
บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับความเครียดในการท�ำงาน ระดับการปั้นแต่งทาง
อารมณ์ และระดับความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัวของพนักงาน 2) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการปั้น
แต่งทางอารมณ์กบัความเครยีดในการท�ำงานของพนกังาน 3) ศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างความขดัแย้งระหว่าง
งานกับครอบครัวกับความเครียดในการท�ำงานของพนักงาน และ 4) พยากรณ์ความเครียดในการท�ำงานด้วย
การปั้นแต่งทางอารมณ์และความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัวของพนักงาน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา
วิจัย คือ พนักงานบริการลูกค้าของธนาคารออมสิน กสิกรไทย ไทยพาณิชย์ จ�ำนวน 349 คน เครื่องมือที่ใช้ใน
การวิจยัคอื แบบสอบถาม สถติิทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมลูประกอบด้วย ร้อยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบข้ันตอน ผลการวิจัยพบว่า  
1) ระดบัการป้ันแต่งทางอารมณ์ ระดับความขดัแย้งระหว่างงานกบัครอบครวัของพนกังานอยูใ่นระดบัปานกลาง 
และความเครียดในการท�ำงานอยูใ่นระดับต�ำ่ 2) การป้ันแต่งทางอารมณ์มคีวามสมัพนัธ์ทางบวกกับความเครยีด
ในการท�ำงานอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 3) ความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัว มีความสัมพันธ์
กับความเครียดในการท�ำงานอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ .05 4) การปั้นแต่งทางอารมณ์ ด้านการแสดงออก 
ทางอารมณ์ที่มองเห็นได้จากภายนอกและการแสดงออกทางอารมณ์ท่ีมาจากความรู้สึกท่ีแท้จริงของบุคคล 
ความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัว ด้านความขัดแย้งจากการท�ำงานไปสู่ครอบครัว สามารถพยากรณ์
ความเครียดในการท�ำงานของพนักงานได้ร้อยละ 49.80 

ค�ำส�ำคัญ: การปั้นแต่งทางอารมณ์ ความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัว ความเครียดในการท�ำงาน

การปั้นแต่งทางอารมณ์และความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัวที่พยากรณ์
ความเครียดในการทำ�งานของพนักงานบริการลูกค้าของธนาคาร
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Abstract 

The objectives of this research were 1) to study the levels of emotional labor,  
work-family conflict and job stress of customer service, 2) to study the relationship  
between emotional labor and job stress of employees, 3) to study the relationship between 
work-family conflict and job stress of employees and 4) to predict the job stress by  
emotional labor and work-family conflict. The sample was from 349 customer service  
employees from three banks. Data was collected by questionnaires and analyzed by using 
percentage, mean, standard deviation, Pearson Product Moment Correlation Coefficient and 
Stepwise Multiple Regression Analysis. The results revealed that 1) the levels of emotional 
labor and work-family conflict were relatively moderate and the levels of job stress was 
relatively low. 2) There was a positive relationship between emotional labor and job stress 
with a statistical significance of .01. 3) There was a relationship between work-family conflict 
and job stress with a statistical significance of 0.05 and 4) Emotional labor (surface acting and 
deep acting) and work-family conflict (work interference with family conflict) accounted for 
49.80 percent of variance to predict job stress of employees.

Keywords: Emotional Labor, Work and Family Conflict, Job Stress

บทน�ำ 

ภาคบริการถือเป็นธุรกิจที่มีบทบาทและความส�ำคัญของประเทศ (Krungthai Bank 2012) ซึ่งในปีที่
ผ่านมาภาคบริการเป็นภาคเศรษฐกิจเดียวที่เติบโตได้ดีประมาณร้อยละห้า (Limantachai & Siriburananon, 
2016) นอกจากนี้สังคมปัจจุบันผู้บริโภคได้ให้ความส�ำคัญกับคุณภาพของสินค้าและบริการมากขึ้น งานบริการ
จงึต้องค�ำนึงถงึการสร้างความประทบัใจให้แก่ลกูค้าเป็นส�ำคญั (Srithai, 2006) งานธนาคารเป็นธรุกจิหนึง่ทีใ่ห้
บริการโดยตรงกับลูกค้า ซึ่งปัจจุบันธนาคารต่าง ๆ  ได้เล็งเห็นถึงความส�ำคัญของการให้บริการมากขึ้น โดยม ี
การปรับปรุงการให้บริการของพนักงานธนาคารอยู่เสมอ ไม่ว่าจะเป็นการเสริมสร้างให้พนักงานธนาคารมี 
ความตระหนักรู้ถึงการมีจิตใจในการให้บริการที่ดีอยู่อย่างสม�่ำเสมอ (Panrat, 2009) ดังนั้นพนักงานให้บริการ
จงึต้องมจีติวิญญาณการให้บริการในเรือ่งการให้บรกิารทีม่คีณุค่าในสายตาลูกค้า คณุค่าจากผลงานของพนกังาน 
และคุณภาพการให้บริการของพนักงาน (Rodpreecha & Sarirat, 2015)

ปัจจยัหนึง่ทีท่�ำให้ลกูค้าสามารถรบัรู้ถงึการให้บรกิารท่ีมคีณุภาพคอื อารมณ์ท่ีแสดงออกมาของพนกังาน
บรกิาร โดยสามารถรบัรูไ้ด้จากสหีน้า ท่าทาง น�ำ้เสยีงการพดู (Srithai, 2006) เมือ่พนกังานมรีะดบัความพงึพอใจ
ในงานมากกว่าจะแสดงพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การมากกว่าพนักงานท่ีมีระดับความพึงพอใจ 
ในงานที่น้อยกว่า (Kasemsap & Other, 2016) ดังนั้นหากพนักงานบริการมีความขัดแย้งทางอารมณ์เกิดขึ้น 
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เนื่องจากความกดดันในการแสดงออกทางอารมณ์ให้เป็นไปตามที่องค์การคาดหวัง โดยที่พนักงานบริการอาจ
ไม่ได้รูส้กึเหน็พ้องหรอืคล้อยตามอารมณ์นัน้ ๆ  ซึง่การแสดงออกทางอารมณ์ลกัษณะนีเ้รยีกว่า “การป้ันแต่งทาง
อารมณ์” (Hochschild, 1983) ซึ่งหากพนักงานบริการต้องมีการปั้นแต่งทางอารมณ์อยู่เสมอ ๆ  อาจส่งผล 
กระทบให้เกิดความเครียดในการท�ำงานได้ 

ความเครียดที่เกิดขึ้นไม่ว่าปริมาณมากหรือน้อยเพียงใด ปฏิกิริยาการตอบสนองต่อความเครียด 
มักจะแตกต่างกันออกไปขึ้นอยู่กับวิธีการตีความปัญหา และเวลาที่ใช้ในการพลิกฟื้นเยียวยาของแต่ละบุคคล 
(Ret, 2009) ทั้งน้ีความเครียดในการท�ำงานนั้นไม่ได้ส่งผลดีต่อพนักงานนัก ในทางกลับกันอาจส่งผลให้ไป 
ขัดขวางหรือลดทอนประสิทธิภาพในการท�ำงานได้ (Robbins & others, 2013)

นอกจากนี้ในการท�ำงานของพนักงาน อาจมีปัจจัยเกี่ยวกับความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัว 
เกิดข้ึนได้เช่นกัน เน่ืองจากความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัวเป็นรูปแบบของความสัมพันธ์ซึ่งน�ำมาสู่ 
ความกดดันในบทบาทของการท�ำงานและครอบครัว เมื่อบุคคลเกิดความขัดแย้งในบทบาทใดบทบาทหนึ่ง  
ผลท่ีตามมาในด้านของการท�ำงานกค็อื การขาดงาน การเพิม่อตัราการออกจากงาน ประสทิธภิาพในการท�ำงาน
ลดลง สุขภาพทางด้านร่างกายและจิตใจย�่ำแย่ (Greenhaus & Beutell, 1985) 

จากเหตุผลข้างต้นผู้วิจัยมีความเห็นว่า การปั้นแต่งทางอารมณ์นั้นมีความส�ำคัญเป็นอย่างยิ่งกับอาชีพ
ในด้านการให้บริการ หากพนักงานมีการปั้นแต่งทางอารมณ์ในระดับที่เหมาะสมก็จะเกิดประโยชน์อย่างสูงสุด
ต่อองค์การ และในด้านของความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัวก็เป็นปัจจัยหนึ่งที่หากสามารถจัดการให้อยู่
ในระดับที่เหมาะสมก็จะเกิดประโยชน์ทั้งในด้านการท�ำงานและด้านตัวบุคคล ซึ่งอาจส่งผลต่อความเครียดใน
การท�ำงานของพนักงานได้ ทั้งในแง่ของการเพิ่มหรือลดความเครียดในการท�ำงานของพนักงาน ดังนั้นผู้วิจัยจึง
มีความสนใจที่จะท�ำการศึกษาเพื่อท�ำความเข้าใจเกี่ยวกับการปั้นแต่งทางอารมณ์ ความขัดแย้งระหว่างงานกับ
ครอบครัว และความเครียดในการท�ำงานของพนักงานบริการลูกค้าของธนาคาร

 
วัตถุประสงค์ 

1.	 เพื่อศึกษาระดับความเครียดในการท�ำงาน ระดับการปั้นแต่งทางอารมณ์ และระดับความขัดแย้ง
ระหว่างงานกับครอบครัวของพนักงาน

2.	 เพือ่ศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างการป้ันแต่งทางอารมณ์กบัความเครยีดในการท�ำงานของพนกังาน 
3.	 เพือ่ศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัวกบัความเครยีดในการท�ำงาน

ของพนักงาน
4.	 เพื่อพยากรณ์ความเครียดในการท�ำงานจากการปั้นแต่งทางอารมณ์และความขัดแย้งระหว่างงาน

กับครอบครัวของพนักงาน
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ความเขาใจเก่ียวกับการปนแตงทางอารมณ ความขัดแยงระหวางงานกับครอบครัว และความเครียดในการทํางานของ
พนักงานบรกิารลูกคาของธนาคาร 
  
วัตถุประสงค   

1. เพ่ือศึกษาระดับความเครียดในการทํางาน ระดับการปนแตงทางอารมณ และระดับความขัดแยงระหวางงาน
กับครอบครัวของพนักงาน 

2. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางการปนแตงทางอารมณกับความเครียดในการทํางานของพนักงาน  
3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางความขัดแยงระหวางงานกับครอบครัวกับความเครียดในการทํางานของ

พนักงาน 
4. เพ่ือพยากรณความเครียดในการทํางานจากการปนแตงทางอารมณและความขัดแยงระหวางงานกับ

ครอบครัวของพนักงาน 
 
กรอบแนวคิด   

ตัวแปรตน  ตัวแปรตาม 
การปนแตงทางอารมณ 

• การแสดงออกทางอารมณท่ีสามารถมองเห็นไดจากภายนอก 

• การแสดงอารมณท่ีมาจากความรูสึกท่ีแทจริงของบุคคล 

 
 

 

  ความเครียดในการทํางาน 

ความขัดแยงระหวางงานกับครอบครัว 

• ความขัดแยงจากการทํางานไปสูครอบครัว 

• ความขัดแยงจากครอบครัวไปสูการทํางาน 

  

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 

ระเบียบวิธีการวิจัย   
1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

  ประชากรในการวิจัยน้ีคือ พนักงานบริการลูกคาของธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร ธนาคารออมสิน 
ธนาคารกสิกรไทย และธนาคารไทยพาณิชย รวมเปนจํานวน 2,625 คน (ขอมูล ณ 1 มีนาคม 2559) 

 กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาวิจัย คือ พนักงานบริการลูกคาของธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 
347 คน โดยผูวิจัยกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชสูตรตามวิธีของ Yamane’s (1973) ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95 %
ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบแบงช้ัน (Proportional Stratified Random Sampling) ตามสัดสวนของจํานวนกลุม
ตัวอยางในแตละธนาคาร จากน้ันเลือกกลุมตัวอยางดวยวิธีการเลือกแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 

2. เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
     เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ แบบสอบถาม โดยแบงออกเปน 2 ลักษณะ ไดแก 1) แบบสอบถามท่ีมี
ลักษณะเปนแบบสํารวจรายการ (Check List) ไดแก แบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคล 2) แบบสอบถามท่ีมี
ลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ (Rating Scale) ไดแก แบบสอบถามเก่ียวกับการปนแตงทางอารมณ 
แบบสอบถามเก่ียวกับความขัดแยงระหวางงานกับครอบครัว และแบบสอบถามเก่ียวกับความเครียดในการทํางาน 
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กรอบแนวคิด 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

ระเบียบวิธีการวิจัย 

1.	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	 ประชากร คือ พนักงานบริการลูกค้าของธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร ธนาคารออมสิน  

ธนาคารกสิกรไทย และธนาคารไทยพาณิชย์ รวมเป็นจ�ำนวน 2,625 คน (ข้อมูล ณ 1 มีนาคม 2559)
	 กลุ่มตัวอย่าง คือ พนักงานบริการลูกค้าของธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร จ�ำนวน 347 คน  

โดยผู้วิจัยก�ำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรตามวิธีของ Yamane’s (1973) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 
ใช้วิธกีารสุม่ตวัอย่างแบบแบ่งชัน้ ตามสดัส่วนของจ�ำนวนกลุม่ตวัอย่างในแต่ละธนาคาร จากนัน้เลอืกกลุม่ตวัอย่าง
ด้วยวิธีการเลือกแบบตามสะดวก

2.	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิยัครัง้นี ้คอื แบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ 1) แบบสอบถาม

ทีม่ลีกัษณะเป็นแบบส�ำรวจรายการ (Check List) ได้แก่ แบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจยัส่วนบุคคล 2) แบบสอบถาม
ที่มีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (Rating Scale) ได้แก่ แบบสอบถามเกี่ยวกับการปั้นแต่ง
ทางอารมณ์ แบบสอบถามเก่ียวกบัความขดัแย้งระหว่างงานกบัครอบครวั และแบบสอบถามเกีย่วกบัความเครยีด
ในการท�ำงาน

กระบวนการสร้างและพัฒนาคุณภาพเครื่องมือ
1.	 ศึกษาค้นคว้าแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรที่ศึกษา เพื่อเป็นแนวทางใน 

การสร้างแบบสอบถาม 
2.	 น�ำข้อค�ำถามที่ได้ให้ผู้เชี่ยวชาญจ�ำนวน 3 ท่าน ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 
3.	 น�ำข้อค�ำถามทีผ่่านการตรวจสอบโดยผูเ้ชีย่วชาญแล้ว มาปรบัปรงุแก้ไขก่อนน�ำไปทดลองใช้ (Try Out)

ความเครียดในการท�ำงาน
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กระบวนการสรางและพัฒนาคุณภาพเครื่องมือ 
1. ศึกษาคนควาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับตัวแปรท่ีศึกษา เพ่ือเปนแนวทางในการสราง

แบบสอบถาม  
2. นําขอคําถามท่ีไดใหผูเช่ียวชาญจํานวน 3 ทาน ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา  
3. นําขอคําถามท่ีผานการตรวจสอบโดยผูเช่ียวชาญแลว มาปรับปรุงแกไขกอนนําไปทดลองใช (Try Out)  
4. นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลวไปทดลองใช (Try Out) กับกลุมตัวอยางท่ีมีลักษณะการทํางานใกลเคียง

กันกับกลุมตัวอยางท่ีกําหนดไว ไดแก พนักงานธนาคารกสิกรไทย ซึ่งไมใชพนักงานท่ีเปนกลุมตัวอยางในการวิจัย 
จํานวน 35 คน 

5. นําขอมูลท่ีไดมาวิเคราะหเพ่ือหาคาอํานาจจําแนก (Discrimination Power) โดยใชวิธีการการทดสอบแบบ 
Item - Total Correlation และคาความเช่ือมั่น (Reliability) โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธ์ิอัลฟาของ Cronbach’ s 
Alpha Coefficient ดังตารางท่ี 1 

  
ตารางท่ี 1 คาอํานาจจําแนกและคาความเช่ือมั่น 

ขอคําถาม จํานวนขอ คาอํานาจจําแนก คาความเชื่อมั่น 
การปนแตงทางอารมณ 27 0.23 – 0.76 0.93 
- การแสดงออกทางอารมณ ท่ีมองเห็นไดจาก

ภายนอก 
21 0.21 – 0.78 0.92 

- การแสดงออกทางอารมณท่ีมาจากความรูสึกท่ี
แทจริงของบุคคล 

6 0.62 – 0.87 0.90 

ความขัดแยงระหวางงานกับครอบครัว 23 0.48 – 0.80 0.93 
- ความขัดแยงจากการทํางานไปสูครอบครัว 12 0.37 – 0.73 0.88 
- ความขัดแยงจากครอบครัวไปสูการทํางาน 11 0.42 – 0.79 0.91 
ความเครียดในการทํางาน 24 0.24 – 0.79 0.93 

 
3. การเก็บและรวบรวมขอมูล 

          ในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลตามข้ันตอน และรายละเอียดดังตอไปน้ี 
  3.1 ติดตอทําหนังสือขออนุญาตเก็บรวบรวมขอมูลจากคณะศิลปศาสตรประยุกต มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระ
จอมเกลาพระนครเหนือ เพ่ือขออนุญาตธนาคารออมสิน กสิกรไทย และไทยพาณิชย เพ่ือประสานงานและขอความ
อนุเคราะหในการเก็บรวบรวมขอมูล  
  3.2 ติดตอประสานงานเพ่ือดําเนินการแจกแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางจํานวน 347 ชุด และเพ่ือปองกัน
การสูญหายของขอมูล ผูวิจัยไดแจกแบบสอบถามเพ่ิมอีกรอยละ 10 รวมแจกแบบสอบถามจริงเปนจํานวน 382 ชุด
พรอมช้ีแจงวัตถุประสงคและวิธีการกรอกแบบสอบถาม 
  3.3 เมื่อไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาแลว นํามาตรวจสอบความถูกตองสมบูรณ ไดแบบสอบถามท่ีมีความ
สมบูรณจํานวนท้ังสิ้น 349 ชุด  

4. การวิเคราะหขอมูล 
    การวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางคอมพิวเตอรสําหรับการประมวลผล
ขอมูลทางสถิติ โดยสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลในการวิจัยครั้งน้ี ไดแก  
   4.1 คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชในการวิเคราะหอธิบายถึงระดับ
ความเครียดในการทํางาน การปนแตงทางอารมณ และความขัดแยงระหวางงานกับครอบครัว โดยมีการแปลผลระดับ
การปนแตงทางอารมณ ความขัดแยงระหวางงานกับครอบครัว และความเครียดในการทํางาน ดังน้ี 
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4.	 น�ำแบบสอบถามที่ปรับปรุงไปทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะการท�ำงานใกล้เคียงกันกับ 
กลุ่มตัวอย่างที่ก�ำหนดไว้ ได้แก่ พนักงานธนาคารกสิกรไทย ซ่ึงไม่ใช่พนักงานท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างในการวิจัย 
จ�ำนวน 35 คน

5.	 น�ำข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์เพื่อหาค่าอ�ำนาจจ�ำแนก (Discrimination Power) โดยใช้วิธีการ 
การทดสอบแบบ Item - Total Correlation และค่าความเชื่อมั่น (Reliability) โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์
อัลฟาของ Cronbach’ s Alpha Coefficient ดังตารางที่ 1

 
ตารางที่ 1 ค่าอ�ำนาจจ�ำแนกและค่าความเชื่อมั่น

3.	 การเก็บและรวบรวมข้อมูล
	 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ด�ำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลตามขั้นตอน และรายละเอียดดังต่อไปนี้
	 3.1	 ติดต่อท�ำหนังสือขออนุญาตเก็บรวบรวมข้อมูลจากคณะศิลปศาสตร์ประยุกต์ มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ เพื่อขออนุญาตธนาคารออมสิน กสิกรไทย และไทยพาณิชย์ เพื่อ 
ประสานงานและขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

	 3.2	 ติดต่อประสานงานเพื่อด�ำเนินการแจกแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 347 ชุด และ
เพื่อป้องกันการสูญหายของข้อมูล ผู้วิจัยได้แจกแบบสอบถามเพิ่มอีกร้อยละ 10 รวมทั้งแจกแบบสอบถามจริง
เป็นจ�ำนวน 382 ชุดพร้อมชี้แจงวัตถุประสงค์และวิธีการกรอกแบบสอบถาม

	 3.3	 เมือ่ได้รบัแบบสอบถามกลบัคนืมาแล้ว น�ำมาตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ ได้แบบสอบถาม
ที่มีความสมบูรณ์จ�ำนวนทั้งสิ้น 349 ชุด 

4.	 การวิเคราะห์ข้อมูล
	 การวิจัยครั้งนี้ ผู ้วิจัยได้วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส�ำเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ส�ำหรับ 

การประมวลผลข้อมูลทางสถิติ โดยสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ 
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	 4.1	 ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้ในการวิเคราะห์
อธิบายถึงระดับความเครียดในการท�ำงาน การปั้นแต่งทางอารมณ์ และความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัว 
โดยมีการแปลผลระดับการปั้นแต่งทางอารมณ์ ความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัว และความเครียดใน 
การท�ำงาน ดังนี้

		  4.21 – 5.00	 หมายถึง	 อยู่ในระดับสูงที่สุด
		  3.41 – 4.20	 หมายถึง	 อยู่ในระดับสูง
		  2.61 – 3.40	 หมายถึง	 อยู่ในระดับปานกลาง
		  1.81 – 2.60	 หมายถึง	 อยู่ในระดับต�่ำ
		  1.00 – 1.80	 หมายถึง	 อยู่ในระดับต�่ำที่สุด
	 4.2	 การหาค่าสัมประสิทธิ์สัมพันธ์ (Pearson’s Correlation Coefficient) เพื่อหาความสัมพันธ์

ระหว่างการปั้นแต่งทางอารมณ์กับความเครียดในการท�ำงาน และความสัมพันธ์ระหว่างความขัดแย้งระหว่าง
งานกับครอบครัวกับความเครียดในการท�ำงาน ซึ่งการวิจัยครั้งนี้ได้ก�ำหนดระดับนัยทางสถิติท่ี .01 และ .05 
โดยที่ระดับของค่าความสัมพันธ์ตามเกณฑ์ (Evans, 1996) ดังนี้

		  ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เท่ากับ 0.80 ขึ้นไป	 อยู่ในระดับสูงที่สุด
		  ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เท่ากับ 0.60 - 0.79 	 อยู่ในระดับสูง
		  ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เท่ากับ 0.40 - 0.59 	 อยู่ในระดับปานกลาง
		  ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เท่ากับ 0.20 - 0.39 	 อยู่ในระดับต�่ำ
		  ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ต�่ำกว่า 0.20	 อยู่ในระดับต�่ำที่สุด
	 4.3	 การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) 

ใช้วิเคราะห์ตัวพยากรณ์ร่วมเพื่อท�ำนายตัวแปรที่จะศึกษาโดยพยากรณ์ความเครียดในการท�ำงานจากการปั้น
แต่งอารมณ์และความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัวของพนักงาน

ผลการวิจัย 

ผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
วัตถุประสงค์ข้อที่ 1 เพื่อศึกษาระดับความเครียดในการท�ำงาน ระดับการปั้นแต่งทางอารมณ์ และ

ระดับความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัวของพนักงาน พบว่า 
ระดับความเครียดในการท�ำงาน พนักงานมีความเครียดในการท�ำงานอยู่ในระดับต�่ำ (  = 2.57)  

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า “ท่านมีอาการปวดเมื่อยตามส่วนต่าง ๆ  ของร่างกาย โดยมีสาเหตุเนื่องมาจาก
การท�ำงาน” อยู่ในระดับสูง (  = 4.09) เป็นข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงกว่าข้ออื่น 

ระดับการปั้นแต่งทางอารมณ์ พนักงานมีการปั้นแต่งทางอารมณ์โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง  
(  = 3.11) พนักงานมีการปั้นแต่งทางอารมณ์ด้านการแสดงออกทางอารมณ์ที่มาจากความรู้สึกที่แท้จริงของ
บุคคลอยู่ในระดับปานกลาง (  = 3.21) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า “ท่านกระตุ้นเตือนตนเองเสมอว่าตน
มีหน้าที่อะไรในการให้บริการแก่ลูกค้า จึงไม่ควรที่จะพอใจหรือไม่พอใจลูกค้า” อยู่ในระดับสูง (  = 3.47 ) เป็น
ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงกว่าข้ออื่น พนักงานมีการปั้นแต่งทางอารมณ์ด้านการแสดงออกทางอารมณ์ที่มองเห็นได้จาก
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ภายนอกอยู่ในระดับปานกลาง (  = 3.08) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า “ท่านเคยแสดงอาการหงุดหงิดต่อ
หน้าลูกค้า เมื่อท่านรู้สึกไม่พอใจลูกค้า” อยู่ในระดับสูง (  = 3.85) เป็นข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงกว่าข้ออื่น 

ระดับความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัวของพนักงาน พนักงานมีความขัดแย้งระหว่างงานกับ
ครอบครัวโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (  = 3.40) พนักงานมีความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัว ด้าน
ความขัดแย้งจากครอบครัวไปสู่การท�ำงานอยู่ในระดับสูง (  = 3.47) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า “สมาชิก
ในครอบครัวไม่พอใจหรือห้ามไม่ให้ท่านไปท�ำงานที่ต่างจังหวัด/ต่างประเทศ แม้ว่าจะไปเป็นครั้งคราวก็ตาม” 
อยู่ในระดับสูง (  = 3.66) เป็นข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงกว่าข้ออื่น พนักงานมีความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัว 
ด้านความขัดแย้งจากการท�ำงานไปสู่ครอบครัวอยู่ในระดับปานกลาง (  = 3.33) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า “ท่านต้องใช้เวลาส่วนใหญ่ไปกับการท�ำงาน ท�ำให้ท่านมีเวลาท�ำกิจกรรมหรือหน้าที่ต่าง ๆ  ในครอบครัว
น้อยลง” อยู่ในระดับสูง (  = 3.57) เป็นข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงกว่าข้ออื่น

วัตถุประสงค์ข้อท่ี 2 เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการปั้นแต่งทางอารมณ์กับความเครียดใน 
การท�ำงานของพนักงาน พบว่า การปั้นแต่งทางอารมณ์มีความสัมพันธ์กับความเครียดในการท�ำงานของ 
พนักงาน ดังตารางที่ 2

ตารางที่ 2 ความสัมพันธ์ระหว่างการปั้นแต่งทางอารมณ์กับความเครียดในการท�ำงานของพนักงาน

จากตารางที่ 2 แสดงให้เห็นว่า การปั้นแต่งทางอารมณ์โดยรวม มีความสัมพันธ์กับความเครียดใน 
การท�ำงาน ของพนักงาน อยู่ในระดับสูง (r = 0.68) อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

การแสดงออกทางอารมณ์ที่มองเห็นได้จากภายนอกมีความสัมพันธ์กับความเครียดในการท�ำงานของ
พนักงาน อยู่ในระดับสูง (r = 0.67) อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .01

การแสดงออกทางอารมณ์ที่มาจากความรู้สึกที่แท้จริงของบุคคลมีความสัมพันธ์กับความเครียดใน 
การท�ำงานของพนักงาน อยู่ในระดับสูง (r = 0.62) อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

สามารถกล่าวได้ว่า เมื่อการปั้นแต่งทางอารมณ์อยู่ในระดับสูง ความเครียดในการท�ำงานก็จะอยู่ใน
ระดับสูงตามไปด้วย และเมื่อการปั้นแต่งทางอารมณ์อยู่ในระดับต�่ำ ความเครียดในการท�ำงานก็จะอยู่ในระดับ
ต�่ำเช่นกัน เนื่องจากทั้งสองตัวแปรมีความสัมพันธ์กัน

วัตถุประสงค์ข้อที่ 3 เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัวกับ
ความเครียดในการท�ำงานของพนักงาน พบว่า ความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัวมีความสัมพันธ์กับ
ความเครียดในการท�ำงานของพนักงาน ดังตารางที่ 3
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 วัตถุประสงคขอท่ี 2 เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางการปนแตงทางอารมณกับความเครียดในการทํางานของ
พนักงาน พบวา การปนแตงทางอารมณมีความสัมพันธกับความเครียดในการทํางานของพนักงาน ดังตารางท่ี 2 
 
ตารางท่ี 2  ความสัมพันธระหวางการปนแตงทางอารมณกับความเครียดในการทํางานของพนักงาน 

ตัวแปร 
ความเครียดในการทํางานของพนักงาน 

r การแปลผล 
การปนแตงทางอารมณ 0.68** สูง 
- การแสดงออกทางอารมณท่ีมองเห็นไดจากภายนอก 0.67** สูง 
- การแสดงออกทางอารมณท่ีมาจากความรูสึกท่ีแทจริงของบุคคล 0.62** สูง 

** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 

 จากตารางท่ี 2 แสดงใหเห็นวา การปนแตงทางอารมณโดยรวม มีความสัมพันธกับความเครียดในการทํางาน         
ของพนักงาน อยูในระดับสูง (r = 0.68) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01  
 การแสดงออกทางอารมณท่ีมองเห็นไดจากภายนอกมีความสัมพันธกับความเครียดในการทํางานของพนักงาน  
อยูในระดับสูง (r = 0.67) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

การแสดงออกทางอารมณท่ีมาจากความรูสึกท่ีแทจริงของบุคคลมีความสัมพันธกับความเครียดในการทํางาน
ของพนักงาน อยูในระดับสูง (r = 0.62) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

สามารถกลาวไดวา เมื่อการปนแตงทางอารมณอยูในระดับสูง ความเครียดในการทํางานก็จะอยูในระดับสูง
ตามไปดวย และเมื่อการปนแตงทางอารมณอยูในระดับต่ํา ความเครียดในการทํางานก็จะอยูในระดับต่ําเชนกัน 
เน่ืองจากท้ังสองตัวแปรมีความสัมพันธกัน 
 

 วัตถุประสงคขอท่ี 3 เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางความขัดแยงระหวางงานกับครอบครัวกับความเครียดใน
การทํางานของพนักงาน พบวา ความขัดแยงระหวางงานกับครอบครัวมีความสัมพันธกับความเครียดในการทํางานของ
พนักงาน ดังตารางท่ี 3 
 
ตารางท่ี 3  ความสัมพันธระหวางความขัดแยงระหวางงานกับครอบครวักับความเครียดในการทํางานของพนักงาน 

ตัวแปร 
ความเครียดในการทํางานของพนักงาน 

r การแปลผล 
ความขัดแยงระหวางงานกับครอบครัว  0.10* ต่ําท่ีสุด 
ความขัดแยงจากการทํางานไปสูครอบครัว   0.13** ต่ําท่ีสุด 
ความขัดแยงจากครอบครัวไปสูการทํางาน 0.01 ต่ําท่ีสุด 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 จากตารางท่ี 3 แสดงใหเห็นวา ความขัดแยงระหวางงานกับครอบครัวโดยรวมมีความสัมพันธกับความเครียด           
ในการทํางานของพนักงาน อยูในระดับต่ําท่ีสุด (r = 0.10) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ความขัดแยงจากการทํางานไปสูครอบครัวมีความสัมพันธกับความเครียดในการทํางานของพนักงาน อยูใน
ระดับต่ําท่ีสุด (r = 0.13) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 ความขัดแยงระหวางงานกับครอบครัวดานความขัดแยงจากครอบครัวไปสูการทํางานมีความสัมพันธกับ
ความเครียดในการทํางานของพนักงาน ในระดับต่ําท่ีสุด (r = 0.01) อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 สามารถกลาวไดวา ความขัดแยงระหวางงานกับครอบครัวมีความสัมพันธอยูในระดับต่ําท่ีสุดกับความเครียด
ในการทํางาน แมวาหากพนักงานมีความขัดแยงระหวางงานกับครอบครัวเกิดข้ึนแลวสงผลกระทบมายังการทํางานน้ัน 

 

 

*	 มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ .05
**	มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ .01
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ตารางที่ 3 ความสัมพันธ์ระหว่างความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัวกับความเครียดในการท�ำงานของ 
	 พนักงาน

จากตารางท่ี 3 แสดงให้เห็นว่า ความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัวโดยรวมมีความสัมพันธ์กับ
ความเครียดในการท�ำงานของพนักงานอยู่ในระดับต�่ำที่สุด (r = 0.10) อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

ความขัดแย้งจากการท�ำงานไปสู่ครอบครัวมีความสัมพันธ์กับความเครียดในการท�ำงานของพนักงาน 
อยู่ในระดับต�่ำที่สุด (r = 0.13) อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .01

ความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัวด้านความขัดแย้งจากครอบครัวไปสู่การท�ำงานมีความสัมพันธ์
กับความเครียดในการท�ำงานของพนักงาน ในระดับต�่ำที่สุด (r = 0.01) อย่างไม่มีนัยส�ำคัญทางสถิติ

สามารถกล่าวได้ว่า ความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัวมีความสัมพันธ์อยู่ในระดับต�่ำที่สุดกับ
ความเครยีดในการท�ำงาน แม้ว่าหากพนกังานมคีวามขดัแย้งระหว่างงานกบัครอบครวัเกดิข้ึนแล้วส่งผลกระทบ
มายังการท�ำงานนั้น แต่ก็ไม่ได้ก่อให้เกิดความเครียดในการท�ำงานได้ เนื่องจากมีความขัดแย้งระหว่างงานกับ
ครอบครัวและความเครียด ในการท�ำงานมีความสัมพันธ์กันอยู่ในระดับต�่ำท่ีสุด หรืออาจกล่าวได้ว่าความ 
ขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัวไม่มีความสัมพันธ์กับความเครียดในการท�ำงาน

วัตถุประสงค์ข้อท่ี 4 เพื่อพยากรณ์ความเครียดในการท�ำงานด้วยการปั้นแต่งทางอารมณ์และ 
ความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัวของพนักงาน พบว่า การปั้นแต่งทางอารมณ์และความขัดแย้งระหว่าง
งานกับครอบครัวสามารถพยากรณ์ความเครียดในการท�ำงานของพนักงานได้ ดังตารางที่ 4

ตารางที่ 4	การวเิคราะห์การถดถอยพหุคณูการป้ันแต่งทางอารมณ์และความขัดแย้งระหว่างงานกบัครอบครวั 
	 ที่สามารถพยากรณ์ความเครียดในการท�ำงานของพนักงานได้
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จากตารางที ่4 แสดงให้เห็นว่า ตัวแปรทีมี่อ�ำนาจในการพยากรณ์ความเครยีดในการท�ำงานของพนกังาน 
คือ การปั้นแต่งทางอารมณ์ทั้งสองด้าน และความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัวหนึ่งด้าน โดยที่ตัวแปร 
การป้ันแต่งทางอารมณ์ด้านการแสดงออกทางอารมณ์ทีม่องเหน็ได้จากภายนอกเป็นตวัแปรแรก มค่ีาสมัประสทิธิ์
สหสัมพันธ์เท่ากับ 0.67 สามารถพยากรณ์ความเครียดในการท�ำงานของพนักงานได้ร้อยละ 45.20 อย่างมีนัย
ส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และมีความคลาดเคลื่อนในการพยากรณ์เท่ากับ 0.52

เมือ่เพิม่ตวัแปรความขดัแย้งระหว่างงานกบัครอบครวั ด้านความขดัแย้งจากการท�ำงานไปสูค่รอบครัว
เข้าไป มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ 0.69 สามารถพยากรณ์ความเครียดในการท�ำงานของพนักงานได้ 
ร้อยละ 48.40 อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และมีความคลาดเคลื่อนในการพยากรณ์เท่ากับ 0.51  
โดยอ�ำนาจในการพยากรณ์เพิ่มขึ้นจากที่ใช้ตัวพยากรณ์ตัวแรกตัวเดียวร้อยละ 3.20 และเมื่อเพิ่มตัวแปร 
การปั้นแต่งทางอารมณ์ ด้านการแสดงออกทางอารมณ์ที่มาจากความรู้สึกที่แท้จริงของบุคคลเข้าไป มีค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เท่ากับ 0.70 สามารถพยากรณ์ความเครียดในการท�ำงานของพนักงานได้ร้อยละ  
49.80 อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และมีความคลาดเคลื่อนในการพยากรณ์เท่ากับ 0.50 โดยอ�ำนาจ
ในการพยากรณ์เพิ่มขึ้นจากที่ใช้ตัวพยากรณ์ตัวแรกตัวเดียวร้อยละ 4.6 และเพิ่มขึ้นจากที่ใช้ตัวพยากรณ์ 2 ตัว 
ร้อยละ 1.40

ตัวแปรที่มีอ�ำนาจในการพยากรณ์ความเครียดในการท�ำงานของพนักงาน คือ การปั้นแต่งทางอารมณ์
ทั้ง 2 ด้าน ได้แก่ การแสดงออกทางอารมณ์ที่มองเห็นได้จากภายนอกและการแสดงออกทางอารมณ์ที่มาจาก
ความรู้สึกที่แท้จริงของบุคคล และความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัว 1 ด้าน ได้แก่ ความขัดแย้งจาก 
การท�ำงานไปสู่ครอบครัว 

ความเครียดในการท�ำงาน = -0.49 + 0.56 (การแสดงออกทางอารมณ์ที่มองเห็นได้จากภายนอก) + 
0.21 (ความขัดแย้งจากการท�ำงานไปสู่ครอบครัว) + 0.19 (การแสดงออกทางอารมณ์ที่มาจากความรู้สึกที่แท้
จริงของบุคคล) 

สมการพยากรณ์ความเครียดในการท�ำงานในรูปคะแนนมาตรฐานดังนี้
ความเครียดในการท�ำงาน = 0.49 (การแสดงออกทางอารมณ์ท่ีมองเห็นได้จากภายนอก) + 0.18  

(ความขัดแย้งจากการท�ำงานไปสู่ครอบครัว) + 0.22 (การแสดงออกทางอารมณ์ท่ีมาจากความรู้สึกท่ีแท้จริง 
ของบุคคล)

ดังนั้นการปั้นแต่งทางอารมณ์และความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัวอย่างน้อยหนึ่งด้านสามารถ
พยากรณ์ความเครียดในการท�ำงานของพนักงานได้ร้อยละ 49.80

อภิปรายผล 

ระดับของความเครียดในการท�ำงาน
จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า พนักงานบริการลูกค้าของธนาคารมีความเครียดในการท�ำงานอยู่ใน

ระดับต�่ำ หรือ Mild Stress เป็นความเครียดเพียงเล็กน้อยหรือเกิดขึ้นน้อยมากและหมดไปในเวลาอันสั้น  
เกิดจากปัญหาเพียงเล็กน้อย เช่น เหตุการณ์ในชีวิตประจ�ำวัน เป็นต้น ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Frain & 
Valiga (1979) ที่กล่าวว่าความเครียดในระดับนี้จะมีการกระตุ้นให้ตื่นตัวอยู่เสมอ มีความกระตือรือร้นใน 
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การท�ำสิ่งต่าง ๆ  แข่งขันกับตัวเอง ซึ่งจะส่งผลดีและเป็นประโยชน์มากในการท�ำงาน ไม่ก่อให้เกิดผลเสียต่อ 
การด�ำเนินชีวิต และไม่ท�ำให้เกิดการเปลี่ยนแปลงทางร่างกายและจิตใจ

ระดับของการปั้นแต่งทางอารมณ์
จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า พนักงานบริการลูกค้าของธนาคารมีการปั้นแต่งทางอารมณ์โดยรวม

และการปั้นแต่งทางอารมณ์รายด้าน ทั้ง 2 ด้าน ได้แก่ การแสดงออกทางอารมณ์ ที่มองเห็นได้จากภายนอก
และการแสดงออกทางอารมณ์ทีม่าจากความรูส้กึทีแ่ท้จริงของบุคคล อยูใ่นระดับปานกลาง สอดคล้องกบัแนวคดิ
ของ Zapf & others (1999) ที่อธิบายไว้ว่า การปั้นแต่งทางอารมณ์ เป็นพฤติกรรมการแสดงออกทางอารมณ์
ให้เหมาะสมกับสถานการณ์ตาม การรับรู้ของพนักงาน โดยจะต้องใช้ความพยายามในการปรับอารมณ์  
การวางแผนและการควบคุมการแสดงออกตามบทบาทหน้าที่ในการท�ำงานและเป็นไปตามความต้องการของ
องค์การ 

ระดับของความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัว
จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า พนักงานบริการลูกค้าของธนาคารมีความขัดแย้งระหว่างงานกับ

ครอบครัวโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยที่ความขัดแย้งจากครอบครัวไปสู่การท�ำงานอยู่ในระดับสูง และ
ความขัดแย้งจากการท�ำงานไปสู่ครอบครัวอยู่ในระดับปานกลาง 

พนักงานมคีวามขดัแย้งจากครอบครวัไปสูก่ารท�ำงานอยูใ่นระดบัสูง กล่าวคอื พนกังานมคีวามสามารถ
ในการรับมอืกบับทบาทหน้าทีห่ลายบทบาท ทัง้ด้านครอบครวัและด้านการท�ำงานได้ไม่ดี ไม่สามารถตอบสนอง
ความต้องการ ความคาดหวงั และไม่สามารถปฏบิตัติามบทบาทหน้าทีต่ามทีส่มาชกิในครอบครวั เพือ่นร่วมงาน 
หัวหน้างานได้อย่างมีประสิทธิภาพเท่าที่ควรจะเป็น เมื่อมีความขัดแย้งที่เกิดจากปัญหาต่าง ๆ  ในบทบาทของ
ครอบครัวเกิดขึ้น จะส่งผลกระทบถึงบทบาทหน้าที่การท�ำงาน 

พนักงานมีความขัดแย้งจากการท�ำงานไปสู่ครอบครัวอยู่ในระดับปานกลาง กล่าวคือ พนักงานมี 
ความสามารถในการรบัมอืต่อทัง้สองบทบาทอยูใ่นระดบัปานกลาง ซึง่หมายถงึ บทบาทในด้านการท�ำงานไม่ได้
มีส่วนเข้าไปก้าวก่ายในบทบาทด้านครอบครัวมากจนท�ำให้เกิดปัญหาอื่น ๆ  ตามมา หรือหากมีส่วนก้าวก่าย 
กันบ้างในบางครั้ง พนักงานก็สามารถจัดการต่อความขัดแย้งจากการท�ำงานที่มีผลกระทบต่อครอบครัวได้ 
สอดคล้องกับแนวคิดของ Hanson & Other (2006) ที่กล่าวว่า ความขัดแย้งระหว่างการท�ำงานกับครอบครัว
มีโครงสร้างความสัมพันธ์ทับซ้อนระหว่างครอบครัวและการท�ำงานที่จ�ำแนกเป็น 4 ลักษณะได้แก่ ครอบครัว
เอือ้ต่อการท�ำงาน การท�ำงานเอือ้ต่อครอบครัว ครอบครวัขดัขวางการท�ำงาน และการท�ำงานขดัขวางครอบครวั 
เป็นโครงสร้างทีม่ลีกัษณะแยกจากกนั  โดยทีก่ารมโีครงสร้างหนึง่ไม่ได้หมายความว่าไม่มอีกีโครงสร้างหนึง่เป็น
ไปได้ที่บุคคลสามารถมีประสบการณ์ในลักษณะที่ทั้งขัดแย้งและเอื้อประโยชน์ระหว่างบทบาทครอบครัวและ
การท�ำงานในเวลาเดียวกัน หรือบุคคลอาจมีประสบการณ์ในลักษณะท่ีเป็นความขัดแย้งระหว่างบทบาท
ครอบครวัและการท�ำงานอยูใ่นระดับสงู และมรีะดับการเอือ้ประโยชน์ระหว่างบทบาทครอบครวัและการท�ำงาน
อยู่ในระดับต�่ำ 

ความสัมพันธ์ระหว่างการปั้นแต่งทางอารมณ์กับความเครียดในการท�ำงาน 
จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า การปั้นแต่งทางอารมณ์โดยรวมมีความสัมพันธ์กับความเครียดใน 

การท�ำงานของพนกังาน มคีวามสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัสูง กล่าวคอื งานด้านการบรกิารลกูค้าของธนาคารซึง่ถอืว่า
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เป็นงานในภาคบริการจ�ำเป็นต้องมีการใช้การปั้นแต่งทางอารมณ์ในการด�ำเนินงาน ซึ่งการปั้นแต่งทางอารมณ์
นี้มีมักมีการน�ำมาใช้ในงานประเภทการให้บริการ โดยจากท่ีมีการศึกษาวิจัยเก่ียวกับท่ีการปั้นแต่งทางอารมณ์ 
ซึ่งมีการให้ความหมายว่า เป็นการบริหารจัดการกับความรู้สึก เพื่อก่อให้เกิดการแสดงออกของ สีหน้า ท่าทาง 
และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าที่สังเกตเห็นได้ชัดเจนเมื่ออยู่ต่อหน้าสาธารณชนและเป็นไปตามที่คาดหวังของ
องค์การ (Hochschild, 1983) แต่หากพนักงานบริการต้องมีการปั้นแต่งทางอารมณ์ท่ีขัดแย้งกับความรู้สึก
ภายในจิตใจตนเองอยู่เสมอ ๆ  อาจเป็นส่งผลกระทบให้เกิดความเครียดในการท�ำงาน สอดคล้องกับงานวิจัย 
ของ Zapf & others (2001) ที่ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการปั้นแต่งทางอารมณ์และแหล่งความเครียด 
ในงานที่มีผลต่อความเหนื่อยหน่ายในการท�ำงานของพนักงานบริษัทชาวอเมริกันและฝรั่งเศส จากการศึกษา
พบว่า การปั้นแต่งทางอารมณ์กับตัวการความเครียดจากองค์กรส่งผลต่อความรู้สึกเหนื่อยล้า ความเครียด 
ในงาน และความไม่อยากใยดีต่องานและบุคคลที่เกี่ยวข้องในงาน

การปั้นแต่งทางอารมณ์ด้านการแสดงออกทางอารมณ์ที่มองเห็นได้จากภายนอก มีความสัมพันธ์กับ
ความเครียดในการท�ำงานของพนักงาน จากผลการวิจัยสามารถสรุปได้ว่า การปั้นแต่งทางอารมณ์ด้าน 
การแสดงออกทางอารมณ์ที่มองเห็นได้จากภายนอกมีความสัมพันธ์กับความเครียดในการท�ำงานของพนักงาน 
มีความสัมพันธ์อยู่ในระดับสูง สอดคล้องกับงานวิจัยของ Fen Hua Yang & Chen Chien Chang (2008)  
ที่กล่าวว่า การแสดงออกทางอารมณ์ที่มองเห็นได้จากภายนอก (surface acting) คือ ลักษณะสีหน้าท่าทางที่
พนักงานแสดงออกมา สามารถสังเกตได้ทันทีและเป็นไปตามการปั้นแต่งทางอารมณ์ที่องค์การต้องการให้
พนักงานแสดงออกขณะท�ำงาน 

การปั้นแต่งทางอารมณ์ด้านการแสดงออกทางอารมณ์ท่ีมาจากความรู้สึกท่ีแท้จริงของบุคคลมีความ
สมัพันธ์กบัความเครยีดในการท�ำงานของพนกังาน จากผลการวจัิยสามารถสรปุได้ว่า การแสดงออกทางอารมณ์
ทีม่าจากความรูส้กึทีแ่ท้จรงิของบคุคลมคีวามสมัพนัธ์กบัความเครยีดในการท�ำงานของพนกังานมคีวามสมัพนัธ์
อยู่ในระดับสูง ที่เป็นเช่นนี้เพราะงานบริการลูกค้าของธนาคารถือเป็นอาชีพหนึ่งที่ต้องมีการใช้การปั้นแต่งทาง
อารมณ์ อาจหมายรวมถึงการมีความหลากหลายทางอารมณ์ (Morris & Feldman, 1996) 

ความสัมพันธ์ระหว่างความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัวกับความเครียดในการท�ำงาน 
จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า ความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัวโดยรวมมีความสัมพันธ์กับ

ความเครียดในการท�ำงานของพนักงานอยู่ในระดับต�่ำที่สุด กล่าวคือ แม้ว่าพนักงานจะมีความขัดแย้งระหว่าง
งานกับครอบครัว ไม่ว่าจะในด้านใดกต็าม พนกังานสามารถจัดการกับความขดัแย้งของแต่ละบทบาทของตนเองได้ 
และไม่ส่งผลท�ำให้เกดิความเครียดในการท�ำงาน ความขดัแย้งเป็นเป็นสิง่ท่ีต้องได้รบัการจดัการอย่างเหมาะสม 
เพื่อให้เกิดผลดีที่สุดตามมา

จากผลการวิจัยรายด้านแสดงให้เห็นว่า ความขัดแย้งจากการท�ำงานไปสู่ครอบครัวมีความสัมพันธ์กับ
ความเครียดในการท�ำงานของพนกังาน อยูใ่นระดบัต�ำ่ทีส่ดุ กล่าวคอื พนกังานสามารถจดัการกับหน้าทีใ่นแต่ละ
บทบาทของตนอย่างเหมาะสม ท้ังบทบาทในการท�ำงานและบทบาทในครอบครัว สามารถสร้างความสมดุล
ระหว่างบริบทการท�ำงานและครอบครัวได้ โดยการวางแผนจัดการได้สอดคล้องกับความต้องการของแต่ละ
บทบาท ดงัน้ันเมือ่มคีวามขดัแย้งระหว่างงานกบัครอบครวัด้านความขดัแย้งจากการท�ำงานไปสูค่รอบครวัไม่ว่า
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จะอยู่ในระดับสูงหรือต�่ำก็ไม่มีผลต่อความเครียดในการท�ำงานของพนักงานเท่าใดนัก เนื่องจากมีความสัมพันธ์
ต่อกันอยู่ในระดับต�่ำที่สุด

ความขัดแย้งจากครอบครัวไปสู่การท�ำงานมีความสัมพันธ์กับความเครียดในการท�ำงานของพนักงาน 
อยู่ในระดับต�่ำที่สุดเช่นกัน ซ่ึงมีความสัมพันธ์ต่อกันเพียงร้อยละ 0.03 หรืออาจกล่าวได้ว่า ความขัดแย้งจาก 
การครอบครัวไปสู่การท�ำงานไม่มีความสัมพันธ์กับความเครียดในการท�ำงาน หมายถึง การที่พนักงานมีความ
ขัดแย้งที่เกิดข้ึนจากครอบครัวส่งผลกระทบมายังการท�ำงานนั้น ไม่ได้ก่อให้เกิดความเครียดในการท�ำงานของ
พนกังานได้ ปัจจยัท่ีก่อให้เกดิความเครยีดจึงไม่ได้เป็นผลกระทบท่ีมาจากความขัดแย้งในครอบครวัของพนกังาน 
สอดคล้องกับผลการวิจัยของ Stoeva & others (2002) ที่ว่าความขัดแย้งจากครอบครัวไปสู่การท�ำงานไม่ได้
ก่อให้เกิดความเครียดในการท�ำงานหากแต่ท�ำให้เกิดความเครียดในครอบครัว 

การปั้นแต่งทางอารมณ์และความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัวอย่างน้อยหนึ่งด้านที่สามารถ
พยากรณ์ความเครียดในการท�ำงานของพนักงาน

จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า ตัวแปรท่ีมีอ�ำนาจในการพยากรณ์ความเครียดในการท�ำงานของ
พนักงาน คือ การปั้นแต่งทางอารมณ์ ทั้ง 2 ด้าน คือ ด้านการแสดงออกทางอารมณ์ที่มองเห็นได้จากภายนอก
และด้านการแสดงออกทางอารมณ์ที่มาจากความรู้สึกท่ีแท้จริงของบุคคล และความขัดแย้งระหว่างงานกับ
ครอบครัว 1 ด้าน คือ ความขัดแย้งจากการท�ำงานไปสู่ครอบครัว 

การปั้นแต่งทางอารมณ์ เป็นตัวแปรที่สามารถพยากรณ์ความเครียดในการท�ำงานได้ กล่าวได้ว่าเมื่อมี
การป้ันแต่งทางอารมณ์ด้านการแสดงออกทางอารมณ์ทีม่องเห็นได้จากภายนอกสงูข้ึน ความเครยีดในการท�ำงาน
ก็จะสูงตามไปด้วย เนื่องมาจากเมื่อบุคคลมีการแสดงออกทางอารมณ์ท่ีมองเห็นได้จากภายนอกเกิดข้ึนจาก 
การที่ต้องปั้นสีหน้า ท่าทางในการปฏิบัติงานให้เป็นไปตามท่ีองค์การก�ำหนด นั่นหมายความว่าได้เกิดความ 
ไม่สอดคล้องกนัระหว่างความรูส้กึจรงิกบัอารมณ์ทีต้่องแสดงออกในสถานการณ์ใดสถานการณ์หนึง่ ซึง่หากเกดิ
ขึ้นบ่อยครั้งจนไม่สามารถจัดการต่อความรู้สึกภายในจิตใจตัวเองได้ จะส่งผลให้บุคคลเกิดความเครียดใน 
การท�ำงาน 

ส่วนการปั้นแต่งทางอารมณ์ด้านการแสดงออกทางอารมณ์ท่ีมาจากความรู้สึกท่ีแท้จริงของบุคคลท่ีมี
ผลต่อความเครยีดในการท�ำงานของพนกังานกเ็นือ่งมาจากการแสดงออกของอารมณ์ทีเ่กดิขึน้ภายในจติใจของ
พนกังาน แต่ไม่สามารถจะแสดงออกมาให้บคุคลอืน่รบัรูไ้ด้ เนือ่งจากไม่ตรงตามความต้องการขององค์การ เช่น 
พนักงานรู้สึกร�ำคาญและเบื่อไม่ อยากต้อนรับลูกค้าที่จู้จ้ี อยากจะเดินหนีไป แต่ไม่สามารถท�ำได้เพราะเป็น
หน้าที่ที่ต้องให้บริการลูกค้าแม้ว่าภายในใจยังมีความรู้สึกร�ำคาญและเบื่อ หรือที่เรียกว่า Active Deep Acting 
พนกังานจึงเกดิความขดัแย้งภายในจติใจของตนเอง จงึน�ำไปสูส่ภาวะการทีก่่อให้เกดิความเครยีดในการท�ำงาน
อันเนื่องมาจากการไม่สามารถจัดการการปั้นแต่งทางอารมณ์ของตนเองได้ 

แต่หากพนักงานมกีารปรบัความรูส้กึของตนเองโดยอตัโนมตัใินการท�ำงานในสถานการณ์ดงักล่าวและ
ท�ำให้พนักงานไม่รูส้กึร�ำคาญหรอืเบือ่ทีจ่ะให้บรกิารแก่ลกูค้า หรอืทีเ่รยีกว่า Passive Deep Acting ซึง่พนกังาน
อาจไม่เกิดคับข้องใจในการปฏิบัติงานที่ต้องใช้การปั้นแต่งอารมณ์เนื่องจากว่าพนักงานมีการปรับตัวทั้งด้าน 
ความคดิและความรู้สกึให้เป็นตามตามทีอ่งค์การคาดหวงัโดยอตัโนมตัแิล้วหรืออาจเรยีกว่าเป็นความเคยชินหรอื
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นิสัย ซึ่งอาจไม่ก่อให้เกิดความเครียดในการท�ำงาน และเมื่อมีความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัวด้าน 
ความขัดแย้งจากการท�ำงานไปสู่ครอบครัวก็ก่อให้เกิดความเครียดในการท�ำงานได้เช่นกัน สอดคล้องกับ 
งานวิจัย Madsen & Hammond (2005) อธิบายถึงทฤษฎีของ Spillover ที่กล่าวว่า การมีส่วนร่วมในบทบาท
หน่ึงส่งผลกระทบต่อการมส่ีวนร่วมในอกีบทบาทหนึง่ ท�ำให้มกีารส่งผ่านทศันคตหิรอือารมณ์ จากบทบาทหนึง่ 
ไปยงัอกีบทบาทหนึง่ แต่ทั้งนี้ทั้งนั้นความเครียดในการท�ำงานจะเกิดมากข้ึนมากหรือน้อย ส่วนหนึ่งก็อยู่กับ 
ความสามารถในการจัดการความขัดแย้งของแต่ละบทบาทได้อย่างถูกต้อง 

ข้อเสนอแนะ 

1.	 ข้อเสนอแนะเพื่อน�ำผลการวิจัยไปใช้		
	 1.1	 จากผลการศึกษาวิจัยระดับของความเครียดในการท�ำงาน แม้ว่าความเครียดโดยรวมอยู่ 

ในระดบัต�ำ่ แต่ความเครียดรายข้อ ข้อทีก่ล่าวว่า “ท่านมอีาการปวดเมือ่ยตามส่วนต่าง ๆ  ของร่างกาย โดยมสีาเหตุ
เนื่องมาจากการท�ำงาน” พบว่า เป็นข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงกว่าข้ออื่นและอยู่ในระดับสูง อาการดังกล่าวนี้อาจเรียก
ได้ว่า “ออฟฟิศซินโดรม” ซึ่งเป็นกลุ่มอาการที่เกิดขึ้นกับคนที่ท�ำงานในออฟฟิศ เนื่องจากลักษณะงานที่ต้องนั่ง
หน้าคอมพวิเตอร์หรอืท�ำงานอย่างใดอย่างหนึง่ด้วยท่าทางซ�ำ้   ต่อเนือ่งเป็นเวลานาน จงึก่อให้เกดิความเครยีด
ในการท�ำงานจนส่งผลกระทบไปสูร่่างกาย ผูว้จัิยจงึขอเสนอแนะสองแนวทาง กล่าวคอื แนวทางทีห่นึง่ องค์การ
ควรมีการจัดการตรวจสุขภาพประจ�ำปีทุกปีและอาจเพิ่มการตรวจสุขภาพจิตของพนักงาน เพื่อจะน�ำผล 
การตรวจสุขภาพกายและสุขภาพจิตมาร่วมกันประเมินผลความเครียดในการท�ำงาน แนวทางที่สอง องค์การ
อาจจะมีการจัดกิจกรรมผ่อนคลายความเครียดในระหว่างวันท�ำงาน เช่น มีกิจกรรมกายบริหารร่างกายด้วย
ระยะเวลาสั้น ๆ  ประมาณ 10-15 นาทีต่อวัน เพื่อจะผ่อนคลายความเครียดในการท�ำงานท้ัง 3 ด้าน ได้แก่  
ด้านร่างกาย ด้านจิตใจ และด้านพฤติกรรม 

	 1.2	 จากผลการศึกษาวิจัยระดับของการปั้นแต่งทางอารมณ์ ซ่ึงการปั้นแต่งทางอารมณ์โดยรวม 
อยู่ในระดับปานกลาง แสดงให้เห็นว่าพนักงานบริการลูกค้าของธนาคารยังไม่สอดคล้องทางอารมณ์อยู่บ้าง  
อาจมีการแสดงพฤติกรรมที่ไม่เหมาะสมหรือค�ำพูดที่ไม่สุภาพต่อลูกค้าบ้างเป็นครั้งคราว ผู้วิจัยขอเสนอแนะ 
สามแนวทางดงันี ้แนวทางทีห่นึง่ องค์การควรมกีารก�ำหนดและปรบัปรงุลกัษณะงานให้ชดัเจน เช่น มกีารเขยีน
รายละเอยีดในค�ำบรรยายลกัษณะงาน (Job Description) เป็นต้น และให้ฝ่ายสรรหาขององค์การมีการสรรหา
พนักงานบริการลูกค้าของธนาคารให้ได้พนักงานท่ีตรงตามคุณสมบัติสอดคล้องกับลักษณะงานท่ีท�ำ พนักงาน
ก็จะสามารถปรับใช้การปั้นแต่งทางอารมณ์ในการท�ำงานได้อย่างเหมาะสมกับความเป็นจริงและเป็นไปในทาง
เดียวกันกับที่องค์การก�ำหนด แนวทางที่สอง องค์การอาจจะมีการจัดการฝึกอบรมเกี่ยวกับพัฒนาการบริหาร
จัดการทางอารมณ์ เช่น การอบรมธรรมะ การนั่งสมาธิ และวิธีการฝึกคิดบวก เป็นต้น แนวทางที่สาม องค์การ
ควรจัดให้มีฝ่ายที่ให้ค�ำปรึกษาหรือรับฟังปัญหาในเรื่องของการปั้นแต่งทางอารมณ์ของพนักงาน เพื่อไม่ให้
พนักงานรู้สึกว่าต้องแบกรับปัญหาเกี่ยวกับการปั้นแต่งทางอารมณ์เพียงผู้เดียว

	 1.3	 จากผลการศึกษาวิจัยระดับของความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัว พบว่า ความขัดแย้ง
ระหว่างงานกับครอบครัว ด้านความขัดแย้งจากครอบครัวไปสู่การท�ำงานอยู่ในระดับสูง แสดงให้เห็นได้ว่า
บทบาทของครอบครวัมอีทิธพิลต่ออกีบทบาทหนึง่ ผูว้จิยัขอเสนอแนะว่า องค์การควรหาทางช่วยเหลอื ป้องกนั 
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และแก้ไขปัญหาให้กับพนักงานเหล่านี้ อาจจะเป็นการมีนักจิตวิทยาประจ�ำองค์การ เพื่อช่วยเสริมสร้างความรู้
ความเข้าใจในสภาวการณ์ที่มหีลายบทบาท รวมถงึการวางแผนหาแนวทางป้องกันปัญหาทีอ่าจเกิดจากการท�ำ
หน้าที่หลายบทบาท 

	 1.4	 จากผลการศึกษาวิจัยความสัมพันธ์ระหว่างการปั ้นแต่งทางอารมณ์กับความเครียดใน 
การท�ำงานของพนกังานพบว่า การป้ันแต่งทางอารมณ์มคีวามสมัพนัธ์กบัความเครยีดในการท�ำงานอยูใ่นระดับสงู 
ผูวิ้จยัขอเสนอแนะว่า ทางองค์การควรจดัให้มหีวัข้อของการฝึกอบรมประจ�ำปีเกีย่วกบัแนวทางการป้ันแต่งทาง
อารมณ์ของพนักงานในด้านต่าง ๆ  เช่น การให้ความส�ำคัญต่อความรู้สึกของลูกค้า การแสดงอารมณ์เท่าที ่
สามารถท�ำได้เพื่อให้เป็นไปตามกฎข้อบังคับที่องค์การก�ำหนด และการควบคุมอารมณ์ หรืออาจมีการสมมุติ
สถานการณ์ต่าง ๆ  แนะน�ำการแสดงออก และยกตัวอย่างของค�ำพูดที่จะเป็นการผ่อนคลายสถานการณ์ที ่
ตึงเครียดระหว่างพนักงานกับลูกค้า เป็นต้น ซึ่งแนวทางท่ีเสนอแนะข้างต้นจะช่วยปรับปรุงและเสริมสร้างให้
พนกังานมกีารป้ันแต่งทางอารมณ์ทีด่ขีึน้ และหากทางองค์การมกีารเสนอแนะแนวทางการป้ันแต่งทางอารมณ์
ในสถานการณ์ที่ไม่พึงประสงค์ที่อาจเกิดขึ้นได้ให้แก่พนักงาน รวมไปถึงการฝึกฝนให้พนักงานมีประสบการณ์
และแนวทางในการแก้ปัญหาด้านการตดิต่อกบัลกูค้าอยูอ่ย่างต่อเนือ่งสม�ำ่เสมอ จะท�ำให้ปัญหาของการป้ันแต่ง
ทางอารมณ์ที่ก่อให้เกิดความเครียดในการท�ำงานสามารถลดระดับลงได้ เนื่องจากการปั้นแต่งทางอารมณ์ 
หากมีในระดับสูง ส่งผลให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจต่อองค์การ ในขณะเดียวกันก็ท�ำให้พนักงาน 
เกิดความเครียดในการท�ำงานสูง แต่หากพนักงานมีการปั้นแต่งทางอารมณ์ในระดับต�่ำ พนักงานจะไม ่
เกิดความเครียดในการท�ำงาน แต่จะส่งผลเสียต่อองค์การในด้านคุณภาพของการให้บริการต่อลูกค้า

	 1.5	 จากผลการศึกษาวิจัยความสัมพันธ์ระหว่างความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัวกับ
ความเครียดในการท�ำงานของพนักงาน พบว่า ความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัว มีความสัมพันธ์กับ
ความเครยีดในการท�ำงานอยูใ่นระดบัต�ำ่ทีส่ดุ ผูว้จิยัขอเสนอแนะว่าองค์การควรมนีกัจติวทิยาหรือฝ่ายเกีย่วกบั
การให้ค�ำปรกึษาประจ�ำองค์การ เพือ่ให้พนกังานเข้าใจ เตรยีมพร้อมรบัมอื และเป็นก�ำลงัสนบัสนนุในการแก้ไข
ปัญหาความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัวที่สัมพันธ์กับความเครียดในการท�ำงานที่อาจเกิดขึ้นกับพนักงาน
ได้ในอนาคต 

	 1.6	 จากการศึกษาวิจัยพยากรณ์ความเครียดในการท�ำงานด้วยการปั้นแต่งทางอารมณ์และ 
ความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัว ผลวิจัยพบว่า การปั้นแต่งทางอารมณ์ทั้งสองด้านและความขัดแย้ง
ระหว่างงานกับครอบครัวด้านความขัดแย้งจากการท�ำงานไปสู่ครอบครัวสามารถพยากรณ์ความเครียดใน 
การท�ำงานของพนักงาน ดังนั้นผู้วิจัยจึงขอเสนอแนะแนวทาง ดังนี้ 1) องค์การควรส่งเสริมและสนับสนุนให้มี
การจดัฝึกอบรมพนักงานบรกิารลกูค้าของธนาคาร เพือ่ให้พนักงานสามารถฝึกทักษะหรอืกระบวนการในการบริหาร
จดัการอารมณ์จนสามารถยกระดับการป้ันแต่งทางอารมณ์ของพนกังานให้สอดคล้องกนัทัง้ภายนอกและภายใน 
2) องค์การส่งเสริมและผลักดันพนักงานให้มีความสามารถจัดการความขัดแย้ง ด้วยการเปิดโอกาสให้พนักงาน
ได้เสนอความคิดในเรื่องต่าง ๆ  เพื่อให้พนักงานได้เรียนรู้และได้รับประสบการณ์น�ำไปพัฒนาตนเองให้สามารถ 
ที่จะแก้ไขความขัดแย้งในเรื่องต่าง ๆ  แม้ว่าจะอยู่ในบทบาทใดก็ตาม 3) องค์การควรมีนักจิตวิทยาหรือผู้ให้ 
ค�ำปรกึษาประจ�ำองค์การทีเ่พยีงพอจนสามารถเป็นแหล่งช่วยเหลอืและสนบัสนนุให้พนกังานมสีขุภาวะทางจติ
ที่ดี พัฒนาความสามารถในการจัดการความเครียดและปัญหาอื่น ๆ  ท้ังท่ีเกิดจากการท�ำงานหรือเกิดจาก
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ครอบครัวได้อย่างมปีระสทิธภิาพ และสามารถด�ำเนนิชวีติได้อย่างราบรืน่ไม่ว่าจะในบทบาทของการท�ำงานหรอื
ในบทบาทของครอบครัว

2.	 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป
	 2.1	 ควรศึกษาการปั้นแต่งทางอารมณ์ให้หลากหลายแง่มุมและแนวคิดในเชิงลึก เช่น การศึกษา

เชิงลึกในด้านการแสดงออกทางอารมณ์ที่มาจากความรู้สึกที่แท้จริงในส่วนของหัวข้อย่อยเกี่ยวกับ Passive 
Deep Acting เพื่อที่จะน�ำการปั้นแต่งทางอารมณ์มาพัฒนาต่อยอดในการสร้างคุณภาพให้งานภาคบริการใน
แง่ของการให้ความส�ำคัญของบคุคลากร ซึง่อาจน�ำไปเป็นแนวทางในการศกึษารายละเอยีดในเชิงลึกต่อไปส�ำหรบั
ผู้ที่สนใจ

	 2.2	 ควรศึกษาในลักษณะเดียวกันนี้กับกลุ่มตัวอย่างท่ีเก่ียวกับงานภาคบริการประเภทอื่น เช่น 
พนักงานให้บริการบนเครื่องบิน พนักงานโรงแรม เป็นต้น เนื่องจากรูปแบบการให้บริการที่แตกต่างกัน อาจมี
การปั้นแต่งอารมณ์ความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัวและความเครียดในการท�ำงานที่แตกต่างกัน
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