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บทคัดย่อภาษาไทย 

ช่ือเรื่อง ผลของการพฒันาการแสดงอารมณแ์บบจรงิใจต่อความพงึพอใจในการท างาน
และการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารในกลุม่พนกังานบรกิารลกูคา้ทางโทรศพัท ์

ผูว้ิจยั กิรณา ธนะนรชยั 
ปรญิญา ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต 
ปีการศกึษา 2567 
อาจารยท์ี่ปรกึษา ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร. ชยัยทุธ กลีบบวั  

  
การวิจยันีเ้ป็นการวิจยักึ่งทดลอง โดยวดัผลก่อนการทดลอง หลงัการทดลอง และในระยะติดตาม

ผล 1 เดือน มีวัตถุประสงคเ์พื่อเปรียบเทียบการเปลี่ยนแปลงของคะแนนความพึงพอใจในการท างานและ  
การปฏิบตัิงานดา้นการบรกิาร ในแต่ละช่วงเวลา ระหว่างกลุ่มที่ไดร้บัโปรแกรมการแสดงอารมณแ์บบจรงิใจและ
กลุ่มควบคมุที่ไดร้บัคู่มือการแสดงอารมณใ์นการท างาน กลุ่มตวัอย่าง คือ พนกังานใหบ้รกิารลกูคา้ทางโทรศพัท์
ในบริษัทประกันภัยแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร  จ านวน 30 คน แบ่งเป็นกลุ่มทดลอง 15 คนและกลุ่มควบคุม 
15 คน โดยใชว้ิธีสุ่มอย่างง่าย เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจัยประกอบดว้ย 1) แบบวดัการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ 
2) แบบวดัความพึงพอใจในการท างาน 3) แบบวดัการปฏิบตัิงานดา้นการบริการ 4) โปรแกรมการแสดงอารมณ์
แบบจรงิใจ ซึ่งด าเนินการทัง้สิน้ 7 ครัง้สปัดาหล์ะ 2 ครัง้ ครัง้ละ 60 นาที วิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติการวิเคราะห์
ความแปรปรวนพหคุณูแบบผสมสองทาง ผลการวิจยัพบวา่ หลงัการทดลอง กลุม่ทดลองมีคะแนนความพึงพอใจ

ในการท างาน F(1,28) = 360.896, p < .05, ηp2= .928 และคะแนนการปฏิบตัิงานดา้นการบริการ F(1,28) = 

316.992, p < .05, ηp2= .919 สูงกว่ากลุ่มควบคุมอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  ในระยะติดตามผล  1 เดือน 

กลุ่มทดลองมีคะแนนความพึงพอใจในการท างาน  F(1,28) = 432.818, p < .05, ηp2= .939 และคะแนน 

การปฏิบตัิงานดา้นการบรกิาร F(1,28) = 1322.413, p < .05, ηp2= .979 สงูกวา่กลุม่ควบคมุอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติเช่นกัน ผลการวิจัยนีแ้สดงใหเ้ห็นว่าโปรแกรมการพัฒนาการแสดงอารมณแ์บบจริงใจสามารถเพิ่ม  
ความพงึพอใจในการท างานและการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารของพนกังานใหบ้รกิารลกูคา้ทางโทรศพัท ์

 
ค าส าคญั : การแสดงอารมณใ์นการท างาน, พนกังานใหบ้รกิารลกูคา้ทางโทรศพัท,์ การแสดงอารมณแ์บบจรงิใจ, 
ความพงึพอใจในการท างาน, การปฏิบตัิงานดา้นการบรกิาร 
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This quasi-experimental research aimed to compare changes in job satisfaction and 

service performance scores at three time points: a pretest, posttest, and one-month follow up between 
an experimental group, who participated in the Developing Deep Acting Program, and a control group, 
who received an emotional labor manual. The study population consisted of 30 telephone customer 
service staff from an insurance company in Bangkok, randomly assigned to 15 the experimental group 
(n= 15) and the control group (n = 15), based on specific inclusion criteria. The research instruments 
consisted of 1) a deep acting scale 2) a job satisfaction scale 3) a service performance scale 4) the 
developing deep acting program, which comprised 7 sessions, conducted twice a week, east lasting 
60 minutes. Data were analyzed using a two-way mixed-design MANOVA. The findings revealed that 
after the intervention, the experimental group scored significantly higher than the control group on job 

satisfaction, F(1,28) = 360.896, p < .05, ηp² = .928, and service performance, F(1,28) = 316.992, p < 

.05, ηp² = .919.  At the one-month follow-up, the experimental group continued to show significantly 

higher scores in job satisfaction, F(1,28) = 432.818, p < .05, ηp² = .939, and service performance, 

F(1,28) = 1322.413, p < .05, ηp² = .979, compared to the control group. These results demonstrate 
that the Development Deep Acting Program effectively enhances job satisfaction and service 
performance among telephone customer service representatives. 

 
Keyword : Emotional labor, Deep acting, Job satisfaction, Service performance, Telephone customer 
service staff 

 

 

 

 



  ฉ 

กิตติกรรมประกาศ 
 

กิตตกิรรมประกาศ 
  

ปริญญานิพนธ์ฉบับนีส้  าเร็จลุล่วงมาไดด้ว้ยความกรุณาและความช่วยเหลือจากบุคคล
ส าคัญหลายฝ่าย โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ผูช้่วยศาสตราจารย์ ดร.ชัยยุทธ กลีบบัว อาจารยท์ี่ปรึกษา
ปริญญานิพนธ์ อาจารยผ์ูเ้ป็นที่เคารพรกัของผูว้ิจยัเป็นอย่างยิ่ง นอกจากอาจารยจ์ะมอบวิชาความรู้
ใหก้บัผูว้ิจยัแลว้ อาจารยย์งัมอบค าแนะน าและก าลงัใจที่ดีตลอดการท าปรญิญานิพนธค์รัง้นีเ้สมอมา  
ผูว้ิจยัรูส้กึซาบซึง้และขอขอบพระคณุอาจารยเ์ป็นอย่างสงูมา ณ โอกาสนีด้ว้ย 

ขอขอบพระคณุ รองศาสตราจารย ์ดร. ศจีมาจ ณ วิเชียร ประธานกรรมการสอบปากเปลา่
ปริญญานิพนธ์ และรองศาสตราจารย ์ดร. มณฑิรา จารุเพ็ง กรรมการสอบปากเปล่าปริญญานิพนธ์
และผูท้รงคุณวุฒิในการตรวจเครื่องมือ ที่กรุณาสละเวลาอนัมีค่าของท่านในการใหค้ าแนะน าและ
ตรวจทานขอ้บกพรอ่งต่าง ๆ พรอ้มทัง้มอบขอ้สงัเกตและแง่คิดใหม่ ๆ อนัเป็นประโยชนต์่อการพฒันา
ปรญิญานิพนธฉ์บบันีใ้หมี้ความสมบรูณม์ากยิ่งขึน้ 

ขอขอบพระคุณ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.อมราพร สุรการ และ ดร.ขวัญใจ ฤทธ์ิค ารพ 
อาจารยป์ระจ าสาขาจิตวิทยาและการแนะแนว  คณะครุศาสตร  ์มหาวิทยาลัยราชภัฏบา้นสมเด็จ
เจา้พระยา ผูท้รงคณุวฒุิในการตรวจเครื่องมือ ผูซ้ึง่ใหค้  าแนะน าและแนวคิดท่ีมีประโยชน ์

ในการจดัท ากิจกรรมในโปรแกรมการวิจยันี ้
ขอขอบพระคุณคณาจารย์และกรรมการบริหารหลักสูตรศิลปะศาสตร์มหาบัณฑิต  

สาขาวิชาจิตวิทยาประยุกต์ บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ที่มอบความรู ้และให้
ความช่วยเหลือแก่ผูว้ิจยัท าใหก้ารด าเนินงานของปรญิญานิพนธน์ีมี้ความสมบรูณม์ากยิ่งขึน้ 

ขอขอบคณุผูเ้ขา้รว่มการวิจยัทกุท่านที่สละเวลามาแบ่งปันเรื่องราวและใหค้วามรว่มมือเป็น
อย่างดี ท าใหผู้ว้ิจยัไดเ้รียนรูแ้ละสามารถด านินการตามขัน้ตอนตา่ง ๆ จนเสรจ็สิน้ไปดว้ยดี 

ขอขอบคุณเพื่อน  ๆ จิตวิทยาประยุกต์ รุ่นที่  7 ทุกคนที่  มีความรักใคร่กลมเกลียวกัน 
ช่วยเหลือกนั รบัฟังปัญหา และใหก้ าลงัใจกนัมาโดยตลอด ตัง้แต่เริ่มเรียนวนัแรกจนกระทั่งงานวิจยั
ครัง้นีส้  าเรจ็ลลุว่งไปไดด้ว้ยดี 

สดุทา้ยนี ้ผูว้ิจยัขอขอบคณุครอบครวัอนัเป็นที่รกัยิ่ง ที่อยู่เคียงขา้งผูว้ิจยัเสมอมา ท าใหผู้จ้ยั
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บทที ่1 
ทีม่าและความส าคัญ 

ภมิูหลัง 
การเพิ่มความพึงพอใจในการท างานและประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานดา้นการของ

พนกังานบริการลกูคา้ทางโทรศพัท ์เป็นปัจจยัส าคญัที่ช่วยใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จในธุรกิจ
อุตสาหกรรมและบริการ คุณภาพการบริการ เป็นตัวชีว้ัดส าคัญที่สะทอ้นถึงความสามารถของ
องคก์รในการรกัษาลกูคา้และสรา้งความประทบัใจที่ยั่งยื่น (Vu, 2021) เนื่องจากพนกังานบริการ
ลกูคา้ตอ้งท าหนา้ที่เป็นด่านหนา้ในติดต่อสื่อสาร ใหข้อ้มลูเก่ียวกบัสินคา้ รบัฟังขอ้รอ้งเรียนและให้
ความช่วยเหลือกับลูกคา้โดยตรง ดังนัน้การมีปฏิสมัพันธ์ของพนักงานที่มีต่อลูกคา้จึงมีบทบาท
ส าคัญต่อองคก์รในการรกัษาความสัมพันธ์และความพึงพอใจให้ของลูกคา้ใหค้งอยู่ รวมไปถึง 
การสรา้งภาพลกัษณท์ี่ดีใหก้ับองคก์รผ่านการใหบ้ริการ (Johnson & Karley, 2018) ดว้ยเหตุนี ้
องคก์รจงึมีความคาดหวงัวา่ พนกังานบรกิารลกูคา้จะสรา้งความประทบัใจใหก้บัลกูคา้ไดม้ากที่สดุ
และมีการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารเป็นไปตามมาตรฐานการบรกิารที่องคต์ัง้ไว ้

ทัศนคติ เชิงบวกต่อการท างาน หรือที่ เ รียกว่า “ความพึงพอใจในการท างาน”  
เป็นสิ่งจ าเป็นที่กระตุ้นให้พนักงานมีความมุ่งมั่นในการให้บริการลูกค้าและปฏิบัติงานด้าน  
การบริการตามมาตรฐานที่เป็นประโยชนต์่อองคก์ร (Ababneh et al., 2018) เนื่องดว้ยบทบาท
หนา้ที่ของพนกังานบริการลกูคา้ทางโทรศพัทต์อ้งมีการติดต่อกบัลกูคา้โดยตรง ซึ่งอาจตอ้งเผชิญ
กับอารมณท์ี่ไม่คาดคิดจากลูกคา้อย่างคาดเดาไม่ไดใ้นแต่ละวนั แมว้่าจะอยู่ในสถานการณท์ี่มี
สภาวะกดดนัหนา้ที่ของพนกังานคือตอ้งใหบ้รกิารลกูคา้อย่างเต็มใจดว้ยทศัคติเชิงบวกอยู่เสมอใน
ทุกสถานการณ์ เช่น การรับเรื่องรอ้งเรียนจากลูกค้าหลายรายในแต่ละวัน พนักงานต้องคง  
การให้บริการด้วยความเป็นมิตร เพื่อให้การบริการเป็นไปตามระเบียบข้อบังคับขององค์กร 
พนกังานตอ้งเผชิญกบัปัญหาทางดา้นอารมณอ์ยู่เสมอ (Charoensukmongkol & Puyod, 2022; 
Kumar, 2019) เม่ือพนกังานตอ้งแสดงอารมณท์ี่ไม่สอดคลอ้งกบัความรูส้ึกที่เกิดขึน้จริง สามารถ
ส่งผลให้ความพึงพอใจในการท างาน และการปฏิบัติงานด้านการบริการของพนักงานลดลง 
(Elganas & Sheppard, 2019 ; Lee & Madera, 2019 ; Molino et al., 2016 )  โดย เฉพาะ 
พนกังานใหม่ (New jobber) มกัจะประสบปัญหาทางอารมณม์ากกว่า และตอ้งใชค้วามพยายาม
มากขึน้ในการควบคมุอารมณ ์เม่ือเทียบกบัพนกังานที่มีประสบการณก์ารท างาน สง่ผลโดยตรงตอ่
การปฏิบตัิงานดา้นการบริการ (Chi & Wang, 2016) และอาจส่งผลต่อภาพลกัษณข์ององคก์รใน
ทางออ้ม (Suhartanto et al., 2018) 
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จากการศึกษาที่ผ่านมาพบว่า ลักษณะงานที่ เ ก่ียวข้องกับ การแสดงอารมณ์ใน  
การท างาน เป็นเวลานานจะสง่ผลใหค้วามพงึพอใจในการท างานลดลง เช่น การแสดงอารมณเ์ชิง
บวกต่อลูกค้าที่ ไม่สอดคล้องกับอารมณ์ที่ เกิดขึ ้นจริงน าไปสู่ความเหนื่อยล้าและลดทอด  
ความพึงพอใจในการท างาน (Costakis et al., 2020) นอกจากนีก้ารศึกษาของ Amissah et al. 
(2021) พบว่า การแสดงอารมณท์ี่ไม่สอดคลอ้งกับอารมณ์ภายในใจ ต่อเนื่องเป็นเวลานานจะ
ลดทอนความพึงพอใจในการท างาน อีกทั้งความไม่สอดคลอ้งทางอารมณย์ังลดทอนคุณภาพ  
การปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารดว้ยเช่นกนั ในทางกลบักนั การแสดงอารมณท์ี่สอดคลอ้งกบัอารมณ์
ที่เกิดขึน้อย่างเหมาะสม จะช่วยใหพ้นกังานสามารถปรบัความรูส้กึภายในใหส้อดคลอ้งกบัอารมณ์
ที่แสดงออก มีแนวโนม้ส่งผลใหเ้กิดอารมณเ์ชิงบวก สามารถช่วยเพิ่มความพงึพอใจในการท างาน 
และสร้างแรงจูงใจให้มีการปฏิบัติงานด้านการบริการได้ดียิ่งขึน้ (Alsakarneh et al., 2019; 
Grandey & Melloy, 2017) จากที่กล่าวมาขา้งตน้แสดงใหเ้ห็นว่า การแสดงอารมณใ์นการท างาน 
เป็นส่วนส าคญัของการท างานดา้นการบริการ โดยเฉพาะเม่ือพนกังานตอ้งแสดงอารมณเ์ชิงบวก
ทัง้ที่ภายในจิตใจกลบัรูส้กึตรงกนัขา้ม ท าใหพ้นกังานเกิดความไม่สอดคลอ้งทางอารมณข์องตนเอง 
หากพนักงานไม่สามารถปรบัอารมณท์ี่ เกิดขึน้ภายในใจได ้ก็จะส่งผลใหท้ัศนคติต่อการท างาน
ลดลง รวมไปถึงการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารไม่เป็นไปตามคณุภาพการบรกิารที่องคก์รก าหนดไว ้ 
 จากการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้งกับการแสดงอารมณใ์นการท างาน ของพนกังาน
บริการลกูคา้ทางโทรศพัท ์พบว่ามีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดเรื่องการแสดงอารมณใ์นการท างาน 
(emotional labor) ซึ่ง เป็นกระบวนการควบคุมอารมณ์ของพนักงานในบริบทการท างาน 
ดา้นการบริการเพื่อแสดงอารมณ์ใหส้อดคลอ้งกับความคาดหวังของลูกคา้ และกฎระเบียบที่
องคก์รก าหนด (Ashforth & Humphrey, 1993; Grandey, 2000; Hochschild, 1984) โดยแบ่ง
ออกเป็น 2 รูปแบบ 1) การแสดงอารมณ์แบบพืน้ผิว (surface acting) เป็นการแสดงอารมณ ์
เชิงบวกต่อลกูคา้ แมว้่าภายในจิตใจจะมีอารมณเ์ชิงลบอยู่ และ 2) การแสดงอารมณแ์บบจริงใจ  
(deep acting) เป็นการแสดงอารมณโ์ดยผ่านการปรบัเปลี่ยนความคิดภายในจิตใจใหส้อดคลอ้ง
กบัอารมณท์ี่แทจ้ริง เช่น เม่ือพนกังานเกิดอารมณโ์กรธขณะใหบ้ริการลกูคา้ พนกังานจะสามารถ
ปรบัเปลี่ยนมมุมองความคิดภายในใหแ้สดงอารมณอ์ย่างเหมาะสมตามความรูส้กึที่แทจ้รงิ วิธีการ
แสดงอารมณท์ั้ง 2 รูปแบบ ส่งผลกระทบต่อตัวพนักงานและองคก์รในเรื่องของความพึงพอใจ 
ในการท างานและการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารท่ีเกิดขึน้ ยกตวัอย่างงานวิจยัการวิเคราะหอ์ภิมาน 
(Meta-analysis) ข อ ง  Hülsheger and Schewe (2011) แ ล ะ  Yin et al. (2019) พ บ ว่ า  
การแสดงอารมณแ์บบจริงใจมีความสมัพนัธท์างบวกต่อความพึงพอใจในการท างาน รวมไปถึง
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ผลลัพธ์ของการท างาน ในทางตรงข้ามการแสดงอารมณ์แบบพื ้นผิวจะส่งผลทางลบต่อ 
ความพึงพอใจในการท างานและการปฏิบตัิงานดา้นการบริการ (Asumah et al., 2019; Bael & 
Lang, 2019; Costakis et al., 2020; Elganas & Sheppard, 2019; Yeh et al., 2020) 

จากประเด็นที่กลา่วมานี ้การพฒันาทกัษะการแสดงอารมณแ์บบจรงิใจจึงมีความส าคญั
ส าหรบัพนกังานบรกิารลกูคา้ทางโทรศพัท ์เพราะเป็นทกัษะที่จ  าเป็นในการท างานบรกิาร ช่วยเพิ่ม
ความพึงพอใจในการท างานและลดภาระทางอารมณใ์นระยะยาว อย่างไรก็ตาม วิธีการพฒันา
ทักษะการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ ยังไม่มีรูปแบบการพัฒนาที่ชัดเจนมากนัก แต่มีงานวิจัยที่
ค้นพบว่า กลยุทธ์การควบคุมอารมณ์ (Emotional regulation) ด้วยการใช้กลยุทธ์การเปลี่ยน 
ความสนใจ (Attentional deployment) และ กลยุทธ์การประเมินความคิดใหม่ (Cognitive- 
reappraisal) สามารถช่วยพัฒนาทักษะการแสดงอารมณแ์บบจริงใจได ้ยกตัวอย่าง การศึกษา
ของ Lee (2019) พบว่า พนกังานบริการลกูคา้ส่วนหนา้ที่ใชก้ลยทุธก์ารประเมินความคิดใหม่ดว้ย
เทคนิคการเขา้ใจในมุมมองของลูกคา้ เพื่อท าความเขา้ใจกับอารมณ ์ความรูส้ึกที่เกิดขึน้ จะมี
ทกัษะการแสดงอารมณแ์บบจรงิใจไดด้ีกว่า พนกังานใหบ้รกิารสว่นหนา้ที่ไม่ไดร้บัการฝึกกลยทุธน์ี ้
และงานวิจัยของ Hülsheger et al. (2015) สนับสนุนว่า การฝึกควบคุมอารมณ์ด้วยกลยุทธ์ 
การเปลี่ยนความสนใจ ดว้ยการเบี่ยงเบนความสนใจไปที่สถานการณท์ี่กระตุน้ใหเ้กิดอารมณบ์วก 
และประเมินความใหม่ ดว้ยการเปลี่ยนมมุมองต่อสถานการณท์ี่ท  าใหเ้กิดอารมณล์บเป็นการไดร้บั
ประสบการณ ์การเรียนรูจ้ากสถานการณท์ี่เกิดขึน้ สง่ผลใหเ้กิดทกัษะการแสดงอารมณแ์บบจรงิใจ 
ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Grandey (2000) Grandey and Gabriel (2015) และ Grandey and 
Melloy (2017) ที่ระบุว่าการแสดงอารมณ์แบบจริงใจมีความเก่ียวกับข้องกลยุทธ์การเปลี่ยน  
ความสนใจและกลยุทธก์ารประเมินความคิดใหม่ เนื่องจากเป็นกระบวนการปรบัเปลี่ยนอารมณ์
ภายในใหส้อดคลอ้งกบัอารมณท์ี่เกิดขึน้ เพื่อใหแ้สดงอารมณอ์อกมาไดอ้ย่างเหมาะสม โดยเฉพาะ
การท างานในบรบิทของงานบรกิารลกูคา้ 

อย่างไรก็ตาม การพฒันาทกัษะดงักลา่วในกลุ่มพนกังานบริการลกูคา้ทางโทรศพัทย์งัไม่
แพร่หลายในองคก์รเท่าที่ควร ซึ่งการฝึกอบรมส่วนใหญ่จะเป็นการสอนขอ้มลูผลิตภณัฑม์ากกว่า
การบริการจัดการอารมณ ์(Grandey & Gabriel, 2015; Nyanjom & Wilkins, 2016) อีกทั้งจาก
การทบทวนวรรณกรรมและเอกสารอา้งอิงที่เก่ียวขอ้งกับ การแสดงอารมณ์แบบจริงใจ พบว่า 
งานวิจยัที่ผ่านมาสว่นใหญ่ทัง้ในประเทศไทยและตา่งประเทศเนน้การศกึษาในเชิงหาความสมัพนัธ์
ระหว่างการแสดงอารมณใ์นการท างานกับความพึงพอใจในการท างาน (Bael & Lang, 2019; 
Elganas & Sheppard, 2019; Lee & Jang, 2020) และการปฏิบตัิงานดา้นบริการ (Alsakarneh 
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et al., 2019; Hur et al., 2020) ท าให้องค์ความรูใ้นเรื่องของการฝึกทักษะการแสดงอารมณ์ 
ในการท างานให้กับพนักงานบริการลูกค้าทางโทรศัพท์ ยังไม่ชัดเจนและแพร่หลายมากนัก  
ในปัจจบุนั  

ดังนั้น เพื่อเติมเต็มองค์ความรู้เรื่องการพัฒนาการแสดงอารมณ์แบบจริงใจให้มี  
ความชัด เจนและสมบูรณ์มากขึ ้น  และสามารถน า รูปแบบของโปรแกรมการพัฒนา  
การแสดงอารมณ์แบบจริงใจ มาเป็นแนวทางในการฝึกอบรมใหก้ับพนักงานบริการลูกคา้ทาง
โทรศพัทมี์ความพงึพอใจในการท างาน และการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารมากขึน้ งานวิจยันีจ้ึงมุ่ง
ศึกษาผลของการพัฒนาทักษะการแสดงอารมณ์แบบจริงใจที่น  าเทคนิค/วิธีการของกลยุทธ์  
การควบคุมอารมณ์มาใช้เพิ่มความพึงพอใจในการท างานและพัฒนาการปฏิบัติงาน  
ดา้นการบรกิารใหแ้ก่พนกังานบรกิารลกูคา้ทางโทรศพัท ์ไดต้ามเกณฑค์ณุภาพการบรกิารที่องคก์ร
ไดต้ัง้ไว ้

ค าถามการวิจัย 
โปรแกรมการพฒันาการแสดงอารมณแ์บบจริงใจมีผลต่อความพึงพอใจในการท างาน

และการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารของพนกังานบรกิารลกูคา้ทางโทรศพัทอ์ย่างไรในแต่ละช่วงเวลา 

วัตถุประสงคข์องการวิจัย 
เพื่อเปรียบเทียบการเปลี่ยนแปลงของคะแนนความพึงพอใจในการท างานและ  

การปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารในแต่ละช่วงเวลา ระหวา่งกลุม่ทดลองและกลุม่ควบคมุ 

ความส าคัญของการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี ้มีความส าคัญอย่างยิ่ งในการพัฒนาองค์ความรู้และแนวปฏิบัติ  

ด้านการแสดงอารมณ์อย่างจริงใจ ซึ่งส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการท างานและ  
การปฏิบตัิงานของกลุม่พนกังานบรกิารลกูคา้ทางโทรศพัท ์โดยมีรายละเอียดดงันี ้

ประโยชนใ์นเชิงวิชาการ 
1. ไดพ้ฒันาโปรแกรมการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ เพื่อใชเ้ป็นเครื่องมือและเทคนิค

ส าหรับการควบคุมอารมณ์ที่เหมาะสมต่อการเพิ่มความพึงพอใจในการท างานและยกระดับ  
การปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารในกลุม่พนกังานบรกิารลกูคา้ทางโทรศพัทไ์ดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

2. เป็นการขยายองคค์วามรูท้างวิชาการเก่ียวกบัแนวทางการเพิ่มความพึงพอใจใน
การท างานและการปฏิบตัิงานดา้นการบริการในกลุ่มพนกังานบริการลกูคา้ โดยเฉพาะในบริบท
ของพนกังานบรกิารลกูคา้ทางโทรศพัทท์ี่ตอ้งเผชิญกบัความกดดนัทางอารมณส์งู 
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3. เป็นแนวทางในการต่อยอดแนวคิดการแสดงอารมณแ์บบจรงิใจในกลุม่ตวัอย่างอื่น
หรอืบรบิทการท างานที่หลากหลาย เพื่อพฒันาคณุภาพชีวิตการท างานในวงกวา้ง 

ประโยชนใ์นเชิงปฏบิัต ิ
1. การวิจัยนีส้ามารถเป็นแนวทางให้แก่องค์กรในการพัฒนาศักยภาพบุคลากร 

โดยเฉพาะในสายงานบรกิารลกูคา้ ดว้ยการน าโปรแกรมการแสดงอารมณอ์ย่างจรงิใจและขัน้ตอน
การปฏิบตัิไปฝึกอบรมพนักงาน เพื่อเสริมทักษะการควบคุมอารมณข์ณะใหบ้ริการลูกคา้ ซึ่งจะ
น าไปสู่การเพิ่มความพึงพอใจในการท างาน พฒันาคุณภาพการปฏิบตัิงานดา้นการบริการ และ
ช่วยใหอ้งคก์รสรา้งความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัทางธุรกิจ 

2. พนกังานบรกิารลกูคา้ทางโทรศพัทส์ามารถน าเทคนิคและวิธีการควบคมุอารมณท์ี่
ไดจ้ากโปรแกรมนีไ้ปฝึกฝนและพฒันาทกัษะการควบคมุอารมณข์องตนเองไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 
ส่งผลใหพ้นักงานสามารถแสดงอารมณ์อย่างจริงใจและเหมาะสมกับสถานการณ์การท างาน 
พรอ้มทัง้มีความสามารถในการปรบัตวัและจดัการอารมณใ์นขณะใหบ้รกิารลกูคา้ไดด้ียิ่งขึน้ 

ขอบเขตของการวิจัย 
การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการวิจยักึ่งทดลอง (Quasi-Experiment Research) เพื่อศกึษาผลของ

โปรแกรมการพัฒนาการแสดงอารมณแ์บบจริงใจตามแนวคิดของ Grandey (2000) ที่มีผลต่อ
ความพงึพอใจในการท างาน และ การปฏิบตัิงานดา้นการบรกิาร 

ประชากร 
พนกังานบริการลกูคา้ทางโทรศพัทบ์ริษัทประกนัฯ แห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร เป็น

พนกังานงานใหม่ (New jobber) ที่มีอายงุานระหว่าง 3-6 เดือน ท าหนา้ที่รบัสาย ใหบ้ริการขอ้มลู 
ช่วยแกไ้ขปัญหาในดา้นต่าง ๆ เม่ือลกูคา้ติดต่อเขา้มารบับรกิารทางโทรศพัท ์มีลกัษณะการท างาน
เป็นกะ(shift work) วันละ 8 ชั่วโมง 5 วันต่อสัปดาห ์จ านวน 50 คน (ระบบขอ้มูลของบริษัทใน
เดือนธนัวาคม 2566) 

กลุ่มตวัอย่าง 
พนักงานบริการลกูคา้ทางโทรศพัท ์บริษัทประกันชีวิตแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร 

เป็นพนักงานใหม่ ที่มีอายุงานระหว่าง 3-6 เดือน ท าหนา้ที่รบัสาย ใหบ้ริการขอ้มูล ช่วยแก้ไข
ปัญหาในดา้นต่าง ๆ เม่ือลกูคา้ติดต่อเขา้มารบับริการทางโทรศพัท ์มีลกัษณะการท างานเป็นกะ 
(shift work) วนัละ 8 ชั่วโมง 5 วนัตอ่สปัดาห ์จ านวน 30 คน 
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ตัวแปรทีใ่ช้ในการศึกษา 
ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ไดแ้ก่ โปรแกรมการพฒันาการแสดงอารมณ์

แบบจรงิใจ และช่วงเวลา 
ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่  ความพึงพอใจในการท างาน และ  

การปฏิบตัิงานดา้นการบรกิาร 
ขอบเขตด้านระยะเวลาของการวิจัย 

เริม่ตัง้แต่ ธนัวาคม 2566 จนถึง กรกฎาคม 2567 

นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
พนักงานบริการลูกคา้ทางโทรศัพท ์(Call center) หมายถึง พนักงานที่รับสายลูกค้า 

ใหบ้ริการขอ้มูล ช่วยแก้ไขปัญหาในดา้นต่าง ๆ เม่ือลูกคา้ติดต่อเขา้มารบับริการทางโทรศัพท ์
ท างานเป็นกะ วนัละ 8 ชั่วโมง 5 วนัตอ่สปัดาห ์รวมวนัเสารแ์ละอาทิตย ์

นิยามปฏบิัตกิาร 
1. การแสดงอารมณแ์บบจริงใจ (Deep acting) หมายถึง การแสดงอารมณท์ี่สอดคลอ้ง

กบัความรูส้กึที่เกิดขึน้ภายในของตนเอง ดว้ยการจดัการอารมณแ์ละความรูส้กึ เพื่อแสดงอารมณท์ี่
เหมาะสมต่อลูกคา้ในการท างานบริการ โดยนิยามนีไ้ดร้บัการพัฒนามาจากแนวคิดการแสดง
อารมณใ์นการท างาน (Emotional labor) ของ Grandey (2000) ซึ่งเนน้ใหเ้ห็นความส าคัญของ
การควบคมุและปรบัเปลี่ยนอารมณภ์ายใน เพื่อใหก้ารแสดงออกทางอารมณข์องพนกังานเป็นไป
ตามมาตรฐานและความคาดหวงัทางอารมณใ์นบรบิทของงานบรกิารไดอ้ย่างเหมาะสม 

2. ความพงึพอใจในการท างาน (Job satisfaction) หมายถึง การรบัรูส้ภาวะอารมณข์อง
พนักงานที่ส่งผลใหเ้กิดทัศนคติเชิงบวกต่องานบริการลูกคา้ โดยเนน้การศึกษาความพึงพอใจ
โดยรวมของการท างานของพนักงานบริการลูกคา้ทางโทรศัพท ์ โดยนิยามนีไ้ดร้บัการพัฒนา  
จากแนวคิดความพึงพอใจในการท างานของ Thompson and Phua (2012) ซึ่งมุ่ ง เน้นท า 
ความเข้าใจการรับรูท้างอารมณ์และทัศนคติของพนักงานในภาพรวมที่มีต่องาน โดยมองว่า  
ความพงึพอใจในการท างานเป็นสภาวะอารมณเ์ชิงบวกที่เกิดจากรบัรูค้ณุค่าในงานของตน 

3. การปฏิบัติงานด้านการบริการ (Service performance) หมายถึง พฤติกรรมใน 
การบริการและการช่วยเหลือของพนกังานที่มีต่อลกูคา้ โดยอาศยัความรูแ้ละความเขา้ใจในเรื่อง
ของสินค้า และมีทักษะการบริการลูกค้า เป็นไปตามระเบียบการท างานและมาตรฐาน  
การให้บริการ โดยนิยามนี ้ได้รับการพัฒนาจากแนวคิด การปฏิบัติงานด้านการบริการ  
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ของ Liao and Chuang (2004) เนน้ใหเ้ห็นถึงความส าคญัของการประยกุตใ์ชค้วามรู ้ทกัษะ และ
มาตรฐานการท างานเพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพและคณุภาพในการบรกิารลกูคา้ 

4. โปรแกรมการพฒันาการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ หมายถึง รูปแบบการจัดกิจกรรม
กลุ่มโดยการฝึกทกัษะการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ ดว้ยวิธีการฝึกกลยุทธก์ารเปลี่ยนความสนใจ 
ดว้ยเทคนิคการเบี่ยงเบนความสนใจ และกลยทุธก์ารประเมินความคิดใหม่ ดว้ยเทคนิคการเปลี่ยน
มุมมองความคิดเชิงบวกด้วยสติ และ เทคนิคการมองในมุมมองของลูกค้า โดยขั้นตอนและ
กระบวนการฝึก ผูว้ิจยัประยกุตร์ว่มกบัแนวคิดของการควบคมุอารมณข์อง Gross (2014) เพื่อเพิ่ม
ความพึงพอใจในการท างานและการปฏิบัติงานดา้นการบริการ ประกอบดว้ยกิจกรรมทั้งหมด  
7 ครัง้ ครัง้ละ 60 นาที สปัดาหล์ะ 2 ครัง้ โดยมีรายละเอียด ดงันี ้

ครัง้ที่  1 ส  ารวจอารมณข์องตนเอง มีวตัถปุระสงค ์2 ประการ คือ 1) เพื่อใหส้มาชิกกลุ่ม
อธิบายเรื่องของอารมณท์ี่เกิดขึน้กบัตนเอง 2) เพ่ือใหส้มาชิกกลุม่อธิบายเรื่องของอารมณท์ี่มีผลต่อ
การท างานและการใชชี้วิตส่วนตวั  ผูว้ิจยัใหค้วามรูเ้รื่องของอารมณท์ี่เกิดขึน้ทั่วไป และ อารมณท์ี่ 
เกิดขึน้ในการท างาน เพื่อใหส้มาชิกกลุ่ม ท าความเขา้ใจและเห็นถึงความส าคญัเรื่องของการเกิด
อารมณ ์และ การแสดงอารมณใ์น การท างาน รวมทั้งรบัรูถ้ึงผลกระทบของอารมณท์ี่ส่งผลต่อ  
การท างานและชีวิตสว่นตวั 

ครัง้ที่  2 จดุเริม่ตน้สูอ่ารมณแ์ละความรูส้กึ มีวตัถปุระสงค ์เพื่อใหส้มาชิกในกลุม่สามารถ
อธิบายอารมณท์ี่เกิดขึน้กับตนเองและน าไปประยุกตใ์ชใ้นขณะปฏิบตัิงาน ผูว้ิจัยฝึกใหผู้ส้มาชิก
กลุ่มตระหนกัรูอ้ารมณข์องตนเอง เพราะ การตระหนกัรูอ้ารมณ ์เป็นพืน้ฐานที่ส  าคญัและจ า เป็น
ส าหรบัการเริ่มตน้ฝึกการควบคุมอารมณ ์เม่ือสมาชิกกลุ่มสามารถตระหนักรู ้อารมณท์ี่เกิดได้ 
จะเอือ้ใหส้มาชิกกลุ่มสามารถน ากลยุทธก์ารควบคุมอารมณม์าใชไ้ดอ้ย่างมีสติ ซึ่งกิจกรรมที่ 1 
และ 2 จะยงัไม่สง่ผลใหเ้กิดความพงึพอใจในการท างาน และ การปฏิบตัิงานดา้นการบรกิาร 

ครั้งที่  3 สร้างอารมณ์ใหม่ได้ง่าย ๆ จากสิ่งใกล้ตัวคุณ มีวัตถุประสงค์ 2 ประการ   
1) เพื่อใหส้มาชิกกลุม่อธิบายถึงสิ่งที่ตนเองสนใจหรือสามารถช่วยเปลี่ยนความสนใจเม่ือมีอารมณ์
ลบเกิดขึน้ 2) เพื่อใหส้มาชิกกลุ่มสามารถเปลี่ยนความสนใจไปที่อารมณเ์ชิงบวกเม่ือมีอารมณล์บ
เกิดขึน้  โดยกิจกรรมครัง้นี ้เป็นเรื่องของการฝึกกลยทุธก์ารเปลี่ยนความสนใจ เพื่อใหส้มาชิกกลุม่
สามารถ เปลี่ยนอารมณล์บที่เกิดขึน้จากการท างานใหเ้ป็นอารมณบ์วกได ้เม่ือผูเ้ขา้รว่มกิจกรรมมี
อารมณบ์วกต่อการท างาน จะก่อใหเ้กิดทศันคติทางบวกต่อการท างานบริการ มีความพึงพอใจใน
การท างานที่มากขึน้ และสง่ผลตอ่การ ปฏิบตัิงานไดด้ีขึน้ 
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ครัง้ที่  4 ทุกสิ่งที่เกิดขึน้แลว้เป็นเรื่องดี…เติบโตไปในทุกสถานการณ ์มีวตัถุประสงค ์2 
ประการ คือ 1) เพื่อใหส้มาชิกกลุ่มอธิบายเรื่องของการเปลี่ยนมมุมองความคิดเชิงบวกดว้ยสติได ้
2) เพื่อใหส้มาชิกกลุ่มสามารถเปลี่ยนมุมมองความคิดเชิงบวกดว้ยสติเม่ือมีอารมณล์บเกิดขึน้ 
กิจกรรมครัง้นี ้เป็นเรื่องของการฝึกกลยุทธ์การประเมินความคิดใหม่ ดว้ยเทคนิคการเปลี่ยน
มุมมองความคิดเชิงบวกดว้ยสติ เพื่อใหส้มาชิกกลุ่มเปลี่ยนมุมมองต่อสถานการณท์ี่ท  าใหเ้กิด
อารมณล์บ ไปในแง่บวก หรอื เห็นขอ้ดีของสถานการณน์ัน้ 

ครัง้ที่  5 สรา้งความเขา้ใจลึกซึง้ดว้ยมุมมองที่แตกต่าง มีวัตถุประสงค ์3 ประการ คือ  
1) เพื่อใหส้มาชิกกลุ่มอธิบายเรื่องของการเขา้ใจในมุมมองของลูกคา้ได ้2) เพื่อใหส้มาชิกกลุ่ม
สามารถฟังอย่างเขา้ใจ 3) เพื่อใหส้มาชิกกลุ่มสามารถน าทกัษะการเขา้ใจในมมุมองของลกูคา้ไป
ประยุกตใ์ชใ้นการท างาน กิจกรรมครัง้นี ้เป็นเรื่องของการฝึกกลยุทธ์การประเมินความคิดใหม่  
ดว้ยเทคนิคการเขา้ใจในมมุมองของลกูคา้ เพื่อฝึกใหส้มาชิกกลุ่มสามารถเขา้ใจในสถานการณท์ี่ 
เกิดขึน้กับลูกค้าอย่างแท้จริง เพื่อสามารถให้บริการได้ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ดว้ ย
ทศันคติเชิงบวกและเต็มใจใหบ้รกิารลกูคา้ ซึ่งในกิจกรรมครัง้ที่ 4-5 นีจ้ะสง่ผลใหผู้เ้ขา้รว่มกิจกรรม
มีอารมณบ์วกต่อการท างาน มีความพงึพอใจในการท างานที่สงูขึน้ และช่วยเพิ่มผลการปฏิบตัิงาน
ดา้นการบรกิาร 

ครัง้ที่ 6  เตรียมพรอ้มสู่การปรบัตัว้…เริ่มตน้ไดด้ว้ยตวัเราเอง มีวตัถปุระสงค ์2 ประการ  
1) เพื่อใหส้มาชิกกลุม่ทบทวนกลยทุธก์ารควบคมุอารมณท์ี่ฝึกมาทัง้หมด 2) เพื่อสง่เสรมิใหส้มาชิก
กลุม่สามารถควบคมุอารมณไ์ดอ้ตัโนมตัิในสถานการณก์ารท างาน ผูว้ิจยัใหส้มาชิกกลุม่น ากลยทุธ์
การควบคุมอารมณท์ี่ไดฝึ้กมาทั้งหมด มาประยุกตใ์ชใ้นสถานการณก์ารท างาน เพื่อฝึกใหเ้กิ ด 
การควบคมุอารมณไ์ดอ้ย่างอตัโนมตัิเม่ือมีสถานการณท์ี่ท  าใหเ้กิดอารมณ ์

ครัง้ที่ 7  เฉลิมฉลองความส าเรจ็ มีวตัถปุระสงค ์เพื่อใหส้มาชิกกลุม่เลือกการฝึกควบคมุ
อารมณท์ี่เหมาะสมกบัตนเองไปใชเ้ม่ือมีอารมณล์บเกิดขึน้  โดยกิจกรรมในครัง้นี ้สมาชิกกลุ่มจะ
สามารถเลือกใชก้ลยุทธ์การควบคุมอารมณท์ี่เหมาะสมกับตนเอง ที่สามารถน าไปปฏิบตัิใชใ้น
สถานการณ์การท างานได้จริง ซึ่งหากสมาชิกกลุ่มสามารถใช้กลยุทธ์การควบคุมอารมณ์ที่
เหมาะสมกับตนเองได้อย่างอัตโนมัติ จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจในการท างาน และ  
การปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารไดด้ีขึน้



 
 

 

บทที ่2 
ทบทวนวรรณกรรม 

ในการวิจัยครัง้นี ้ผูว้ิจัยศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งกับตัวแปรที่ใชใ้น
งานวิจัย เรื่องการฝึกอบรมการแสดงอารมณ์แบบจริงใจต่อความพึงพอใจในการงานและ  
การปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารในกลุม่พนกังานบรกิารลกูคา้ แบง่การน าเสนอออกเป็น 4 ตอน ดงันี ้

1. พนักงานบริการลูกค้าทางโทรศัพท ์(Call Center Staff) 
1.1 ลกัษณะการท างานของพนกังานบรกิารลกูคา้ทางโทรศพัท ์
1.2 ผลกระทบจากการท างานบรกิารลกูคา้ทางโทรศพัท ์

2. ความพงึพอใจในการท างาน (Job satisfaction) 
2.1 ความหมายของความพงึพอใจในการงาน 
2.2 แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพงึพอใจในท าการงาน 
2.3 การวดัความพงึพอใจในการท างาน 
2.4 เอกสารและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบัความพงึพอใจในการท างาน 

3. การปฏบิัติงานด้านการบริการ (Service performance) 
3.1 ความหมายของการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิาร 
3.2 แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิาร  
3.3 การวดัการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิาร 
3.4 เอกสารและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบัการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิาร 

4. การแสดงอารมณใ์นการท างาน (Emotional labor)  
4.1 ความหมายของการแสดงอารมณใ์นการท างาน 
4.2 แนวคิดและองคป์ระกอบของการแสดงอารมณใ์นการท างาน 
4.3 การวดัการแสดงอารมณใ์นการท างาน 
4.4 เอกสารและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบัการแสดงอารมณใ์นการท างาน 

5. กรอบแนวคิดในการวิจัย 
6. สมมตฐิานการวิจัย 

1. พนักงานบริการลูกค้าทางโทรศัพท ์(Telephone customer service staff) 
หวัขอ้นีจ้ะกล่าวถึงประเด็นส าคญัที่เก่ียวขอ้งกบัพนกังานบริการลกูคา้ทางโทรศพัท ์คือ 

1) ลกัษณะการท างานของพนกังานบรกิารลกูคา้ทางโทรศพัท ์2) ผลกระทบจากการท างานบรกิาร
ลกูคา้ทางโทรศพัท ์
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1.1 ลักษณะการท างานของพนักงานบริการลูกค้าทางโทรศัพท ์
ศูนยบ์ริการลกูคา้ทางโทรศพัท ์เป็นหน่วยงานส าคญัในการใหบ้ริการขอ้มลูและให้

ค าปรึกษารวมถึงแก้ไขปัญหาหรือรับเรื่องร้องเรียนจากลูกค้า โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสรา้ง  
ความประทบัใจ ใหล้กูคา้เกิดความภกัดีต่อองคก์ร และการสนบัสนนุบอกตอ่ในกลุม่ลกูคา้ (ณฐัวฒุิ 
ชนะภกัดี, 2560; สชุาฐิณี พยุงภร, 2554; อภิสิทธ์ิ พึ่งแยม้, 2559) งานบริการลกูคา้ทางโทรศพัท์
เนน้การมีปฏิสมัพนัธก์บัลกูคา้ผ่านช่องทางเสียง (Hochschild, 1983) ซึ่งพนกังานตอ้งแสดงท่าที 
ที่เป็นมิตร แสดงความเห็นอกเห็นใจ และพรอ้มใหค้วามช่วยเหลือ แมใ้นสถานการณท์ี่มีแรงกดดนั
จากอารมณเ์ชิงลบของลกูคา้ (Molino et al., 2016) ลกัษณะงานดงักล่าวจึงมีความเก่ียวขอ้งกบั 
"การแสดงอารมณใ์นการท างาน” (Emotional Labor) ซึ่งหมายถึง กระบวนการที่พนักงานตอ้ง
ควบคมุอารมณแ์ละแสดงออกในลกัษณะที่เหมาะสมต่อบทบาทหนา้ที่ที่องคก์รก าหนด (Grandey, 
2000) นอกจากนีพ้นักงานตอ้งค านึงถึงมาตรฐานการบริการ เช่น จ านวนสายที่ตอ้งรบัต่อวัน 
ระยะเวลาการสนทนา การพูดตามสคริปต ์และการประเมินคุณภาพการบริการตามที่เกณฑท์ี่
ก  าหนดโดยหวัหนา้งานและฝ่ายควบคมุคณุภาพการบรกิาร (ณฐัวฒุิ ชนะภกัดี, 2560) งานบรกิาร
ลกูคา้ทางโทรศพัท ์จึงมีลกัษณะงานที่ตอ้งใชก้ารควบคมุอารมณส์งู ปริมาณงานมาก การจดัการ
กบัความหวงัของลกูคา้และการรบัมือกบัพฤติกรรมเชิงลบของลกูคา้ 

ส าหรบับริษัทที่ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาแห่งนี ้ลกัษณะการท างานของพนกังานบริการ
ลูกค้าทางโทรศัพท์มีหน้าที่ตอบรับสายโทรศัพท์ให้บริการลูกค้า อย่างน้อย 60 สาย ต่อวัน 
ระยะเวลาคยุสายไม่ควรเกินสายละ 3 นาที เพื่อใหบ้รกิารลกูคา้สายถดัไป อย่างตอ่เนื่อง อีกทัง้ตอ้ง
ผ่านการประเมินสายคณุภาพการบริการรอ้ยละ 85 จ านวน 4 สาย ต่อเดือน จากหวัหนา้งานและ
เจา้หนา้ที่ควบคุมคุณภาพ นอกจากนีมี้ระยะเวลาการท างานวันละ 8 ชั่วโมง 5 วันต่อสัปดาห ์  
การท างานเป็นกะในช่วงเวลาที่ไม่แน่นอน และตอ้งรบัมือกับจ านวนสายเรียกเขา้ที่เปลี่ยนแปลง
ตามความตอ้งการของลกูคา้ สง่ผลใหพ้นกังานตอ้งเผชิญกบัแรงกดดนัสงู การจดัการอารมณแ์ละ
การแสดงอารมณแ์บบจริงใจจึงเป็นทกัษะส าคญัที่ช่วยใหพ้นักงานตอบสนองความตอ้งการของ
ลกูคา้ไดอ้ย่างมีคณุภาพ(Jaarsveld & Poster, 2013) 

1.2 ผลกระทบจากการท างานบริการลูกค้าทางโทรศัพท ์
งานบริการลกูคา้ทางโทรศพัทท์ี่ตอ้งเผชิญกบัความคาดหวงัและอารมณเ์ชิงลบของ

ลกูคา้ ส่งผลกระทบต่อพนกังานในหลายดา้น ตวัอย่างเช่น การศึกษาของ Costakis et al. (2020) 
พบว่าการที่พนักงานตอ้งเผชิญกับอารมณเ์ชิงลบอย่างต่อเนื่องส่งผลใหเ้กิดความไม่พึงพอใจใน
การท างาน เช่นเดียวกบังานวิจยัของ Amissah et al. (2021) ที่ชีว้่าการแสดงอารมณท์ี่ไม่ตรงกบั
ความรูส้กึภายในจะน าไปสู่ความเหนื่อยลา้และลดทอนคณุภาพการบริการ ทัง้นี ้หากพนกังานไม่
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สามารถรกัษาทศันคติเชิงบวกในการท างานได ้ก็อาจเกิดการขาดงานหรือลาออก ซึ่งสง่ผลกระทบ
ทางธุรกิจต่อภาพลกัษณข์ององคก์ร (Charoensukmongkol & Puyod, 2022; Chaudhary et al., 
2023; Wyrwa & Kazmierczyk, 2020) 

สรุปไดว้่าพนักงานบริการลูกคา้ทางโทรศัพท ์ที่ตอ้งท างานภายใตแ้รงกดดันจาก
อารมณเ์ชิงลบที่ไม่สามารถคาดเดาไดจ้ากลกูคา้ สามารถส่งผลกระทบดา้นอารมณอ์ย่างต่อเนื่อง 
มีแนวโน้มเกิดความเครียดและความเหนื่อยล้าทางอารมณ์ และส่งผลต่อความพึงพอใจ  
ในการท างานที่ลดลงและลดประสิทธิภาพในการแกไ้ขปัญหา รวมไปถึงคณุภาพการบรกิาร  

การศึกษาที่ผ่านมาแสดงใหเ้ห็นว่า องคก์รควรมีการฝึกอบรมพนักงานใหมี้ทักษะ  
การควบคมุอารมณแ์ละการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ ซึ่งเป็นทกัษะที่ช่วยใหพ้นกังานปรบัอารมณ์
ภายในใหส้อดคลอ้งกับอารมณ์ที่แสดงออก เพื่อลดความขัดแยง้ทางอารมณ์ เช่น การเปลี่ยน
มุมมองหรือโฟกัสในสถานการณ์แง่บวก การควบคุมอารมณ์อย่างเหมาะสมช่วยเพิ่ม  
ความพึงพอใจในการท างานและพัฒนาคุณภาพการบริการ (Grandey, 2000; Hülsheger & 
Schewe, 2011)  

ดังนั้น การเสริมสรา้งทักษะในการแสดงอารมณแ์บบจริงใจใหแ้ก่พนักงานบริการ
ลกูคา้ทางโทรศพัทไ์ม่เพียงช่วยลดปัญหาดา้นอารมณใ์นงานบริการ แต่ยงัมีส่วนช่วยใหพ้นกังาน
สามารถใหบ้ริการลกูคา้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดด้ียิ่งขึน้ 
องคก์รที่ใหก้ารสนบัสนนุในดา้นนีจ้ะสามารถสรา้งความพงึพอใจใหก้บัพนกังานและรกัษาคณุภาพ
การบรกิาร ซึง่เป็นปัจจยัส าคญัท่ีสรา้งความส าเรจ็ใหแ้ก่องคก์ร 

2. ความพึงพอใจในการท างาน (Job satisfaction) 
หัวข้อนี ้จะกล่าวถึงประเด็นส าคัญที่ เ ก่ียวข้องกับความพึงพอใจในการท างาน คือ  

1) ความหมายของความพึงพอใจในการท างาน 2) แนวคิดที่ เ ก่ียวข้องของความพึงพอใจ  
ในการท างาน 3) การวัดความพึงพอใจในการท างาน 4) งานวิจัยที่เก่ียวขอ้งกับความพึงพอใจ  
ในการท างาน 

2.1 ความหมายของความพึงพอใจในการท างาน 
นักวิจัยไดเ้สนอความหมายของ “ความพึงพอใจในการท างาน” จากมุมมองและ

บริบทการศึกษาหลากหลาย Hoppock (1935) อา้งถึงใน Aziri (2011) อธิบายว่าความพึงพอใจ 
ในการท างานคือปฏิกิรยิาทางกายภาพและจิตใจที่พนกังานรูส้กึ ซึ่งมีปัจจยัแวดลอ้มในการท างาน
เป็นสิ่งก าหนดว่าพนกังานรูส้ึกพึงพอใจในงานหรือไม่ ส่วน Locke (1976) อา้งถึงใน Wyrwa and 
Kazmierczyk (2020) ไดอ้ธิบายวา่ ความพงึพอใจในงานคือสภาวะทางอารมณท์ี่น่าพงึพอใจ หรือ
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อารมณเ์ชิงบวกที่พนกังานรูส้ึกต่องานของตนเอง โดยเกิดจากการประเมินประสบการณห์รือเนือ้
งานที่ผ่านมา (Judge et al., 2000; Judge et al., 2017) 

ในอีกมมุมองหนึ่ง Spector (1996) อา้งถึงใน Wyrwa & Kazmierczyk (2020) เห็น
ว่าความพึงพอใจในการท างาน คือ ทศันคติและมมุมองที่พนกังานมีต่อการท างานของตน ทัง้ใน
ดา้นความชอบหรือไม่ชอบในงานของตนเอง ซึ่ง Weiss (2002) และ Armstrong (2010) เสริมว่า 
ความพงึพอใจในการท างานเป็นการประเมินงานและสถานการณใ์นที่ท  างานในเชิงบวกหรือเชิงลบ 
โดยหากพนกังานมีทศันคติเชิงบวกก็จะสะทอ้นถึงความพงึพอใจในงาน แต่หากเป็นทศันคติเชิงลบ
ก็จะสะทอ้นถึงความไม่พงึพอใจในงาน เช่นเดียวกบั Robbins et al. (2013) และ Thompson and 
Phua (2012) ที่กล่าวว่า ความพึงพอใจในงานเป็นปฏิกิริยาทางอารมณท์ี่เกิดจากการประเมิน
ประสบการณใ์นการท างานของพนกังาน 

จากนิยามขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้่า ความพึงพอใจในการท างาน คือ การประเมิน
ของพนักงานต่อแง่มุมต่าง ๆ ของการท างาน อันรวมถึงปฏิกิริยาทางอารมณ์ ทัศนคติ และ
ความรู้สึก ซึ่งอาจเกิดได้ทั้งในเชิงบวกและเชิงลบ ในบริบทของการวิจัยนี ้ ผู้วิจัยนิยาม  
ความพงึพอใจในการท างานว่า เป็นการรบัรูส้ภาวะอารมณข์องพนกังานที่สง่ผลใหเ้กิดทศันคติเชิง
บวกต่องานบริการลกูคา้ โดยเนน้การศึกษาความพึงพอใจโดยรวมของการท างานของพนักงาน
บรกิารลกูคา้ทางโทรศพัท ์

2.2 แนวคิดทีเ่กี่ยวข้องกับความพงึพอใจในการท างาน 
แนวคิดเรื่อง "ความพึงพอใจในการท างาน" ของพนักงาน เริ่มตน้จาก Hoppock 

(1935) อา้งถึงใน Aziri (2011) ที่มองว่าความพึงพอใจเป็นปฏิกิริยาทางจิตใจและร่างกายของ
พนักงาน โดยเกิดขึน้เม่ือพนักงานพึงพอใจในสภาพแวดล้อมการท างานอย่างแท้จริง โดย  
ความพึงพอใจในการท างานนีถู้กก าหนดโดยปัจจัยภายใน เช่น การรบัรูถ้ึงทกัษะความสามารถ
ของตนเอง และปัจจยัภายนอก เช่น เงื่อนไขการท างานและค่าตอบแทน Locke (1976) อา้งถึงใน 
Wyrwa & Kazmierczyk (2020) ไดเ้สนอว่า ความพึงพอใจในการท างานเป็นสภาวะทางอารมณ์
เชิงบวกที่เกิดจากการประเมินประสบการณแ์ละสถานการณใ์นการท างาน ซึ่งจะสะทอ้นออกมาใน
รูปแบบของทัศนคติที่พนักงานมีต่องาน หากบุคคลมีทัศนคติที่ดีจะมีแนวโนม้พึงพอใจในงาน 
ในทางตรงกนัขา้มทศันคติในเชิงลบจะน าไปสู่ความไม่พอใจ (Armstrong, 2010) แนวคิดนีไ้ดร้บั
การสนับสนุนจากงานวิจัยจ านวนมากที่พบว่า ทัศนคติและอารมณ์เชิงบวกมีอิทธิพลต่อ  
ความพงึพอใจและการปฎิบตัิงานของพนกังาน (Judge et al., 2000; Judge et al., 2017) 
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ทฤษฎีเหตุการณ์ทางอารมณ์ (Affective event theory; AET) ของ Weisse and 
Cropanzano (1996)  อธิบายถึงบทบาทของเหตกุารณท์ี่เกิดขึน้ในที่ท  างานที่สง่ผลต่ออารมณข์อง
พนกังาน ซึ่งในทา้ยที่สดุจะส่งผลต่อทศันคติและพฤติกรรมในการท างานของบคุคล หากพนกังาน
มีอารมณเ์ชิงบวกจะน าไปสู่ความพึงพอใจในการท างานและ การประสิทธิภาพการปฏิบตัิงานที่
สูงขึน้ ในขณะที่อารมณ์เชิงลบจะลดทอนความพึงพอใจในการท างานและประสิทธิภาพ  
การปฏิบตัิงาน เช่น การไดร้บัการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานช่วยส่งเสริมอารมณเ์ชิงบวกและ  
เพิ่มความพึงพอใจในการท างาน ในขณะที่เหตุการณเ์ชิงลบ เช่น การถูกต าหนิ มีแนวโนม้ที่จะ
ลดทอนความพงึพอใจและกระทบตอ่การปฏิบตัิงาน (Fisher, 1998 อา้งถึงใน Bael, 2019)  

งานวิจัยของ Kafetsios and Zampetakis (2008) ยังยืนยันว่าอารมณเ์ชิงบวกช่วย
เสริมสรา้งความพึงพอใจและการปฏิบัติงานของพนักงาน โดยเฉพาะในงานบริการที่ต้องใช้ 
การแสดงอารมณบ์่อยครัง้งานวิจัยของ Lee and Madera (2019) พบว่า การแสดงอารมณแ์บบ
พืน้ผิว (Surface acting) ในงานดา้นบริการ ท าใหพ้นักงานเกิดความเหนื่อยลา้ทางอารมณแ์ละ
ลดทอนความพึงพอใจในการท างาน  ขณะที่การแสดงอารมณแ์บบจริงใจ (Deep acting) ช่วยให้
พนักงานรูส้ึกเช่ือมโยงกับลูกคา้มากขึน้ ส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจในงาน (Lam et al., 2018)
นอกจากนี ้ผลการวิจัยในเชิงอภิมานของ Hülsheger and Schewe (2011) สนับสนุนแนวคิดนี ้ 
โดยแสดงใหเ้ห็นวา่พนกังานที่แสดงอารมณแ์บบจรงิใจมกัมีความพงึพอใจในงานมากขึน้ ในขณะท่ี
การแสดงอารมณแ์บบพืน้ผิวซึ่งเป็นการแกลง้แสดงอารมณท์ี่ไม่ตรงกับความรูส้ึกจริง มกัน าไปสู่
ความไม่พอใจและความเหนื่อยลา้ทางอารมณ ์สอดคลอ้งกบังานของ Bhave and Glomb (2016) 
ที่ชีใ้หเ้ห็นว่า การแสดงอารมณท์ี่ไม่ตรงกับความรูส้ึกจริงในระยะยาวจะส่งผลเสียต่อสุขภาพจิต
และความพงึพอใจในการท างาน 

จากแนวคิดดงักลา่ว ทฤษฎีเหตกุารณท์างอารมณไ์ดอ้ธิบายว่า อารมณท์ี่เกิดขึน้ในที่
ท  างานสามารถส่งผลต่อทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงานได้ งานวิจัยจ านวนมากพบว่า 
พนักงานที่แสดงอารมณแ์บบจริงใจจะมีความพึงพอใจในการท างานสูงขึน้ ในขณะที่การแสดง
อารมณแ์บบพืน้ผิว ซึง่เป็นการแสดงอารมณท์ี่ไม่สอดคลอ้งกบัความรูส้กึจรงิ มกัท าใหพ้นกังานเกิด
ความขดัแยง้ทางอารมณแ์ละลดทอนความพงึพอใจในการท างาน 

ดังนั้นจึงสรุปได้ว่า  ความพึงพอใจในการท างานเกิดจากการประเมินและ  
การตอบสนองต่อประสบการณใ์นที่ท  างาน โดยเฉพาะในงานบรกิาร การแสดงอารมณแ์บบจริงใจ
จะช่วยเสริมสรา้งความพึงพอใจของพนักงาน ในขณะที่การแสดงอารมณแ์บบพืน้ผิวมักส่งผล  
เชิงลบตอ่ความพงึพอใจในการท างาน 
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2.3 การวัดความพงึพอใจในการท างาน 
แบบวดัความพึงพอใจในการท างาน ถูกจดัออกเป็น 2 ประเภท คือ การวดัภาพรวม

ของความพงึพอใจในการท างาน (Global approach) เป็นการวดัระดบัความพงึพอใจทางอารมณ ์
เพื่อประเมินทัศนคติทางอารมณ์ของพนักงานที่มีต่องานของตน (Yanchovska, 2022)และ  
การวดัความพงึพอใจในการท างานตามปัจจยัตา่งๆ (Facet approach) เช่น โอกาสในการเลื่อนขัน้ 
หัวหนา้งาน เงินเดือน สวัสดิการ  การขึน้เงินเดือน (Aziri, 2011) ในการศึกษาครัง้นีผู้ว้ิจัยสนใจ
ศึกษาภาพรวมความพึงพอใจในการท างานของพนักงานบริการลูกคา้มากกว่าพิจารณาปัจจัย
เฉพาะของความพงึพอใจในการท างาน ผูว้ิจยัจึงขอยกตวัอย่างแบบวดัภาพรวมของความพงึพอใจ
ในการท างานที่ใชก้บังานบรกิารโดยสงัเขปดงันี ้

แบบวดัความพึงพอใจในการท างาน (The Job Satisfaction Index ; JSI) สรา้งโดย 
Brayfield and Rothe (1951) เป็นแบบวดัความพึงพอใจในการท างานภาพรวม ประกอบดว้ย 18 
ขอ้ค าถาม เช่น “ฉนัท างานดว้ยความกระตือรอืรน้เกือบทกุวนั” “ฉนัพบความสขุท่ีแทจ้รงิในงานของ
ฉัน” ลกัษณะมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) แบบลิเคิรท์ (Likert Scale) 5 ระดบั พบค่า
ความเชื่อมั่นคอนบราคแอลฟ่า .87 

แบบวัดความพึงพอใจในการท างาน (The Job in General Scale ; JIG) สรา้งโดย 
Ironson et al. (1989) เป็นแบบวัดความพึงพอใจในการท างานภาพรวมมากกว่าปัจจัยที่
เฉพาะเจาะจง ประกอบดว้ย 18 ค าถาม แต่ละค าถามจะเป็นวลีสั้นๆเก่ียวกับงานทั่วไป เช่น 
ความสุข (Pleasant), สนุกสนาน (Enjoyable), เสียเวลา (Waste of time) แต่ละขอ้ค าถามจะมี  
2 ตัวเลือก คือ ถา้เห็นดว้ย เท่ากับ ใช่ และไม่แน่ใจและไม่เห็นดว้ย เท่ากับ ไม่ใช่ ความเช่ือมั่น  
คอนบราคแอลฟ่า .91 

แบบวัดความพึงพอใจในการท างาน (Short Index of Job satisfaction ; SIJS)  
สรา้งโดย Judge et al. (2000) ดดัแปลงมาจากแบบวดั Index of Job Satisfaction ของ Brayfield 
& Rothe (1951) ใหเ้หลือ 5 ค าถาม ประกอบดว้ยค าถามเชิงบวก 3 ขอ้ เช่น “ฉนัท างานดว้ยความ
กระตือรือรน้เกือบทกุวนั” และค าถามเชิงลบ 2 ขอ้ เช่น “การท างานแต่ละวนัดเูหมือนจะไม่สิน้สดุ” 
ลักษณะมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) แบบลิเคิรท์ (Likert Scale) 5 ระดับ พบค่า 
ความเชื่อมั่นคอนบราคแอลฟ่า .89 

แบบวัดความพึงพอใจในการท างาน (Brief Index of Affective Job Satisfaction ; 
BIAJS) สร้างโดย Thompson and Phua (2012) ดัดแปลงแบบวัด Index of Job Satisfaction  
มาจาก Brayfield and Rothe (1951) ให้เหลือ 4 ข้อค าถาม ประกอบด้วยข้อค าถามเชิงบวก
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ทัง้หมด เช่น “ฉันพบความสนุกที่แทจ้ริงในงานของฉัน” “ฉันชอบงานของฉันมากกว่าคนทั่วไป” 
“ฉันท างานด้วยความกระตือรือรน้เกือบทุกวัน” และ “ฉันรูส้ึกค่อนข้างพอใจกับงานของฉัน” 
ลักษณะมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) แบบลิเคิรท์ (Likert Scale) 5 ระดับ พบค่า 
ความเชื่อมั่นคอนบราคแอลฟ่า .81 

จากการทบทวนวรรณกรรม ผู้วิจัยเลือกใช้แบบวัดของ Thompson and Phua 
(2012) ซึ่งไดพ้ฒันาแบบวดัมาจาก Brayfield and Rothe (1951) เนื่องจากเป็นขอ้ค าถามฉบบัย่อ  
และขอ้ค าถามครอบคลมุนิยามของความพงึพอใจในการท างาน อีกทัง้ผูว้ิจยัไดร้บัความยินยอมให้
ใชแ้บบวดันีใ้นการวิจยั 

2.4 งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้องกบัความพงึพอใจในการท างาน 
การศึกษาความพึงพอใจในการท างานของพนกังานในงานบริการไดใ้หค้วามส าคญั

กับการแสดงอารมณ์ในการท างาน เนื่องจากเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อทัศนคติและความพึงพอใจ  
ในการท างานของพนักงาน โดยมีการศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างการแสดงอารมณ์และ  
ความพงึพอใจในการท างานในบรบิทที่หลากหลาย ตวัอย่าง 

การศึกษาของ Elganas and Sheppard (2019) ที่ศึกษาในกลุ่มพนักงานธนาคาร 
ในลิเบียจ านวน 364 คน ก็แสดงผลลพัธค์ลา้ยกนั โดยการแสดงอารมณแ์บบพืน้ผิวมีความสมัพนัธ์

ทางลบกับความพึงพอใจในการท างาน (β = - 0.12, p = 0.013) ในขณะที่การแสดงอารมณ ์

แบบจรงิใจมีความสมัพนัธเ์ชิงบวกต่อความพงึพอใจ (β = 0.34, p < .05) 
งานวิจยัของ Costakis et al. (2020) ที่ศกึษาในกลุม่พนกังานองคก์รไม่แสวงผลก าไร 

พบว่าการแสดงอารมณ์แบบจริงใจมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจในการท างาน  

(β = 0.27, p < 0.001) ในขณะที่การแสดงอารมณ์แบบพื ้นผิวมีความสัมพันธ์ทางลบกับ 

ความพึงพอใจในการท างาน (β = - 0.53, p < 0.001) สอดคล้องกับงานของ Lee and Jang 
(2020) ซึ่งพบว่า พยาบาลที่แสดงอารมณ์แบบจริงใจมีความพึงพอใจในงานมากกว่าผู้ที่  
แสดงอารมณแ์บบพืน้ผิว 

งานวิจัยของ Eneizan et al. (2020) ได้ศึกษาในกลุ่มพนักงานบริการในประเทศ
จอรแ์ดนและพบว่าการแสดงอารมณ์แบบจริงใจมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจ  

ในการท างาน (β = 0.43, p < .05) และการแสดงอารมณแ์บบพืน้ผิวมีความสมัพันธ์เชิงลบกับ

ความพงึพอใจในการท างาน (β = - 0.17, p < .05) โดยผลยงัพบวา่การมีผูส้อน (mentoring) เป็น

ตัวแปรเสริมช่วยเพิ่มความพึงพอใจในการท างานให้มากขึน้อย่างมีนัยส าคัญ (β = 0.595, 
 p < .05) 
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งานวิจัยของ Yao and Gao (2021) ซึ่งศึกษาในกลุ่มพนักงานบริการรา้นอาหารใน
ประเทศจีน พบว่าการแสดงอารมณ์แบบพื ้นผิวมีความสัมพันธ์ทางลบกับความพึงพอใจ  

ในการท างาน (β = - 0.14; p < 0.001) ในขณะที่การแสดงอารมณแ์บบจริงใจมีความสัมพันธ์

ทางบวกกบัความพงึพอใจในการท างานอย่างมีนยัส าคญั (β = 0.22; p < 0.001) 
จากการทบทวนงานวิจัยเหล่านีส้ามารถสรุปไดว้่า การแสดงอารมณแ์บบพืน้ผิวมี

แนวโนม้ที่จะลดความพงึพอใจในการท างาน ในขณะที่การแสดงอารมณแ์บบจรงิใจช่วยเสรมิสรา้ง
ความพงึพอใจในการท างานของพนกังานในงานบรกิารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ดงันัน้ การวิจยันีจ้งึ
มุ่งเนน้การศึกษาผลของการแสดงอารมณแ์บบจริงใจเพื่อเพิ่มความพึงพอใจในการท างานใหก้ับ
พนกังานบรกิารลกูคา้ 

3. การปฏบิตัิงานด้านการบริการ (Service performance) 
หัวข้อนี ้จะกล่าวถึงประเด็นส าคัญที่ เ ก่ียวข้องกับการปฏิบัติงานด้านการบริการ  

คือ 1) ความหมายของการปฏิบัติงานดา้นการบริการ 2) แนวคิดที่เก่ียวขอ้งกับการปฏิบัติงาน  
ดา้นการบริการ 3) การวดัการปฏิบตัิงานดา้นการบริการ 4) งานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบัการปฏิบตัิงาน  
ดา้นการบรกิาร 

3.1 ความหมายของการปฏบิัติงานดา้นการบริการ 
จากการทบทวนวรรณกรรมและเอกสารงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งพบว่านกัวิจยัใหค้  าจ ากดั

ความของการปฏิบตัิงาน (Job performance) ในลกัษณะที่หลากหลาย โดยทั่วไป การปฏิบตัิงาน 
หมายถึง พฤติกรรมและการกระท าของพนกังานที่สนบัสนนุเปา้หมายขององคก์ร Campbell et al, 
1993 ; Roe, 1999 อา้งถึงใน Van Gelderen (2017) และเก่ียวขอ้งกบัการรบัรูข้องพนกังานที่มีต่อ
งานที่ตนเองปฏิบตัิ (Rotundo & Sackett, 2002) ในบริบทของการท างานบริการ การปฏิบตัิงาน
ของพนักงานจะครอบคลุมถึงการส่งมอบบริการที่ทั้งในเชิงรูปธรรมและนามธรรม เช่น 
ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล พฤติกรรมในการปฏิบัติงาน และการแสดงอารมณ์ (Bowen & 
Waldman, 1999) 

Liao and Chuang (2004) ได้ให้ค าจ ากัดความการปฏิบัติงานด้านการบริการว่า 
เป็นพฤติกรรมการบรกิารและการช่วยเหลือลกูคา้ ซึ่งเป็นความรบัผิดชอบหลกัของพนกังานในสาย
งานบรกิารลกูคา้ โดยการปฏิบตัิงานดา้นบรกิารนีย้งัเป็นการแสดงออกถึงบทบาทหนา้ที่ที่พนกังาน
ตอ้งมี เช่น การถามค าถาม ใหค้  าแนะน า และรับฟังความตอ้งการของลกูคา้ โดย Munawar et al. 
(2020) อธิบายวา่ การปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารเป็นการสะทอ้นถึงผลลพัธข์องงานที่พนกังานมอบ
ใหแ้ก่ลกูคา้ ซึง่มีความส าคญัอย่างยิ่งต่อการสรา้งความพงึพอใจและความภกัดีของลกูคา้ 
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ส าหรบังานวิจยันีผู้ว้ิจยัเลือกใชค้  านิยามการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารของ Liao and 
Chuang (2004) ซึ่งใหค้วามส าคญักบัพฤติกรรมของการบรกิารและการช่วยเหลือลกูคา้ เนื่องจาก
การวิจยันีมุ้่งศึกษากบักลุ่มตวัอย่างที่อยู่ในบริบทงานบริการเป็นหลกั โดยสรุปว่า การปฏิบตัิงาน
ดา้นการบรกิารเป็น พฤติกรรมในการบรกิารและการช่วยเหลือของพนกังานที่มีต่อลกูคา้ โดยอาศยั
ความรูแ้ละความเข้าใจในเรื่องของสินค้า และมีทักษะการบริการลูกค้า เป็นไปตามระเบียบ  
การท างานและมาตรฐานการใหบ้รกิาร 

3.2 แนวคิดทีเ่กี่ยวกับการปฏบัิตงิานด้านการบริการ 
แนวคิดเรื่องการปฏิบตัิงานดา้นการบริการ (Service Performance) เริ่มจากการที่ 

Campbell et al. (1993 อ้างถึงใน Van Gelderen et al. 2017) อธิบายว่าการปฏิบัติงานของ
พนกังาน หมายถึง พฤติกรรมและการกระท าเพื่อใหบ้รรลเุป้าหมายองคก์ร โดยสามารถวดัไดจ้าก
ระดับการมีส่วนร่วมกับเป้าหมายขององคก์ร ส าหรับในบริบทงานบริการ การปฏิบัติงานของ
พนกังานยงัรวมถึงการบริการ การช่วยเหลือลกูคา้ดว้ยพฤติกรรมเชิงบวก การสรา้งความสมัพนัธ ์
และการแสดงออกทางอารมณท์ี่เหมาะสมต่อลกูคา้ ซึ่งคณุภาพในการใหบ้ริการนีมี้ผลโดยตรงต่อ
ความพงึพอใจของลกูคา้ (Bowen & Waldman, 1999; Liao & Chuang, 2004) 

การวดัประสิทธิภาพการปฏิบตัิงานดา้นการบริการสามารถท าไดผ้่านหลายวิธี เช่น 
การประเมินจากยอดขาย รายได ้หรือจ านวนลูกคา้ที่เข้ามาใช้บริการ (Huang & Dai, 2010) 
รวมถึงการประเมินจากทักษะการบริการและระดับความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งสามารถรับ  
การประเมินจากลูกคา้ เพื่อนร่วมงาน หัวหนา้งาน หรือแมแ้ต่จากพนักงานเอง (Bakker et al., 
2004) 

นกัวิจยัอย่าง Bettencourt and Brown (1997) ไดแ้บ่งประเภทพฤติกรรมการบริการ
ออกเป็นสองลกัษณะ ไดแ้ก่ 

1. พฤติกรรมการบริการลูกคา้ตามบทบาท (Role-prescribed customer service) 
หมายถึง พฤติกรรมที่ เ ป็นไปตามข้อก าหนดของงาน ซึ่งพนักงานจ าเป็นต้องแสดงออก  
ในการบรกิารลกูคา้ 

2. พฤติกรรมการบริการนอกบทบาท (Extra-role customer service) หมายถึง 
พฤติกรรมที่เหนือกวา่ความคาดหวงั เช่น การใหบ้รกิารเพิ่มเติมที่เกินขอ้ก าหนดหนา้ที่ 

Liao and Chuang (2004) ไดแ้ยกการปฏิบตัิงานดา้นการบริการออกเป็น 2 ระดบั 
ไดแ้ก่ 
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1. ระดบับคุคล (Individual level) หมายถึง พฤติกรรมการท างานของพนกังานท่ีมีตอ่
ลกูคา้โดยตรง 

2. ระดับร้านค้า (Store level) หมายถึง การมีส่วนร่วมในข้อก าหนดงาน หรือ 
การจดัการอบรมเพื่อพฒันาประสิทธิภาพการบรกิาร 

Chi and Grandey (2016) ไดข้ยายแนวคิดนีเ้พิ่มเติม โดยเนน้ที่พฤติกรรมระหว่าง
บคุคลที่มีบทบาทส าคญัในการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย 

1. การแสดงออกทางอารมณใ์นการบริการ (Affective delivery) หมายถึง การแสดง
อารมณเ์ชิงบวกที่เป็นมิตรและเอาใจใสล่กูคา้ ซึง่สามารถสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ 

2. พฤติกรรมต่อต้านการบริการ (Service sabotage) หมายถึง การแสดงออก 
ในเชิงลบที่อาจสรา้งความไม่พงึพอใจ เช่น การเพิกเฉยหรอืใหบ้รกิารอย่างไม่เป็นมิตร 

ทฤษฎีเหตุการณท์างอารมณ ์ซึ่งพฒันาโดย Weiss and Cropanzano (1996) ช่วย
อธิบายว่าอารมณ์ของพนักงานที่ได้รับอิทธิพลจากเหตุการณ์ในที่ท  างาน มีผลต่อพฤติกรรม  
การท างาน โดยเฉพาะในงานบริการลกูคา้ที่ตอ้งรบัมือกบัสถานการณท์างอารมณท์ี่หลากหลาย 
เช่น พนกังานที่ไดร้บัค าชมจากลกูคา้หรอืหวัหนา้งานมกัมีแรงจงูใจและแสดงพฤติกรรมใหบ้รกิารที่
มีคุณภาพสูง (Ni et al., 2022) หรือ การถูกต าหนิหรือการเผชิญกับขอ้รอ้งเรียนอย่างต่อเนื่อง  
อาจน าไปสูค่วามเหนื่อยลา้ทางอารมณ ์ซึ่งลดประสิทธิภาพการใหบ้รกิาร (Amissah et al., 2021; 
Grandey & Melloy, 2017) การปฏิบตัิงานดา้นการบริการและทฤษฎีเหตุการณท์างอารมณจ์ึงมี
ความเช่ือมโยงที่ส  าคัญในดา้นการจัดการอารมณแ์ละพฤติกรรมการท างานของพนักงาน โดย  
การพฒันาทกัษะการจดัการอารมณแ์ละการสนบัสนนุจากองคก์รสามารถช่วยลดผลกระทบเชิงลบ
จากเหตุการณ์ทางอารมณ์ และส่งเสริมใหพ้นักงานใหบ้ริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ น าไปสู่
ความส าเรจ็ขององคก์รในระยะยาว  

จากการท่ีกลา่วมาขา้งตน้ สรุปไดว้า่ การปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารของพนกังาน เป็น
พฤติกรรมการบริการและการช่วยเหลือที่มีต่อลกูคา้ ซึ่งขึน้อยู่กับความรูแ้ละทกัษะของพนกังาน  
ในการปฏิบตัิงานตามที่ไดร้บัมอบหมาย หรือการปฏิบตัิงานไดเ้กิดความหมายที่ก าหนด โดยผล
การปฏิบตัิสามารถประเมินไดท้ัง้จากในมมุของลกูคา้ หวัหนา้งาน และการประเมินตนเอง และ  
การปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารและการแสดงอารมณใ์นการท างานอย่างมีกลยทุธ ์เป็นปัจจยัส าคญั
ที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการและความส าเร็จขององค์กร โดยเฉพาะในงานบริการลูกค้าที่
พนักงานตอ้งเผชิญกับเหตุการณท์ี่มีอารมณห์ลากหลาย จะช่วยลดผลกระทบเชิงลบที่เกิดจาก
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เหตุการณใ์นที่ท  างาน เพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการ และสรา้งความไวว้างใจระยะยาวในกลุ่ม
ลกูคา้ ซึง่เป็นรากฐานส าคญัของความส าเรจ็ในระยะยาวขององคก์ร 

3.3 การวัดการปฏบิัติงานด้านการบริการ 
จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่ามีนักวิจัยได้จัดท าแบบวัดการปฏิบัติงาน 

ดา้นการบรกิาร จงึขอยกตวัอย่างโดยสงัเขปดงัตอ่ไปนี ้
Bettencourt and Brown (1997) สร้างแบบวัดพฤติกรรมการบริการ (Service 

Behaviors scale) มีทัง้หมด 10 ขอ้ค าถาม ประกอบดว้ย 2 องคป์ระกอบ 1. พฤติกรรมการบรกิาร
ลกูคา้ตามบทบาท ท่ีก าหนด มี 5 ขอ้ค าถาม เช่น “ช่วยเหลือลกูคา้เฉพาะในสิ่งที่เขารอ้งขอ” และ  
2. พฤติกรรมการบรกิารลกูคา้ในบทบาทพิเศษ มี 5 ขอ้ค าถาม เช่น “ช่วยแกไ้ขปัญหาใหล้กูคา้เกิน
สิ่งที่ลูกคา้คาดหวังหรือตอ้งการ” พบค่าความเช่ือมั่นภายในเท่ากับ .85 และ .84 ตามล าดับ  
มีลกัษณะมาตราสว่นประมาณค่า (Rating Scale) แบบลิเคิรท์ (Likert Scale) 5 ระดบั  

Liao and Chuang (2004)  ปรับป รุ งแบบวัด  Service performance มาจาก
การศกึษาของ Borucki and Burke (1999) ประกอบดว้ย 7 ค าถาม เช่น “เป็นคนใจดีและช่วยเหลือ
ลกูคา้” “ใชค้  าถามที่ดีและรบัฟังเพื่อใหเ้ขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้” พบค่าความเช่ือมั่นภายใน
เท่ากับ .88 มีลักษณะมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) แบบลิเคิรท์ (Likert Scale) 11 
ระดบั ตัง้แต่ 11 หมายถึง ไม่น่าพอใจอย่างยิ่ง ถึง 1 คะแนน หมายถึง ดีมาก นอกจากนีพ้บว่า Chi 
and Wang (2016) ไดน้  าแบบวัดนีศ้ึกษาในกลุ่มพนักงานบริการที่เขา้ใหม่ ดว้ยการใหพ้นักงาน
ประเมินตนเอง มีลักษณะมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) แบบลิเคิรท์ (Likert Scale)  
5 ระดบั  

Wallace and Chernatony (2009) น าขอ้ค าถามจากแบบวดัการปฏิบตัิงานภาพรวม
มาจาก Williams and Anderson (1991) ที่วัดเรื่องของบทบาทหน้าที่ในการปฏิบัติงาน 2 ข้อ
ค าถาม เช่น “พนกังานปฏิบตัิงานไดต้ามที่คาดหวงั” และ “พนกังานปฏิบตัิหนา้ที่ที่ไดร้บัมอบหมาย
ทั้งหมด” และน าแบบวัดการปฏิบัติงานของพนักงานบริการของ Brown et al (2002) มา 1 ขอ้
ค าถาม เช่น การปฏิบตัิงานโดยรวมของพนักงานรายนีเ้ป็นอย่างไรเม่ือเปรียบเทียบกับพนักงาน
ทั้งหมดที่คุณดูแล และเนื่องจากมาตรวัดทั้ง 2 แบบวัดนีมี้ลักษณะที่แตกต่างกัน นักวิจัยจึงได้
ก าหนดมาตรฐานขอ้ค าถามทัง้สามรายการดว้ยการแปลงใหเ้ป็นคะแนน z ก่อนที่จะรวมเขา้เป็น
สเกลเดียวกนั พบคา่ความเช่ือมั่นภายในเท่ากบั .82 

การศึกษาครัง้นีผู้ว้ิจยัเลือกใชแ้บบวดัของ Liao and Chuang (2004) เนื่องจากเป็น
แบบวดัภาพรวมของการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิาร จากการประเมินการปฏิบตัิงานในมมุมองของ
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พนักงานเอง ซึ่งสอดคลอ้งกับค านิยามและกลุ่มตัวอย่างของงานวิจัยนีท้ี่เป็นพนักงานใหม่ โดย
ผูว้ิจยัไดน้  าแบบวดัมาปรบัขอ้ค าถามและตรวจสอบคณุภาพแบบวดัใหเ้หมาะสมกบับรบิทงานของ
กลุม่ตวัอย่าง 

3.4 งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้องกบัการปฏบัิตงิานด้านการบริการ 
จากการศึกษางานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบัการปฏิบตัิงานดา้นการบริการที่ผ่านมาพบว่า  

มีนักวิจัยไดศ้ึกษาเรื่องการแสดงอารมณ์ในการท างานว่าเป็นปัจจัยส าคัญของการปฏิบัติงาน  
ดา้นการบรกิาร และไดถ้กูน ามาศกึษากบัธุรกิจและอตุสาหกรรมการบรกิารตา่ง ๆ เช่น 

งานวิจยัของ Hülsheger and Schewe (2011) ไดท้  าการศึกษาวิเคราะหเ์ชิงอภิมาน 
(Meta-analysis) เพื่อใหห้ลกัฐานเชิงประจกัษ์ถึงความส าคญัของการแสดงอารมณใ์นการท างาน
ของพนกังานบริการ ผลการวิเคราะหพ์บว่า การแสดงอารมณแ์บบจริงใจมีความสมัพนัธเ์ชิงบวก
กับประสิทธิภาพการท างาน (r = 0.35) และความพึงพอใจของลกูคา้ (r = 0.28) โดยพบว่าเม่ือ
ลกูคา้ไดร้บัการบรกิารที่แสดงอารมณจ์รงิใจ ย่อมเกิดความพงึพอใจมากขึน้ สง่ผลใหป้ระสิทธิภาพ
การท างานของพนกังานเพิ่มขึน้ดว้ย 

งานวิจัยของ Lam and Chen (2012) ศึกษาพนักงานในอุตสาหกรรมบริการและ
พบว่าการแสดงอารมณจ์รงิใจมีผลโดยตรงต่อความพงึพอใจในการท างาน (r = 0.42, p < .05) ซึ่ง
สง่ผลใหพ้นกังานมีประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงานสงูขึน้ และลดอตัราการลาออกของพนกังาน  

การศึกษาของ Alsakarneh et al. (2019) ศึกษาพนักงานบริษัทประกันภัยใน
จอรแ์ดน ผลการวิจยัพบว่าการแสดงอารมณแ์บบพืน้ผิวพบความสมัพนัธเ์ชิงลบอย่างมีนยัส าคญั
กบัประสิทธิภาพการท างานของพนกังาน (r = - 0.181, p < .05) ซึ่งชีใ้หเ้ห็นว่าการแสดงอารมณ์
แบบพืน้ผิวที่เก่ียวขอ้งกับการแสดงออกทางอารมณ์ที่ไม่สอดคลอ้งกับความรูส้ึกที่แทจ้ริงของ
พนักงาน มีแนวโน้มท าให้ประสิทธิภาพการท างานลดลง ขณะที่การแสดงอารมณ์จริงใจ  
มีความสมัพนัธเ์ชิงบวกกบัการปฏิบตัิงาน (r = 0.32)  

นอกจากนีมี้งานวิจยัของ Chi and Wang (2016) ศกึษาพนกังานใหม่ที่เขา้ท างานใน
อุตสาหกรรมบริการ โดยมีตัวแปรกลางคือการฝึกอบรมการบริการและการให้ค าปรึกษา 

ผลการวิจยัพบวา่การแสดงอารมณแ์บบจรงิใจมีความสมัพนัธเ์ชิงบวกกบัการปฏิบตัิงาน (β = .52, 
p < 0.001) และการฝึกอบรมช่วยเพิ่มความสมัพนัธเ์ชิงบวกระหว่างการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ

กบัประสิทธิภาพการท างาน (β = .16, p < .05) 
จากที่กล่าวมาขา้งตน้สรุปไดว้่า การปฏิบัติงานดา้นการบริการของพนักงาน  เป็น

พฤติกรรมที่น  าไปสู่การได้รับความพึงพอใจจากลูกค้าและสร้างผลลัพธ์ทางธุรกิจได้ตามที่  
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องคก์รคาดหวงั ซึ่งปัจจยัส าคญัที่ก่อใหเ้กิดพฤติกรรมการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิาร คือ การแสดง
อารมณใ์นการท างาน เนื่องจากงานบริการจ าเป็นตอ้งใชท้กัษะการแสดงอารมณ์ ที่เหมาะสมใน
การท างาน ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเลือกศึกษาเฉพาะการแสดงอารมณ์จริงใจ เพื่อเสริมสร้าง  
การปฏิบตัิงานดา้นการบริการใหก้ับพนักงานบริการลูกคา้ทางโทรศัพท ์ไดอ้ย่างเหมาะสมและ
สามารถปฏิบตัิไดต้ามขอ้ก าหนดขององคก์ร 

4. การแสดงอารมณใ์นการท างาน (Emotional labor) 
ในส่วนนีจ้ะขอเสนอประเด็นส าคัญที่เก่ียวขอ้งกับการแสดงอารมณใ์นการท างาน คือ  

1) ความหมายของการแสดงอารมณใ์นการท างาน 2) แนวคิดและองคป์ระกอบของการแสดง
อารมณใ์นการท างาน 3) การวดัการแสดงอารมณใ์นการท างาน 4) เอกสารและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง
กบัการแสดงอารมณใ์นการท างาน 

4.1 ความหมายของการแสดงอารมณใ์นการท างาน 
จากการทบทวนวรรณกรรมและเอกสารที่เก่ียวขอ้งนักวิจัยใหค้  าจ ากัด “การแสดง

อารมณใ์นการท างาน (Emotional labor)” วา่เป็นการจดัการความรูส้กึ (management of feeling) 
ที่แสดงออกมาทางสีหนา้และท่าทางใหผู้อ้ื่นรบัรูใ้นขณะปฏิบตัิงานไดอ้ย่างเหมาะสมหรือเป็นตาม
บรรทัดฐานหรื อข้อก าหนดขององค์ก ร  (Display rule) (Diefendorff & Richard, 2003; 
Hochschild, 1984) นักวิจัยหลายท่านยังให้มุมมองว่าการแสดงอารมณ์ในการท างาน คือ
พฤติกรรมของพนักงานที่แสดงอารมณ์ออกมาได้อย่างเหมาะสมในขณะที่มีปฏิสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการ โดยมีเป้าหมายเพื่อให้บรรลุตามบรรทัดฐานขององคก์ร (Ashforth & Humphrey, 
1993; Humphrey et al., 2015; Johnson & Spector, 2007) 

Morris and Feldman (1996) ให้ความหมายการแสดงอารมณ์ในการท างานนั้น 
หมายถึง ความพยายาม การวางแผน และการควบคุมการแสดงออกให้สอดคล้องกับความ
ต้องการขององค์กรในระหว่างการมีปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการ ต่อมา Grandey (2000) ให้
ความหมายว่า เป็น การแสดงอารมณแ์ละความรูส้กึที่เหมาะสมในการท างานบรกิารของพนกังาน
บริการลกูคา้ทางโทรศพัทท์ี่มีต่อลกูคา้ ผ่านกระบวนการการจดัการอารมณภ์ายในและภายนอก 
เพื่อให้การปฏิบัติงานนั้นเป็นไปตามที่องคก์รคาดหวัง แบ่งเป็น การแสดงอารมณ์แบบพืน้ผิว 
หมายถึง การแสดงอารมณท์ี่ควรแสดงออกใหล้กูคา้เห็นในขณะใหบ้รกิารลกูคา้ เป็นการแสร้งหรือ
การแสดงที่ไม่สอดคลอ้งกบัความรูส้กึที่แทจ้ริงภายใน เพื่อใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของลกูคา้
และองคก์รและ การแสดงอารมณแ์บบจรงิใจ หมายถึง การแสดงอารมณท์ี่สอดคลอ้งกบัความรูส้กึ
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ที่เกิดขึน้ภายในของตนเอง ดว้ยการจดัการอารมณแ์ละความรูส้กึ เพื่อแสดงอารมณท์ี่เหมาะสมต่อ
ลกูคา้ในการท างานบรกิาร 

ส าหรบังานวิจัยนี ้ผูว้ิจัยเลือกใชค้  านิยามตามแนวคิดของ Grandey (2000) ซึ่งให้
ความส าคัญกับการจัดการอารมณ์ภายในและภายนอกของพนักงานในการแสดงอารมณ์ที่
เหมาะสมในการท างาน โดยผูว้ิจัยเลือกเฉพาะ การแสดงอารมณแ์บบจริงใจ ซึ่งสอดคลอ้งกับ
วตัถปุระสงคข์องการศกึษาในงานวิจยันี ้

4.2 แนวคิดและองคป์ระกอบของการแสดงอารมณใ์นการท างาน 
แนวคิดเรื่องการแสดงอารมณ์ในการท างาน (Emotional labor) เริ่มต้นโดย 

Hochschild (1984) อธิบายว่า เป็นการจัดการความรูส้ึกของผูใ้หบ้ริการ เพื่อใหแ้สดงออกทาง
อารมณ ์สีหนา้ และท่าทางไดอ้ย่างเหมาะสม สอดคลอ้งกบัเป้าหมายหรือบรรทดัฐานขององคก์ร 
Hochschild มองว่าการที่ผูใ้หบ้รกิารค านงึถึงการแสดงอารมณใ์นการท างานขณะมีปฏิสมัพนัธก์บั
ผูร้บับริการ เปรียบเสมือนการแสดงละครที่ผูใ้หบ้ริการเป็นนักแสดง ผูร้บับริการเป็นผูช้ม และ
สถานที่ท  างานเป็นเวทีการแสดง โดยพนกังานไดร้บัค่าตอบแทนในการแสดงบทบาททางอารมณ์
ดังกล่าว (Grandey, 2000) การแสดงออกทางอารมณ์ โดยทั่ วไปจะเ ก่ียวข้องกับงาน 
ดา้นการบริการการขาย และการดแูล (Brotheridge & Grandey, 2002) Hochschild ระบวุ่างาน
ที่เก่ียวขอ้งกบัการแสดงอารมณใ์นการท างานมี 3 เงื่อนไข คือ 1) พนกังานที่ตอ้งใชก้ารติดต่อกบั
ลกูคา้แบบเผชิญหนา้ (face-to-face) หรือ การพดูคยุผ่านเสียงแบบไม่เห็นหนา้ (voice-to-voice) 
2) งานที่พนกังานจะตอ้งแสดงความรูส้กึต่อลกูคา้ เช่น การเห็นอกเห็นใจ 3) งานที่องคก์รสามารถ
ควบคุม ฝึกฝนใหพ้นักงานสามารถแสดงความรูส้ึกตามที่องคก์รตอ้งการ เพื่อใหเ้ป็นไปตามกฎ  
การแสดงอารมณใ์นการท างาน 

องค์ประกอบของการแสดงอารมณ์ในการท างานแบ่งออกเป็นสองส่วนตาม 
Hochschild (1984) และ Grandey (2000) คือ 

1. การแสดงอารมณ์แบบพืน้ผิว (surface acting) เป็นการจัดการความรูส้ึก
ภายนอกผ่านการแสดงออก เช่น น า้เสียง ท่าทาง โดยแสรง้แสดงอารมณ์ที่จ  าเป็นในขณะที่
ความรูส้ึกที่แทจ้ริงภายในจิตใจยังคงไม่เปลี่ยนแปลง (Chi & Chen, 2018; Spencer & Rupp, 
2009) หากบุคคลใช้การแสดงอารมณ์แบบพื ้นผิวบ่อยครั้งจะส่งผลให้เกิดความเครียด 
(Ogungbamila et al., 2014) ความพึงพอใจในการท างานลดลง (Bael & Lang, 2019; Elganas 
& Sheppard, 2019)และน าไปสูส่ภาวะหมดไฟในการท างาน (Jeung et al., 2018) 
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2. การแสดงอารมณแ์บบจริงใจ (deep acting) เป็นการปรบัเปลี่ยนความรูส้ึก
ภายในจิตใจที่เกิดขึน้เม่ือบุคคลมีความรูส้ึกที่ไม่สามารถแสดงออกมาไดท้นัทีในขณะปฏิบตัิงาน  
โดยการฝึกใชป้ระสบการณท์ี่ผ่านมาเพื่อจดัการกบัอารมณใ์หมี้ความสอดคลอ้งกบัการแสดงออก
ทางอารมณท์ี่เหมาะสม เป็นการแสดงออกที่บุคคลมีความเช่ือในสิ่ งที่ตนก าลงัท าดว้ยเจตนาที่ดี 
บุคคลที่ใชก้ารแสดงอารมณแ์บบจริงใจจะสามารถปรบัเปลี่ยนความรูส้กึของตนเองใหส้อดคลอ้ง
กบัอารมณท์ี่ตอ้งการการแสดงออก (Grandey, 2000) ดงันัน้ พนกังานที่ใชก้ารแสดงแบบจริงใจ 
จะสามารถสรา้งประสบการณ์ทางอารมณ์ที่เป็นบวกมากขึน้ ส่งผลให้เพิ่มความพึงพอใจใน 
การท างาน (Grandey, 2003; Xu et al., 2020) 

Ashforth and Humphrey (1993) มีมุมมองที่แตกต่างออกไปจากแนวคิดของ 
Hochschild's (1983) โดยใหค้วามส าคญักับการแสดงอารมณใ์นการท างานว่าเป็นพฤติกรรมที่
สงัเกตไดม้ากกวา่การจดัการอารมณใ์หเ้หมาะสมของผูใ้หบ้รกิาร การใชแ้สดงอารมณท์ี่มุ่งเนน้ไปที่
การแสดงอารมณแ์บบพืน้ผิว และ การแสดงอารมณแ์บบจริงใจเท่านั้นจะปิดกั้นใหผู้ใ้หบ้ริการ  
ไม่สามารถแสดงอารมณ ์ความรูท้ี่แทจ้รงิไดเ้องตามความเหมาะสม ซึง่อาจเป็นประโยชนก์บับคุคล
ที่ต้องการแสดงอารมณ์ที่ ไม่แท้จริงออกมา จึงเพิ่มองค์ประกอบที่  3 ต่อจากแนวคิดของ 
Hochschild คือ การแสดงอารมณท์ี่แทจ้ริง (genuine emotion) เป็นความรูส้กึที่บคุคลคาดหวงัที่
จะแสดงออกมาโดยไม่ตอ้งพยายามปรบัเปลี่ยนอารมณท์ี่เกิดขึน้ 

นอกจากนี ้Morris and Feldman (1996) กล่าวว่าการแสดงอารมณใ์นการท างาน 
คือ ความพยายาม การวางแผนและควบคุมอารมณ์ที่จ  าเป็นในการแสดงอารมณ์ตาม 
ความตอ้งการขององคก์รในระหว่างใหบ้ริการลูกคา้ จึงเกิดสภาวะตึงเครียดและความขัดแยง้
เกิดขึ ้นภายในจิตใจเม่ือพนักงานต้องแสดงอารมณ์ที่ปลอม “ fake” ออกมา หรือเรียกว่า  
ความไม่สอดคลอ้งทางอารมณ ์(Emotional dissonance) จึงไดน้  าเสนอองคป์ระกอบเป็น 4 อย่าง 
ประกอบดว้ย  

1. ความถ่ีของการแสดงอารมณ์ที่ เหมาะสม (Frequency of appropriate 
emotional display)   

2. ระยะเวลาของการแสดงอารมณ ์(Duration of emotional labor)  
3. การแสดงอารมณท์ี่หลากหลาย (Variety of emotions to be displayed) 
4. ความไม่สอดคลอ้งทางอารมณ ์(Emotional dissonance) 

ต่อมา Grandey (2000) ให้ความส าคัญกับกระบวนการจัดการอารมณ์อย่าง
เหมาะสม เพื่อให้สอดคลอ้งกับกฎและบรรทัดฐานขององค ์Grandey มองว่า บุคคลสามารถ



  24 

จดัการอารมณแ์ละแสดงออกทางอารมณใ์นที่ท  างานไดอ้ย่างเหมาะสมเพื่อประโยชนข์ององคก์ร 
และไดน้ าเสนอแบบจ าลองการควบคุมอารมณ์ในการท างาน โดยอิงจากแนวคิดการควบคุม
อารมณข์อง Gross (1998) ดงัภาพประกอบ 1 

ภาพประกอบ 1 แนวคิดการควบคมุอารมณข์อง Gross (1998) 

ตามแบบจ าลองการควบคมุอารมณร์ะบวุา่ กลยทุธก์ารควบคมุอารมณป์ระกอบดว้ย 
2 กระบวนการการเกิดอารมณ ์(Gross, 1998; ภาพที่ 1) คือ 

1. กระบวนการควบคุมอารมณ์มุ่งเน้นไปที่ก่อนเกิดอารมณ์ (Antecedent-
focused) ประกอบด้วย 4 องคป์ระกอบ คือ 

1.1 การเลือกสถานการณ ์(Situation selection) คือ การเลือกสถานการณห์รือ
หลีกเลี่ยงการเขา้ไปมีส่วนร่วมกบัสถานการณท์ี่ส่งผลต่ออารมณ ์เช่น ลกูเลือกที่ท  าการบา้นแทน
การเล่นเกมเพราะหากการบ้านไม่เสร็จจะถูกแม่ท าโทษ กล่าวคือ ลูกหลีกเลี่ยงสถานการณ์  
(การเลน่เกม) เพื่อหลีกเลี่ยงสถานการณท์ี่สง่ผลตอ่อารมณ ์

1.2 การปรบัเปลี่ยนสถานการณ ์(Situation modification) คือ การเปลี่ยนแปลง
สภาพแวดล้อมเพื่อลดความเสี่ยงของการปะทะอารมณ์ เช่น เม่ือพี่สาวบ่นน้องชายเรื่อง  
ความไม่เรียบรอ้ยบ่อยครัง้ นอ้งชายเลือกที่จะไปบา้นเพื่อนเพื่อหลีกเลี่ยงการปะทะอารมณก์ับ
พี่สาว 

1.3 การเปลี่ยนความสนใจ (Attentional deployment) คือ การเบี่ ยงเบน 
ความสนใจไปที่สิ่งอื่นเพื่อออกห่างจากสถานการณท์างอารมณด์า้นลบที่เกิดขึน้ เช่น เม่ือเด็กกลวั
เข็มฉีดยา คณุหมอจงึเบี่ยงเบนความสนใจโดยใหเ้ด็กเลน่ตุ๊กตา  

1.4 การเปลี่ยนความคิด (Cognitive change) คือ การจดัการความคิดเก่ียวกับ
สถานการณ์นั้น  ๆ เพื่ อเปลี่ยนความหมายของสถานการณ์ให้เหมาะสมกับเหตุการณ์  
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เพื่อลดอารมณท์างลบ เช่น คุณหมอบอกเด็กว่ามดกัดเจ็บกว่าการฉีดยาอีกนะ เป็นการเปลี่ยน
ความคิดของเด็กเพื่อยอมใหฉี้ดยา ซึ่งกลยทุธน์ีมี้ความคลา้ยคลงึกบั กลยทุธก์ารประเมินความคิด
ใหม่ (Cognitive reappraisal) ในแง่ของกระบวนการทางความคิดเพื่อปรับเปลี่ยนอารมณ์  
แต่กลยุทธ์การประเมินความคิดใหม่ เป็นกลยุทธ์การควบคุมอารมณ์ ที่เฉพาะเจาะจงมากขึน้ 
กล่าวคือ เป็นการปรบัเปลี่ยนเปลี่ยนวิธีการมองสถานการณห์รืออารมณท์ี่เกิดขึน้ในลักษณะที่
สามารถลดอารมณเ์ชิงลบไดโ้ดยตรง เพื่อเพิ่มอารมณเ์ชิงบวก (Gross, 2014) 

2. กระบวนการควบคุมอารมณ์ที่ มุ่งเน้นไปที่การตอบสนองต่ออารมณ์ 
(Response focused) 

2.1. การเปลี่ยนวิธีตอบสนอง (Response Modulation) คือ การปรับเปลี่ยน 
การตอบสนองทางอารมณ์อย่างเหมาะสมผ่านการแสดงออกทางอารมณ์หรือพฤติกรรม เช่น  
การควบคมุน า้เสียงและท่าทางเพื่อใหแ้สดงอารมณต์ามที่องคก์รคาดหวงั 

ต่อมา Gross (2014) ไดศ้ึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกับผลของการใชก้ลยุทธ์การควบคุม
อารมณท์ี่แตกตา่ง ซึง่มี 2 รูปแบบ คือ  

1.การประ เมินความคิดใหม่  (Cognitive reappraisal) เ ป็นกลยุทธ์ที่ ใ ช้
ปรบัเปลี่ยนวิธีคิดเก่ียวกับสถานการณน์ั้น ๆ เพื่อเปลี่ยนแปลงการตอบสนองทางอารมณ์ เช่น  
การมองสถานการณท์ี่ยากล าบากว่าเป็นโอกาสในการพฒันา ซึ่งมีขอ้ดีในการลดระดับอารมณ์ 
เชิงลบและเพิ่มอารมณเ์ชิงบวก 

2.การระงบัอารมณ ์(Expressive suppression) เป็นกลยุทธท์ี่ใชใ้นการควบคมุ 
การแสดงออกของอารมณโ์ดยไม่แสดงออกมา ซึ่งมีแนวโนม้ที่จะลดการแสดงออกทางพฤติกรรม 
แต่ไม่ไดล้ะระดบัอารมณภ์ายใน และอาจสง่ผลเชิงลบในดา้นความสมัพนัธแ์ละสขุภาพจิต 

การศึกษาพบว่า บุคคลที่ใชว้ิธีการควบคุมอารมณด์ว้ยการประเมินความคิดใหม่  
มักเกิดอารมณ์ทางบวกมากขึน้และยังสัมผัสกับอารมณ์ทางลบน้อยกว่าบุคคลที่ใช้กลยุทธ์  
การประเมินความคิดใหม่ไม่บ่อย ส าหรบับุคคลที่ใชว้ิธีการควบคมุอารมณด์ว้ยการระงบัอารมณ์
มักประสบกับอารมณ์ทางบวกได้น้อยลง (Gross, 2014 ; Gross & John, 2003 ; Gross & 
Thompson, 2007) 

ตามแบบจ าลองการควบคมุอารมณข์อง Grandey (2000) ไดน้  าแนวคิดจาก Gross 
มาพัฒนาเป็นกระบวนการควบคุมอารมณ์ในการท างาน (Emotion regulation in workplace) 
แบ่งออกเป็น 2 แนวทางหลกั ดงัภาพประกอบ 2 
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ภาพประกอบ 2 กระบวนการควบคมุอารมณใ์นการท างาน Grandey (2000) 

ตามแบบจ าลองกระบวนการควบคมุอารมณใ์นการท างาน แบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ 
ไดแ้ก่ 

1. การแสดงอารมณแ์บบพืน้ผิว (Surface acting) เป็นการจดัการแสดงอารมณ์
โดยการควบคุมการแสดงออกภายนอก เช่น น า้เสียงและท่าทาง ซึ่งเป็นไปตามกระบวนการ
ควบคุมอารมณ์ที่มุ่งเน้นการตอบสนองต่ออารมณ์ทันที  โดยผู้ปฏิบัติงานจะปรับเปลี่ยน  
เพียงภายนอก แต่ความรูส้ึกภายในยังคงไม่เปลี่ยนแปลง อาจส่งผลให้เกิดความเครียดและ  
ความไม่พงึพอใจในระยะยาว 

2. การแสดงอารมณแ์บบจรงิใจ (Deep acting) เป็นการจดัการความรูส้กึภายใน
จิตใจเพื่อใหส้อดคลอ้งกับอารมณท์ี่เกิดขึน้จริง เป้าหมายของกลยุทธ์นีค้ือการสรา้งสมดุลทาง
อารมณท์ี่เกิดขึน้ในจิตใจและอารมณท์ี่แสดงออกมา หากตอ้งการใชก้ารแสดงอารมณแ์บบจริงใจ 
บคุคลจะตอ้งปรบัเปลี่ยนความรูส้กึภายในอย่างจริงจงั โดยอาศยัภาพความทรงจ าและการคิดใน
เชิงบวก เพื่อใหรู้ส้ึกถึงอารมณท์ี่ตอ้งการอย่างแทจ้ริง (Ashforth & Humphrey, 1993; Grandey, 
2000) ซึ่งกระบวนการนีส้อดคลอ้งกับกลยุทธ์ การเปลี่ยนความสนใจ (Attention deployment) 
และการเปลี่ยนความคิด (Cognitive change) ของ Gross (1998) เพื่อใหเ้กิดอารมณท์ี่เหมาะสม
กบัสถานการณ ์
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กลยุทธก์ารควบคุมอารมณเ์พือ่การแสดงอารมณแ์บบจริงใจ 
Grandey (2000) ไดพ้ัฒนากลยุทธ์การควบคุมอารมณแ์บบจริงใจที่สอดคลอ้งกับ  

การเปลี่ยนความสนใจและการเปลี่ยนความคิดใหม่ ไดแ้ก่ 
2.1 กลยุทธ์การเปลี่ยนความสนใจ (Attentional deployment) เป็นกลยุทธ ์

การจดัการอารมณท์ี่เก่ียวของกบัการเปลี่ยนความสนใจจากสถานการณท์ี่ก  าใหเ้กิดอารมณเ์ชิงลบ
ไปที่เรื่องอื่นเพื่อปรับเปลี่ยนอารมณ์ให้เป็นกลาง หรือ ทางบวก (Gross, 1998; Webb et al., 
2012)ตัวอย่างของการใชก้ลยุทธ์การเปลี่ยนความสนใจ คือ เทคนิคการเบี่ยงเบนความสนใจ 
(distraction), เทคนิคการจดจ่อ (concentration) และเทคนิคการยอ้นคิด (rumination) 

2.2 กลยุทธ์การเปลี่ยนความคิด (Cognitive change) เป็นกลยุทธ์การควบคุม
อารมณท์ี่บคุคลประเมินสถานการณท์ี่ท  าใหเ้กิดอารมณอ์ีกครัง้และปรบัเปลี่ยนการรบัรูข้องตนเอง
ใหม่เพื่อแสดงอารมณท์ี่เหมาะสมออกมา บคุคลจะคิดถึงสถานการณท์ี่ท  าใหเ้กิดอารมณใ์นมมุมอง
ที่แตกต่างออกไปเพื่อเปลี่ยนผลกระทบทางอารมณแ์ละป้องกนัการตอบสนองทางอารมณเ์ชิงลบ
และเพื่อใหเ้กิดอารมณท์ี่ตอ้งการ ทัง้นีผู้ว้ิจยัเลือกใช ้กลยทุธก์ารประเมินความคิดใหม่ (Cognitive 
reappraisal) แทนกลยุทธก์ารเปลี่ยนความคิด เนื่องจากเป็นกลยุทธท์ี่เฉพาะเจาะจงในเรื่องของ
การลดระดบัอารมณเ์ชิงลบและเพิ่มอารมณเ์ชิงบวก เช่น 

2.2.1 เทคนิคการเปลี่ยนมมุมองความคิดบวกดว้ยสติ (Mindful reappraisal 
เป็นการเปลี่ยนมมุมองความคิดต่อสถานการณเ์ชิงลบ หรือ สถานการณท์ี่ทา้ทายใหเ้ป็นทางบวก
มากขึน้ เริ่มตน้ดว้ยการมีสติตระหนกัรูถ้ึงอารมณแ์ละคิดหามมุมองบวก หรือ ขอ้ดีที่เป็นประโยชน์
ต่อการเรียนรูใ้นทุกสถานการณ์ เช่น เม่ือมีพนักงานเผชิญกับอารมณ์เบื่อหน่ายในการท างาน
รบัสาย ใหล้องหยดุคิด อยู่กบัลมหายใจของตวัเองอย่างมีสติเพื่อตระหนกัถึงอารมณท์ี่เกิดขึน้ และ
คิดถึงข้อดีของการที่เราไดท้  ารับสายว่าเป็นการไดฝึ้กทักษะการสื่อสารทุกวัน ซึ่งหากมีทักษะ  
การสื่อสารกบัคนทกุระดบั จะมีโอกาสไดเ้ติบโตในหนา้ที่การงานในอนาคตได ้การใชส้ติช่วยใหเ้กิด
การรบัรูแ้ละเขา้ใจอารมณข์องตนเองมากขึน้ และมองเห็นมมุมองใหม่ ๆ ต่อสถานการณ ์ท าใหเ้รา
สามารถตอบสนองต่ออารมณ์ไดอ้ย่างมีสติและเป็นอารมณ์ทางบวกได ้ (Pogrebtsova et al., 
2018) 

2.2.2 เทคนิคการมองในมุมมองของลูกค้า (Perspective taking) เป็น
กระบวนการเชิงการรับรู ้ในการจินตนาการจากมุมมองของลูกค้า หรือ น าตัวเองเข้าไปใน
สถานการณ์ของลูกค้า เพื่อท าความเข้าใจความคิด ความรู้สึก และแรงจูงใจที่ เกิดขึน้ต่อ
สถานการณ์นั้น การรับฟังอย่างเข้าใจ เป็นเทคนิคที่ช่วยให้ผู้ฟังมีสมาธิรับฟังอย่างเข้าใจใน
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สถานการณ์ของผู้เล่า โดยผู้ฟังต้องรับฟังอย่างเข้าใจ ใช้น ้าเสียงตอบรับอย่างเหมาะสม  
การหนัหนา้มองสายตาผูพ้ดู และการใชค้  าพดูที่แสดงออกถึงความเห็นอกเห็นใจ ต่อสถานการณ์
ของผู้เล่า จะช่วยเปิดทักษะการเข้าใจในมุมมองของลูกค้าได้อย่างดี นอกจากนีก้ารเข้าใจ  
ในมุมมองของลูกคา้เป็นทักษะส าคัญที่พนักงานบริการลูกคา้ทางโทรศัพทค์วรไดร้บัการฝึกฝน 
เพราะการท าความเข้าใจต่อความคิด ความรู้สึก ความต้องการของลูกค้าอย่างแท้จริง  
เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดน้ั้น จะส่งผลใหเ้กิดความไวว้างใจ ความเช่ือมั่น  
ของลูกค้าที่ มีต่อบริษัทในระยะยาว อีกทั้งสามารถช่วยให้พนักงานสามารถแสดงอารมณ์ 
แบบจริงใจต่อลูกค้าอย่างเหมาะสม มีทัศนคติที่พึงพอใจในการท างาน และช่วยเพิ่ม  
ผลการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารไดด้ียิ่งขึน้ (Lee, 2021) 

การบูรณาการทฤษฎีเหตุการณท์างอารมณ ์(Affective event theory) 
ต่อมา Grandey et al. (2002)  ได้บูรณาการแนวคิดการควบคุมอารมณ์ใน 

การท างานรวมเข้ากับทฤษฎีเหตุการณ์ทางอารมณ์ (Affective event theory) พัฒนาโดย  
Weiss and Cropanzano (1996) ซึ่งอธิบายว่าเหตุการณ์ต่าง ๆ ที่ เกิดขึน้ในที่ท  างานสามารถ
ก่อใหเ้กิดปฏิกิรยิาทางอารมณซ์ึ่งผลต่อพฤติกรรมและทศันคติของพนกังาน กลา่วคือ ลกัษณะของ
สภาพแวดลอ้มการท างาน (Work environmental features) จูงใจใหเ้กิดเหตุการณ์การท างาน 
(work event) บางอย่างที่ไม่ต่อเนื่อง ซึ่งท าใหเ้กิดปฏิกิรยิาทางอารมณ ์(Affective reactions) เช่น 
อารมณโ์กรธ ที่ส่งผลต่อทัศนคติและพฤติกรรมในการท างานโดยเฉพาะ หากมีการกระท าตาม
อารมณอ์าจส่งผลต่อ พฤติกรรมที่ขบัเคลื่อนดว้ยอารมณ ์(Affect driven behaviors) เช่น การยิม้ 
การใช้ค าพูดไม่เหมาะสม และเม่ือเวลาผ่านไปอาจมีอิทธิพลต่อทัศนคติในการท างาน เช่น  
ความพงึพอใจในการท างาน และพฤติกรรมที่ขบัเคลื่อนดว้ยความรูค้วามเขา้ใจ (Cognitive driven 
behaviors) ตัวอย่างเช่น พนักงานบริการลูกค้าได้รับการต าหนิจากลูกค้า (เหตุการณ์ที่สรา้ง
อารมณ)์ พนกังานจึงมีอารมณโ์กรธ (ปฏิกิริยาทางอารมณ)์ ซึ่งส่งผลใหพ้นกังานขมวดคิว้ ตะโกน
โตต้อบกบัลกูคา้ (พฤติกรรมท่ีขบัเคลื่อนดว้ยอารมณ)์ ทัง้นีก้ารตอบสนองต่อเหตกุารณท์างอารมณ์
จะขึน้อยู่กบัการประเมินสถานการณข์องแตล่ะบคุคลดว้ยเช่นกนั  

โดยสรุป การแสดงอารมณใ์นการท างาน ประกอบดว้ย 1) การแสดงอารมณแ์บบ
พืน้ผิว และ 2) การแสดงอารมณ์แบบจริงใจ ซึ่งในการศึกษนี ้ผู้วิจัยเลือกศึกษาเฉพาะเรื่อง  
การแสดงอารมณ์แบบจริงใจเท่านั้น เนื่องจากเป็นกลยุทธ์ที่ส่งผลในเชิงบวกต่ออารมณ์และ  
การปฏิบตัิงาน เพื่อพฒันาความพงึพอใจในการท างานและการปฏิบตัิงานดา้นบริการ ผ่านการใช้
กลยุทธ์การเปลี่ยนความสนใจ ด้วยการใช้เทคนิค การเบี่ยงเบนความสนใจ และกลยุทธ์ 
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การประเมินความคิดใหม่ ด้วยการใช้เทคนิคการเปลี่ยนมุมมองความคิดบวกด้วยสติ และ  
การมองในมมุมองของลกูคา้ ซึ่งจะช่วยสรา้งผลลพัธท์ี่ดีใหก้บัพนกังานบริการลกูคา้ทางโทรศพัท ์
ทัง้นีผู้ว้ิจยัพฒันาการเปลี่ยนความสนใจ ดว้ยการใชเ้ทคนิค การเบี่ยงเบนความสนใจ และกลยทุธ์ 
การประเมินความคิดใหม่ ด้วยการใช้เทคนิคการเปลี่ยนมุมมองความคิดบวกด้วยสติ และ  
การมองในมมุมองของลกูคา้ ซึ่งจะช่วยสรา้งผลลพัธท์ี่ดีใหก้บัพนกังานบริการลกูคา้ทางโทรศพัท ์
ทัง้นีผู้ว้ิจัยพัฒนากรอบแนวคิดงานวิจัย บนพืน้ฐานทฤษฎีเหตุการณท์างอารมณ ์เนื่องจากเป็น
ทฤษฎีเนน้ที่การท าความเขา้ใจผลกระทบของเหตกุารณห์รือปัจจยัต่าง ๆ ที่เกิดขึน้ในสถานการณ์ 
ที่ท  างาน ที่สง่ผลตอ่อารมณข์องพนกังาน และน าไปสูก่ารเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมการท างานและ
ทศันคติ เช่น ความพงึพอใจในการท างาน และ การปฏิบตัิงานดา้นการบรกิาร 

4.3 การวัดการแสดงอารมณใ์นการท างาน 
จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า มีผูว้ิจัยไดพ้ัฒนา แบบวัดการแสดงอารมณ์ใน  

การท างานไว้หลากหลาย เช่น Kruml and Geddes (2000) พัฒนาแบบวัดมาจากแนวคิด 
การแสดงอารมณ์ในการท างานของ Hochschild (1984) วัดการแสดงอารมณ์ในการท างาน
ออกเป็น 2 มิติ คือ 1. ความพยายามในการแสดงความรูส้กึ (Emotive effort) พบค่าความเช่ือมั่น
คอนบราคแอลฟ่า .66  ประกอบดว้ย 6 ค าถาม เช่น “ฉนัลองพดูกบัตวัเองถึงความรูส้กึที่เกิดขึน้จรงิ
เม่ือใหบ้ริการลูกคา้” และ 2. ความไม่สอดคลอ้งในการแสดงความรูส้ึก (Emotive dissonance) 
พบค่าความเช่ือมั่นคอนบราคแอลฟ่า .68 ประกอบดว้ย 2 ค าถาม เช่น “ฉันแสดงความรูส้ึก  
ต่อลกูคา้เหมือนกบัความรูส้กึที่เกิดขึน้ในใจ” 

Brotheridge and Lee (2003) พัฒนาแบบวัด Emotional Labor Scale (ELS) จาก
แนวคิดการแสดงอารมณ์ในการท างานของ Hochschild (1983) และ Morris and Feldman 
(1996)ทดสอบกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 296 คน และมีผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 238 คน  
ค่าความสอดคลอ้งภายในอยู่ระหว่าง .74 ถึง .91 เป็นแบบวัดประเมินตนเอง มีทัง้หมด 15 ขอ้  
แบ่งออกเป็น 6 มิติ คือ 1. ความรุนแรงของการแสดงอารมณ ์( Intensity) 2. ความถ่ีของการแสดง
อารมณ์ (Frequency) 3.  การแสดงอารมณ์ที่หลากหลาย (Variety of emotional display)  
4. การแสดงอารมณแ์บบพืน้ผิว (Surface acting) 5. การแสดงอารมณแ์บบจรงิใจ (Deep acting) 
6. ระยะเวลาของการมีปฏิสัมพันธ์ (Duration of interaction) แบบวัดมีลักษณะมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) แบบลิเคิรท์ (Likert Scale) 5 ระดบั 

Grandey (2003) พฒันาแบบวดัการแสดงอารมณแ์บบจรงิใจ และการแสดงอารมณ์
แบบพื ้นผิ ว  ต่ อจาก  Brotheridge & Lee (1998)  เนื่ อ งจากในขณะนั้นยัง ไม่ มี แบบวัด  
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การแสดงอารมณใ์นการท างานโดยตรง Grandey ไดท้  าการทดสอบครัง้แรกกบักลุ่มตวัอย่างรวม 
73 คน ตอบแบบวดัประเมินตนเองจ านวน 23 ขอ้ และพบว่ามี 7 ขอ้ที่ถูกน ามาใชไ้ด ้เช่น “ฉันแค่
แกลง้ท าเป็นว่ามีอารมณท์ี่ฉนัตอ้งการแสดงส าหรบังานของฉนั” และ “ฉนัพยายามรูส้กึกบัอารมณ์
ที่แท้จริงที่ฉันต้องแสดงออกต่อลูกค้า” มีลักษณะมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  
แบบลิเคิรท์ (Likert Scale) 5 ระดบั จากนัน้น าแบบวดัทัง้ 7 ขอ้มาทดสอบกบักลุม่ตวัอย่างจ านวน
141 คน เพื่อวิเคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงยืนยนัพบค่าที่เหมาะสม (GFI = .93, CFI = .96, RMSR = 
.05) มีค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟาส าหรบัการแสดงอารมณ์แบบพืน้ผิว (.88) และการแสดงอารมณ ์
แบบจรงิใจ (.79) 

Diefendorff and Richard (2003) ดดัแปลงแบบวดัมาจากแนวคิดการแสดงอารมณ์
ในการท างานของ   Grandey (2003) และ  Kruml and Geddes (2000) มีจ านวน  14  ข้อ 
ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คือ การแสดงอารมณแ์บบพืน้ผิวจ านวน 7 ขอ้ เช่น “ฉันแค่แกลง้
แสดงอารมณท์ี่ฉันตอ้งการแสดงออกต่องานของฉัน” การแสดงอารมณแ์บบจริงใจ จ านวน 4 ขอ้ 
เช่น “ฉนัพยายามรูส้กึกบัอารมณท์ี่แทจ้รงิที่ฉนัตอ้งแสดงออกต่อลกูคา้” และการแสดงความรูส้กึที่
แทจ้ริง จ านวน 3 ขอ้ เช่น “ฉันแสดงอารมณท์ี่แทจ้ริงต่อลกูคา้” แบบวดัการแสดงอารมณใ์นการ
ท างานทั้ง 3 องค์ประกอบ พบค่าความเช่ือมั่นภายในเท่ากับ .92  , .82 และ .75 ตามล าดับ  
มีลกัษณะมาตราสว่นประมาณค่า (Rating Scale) แบบลิเคิรท์ (Likert Scale) 5 ระดบั  

Chu and Murrmann (2006) พฒันาแบบวดั Hospitality Emotional Labor (HELS) 
มาจากแนวคิดของ Brotheridge and Lee (2003) Kruml and Geddes (2000) และ Grandey 
(2000) มีทั้งหมด 19 ขอ้ แบ่งออกเป็น 2 องคป์ระกอบ คือ 1. ความไม่สอดคลอ้งในการแสดง
ความรูส้ึก เช่น “ฉันแกลง้แสดงอารมณด์ีขณะบริการลกูคา้” และ 2. ความพยายามในการแสดง
ความรูส้กึ เช่น “ฉนัลองพดูกบัตวัเองถึงความรูส้กึที่เกิดขึน้จรงิเม่ือใหบ้รกิารลกูคา้” แบบวดั HELS 
ทัง้ 2 องคป์ระกอบ พบค่าความเช่ือมั่นภายในเท่ากบั .80 และ .69 ตามล าดบั มีลกัษณะมาตรา
สว่นประมาณค่า 7 ระดบั  

จากแบบวดัที่กล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัเลือกใชแ้บบวดัการแสดงอารมณใ์นการท างาน
ของ Grandey (2003)  1 องคป์ระกอบ คือ การแสดงอารมณ์แบบจริงใจ เนื่องจากกับบริบท
การศึกษา ทั้งนีผู้ ้วิจัยได้พัฒนาแบบวัดโดยปรับข้อค าถามและตรวจสอบคุณภาพแบบวัดให้
เหมาะสมกบับรบิทงานของกลุม่ตวัอย่างที่จะศกึษาในงานวิจยันี ้
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4.4 งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้องกบัการแสดงอารมณใ์นการท างาน 
จากการทบทวนงานวิจัยที่ เ ก่ียวข้องกับเรื่องของการพัฒนาการแสดงอารมณ์ 

แบบจรงิใจ ในกลุม่พนกังานบรกิารลกูคา้ทางโทรศพัทย์งัไม่พบมากนกั ผูว้ิจยัจึงทบทวนงานวิจยัที่
เก่ียวข้องกับการควบคุมอารมณ์ในการท างานมาเป็นกลยุทธ์ในการพัฒนาการแสดงอารมณ์ 
แบบจรงิใจตามแนวคิดของ Grandey ผูว้ิจยัขอน าเสนอโดยสงัเขป ดงันี ้

งานวิจัยของ Schaefer (2019) ทดสอบผลของการฝึกอบรมการแสดงอารมณ์ใน 
การท างานต่อการเพิ่มทกัษะการแสดงอารมณแ์บบจริงใจและภาวะหมดไฟกับนกัศึกษาวิสญัญี
พยาบาลจ านวน 49 คน โปรแกรมการฝึกอบรมใชเ้วลาประมาณ 40 นาที รูปแบบการสอนแบ่ง
ออกเป็น 2 ส่วน คือ 1) การท าความเข้าใจกับการแสดงอารมณ์ในการท างาน 2) การฝึก  
การควบคมุอารมณด์ว้ยกลยทุธก์ารเปลี่ยนความสนใจและการประเมินความคิดใหม่ เช่น การฝึก
ใหผู้เ้ขา้รว่มจดจ าและมุ่งเนน้ไปที่ความทรงจ าที่สรา้งอารมณบ์วก การมองในมมุมองของผูป่้วยเพ่ือ
ท าความเข้าใจอารมณ์ ความรูส้ึกที่เกิดขึน้ต่อสถานการณ์ และผู้เข้าร่วมได้รับการฝึกทัก ษะ 
การควบคมุอารมณต์ามโจทย ์1 ครัง้ต่อสปัดาห ์เป็นเวลา 3 สปัดาห ์ผลการวิจยัพบว่า นกัศึกษา
วิสญัญีพยาบาลมีทกัษะการแสดงอารมณแ์บบจรงิใจเพิ่มขึน้หลงัจากทกัษะการควบคมุอารมณ ์

งานวิจัยของ Lee (2019) ศึกษาผลของการฝึกการมองในมุมมองของลูกค้าว่า
สามารถส่งผลต่ออารมณ์และการบริการลูกค้าในสถานการณ์ที่ยากล าบากในกลุ่มหัวหน้า
พนักงานบริการส่วนหน้าจ านวน 139 คน ได้รับการฝึกทักษะการมองในมุมมองของลูกค้า  
ดว้ยวิธีการฝึกแสดงบทบาทสมมติ ในสถานการณท์ี่เหมือนกับการท างาน ผลการศึกษาพบว่า 
ทกัษะการมองในมมุมองของลกูคา้สามารถพฒันาการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ ช่วยใหพ้นกังาน
สามารถจดัการกบัความตอ้งการทางอารมณท์ี่เกิดจากงานไดข้ึน้ สามารถลดอารมณเ์ชิงลบและ
เพิ่มความเห็นอกเห็นใจอย่างตอ่เนื่องน าไปสูพ่ฤติกรรมการบรกิารลกูคา้ที่มีประสิทธิภาพมากขึน้  

งานวิจัยของ Pogrebtsova et al. (2018) ศึกษาการเปลี่ยนแปลงทางอารมณ์ของ
นกัศกึษามหาวิทยาลยัที่เขา้รว่มโปรแกรมการเปลี่ยนความคิดบวกดว้ยสติ เป็นเวลา 5 วนัโดยแบ่ง
นักศึกษาออกเป็น 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มที่เขา้ร่วมโปรแกรมเปลี่ยนความคิดบวกดว้ยสติ จ านวน  
36 คน กลุ่มที่เขา้รว่มโปรแกรมการเปลี่ยนความคิดบวกเพียงอย่างเดียว จ านวน 34 คน และกลุ่ม
ควบคมุที่ไม่ไดร้บัโปรแกรม จ านวน 36 คน ผลการวิจยัพบว่า อารมณท์างลบของนกัศึกษาในทัง้
สองกลุ่มที่เขา้ร่วมโปรแกรมการเปลี่ยนความคิดบวกดว้ยสติและการเปลี่ยนความคิดบวกเพียง
อย่างเดียว ลดลงมากกว่ากลุ่มควบคมุอย่างมีนยัส าคญั นอกจากนี ้พบว่ากลุ่มที่เขา้รว่มโปรแกรม
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การเปลี่ยนความคิดบวกดว้ยสติมีอารมณท์างลบต ่ากว่าและมีอารมณท์างบวกสงูกว่ากลุ่มที่เขา้
รว่มโปรแกรมการเปลี่ยนความคิดบวกเพียงอย่างเดียวเลก็นอ้ย 

งานวิจยัของ Hülsheger et al. (2015) ศกึษาผลของโปรแกรมการควบคมุอารมณใ์น
งานบริการดว้ยตนเอง ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใหท้ิปของลูกคา้ กับพนักงานช่างท าผมจ านวน 
104 คน กลุ่มทดลองได้รับการฝึกอบรมการใช้เทคนิคการแสดงอารมณ์แบบจริงใจ และ  
การควบคุมอารมณ์อัตโนมัติ ในรูปแบบการฝึกปฏิบัติด้วยตนเองตามคู่มือการฝึกประจ าวัน  
เรื่องกลยุทธก์ารเปลี่ยนความสนใจ เช่น การฝึกคิดถึงเรื่องในอดีตหรืออนาคตที่ท  าใหเ้กิดอารมณ์
บวก และกลยุทธก์ารประเมินความคิดใหม่ เช่น การเปลี่ยนความคิดจากสถานการณท์ี่ท  าใหเ้กิด
อารมณ์ลบเป็นการคิดว่าเป็นโอกาสในการพัฒนาตนเอง และฝึกมองในมุมมองของลูกค้า  
เป็นเวลา 4 วัน จากนั้นฝึกปฏิบัติการใช้เทคนิคต่าง ๆ ระหว่างวันท างานพรอ้มบันทึกไดอารี่  
เป็นเวลา 10 วัน ในขณะที่กลุ่มทดลองไม่ไดร้บัการฝึกอบรมใดๆ ผลการวิจัยพบว่า โปรแกรม  
การฝึกการควบคมุอารมณด์ว้ยตนเองสง่ผลต่อพฤติกรรมการบรกิารที่มีผลต่อพฤติกรรมของลกูคา้
ในการใหท้ิปอย่างมีนยัส าคญั 

จากงานวิจัยขา้งตน้ แสดงใหเ้ห็นว่า การพัฒนาการแสดงอารมณแ์บบจริงใจดว้ย  
กลยุทธก์ารควบคุมอารมณไ์ม่ไดมี้รูปแบบโปรแกรมเฉพาะเจาะจง และจ านวนครัง้ในการเขา้รบั
โปรแกรมที่แน่ชดั ผลการวิจยับ่งชีว้่าการพฒันาการแสดงอารมณแ์บบจริงใจดว้ยวิธีการใชก้ลยทุธ์
การเปลี่ยนความสนใจ และ การประเมินความคิดใหม่ สง่ผลใหเ้กิดอารมณบ์วกและสามารถฝึกฝน
จนเกิดเป็นทักษะในการควบคุมอารมณ์ในการท างาน ผู้วิจัยจึงพัฒนาโปรแกรมการพัฒนา  
การแสดงอารมณแ์บบจรงิใจดว้ยการน ากลยทุธก์ารควบคมุอารมณจ์ากหลายงานวิจยัมาออกแบบ
โปรแกรมฯ โดยมีสมมติฐานว่า พนกังานที่ไดร้บัโปรแกรมการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ จะมีระดบั
ความพึงพอใจในการท างานและการปฏิบัติงานด้านการบริการสูงกว่าพนักงานที่ได้รับคู่มือ  
การแสดงอารมณใ์นการท างาน ทัง้ในระยะหลงัการทดลองและระยะติดตามผล 

5. กรอบแนวคิดในการวิจยั 
การวิจัยนีมี้จุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาผลของการฝึกอบรมการแสดงอารมณแ์บบจริงใจต่อ

ความพึงพอใจในการท างานและการปฏิบัติงานด้านการบริการของพนักงานบริการลูกค้า  
กรอบแนวคิดของการวิจยัครัง้นีถ้กูออกแบบโดยอิงตามแนวคิดของ Grandey (2000) และทฤษฎี
เหตกุารณท์างอารมณ ์(Affective event theory) ที่ระบวุ่า ลกัษณะของการท างานและเหตกุารณ์
ต่าง ๆ ในสถานที่ท  างานสามารถกระตุน้ใหเ้กิดอารมณท์ี่หลากหลาย โดยเฉพาะเหตกุารณท์ี่กระตุน้
อารมณเ์ชิงลบ สง่ผลใหเ้กิดปฏิกิรยิาทางอารมณแ์ละน าไปสูพ่ฤติกรรมที่ขบัเคลื่อนดว้ยอารมณ ์ 
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โปรแกรมการแสดงอารมณ์จริงใจในงานวิจัยนีจ้ะท าหน้าที่เป็นตัวขั้นกลางระหว่าง
เหตุการณท์ี่กระตุน้อารมณแ์ละปฏิกิริยาทางอารมณ ์เพื่อส่งเสริมใหพ้นกังานเกิดความพึงพอใจ  
ในการท างานและปรบัปรุงการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารของตนเอง โดยโปรแกรมฯ ถกูพฒันาบน
พืน้ฐานของแนวคิดการควบคมุอารมณใ์นการท างาน (Emotion regulation in workplace) ซึ่งใช้
กลยทุธห์ลกั 2 ประการ 1) การเปลี่ยนความสนใจ (Attentional deployment) และ 2) การประเมิน
ความคิดใหม่ (Cognitive reappraisal)  เพื่อช่วยปรบัเปลี่ยนอารมณค์วามรูส้กึเชิงลบที่เกิดขึน้จาก
การท างานบรกิาร ใหเ้ป็นอารมณเ์ชิงบวก และแสดงอารมณอ์ย่างเหมาะสมในขณะปฏิบตัิงาน 

ทั้งนี ้โปรแกรมการฝึกอบรมนีมี้เป้าหมายเพื่อเพิ่มความพึงพอใจในการท างาน และ  
การปฏิบัติงานดา้นบริการใหก้ับกลุ่มพนักงานบริการลูกคา้ทางโทรศัพท ์โดยกรอบแนวคิดของ  
การพฒันาแสดงอารมณแ์บบจรงิใจประกอบดว้ย ตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ การฝึกอบรมการแสดงอารมณ์
แบบจริงใจ และตัวแปรตาม ได้แก้ ความพึงพอใจในการท างาน และ การปฏิบัติงาน  
ดา้นการบรกิาร 

 

ภาพประกอบ 3 กรอบแนวคดิการวิจยั 

6. สมมตฐิานการวิจัย 
พนักงานบริการลูกค้าทางโทรศัพท์ที่ได้รับโปรแกรมการแสดงอารมณ์แบบจริงใจ  

(กลุ่มทดลอง) มีระดับความพึงพอใจในการท างาน และการปฏิบัติงานดา้นการบริการสูงกว่า
พนกังานฯ ที่ไดร้บัคู่มือการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ (กลุ่มควบคมุ) ในระยะหลงัการทดลอง และ
ระยะติดตามผล 

 



 
 

 

บทที ่3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

การวิจัยครัง้นีเ้ป็นการวิจัยกึ่งทดลอง (Quasi-Experiment Research) มีวัตถุประสงค์
เพื่อเปรียบเทียบการเปลี่ยนแปลงคะแนนความพึงพอใจในการท างานและการปฏิบตัิงานดา้นใน
แต่ละช่วงเวลา ระหว่างกลุ่มทดลองที่ไดร้บัโปรแกรมการพฒันาการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ และ
กลุ่มควบคุมที่ไดร้บัคู่มือเรื่องการแสดงอารมณใ์นการท างานบริการมี ดงันัน้การทดลองในครั้งนี ้
จงึใชก้ารทดลองแบบ Two-way Mixed-Design MANOVA มีรายละเอียดการวิจยั ดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและกลุม่ตวัอย่าง 
2. เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 
3. วิธีด าเนินการวิจยั 
4. การวิเคราะหข์อ้มลูและสถิติท่ีใชใ้นการวิจยั 
5. การรบัรองจรยิธรรม 

1. การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากร คือ พนักงานบริการลูกค้าทางโทรศัพท์บริษัทประกันฯ แห่งหนึ่ งใน

กรุงเทพมหานคร เป็นพนกังานใหม่ที่มีอายงุานระหว่าง 3-6 เดือน ท าหนา้ที่ใหบ้ริการขอ้มลู แกไ้ข
ปัญหาต่าง ๆ รบัเรื่องรอ้งเรียน เม่ือลกูคา้ติดต่อเขา้มาทางโทรศพัท ์มีลกัษณะการท างานเป็นกะ 
(shift work) วนัละ 8 ชั่วโมง ท างานวนัจนัทร ์ถึง วนัศกุร ์5 วนัตอ่สปัดาห ์จ านวน 50 คน 

กลุ่มตัวอย่าง คือ พนักงานบริการลูกค้าทางโทรศัพท์บริษัทประกันฯ แห่งหนึ่งใน
กรุงเทพมหานคร เป็นพนกังานใหม่ที่มีอายงุานระหว่าง 3-6 เดือน ท าหนา้ที่ใหบ้ริการขอ้มลู แกไ้ข
ปัญหาต่างๆ รบัเรื่องรอ้งเรียน เม่ือลกูคา้ติดต่อเขา้มาทางโทรศพัท ์มีลกัษณะการท างานเป็นกะ 
(shift work) วันละ 8 ชั่วโมง ท างานวนัจันทร ์ถึง วันศุกร ์5 วันต่อสปัดาห ์จ านวน 30 คน โดยมี
เกณฑก์ารคดัเลือกกลุม่อย่าง ดงันี ้

คุณสมบัติตามเกณฑรั์บเข้า (Inclusion criteria) 
1. เป็นผูท้ี่มีคะแนนเฉลี่ยการแสดงอารมณแ์บบจรงิใจต ่ากวา่ 3.50  
2. เป็นผูท้ี่สามารถเขา้รว่มการวิจยัไดต้ลอดช่วงระยะเวลาของโปรแกรมฯ ทัง้ 7 ครัง้ 
3. เป็นผูท้ี่เต็มใจในการเป็นผูเ้ขา้รว่มการวิจยั 

คุณสมบัติตามเกณฑก์ารคัดออก (Exclusion criteria) 
1. เขา้รว่มกิจกรรมงานวิจยัไม่ครบระยะเวลาที่ก าหนด 
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2. เกิดความรูส้กึไม่สบายใจหรอืไม่สะดวกใจในการเขา้รว่มโปรแกรมฯ 
3. ลาออกจากการท างานระหวา่งเขา้รว่มโปรแกรมฯ 

การก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
การค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่างในการวิจัยกึ่งทดลอง ดว้ยโปรแกรม G*Power 3.1.9.7 

โดยเลือกใชส้ถิติ Manova: Repeated measures, within-between interaction อา้งอิงค่าขนาด
อิทธิพล (Effect size) จากการศึกษาของ Lee (2019) ที่ศึกษาเก่ียวกบัอิทธิพลของการฝึกทกัษะ
การมองในมมุมองของลกูคา้ต่อปฏิกิริยาทางอารมณ ์เช่น ผลลพัธข์องการปฏิบตัิงานกบัพนกังาน
ตอ้นรบัและบริการ โดยก าหนดค่าขนาดอิทธิพลเท่ากบั .70 และค่าแอลฟา (Alpha) ที่ .05 จะได้
ขนาดกลุม่ตวัอย่างทัง้สิน้ 29 คน แต่เพื่อใหเ้กิดความเท่าเทียมของกลุม่ตวัอย่างในกลุม่ทดลองและ
กลุ่มควบคุม รวมทัง้ป้องกนัการสญูหายระหว่างการเขา้รว่ม ผูว้ิจยัจึงเพิ่มกลุ่มตวัอย่างใหมี้ขนาด
กลุ่มตัวอย่าง 30 คน แบ่งเป็นกลุ่มทดลอง จ านวน 15 คน ไดร้บัโปรแกรมการพัฒนาการแสดง
อารมณแ์บบจรงิใจ และกลุม่ควบคมุ จ านวน 15 คน ไดร้บัคูมื่อเรื่องการแสดงอารมณใ์นการท างาน
บรกิาร 

ขั้นตอนการแบ่งกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยเป็นดังนี ้
1. เม่ือไดผู้เ้ขา้ร่วมการวิจัยตามเกณฑก์ารคดัเขา้ทัง้ 3 ขอ้ จ านวนทัง้สิน้ 30 คน ผูว้ิจัย

ด าเนินการสุ่มตัวอย่างดว้ยการสุ่มอย่างง่าย (Simple random sampling) โดยใชว้ิธีการสุ่มจาก
รายช่ือ เพื่อแบ่งเป็นกลุ่มทดลอง และ กลุ่มควบคมุ จากนัน้ผูว้ิจยัท าการสุ่มเลือกกลุ่มทดลองและ
กลุ่มควบคุม (random treatment) และใหก้ลุ่มทดลองจ านวน 15 คน อยู่โซนที่นั่ง A และกลุ่ม
ควบคมุจ านวน 15 คนจะอยู่โซนที่นั่ง B ซึ่งทัง้ 2 โซนเป็นสว่นที่ไม่เจอกนั ดงัภาพประกอบที่ 4 เพื่อ
ควบคมุกลุม่ตวัอย่างไม่ใหเ้กิดการแทรกแซงเมื่อฝึกปฏิบตัิประจ าสปัดาหร์ะหว่างเขา้รว่มโปรแกรม 

ภาพประกอบ 4 แผนผงัท่ีนั่งกลุม่ตวัอย่าง 
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2.  กลุม่ทดลอง จ านวน 15 คน แบ่งการเขา้โปรแกรมเป็น 2 กลุม่ คือกลุม่ละ 7 และ 8 คน 
โดยกลุ่มตัวอย่างจะไดเ้ขา้ร่วมโปรแกรมการพฒันาการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ จ านวน 7 ครัง้ 
สปัดาหล์ะ 2 ครัง้ รวมทัง้หมด 7 สปัดาห ์โดยก่อนเขา้ร่วมโปรแกรม ผูว้ิจัยไดชี้แ้จงวตัถุประสงค ์
รายละเอียดของโปรแกรม และให้กลุ่มตัวอย่างท าแบบวัดความพึงพอใจในการท างาน และ  
การปฏิบตัิงานดา้นการบริการ เพื่อเก็บเป็นขอ้มลูเปรียบเทียบคะแนนก่อนการทดลอง (Pretest) 
คะแนนหลงัการทดลอง (Posttest) และคะแนนในระยะติดตามผลหลงัสิน้สดุการทดลอง 1 เดือน 
(Follow up) 

3. กลุ่มควบคมุ จ านวน 15 คน จะไดร้บัคู่มือการแสดงอารมณใ์นการท างาน โดยไดท้ า
แบบวัดความพึงพอใจในการท างาน และ การปฏิบัติงานด้านการบริการ เพื่อเก็บเป็นข้อมูล
เปรียบเทียบคะแนนก่อนการทดลอง (Pretest) คะแนนหลังการทดลอง (Posttest) และคะแนน 
ในระยะติดตามผลหลงัสิน้สดุการทดลอง 1 เดือน (Follow up) เช่นกนั 

 

ภาพประกอบ 5 แสดงขัน้ตอนการด าเนินการวิจยั 
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2. เคร่ืองมือในการวิจยั 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี ้ได้แก่ แบบวัดการแสดงอารมณ์แบบจริงใจ แบบวัด  

ความพึงพอใจในการท างาน แบบวัดการปฏิบัติงานดา้นการบริการ และโปรแกรมการพัฒนา  
การแสดงอารมณแ์บบจรงิใจ มีรายละเอียดดงันี ้  

2.1 แบบวัด 
ตอนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอ้มูลส่วนตัวของผูต้อบแบบวัด ประกอบดว้ยค าถาม

เก่ียวกับ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อายุการท างาน จ านวนวนัท างานต่อสปัดาห ์จ านวนชั่วโมง
ท างานตอ่วนั  

ตอนที่ 2 แบบวดัการแสดงอารมณแ์บบจรงิใจ (Deep acting) ผูว้ิจยัดดัแปลงแบบวดัของ 
Grandey (2003) จ านวน 3 ขอ้ เป็นมาตรประมาณค่าแบบลิเคิรต์ (Likert scale) 5 ระดบั ตัง้แต่ 5 
คะแนน (ปฏิบตัิสม ่าเสมอ) จนถึง 1 คะแนน (ไม่เคยปฏิบตัิ) ตวัอย่างค าถาม “ฉันปรบัความรูส้ึก
ของตนเองใหส้อดคลอ้งกับอารมณข์องฉันที่ตอ้งแสดงต่อลกูคา้อย่างเหมาะสม” และ “ฉันแสดง
ความรูส้กึจรงิใจอย่างแทจ้รงิในการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้” มีเกณฑก์ารแปลผลดงันี ้ 

4.50-5.00  พนกังานมีพฤติกรรมการแสดงอารมณแ์บบจรงิใจอยู่ในระดบัมากที่สดุ 
3.50-4.49  พนกังานมีพฤติกรรมการแสดงอารมณแ์บบจรงิใจอยู่ในระดบัมาก 
2.50-3.49  พนกังานมีพฤติกรรมการแสดงอารมณแ์บบจรงิใจอยู่ในระดบัปานกลาง 
1.50-2.49  พนกังานมีพฤติกรรมการแสดงอารมณแ์บบจรงิใจอยู่ในระดบันอ้ย 
1.00-1.49  พนกังานมีพฤติกรรมการแสดงอารมณแ์บบจรงิใจอยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 

ตอนที่ 3 แบบวดัภาพรวมความพึงพอใจในการท างาน (A Brief index of Affective Job 
Satisfaction) ผู้วิจัยใช้แบบวัดของ Thompson and Phua (2012) มีข้อค าถามทั้งหมด 4 ข้อ  
แบบลิเคิรท์ (Likert Scale) 5 ระดบั ตัง้แต่ 5 คะแนน (เห็นดว้ยอย่างยิ่ง) จนถึง 1 คะแนน (ไม่เห็น
ด้วยอย่างยิ่ง) ตัวอย่างค าถาม เช่น “ฉันรู ้สึกสนุกต่อการท างาน” “ฉันรู ้สึกกระตือรือร้นใน  
การท างาน” มีเกณฑก์ารแปลผลดงันี ้

4.50-5.00  พนกังานมีความพงึพอใจในการท างานอยู่ในระดบัมากที่สดุ 
3.50-4.49  พนกังานมีความพงึพอใจในการท างานอยู่ในระดบัมาก 
2.50-3.49  พนกังานมีความพงึพอใจในการท างานอยู่ในระดบัปานกลาง 
1.50-2.49  พนกังานมีความพงึพอใจในการท างานอยู่ในระดบันอ้ย 
1.00-1.49  พนกังานมีความพงึพอใจในการท างานอยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 

ตอนที่ 4 แบบวดัการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิาร (Service performance) ผูว้ิจยัดดัแปลง
แบบวดัของ Liao and Chuang (2004) มีขอ้ค าถามทัง้หมด 7 ขอ้ ลกัษณะมาตราสว่นประมาณคา่ 
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(Rating Scale) แบบลิเคิรท์ (Likert Scale) 5 ระดบั ตัง้แต่ 5 คะแนน (ปฏิบตัิสม ่าเสมอ) จนถึง 1 
คะแนน (ไม่เคยปฏิบตัิ) ตวัอย่างค าถาม “ฉนัแสดงความเป็นมิตรในการใหค้วามช่วยเหลือแก่ลกูคา้
ตามมาตรฐานการบริการ” “ฉันใชท้กัษะในการสื่อสารที่ดี เพื่อช่วยแกปั้ญหาใหลู้กคา้” มีเกณฑ์ 
การแปลผลดงันี ้

4.50-5.00 พนกังานมีพฤติกรรมการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารอยู่ในระดบัมากที่สดุ 
3.50-4.49 พนกังานมีพฤติกรรมการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารอยู่ในระดบัมาก 
2.50-3.49 พนกังานมีพฤติกรรมการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารอยู่ในระดบัปานกลาง 
1.50-2.49 พนกังานมีพฤติกรรมการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารอยู่ในระดบันอ้ย 
1.00-1.49 พนกังานมีพฤติกรรมการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารอยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 

จากแบบวัดข้างตน้ถูกพัฒนาขึน้มาจากกลุ่มตัวอย่างในต่างประเทศ ผู้วิจัยจึงตอ้งมี  
การแปลความหมายและตรวจสอบคุณภาพชุดแบบวดัดงักล่าวซ า้เพื่อเพิ่มความเท่าเทียมกนัใน  
เชิงวฒันธรรมทัง้ดา้นภาษา เนือ้หา และแนวคิด ผูว้ิจยัจะจดัท ารา่งแบบวดัจากที่ไดแ้ปลมาและได้
มีการดัดแปลงขอ้ค าถามที่มีอยู่ จากเครื่องมือวิจัยเดิมใหเ้หมาะสมกับนิยามเชิงปฏิบตัิการและ
บรบิทการศกึษาในกลุม่พนกังานบรกิารลกูคา้โทรศพัท ์ตามขัน้ตอนดงันี ้

1.น าแบบวัดการแสดงอารมณ์แบบจริงใจ แบบวัดความพึงพอใจในการท างาน และ  
แบบวัดการปฏิบัติงานดา้นการบริการ ที่ไดร้บัการแปลเป็นภาษาไทยแลว้มา เสนอต่ออาจารย์ 
ที่ปรกึษาเพื่อขอค าแนะน าและตรวจสอบความถกูตอ้ง พรอ้มทัง้ปรบัปรุงแกไ้ขเป็นแบบวดัฉบบัรา่ง  
1 ฉบบั 

2.น าแบบวัดฉบับร่างที่ผ่านการตรวจสอบจากอาจารย์ที่ปรึกษาแล้ว พร้อมด้วย
รายละเอียดเก่ียวกับหัวขอ้วิจัย วัตถุประสงคก์ารวิจัย กรอบแนวคิด นิยามเชิงปฏิบัติการ และ
ตารางก าหนดโครงสรา้งเนือ้หาที่ตอ้งการวัด จัดส่งใหผู้ท้รงคุณวุฒิ จ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบ  
ความตรงเชิงเนือ้หาในการหาดชันีความสอดคลอ้ง (Index of item-objective congruence: IOC)  

3.น าแบบวัดฉบับร่างที่ผ่านเกณฑ์และได้ปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะของ
ผูท้รงคณุวฒุิ ไปทดลองใช ้(Try out) กบัพนกังานบรกิารลกูคา้ทางโทรศพัท ์ซึง่เป็นกลุม่ที่มีลกัษณะ
การท างานใกลเ้คียงกับกลุ่มตัวอย่างแต่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 100 คน แลว้น ามาตรวจให้
คะแนนตามเกณฑท์ี่ก  าหนด 

4.น าแบบวดัที่ผ่านการทดลองใชแ้ลว้ มาวิเคราะหค์วามเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบวดั
ทั้งฉบับโดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิครอนบัคแอลฟ่า (Cronbach Alpha Coefficient) ซึ่งพบว่า
แบบวัดการแสดงอารมณ์แบบจริงใจมีค่าสัมประสิทธ์ิครอนบัคแอลฟ่าเท่ากับ 0.93 แบบวัด 
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ความพึงพอใจในการท างาน มีค่าสัมประสิทธ์ิครอนบัคแอลฟ่าเท่ากับ 0.89 และ แบบวัด 
การปฏิบติังานดา้นการบรกิารมีคา่สมัประสิทธ์ิครอนบคัแอลฟ่าเท่ากบั 0.96  

5. น าแบบวดัท่ีผ่านการทดลองใชแ้ลว้ มาวิเคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงยืนยนั (confirmatory 
factor analysis: CFA) เพื่อวิเคราะหค์วามตรงเชิงโครงสรา้งของโมเดล การวิเคราะหอ์งคป์ระกอบ
ยังเป็นเครื่องมือในการตรวจสอบความตรงเชิงโครงสรา้งของตัวแปร เพื่อพิสูจนโ์ครงสรา้งตาม
นิยามเชิงทฤษฎี และความสอดคลอ้งกบัสภาพที่เป็นจรงิ ผลของการตรวจสอบเชิงโครงสรา้งมีดงันี ้

5.1 ผลการวิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งองคป์ระกอบของตวัแปรการแสดงอารมณ์
แบบจรงิใจ พบวา่ ขอ้ค าถามทัง้ 3 ขอ้ มีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธเ์ป็นบวกทกุคูมี่คา่ตัง้แต ่0.79 ถึง 
0.83 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยขอ้ค าถามที่มีความสัมพันธ์สูงสุดคือ “ฉันปรบั
ความรูส้ึกของตนเองใหส้อดคลอ้งกับอารมณข์องฉันที่ตอ้งแสดงต่อลูกคา้อย่างเหมาะสม” กับ  
“ฉันจัดการอารมณ์ของตนเองให้เหมาะสมต่อการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า”  
มีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.83 รองลงมาคือ “ฉันปรบัความรูส้กึของตนเองใหส้อดคลอ้ง
กบัอารมณข์องฉนัที่ตอ้งแสดงต่อลกูคา้อย่างเหมาะสม” กบั “ฉนัแสดงความรูส้กึจรงิใจอย่างแทจ้รงิ
ในการใหบ้ริการแก่ลกูคา้” มีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.82 ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธท์ัง้  
3 ขอ้ สามารถอธิบายความแปรปรวนรว่มกนัไดร้อ้ยละ 86 ถึง รอ้ยละ 99 รายละเอียดตามตาราง 1 

ตาราง 1 คา่เฉล่ีย สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธร์ะหวา่งขอ้ค าถามของตวัแปร
การแสดงอารมณแ์บบจรงิใจ (n =100) 

ข้อค าถาม ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ์
M SD 1 2 3 

1. ฉนัปรบัความรูส้กึของตนเองใหส้อดคลอ้งกบัอารมณ์
ของฉนัที่ตอ้งแสดงตอ่ลกูคา้อย่างเหมาะสม 

3.78 1.06 1   

2. ฉนัแสดงความรูส้กึจรงิใจอย่างแทจ้รงิในการบรกิาร
แก่ลกูคา้ 

3.61 1.12 .79* 1  

3. ฉนัจดัการอารมณข์องตนเองใหเ้หมาะสมตอ่ 
การตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้ 

3.88 0.99 .83* .82* 1 

หมายเหต ุ* p < .05 
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ผลการวิเคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงยืนยนัของโมเดลการวดัการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ
พบว่า โมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ์โดยมีค่า Chi-square = 0.002, df = 1, p = 
0.97, ค่า RMSEA = 0.00, ค่า CFI = 1.00 และค่า TLI = 1.05 

เม่ือพิจารณาค่าน า้หนกัองคป์ระกอบในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน (β) ของขอ้ค าถามใน
โมเดลการวัดการแสดงอารมณ์แบบจริงใจ พบว่าค่าน า้หนักองค์ประกอบในรูปแบบคะแนน
มาตรฐานที่มีขนาดตัง้แต่ 0.88 – 0.92 ซึ่งขอ้ค าถามทัง้ 3 ขอ้ มีค่าน า้หนักองคป์ระกอบของใน
รูปแบบคะแนนมาตรฐานที่ใกลเ้คียงกันในระดบัสงู นอกจากนีค้่าความเช่ือมั่นของการวดัขอ้มูล
ของตัวชี ้วัด มีค่าสัมประสิทธ์ิพยากรณ์ (R2) ตั้งแต่  0.78 - 0.85 แสดงให้เห็นว่าแบบวัด 
การแสดงอารมณ์แบบจริงใจ มีคุณภาพเครื่องมือด้านความตรงเชิงโครงสรา้ง ซึ่งเหมาะสม  
เพียงพอที่จะน าไปใชใ้นการวิจยัตอ่ไป ดงัแสดงในภาพประกอบ 6 

ภาพประกอบ 6 โมเดลการวดัการแสดงอารมณแ์บบจรงิใจ 

5.2 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบของตัวแปรความพึงพอใจ  
ในการท างาน พบว่า ขอ้ค าถามทัง้ 4 ขอ้ มีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธเ์ป็นบวกทกุคู่มีค่าตัง้แต่ 0.60 
ถึง 0.81 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 โดยขอ้ค าถามที่มีความสมัพนัธส์งูสดุคือ “ฉันรูส้กึ
สนุกต่อการท างาน” กับ “ฉันรูส้ึกกระตือรือรน้ในการท างาน” มีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธเ์ท่ากบั 
0.81 รองลงมาคือ “ฉันชอบการท างานใหบ้ริการลูกคา้ทางโทรศัพท”์ กับ “ฉันรูส้ึกกระตือรือรน้  
ในการท างาน” มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ 0.70 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ทั้ง 3 ข้อ 
สามารถอธิบายความแปรปรวนรว่มกนัไดร้อ้ยละ 50 ถึง รอ้ยละ 85 รายละเอียดตามตาราง 2 
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ตาราง 2 คา่เฉล่ีย สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธร์ะหวา่งขอ้ค าถามของตวัแปร
ความพงึพอใจในการท างาน (n = 100) 

ข้อค าถาม ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ์
M SD 1 2 3 4 

1. ฉนัรูส้กึสนกุต่อการท างาน 3.52 0.92 1    
2. ฉนัชอบการท างานใหบ้รกิารลกูคา้ทางโทรศพัท ์ 3.41 0.91 .60* 1   
3. ฉนัรูส้กึกระตือรอืรน้ในการท างาน 3.70 0.96 .81* .66* 1  
4. ฉนัรูส้กึพอใจกบังานใหบ้รกิารลกูคา้ทางโทรศพัท ์ 3.49 0.89 .61* .70* .65* 1 

หมายเหต ุ* p < .05 

ผลการวิเคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัดความพึงพอใจในการท างาน
พบว่า โมเดลมีความสอดคลอ้งกับขอ้มูลเชิงประจักษ์โดยมีค่า Chi-square = 0.33, df = 1, p = 
0.56, ค่า RMSEA = 0.00, ค่า CFI = 1.00 และค่า TLI = 1.00  

เม่ือพิจารณาค่าน า้หนกัองคป์ระกอบในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน (β) ของขอ้ค าถามใน
โมเดลการวัดความพึงพอใจในการท างาน พบว่าค่าน า้หนักองค์ประกอบในรูปแบบคะแนน
มาตรฐานที่มีขนาดตั้งแต่ 0.72 – 0.84 ซึ่งขอ้ค าถามทั้ง 4 ขอ้ มีค่าน า้หนักองคป์ระกอบของใน
รูปแบบคะแนนมาตรฐานที่ใกลเ้คียงกันในระดบัสงู นอกจากนีค้่าความเช่ือมั่นของการวดัขอ้มูล
ของตัว ชี ้วัด  มีค่าสัมประสิทธ์ิพยากรณ์ (R2) ตั้งแต่  0.53 - 0.72 แสดงให้เห็นว่าแบบวัด 
ความพึงพอใจในการท างาน มีคุณภาพเครื่องมือด้านความตรงเชิงโครงสรา้ง ซึ่งเหมาะสม  
เพียงพอที่จะน าไปใชใ้นการวิจยัตอ่ไป ดงัแสดงในภาพประกอบ 7 

ภาพประกอบ 7 โมเดลการวดัความพงึพอใจในการท างาน 
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5.3 ผลการวิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างองคป์ระกอบของตวัแปรการปฏิบตัิงานดา้น
การบรกิาร พบว่า ขอ้ค าถามทัง้ 7 ขอ้ มีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธเ์ป็นบวกทกุคู่มีค่าตัง้แต่ 0.68 ถึง 
0.85 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 โดยขอ้ค าถามที่มีความสมัพนัธส์งูสดุคือ “ฉันแนะน า
สินคา้และบริการที่มีของบริษัท ที่ตรงกับความตอ้งการของลกูคา้” กับ “ฉันอธิบายลกัษณะและ
ประโยชน์ของสินค้าเพ่ือลดข้อโต้แย้งของลูกค้าได้” มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ 0.85 
รองลงมาคือ “ฉันอธิบายและเช่ือมโยงลกัษณะสินคา้ไดต้รงตามความตอ้งการของลกูคา้ได”้ กบั  
“ฉันอธิบายลักษณะและประโยชนข์องสินคา้เพ่ือลดขอ้โตแ้ยง้ของลูกคา้ได”้ มีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.81 คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธท์ัง้ 7 ขอ้ สามารถอธิบายความแปรปรวนรว่มกนั
ไดร้อ้ยละ 56 ถึง รอ้ยละ 92 รายละเอียดตามตาราง 3 

ตาราง 3  คา่เฉล่ีย สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธร์ะหวา่งขอ้ค าถามของตวั
แปรการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิาร (n = 100) 

ข้อค าถาม ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ์    
M SD 1 2 3 4 5 6 7 

1. ฉนัแสดงความเป็นมิตรในการ
ใหค้วามช่วยเหลือแก่ลกูคา้ตาม
มาตรฐานการบรกิาร 

3.86 0.96 1       

2. ฉนัใหบ้รกิารลกูคา้อย่าง
รวดเรว็เม่ือลกูคา้ตอ้งการความ
ช่วยเหลือ ตามมาตรฐานการ
บรกิาร 

3.82 0.93 .81* 1      

3. ฉนัใชท้กัษะในการสื่อสารที่ดี 
เพื่อช่วยแกปั้ญหา ใหล้กูคา้ 

3.80 0.94 .73* .73* 1     

4. ฉนัสามารถช่วยเหลือลกูคา้ได้
ทกุเรื่องเม่ือลกูคา้ตอ้งการ 

3.61 0.86 .68* .68* .75* 1    

5. ฉนัอธิบายและเช่ือมโยง
ลกัษณะสินคา้ไดต้รงตามความ
ตอ้งการของลกูคา้ได ้

3.50 0.96 .74* .73* .75* .73* 1   

6. ฉนัแนะน าสินคา้และบรกิารที่
มีของบรษิัท ที่ตรงกบัความ
ตอ้งการของลกูคา้ 

3.52 0.92 .77* .71* .75* .72* .78* 1  
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ตาราง 3 (ต่อ) 

ข้อค าถาม ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ์    
M SD 1 2 3 4 5 6 7 

7. ฉนัอธิบายลกัษณะและ
ประโยชนข์องสินคา้เพื่อลดขอ้
โตแ้ยง้ของลกูคา้ได ้

3.48 1.00 .71* .70* .77* .76* .81* .85* 1 

หมายเหต ุ* p < .05 

ผลการวิเคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัดความพึงพอใจในการท างาน
พบวา่ โมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชิงประจกัษโ์ดยมีค่า Chi-square = 12.86, df = 12, p = 
0.37, ค่า RMSEA = 0.27, ค่า CFI = 0.99 และค่า TLI = 0.99 

เม่ือพิจารณาค่าน า้หนกัองคป์ระกอบในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน (β) ของขอ้ค าถามใน
โมเดลวดัการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิาร พบว่าค่าน า้หนกัองคป์ระกอบในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน
ที่มีขนาดตัง้แต่ 0.82 – 0.89 ซึง่ขอ้ค าถามทัง้ 7 ขอ้ มีค่าน า้หนกัองคป์ระกอบของในรูปแบบคะแนน
มาตรฐานที่ใกลเ้คียงกนัในระดบัสงู นอกจากนีค้่าความเช่ือมั่นของการวดัขอ้มลูของตวัชีว้ดั มีค่า
สมัประสิทธ์ิพยากรณ ์(R2) ตัง้แต่ 0.67-0.80 แสดงใหเ้ห็นว่าแบบวดัความพึงพอใจในการท างาน 
มีคณุภาพเครื่องมือดา้นความตรงเชิงโครงสรา้ง ซึง่เหมาะสมเพียงพอที่จะน าไปใชใ้นการวิจยัตอ่ไป 
แสดงในภาพประกอบ 8 

 

ภาพประกอบ 8 โมเดลการวดัการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิาร 
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2.2 โปรแกรมการพัฒนาการแสดงอารมณ์แบบจริงใจต่อความพึงพอใจใน 
การท างานและการปฏบัิตงิานด้านการบริการในกลุ่มพนักงานบริการลูกค้าทางโทรศัพท ์

ผู้วิจัยได้ออกแบบโปรแกรมการพัฒนาการแสดงอารมณ์แบบจริงใจตามแนวคิด  
การแสดงอารมณ์ในการท างานบริการของ Grandey (2000) โดยน าเอากลยุทธ์การควบคุม
อารมณด์ว้ยการเปลี่ยนความสนใจ และ การประเมินความคิดใหม่ ของ Gross (2014) เพื่อเป็น
แนวทางในการปรบัเปลี่ยนอารมณ์ลบที่เกิดขึน้จากการปฏิบัติงาน ใหเ้ปลี่ยนเป็นอารมณบ์วก  
เพื่อสง่เสรมิใหเ้กิดทศันคติเชิงบวกต่อการท างาน และสามารถปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารใหเ้ป็นไป
ตามมาตรฐานที่ก าหนด ของกลุ่มพนักงานบริการลกูคา้ทางโทรศพัท์ โดยมีกระบวนการทัง้หมด  
7 ครัง้ ครัง้ละ 60 นาที สปัดาหล์ะ 2 ครัง้ ทัง้หมด 7 สปัดาห ์ 

ผูว้ิจยัน าโปรแกรมการพฒันาการแสดงอารมณแ์บบจริงใจฯ ที่พฒันาขึน้ไปใหอ้าจารยท์ี่
ปรกึษาปริญญานิพนธพ์ิจารณา และท าการปรบัปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท์ี่ปรกึษาจากนัน้
ใหผู้เ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความเหมาะสมของโปรแกรมฯ ตามรูปแบบการด าเนิน
โปรแกรม ไดแ้ก่ วตัถปุระสงค ์แนวคิด เทคนิคที่ใช ้วิธีด าเนินการ ระยะเวลา การบา้น การประเมิน 
และ สื่อและอุปกรณ์ โดยมีเกณฑ์ประเมินจากข้อค าถามที่มีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50-1.00 มีค่า 
ความเที่ยงตรงใชไ้ด ้และขอ้ค าถามที่มีค่า IOC ต ่ากว่า 0.50 ตอ้งปรบัปรุง ซึ่งจากการค านวณ 
หาค่าดชันีความสอดคลอ้งไดค้่าตัง้แต่ 0.60-1.00  

ผูว้ิจยัน าโปรแกรมฯ ไปทดลองใช ้(try out) ในกลุม่พนกังานบรกิารลกูคา้ทางโทรศพัทท์ี่มี
ลกัษณะการท างานใกลเ้คียงกบักลุม่ตวัอย่าง จ านวน 5 คน เพื่อตรวจสอบความเหมาะสมเก่ียวกบั
ขัน้ตอน ระยะเวลา เนือ้หา และวิธีการประเมินผล และพิจารณาปรบัแกไ้ขใหมี้ความเหมาะสมมาก
ที่สดุอีกครัง้ก่อนน าไปใชจ้ริง และจดัท าโปรแกรมการพฒันาการแสดงอารมณ์แบบจริงใจ เพื่อใช้
เพิ่มความพึงพอใจในการท างาน และการปฏิบตัิงานดา้นการบริการกบัพนกังานบริการลกูคา้ทาง
โทรศพัท ์บริษัทประกนัแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร โดยมีกระบวนการทัง้หมด 7 ครัง้ ครัง้ละ 60 
นาที สปัดาหล์ะ 2 ครัง้ ทัง้หมด 7 สปัดาห ์ มีรายละเอียดดงัตาราง 4 
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ตาราง 4 โปรแกรมการแสดงอารมณแ์บบจรงิใจตอ่ความพงึพอใจในการท างานและการปฏิบตัิงาน
ดา้นการบรกิาร 

ครั้ง
ที ่

หวัข้อ วัตถุประสงค ์ กิจกรรม แนวคิด/
เทคนิคที่

ใช้ 

ตัวแปร
ตาม 

0.1 สรา้งสมัพนัธ์
ภาพรว่มกนั 

1. เพื่อสรา้ง
สมัพนัธภาพ
ระหวา่งผูว้ิจยั
และสมาชิก
กลุม่ 
2. เพื่อให้
สมาชิกกลุม่
ไดท้ราบถึง
วตัถปุระสงค์
ของการ
ด าเนิน
โปรแกรมฯ 

- ผู้วิจัยแนะน าตัวเอง ทักทายสมาชิก
เนน้การสรา้งบรรยากาศที่เป็นกนัเอง  
- ผูว้ิจยัใหส้มาชิก แนะน าตวัทีละคนเพื่อ
ท าความรูจ้กัการภายในกลุม่  
- ผูว้ิจัยชีแ้จงวตัถุประสงค ์รายละเอียด
กิจกรรมของการท าด าเนินกิจกรรม 
- ผูว้ิจยันดัหมายการท ากิจกรรมในครัง้
ถดัไป 

- - 

1 ส ารวจ
อารมณข์อง
ตนเอง 

1. เพื่อให้
สมาชิกกลุม่
อธิบายเรื่อง
ของอารมณท์ี่
เกิดขึน้กบั
ตนเอง 
2. เพื่อให้
สมาชิกกลุม่
อธิบายเรื่อง
ของอารมณท์ี่
มีผลตอ่การ
ท างานและ
การใชชี้วิต
ส่วนตวั 

- สมาชิกวาดรูปที่แสดงถึงอารมณ์ของ
ตนเองในวันนี ้และอธิบายภาพวาดว่า
แสดงถึงอารมณใ์ด  
- ดวูิดิโอ Happy Health by BDMS เรื่อง
ของอารมณเ์พื่อท าความเขา้ใจการเกิด
อารมณ ์และร่วมกันแสดงความคิดเห็น 
สิ่งที่ไดเ้รยีนรู ้
- ใหย้กตวัอย่างสถานการณท์ี่ท  าใหเ้กิด
อารมณ์ในขณะท างาน เขียนอธิบาย
อารมณ ์การแสดงออกต่ออารมณ ์และ 
ผลกระทบที่เกิดขึน้กับตนเอง ลงในใบ
งาน กิจกรรมที่ 1 และรว่มกนัแลกเปลี่ยน
ความคิดเห็น 
- ใหด้วูิดิโอเรื่องของการแสดงอารมณใ์น
การท างาน เพื่อท าความเขา้ใจรูปแบบ
และผลกระทบของการแสดงอารมณใ์น 

-อารมณ ์
-การแสดง
อารมณใ์น
การท างาน 
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ตาราง 4 (ต่อ) 

ครั้ง
ที ่

หวัข้อ วัตถุประสงค ์ กิจกรรม แนวคิด/
เทคนิคที่

ใช้ 

ตัวแปร
ตาม 

   การท างาน จากนั้นสุ่มถามสมาชิกให้
อธิบายและยกตัวอย่างผลกระทบของ
การแสดงอารมณใ์นการท างาน 
- สมาชิกเขียนวิธีการที่ตนเองแสดงออก
ตอ่ลกูคา้วา่เป็นรูปแบบใดจาก
สถานการณท์ี่บนัทกึในใบงานที่ 1 

- - 

2 จดุเริ่มตน้สู่
อารมณแ์ละ
ความรูส้กึ 

เพื่อให้
สมาชิกกลุม่
อธิบาย
อารมณเ์กิด
ขึน้กบัตนเอง
และน าไป
ประยกุต์
ในขณะ
ปฏิบตัิงาน 

-  สมาชิ ก ร่ วมกันแลก เปลี่ ยนข้อดี  
ประโยชน์ ของการตระหนักรู ้อารมณ์
ตนเอง 
- สมาชิกดวูิดิโอฝึกหายใจ 4-7-8 จากนัน้
ใหห้ลบัตาฝึกหายใจ แบบ 4-7-8 เพื่อให้
มีสมาธิจดจ่อกับความคิด อารมณ ์การ
ตอบสนองทางกาย จากนัน้ เขียนอธิบาย
อารมณท์ี่เกิดขึน้ในขณะท าสมาธิในใบ
งานที่ 2 และสุ่มถามสมาชิกใหอ้ธิบาย
อารมณท์ี่เกิดขึน้ 
- สมาชิกหลับตา ฝึกลมหายใจ 4-7-8 
อีกครั้ง และบีบลูกบอลแรงๆ จากนั้น 
เขียนอธิบายอารมณ์ที่เกิดขึน้เม่ือมีสิ่ง
เรา้มากระตุน้ในใบงานกิจกรรมที่ 2 อีก
ครัง้ แตใ่นครัง้นีใ้หร้ะบรุะดบัความเรว็ใน
การรบัรูอ้ารมณต์ัง้ช่ืออารมณ ์เพื่อฝึกให้
ตระหนักรู ้อารมณ์ทันทีที่ มีสิ่ ง เร ้ามา
กระตุน้ 
- สมาชิกอธิบายความแตกต่างของการ
ตระหนกัรูอ้ารมณจ์ากท าสมาธิทัง้ 2 ครัง้ 
เพื่ อ ให้เ รียน รู ้ถึ งความสัมพันธ์ของ
สถานการณ์ ความคิด  ที่ ท  าให้เ กิด
อารมณแ์ละวิธีตอบสนองตอ่อารมณ ์

การ
ตระหนกัรู ้
อารมณ ์
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ตาราง 4 (ต่อ) 

ครั้ง
ที ่

หวัข้อ วัตถุประสงค ์ กิจกรรม แนวคิด/
เทคนิคที่

ใช้ 

ตัวแปร
ตาม 

3 สรา้งอารมณ์
ใหม่ไดง้่าย ๆ 
จากสิ่งใกลต้วั
คณุ 

1. เพื่อให้
สมาชิกกลุม่
อธิบายถึงสิ่ง
ที่ตนเองสนใจ
หรอืสามารถ
ช่วยเปลี่ยน
ความสนใจ
เม่ือมีอารมณ์
ลบเกิดขึน้ 
2. เพื่อให้
สมาชิกกลุม่
สามารถ
เปลี่ยนความ
สนใจไปที่
อารมณเ์ชิง
บวกเม่ือมี
อารมณล์บ
เกิดขึน้ 

- ให้สมาชิกคิดถึงอารมณ์ที่ เกิดขึน้ใน
ช่วงเวลาเราเลือกสนใจท าสิ่งที่ชอบแทน
การสนใจสิ่งเรา้กระตุน้อารมณล์บ และ
แลกเปลี่ยนประสบการณร์ว่มกนั 
- ใหส้มาชิกเขียนสิ่งที่ชอบท า/ สิ่งที่สนใจ
ท าได้เป็นเวลานาน ลงในใบงานที่  3 
เพื่อใหต้ระหนกัรูส้ิ่งที่ตนเองสนใจท าเพื่อ
ใชฝึ้กเบี่ยงเบนความสนใจ 
- สมาชิกอธิบายภาพ หรอื สิ่งของที่เตือน
ใหเ้รามีอารมณบ์วกที่ไดเ้ตรียมมา ว่าสิ่ง
เหล่า นี ้ช่ วยให้เ รามีอารมณ์บวกได้
อย่างไร และ เพราะอะไรจึงสามารถ
เปลี่ยนอารมณเ์ราได ้
- สมาชิกดูวิดิโอเรียกอารมณโ์กรธ เม่ือ
สัง เกตว่ า เ ริ่ ม มีอารมณ์เ กิดขึ ้น  ให้
เบี่ยงเบนความสนใจไปที่สิ่งของที่ได้
เตรียมมาและบนัทึกคะแนนอารมณ ์ลง
ในใบงานที่ 3  
- ใหส้มาชิกรว่มกนัอภิปรายถึงสิ่งที่ได้
จากการฝึกไปประยกุตใ์ชใ้นการท างาน 

การ
เปลี่ยน
ความ
สนใจ 

- ความ 
พงึพอใจ
ในการ
ท างาน 
- การ
ปฏิบตัิงาน
ดา้นการ
บรกิาร 

4 ทกุสิ่งที่
เกิดขึน้แลว้
เป็นเรื่องดี…
เติบโตไปใน
ทกุ
สถานการณ ์

1. เพื่อให้
สมาชิกกลุม่
อธิบายเรื่อง
ของการ
เปลี่ยน
มมุมอง
ความคิดเชิง
บวกดว้ยสติ
ได ้

- ใหค้วามรู ้อธิบายเรื่องของการเปลี่ยน
มมุมองความคิดเชิงบวกดว้ยสติ  
- สมาชิกเลือกการด์สถานการณต์วัอย่าง 
เช่น “ฉันรูส้ึกแย่ทุกครัง้ที่โดนลูกคา้ต่อ
ว่า ”  จากนั้นให้เปลี่ ยนความคิดต่อ
สถานการณใ์หเ้ป็นมมุมองทางบวก 

การ
เปลี่ยน
มมุมอง
ความคิด
เชิงบวก
ดว้ยสติ 
 

- ความ 
พงึพอใจ
ในการ
ท างาน 
- การ
ปฏิบตัิงาน
ดา้นการ
บรกิาร 
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ตาราง 4 (ต่อ) 

ครั้ง
ที ่

หวัข้อ วัตถุประสงค ์ กิจกรรม แนวคิด/
เทคนิคที่

ใช้ 

ตัวแปร
ตาม 

  2. เพื่อให้
สมาชิกกลุม่
สามารถ
เปลี่ยน
มมุมอง
ความคิดเชิง
บวกดว้ยสติ
เม่ือมีอารมณ์
เกิดขึน้ 

- สมาชิกฝึกเปลี่ยนความคิดเชิงบวก
ดว้ยการหลบัตา ท าสมาธิ แลว้นึกถึง
สถานการณท์างลบที่เกิดขึน้ จากนัน้
ลองคิดถึงสิ่งที่ไดเ้รยีนรูจ้ากสถานการณ์
นี ้ในมมุมองที่แตกต่างออกไป 
- สมาชิกสะทอ้นคิด ถึงมมุมองที่ได้
เรยีนรูจ้ากเหตกุารณท์ี่เกิดขึน้ 
- สมาชิกรว่มกนัอภิปรายความรูท้ี่ไดร้บั
จากการฝึกและแนวทางการน าไป
ประยกุตใ์ชเ้ม่ือมีอารมณล์บเกิดขึน้ใน
การท างาน 

  

5 สรา้งความ
เขา้ใจลกึซึง้
ดว้ยมมุมองที่
แตกตา่ง 

1. เพื่อให้
สมาชิกกลุม่
อธิบายเรื่อง
การเขา้ใจใน
มมุมองของ
ลกูคา้ได ้
2. เพื่อให้
สมาชิกกลุม่
สามารถฟัง
อย่างเขา้ใจ 
3. เพื่อให้
สมาชิกกลุม่
น าทกัษะการ
เขา้ใจใน
มมุมองของ
ลกูคา้ไป
ประยกุตใ์ชใ้น
การท างาน 

- ใหค้วามรู ้อธิบายเรื่องของการเขา้ใจ
ในมุมมองของลูกค้าและการฟังอย่าง
ตัง้ใจมีส่วนรว่ม 
- ให้สมาชิกจับคู่เล่าเหตุการณ์ที่ท  าให้
เกิดอารมณ์ลบ ให้กันและกัน และให้
ส ม า ชิ ก แ ต่ ล ะ คู่ อ ธิ บ า ย ค ว า มคิ ด 
ความรูส้ึกในมุมมองของผู้เล่า เพื่อฝึก
เป็นผู้รับฟังอย่างตั้งใจ ให้เข้าใจใน
มมุมองของผูอ้ื่น 
-  ร่ ว ม กั น อ ภิ ป ร า ย ถึ ง วิ ธี ก า ร 
การแสดงออกถึงการรับฟังอย่างตั้งใจ 
เพื่อใหเ้ขา้ใจวิธีการเขา้ใจในมมุมองของ
ผู้อื่ น  และสะท้อนคิดถึ งสิ่ งที่ ได้ท า
บทบาทสมมติว่า มีความพยายามเขา้ใจ
มุมมองของลูกค้าอย่างไร มีอารมณ์
เกิดขึน้อย่างไร จดัการอารมณด์ว้ยวิธีใด 
- ใหอ้ภิปรายสิ่งที่ไดฝึ้กและแนวทางการ
น าไปใชใ้นการท างาน 

การมองใน
มมุมอง
ของลกูคา้ 
 

- ความ 
พงึพอใจ
ในการ
ท างาน 
- การ
ปฏิบตัิงาน
ดา้นการ
บรกิาร 
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ตาราง 4 (ต่อ) 

ครั้ง
ที ่

หวัข้อ วัตถุประสงค ์ กิจกรรม แนวคิด/
เทคนิคที่

ใช้ 

ตัวแปร
ตาม 

6 เตรียมพรอ้ม
สูก่าร
ปรบัตวั…
เริ่มตน้ไดด้ว้ย
ตวัเรา 

1. เพื่อให้
สมาชิกกลุม่
ทบทวนกล
ยทุธก์าร
ควบคมุ
อารมณท์ี่ฝึก
มาทัง้หมด 
2. เพื่อ
ส่งเสรมิให้
สมาชิกกลุม่
สามารถ
ควบคมุม
อารมณไ์ด้
อตัโนมตัิใน
สถานการณ์
การท างาน 

- ใหส้มาชิกไดค้ิดทบทวนและอภิปราย
รว่มกนัถึงการฝึกฝนที่ผ่านมาทัง้หมด 
ปัญหา/อปุสรรคที่พบ เพื่อหาแนวทางใน
การใชก้ลยทุธค์วบคมุอารมณท์ี่
เหมาะสมกบัตนเอง  
- ใหส้มาชิกตัง้เปา้หมายและ วางแผน
แนวทางการฝึกควบคมุอารมณเ์ป็น
ประจ า ลงในใบกิจกรรมที่ 6 เพื่อกระตุน้
ใหส้มาชิกไดฝึ้กปฏิบตัิการควบคมุ
อารมณใ์นการท างาน 

การ
ควบคมุ
อารมณ์
อตัโนมตัิ 

- ความ 
พงึพอใจ
ในการ
ท างาน 
- การ
ปฏิบตัิงาน
ดา้นการ
บรกิาร 

7 เฉลิมฉลอง
ความส าเรจ็ 

เพื่อให้
สมาชิกกลุม่
เลือกการฝึก
ควบคมุ
อารมณท์ี่
เหมาะสมกบั
ตนเองไปใช้
เม่ือมีอารมณ์
ลบเกิดขึน้ 

- ให้สมาชิกสะท้อนตนเองผ่านผลการ
ฝึกการควบคุมอารมณ์ในการท างานที่
ไดว้างแผนไว ้และระบกุลยทุธก์ารฝึก 
การควบคุมอารมณ์ที่ เหมาะสม และ
ถนดัใชก้บัตนเองมากที่สดุ  
- ใหร้างวัลกับสมาชิกที่สามารถปฏิบัติ
ตามแผนการฝึกที่วางไวไ้ดส้  าเรจ็ 
-  ให้สมาชิกร่วมกันอภิปรายสิ่ งที่ ได้
เรียนรูจ้ากกิจกรรมทั้ง 7 ครั้ง และท า
แบบวดัหลงัจบการเขา้รว่มโปรแกรม  

การ
สะทอ้นคิด 
 

- ความ 
พงึพอใจ
ในการ
ท างาน 
- การ
ปฏิบตัิงาน
ดา้นการ
บรกิาร 
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2.3 คู่มือการแสดงอารมณใ์นการท างาน 
ในงานวิจัยครั้งนีก้ลุ่มควบคุมที่ไม่ได้เข้าร่วมโปรแกรมการพัฒนาการแสดงอารมณ์ 

แบบจริงใจ จะไดร้บัคู่มือเรื่องการแสดงอารมณใ์นการท างานบริการส าหรบัพนกังานบริการลกูคา้
ทางโทรศพัท ์ โดยมีเนือ้หาเก่ียวกบัความรูเ้รื่องการแสดงอารมณแ์บบพืน้ผิว และการแสดงอารมณ์
แบบจรงิใจ และแนวทางการควบคมุอารมณใ์นการท างานบรกิาร 

3. วิธีด าเนินการวิจัย 
3.1 แบบแผนด าเนินการทดลอง 
การวิจัยครัง้นีเ้ป็นการวิจัยกึ่งทดลอง (Quasi-Experiment Research) ด าเนินการวัด 

การเปลี่ยนแปลงของความพึงพอใจในการท างาน และการปฏิบัติงานด้านการบริการ ใน 3 
ช่วงเวลา คือ ระยะก่อนการทดลอง ระยะหลงัการทดลอง และระยะติดตามผล 1 เดือน ในกลุ่ม
ทดลองและกลุม่ควบคมุ (Two-way Mixed-Design MANOVA) 

 

Ra
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en
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กลุม่ ก่อนการทดลอง การจดักระท า หลงัการทดลอง ระยะติดตามผล  
1 เดือน 

Group 1 Obs 1 Tx Obs 2 Obs 3 

Group 2 Obs 1  Obs 2 Obs 3 

ภาพประกอบ 9 แบบแผนการทดลอง 

ความหมายของสญัลกัษณ ์ 
      Group 1 หมายถึง    กลุม่ทดลอง (experimental group)  
      Group 2 หมายถึง    กลุม่ควบคมุ (control group) 
      Obs 1 หมายถึง    การทดสอบก่อนการทดลอง (Pretest) 
      Obs 2 หมายถึง    การทดสอบหลงัการทดลอง (Posttest) 
      Obs 3 หมายถึง    การทดสอบระยะติดตามผล 1 เดือน (Follow up) 
      Tx  หมายถึง    การจดักระท ากบั (Treatment) โดยโปรแกรมฯ 
3.2 วิธีด าเนินการทดลอง 
ในการด าเนินการทดลองแบ่งออกเป็น ขั้นเตรียมการทดลอง ขั้นด าเนินการทดลอง  

ขัน้ประเมินหลงัการทดลอง และขัน้ติดตามกลุม่ตวัอย่าง มีรายละเอียดดงันี ้
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3.2.1 ขั้นเตรียมการทดลอง 
1. ผูว้ิจัยท าการศึกษาเอกสาร แนวคิดที่เก่ียวขอ้งกับแบบวดัการแสดงอารมณแ์บบ

จรงิใจ แบบวดัความพงึพอใจในการท างาน และแบบวดัการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิาร เพื่อเลือกใช้
แบบวดัที่เหมาะสมกบักลุม่ตวัอย่าง และเพื่อพฒันาโปรแกรมการแสดงอารมณแ์บบจรงิใจ โดยได้
มีการสง่ตรวจคณุภาพเครื่องมือจากผูท้รงคณุวฒุิและปรบัแกไ้ขก่อนน าไปใช ้

2. ผูว้ิจัยด าเนินการขอการรบัรองจริยธรรมการวิจัย จากคณะกรรมการจริยธรรม
ส าหรบังานวิจยัที่ท  าในมนษุย ์มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ และเสนอต่อบริษัทประกนัชีวิตแห่ง
หนึ่งในกรุงเทพมหานคร เพ่ือขออนมุตัิการเขา้ไปท าการวิจยัและเก็บรวบรวมขอ้มลูส าหรบัการวิจยั 

3. ผูว้ิจยัน าแบบวดัการแสดงอารมณแ์บบจรงิใจ แบบวดัความพงึพอใจในการท างาน 
และแบบวดัการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารที่ไดจ้ากการตรวจพิจารณาและปรบัปรุงแกไ้ขขอ้ค าถาม
ใหส้อดคลอ้งกับวตัถุประสงค ์(IOC) จากนัน้น าแบบวดัที่ไดไ้ปใชเ้ก็บขอ้มลูกบักับประชากร โดย
ตอ้งผ่านทัง้เกณฑค์ดัเขา้และเกณฑค์ดัออกท่ีผูว้ิจยัก าหนดไว ้

4. ผู้วิจัยชีแ้จงวัตถุประสงค์และรายละเอียดของโปรแกรม ให้ผู้เข้าร่วมการวิจัย
รบัทราบ รวมทัง้ใหผู้เ้ขา้รว่มการวิจยัลงชื่อในใบยินยอมหากยินดีเขา้รว่มการวิจยัตามขอ้ตกลง 

3.2.2 ขั้นด าเนินการทดลอง 
1.  ผูว้ิจัยใหก้ลุ่มทดลองและกลุ่มควบคุมท าแบบวัดการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ 

แบบวัดความพึงพอใจในการท างาน และแบบวัดการปฏิบัติงานดา้นการบริการ เพื่อเก็บเป็น
คะแนนในระยะก่อนการทดลอง 

2.  ผูว้ิจัยแบ่งกลุ่มตัวอย่างโดยการสุ่มดว้ยวิธีการสุ่มอย่างง่าย (Simple random 
assignment) เพื่อแบ่งออกเป็นกลุม่ทดลองและกลุม่ควบคมุ 

3.  ผูว้ิจยัด าเนินการทดลองโปรแกรมการพฒันาการแสดงอารมณแ์บบจรงิใจในกลุม่
ทดลอง โดยมีกระบวนการทัง้หมด 7 ครัง้ ครัง้ละ 60 นาที สปัดาหล์ะ 2 ครัง้ ทัง้หมด 7 สปัดาห ์
สว่นกลุม่ควบคมุจะไดร้บัคูมื่อเรื่องการแสดงอารมณใ์นการท างาน 

4.  หลงัด าเนินการทดลองโปรแกรมเสร็จสิน้ ผูว้ิจัยใหก้ลุ่มทดลองและกลุ่มควบคมุ 
ท าแบบวัดความพึงพอใจในการท างานและแบบวัดการปฏิบตัิงานดา้นการบริการ เพื่อเก็บเป็น
คะแนนในระยะหลงัจากการทดลอง   

5. ภายหลงัจบโปรแกรมฯ 1 เดือน ผูว้ิจยัด าเนินการวดัความพึงพอใจในการท างาน
และการปฏิบตัิงานดา้นการบริการ ทัง้กลุ่มทดลองและกลุ่มควบคมุ เพื่อเป็นคะแนนระยะติดตาม
ผล 
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6. ผูว้ิจัยจัดกิจกรรมตามโปรแกรมฯ ใหก้ับกลุ่มควบคุมภายหลังเสร็จสิน้การวิจัย 
เพื่อใหผู้เ้ขา้รว่มการวิจยัไดร้บัสิทธิตามมาตรฐานการรบัรองทางจรยิธรรม 

3.2.4 การตดิตามกลุ่มตัวอย่าง 
โปรแกรมการพฒันาการแสดงอารมณแ์บบจรงิใจ ใหค้วามส าคญักบัเรื่องของการฝึก

ปฏิบัติอย่างสม ่าเสมอหลังจากเขา้ร่วมโปรแกรมในแต่ละครัง้ ผูว้ิจัยจึงสรา้งกลุ่มออนไลนเ์พื่อ
สื่อสารผ่านแอพพลิเคชั่นของบริษัท เพื่อติดตามการฝึกปฏิบตัิระหว่างสปัดาหแ์ละนดัหมายเขา้รบั
การทดลอง อีกทัง้ยงัช่วยใหเ้กิดความต่อเนื่องของการติดต่อสื่อสารและป้องกนัการขาดหายของ
กลุม่ตวัอย่างระหวา่งทดลองอีกดว้ย 

4. การวิเคราะหข์้อมูลและสถติทิีใ่ช้ในการวิจัย 
การวิเคราะห์ข้อมูลเบือ้งต้นโดยการใช้สถิติเชิงพรรณนาได้แก่ การแจกแจงความถ่ี  

รอ้ยละ คา่เฉลี่ย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใชส้ถิติ Independent t-test เปรียบเทียบคา่เฉลี่ยคะแนน
การแสดงอารมณแ์บบจริงใจ ระยะก่อนการทดลอง ระหว่างกลุ่มทดลองและกลุ่มควบคมุ และใช้
สถิติ Two-way Mixed-Design MANOVA ในการเปรียบเทียบการเปลี่ยนแปลงของคะแนนความ
พึงพอใจในการท างานและการปฏิบตัิงานดา้นในแต่ละช่วงเวลา ระหว่างกลุ่มทดลอง และกลุ่ม
ควบคุม ผู้วิจัยไดด้  าเนินการตรวจสอบข้อตกลงเบือ้งตน้เป็นที่เรียบรอ้ยแลว้ (รายละเอียดผล  
การวิเคราะห ์บทที่4) ก่อนการวิเคราะหส์ถิติเพื่อตอบวตัถุประสงคก์ารวิจยั ดว้ย 1) การทดสอบ
กระจายตวัของคะแนนตวัแปรตาม 2) การทดสอบความแปรปรวนและความแปรปรวนรว่มระหวา่ง
กลุม่  3) การทดสอบความเท่ากนัของเมทรกิซค์วามแปรปรวนรว่ม 

5. การรับรองจริยธรรม 
การวิจัยครั้งนี ้มีหลักในการพิทักษ์สิทธ์ิของผู้เข้าร่วมการวิจัย กล่าวคือ เม่ือได้รับ 

การอนุมตัิหวัขอ้เคา้โครงปริญญานิพนธ ์ผูว้ิจัยด าเนินการขออนุมตัิการรบัรองจริยธรรมการวิจยั
ส าหรับงานวิจัยที่ท  าในมนุษย์ โดยได้ใบรับรองโครงการวิจัยเลขที่  SWUEC-672027 จาก
คณะกรรมการจริยธรรมส าหรบังานวิจัยที่ท  าในมนุษย ์มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ จากนัน้
ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลและชีแ้จงรายละเอียดของการวิจัยในเอกสารชีแ้จง เช่น 
สาระส าคัญของการวิจัย วัตถุประสงค ์ระยะเวลาด าเนินการ การรกัษาความลับ และสิทธ์ิใน 
การถอนตวั รวมถึงอธิบายวิธีการเก็บขอ้มลูจากผูเ้ขา้รว่มวิจยัว่าจะมีการท าแบบวดั และคดัเลือก
ผูว้ิจยัเขา้สู่กลุ่มที่ไดร้บัโปรแกรมฯ และกลุ่มที่ไดร้บัคู่มือฯ ในระหว่างด าเนินกิจกรรม ผูว้ิจยัจะขอ
อนุญาตในการบนัทึกภาพ และ บนัทึกเสียงก่อนเริ่มกิจกรรมทุกครัง้ พรอ้มทัง้อธิบายวิธีการเก็บ
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รกัษาขอ้มลู ซึ่งมีเพียงผูว้ิจยัเท่านัน้ที่สามารถเขา้ถึงได ้และจะท าลายขอ้มลูดว้ยวิธีการลบไฟลท์ี่ไม่
สามารถกูข้อ้มลูกลบัมาได ้หลงัสิน้สดุการวิจยั 



 
 

 

บทที ่4 
ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

ผลการวิเคราะหข์้อมูลการศึกษาผลของโปรแกรมการพัฒนาการแสดงอารมณ์แบบ
จรงิใจต่อความพงึพอใจในการท างานและการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารของพนกังานบรกิารลกูคา้
ทางโทรศพัท ์จากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 คน โดยแบ่งเป็นกลุ่มทดลอง 15 คน และ กลุ่มควบคมุ 
15 คน มีวตัถปุระสงคเ์พื่อเปรียบเทียบการเปลี่ยนแปลงคะแนนความพงึพอใจในการท างานและ 

การปฏิบัติ งานด้านในแต่ละช่วง เวลา ระหว่างกลุ่มทดลองที่ ได้รับโปรแกรม  
การพัฒนาการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ และกลุ่มควบคุมที่ไดร้บัคู่มือเรื่องการแสดงอารมณใ์น  
การท างานบรกิารมีรายละเอียด ดงันี ้

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเบือ้งตน้และค่าสถิติพืน้ฐานของตวัแปร  
ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
ตอนที่ 3 สรุปการสัมภาษณจ์ากการด าเนินโปรแกรมการแสดงอารมณแ์บบจริงใจต่อ

ความพงึพอใจในการท างานและการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิาร 
โดยมีสญัลกัษณท์ี่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู ดงันี ้
n  หมายถึง จ านวนตวัอย่าง 
M  หมายถึง ค่าเฉลี่ย 
SD  หมายถึง ค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
Sk  หมายถึง ค่าความเบ ้
Ku  หมายถึง ค่าความโดง่ 
p-value หมายถึง ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
df  หมายถึง ค่าองศาอิสระ (Degree of freedom) 
f  หมายถึง ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณา Distribution 

ηp2 หมายถึง ค่าขนาดอิทธิพล (Partial Eta-squared) 

ตอนที ่1 ผลการวิเคราะหข์้อมูลเบือ้งต้น 
1.1 ผลการวิเคราะหข์้อมูลเบือ้งต้น 
การน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลูเบือ้งตน้ของกลุม่ทดลองและกลุม่ควบคมุจ าแนกตาม

ภมูิหลงั พบว่ากลุม่ตวัอย่างพนกังานบรกิารลกูคา้ทางโทรศพัท ์บรษัิทประกนัแห่งหนึ่งในกรุงเทพ ฯ 
จ านวน 30 คน ประกอบดว้ย กลุม่ทดลองจ านวน 15 คน และ กลุม่ควบคมุ 15 คน ทัง้กลุม่ทดลอง
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และกลุ่มควบคมุประกอบดว้ย เพศหญิงรอ้ยละ 86.67 (n = 13) เพศชาย รอ้ยละ 13.33 (n = 2) 
กลุ่มทดลองมีอายรุะหว่าง 26-30 ปี รอ้ยละ 66.67 (n = 10) อายรุะหว่าง 22-25 ปี รอ้ยละ 33.33 
(n = 5) และกลุม่ควบคมุ มีอายรุะหวา่ง 26-30 ปี รอ้ยละ 60 (n = 9) อายรุะหวา่ง 22-25 ปี รอ้ยละ 
40, (n = 4 ) โดยทัง้ 2 กลุ่ม  มีอายุการท างาน จ านวนวนัท างานต่อสปัดาห ์จ านวนชั่วโมงต่อวนั 
รอ้ยละ 100 (n = 30)  

ผลการวิเคราะหเ์ปรียบเทียบค่าเฉลี่ยการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ ในระยะก่อนเขา้รว่ม
โปรแกรมการพฒันาการแสดงอารมณแ์บบจรงิใจ กลุม่ทดลองมีค่าเฉลี่ยคะแนนการแสดงอารมณ์
แบบจริงใจไม่แตกต่างกับกลุ่มควบคุมอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (กลุ่มทดลอง M = 
1.80, SD = .45) (กลุม่ควบคมุ M  = 1.78, SD = .47), t (28) = .13, p = .75 จากขอ้มลูสว่นบคุคล
ตวัแปรการแสดงอารมณแ์บบจรงิใจทัง้ 2 กลุม่ มีคะแนนใกลเ้คียงกนั รายละเอียดดงัตาราง 5 

ตาราง 5 ขอ้มลูเบือ้งตน้ของกลุม่ทดลองและกลุม่ควบคมุ 

ข้อมูลส่วนบุคคล กลุ่มทดลอง(n=15) กลุ่มควบคุม(n=15) รวม(n=30) 
จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

เพศ       
ชาย 2 13.33 2 13.33 4 13.33 
หญิง 13 86.67 13 86.67 26 86.67 
อายุ       
22-25 ปี 5 33.33 6 40.00 11 36.67 
26-30 ปี 10 66.67 9 60.00 19 63.33 
อายุการท างาน       
3 – 6 เดือน 15 100 15 100 30 100 
จ านวนวันท างานต่อสัปดาห ์       
5 วนั 15 100 15 100 30 100 
จ านวนช่ัวโมงท างานตอ่วัน       
8 ชั่วโมง 15 100 15 100 30 100 
การแสดงอารมณแ์บบจรงิใจ 
(ก่อนเขา้รว่มฯ) 

M = 1.80 
(SD = .45) 

M = 1.78  
(SD = .47) 

t(28) = .13,  
p = .75  
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1.2 ผลการวิเคราะหค่์าสถติพิืน้ฐานของตัวแปร 
ผลการวิเคราะหค์่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการท างานและการปฏิบตัิงานดา้นการบริการ

ของกลุ่มตัวอย่างที่เขา้ร่วมโปรแกรมการแสดงอารมณ์แบบจริงใจ พบว่า ค่าเฉลี่ยของตัวแปร  
ก่อนเขา้ร่วมโปรแกรมการพัฒนาการแสดงอารมณ์แบบจริงใจ กลุ่มทดลองมีค่าเฉลี่ยคะแนน  
ความพึงพอใจในการท างาน ใกล้เคียงกับกลุ่มควบคุม (กลุ่มทดลอง M = 1.76, SD = .57)  
(กลุม่ควบคมุ M = 1.80, SD = .52) และมีค่าเฉลี่ยคะแนนการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิาร ใกลเ้คียง
กนัทัง้สองกลุ่ม (กลุ่มทดลอง M = 2.11, SD = .47) (กลุ่มควบคมุ M = 2.39, SD = .46) ภายหลงั
เขา้รว่มโปรแกรมฯ กลุ่มทดลองมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจในการท างานสงูกว่ากลุ่มควบคมุ 
(กลุ่มทดลอง M = 4.35, SD = .33) (กลุ่มควบคุม M = 1.78, SD = .39) และกลุ่มทดลอง  
มีค่าเฉลี่ยคะแนนการปฏิบัติงานดา้นการบริการสูงกว่ากลุ่มควบคุมเช่นกัน (กลุ่มทดลอง M = 
4.34, SD = .13) สงูกว่ากลุ่มควบคมุ (กลุ่มควบคมุ M = 2.4, SD = .39)  และในระยะติดตามผล 
1 เดือน กลุ่มทดลองมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพงึพอใจในการท างานเท่ากบั 4.13 (M = 4.13, SD = 
.22) และค่าเฉลี่ยคะแนนการปฏิบัติงานด้านการบริการเท่ากับ 4.31 (M = 4.31, SD = .16)  
กลุ่มควบคมุมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในการท างานเท่ากบั 1.83 (M = 1.83, SD = .36) และ 
มีค่าเฉลี่ยคะแนนการปฏิบตัิงานดา้นการบริการเท่ากบั 2.00 (M = 2.00, SD = .18) รายละเอียด
ดงัตาราง 6 และภาพประกอบที่ 10 และ 11 

ตาราง 6 คะแนนเฉลี่ยความพงึพอใจในการท างานและการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิาร ในระยะก่อน
การทดลอง หลงัการทดลอง และติดตามผล 1 เดือน ในกลุม่ทดลองและกลุม่ควบคมุ 

ระยะการทดลอง ความพงึพอใจในการท างาน การปฏบิัตงิานด้านการบริการ 
กลุม่ทดลอง 
(n=15) 

กลุม่ควบคมุ 
(n=15) 

กลุม่ทดลอง 
(n=15) 

กลุม่ควบคมุ 
(n=15) 

ก่อนทดลอง 1.76 (.57) 1.80 (.52) 2.11 (.47) 2.39 (.46) 
หลงัทดลอง 4.35 (.33) 1.78 (.39) 4.34 (.13) 2.40 (.39) 
ติดตามผล 4.13 (.22) 1.83 (.36) 4.31 (.16) 2.00 (.18) 
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ภาพประกอบ 10 ค่าเฉลี่ยคะแนนความพงึพอใจในการท างาน 

 

ภาพประกอบ 11 ค่าเฉลี่ยคะแนนการปฏบิตัิงานดา้นการบรกิาร 

ตอนที ่2 ผลการวิเคราะหข์้อมูลเพือ่ทดสอบสมมตฐิาน 
2.1 ผลการตรวจสอบข้อตกลงเบือ้งต้นของการวิเคราะหค์วามแปรปรวนพหุนาม 
ก่อนการน าเสนอผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการท างานและ  

การปฏิบตัิงานดา้นการบริการของกลุ่มตวัอย่างที่เขา้ร่วมโปรแกรมการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ 
จ านวน 15 คน และกลุม่ทดลองที่ไดร้บัคูมื่อการแสดงอารมณใ์นการท างาน จ านวน 15 คน และวดั
ในช่วงเวลาที่แตกต่างกัน 3 ครัง้ คือ 1) ก่อนทดลอง 2) หลงัทดลอง 3) ระยะติดตามผล 1 เดือน 
โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามแปรปรวนพหุนาม (Two-way Mixed-Design MANOVA) ผูว้ิจัยไดท้  า
การตรวจสอบขอ้ตกลงเบือ้งตน้ดงันี ้

0

1

2

3

4

5

ก่อนทดลอง หลงัทดลอง ติดตามผล

คา่เฉลี่ยการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิาร

กลุม่ทดลอง กลุม่ควบคมุ

0

1

2

3

4

5

ก่อนทดลอง หลงัทดลอง ติดตามผล

ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจในการท างาน

กลุม่ทดลอง กลุม่ควบคมุ
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2.2.1 ผู้วิจัยตรวจสอบการกระจายตัวของคะแนนตัวแปรตาม โดยพิจารณาค่า 
Shapiro-Wilk test เนื่องจากกลุ่มตัวอย่างมีจ านวนนอ้ยกว่า 50 คน  พบว่า 1) ก่อนการทดลอง 
กลุม่ทดลองและกลุม่ควบคมุ มีการกระจายตวัของคะแนนการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารเป็นแบบ
แจกแจงปกติ 2) หลังการทดลอง กลุ่มทดลอง มีการกระจายตัวของคะแนนความพึงพอใจ  
ในการท างานเป็นแบบแจกแจงปกติ และกลุม่ควบคมุ มีการกระจายตวัของคะแนนความพงึพอใจ
ในการท างาน และการปฏิบัติงานดา้นการบริการเป็นแบบแจกแจงปกติ 3) ระยะติดตามผล 1 
เดือน กลุ่มทดลองมีการกระจายตวัของคะแนน การปฏิบตัิงานดา้นการบริการเป็นแบบแจกแจง
ปกติ กลุม่ควบคมุ มีการกระจายตวัของคะแนนความพงึพอใจในการท างานเป็นแบบแจกแจงปกติ 
อย่างไรก็ตามมีคะแนนของตัวแปรบางช่วงเวลามีการกระจายของคะแนนไม่เป็นโค้งปกติ  
แต่การวิเคราะหด์ว้ยสถิตินีมี้ความคงทน (robust) ต่อการกระจายไม่เป็นโคง้ปกติ ดงันัน้ผูว้ิจยัจึง
ใชก้ารวิเคราะหท์ดสอบค่า F (F-Test) เพื่อตอบสมมติฐานการวิจยัครัง้นี ้รายละเอียดดงัตาราง 7 

ตาราง 7 การทดสอบการกระจายตวัของตวัแปรตาม 

ระยะการ
ทดลอง 

กลุ่ม ความพงึพอใจในการท างาน การปฏิบัตงิานด้านการบริการ 
Sk Ku Shapiro-Wilk Sk Ku Shapiro-Wilk 

Value df p  Value df p 
ก่อนการ
ทดลอง 

กลุม่
ทดลอง 

-.17 -17 .87* 15 .03 .24 .02 .91 15   .18 

 กลุม่
ควบคมุ 

-.35 -.60 .86* 15 .02 -.26 -.16 .92 15   .23 

หลงัการ
ทดลอง 

กลุม่
ทดลอง 

-1.05 1.54 .88 15 .06 .34 -.33 .88 15   .05 

 กลุม่
ควบคมุ 

-.12 -.13 .97 15 .89 -.02 -.55 .92 15   .19 

ระยะ
ติดตามผล 

กลุม่
ทดลอง 

.53 -.60 .82* 15 .00 .53 2.00 .89 15   .08 

 กลุม่
ควบคมุ 

-1.00 .74 .88 15 .06 -.61 -.71 .86* 15   .02 

หมายเหต ุ* p < .05 
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2.2.2  ผลการตรวจสอบตัวแปรทั้งหมดในแต่ละกลุ่มมีความแปรปรวนและ 
ความแปรปรวนร่วมเท่ากันระหว่างกลุ่ม  (Homogeneity of variance and covariance) ด้วย 
การทดสอบ Box’s Test พบว่า ความแปรปรวนร่วมของความพึงพอใจในการท างาน และ  
การปฏิบตัิงานดา้นการบริการจ าแนกตามรูปแบบการการเขา้รว่มโปรแกรมฯ และช่วงเวลาในการ
วดัมีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ค่า Box’s M = 84.64, F(21, 2883.55) = 3.08,ฅ 
p < .05 จากการทดสอบแสดงใหเ้ห็นว่ามีการละเมิดขอ้ตกลงเบือ้งตน้นี ้ผูว้ิจยัจึงพิจารณาเลือกใช้
สถิติท่ีทนทานตอ่การละเมิดนี ้ไดแ้ก่ Pillai’s Trace  

2.2.3 เม่ือพิจารณาความค่าแปรปรวนของคะแนนความพึงพอใจในการท างาน และ
การปฏิบัติงานด้านการบริการจ าแนกตามรูปแบบการการเข้าร่วมโปรแกรมฯ และช่วงเวลา  
ในการวัด ดว้ย Mauchly’s Test of Sphericity พบว่าความแปรปรวนของคะแนนจากการวัดซ า้ 
ในแต่ละช่วงเวลาของคะแนนความพงึพอใจในการท างาน แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่
ระดบั .05 (Mauchly’s W = .66, Approx. Chi-Square = 11.18, df = 2, p < .05) แสดงวา่ละเมิด
ขอ้ตกลงเบือ้งตน้ ตอ้งปรบัแกโ้ดยใชส้ตูร df ของ Greenhous-Geisser, Huynh-Feldt หรอื Lower-
bound จากขอ้มลูค่า Epsilon นอ้ยกว่า 1 ทัง้หมด (Greenhous-Geisser = .75, Huynh-Feldt = 
.80, Lower-bound = .50) และ Greenhous-Geisser มีค่ามากกว่าหรือเท่ากบั .75 ผูว้ิจยัจึงเลือก
ปรบัค่า df ตามสตูรของ Huynh-Feldt พบว่าความพึงพอใจในการท างานใน 3 ช่วงเวลา แตกต่าง
กนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ, F(1.61 , 45.21) = 113.98, p < .05  

ส่วนความแปรปรวนของคะแนนจากการวัดซ ้าในแต่ละช่วงเวลาของคะแนน  
การปฏิบัติงานดา้นการบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เช่นเดียวกัน 
(Mauchly’s W = .78, Approx. Chi-Square = 6.60, df = 2, p = .03) แสดงว่าละเมิดข้อตกลง 
ต้องปรับแก้โดยใช้สูตร df ของ Greenhous-Geisser, Huynh-Feldt, Lower-bound จากข้อมูล 
มีค่า  Epsilon น้อยกว่า  1 ทั้งหมด (Greenhous-Geisser = .82, Huynh-Feldt = .89, Lower-
bound = .50) และ Greenhous-Geisser มีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ .75 ผูว้ิจัยจึงเลือกปรบัค่า df 
ตามสูตรของ Huynh-Feldt พบว่า`การปฏิบตัิงานดา้นการบริการ 3 ช่วงเวลา แตกต่างกันอย่าง 
มีนยัส าคญัทางสถิติ, F(1.79 , 50.25) = 218.12, p < .05 

2.2 ผลของการวิเคราะหค์วามแปรปรวนของคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจใน 
การท างานและการปฏบิัติงานด้านการบริการ ระหว่างกลุ่มและระยะเวลาการทดลอง  

ผูว้ิจยัวิเคราะหค์วามแปรปรวนเชิงพหนุามของกลุม่ตวัแปรตาม ระหว่างกลุม่ทดลองและ
เวลา โดยพิจารณาการแปลผลของการปฏิสัมพันธ์ระหว่างเวลาและกลุ่ม (Time * Group) ใน 
การเปรียบเทียบความแตกต่างของคะแนนกลุ่มตวัแปรตาม (Variate) โดยผลการวิเคราะหข์อ้มลู
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พบปฏิสมัพนัธร์ะหวา่งเวลาและการเขา้กลุม่อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติระดบั .05  (Pillai’s Trace = 

.92, F(4, 25) = 73.77, p < .05, ηp2 = .92 โดยคา่ขนาดอิทธิพลของความแตกต่างอยู่ในระดบัสงู
มาก แสดงใหเ้ห็นว่าการเปลี่ยนแปลงตลอดช่วงเวลามีความแตกต่างกนัระหว่างกลุ่มทดลองและ
กลุม่ควบคมุรายละเอียดดงัตาราง 8 และภาพประกอบ 12 และ 13 ดงันี ้

ตาราง 8 การทดสอบปฏิสมัพนัธร์ะหวา่งกลุม่ทดลองและกลุม่ควบคมุ และช่วงเวลาในการวดัท่ีมี
ผลต่อความพงึพอใจในการท างานและการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิาร 

Effect ตัวแปร การ
ทดสอบ 

Value F Hypothesis 
df 

Error  
df 

P-
value 

Partial 
Eta 

Squared 
Between 
subject 

Intercept Pillai’s 
Trace 

.99 1899.09* 2.00 27.00 .00 .99 

Group Pillai’s 
Trace 

.90 124.13* 2.00 27.00 .00 .90 

Within 
subjects 

time Pillai’s 
Trace 

.92 72.59* 4.00 25.00 .00 .92 

Time* 
Group 

Pillai’s 
Trace 

.92 73.77* 4.00 25.00 .00 .92 

Box’s M = 84.64, F = 3.08, df1 = 21, df2 = 2883.55, p-value < 0.001 
Mauchly’s Test: ความพงึพอใจในการท างาน (Mauchly’s W = .66, Approx. Chi-Square = 11.18,  
df = 2, p < 0.001, Greenhouse-Geisser = .75, Huynh-Feldt = .80, Lower-bound = .50 
Mauchly’s Test: การปฏิบัติ ง านด้านการบริกา ร  (Mauchly’s W = .783, Approx. Chi-Square = 6.60,  
df = 2, p = .03, Greenhouse-Geisser = .82, Huynh-Feldt = .89, Lower-bound = .50 

หมายเหต ุ* p < .05 
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ภาพประกอบ 12 คะแนนความพงึพอใจในการท างาน 

 

ภาพประกอบ 13 คะแนนการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิาร 

จากผลวิเคราะห์ที่พบปฏิสัมพันธ์ระหว่างโปรแกรมกับเวลาที่ มีต่อความพึงพอใจ  
ในการท างาน และ การปฏิบตัิงานดา้นการบรกิาร ผูว้ิจยัจึงท าการวิเคราะหค์วามแตกต่างระหว่าง
กลุ่มในแต่ละช่วงเวลาหรือการทดสอบอิทธิพลหลักย่อย (Simple Main Effect) เพื่อดูว่า 
การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึน้ในช่วงเวลาใดและมีความแตกต่างอย่างไร ผลการวิเคราะหพ์บว่าก่อน
เขา้รว่มโปรแกรม กลุ่มทดลองและกลุ่มควบคมุมีระดบัความพงึพอใจในการท างานไม่แตกต่างกนั

อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ F(1,28) = .02 , p = .86, ηp2 = .00 และมีระดับการปฏิบัติงาน 

ดา้นการบริการแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ F(1,28) = 2.58, p = .11, ηp2= .08  
โดยมีความแตกต่างของคะแนนเฉลี่ยความพงึพอใจในการท างาน เท่ากบั 0.33 และความแตกต่าง
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ก่อนทดลอง หลงัทดลอง ติดตามผล
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กลุม่ทดลอง กลุม่ควบคมุ

0

1

2

3

4

5

ก่อนทดลอง หลงัทดลอง ติดตามผล

ความพงึพอใจในการท างาน

กลุม่ทดลอง กลุม่ควบคมุ



  62 

ของคะแนนเฉลี่ยการปฏิบัติงานด้านการบริการ เท่ากับ 0.23 แสดงให้เห็นว่า ในระยะก่อน  
การทดลอง กลุม่ควบคมุมีคะแนนความพงึพอใจในการท างาน และการปฏิบตัิงานดา้นการบริการ
สงูกวา่กลุม่ทดลองอย่างไม่มีนยัส าคญั 

หลังเขา้ร่วมโปรแกรม กลุ่มทดลองมีระดับความพึงพอใจในการท างานมากกว่ากลุ่ม

ควบคุมอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  F(1,28) = 360.89 , p < .05 , ηp2= .92 และมีระดับ 
การปฏิบตัิงานดา้นการบริการมากกว่ากลุ่มควบคมุอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ F(1,28) = 316.99, 

p < .05, ηp2= .91 โดยมีความแตกต่างของคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในการท างานของกลุ่ม
ทดลองสูงกว่ากลุ่มควบคุมเท่ากับ 2.56 และมีความแตกต่างของคะแนนเฉลี่ยการปฏิบัติงาน  
ด้านการบริการของกลุ่มทดลองสูงกว่ากลุ่มควบคุม 1.93 แสดงว่าคะแนนความพึงพอใจ  
ในการท างานและการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิาร เพิ่มขึน้อย่างมีนยัส าคญัในช่วงหลงัการทดลอง  

หลงัเขา้รว่มโปรแกรม 1 เดือน กลุ่มทดลองมีระดบัความพึงพอใจในการท างานมากกว่า

กลุ่มควบคุมอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ F(1,28) = 432.81, p < .05, ηp2= .93 และมีระดับ 
การปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารมากกวา่กลุม่ควบคมุอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ F(1,28) = 1322.41, 

p < .05, ηp2= .97 โดยมีความแตกต่างของคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจในการท างานของกลุ่ม
ทดลองสูงกว่ากลุ่มควบคุมเท่ากับ 2.3 และมีความแตกต่างของคะแนนเฉลี่ยการปฏิบัติงาน  
ดา้นการบริการสงูกว่ากลุ่มควบคมุ 2.3 เช่นกนั แสดงว่าคะแนนความพึงพอใจในการท างานและ
การปฏิบตัิงานดา้นการบรกิาร เพิ่มขึน้อย่างมีนยัส าคญัในระยะติดตามผลรายละเอียดดงัตาราง 9 

ตาราง 9 การทดสอบอิทธิพลอย่างง่ายของคะแนนเฉลี่ยความพงึพอใจในการท างานและ 
การปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารตามช่วงเวลาการวดั ระหว่างกลุม่ทดลองและกลุม่ควบคมุ 

ตัวแปร แหล่งความแปรปรวน SS df MS    F p Partial 
Eta 

square
d 

ความ 
พงึพอใจ
ในการ
ท างาน 

ก่อน
ทดลอง 

ความแตกตา่ง .00 1 .00 .02 .86 .00 

ความคลาดเคลื่อน 8.45 28 .30    

หลงั
ทดลอง 

ความแตกตา่ง 49.40 1 49.40 360.89* .00 .92 

ความคลาดเคลื่อน 3.83 28 .13    

ติดตาม
ผล 

ความแตกตา่ง 39.67 1 39.67 432.81* .00 .93 

ความคลาดเคลื่อน 2.56 28 .09    
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ตาราง 9 (ต่อ) 

ตัวแปร แหล่งความแปรปรวน SS df MS    F p Partial 
Eta 

square
d 

การปฏิบตัิ 
งานดา้น
การบรกิาร 

ก่อน
ทดลอง 

ความแตกตา่ง .57 1 .57 2.58 .11 .08 

ความคลาดเคลื่อน 6.19 28 .22    

หลงั
ทดลอง 

ความแตกตา่ง 28.03 1 28.03 316.92* .00 .91 

ความคลาดเคลื่อน 2.47 28 .08    

ติดตาม
ผล 

ความแตกตา่ง 39.83 1 39.83 1322.41* .00 .97 

ความคลาดเคลื่อน .84 28 .030    

หมายเหต ุ* p < .05 

จากผลการวิ เคราะห์เพื่อเปรียบเทียบการเปลี่ยนแปลงคะแนนความพึงพอใจ  
ในการท างานและการปฏิบตัิงานดา้นการบริการในแต่ละช่วงเวลา ระหว่างกลุ่มทดลองที่ไดร้บั
โปรแกรมการพฒันาการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ และกลุ่มควบคมุที่ไดร้บัคู่มือการแสดงอารมณ์
ในการท างานบริการ พบว่า กลุ่มทดลอง เม่ือไดเ้ขา้ร่วมโปรแกรมการพัฒนาการแสดงอารมณ์ 
แบบจรงิใจ มีคา่เฉลี่ยคะแนนความพงึพอใจในการท างาน และการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารสงูขึน้ 
เม่ือเทียบเทียบกับก่อนการทดลอง นอกจากนีย้งัพบว่าในระยะติดตามผล 1 เดือน กลุ่มทดลอง 
มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจในการท างาน และการปฏิบตัิงานดา้นการบริการใกลเ้คียงกับ
ค่าเฉลี่ยคะแนนหลังการทดลอง ขณะเดียวกันในส่วนของกลุ่มควบคุม ระยะก่อนทดลอง  
หลงัการทดลอง และระยะติดตามผล 1 เดือน มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพงึพอใจในการท างาน และ
การปฏิบัติงานด้านการบริการใกล้เคียงกันทั้ง 3 ช่วงเวลา สรุปได้ว่า โปรแกรมการพัฒนา 
การแสดงอารมณ์แบบจริงใจ ส่งผลให้พนักงานบริการลูกคา้ทางโทรศัพทมี์ความพึงพอใจใน  
การท างาน และ การปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารมากขึน้ 

ตอนที ่3 สรุปการสัมภาษณจ์ากการด าเนินโปรแกรมการแสดงอารมณแ์บบจริงใจต่อ
ความพงึพอใจในการท างานและการปฏบิัติงานดา้นการบริการ 

จากการด าเนินโปรแกรมการแสดงอารมณ์แบบจริงใจเพื่อเพิ่มความพึงพอใจ  
ในการท างานและการปฏิบตัิงานดา้นการบริการใหก้บัพนกังานบริการลกูคา้ทางโทรศพัท ์ครัง้ละ 
60 นาที จ านวน 7 ครัง้ ทัง้หมด 7 สปัดาห ์ผูว้ิจยัไดส้มัภาษณผ์ูเ้ขา้รว่มโปรแกรมฯ จ านวน 15 คน  
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ในภายหลงัสิน้สดุการทดลองเพื่อเก็บขอ้มลู โดยผูใ้หส้มัภาษณท์ุกคนเขา้ร่วมโปรแกรมฯ ครบทัง้  
7 ครัง้ และมีความสะดวกและยินยอมในการใหส้มัภาษณ ์จึงขอสรุปบทสมัภาษณท์ี่สะทอ้นถึง 
ความพงึพอใจในการท างาน และ การปฏิบตัิงานดา้นการบรกิาร มีรายละเอียดดงันี ้ 

3.1 ผลลัพธท์ีส่ะทอ้นถงึความพงึพอใจในการท างาน  
จากบทสมัภาษณข์องกลุม่ทดลอง สะทอ้นใหเ้ห็นวา่ การจดัการอารมณแ์ละการมองเห็น

คณุค่าในงานบริการผ่านการปรบัมมุมองและการดแูลจิตใจตนเอง ซึ่งกลยทุธก์ารควบคมุอารมณ ์
ท าให้ผู้เข้าร่วมมีทัศนคติต่อการท างานบริการลูกค้าเปลี่ยนไปในเชิงบวก ส่งผลให้เกิด  
ความพึงพอใจในการท างาน และเห็นคณุค่าของการท างานบริการมากขึน้ ทัง้นีก้ารสรา้งแรงจงูใจ
ในการท างานและการเพิ่มความสขุในการท างานบริการสามารถท าไดผ้่านการปรบัมมุมองใหเ้ห็น
คณุค่าในงาน การสะทอ้นตนเองอย่างสรา้งสรรค ์และการใชเ้ทคนิคการจดัการอารมณท์ี่เหมาะสม 
โดยการบันทึกประสบการณ์เชิงบวกและการดูแลจิตใจตนเองเป็นวิธีที่ช่วยสรา้งพลังใจและ 
ลดความเครียดจากงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

“หนูลองปรบัความคดิตวัเอง มองในมมุของลูกคา้มากขึน้ มองวา่ถา้เราเป็นลูกคา้ เรา
ตอ้งการอะไร ท าใหรู้ส้กึอยากช่วยเหลอืลูกคา้ และเหน็ความส าคญัของงานทีท่  าอยู่”  

(P1) 
“เวลารูส้กึไม่ด ีหนูจะมองและถามตวัเองกอ่นวา่ เราท าดหีรอืยงั มอีะไรทีเ่ราท าไดด้กีวา่นี ้

ไหม พยายามมองถงึขอ้ดจีากสถานการณน์ี ้ชว่ยใหเ้ราโฟกสักบัสิ่งทีส่ามารถพฒันาตอ่ได ้แทน
การสนใจกบัอารมณท์ีเ่กิดขึน้”  

(P2) 
“วธีิทีห่นูใชจ้ดัการอารมณต์วัเองบ่อย ๆ คอื เบีย่งเบนความสนใจไปทีรู่ปภาพดารา ขนม

ของกิน และเขียนค าใหก้ าลงัใจตวัเองตัง้ไวท้ีโ่ต๊ะทกุวนั พอเราสงัเกตวา่อารมณเ์ราเปลีย่นแปลงไป
ในทางลบ ก็จะหนัไปสนใจของทีอ่ยู่บนโต๊ะแทน มนัชว่ยฮลีใจหนูไดเ้ป็นอย่างด”ี  

(P4) 
“หนูเขียนบนัทกึอารมณต์วัเองทกุ ๆ วนั โดยเฉพาะสถานการณท์ีท่  าใหอ้ารมณด์ ี 

เช่น สิ่งทีเ่ราไดช้่วยเหลอืลูกคา้ และไดร้บัค าชมกลบัมา พอกลบัมาอา่นบนัทกึตวัเอง มนั
ก็ใจฟเูหมอืนกนั และยงัเตอืนใจตวัเองดว้ยวา่ งานของเราก็ส าคญั ท าใหเ้หน็คณุคา่ของการท างาน

มากขึน้นะคะ”  
(P5) 
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“หนมูกี าลงัใจท างานมากขึน้นะ พอลองปรบัความคดิ มองในมมุทีว่า่ เรามาท าหนา้ที่
เพือ่ช่วยเหลอืลูกคา้ กเ็หมอืนเป็นคณุหมอ แตแ่คอ่ยู่ในงานบรกิารลูกคา้ เหน็ขอ้ดขีองงาน รูส้กึ

ภูมใิจทีไ่ดท้ างานนีเ้หมอืนกนั” 
(P6) 

“ตอนแรกรูส้กึเบือ่กบังานมาก เหมอืนเราไม่ไดม้องวา่งานนีม้นัส าคญั ท างานไปวนัๆ แต่
พอผมไดก้ลบัมาอา่นไดอารีท่ีผ่มเขียนค าชมจากลูกคา้ ผมมกี าลงัใจท างานมากขึน้นะ” 

(P7) 
“ผมรูส้กึสนกุกบัการท างานมากขึน้นะ เพราะเวลามอีารมณโ์กรธ กจ็ะชอบหนัไปดู 

ยูทูปบา้ง คยุกบัเพือ่นบา้ง เราไม่ไดเ้ก็บความรูส้กึลบ ๆ มาใสใ่จ” 
(P8) 

3.2 ผลลัพธท์ีส่ะทอ้นถงึการปฏบัิตงิานด้านการบริการ  
จากบทสมัภาษณข์องกลุม่ทดลอง แสดงใหเ้ห็นถึงความส าเรจ็ในการพฒันาตนเองทัง้ใน

ดา้นอารมณแ์ละทกัษะการบริการ การสรา้งสมัพนัธท์ี่ดี และส่งมอบประสบการณท์ี่น่าพึงพอใจ
ใหก้บัลกูคา้ สะทอ้นถึงความสามารถในการเปลี่ยนความทา้ทายใหเ้ป็นโอกาสพฒันา การพฒันา
ทักษะการแสดงอารมณ์อย่างจริงใจและการควบคุมอารมณ์ ปรบัมุมมองใหเ้ขา้ใจลูกคา้ และ
มุ่งเน้นการให้บริการที่ มีคุณภาพ ส่งผลให้เกิดผลลัพธ์ที่ดีทั้งในแง่คะแนนการบริการและ  
ความพงึพอใจของลกูคา้ รวมถึงความรูส้กึเชิงบวกของพนกังานตอ่การท างานดว้ย 

“ตัง้แตห่นูไดฝึ้กแสดงอารมณแ์บบจรงิใจ หนูสามารถปรบัอารมณต์วัเองได ้ลูกคา้ชมวา่
หนูบรกิารด ีท าใหค้ะแนนการบรกิารของหนูก็ดขึีน้ดว้ย”  

(P1) 
“เวลาหนมูอีารมณโ์มโหตอนทีลู่กคา้พดูจาไม่ดใีส ่หนูเลอืกทีจ่ะไม่สนใจค าพดูนัน้ แลว้

ลองมองรูปดาราเกาหลทีีห่นชูอบ นกึถงึความรูส้กึตอนทีไ่ดไ้ปเจอดารา แลว้อารมณก์็เปลีย่นไป
เป็นมคีวามสขุแทน พอหนูไม่สนใจกบัอารมณล์บ หนูก็ใหบ้รกิารลูกคา้ไดต้ามปกตเิลย”  

(P2) 
“จากเดมิเวลาทีโ่ดนลูกคา้วา่จะเก็บมาคดิวา่ท าไมตอ้งวา่เราดว้ย แตพ่อลองมองมมุใหม่ 

เราท าอะไรพลาดไป เราท าอะไรใหด้ขึีน้ไดก้วา่เดมิ เลยคดิไดว้า่ ถา้เราพดูดกีบัลูกคา้แบบไม่ใช้
อารมณ ์ตัง้ใจรบัฟังอยา่งเขา้ใจ ลูกคา้ก็คงพดูกบัเราดขึีน้”  

(P3) 
“พอหนูไดฝึ้กทกัษะการปรบัอารมณ ์ควบคมุอารมณต์นเอง เมือ่เจอลูกคา้พดูไม่ดใีส ่ 
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หนูปรบัอารมณไ์ดเ้รว็ขึน้ ไม่รูส้กึวา่ตอ้งใชค้วามพยายาม หรอื เก็บกดเลย ท าใหห้นู
ท างานไดง้า่ยขึน้มากๆ คะแนนการบรกิารก็ดขึีน้ดว้ย”  

(P4) 
“แตก่่อนผมจะคดิแคว่า่ใหบ้รกิารลูกคา้ในสายใหจ้บไป แตเ่ดีย๋วนีผ้มจะรบัฟังลูกคา้มาก
ขึน้ มองวา่ถา้ตวัเราอยู่ในสถานการณเ์ดยีวกบัลูกคา้คงรูส้กึไม่ดเีหมอืนกนั ลองคดิวา่ใน
สถานการณเ์ราตอ้งการอะไร เราก็จะอยากใหค้วามช่วยเหลอืลูกคา้อยา่งเตม็ทีท่ีส่ดุ”  

(P5) 
“หลงัจากทีไ่ดฝึ้กควบคมุอารมณ ์หนมูคีะแนนประเมนิคณุภาพการบรกิารดขึีน้กวา่เดมิ

ดว้ยนะ เพราะจะเรยีกสตติวัเองก่อนรบัสาย แลว้คดิวา่เราอยากบรกิารใหด้ทีีส่ดุ คะแนนสาย
ประเมนิของเรือ่งการบรกิารคอืดขีึน้เลย” 

(P6) 
“หลงัจบกิจกรรม หนูก็ฝึกตอ่เนือ่งนะคะ เทคนคิทีท่  าบ่อยสดุก็เป็น มองในมมุลูกคา้ 

เพราะเราจะเขา้ใจสถานการณข์องลูกคา้ ไม่ไดม้องแคใ่นมมุของตวัเอง ลูกคา้กดใหค้ะแนนหนู
เยอะขึน้” 

(P7) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

บทที ่5 
สรุปและอภปิรายผล 

การวิจัยครัง้นีเ้ป็นการวิจัยกึ่งทดลอง (Quasi-Experiment Research) ด าเนินการวัด 
การเปลี่ยนแปลงของความพึงพอใจในการท างาน และการปฏิบัติงานด้านการบริการ ใน 3 
ช่วงเวลา คือ ระยะก่อนการทดลอง ระยะหลงัการทดลอง และระยะติดตามผล 1 เดือน ในกลุ่ม
ทดลองและกลุม่ควบคมุ (Two-way Mixed-Design MANOVA) เรื่อง ผลของการพฒันาการแสดง
อารมณ์แบบจริงใจต่อความพึงพอใจในการท างานและการปฏิบัติงานดา้นการบริการในกลุ่ม
พนักงานบริการลูกค้าทางโทรศัพท์ การวิจัยครั้งนี ้มีวัตถุประสงค์ คือ เพื่อเปรียบเทียบ  
การเปลี่ยนแปลงของคะแนนความพงึพอใจในการท างานและการปฏิบตัิงานดา้นในแต่ละช่วงเวลา 
ระหว่างกลุ่มทดลองที่ไดร้บัโปรแกรมการพฒันาการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ และกลุ่มควบคมุที่
ไดร้บัคูมื่อเรื่องการแสดงอารมณใ์นการท างานบรกิาร 

กลุ่มตัวอย่างของพนักงานบริการลูกค้าทางโทรศัพทบ์ริษัทประกันชีวิต แห่งหนึ่งใน
กรุงเทพฯ เป็นพนกังานใหม่ที่มีอายงุานระหว่าง 3-6 เดือน ท าหนา้ที่ใหบ้ริการขอ้มลู แกไ้ขปัญหา
ต่างๆ รับเรื่องร้องเรียน เม่ือลูกค้าติดต่อเข้ามาทางโทรศัพท์ มีลักษณะการท างานเป็นกะ  
(shift work) วันละ 8 ชั่ วโมง วันจันทร ์ถึง วันศุกร ์5 วันต่อสัปดาห์ จ านวน 30 คน แบ่งเป็น  
กลุม่ทดลอง 15 คน และกลุม่ควบคมุ 15 คน  

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี ้ คือ 1) แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคล 2) แบบวัด  
การแสดงอารมณแ์บบจริงใจ 3) แบบวดัความพึงพอใจในการท างาน 4) แบบวดัการปฏิบตัิงาน
ดา้นการบริการ 5) โปรแกรมการพฒันาการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ 6) คู่มือการแสดงอารมณ์ 
ในการท างานบรกิาร 

การด าเนินการทดลอง 
1. ขั้นเตรียมการทดลอง 
1.1 ผู้วิจัยท าการศึกษาเอกสาร แนวคิดที่เก่ียวข้องกับแบบวัดการแสดงอารมณ์ 

แบบจริงใจ แบบวัดความพึงพอใจในการท างาน และแบบวัดการปฏิบัติงานด้านการบริการ  
เพื่อเลือกใช้แบบวัดที่เหมาะสมกับกลุ่มตัวอย่าง และเพื่อพัฒนาโปรแกรมการแสดงอารมณ์ 
แบบจรงิใจ โดยไดมี้การสง่ตรวจคณุภาพเครื่องมือจากผูท้รงคณุวฒุิและปรบัแกไ้ขก่อนน าไปใช ้

1.2 ผูว้ิจัยด าเนินการขอการรบัรองจริยธรรมการวิจัย จากคณะกรรมการจริยธรรม
ส าหรบังานวิจยัที่ท  าในมนษุย ์มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ และเสนอต่อบริษัทประกนัชีวิตแห่ง
หนึ่งในกรุงเทพมหานคร เพ่ือขออนมุตัิการเขา้ไปท าการวิจยัและเก็บรวบรวมขอ้มลูส าหรบัการวิจยั 
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2. ขั้นด าเนินการทดลอง 
2.1 ผูว้ิจยัด าเนินการวดัการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ แลว้คดัเลือกกลุ่มตวัอย่างเขา้

กลุม่ทดลอง และกลุม่ควบคมุ 
2.2 ผู้วิจัยด า เนินการวัดความพึงพอใจในการท างานและการปฏิบัติ งาน  

ดา้นการบริการ ก่อนการทดลองของกลุ่มทดลอง และกลุ่มควบคุม เพื่อเป็นคะแนนระยะก่อน  
การทดลอง 

2.3 ผู้วิจัยด าเนินการทดลองโปรแกรมการพัฒนาการแสดงอารมณ์แบบจริงใจ  
ในกลุ่มทดลอง ในส่วนกลุ่มควบคมุที่ไม่ไดเ้ขา้รว่มโปรแกรมฯ จะไดร้บัคู่มือเรื่องการแสดงอารมณ์
ในการท างานบรกิาร  

3. ขั้นประเมินหลังการทดลอง  
3.1 เม่ือเสรจ็สิน้การด าเนินโปรแกรม ครัง้สดุทา้ย ผูว้ิจยัด าเนินการวดัความพงึพอใจ

ในการท างานและการปฏิบตัิงานดา้นการบริการ ทัง้กลุ่มทดลองและกลุ่มควบคมุ เพื่อเป็นคะแนน
หลงัการทดลอง 

3.2 ภายหลงัจบโปรแกรม 1 เดือน ผูว้ิจยัด าเนินการวดัความพึงพอใจในการท างาน
และการปฏิบตัิงานดา้นการบริการ ทัง้กลุ่มทดลองและกลุ่มควบคมุ เพื่อเป็นคะแนนระยะติดตาม
ผล 

การวิเคราะหข์้อมูล 
ผู้วิจัยรวบรวมข้อมูลก่อนการทดลอง หลังการทดลอง และระยะติดตามผล น ามา

วิเคราะหท์างสถิติ โดยก าหนดค่านัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยใชส้ถิติ Two-way Mixed-
Design MANOVA ในการเปรียบเทียบการเปลี่ยนแปลงของคะแนนความพึงพอใจในการท างาน
และการปฏิบตัิงานดา้นในแต่ละช่วงเวลา ระหวา่งกลุม่ทดลอง และกลุม่ควบคมุ 

สรุปผลการวจิัย 
ผูว้ิจยัไดส้รุปผลการวิจยัตามวตัถปุระสงคข์องการวิจยั มีรายละเอียดดงันี ้
ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยคะแนนความพงึพอใจในการท างาน และ

การปฏิบัติงานดา้นการบริการในแต่ละช่วงเวลาระหว่างกลุ่มทดลองและกลุ่มควบคุม พบว่า  
ก่อนเข้าร่วมโปรแกรมฯ พนักงานบริการลูกค้าทางโทรศัพท์ที่ ได้รับโปรแกรมการพัฒนา  
การแสดงอารมณแ์บบจริงใจ (กลุ่มทดลอง) มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพงึพอใจในการท างานเท่ากบั 
1.76 และค่าเฉลี่ยคะแนนการปฏิบตัิงานดา้นการบริการเท่ากบั 2.11 และ พนกังานฯ ที่ไดร้บัคู่มือ
การแสดงอารมณใ์นการท างาน (กลุ่มควบคุม) มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจในการท างาน
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เท่ากับ 1.80 และค่าเฉลี่ยคะแนนการปฏิบัติงานดา้นการบริการเท่ากับ 2.39 ภายหลังเขา้ร่วม
โปรแกรม ฯ กลุ่มทดลองมีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจในการท างานเท่ากบั 4.35 และค่าเฉลี่ย
คะแนนการปฏิบัติงานดา้นการบริการเท่ากับ 4.34 ในส่วนของกลุ่มควบคุม มีค่าเฉลี่ยคะแนน
ความพึงพอใจในการท างานเท่ากับ 1.78 และค่าเฉลี่ยคะแนนการปฏิบัติงานดา้นการบริการ
เท่ากับ 2.40 และหลังจบโปรแกรม 1 เดือน กลุ่มทดลองมีค่าเฉลี่ยคะแนน ความพึงพอใจ 
ในการท างานเท่ากบั 4.13 และค่าเฉลี่ยคะแนนการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารเท่ากบั 4.31 ในสว่น
ของกลุ่มควบคมุ มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจในการท างานเท่ากบั 1.83 และค่าเฉลี่ยคะแนน
การปฏิบตัิงานดา้นการบริการเท่ากบั 2.00 ผลการวิเคราะหท์างสถิติพบว่ากลุ่มทดลองมีค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจในการท างาน และการปฏิบัติงานด้านการบริการ สูงขึน้หลังเข้าร่วม
โปรแกรม ฯ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 

จากผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการท างานและการปฏิบัติงาน 
ดา้นการบริการของกลุ่มทดลอง ยงัพบอิทธิพลปฏิสมัพนัธร์ะหว่างช่วงเวลาในการวดักบัโปรแกรม
การพัฒนาการแสดงอารมณ์แบบจริงใจ มีผลต่อคะแนนความพึงพอใจในการท างาน และ  
การปฏิบตัิงานดา้นการบริการ แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05  Pillai’s Trace = 

.92, F(4, 25) = 73.77, p < .05, ηp2 = .92 โดยคา่ขนาดอิทธิพลของความแตกต่างอยู่ในระดบัสงู 
(Effect size = 0.92) แสดงใหเ้ห็นว่าการเปลี่ยนแปลงตลอดช่วงเวลามีความแตกต่างกนัระหว่าง
กลุม่ทดลองและกลุม่ควบคมุ 

เม่ือท าการทดสอบอิทธิพลหลกัย่อย (Simple Main Effect) พบว่าพนกังานบริการลกูคา้
ทางโทรศพัทท์ี่ไดร้บัโปรแกรมการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ มีคะแนนความพึงพอใจในการท างาน
และการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 สว่นพนกังาน
บริการลกูคา้ทางโทรศพัทท์ี่ไดร้บัคู่มือการแสดงอารมณใ์นการท างาน ก็มีคะแนนความพึงพอใจ 
ในการท างานและการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05  
เช่นกนั โดยค่าเฉลี่ยของคะแนนกลุม่ทดลองสงูกวา่กลุม่ควบคมุในทกุช่วงเวลาของการวดั แสดงวา่
เกิดการเปลี่ยนแปลงของคะแนนการวดัทัง้ 3 ครัง้ 

การเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยเทคนิคของ Benferroni พบว่า ค่าเฉลี่ย
คะแนนความพึงพอใจในการท างานของพนักงานบริการลูกคา้ทางโทรศัพทท์ี่ไดร้ับโปรแกรม  
การแสดงอารมณ์แบบจริงใจในแต่ละช่วงเวลามีความแตกต่างกัน โดยคะแนนการวัด  
หลงัการทดลอง มากกว่าคะแนนการวดั ก่อนการทดลอง และคะแนนการวดัในระยะติดตามผล  
1 เดือน ใกลเ้คียงกับคะแนนการวดั หลงัการทดลอง ในส่วนของกลุ่มควบคุม ระยะก่อนทดลอง 
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หลงัการทดลอง และระยะติดตามผล 1 เดือน มีค่าเฉลี่ยคะแนนความพงึพอใจในการท างาน และ
การปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารใกลเ้คียงกนัทัง้ 3 ช่วงเวลา 

จากผลการวิเคราะหท์ี่กล่าวมาขา้งตน้ อาจกล่าวไดว้่า การที่พนกังานบริการลกูคา้ทาง
โทรศัพทไ์ดฝึ้กทักษะการแสดงอารมณจ์ริงใจ ท าใหพ้นักงานสามารถแสดงอารมณต์่อลูกคา้ได้
อย่างเหมาะสมและสอดคล้องกับความรู้สึกที่ เกิดขึ ้นภายในจิตใจ ส่งผลให้พนักงานมี  
ความพึงพอใจในการท างาน และมีผลการปฏิบตัิงานดา้นการบริการมากขึน้ อีกทัง้ในระยะเวลา
ติดตามผล 1 เดือน ยังพบว่า พนักงานฯ ยังคงมีระดับความพึงพอใจในการท างาน และ  
การปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารอยู่ในเกณฑด์ีมากเช่นกนั 

อภปิรายผลการวิจัย 
จากผลการวิจยัที่น  าเสนอไปขา้งตน้ ผูว้ิจยัแบ่งประเด็นการอภิปรายดงันี ้
1. การเปลี่ยนแปลงของคะแนนความพึงพอใจในการท างานและการปฏิบัติงาน

ด้านการบริการในแต่ละช่วงเวลา ระหว่างกลุ่มทดลอง และกลุ่มควบคุม  
จากผลการวิจยัพบวา่  หลงัจากกลุม่ทดลองเขา้รบัโปรแกรมการพฒันาการแสดงอารมณ์

แบบจริงใจ มีคะแนนความพึงพอใจในการท างาน (M = 4.35, SD = .33) และการปฏิบัติงาน 
ด้านการบริการ (M = 4.34, SD = .13) สูงกว่ากลุ่มควบคุมที่ได้รับคู่มือการแสดงอารมณ์ใน 
การท างานอย่างมีนัยส าคัญ อีกทั้งในระยะติดตามผล 1 เดือน กลุ่มทดลองยังมีระดับคะแนน  
ความพงึพอใจในการท างาน และการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารใกลเ้คียงกบัคะแนนการวดัหลงัจบ
การทดลอง ซึ่งยืนยันว่า การพัฒนาการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ สามารถสรา้งความพึงพอใจ  
ในการท างาน และการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารของพนกังานบรกิารลกูคา้ทางโทรศพัทไ์ด ้ 

ผลการวิจัยที่ไดส้อดคลอ้งกับงานการศึกษาของ Lee and Madera (2019) และ Xu et 
al. (2020) ที่พบว่า การที่พนักงานบริการลูกคา้มีทกัษะการแสดงอารมณแ์บบจริงใจในขณะที่มี  
ปฎิสมัพนัธก์บัลกูคา้ พนกังานจะสามารถปรบัอารมณล์บที่เกิดขึน้ภายในจิตใจ ในขณะปฏิบตัิงาน
เป็นอารมณ์บวกได้ ซึ่งจะส่งผลให้เกิดทัศนคติทางบวกต่อการงาน และสามารถปฏิบัติงาน  
ด้านการบริการได้ตามเกณฑ์มาตรฐานขององค์กร ทั้งนี ้ผลที่ได้ยังสนับสนุนแนวคิดทฤษฎี
เหตกุารณท์างอารมณ ์(Affective Event Theory; AET) ของ Weiss & Cropanzano (1996) ท่ีระบุ
ว่าเหตกุารณแ์ละอารมณใ์นที่ท  างานมีผลกระทบต่อความพงึพอใจและประสิทธิภาพในการท างาน 
การที่พนกังานไดร้บัการฝึกฝนทกัษะการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ ท าใหพ้นกังานรูส้ึกว่าสามารถ
จัดการอารมณข์องตนเองไดอ้ย่างเหมาะสม ส่งผลใหเ้กิดทัศนคติที่ดีต่อการท างานมากขึน้และ
สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้ามากขึน้ สอดคล้องกับแนวคิดในเรื่องการแสดงอารมณ์ใน  
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การท างาน ของ Grandey (2000) ที่ระบวุ่า การแสดงอารมณท์ี่แทจ้ริงอย่างจริงใจท าใหพ้นกังาน
สามารถสรา้งความสมัพนัธท์ี่ดีกบัลกูคา้ไดด้ียิ่งขึน้ 

จากการสมัภาษณพ์นกังานฯ ท่ีเขา้รว่มโปรแกรมฯ แสดงใหเ้ห็นว่า พนกังานไดน้ าทกัษะ
การแสดงอารมณแ์บบจรงิใจไปใชใ้นการท างานสามารถเพิ่มความพงึพอใจการท างานและช่วยให้
มีการปฏิบัติงานดา้นบริการดีขึน้ เช่น พนักงานคนหนึ่งกล่าวว่า “หนูลองปรับความคิดตัวเอง  
มองในมมุของลกูคา้มากขึน้ มองว่าถา้เราเป็นลกูคา้ เราตอ้งการอะไร ท าใหรู้ส้ึกอยากช่วยเหลือ
ลูกคา้ และเห็นความส าคัญของงานที่ท  าอยู่” (P1) และอีกคนกล่าวว่า “ตั้งแต่หนูไดฝึ้กแสดง
อารมณ์แบบจริงใจ หนูสามารถปรับอารมณ์ตัวเองได้ ลูกค้าชมว่าหนูบริการดี ท าให้คะแนน  
การบรกิารของหนกู็ดีขึน้ดว้ย” (P2) ผลการวิจยันีส้นบัสนนุงานวิจยัของ Lee and Madera (2019) 
ที่ ชีว้่า การฝึกการจัดการอารมณ์เชิงลบช่วยลดความเครียดในที่ท  างานได้อย่างมีนัยส าคัญ 
พนกังานที่ไดร้บัการฝึกสามารถควบคมุอารมณข์องตนเองไดด้ีขึน้และมีประสิทธิภาพในการท างาน
สูงขึน้ และงานวิจัยของ Yao and Gao (2021) ยังพบว่าการแสดงอารมณ์แบบจริงใจส่งผลให้
พนักงานสามารถสรา้งความพึงพอใจใหก้ับลูกคา้และมีผลการปฏิบัติงานที่ดีกว่าพนักงานที่ใช้ 
การแสดงอารมณแ์บบพืน้ผิว ซึ่งสอดคลอ้งกับผลการวิจัยในครัง้นีท้ี่ชีว้่า การแสดงอารมณแ์บบ
จริงใจส่งผลต่อทัศนคติเชิงบวกที่มีต่องาน และมีความส าคัญในการพัฒนาการบริการและ  
สรา้งความสมัพนัธท์ี่ดีกบัลกูคา้  

ผลการวิจัยในระยะติดตามผล 1 เดือนหลงัจากการฝึกฝนโปรแกรมการแสดงอารมณ์
แบบจริงใจ แสดงให้เห็นว่า ผลของโปรแกรมการแสดงอารมณ์แบบจริงใจยังคงมีผลต่อเนื่อง  
ความพงึพอใจในการท างานของพนกังาน และการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารของกลุม่ทดลองยงัคง
อยู่ในระดบัสงูหลงัจากการทดลอง ซึ่งแสดงถึงความสามารถในการปรบัใชท้กัษะที่เรียนรูไ้ดจ้ริงใน
ที่ท  างาน สง่ผลใหพ้นกังานสามารถปรบัตวัและจดัการอารมณใ์นที่ท  างานไดด้ียิ่งขึน้ สะทอ้นใหเ้ห็น
ว่าการออกแบบโปรแกรมฯ ที่มุ่ ง เน้นการฝึกฝนทักษะการควบคุมอารมณ์เพื่ อพัฒนา  
การแสดงอารมณ์แบบจริงใจเป็นประจ า สามารถช่วยเพิ่มความมั่นคงทางอารมณ์และลด 
ความเหนื่อยลา้ทางจิตใจไดใ้นระยะยาว สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ Wang and Zhang (2018) 
ชีใ้หเ้ห็นว่าการฝึกฝนการแสดงอารมณแ์บบจริงใจสามารถเพิ่มความยั่งยืนในการปฏิบตัิงานได ้
เนื่องจากพนกังานสามารถควบคมุอารมณเ์ชิงลบและแสดงอารมณเ์ชิงบวกไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ
มากขึน้ สง่ผลใหค้วามเหนื่อยลา้ลดลง และความพงึพอใจเพิ่มขึน้ในระยะยาว 

2.การใช้แนวคิดและทฤษฎีในการออกแบบตัวแปรการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ
เพื่อพัฒนาโปรแกรมฯ ที่มีผลต่อความพึงพอใจในการท างานและการปฏิบัติงานด้าน 
การบริการ 
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โปรแกรมการพัฒนาการแสดงอารมณ์แบบจริงใจที่ผู้วิจัยออกแบบเพื่อเสริมสรา้ง  
ความพึงพอใจในการท างานและการปฏิบตัิงานดา้นการบริการ ตามแนวคิดการควบคุมอารมณ์
ของ Gross (2014) โดยใช ้2 กลยทุธห์ลกั คือ 1) การเปลี่ยนความสนใจ (Attentional deployment) 
2) การประเมินความคิดใหม่ (Cognitive reappraisal) ที่มุ่งเน้นการพัฒนาทักษะการควบคุม
อารมณใ์นบรบิทการท างานบรกิาร โดยแต่ละกลยทุธน์ีมี้บทบาทส าคญัในการเสรมิสรา้งการแสดง
อารมณ์แบบจริงใจ เนื่องจากช่วยให้พนักงานสามารถปรับมุมมองและจัดการกับอารมณ์ 
ในสถานการณท์ี่ทา้ทายไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและสง่เสรมิความสมัพนัธเ์ชิงบวกกบัลกูคา้  

โดยก่อนเร่ิมการฝึกทักษะการควบคุมอารมณ ์ผูว้ิจัยใหค้วามส าคญัของเรื่องการฝึก
ตระหนักรู ้อารมณ์ของตนเอง ซึ่งเป็นปัจจัยพื ้นฐานส าคัญในการควบคุมอารมณ์อย่างมี
ประสิทธิภาพ (Gratz & Roemer, 2004; Gross, 2014) โดยพนักงานไดฝึ้กส ารวจอารมณ์และ
ตระหนกัรูใ้นอารมณผ์่านเทคนิคการท าสมาธิ 4-7-8 เพื่อเตรียมพรอ้มก่อนรบัมือกบัลกูคา้ ช่วยให้
พนกังานรูเ้ท่าทนัอารมณแ์ละสามารถควบคมุการตอบสนองของตนเองไดอ้ย่างมีสติ ยกตวัอย่าง 
พนกังานคนหนึ่งกลา่ววา่ “หนชูอบฝึกการหายใจ 4-7-8 ก่อนเริม่รบัสายเพราะเหมือนไดเ้ตือนตวัว่า
เราก าลงัจะเริ่มท างาน เตรียมพรอ้มอารมณข์องตัวเองก่อน แลว้พอมีอารมณเ์กิดขึน้ หนูรูต้ัวว่า
ก าลังรูส้ึกอะไร และจะจัดการกับอารมณ์ที่เกิดขึน้อย่างไร เพื่อรักษาอารมณ์ของตัวเองไม่ให้
หงุดหงิดต่อลูกคา้” (P3) ผลการวิจัยนีส้อดคลอ้งกับงานวิจัยของ Calcagni et al. (2020) ที่ชีว้่า
การตระหนกัรูใ้นอารมณส์ามารถเสริมสรา้งการควบคมุอารมณเ์ชิงบวกในระยะยาว และจดัการ
ความเครียดได้ดีขึน้ ตลอดจนความสามารถในการเลือกใช้กลยุทธ์การควบคุมอารมณ์ เช่น  
การประเมินความคิดใหม่และการเปลี่ยนความสนใจ (Sarrionandia et al., 2017) ซึ่งส่งผลบวก
ต่อการลดความเครยีดและเพิ่มความพงึพอใจในการท างาน 

ในกระบวนการฝึกการควบคุมอารมณใ์นการท างานบริการ กลยุทธ์แรกของการฝึก 
ผูเ้ขา้ร่วมการวิจัยจะไดร้บัการฝึกวิธี “การเปลี่ยนความสนใจ” กลยุทธน์ีช้่วยใหพ้นักงานควบคุม
อารมณแ์ละตอบสนองต่อสถานการณใ์นที่ท  างานไดอ้ย่างเหมาะสม ดว้ยการเบี่ยงเบนความสนใจ
จากสิ่งที่อาจท าใหเ้กิดอารมณเ์ชิงลบไปยงัสิ่งที่ช่วยสง่เสรมิอารมณเ์ชิงบวก เช่น การมองภาพถ่าย
ครอบครวัหรือสิ่งของที่เป็นแรงบนัดาลใจ ยกตวัอย่าง พนกังานคนหนึ่งกลา่ววา่ “เวลาหนมีูอารมณ์
โมโหตอนที่ลกูคา้พดูจาไม่ดีใส่ หนูเลือกที่จะไม่สนใจค าพดูนัน้ แลว้ลองมองรูปดาราเกาหลีที่หนู
ชอบ นึกถึงความรูส้ึกตอนที่ไดไ้ปเจอดารา แลว้อารมณก์็เปลี่ยนไปเป็นมีความสขุแทน พอหนูไม่
สนใจกบัอารมณล์บ หนกู็ใหบ้รกิารลกูคา้ไดต้ามปกติเลย” (P5) หรือที่พนกังานอีกคนหนึ่งกลา่ววา่ 
“หนจูะตัง้ตุ๊กตาไวท้ี่โต๊ะ เวลาหนรููต้วัว่ามีอารมณไ์ม่พอใจขึน้ว่า หนกู็จะหนัไปหวีผม แต่งตวัตุ๊กตา 
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มนัก็ช่วยใหเ้ราลืมความรูส้กึนัน้ไปเอง” (P6) งานวิจยัของ Zhang et al. (2022) ไดย้ืนยนัว่าการใช้
เทคนิคการเปลี่ยนความสนใจช่วยให้พนักงานควบคุมการตอบสนองของตนเองได้ดีขึ ้น  
ซึ่งพนักงานที่สามารถรกัษาอารมณ์เชิงบวกไดต้ลอดวัน มีผลส าคัญต่อการเพิ่มประสิทธิภาพ   
การปฏิบตัิงานและความพงึพอใจในการท างาน และหากฝึกฝนเทคนิคการเปลี่ยนความสนใจอย่าง
ต่อเนื่องจะสามารถสรา้งผลบวกในระยะยาว โดยช่วยใหพ้นักงานลดการตอบสนองต่อสิ่งเรา้ที่
กระตุ้นอารมณ์ลบและเพิ่มความพึงพอใจในการท างาน ท าให้พนักงานสามารถมุ่งมั่นกับ  
การท างานไดด้ีขึน้และส่งผลดีต่อคณุภาพการบริการ Pimentel and Pereira (2022) ตามที่กล่าว
มาจะเห็นไดว้่ากลไกการเปลี่ยนความสนใจไปที่สิ่งที่สรา้งอารมณบ์วก ไม่เพียงแต่ช่วยใหพ้นกังาน
หลีกเลี่ยงอารมณล์บ แต่ยงัช่วยสรา้งอารมณบ์วก และแสดงอารมณต์่อลกูคา้ไดอ้ย่างเหมาะสม 

กลยุทธ์ที่สองของการฝึก คือ “การประเมินความคิดใหม่” กลยุทธ์นีเ้ก่ียวข้องกับ 
การปรบัเปลี่ยนมมุมองต่อสถานการณท์ี่อาจส่งผลเชิงลบใหก้ลายเป็นโอกาสในการเรียนรู ้ท าให้
พนักงาน สามารถจัดการอารมณเ์ชิงลบและปรบัมมุมองไปในเชิงบวก ยกตวัอย่าง พนักงานคน
หนึ่งกล่าวว่า “จากเดิมเวลาที่โดนลกูคา้ว่าจะเก็บมาคิดว่าท าไมตอ้งว่าเราดว้ย แต่พอลองมองมมุ
ใหม่ เราท าอะไรพลาดไป เราท าอะไรใหด้ีขึน้ไดก้ว่าเดิม เลยคิดไดว้่า ถา้เราพดูดีกบัลกูคา้แบบไม่
ใชอ้ารมณ ์ตัง้ใจรบัฟังอย่างเขา้ใจ ลกูคา้ก็คงพดูกบัเราดีขึน้” (P7) หรือที่พนกังานอีกคนหนึ่งกลา่ว
ว่า “เวลารูส้ึกไม่ดี หนูจะมองและถามตวัเองก่อนว่า เราท าดีหรือยงั มีอะไรที่เราท าไดด้ีกว่านีไ้หม 
พยายามมองถึงขอ้ดีจากสถานการณน์ี ้ช่วยใหเ้ราโฟกสักบัสิ่งที่สามารถพฒันาต่อไดแ้ทนการสนใจ
กับอารมณ์ที่เกิดขึน้” (P8) ผลการวิจัยของ ไดส้นับสนุนว่าการใชก้ลยุทธ์ที่ช่วยปรบัอารมณใ์ห้ 
เป็นบวก เช่น การคิดในแง่บวกต่อสถานการณท์ี่ทา้ทาย ช่วยเสรมิมมุมองที่ดีขึน้ต่อสถานการณใ์น
ที่ท  างานท าให้พนักงานมีความพึงพอใจและมุ่งมั่นกับงานมากขึน้ เช่นเดียวกับงานวิจัยของ 
Alabak et al. (2019) ที่ไดส้นบัสนนุวา่ การประเมินความคิดใหม่ต่อสถานการณท์ี่ส  าคญั สามารถ
ปรับสมดุลอารมณ์ของพนักงานและสร้างผลลัพธ์เชิงบวกในด้านความรู้สึกและพฤติกรรม  
ขอ้คน้พบนีส้ะทอ้นใหเ้ห็นว่า เม่ือพนกังานรบัรูอ้ารมณข์องตนเองและสามารถควบคมุอารมณโ์ดย
มุ่งสนใจไปที่การเปลี่ยนความคิดต่อสถานการณ์ที่ท  าให้เกิดอารมณ์เป็นสิ่งที่ได้เรียนรู ้จาก
สถานการณ์นี ้ท  าให้พนักงานสามารถตอบสนองต่ออารมณ์ได้อย่างมีสติและแสดงอารมณ์
ทางบวกต่อลกูคา้ไดอ้ย่างเหมาะสม 

นอกจากนีพ้นักงาน ฯ ไดฝึ้กทักษะการมองในมุมมองของลูกคา้เพื่อเขา้ใจ ความคิด 
ความรูส้ึก ความตอ้งการ และแรงจูงใจของลกูคา้ผ่านการรบัฟังอย่างตัง้ใจ ซึ่งช่วยใหพ้นกังานมี
สมาธิในการรบัฟังลกูคา้อย่างเขา้ใจ โดยไม่ตดัสินจากมมุมองของตนเองและใหบ้รกิารต่อลกูคา้ได้
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อย่างเหมาะสม จึงส่งผลให้พนักงานมีผลการปฏิบัติงานด้านการบริการได้ดีขึน้ ยกตัวอย่าง 
พนกังานคนหนึ่งกล่าวว่า “แต่ก่อนผมจะคิดแค่ว่าใหบ้ริการลกูคา้ในสายใหจ้บไป แต่เดี๋ยวนีผ้มจะ
รบัฟังลกูคา้มากขึน้ มองว่าถา้ตวัเราอยู่ในสถานการณเ์ดียวกบัลกูคา้คงรูส้กึไม่ดีเหมือนกนั ลองคิด
ว่าในสถานการณเ์ราตอ้งการอะไร เราก็จะอยากใหค้วามช่วยเหลือลกูคา้อย่างเต็มที่ที่สดุ” (P9) 
สอดคลอ้งกับการศึกษาของ Lee (2019 ; 2021) ที่พบว่า พนักงานที่สามารถมองสถานการณ์ 
จากมุมมองของลูกคา้จะมีความเห็นอกเห็นใจและพรอ้มใหค้วามช่วยเหลือมากกว่า ซึ่งน าไปสู่  
การใหบ้รกิารที่ดีและการสรา้งประสบการณท์ี่ดีแก่ลกูคา้ และงานวิจยัของ Feinberg et al. (2020) 
ชีใ้หเ้ห็นวา่ ผูท้ี่ฝึกฝนการมองจากมมุมองของผูอ้ื่นจะมีความเขา้ใจและใหก้ารสนบัสนนุที่เหมาะสม
ต่อพนักงาน ส่งผลใหเ้กิดสภาพแวดลอ้มการท างานที่ช่วยเพิ่มความพึงพอใจและสรา้งผลลพัธ์ 
เชิงบวกทัง้ในดา้นประสิทธิภาพและคณุภาพของการบรกิารแก่ลกูคา้ไดด้ีขึน้ 

เ ม่ือพนักงานได้ฝึกฝนทักษะการควบคุมอารมณ์อย่างต่อเนื่องทุกสัปดาห์แล้ว  
การตัง้เป้าหมายและการทบทวนการฝึกปฏิบัติเป็นประจ า เช่น การเขียนไดอารี่บันทึกอารมณ์
ประจ าวัน ยังช่วยให้พนักงานสามารถตอบสนองต่ออารมณ์ได้อย่างเป็นธรรมชาติ โดยไม่
จ าเป็นต้องใช้ความพยายามในการควบคุม ท าให้แสดงอารมณ์ในเชิงบวกได้อย่างอัตโนมัติ 
(Mauss et al., 2007) ยกตวัอย่าง พนกังานคนหนึ่งกล่าวว่า “พอหนูไดฝึ้กทกัษะการปรบัอารมณ ์
ควบคุมอารมณ์ตนเอง เม่ือเจอลูกค้าพูดไม่ดีใส่ หนูปรับอารมณ์ได้เร็วขึน้ ไม่รู ้สึกว่าต้องใช้ 
ความพยายาม หรือ เก็บกดเลย ท าใหห้นูท างานไดง้่ายขึน้มาก ๆ คะแนนการบริการก็ดีขึน้ดว้ย” 
(P10) หรอืที่พนกังานอีกคนกลา่ว “วิธีที่หนใูชจ้ดัการอารมณต์วัเองบ่อย ๆ คือ เบี่ยงเบนความสนใจ
ไปที่รูปภาพดารา ขนมของกิน และเขียนค าใหก้ าลงัใจตัวเองตัง้ไวท้ี่โต๊ะทุกวัน พอเราสงัเกตว่า
อารมณเ์ราเปลี่ยนแปลงไปในทางลบ ก็จะหนัไปสนใจของที่อยู่บนโต๊ะแทน มนัช่วยฮีลใจหนไูดเ้ป็น
อย่างดี” (P11) หรือที่พนักงานอีกคนกล่าว “หนูเขียนบนัทึกอารมณต์ัวเองทุก ๆ วัน โดยเฉพาะ
สถานการณท์ี่ท  าใหอ้ารมณด์ี เช่น สิ่งที่เราไดช้่วยเหลือลกูคา้ และไดร้บัค าชมกลบัมา พอกลบัมา
อ่านบนัทึกตวัเอง มนัก็ใจฟเูหมือนกนั และยงัเตือนใจตวัเองดว้ยว่า งานของเราก็ส  าคญั ท าใหเ้ห็น
คุณค่าของการท างานมากขึน้” (P12) จากค ากล่าวของพนักงานสะทอ้นใหเ้ห็นความส าเร็จของ
โปรแกรมการฝึกการควบคมุอารมณเ์พื่อพฒันาการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ ที่ด  าเนินการฝึกฝน
ทกัษะการควบคมุอารมณอ์ย่างเป็นประจ า ท าใหพ้นกังานสามารถน ากลยทุธ์ การควบคมุอารมณ์
มาใชไ้ดอ้ย่างอัตโนมัติ พรอ้มกับช่วยใหพ้นักงานเห็นคุณค่าของงาน สรา้งความพึงพอใจที่มีต่อ  
การท างาน และส่งผลไปถึงการปฏิบัติงานต่อลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดี ผลการวิจัยส่วนนีส้นับสนุน
การศึกษาของ Pogrebtsova et al. (2018) ที่ระบุว่า การฝึกฝนทักษะการควบคุมอารมณ์ในที่
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ท างาน ช่วยใหพ้นักงานพัฒนาทักษะการจัดการอารมณเ์ม่ือเผชิญกับสถานการณท์ี่กดดันหรือ
ความขดัแยง้ในที่ท  างาน ช่วยลดความเหนื่อยลา้ทางอารมณแ์ละเพิ่มความพงึพอใจในการท างาน 
นอกจากนี ้การควบคมุอารมณไ์ดอ้ย่างอตัโนมตัิท าใหพ้นกังานไม่จ าเป็นตอ้งใชท้รพัยากรทางจิตใจ
มากเกินไป สามารถลดการตอบสนองทางอารมณท์ี่ไม่ตอ้งการไดอ้ย่างรวดเร็วและเป็นธรรมชาติ 
ซึ่งช่วยใหพ้นักงานมีสมาธิและเกิดความยืดหยุ่นทางอารมณแ์ละสามารถปฏิบตัิงานไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพในระยะยาว (Sugiura et al., 2023) 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัคร้ังต่อไป 
จากการศึกษาวิจัยครัง้นี ้ผูว้ิจัยไดน้  าเสนอขอ้เสนอแนะส าหรบัผูท้ี่สนใจสนใจพัฒนา

ทักษะการแสดงอารมณ์แบบจริงใจ เพื่อเพิ่มความพึงพอใจในการท างาน และการปฏิบัติงาน  
ดา้นการบรกิารของพนกังานบรกิารลกูคา้ทางโทรศพัท ์หรือพนกังานในสายงานบรกิาร ดงันี ้  

1. การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการศึกษาในกลุม่ตวัอย่าง คือ พนกังานบริการลกูคา้ทางโทรศพัทท์ี่
เป็นพนกังานใหม่ มีอายงุานระหว่าง 3-6 เดือน ดงันัน้ในอนาคตการศกึษาในกลุม่ตวัอย่างที่มีอายุ
งานมากกว่า 6 เดือน เนื่องจากพนักงานในช่วงอายุงานอื่นอาจต้องการได้รับการพัฒนา  
การแสดงอารมณ์แบบจริงใจเพื่อเสริมสรา้งความพึงพอใจในการท างาน และการปฏิบัติงาน  
ดา้นการบริการใหด้ียิ่งขึน้ อีกทั้งการศึกษาในกลุ่มตัวพนักงานบริการลูกคา้ในสายงานอื่น เช่น 
พนกังานโรงแรม พนกังานรา้นอาหาร อาจช่วยขยายองคค์วามรูเ้รื่องการพฒันาการแสดงอารมณ์ 
แบบจรงิใจ และอาจไดข้อ้คน้พบใหม่ที่แตกตา่งออกไป 

2. ในการศึกษาครัง้ต่อไปอาจพิจารณาออกแบบโปรแกรมฯ ใหเ้ป็นรูปแบบออนไลน์  
เพื่อเพิ่มความสะดวกในการเขา้ถึงส าหรบัผูเ้ขา้รว่มที่มีขอ้จ ากดัดา้นการเดินทางหรือไม่สามารถเขา้
รว่มการวิจยัในรูปแบบออนไซต ์(On-site) ได ้ทัง้นีเ้พื่อขยายกลุ่มเป้าหมายและเพิ่มความยืดหยุ่น
ในการด าเนินงานวิจยั 

3. โปรแกรมการพัฒนาการแสดงอารมณ์แบบจริงใจในครั้งนีอ้อกแบบตามแนวคิด  
การแสดงอารมณใ์นการท างานประยกุตร์ว่มกบัเทคนิคการควบคมุอารมณ ์ในการศกึษาครัง้ต่อไป
อาจน าไปบูรณาการร่วมกับแนวคิดอื่นๆ เช่น การฝึกสติ เพื่อสามารถอธิบายกระบวนการ
พัฒนาการแสดงอารมณแ์บบจริงใจจนน าไปสู่ความพึงพอใจในการท างาน และการปฏิบตัิงาน
ดา้นการบรกิารไดอ้ย่างไร 



  76 

ข้อเสนอแนะในการปฏบิตัิ 
จากผลการศึกษาท าใหค้น้พบว่า โปรแกรมการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ สามารถเพิ่ม

ความพึงพอใจในการท างานและการปฏิบตัิงานดา้นการบริการใหก้ับพนักงานบริการลกูคา้ทาง
โทรศพัทไ์ด ้ผูว้ิจยัจงึมีขอ้เสนอแนะส าหรบัผูท้ี่สนใจน าโปรแกรมฯ ไปประยกุตใ์ช ้ดงันี ้ 

1.  ฝ่ายพฒันาทรพัยากรมนษุย ์(Learning & Development) หรือหน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง 
ควรจัดอบรมที่เนน้การใหค้วามรูเ้ก่ียวกับกลยุทธ์การควบคุมอารมณ ์เพื่อใหพ้นักงานเขา้ใจถึง
ธรรมชาติของการเกิดอารมณ ์และวิธีการจัดการอารมณเ์ชิงลบ ดว้ยการใชเ้ทคนิคการควบคุม
อารมณ ์เช่น เทคนิคการเปลี่ยนความสนใจ และ เทคนิคการประเมินความคิดใหม่ รวมทัง้สามารถ
จ าลองสถานการณ์การใหบ้ริการที่อาจเกิดความทา้ทาย เพื่อใหพ้นักงานไดท้ดลองใชเ้ทคนิค  
การควบคุมอารมณ์ในสถานการณ์ที่ใกล้เคียงกัน อีกทั้งควรสนับสนุนให้มีการฝึกฝนกลยุทธ์
ควบคุมอารมณ์ในชีวิตประจ าวัน เช่น การให้พนักงานได้สะท้อนความรู้สึกในแต่ละวัน  
ฝึกตัง้เปา้หมายในการปรบัปรุงและพฒันาตนเอง เพื่อใหพ้นกังานมีทกัษะการควบคมุอารมณอ์ย่าง
อัตโนมัติและสามารถรับมือกับสถานการณ์ที่ท้าทายได้ดี ส่งเสริมให้เกิดความพึงพอใจใน  
การท างาน และเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้รกิารลกูคา้ 

2.  พนักงานในสายงานให้บริการลูกค้า สามารถน าโปรแกรมการพัฒนาการแสดง
อารมณแ์บบจริงใจ ไปเป็นแนวทางการฝึกทกัษะการควบคมุอารมณใ์หก้บัตนเอง เม่ือตอ้งเผชิญ
กับอารมณล์บในขณะปฏิบตัิงาน เนื่องจากโปรแกรมนี ้ไดร้บัการออกแบบเป็นขัน้ตอนที่ชัดเจน 
สามารถน าไปฝึกปฏิบตัิไดใ้นทกุวนั เช่น การบนัทกึไดอารี่อารมณ ์การฝึกตระหนกัรูอ้ารมณ ์เพื่อให้
พนักงานมีสุขภาพจิตใจที่พรอ้มท างานที่ตอ้งรองรบัแรงกดดัน และสามารถปรบัอารมณท์ี่ตอ้ง
แสดงออกตอ่ลกูคา้ใหส้อดคลอ้งกบัอารมณท์ี่เกิดขึน้แทจ้รงิไดอ้ย่างเหมาะสม
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รายนามผู้ทรงคุณวุฒ ิ
 
การวิจัยครั้งนีไ้ด้รับความอนุเคราะหจ์ากผู้ทรงคุณวุฒิเพื่อตรวจสอบและให้ข้อเสนอ

เ ก่ี ย วกับ เ ค รื่ อ ง มื อที่ ใ ช้ ใ น ก า ร วิ จั ย  ไ ด้แ ก่  แบบวัด ก า ร แสดงอา รมณ์แบบจ ริ ง ใ จ  
แบบวัดความพึงพอใจในการท างาน แบบวัดการปฏิบัติงานด้านการบริการ และโปรแกรม  
การพฒันาการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ เพื่อเพิ่มความพึงพอใจในการท างานและการปฏิบตัิงาน
ดา้นการบรกิารในกลุม่พนกังานบรกิารลกูคา้ทางโทรศพัท ์โดยมีผูท้รงคณุวฒุิจ านวน 3 ท่าน ดงันี ้

 
1. รศ. ดร. มณฑิรา จารุเพ็ง 
    อาจารยป์ระคณะศกึษาศาสตร ์ มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 
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    อาจารยป์ระจ าบณัฑิตวิทยาลยั สาขาจิตวิทยาประยกุต ์ 
    มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 
3. ดร. ขวญัใจ ฤทธ์ิค ารพ 
    อาจารยป์ระจ าสาขาวิชาจิตวิทยา มหาวิทยาลบัราชภฎับา้นสมเด็จเจา้พระยา 
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แบบสอบถามงานวิจัย 

เรื่อง ผลของการพัฒนาการแสดงอารมณแ์บบจริงใจต่อความพงึพอใจในการท างาน 
และการปฏิบัตงิานด้านการบริการในกลุ่มพนักงานบริการลูกค้าทางโทรศัพท ์

ตอนที ่1 แบบสอบถามข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชีแ้จง: โปรดใสเ่ครื่องหมาย ✓ ลงในช่อง ❑ ตามความเป็นจรงิของตวัท่าน 

เพศ ❏ ชาย   ❏ หญิง   ❏ LGBTQ+ 

อายุ ❏ ต ่ากวา่ 25 ปี   ❏ 25-30 ปี ❏ 31-35 ปี        ❏ มากกวา่ 35 ปี 

ระดับการศึกษา  ❏ ปรญิญาตร ี    ❏ สงูกว่าปรญิญาตรี 

อายุการท างาน  

❏ 1-3 เดือน       ❏ 4-6 เดือน ❏ 7-12 เดือน     ❏ 1-3 ปี     ❏ มากกวา่ 3 ปี 

วันในการท างานต่อสัปดาห ์(สามารถระบุได้มากกว่า 1 วัน) 

❏ จนัทร ์   ❏ องัคาร    ❏ พธุ     ❏ พฤหสับดี    ❏ ศกุร ์   ❏ เสาร ์   ❏ อาทิตย ์

จ านวนช่ัวโมงท างานต่อวัน 

❏ 8 ชั่วโมง   ❏ มากกวา่ 8 ชั่วโมง ❏ อื่น ๆ โปรดระบ.ุ.. 

ตอนที ่2 แบบวัดการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ 

ค าชีแ้จง แบบสอบถามสว่นที่ 2 ใหผู้ท้  าแบบสอบถามนกึถึงการกระท าของตนเองที่เกิดขึน้ในระหวา่งวนัท างาน

ของท่าน โปรดท าเครื่องหมาย ✓ ลงในช่อง ❑ ตามความเป็นจรงิของตวัท่านมากที่สดุทกุขอ้  โดยแบง่เป็น 5 

ระดบั ดงันี ้

 ระดบั 5 หมายถึง   ท่านมีการปฏิบตัิ/พฤติกรรมนีเ้กิดขึน้สม ่าเสมอ  

 ระดบั 4 หมายถึง   ท่านมีการปฏิบตัิ/พฤติกรรมนีเ้กิดขึน้บอ่ยครัง้  

 ระดบั 3 หมายถึง   ท่านมีการปฏิบตัิ/พฤติกรรมนีเ้กิดขึน้บางครัง้  

 ระดบั 2 หมายถึง   ท่านมีการปฏิบตัิ/พฤติกรรมนีเ้กิดขึน้นานๆครัง้ 

 ระดบั 1 หมายถึง   ท่านไม่เคยมีการปฏิบตัิ/พฤติกรรมนีเ้ลย 
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ล าดับ ข้อค าถาม ระดับความคิดเหน็ 
5 4 3 2 1 

1 ฉนัปรบัความรูส้กึของตนเองใหส้อดคลอ้งกบัอารมณข์องฉนัที่

ตอ้งแสดงตอ่ลกูคา้อย่างเหมาะสม 

     

2 ฉนัแสดงความรูส้กึจรงิใจอย่างแทจ้รงิในการบรกิารแก่ลกูคา้      

3 ฉนัสามารถจดัการอารมณข์องตนเองใหเ้หมาะสมตอ่การ

ตอบสนองตอ่ความตอ้งการของลกูคา้  

     

   

ตอนที ่3. แบบวัดภาพรวมความพงึพอใจในการท างาน  

ค าชีแ้จง แบบสอบถามสว่นที่ 3 ใหผู้ท้  าแบบสอบถามนกึถึงงานปัจจบุนัของคณุในช่วง 3 เดือนที่ผ่านมา โปรด

ท าเครื่องหมาย ✓ ลงในช่อง ❑ ตามความเป็นจรงิของตวัท่านมากที่สดุทกุขอ้ โดยแบง่เป็น 5 ระดบั ดงันี ้

 ระดบั 5 หมายถึง   ท่านเห็นดว้ยอย่างยิ่งกบัขอ้ความนี ้ 

 ระดบั 4 หมายถึง   ท่านเห็นดว้ยกบัขอ้ความนี ้

 ระดบั 3 หมายถึง   ท่านเฉย ๆ กบัขอ้ความนี ้ 

 ระดบั 2 หมายถึง   ท่านไม่เห็นดว้ยกบัขอ้ความนี ้

 ระดบั 1 หมายถึง   ท่านไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่งกบัขอ้ความนี ้

ล าดับ ข้อค าถาม ระดับความคิดเหน็ 
5 4 3 2 1 

1 ฉนัรูส้กึสนกุต่อการท างาน         

2 ฉนัชอบการท างานใหบ้รกิารลกูคา้ทางโทรศพัท ์      

3 ฉนัรูส้กึกระตือรือรน้ในการท างาน      

4 ฉนัรูส้กึพอใจกบังานใหบ้รกิารลกูคา้ทางโทรศพัท ์      
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ตอนที ่4 แบบวัดการปฏิบัตงิานด้านการบรกิาร  

ค าชีแ้จง  แบบสอบถามส่วนที่ 4 ใหผู้ท้  าแบบสอบถามนกึถึงการกระท าของตนเองที่เกิดขึน้ใน 3 เดือนที่ผ่านมา 

โปรดท าเครื่องหมาย ✓ ลงในช่อง ❑ ตามความเป็นจรงิของตวัท่านมากที่สดุทกุขอ้ โดยแบง่เป็น 5 ระดบั ดงันี ้

 ระดบั 5 หมายถึง   ท่านมีการปฏิบตัิ/พฤติกรรมนีเ้กิดขึน้สม ่าเสมอ  

 ระดบั 4 หมายถึง   ท่านมีการปฏิบตัิ/พฤติกรรมนีเ้กิดขึน้บอ่ยครัง้  

 ระดบั 3 หมายถึง   ท่านมีการปฏิบตัิ/พฤติกรรมนีเ้กิดขึน้บางครัง้  

 ระดบั 2 หมายถึง   ท่านมีการปฏิบตัิ/พฤติกรรมนีเ้กิดขึน้นานๆครัง้ 

 ระดบั 1 หมายถึง   ท่านไม่เคยมีการปฏิบตัิ/พฤติกรรมนีเ้ลย 

 

ล าดับ ข้อค าถาม ระดับความคิดเหน็ 
5 4 3 2 1 

1 ฉนัใหค้วามช่วยเหลือแก่ลกูคา้ตามมาตรฐานการบรกิาร      

2 ฉนัใหบ้รกิารลกูคา้อย่างรวดเรว็เม่ือลกูคา้ตอ้งการความช่วยเหลือ 

ตามมาตรฐานการบรกิาร 

     

3 ฉนัใชท้กัษะในการสื่อสารที่ดี เพื่อช่วยแกปั้ญหา ใหล้กูคา้       

4 ฉนัสามารถช่วยเหลือเก่ียวกบัสินคา้ที่ใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ไดท้กุ

เรื่องเม่ือลกูคา้ตอ้งการ 

     

5 ฉนัอธิบายและเช่ือมโยงลกัษณะสินคา้ไดต้รงตามความตอ้งการ

ของลกูคา้ 

     

6 ฉนัแนะน าสินคา้และบรกิารที่มีของบรษิัท ที่ตรงกบัความตอ้งการ

ของลกูคา้ 

     

7 ฉนัอธิบายลกัษณะและประโยชนข์องสินคา้เพื่อลดขอ้โตแ้ยง้ของ

ลกูคา้ได ้
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ภาคผนวก จ 
โปรแกรมการพัฒนาการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ 

ต่อความพงึพอใจในการท างานและการปฏบิัติงานด้านการบริการ  
ในกลุ่มพนักงานบริการลูกค้าทางโทรศัพท ์
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หัวข้อวิจัย 

โปรแกรมการพัฒนาการแสดงอารมณ์แบบจริงใจต่อความพึงพอใจในการทำงานและการปฏิบัติงาน 

ด้านการบริการในกลุ่มพนักงานบริการลูกค้าทางโทรศัพท์  

THE EFFECT OF DEVELOPING DEEP ACTING ON JOB SATISFACTION AND  

SERVICE PERFORMANCE AMONG TELEPHONE CUSTOMER SERVICE STAFF 
 

งานวิจัยครั้งนี้เกิดขึ้นเนื่องจากผู้วิจัยเล็งเห็นถึงความสำคัญของการเพิ่มความพึงพอใจในการทำงาน และ

การปฏิบัติงานด้านการบริการของพนักงานบริการลูกค้าทางโทรศัพท์ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในงานวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัย

คัดเลือกกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 30 คน เป็นพนักงานบริการลูกค้าทางโทรศัพท์ ที่มีลักษณะการทำงานรับสายลูกค้า 

ของบริษัทประกันชีวิตแห่งหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยดำเนินการสุ่มกลุ่มตัวอย่างอย่างง่ายจากประชากรที่มี

คุณสมบัติตามเกณฑ์การคัดเข้า จำนวน 30 คน จากนั้นจะดำเนินการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างเข้ากลุ่มแบบสุ่ม เข้าสู่

กลุ่มควบคุมและกลุ่มทดลอง กลุ่มละ 15 คน  

โปรแกรมการพัฒนาการแสดงอารมณ์แบบจริงใจออกแบบตามแนวคิดการแสดงอารมณ์ในการทำงาน

บริการของ Grandey (2000) โดยนำเอากลยุทธ์การควบคุมอารมณ์ด้วยวิธีการเปลี่ยนความสนใจ และ การประเมิน

ความคิดใหม่ ของ Gross (2014) มาประยุกต์ใช้ในการออกแบบกิจกรรมแต่ละครั้ง เพื ่อเพิ ่มความพึงพอใจใน 

การทำงาน และการปฏิบัติงานด้านการบริการของกลุ่มพนักงานบริการลูกค้าทางโทรศัพท์  

ความพึงพอใจในการทำงาน (Job satisfaction) หมายถึง การรับรู้สภาวะอารมณ์ของพนักงานที่ก่อให้เกิดทศัคติ

ที่มีต่อการทำงานให้บริการลูกค้าในทางบวกผ่านประสบการณ์ในการทำงาน 

การปฏิบัติงานด้านการบริการ (Service quality) หมายถึง พฤติกรรมในการบริการและการช่วยเหลือของ

พนักงานที่มีต่อลูกค้า โดยอาศัยความรู้และความเข้าใจในเรื่องของสินค้า และมีทักษะการบริการลูกค้า เป็นไปตาม

ระเบียบการทำงานและมาตรฐานการให้บริการ 

โปรแกรมการพัฒนาการแสดงอารมณ์แบบจริงใจฯ  

การแสดงอารมณ์ในการทำงาน (Emotional labor) หมายถึง การแสดงอารมณ์และความรู้สึกที่เหมาะสม

ในการทำงานบริการของพนักงานบริการลูกค้าทางโทรศัพท์ที่มีต่อลูกค้า ผ่านกระบวนการการจัดการอารมณ์ภายใน

และภายนอก ซึ่งสามารถแสดงอารมณ์ในการทำงานออกมาได้ 2 ลักษณะ คือ  

1.) การแสดงอารมณ์แบบพื้นผิว (Surface acting) หมายถึง การแสดงอารมณ์ที่ควรแสดงออกให้ลูกค้า

เห็นในขณะให้บริการลูกค้า เป็นการแสร้งหรือการแสดงที่ไม่สอดคล้องกับความรู้สึกที่แท้จริงภายใน เพื่อให้เป็นไป

ตามความคาดหวังของลูกค้าและองค์กร 

2.) การแสดงอารมณ์แบบจริงใจ (Deep acting) หมายถึง การแสดงอารมณ์ที่สอดคล้องกับความรู้สึกที่

เกิดขึ้นภายในของตนเอง ด้วยการจัดการอารมณ์และความรู้สึก เพื่อแสดงอารมณ์ที่เหมาะสมต่อลูกค้าในการทำงาน

บริการ 



  104 

ผู้วิจัยเลือกเฉพาะ การแสดงอารมณ์แบบจริงใจ มาใช้ในการออกแบบโปรแกรม เนื่องจากการแสดงอารมณ์

แบบจริงใจ ส่งผลทางบวกทำให้เกิดความพึงพอใจในการทำงาน และ การปฏิบัติงานด้านการบริการ (Alabak et al., 

2019; Yao & Gao, 2021, Yin et al. (2019)  ในการพัฒนาการแสดงอารมณ์แบบจริงใจ สามารถทำได้ด้วยการ

ฝึกฝนกลยุทธ์การควบคุมอารมณ์ 2 กลยุทธ์ คือ  

1. การเปลี่ยนความสนใจ (Attentional deployment) หมายถึง การเปลี่ยนความสนใจจากสถานการณ์

ที่ทำให้เกิดอารมณ์ลบ ไปที่เรื่องอื่นเพื่อปรับเปลี่ยนอารมณ์ให้เป็นกลางหรือทางบวก เทคนิคที่ใช้ฝึกฝนการเปลี่ยน

ความสนใจ คือ การเบี่ยงเบนความสนใจ (Distraction) เป็นการตั้งใจดึงความสนใจออกจากสถานการณ์ที่กระตุ้น

ให้เกิดอารมณ์ไปยังสถานการณ์อื่นที่ทำให้เกิดสภาวะทางอารมณ์ที่ต้องการ  

2. การประเมินความคิดใหม่ (Cognitive reappraisal) หมายถึง การปรับเปลี ่ยนเปลี ่ยนวิธีการมอง

สถานการณ์หรืออารมณ์ที่เกิดขึ้นในลักษณะที่สามารถลดอารมณ์เชิงลบได้โดยตรง เพื่อเพิ่มอารมณ์เชิงบวก เทคนิคที่

ใช้ฝึกการประเมินความคิดใหม่ 2 เทคนิค คือ 1.) การเปลี่ยนมุมมองความคิดบวกด้วยสติ (mindful reappraisal) 

เป็นการเปลี่ยนมุมมองความคิดต่อสถานการณ์เชิงลบ หรือ สถานการณ์ที่ท้าทายให้เป็นทางบวกมากขึ้น เริ่มต้นด้วย

การมีสติตระหนักรู้ถึงอารมณ์และคิดหามุมมองบวก หรือ ข้อดีที่เป็นประโยชน์ต่อการเรียนรู้ในทุกสถานการณ์ 2.) 

การมองในมุมมองของลูกค้า (perspective taking) เป็นการรับรู้ในการจินตนาการจากมุมมองของลูกค้า หรือ นำ

ตัวเองเข้าไปในสถานการณ์ของลูกค้า เพื่อทำความเข้าใจความคิด ความรู้สึก และความต้องการของลูกค้า สามารถ

ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า เมื่อพนักงานมีความเข้าใจลูกค้าอย่างแท้จริง จะส่งผลให้พนักงานมีทัศนคติที่

พึงพอใจในการทำงาน และส่งผลต่อการปฏิบัติงานด้านการบริการได้ดีขึ้น  

ผู้วิจัยออกแบบโปรแกรมการพัฒนาการแสดงอารมณ์แบบจริงใจ  มีกิจกรรมทั้งหมด 7 ครั้ง ครั้งละ 60 

นาที สัปดาห์ละ 2 ครั้ง กลุ่มทดลองจำนวน 15 คน แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม กลุ่มละ 7 คน และ 8 คน  แต่ละกลุ่มจะ

เข้าร่วมกิจกรรมสัปดาห์ละ 1 ครั้ง เป็นเวลาทั้งหมด 8 สัปดาห์ มีรายละเอียดดังนี้ 

กิจกรรมครั้งที่ 1 ผู้วิจัยจะให้ความรู้เรื่องของอารมณ์ที่เกิดขึ้นทั่วไป และ อารมณ์ที่เกิดขึ้นในการทำงาน 

เพื่อให้ผู้เข้าร่วมกิจกรรม ทำความเข้าใจและเห็นถึงความสำคัญเรื่องของการเกิดอารมณ์ และ การแสดงอารมณ์ใน

การทำงาน รวมทั้งรับรู้ถึงผลกระทบของอารมณ์ที่ส่งผลต่อการทำงานและชีวิตส่วนตัว  

กิจกรรมครั้งที่ 2 ผู้วิจัยฝึกให้ผู้เข้าร่วมกิจกรรมตระหนักรู้อารมณ์ของตนเอง เพราะ การตระหนักรู้อารมณ์

เป็นพื้นฐานที่สำคัญและจำเป็นสำหรับการเริ่มต้นฝึกการควบคุมอารมณ์ เมื่อผู้เข้าร่วมกิจกรรมสามารถตระหนักรู้

อารมณ์ที่เกิดได้ จะเอื้อให้ผู้เข้าร่วมกิจกรรมสามารถนำกลยุทธ์การควบคุมอารมณ์มาใช้ได้อย่างมีสติ ซึ่งกิจกรรมที่ 1 

และ 2 จะยังไม่ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจในการทำงาน และ การปฏิบัติงานด้านการบริการ  

กิจกรรมครั้งที่ 3 เป็นเรื่องของการฝึกกลยุทธ์การเปลี่ยนความสนใจ เพื่อให้ผู้เข้าร่วมกิจกรรมสามารถ

เปลี่ยนอารมณ์ลบที่เกิดขึ้นจากการทำงานให้เป็นอารมณ์บวกได้ เมื่อผู้เข้าร่วมกิจกรรมมีอารมณ์บวกต่อการทำงาน 

จะก่อให้เกิดทัศนคติทางบวกต่อการทำงานบริการ มีความพึงพอใจในการทำงานที่มากขึ้น และส่งผลต่อการ

ปฏิบัติงานได้ดีขึ้น 



  105 

กิจกรรมครั้งที่ 4 เป็นเรื่องของการฝึกกลยุทธ์การประเมินความคิดใหม่ ด้วยเทคนิคการเปลี่ยนมุมมอง

ความคิดเชิงบวกด้วยสติ เพื่อให้ผู้เข้าร่วมสามารถเปลี่ยนมุมมองต่อสถานการณ์ที่ทำให้เกิดอารมณ์ลบ ไปในแง่บวก 

หรือ เห็นข้อดีของสถานการณ์นั้น  

กิจกรรมครั้งที่ 5 เป็นเรื่องของการฝึกกลยุทธ์การประเมินความคิดใหม่ ด้วยเทคนิคการเข้าใจในมุมมอง

ของลูกค้า เพื่อฝึกให้ผู้เข้าร่วมกิจกรรมสามารถเข้าใจในสถานการณ์ที่เกิดขึ้นกับลูกค้าอย่างแท้จริง เพื่อสามารถ

ให้บริการได้ตรงตามความต้องการของลูกค้าด้วยทัศนคติเชิงบวกและเต็มใจให้บริการลูกค้า ซึ่งในกิจกรรมครั้งที่ 4-5 

นี้ จะส่งผลให้ผู้เข้าร่วมกิจกรรมมีอารมณ์บวกต่อการทำงาน มีความพึงพอใจในการทำงานที่สูงขึ้น และช่วยเพิ่มผล

การปฏิบัติงานด้านการบริการ 

กิจกรรมครั้งที่ 6 ผู้วิจัยจะให้ผู้เข้าร่วมกิจกรรมได้นำกลยุทธ์การควบคุมอารมณ์ที่ได้ฝึกมาทั้งหมด มา

ประยุกต์ในสถานการณ์การทำงาน เพื่อฝึกให้เกิดการควบคุมอารมณ์ได้อย่างอัตโนมัติเมื่อมีสถานการณ์ที่ทำให้เกิด

อารมณ์  

กิจกรรมครั้งที่ 7 ผู้เข้าร่วมกิจกรรมจะสามารถเลือกใช้กลยุทธ์การควบคุมอารมณ์ที่เหมาะสมกับตนเอง ที่
สามารถนำไปปฏิบัติใช้ในสถานการณ์การทำงานได้จริง ซึ่งหากผู้เข้าร่วมกิจกรรมสามารถใช้กลยุทธ์การควบคุม
อารมณ์ที่เหมาะสมกับตนเองได้อย่างอัตโนมัติ ก็จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจในการทำงาน และ การปฏิบัติงานด้าน
การบริการได้ดีขึ้น 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  106 

คร้ังที ่0.1 สร้างสัมพันธภ์าพ  
วัตถุประสงค ์

1. เพื่อสรา้งสมัพนัธภาพระหวา่งผูว้ิจยัและสมาชิกกลุม่ 

2. เพื่อใหส้มาชกิกลุม่ไดท้ราบวตัถปุระสงคข์องการด าเนินโปรแกรมฯ 

สื่อ/อุปกรณ ์:  Power point แนะน ากิจกรรม  

ระยะเวลาทีใ่ช้ :  30 นาที 

จ านวนผู้เข้าร่วม : 15 คน  
กระบวนการ 
 ข้ันเร่ิมต้น :  (5 นาท)ี 

 ผูว้ิจยัสรา้งสมัพนัธภาพ กลา่วแนะน าตวั ทกัทายสมาชิกกลุม่ เพื่อสรา้งบรรยากาศท่ีเป็นกนัเอง   
 ข้ันด าเนินการ :  (20 นาท)ี 

 1. ผูว้ิจยัใหส้มาชิกกลุม่ทกุคนแนะน าตวั เพื่อท าความรูจ้กักนัภายในกลุม่ 

 2. ผูว้ิจยัชีแ้จงวตัถปุระสงค ์รายละเอียดการด าเนินกิจกรรม การนดัหมาย และ การท าการบา้น

ฝึกปฏิบตัิ เพื่อสรา้งขอ้ตกลงรว่มกนั  
 ข้ันสรุป :  (5 นาท)ี  

 ผูว้ิจยันดัหมายสมาชิกกลุม่ส  าหรบัการด าเนินกิจกรรมในครัง้ถดัไป  

การประเมินผล : การสงัเกตจากความรว่มมือ ความสนใจระหวา่งท ากิจกรรมแนะน าตวั และ ชีแ้จง

รายละเอียดกิจกรรม 
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คร้ังที ่1 ส ารวจอารมณข์องตนเอง     

แนวคิดส าคัญ 

 อารมณ์ (Emotion) เป็นสิ่งท่ีเกิดขึน้ก่อนท่ีบุคคลจะแสดงพฤติกรรมออกมา แบ่งออกเป็น 

อารมณบ์วก เช่น ดีใจ ตื่นเตน้ เป็นตน้ และ อารมณล์บ เช่น โกรธ โมโห เป็นตน้ ตามแนวคิดของ Gross 

and Thompson (2007) ไดอ้ธิบายกระบวนการเกิดอารมณไ์วว้่า อารมณจ์ะเกิดขึน้เมื่อคนเราใหค้วาม

สนใจกับสถานการณ์ท่ีเก่ียวข้องกับตัวเอง หรือ ส่งผลต่อตนเอง และเกิดการตีความหมายของ

สถานการณ์นั้นในทางบวก หรือ ทางลบ ตามประสบการณ์ ความคุน้เคย หรือเป้าหมายของตนเอง 

จากนัน้จะเกิดการตอบสนองต่ออารมณด์ว้ยการแสดงออกทางพฤติกรรม การท าความเขา้ใจกบัอารมณ์

ท่ีเกิดขึน้ และตระหนกัถึงผลกระทบของอารมณท่ี์ส่งผลต่อชีวิตประจ าวนั จึงเป็นพืน้ฐานส าคญัท่ีช่วยให้

พนกังานฝึกฝนการควบคมุอารมณไ์ดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ  

การแสดงอารมณ์ในการท างาน (Emotional labor) ตามแนวคิดของ Grandey (2000) เป็น

วิธีการท่ีพนกังานแสดงอารมณแ์ละความรูส้กึท่ีเหมาะสมต่อลกูคา้ผ่านกระบวนการการควบคมุอารมณ์

ภายในและภายนอก แบ่งการแสดงอารมณใ์นการท างานออกเป็น 2 ประเภท ซึ่งการแสดงอารมณใ์นการ

ท างานแต่ละประเภทจะส่งผลกระทบต่ออารมณ ์ทศันคติต่อการท างาน และผลการปฏิบตัิงานดา้นการ

บรกิารท่ีแตกต่างกนั ดงันี ้

1.) การแสดงอารมณแ์บบพืน้ผิว (surface acting) เป็นการแสรง้หรือการแสดงท่ีไม่สอดคลอ้ง

กับความรู้สึกท่ีแท้จริงภายใน เพื่อให้เป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้าและองค์กร โดยไม่ผ่าน

กระบวนการควบคมุอารมณท่ี์เกิดขึน้ภายในจิตใจก่อนแสดงพฤติกรรมออกมา เมื่อพนกังานไม่สามารถ

ปรบัอารมณ ์ความรูส้กึท่ีเกิดขึน้ไดก้่อนแสดงออกต่อลกูคา้ พนกังานจะแสดงพฤติกรรมท่ีไม่สอดคลอ้งกบั

อารมณ์ท่ีเกิดขึน้ เช่น ในขณะท่ีลูกคา้ก าลังต่อว่าพนักงาน พนักงานตอ้งพยายามควบคุมอารมณ์ไว้

ภายใน ปรบัน า้เสียงพูดใหเ้ป็นธรรมชาติ แสดงถึงความตัง้ใจบริการ โดยไม่ผ่านกระบวนการควบคุม

อารมณอ์ย่างเหมาะสม จะน าไปสูค่วามพงึพอใจในการท างานท่ีลดลง และสง่ผลไปถึงผลการปฏิบตัิงาน

ดา้นการบรกิาร  

2.) การแสดงอารมณแ์บบจรงิใจ (deep acting) เป็นการแสดงอารมณท่ี์สอดคลอ้งกบัความรูส้กึ

ท่ีเกิดขึน้ภายในของตนเองดว้ยการควบคุมอารมณ์และความรูส้ึกท่ีเกิดขึน้อย่างเหมาะสม เพื่อแสดง

พฤติกรรมต่อลกูคา้ไดส้อดคลอ้งกบัอารมณท่ี์เกิดขึน้ภายในจิตใจ จะน าไปสูค่วามพงึพอใจในการท างาน

ท่ีเพิ่มขึน้ และสง่ผลไปถึงผลการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารเป็นไปตามขอ้ก าหนดขององคก์ร 

ดงันัน้ การท่ีพนกังานรบัรูแ้ละเขา้ใจถึงผลกระทบของการแสดงอารมณใ์นการท างานของทัง้ 2 

รูปแบบ จะช่วยให้พนักงานตระหนักถึงความส าคัญของการแสดงอารมณ์ในการท างาน และเป็น
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จุดเริ่มตน้ของการใหค้วามสนใจฝึกฝนทกัษะการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ เพื่อประโยชนใ์นการท างาน

ของตนเอง   

วัตถุประสงค ์: 

1. เพื่อใหส้มาชกิกลุม่อธิบายเรื่องของอารมณท่ี์เกิดขึน้กบัตนเอง 

2. เพื่อใหส้มาชิกกลุม่อธิบายเรื่องของอารมณท่ี์มีผลต่อการท างานและการใชช้ีวิตสว่นตวั 

สื่อ/อุปกรณ ์:  

1. ใบงานกิจกรรมท่ี 1 ส ารวจอารมณข์องตนเอง   

2. สื่อออนไลนท์างยทูปู Happy Health by BDMS เรื่องของอารมณ ์ 

3. สื่อออนไลนท์างยทูปู Organisational Behavior | Emotional Labor เรื่องการแสดงอารมณใ์นการ

ท างาน 

ระยะเวลาทีใ่ช้ : 90 นาที 

จ านวนผู้เข้าร่วม : กลุม่ท่ี 1 จ านวน 7 คน ตอ่ครัง้  และ กลุม่ท่ี 2 จ านวน 8 คน ตอ่ครัง้ 

กระบวนการ : 
 ข้ันเร่ิมต้น : (15 นาท)ี 

 1. ผูว้ิจยัสรา้งสมัพนัธภาพ กล่าวทกัทายสมาชิกกลุ่ม เนน้การสรา้งบรรยากาศท่ีเป็นกนัเองและ

ไวว้างใจ 

 2. ผูว้ิจยัเริม่กิจกรรมดว้ยการใหส้มาชิก วาดรูปอะไรก็ได ้ท่ีแสดงอารมณถ์ึงอารมณข์องตนเองใน

วนันี ้และใหส้มาชิกแต่ละคนเขียนอธิบายอารมณจ์ากภาพท่ีวาดลงในใบงานกิจกรรมท่ี 1 ผูว้ิจยัสุม่เลือก

สมาชิกกลุ่มให ้อธิบายภาพท่ีวาดว่าแสดงถึงอารมณใ์ด ดว้ยการใชค้  าถามกระตุน้ความคิด เพื่อส ารวจ

สภาวะอารมณข์องตนเอง และ สรา้งความตระหนกัถึงผลกระทบท่ีเกิดจากอารมณ ์โดยใชค้ าถามกระตุน้

ความคิด ดงันี ้

  2.1. ภาพท่ีวาดสะทอ้นถึงอารมณท่ี์เกิดกบัตวัเราอย่างไร  

  2.2. อารมณท่ี์เกิดขึน้สง่ผลกระทบตอ่เราอย่างไรบา้ง 

  2.3. เรามีวิธีจดัการอารมณท่ี์เกิดขึน้นัน้อย่างไร  

 3. ผูว้ิจยัสรุปค าตอบท่ีไดจ้ากการแลกเปลี่ยนจากสมาชิก เพื่อโยงเขา้สูเ่รื่องของอารมณ ์ 
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ข้ันด าเนินการ : (60 นาท)ี 

1. ผูว้ิจยัเปิดวิดีโอ “Happy Health by BDMS เรื่องของอารมณ”์ เพื่อใหส้มาชิกท าความเขา้ใจ

ในเรื่องของการเกิดอารมณแ์ละเห็นถึงความส าคญัของการตระหนกัรูอ้ารมณท่ี์เกิดขึน้ของตนเอง จากนัน้

ใหร้ว่มกนัอภิปรายสรุปสิ่งท่ีไดเ้รยีนรูจ้ากการดวูิดิโอ ดว้ยการตอบค าถาม ดงันี ้

1.1 หลังจากดูวิดิโอแลว้ สมาชิกคิดว่า อารมณ์เกิดขึน้ได้อย่างไร (เมื่อเราได้รับสิ่ง

กระตุน้ทัง้ความจรงิหรอืจินตนาการ อารมณก็์เกิดขึน้ไดเ้ลยทนัที)  

1.2 ท าไมเราจึงตอ้งใส่ใจและใหค้วามส าคญักับอารมณท่ี์เกิดขึน้ของตนเอง (อารมณ์

ส่งผลใหเ้ราเกิดความรูส้ึก และการแสดงออก ถ้าเราเริ่มรับรูว้่าเราก าลังเกิดอารมณ์ เราจะ

สามารถก ากบัควบคมุอารมณน์ัน้ไม่ใหส้ง่ผลกระทบทางกายหรอืทางใจกบัเราได)้ 

2. ผูว้ิจยัสรุปประเด็นค าตอบของสมาชิก และสรุปประเด็นจากวิดิโอ ว่าอารมณเ์ป็นสิ่งท่ีควบคมุ

ไดย้าก และตอ้งอาศยัการฝึกฝนจนเกิดเป็นทกัษะ เราจึงจะสามารถควบคมุอารมณไ์ด ้จากนัน้อธิบายให้

เช่ือมโยงเขา้สู ่การท าความเขา้ใจความแตกตา่ง เรื่องของลกัษณะการแสดงอารมณใ์นการท างาน 

 3. ผู้วิจัยใช้ค าถามกระตุ้นความคิด ให้สมาชิก นึกถึงเหตุการณ์ท่ีท าใหเ้กิดอารมณ์ในขณะ

ใหบ้ริการลกูคา้ทางโทรศพัท ์โดยใหเ้ขียนลงในใบงานกิจกรรมท่ี 1 จากนัน้ใหส้มาชิกกลุ่มทุกคนร่วมกนั

แลกเปลี่ยนความคิดเห็นเหตกุารณใ์นการท างานท่ีท าใหเ้กิดอารมณ ์โดยตอบค าถามดงันี ้

 3.1 ยกตวัอย่างเหตกุารณใ์นการท างานท่ีท าใหเ้ราเกิดอารมณ ์(อารมณบ์วกหรืออารมณล์บ) 

 3.2 ตอนนัน้เรารูส้กึอย่างไร นานไหมกวา่จะเริม่รูต้วัวา่เราก าลงัเกิดอารมณนี์อ้ยู่ 

 3.3 เม่ือมีอารมณเ์หลา่นัน้เกิดขึน้ เราจะแสดงออกอย่างไร  

 3.4 อารมณท่ี์เกิดขึน้นัน้สง่ผลต่อเราอย่างไรบา้ง   

 4. ผูว้ิจัยสรุปประเด็นค าตอบของสมาชิก และเชื่อมโยงเขา้สู่เรื่องของการแสดงอารมณใ์นการ

ท างาน ดว้ยการอธิบายความแตกต่าง และผลกระทบท่ีเกิดขึน้ของการแสดงอารมณใ์นการท างานทัง้ 2 

รูปแบบ ผ่านสไลดป์ระกอบการสอน และ วิดิโอ “Organisational Behavior | Emotional Labor” เพื่อให้

สมาชิกเขา้ใจและตระหนกัถึงผลกระทบของการแสดงอารมณใ์นการท างานบรกิาร  

 5. ผู้วิจัยสุ่มถามสมาชิก ใหอ้ธิบายความแตกต่าง และยกตัวอย่างผลกระทบของการแสดง

อารมณใ์นการท างานทัง้ 2 รูปแบบ เพื่อประเมินความรู ้ความเขา้ใจ และตระหนักถึงผลของการแสดง

อารมณใ์นการท างาน 
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 6. ผูว้ิจยัใหส้มาชิก เขียนรูปแบบการแสดงอารมณต์่อลกูคา้ (แสดงอารมณแ์บบพืน้ผิว หรือ การ

แสดงอารมณแ์บบจริงใจ) จากสถานการณท่ี์บนัทึกไวใ้บงาน กิจกรรมท่ี 1 เพื่อทบทวนความเขา้ใจความ

แตกต่างของการแสดงอารมณใ์นการท างาน  

 7. ผูว้ิจยัสรุปประเด็นเรื่องของการแสดงอารมณใ์นการท างาน อธิบายใหเ้ห็นถึงความส าคญัของ

การฝึกทกัษะการแสดงอารมณแ์บบจรงิใจ 

 ข้ันสรุป : (15 นาท)ี 

 1. ผูว้ิจัยสรุปสิ่งท่ีไดเ้รียนรูเ้ก่ียวกับความส าคัญของการท าความเขา้ใจเรื่องของอารมณ ์และ

ผลกระทบของอารมณท่ี์เกิดขึน้ในการท างานและชีวิตสว่นตวั  

 2. ผูว้ิจยัใหส้มาชิกกลุ่มร่วมกนัอภิปรายความรูท่ี้ไดร้บัจากกิจกรรม และแสดงความรูส้ึกท่ีมีต่อ

กิจกรรมในครัง้นี ้ 

 3. ผูว้ิจยันดัหมายการด าเนินกิจกรรมในครัง้ท่ี 2  

เทคนิค/วิธีการจัดการเรียนรู้ :  การใชค้  าถามกระตุน้ความคิด การแบ่งปันประสบการณ ์การสอนผ่าน

สื่อวิดิโอ  ใบงาน 

การประเมินผล : ผูว้ิจยัพิจารณาจากลกัษณะการตอบค าถาม การแสดงความเห็น และการท าใบงาน 

ในประเด็นท่ีก าหนดท่ีสามารถอธิบายอารมณ์ท่ีเกิดขึน้ /ความแตกต่างของการแสดงอารมณ์ในการ

ท างาน / ผลกระทบท่ีเกิดขึน้ในการท างานและชีวิตประจ าวนั 

ตัวอย่างสื่อทีใ่ช้  

1. สื่อการสอนเรื่อง การแสดงอารมณใ์นการท างาน 
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2. สื่อออนไลนท์างยทูปู Happy Health by BDMS เรื่องของอารมณ ์นาทีท่ี 0 – 3.13 

https://www.youtube.com/watch?v=Drzt_YeAqsY 

3. สื่อออนไลนท์างยทูปู Organisational Behavior | Emotional Labor  ( มีซบัไทย ) 

https://www.youtube.com/watch?v=3GLGMtAI2bE 

 

4. ใบงานกิจกรรมท่ี 1 ส ารวจอารมณข์องตนเอง  

 
 
 

https://www.youtube.com/watch?v=Drzt_YeAqsY
https://www.youtube.com/watch?v=3GLGMtAI2bE
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คร้ังที ่2 จุดเร่ิมต้นสู่อารมณแ์ละความรู้สึก 

แนวคิดส าคัญ 

 การตระหนักรู ้อารมณ์ (Emotion awareness) เป็นความสามารถของบุคคลในการบอก

ความรูส้ึกท่ีเกิดขึน้กับตนเองต่อสถานการณต์่างๆ ท่ีท าใหเ้กิดอารมณ ์เป็นการฝึกส ารวจอารมณแ์ละ

ความรูส้ึกท่ีเกิดขึน้กับตนเองในสถานการณต์่างๆ ว่าในขณะนัน้ตนเองมีสภาวะอารมณใ์นลกัษณะใด 

การตระหนกัรูอ้ารมณเ์ป็นทกัษะขัน้พืน้ฐานท่ีส าคญัและจ าเป็นส าหรบัการฝึกการควบคมุอารมณ ์การท่ี

บคุคลสามารถตระหนกัรูอ้ารมณท่ี์เกิดไดอ้ย่างรวดเร็ว จะเอือ้ใหบ้คุคลน ากลยทุธก์ารควบคมุอารมณม์า

ใช้ไดอ้ย่างมีสติ (Gross, 2014) เพื่อลดอารมณ์ทางลบท่ีเกิดขึน้และแสดงพฤติกรรมต่ออารมณ์ท่ีไม่

เหมาะสม (Whitley, 2014) นอกจากนีก้ารฝึกสติ (mindfulness) เป็นหนึ่งในวิธีท่ีช่วยใหต้ระหนกัอารมณ์

ไดด้ีขึน้ (Johnson and Park, 2020) ดงันัน้กิจกรรมส่วนนีจ้ึงน าเทคนิคการฝึกสติมาใชใ้นการท าด าเนิน

กิจกรรม 

วัตถุประสงค ์:  เพื่อใหส้มาชกิกลุม่อธิบายอารมณท่ี์เกิดขึน้กบัตนเองไดท้นัทีและน าไปประยกุตใ์ช้

ในขณะปฏบิตัิงาน 

สื่อ/อุปกรณ ์:  

1. ใบงานกิจกรรมท่ี 2 จดุเริม่ตน้สูอ่ารมณแ์ละความรูส้กึ  

2. สื่อออนไลนท์างยทูปูฝึกลมหายใจ 4-7-8 

ระยะเวลาทีใ่ช้ :  60 นาที 

จ านวนผู้เข้าร่วม : กลุม่ท่ี 1 จ านวน 7 คน ตอ่ครัง้  และ กลุม่ท่ี 2 จ านวน 8 คน ตอ่ครัง้  

กระบวนการ 
ข้ันเร่ิมต้น : (5 นาท)ี  

1. ผูว้ิจัยกล่าวทกัทาย และทบทวนความเขา้ใจเรื่องของอารมณ ์และการแสดงอารมณใ์นการ

ท างานในกิจกรรมครัง้ท่ี 1 ท่ีผ่านมา 
ข้ันด าเนินการ : (40 นาท)ี 

1. ผูว้ิจัยใหส้มาชิกร่วมกันแลกเปลี่ยน ขอ้ดี/ประโยชน ์ของการตระหนักรูอ้ารมณ ์ดว้ยการใช้

ค าถามกระตุน้ความคิด เช่น การรูเ้ท่าทันอารมณค์ืออะไร การรูท้ันอารมณท่ี์เกิดขึน้กับตนเองส่งผลดี

อย่างไรกบัตวัเรา  
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2. ผูว้ิจัยใหเ้ปิดสื่อวิดิโอยูทูปฝึกลมหายใจ 4-7-8 ก่อนฝึก เพื่อใหส้มาชิกรูว้ิธีการท าสมาธิดว้ย

เทคนิคการหายใจ 4-7-8 จากนัน้ใหส้มาชิกนั่งในท่าสบาย หลบัตา หายใจเขา้ หายใจออก ชา้ๆ ยาวๆ 

เพื่อใหม้ีสมาธิจดจ่อกบัความคิด อารมณ ์และการตอบสนองทางกาย ในขณะหลบัตา ผูว้ิจยัจะเปิดเพลง

บรรเลงท่ีท าใหรู้ส้กึผ่อนคลาย โดยใชร้ะยะเวลาประมาณ 5 นาที  

3. ผูว้ิจยัใหส้มาชิกเขียนอธิบายอารณท่ี์เกิดขึน้ในขณะหลบัตาลงในใบงานกิจกรรมท่ี 2 จากนัน้

สุม่ถามสมาชิกวา่ ในขณะท่ีหลบัตา มีความคิด อารมณ ์ปฏิกิรยิาทางกายใดเกิดขึน้บา้ง เพื่อฝึกให้

สมาชิกตระหนกัรูอ้ารมณท่ี์เกิดขึน้กบัตนเอง 

4. ผูว้ิจยัแจกลกูบอลบีบมือใหส้มาชิกทกุคน วางไวด้า้นหนา้ของตนเองก่อน แลว้ใหส้มาชิกนั่งใน

ท่านั่งท่ีสบาย และหลบัตาลงชา้ๆ หายใจเขา้ หายใจออกชา้ๆ ยาวๆ เพื่อใหม้ีสมาธิจดจ่อกับความคิด 

จากนัน้ใหส้มาชิกค่อยๆหยิบลกูบอลไวใ้นมือ และค่อยๆบีบลกูบอลแรง ๆ เป็นเวลา 10 วินาที แลว้ค่อยๆ 

ผ่อนคลายจนเขา้สูส่ภาะปกติ แลว้ลืมตา 

5. ผูว้ิจยัใหส้มาชิกเขียนอธิบายอารมณท่ี์เกิดขึน้ในขณะหลบัตาและบีบลกูบอล แต่ครัง้นีใ้หร้ะบุ

ระดบัความเร็วในการรบัรูอ้ารมณ ์และตัง้ชื่ออารมณท่ี์เกิดขึน้ โดยใหเ้ขียนลงในใบงานกิจกรรมท่ี 2 เดิม

อีกครัง้ เพื่อฝึกใหส้มาชิกตระหนกัรูอ้ารมณท่ี์เกิดขึน้กบัตนเองในทนัทีท่ีมีสิ่งเรา้/เหตกุารณเ์ขา้มาเก่ียวขอ้ง  

6. ผูว้ิจยัใหส้มาชิกอธิบายความแตกต่างของการตระหนกัรูอ้ารมณ ์ความคิด ปฏิกิริยาท่ีเกิดขึน้

จากการท ากิจกรรมทัง้ 2 ครัง้ เพื่อใหส้มาชิกไดเ้รียนรูถ้ึงความสมัพนัธข์องสถานการณ ์ความคิด ท่ีท าให้

เกิดอารมณ ์และวิธีการตอบสนองต่ออารมณ ์ 

7. ผูว้ิจยัสรุปประเด็นจากสิ่งท่ีสมาชิกตอบ และอธิบายเพิ่มเติมถึงความสมัพนัธข์อง สถานการณ ์

ความคิด อารมณ ์และพฤติกรรม ว่าจะเกิดขึน้เป็นล าดบั ก่อนท่ีเราจะมีอารมณใ์ดๆเกิดขึน้ เรามกัจะคิด

และตีความต่อสถานการณเ์หล่านัน้ก่อน เช่น เมื่อเราอยู่ในสถานการณท่ี์ก าลงัถกูลกูคา้ต่อว่า เราจะเกิด

ความคิดต่อสถานการณนี์ว้่า ลกูคา้เป็นอะไรมากหรือป่าว ท าไมแค่นีร้อไม่ได ้มาใส่อารมณก์บัฉันท าไม 

เราจึงเกิดอารมณโ์กรธ ไม่พอใจ และแสดงออกดว้ยการ พดูจากระแทกเสียงต่อลกูคา้เพื่อแสดงถึงความ

ไม่พอใจ การท่ีเรารูเ้ท่าทนัอารมณข์องตนเองในขณะนัน้ และ ใชก้ลยทุธก์ารควบคมุอารมณ ์เพื่อช่วยใน

การประเมินความคิดต่อสถานการณ ์ท าใหเ้กิดอารมณบ์วกไดม้ากขึน้ จากนัน้เชื่อมโยงเขา้สู่กลยทุธก์าร

ควบคุมอารมณ ์2 อย่าง คือ การเบี่ยงเบนความสนใจ และ การประเมินความคิดใหม่ ว่าเป็นกลยุทธ์

ส  าคญัในการช่วยจดัการอารมณก์่อนท่ีอารมณจ์ะเกิดขึน้ ซึง่จะฝึกกนัในครัง้ถดัไป  
ข้ันสรุป : (15 นาท)ี 

 1. ผูว้ิจยัใหส้มาชิกกลุ่มร่วมกนัอภิปรายความรูท่ี้ไดร้บัจากกิจกรรม และแสดงความรูส้ึกท่ีมีต่อ

กิจกรรมในครัง้นี ้ 
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 2. ก่อนมอบหมายการบา้น ผูว้ิจยัใหส้มาชิกฝึกสงัเกตอารมณข์องตนเอง ดว้ยการฝึกหายใจ 4-

7-8 จ านวน 3 ครัง้ ใหเ้กิดสมาธิ รบัรูอ้ารมณข์องตนเองในขณะนี ้การฝึกปฏิบตัิใหคุ้น้ชินก่อนน าไปฝึกฝน

จะช่วยใหส้มาชิกไปประยกุตใ์ช ้

ในชีวิตประจ าวนัได ้  

 3. ผูว้ิจัยมอบหมายการบา้นครัง้ท่ี 1 ฝึกสงัเกตอารมณข์องตนเอง ดว้ยการใหน้ าสิ่งของขนาด

เล็ก พกพาสะดวก หรือสิ่งของท่ีเป็นท่ีพึ่งทางใจ เช่น ลูกบอลบีบมือ ตุ๊กตา ยาดม มาตัง้ไวท่ี้โต๊ะท างาน 

ก่อนเริม่เปิดรบัสายทกุครัง้ ใหส้มัผสักบัของสิ่งนัน้เพื่อฝึกการเรยีกสติ (สามารถใชก้ารฝึกหายใจ 4-7-8 ให้

มีสมาธิ) ใหเ้ตรียมพรอ้มรูเ้ท่าทันอารมณ ์ก่อนใหบ้ริการลูกคา้ และบันทึกอารมณล์งในสมุดการบา้น  

ครัง้ท่ี 1  

 4. ผูว้ิจยัมอบหมายใหส้มาชิกน ารูปภาพ หรือ สิ่งของ ท่ีเมื่อเรามองเห็น จบั สมัผสั แลว้ท าใหเ้รา

เปลี่ยนแปลงอารมณเ์ป็นบวกได ้เช่น รูปถ่ายครอบครวั รูปดาราเกาหลี รูปสตัวเ์ลีย้ง สรอ้ยคอ เพื่อน ามา

ท ากิจกรรมครัง้ต่อไป  

เทคนิค/วิธีการจัดการเรียนรู้ :  การใชค้  าถามกระตุน้ความคิด การอภิปรายกลุ่มร่วม การฝึกหายใจ  

4-7-8  การท าใบงาน การฝึกปฏิบตัิ 

การประเมินผล : 
1. การสงัเกตจากความรว่มมือ ความสนใจระหวา่งท ากิจกรรมฝึกตระหนกัรูอ้ารมณ ์

2. การพิจารณาจากลกัษณะการตอบค าถาม และ การแสดงความคิดเห็น ท่ีสะทอ้นใหเ้ห็นการ

อธิบายอารมณท่ี์เกิดขึน้ 

3. การท าใบงานกิจกรรมท่ี 2 ท่ีสามารถระบรุะดบัความเรว็ในการรบัรูอ้ารมณ ์

ตัวอย่างสื่อทีใ่ช้ :   

1. สื่อออนไลนท์างยทูปูการสอนฝึกการหายใจ 4-7-8 

https://www.youtube.com/watch?v=s4A1aJ8BND0 

 

https://www.youtube.com/watch?v=s4A1aJ8BND0
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2. ใบงานกิจกรรมท่ี 2 จดุเริม่ตน้สูอ่ารมณแ์ละความรูส้กึ  
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การบ้าน ฝึกสังเกตอารมณข์องตนเอง 

 

 
 
 
 



  117 

คร้ังที ่3 สร้างอารมณใ์หม่ได้ง่ายๆ จากสิ่งใกล้ตัวคุณ   
แนวคิดส าคัญ 

 กลยุทธ์การควบคุมอารมณ์ด้วยวิ ธีการ “เปลี่ยนความสนใจ” (Attentional deployment) 

เก่ียวขอ้งกบัการเปลี่ยนความสนใจจากสถานการณไปท่ีเรื่องอื่นเพื่อปรบัเปลี่ยนสภาวะทางอารมณ ์ดว้ย

การใชเ้ทคนิคการเบี่ยงเบนความสนใจ (Distraction) ในการตัง้ใจดึงความสนใจออกจากสถานการณท่ี์

กระตุน้ใหเ้กิดอารมณไ์ปยงัสถานการณอ์ื่นท่ีท าใหเ้กิดสภาวะทางอารมณท่ี์ตอ้งการ ความสนใจอาจถกู

เปลี่ยนเสน้ทางไปยงัสถานการณท่ี์ก าหนด เช่น หนัเหไปยงัความคิด ความทรงจ าท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัเนือ้หา

ของสถานการณท์างอารมณ ์หรือ หนัเหไปจากสถานการณปั์จจบุนัโดยสิน้เชิง เช่น คิดถึงวนัหยดุพกัผ่อน

ของตวัเอง (Gross, 2014) การฝึกใหพ้นกังานสามารถสลบัความสนใจไปท่ีสิ่งอื่นท่ีท าใหเ้กิดอารมณบ์วก

แทนการใหค้วามสนใจต่อสิ่งเรา้ท่ีมากระตุน้ใหเ้กิดอารมณล์บ จะช่วยพฒันาทกัษะการแสดงอารมณแ์บบ

จรงิใจ  

วัตถุประสงค ์ 

1. เพื่อใหส้มาชกิกลุม่อธิบายถงึสิ่งท่ีตนเองสนใจหรือสามารถช่วยเปลี่ยนความสนใจเม่ือมีอารมณล์บ

เกิดขึน้ 

2. เพื่อใหส้มาชกิกลุม่สามารถเปลี่ยนความสนใจไปท่ีอารมณบ์วกเม่ือมีอารมณล์บเกิดขึน้ 

สื่อ/อุปกรณ ์:  

1. ใบงานกิจกรรมท่ี 3 สรา้งอารมณใ์หม่ไดง้่ายๆ จากสิ่งใกลต้วัคณุ   

2. สื่อออนไลนจ์ากยทูปู “ชายหวัรอ้น วา่กลา่วพนกังาน” 

ระยะเวลาทีใ่ช้ :  60 นาที  

จ านวนผู้เข้าร่วม : กลุม่ท่ี 1 จ านวน 7 คน ต่อครัง้ และ  กลุม่ท่ี 2 จ านวน 8 คน ตอ่ครัง้ 

กระบวนการ 
ข้ันเร่ิมต้น : (10 นาท)ี 

1. ผูว้ิจยักลา่วทกัทาย เพื่อสรา้งบรรยากาศกลุม่ใหรู้ส้กึสบายใจ  

2. ผูว้ิจยั ใหส้มาชิกกลุม่แลกเปลี่ยนสิ่งท่ีไดร้บัจากการท าการบา้นบนัทกึอารมณ ์ในสปัดาหท่ี์

ผ่านมา  

3. ผูว้ิจยัทบทวนความส าคญัของการตระหนกัรูอ้ารมณ ์เพื่อเชื่อมโยงเขา้สูก่ารฝึกฝนกลยทุธก์าร

ควบคมุอารมณใ์นกิจกรรมครัง้นี ้ 
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ข้ันด าเนินการ : (40 นาท)ี 

1. ผู้วิจัยให้สมาชิกนึกยอ้นไป ในช่วงเวลาท่ีเราเลือกสนใจไปท าสิ่งท่ีชอบ ในขณะนั้นเรามี

อารมณใ์ดเกิดขึน้ เพื่อใหส้มาชิกไดพ้ิจารณาถึงช่วงเวลาท่ีเกิดอารมณล์บและตระหนกัถึงสิ่งที่ท  าแลว้ช่วย

ใหอ้ารมณก์ลบัมาเป็นปกติ และรว่มกนัแลกเปลี่ยนประสบการณ ์ตอบค าถาม ดงันี ้

- ในช่วงเวลาท่ีเราเลือกสนใจไปท าสิ่งท่ีชอบ เหตกุารณใ์นตอนนัน้ เรามีอารมณใ์ดเกิดขึน้  

- เราเปลี่ยนความสนใจไปท าอะไรในตอนนัน้  

- พอเราไดท้ าสิ่งท่ีชอบแลว้ อารมณเ์ราเป็นอย่างไร อารมณด์ีขึน้จากเดิมไหม  

- ใชเ้วลานานไหม กวา่อารมณจ์ะกลบัมาปกติ  

 2. ผูว้ิจยัชวนใหส้มาชิกเขียนสิ่งท่ีชอบท าลงใน ใบงานกิจกรรมท่ี 3 ใหไ้ดเ้ยอะท่ีสดุ “มีสิ่งใดบา้งท่ี

ท าใหเ้ราโฟกสัท าสิ่งนัน้ไดเ้ป็นเวลานาน” เช่น ฟังเพลง อา่นหนงัสือ เลน่โทรศพัท ์เลน่เกมส ์เพื่อใหส้มาชิก

ไดน้กึถึงสิ่งท่ีตนเองสนใจ เพื่อใชใ้นการเบี่ยงเบนความสนใจได ้ 

3. ผูว้ิจยัใหส้มาชิกน าภาพ หรือ สิ่งของท่ีเตือนใหเ้รามีอารมณบ์วก ท่ีไดเ้ตรียมมา และใหส้มาชิก

ทุกคนอธิบายว่า ภาพ หรือ สิ่งของเหล่านี ้ช่วยใหเ้รามีอารมณอ์ย่างไร เพราะอะไรจึงสามารถเปลี่ยน

อารมณเ์ราไ   

 4. ผู้วิจัยให้สมาชิก เริ่มฝึกการเบี่ยงเบนความสนใจ โดยเปิดวิดิโอ  “ชายหัวร้อน ว่ากล่าว

พนกังาน” เพื่อสรา้งอารมณโ์มโห โดยมีเง่ือนไขว่า ใหต้ัง้ใจดวูิดิโออย่างมีสมาธิ และจินตนาการว่าตวัเอง

เป็นคนท่ีอยู่ในเหตกุารณเ์พื่อใหส้มาชิก เม่ือสงัเกตวา่เริม่มีอารมณเ์กิดขึน้ ใหส้มาชิกเบี่ยงเบนความสนใจ

จากอารมณ์นั้นไปรูปภาพ หรือ สิ่งของท่ีได้เตรียมมา เมื่อดูจบแลว้ ให้บันทึกระดับอารมณ์ลงในใบ

กิจกรรมเดิม  

 5. ผูว้ิจัยใหส้มาชิกร่วมกันแลกเปลี่ยนความคิดเห็นหลังจากท่ีไดดู้คลิปและฝึกการเบี่ยงเบน

ความสนใจ เพื่อประเมินความเขา้ใจในการน าวิธีการเบี่ยงเบนความสนใจไปประยกุตใ์ชเ้มื่อเกิดอารมณ์

ลบในการท างาน 

 6. ผู้วิจัยสรุปประเด็นสิ่งท่ีสมาชิกตอบ และสรุปเทคนิคการควบคุมอารมณ์ใหส้มาชิกน าไป

ลองใช ้โดยการสนบัสนนุใหส้มาชิก ตระหนกัรูอ้ารมณข์องตนเองเมื่ออารมณเ์ปลี่ยนแปลง และเบี่ยงเบน

ความสนใจไปหาสิ่งท่ีเตือนตวัเองใหเ้ปลี่ยนเป็นอารมณบ์วก  
ข้ันสรุป : 

 1. ผูว้ิจยัใหส้มาชิกกลุม่รว่มกนัอภิปรายความรูท่ี้ไดร้บัจากกิจกรรม และแสดงความรูส้กึท่ีมีตอ่

กิจกรรมในครัง้นี ้ 
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 2. ผูว้ิจยัมอบหมายการบา้นครัง้ที่ 2 ฝึกเบี่ยงเบนความสนใจ ดว้ยการใหน้ าสิ่งของ หรือ รูปภาพ 

หรือสิ่งท่ีช่วยสรา้งจินตนาการท่ีผ่อนคลายตามท่ีสมาชิกแต่ละคนตอ้งการ เช่น รูปดาราท่ีชื่นชอบ รูปสตัว์

เลีย้งแสนรกั แปะโพสอิทสถานท่ีท่ีเท่ียวในวนัหยดุ และตระหนกัรูใ้นอารมณข์องตนเองวา่ เมื่อมีอารมณท่ี์

ไม่พงึประสงคเ์กิดขึน้ ใหห้นัเหความสนใจไปท่ีสิ่งท่ีท าใหเ้รามีอารมณบ์วก  

เทคนิค/วิธีการจัดการเรียนรู้ :  การใชค้  าถามกระตุน้ความคิด การอภิปรายรว่ม การสอนผ่านสื่อวิดิโอ 

การฝึกปฏิบตัิ  

การประเมินผล :  
1. การสงัเกตจากความรว่มมือ ความสนใจระหวา่งท ากิจกรรมทัง้หมด 

2. การพิจารณาจากลักษณะการตอบค าถาม และ การแสดงความคิดเห็นในประเด็นท่ีก าหนด 

สามารถสะทอ้นใหเ้ห็นการน าวิธีการเบี่ยงเบนความสนใจไปประยกุตใ์ชก้ารท างาน 

3. การท าใบงานกิจกรรมท่ี 3 ท่ีสามารถระบสุิ่งท่ีช่วยเปลี่ยนความสนใจของตนเอง 

ตัวอย่างสื่อ :  

1. สื่อออนไลนจ์ากยทูปู “ชายหวัรอ้น วา่กลา่วพนกังาน” 

https://youtu.be/jgBf-Tct04I?si=98_TbvfR-bP1so85 

2. ใบกิจกรรมท่ี 3 สรา้งอารมณใ์หม่ไดง้่ายๆ จากสิ่งใกลต้วัคณุ   

https://youtu.be/jgBf-Tct04I?si=98_TbvfR-bP1so85
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การบ้าน ฝึกเบีย่งเบนความสนใจ 
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คร้ังที ่4 ทุกสิ่งทีเ่กิดขึน้แล้วเป็นเร่ืองด…ีเตบิโตไปในทุกสถานการณ ์  
แนวคิดส าคัญ 

 กลยทุธก์ารควบคมุอารมณ ์“ประเมินความคิดใหม่” (Cognitive reappraisal) เก่ียวขอ้งกบัการ

เปลี่ยนแปลงวิธีคิดต่อสถานการณ ์ในมมุมองที่แตกต่างออกไป เพื่อใหเ้กิดอารมณท่ี์ตอ้งการ เทคนิคที่ใช้

ฝึกการประเมินความคิดใหม่ คือ การเปลี่ยนมุมมองความคิดบวกดว้ยสติ  (mindful-reappraisal) เป็น

การเปลี่ยนมุมมองความคิดต่อสถานการณเ์ชิงลบ หรือ สถานการณท่ี์ทา้ทายใหเ้ป็นทางบวกมากขึน้ 

เริม่ตน้ดว้ยการมีสติตระหนกัรูถ้ึงอารมณแ์ละคิดหามมุมองบวก หรือ ขอ้ดีท่ีเป็นประโยชนต์่อการเรยีนรูใ้น

ทกุสถานการณ ์เช่น เมื่อมีพนกังานเผชิญกบัอารมณเ์บื่อหน่ายในการท างานรบัสาย ใหล้องหยดุคิด อยู่

กับลมหายใจของตัวเองอย่างมีสติเพื่อตระหนักถึงอารมณท่ี์เกิดขึน้ และคิดถึงขอ้ดีของการท่ีเราไดท้ า

รบัสายว่าเป็นการไดฝึ้กทกัษะการสื่อสารทกุวนั ซึ่งหากมีทกัษะการสื่อสารกบัคนทกุระดบั จะมีโอกาสได้

เติบโตในหนา้ท่ีการงานในอนาคตได ้การใช้สติช่วยใหเ้กิดการรบัรูแ้ละเขา้ใจอารมณข์องตนเองมากขึน้ 

และมองเห็นมมุมองใหม่ๆ ต่อสถานการณ ์ท าใหเ้ราสามารถตอบสนองต่ออารมณไ์ดอ้ย่างมีสติและเป็น

อารมณท์างบวก (Pogrebtsova et al., 2016)  

วัตถุประสงค ์ 

1. เพื่อใหส้มาชกิกลุม่อธิบายเรื่องของการเปลี่ยนมมุมองความคิดเชิงบวกดว้ยสติได ้

2. เพื่อใหส้มาชกิกลุม่สามารถเปลี่ยนมมุมองความคิดเชิงบวกดว้ยสติเมื่อมีอารมณล์บเกิดขึน้ 

สื่อ/อุปกรณ ์: การด์สถานการณต์วัอย่าง   

ระยะเวลาทีใ่ช้ :  60 นาที  

จ านวนผู้เข้าร่วม : กลุม่ท่ี 1 จ านวน 7 คน ต่อครัง้ และ  กลุม่ท่ี 2 จ านวน 8 คน ตอ่ครัง้ 

กระบวนการ 
ข้ันเร่ิมต้น : (10 นาท)ี 

1. ผูว้ิจยักลา่วทกัทาย เพื่อสรา้งบรรยากาศกลุม่ใหรู้ส้กึสบายใจ  

2. ผูว้ิจยั ใหส้มาชิกกลุม่แลกเปลี่ยนสิ่งท่ีไดร้บัจากการท าการบา้นฝึกเปลี่ยนความสนใจใน

สปัดาหท่ี์ผ่านมา  

3. ผูว้ิจยัทบทวนความส าคญัของการตระหนกัรูอ้ารมณ ์เพื่อเชื่อมโยงเขา้สูก่ารฝึกฝนกลยทุธ ์

การควบคมุอารมณใ์นกิจกรรมครัง้นี ้ 
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ข้ันด าเนินการ :  (40 นาท)ี 

 1. ผู้วิจัยอธิบายเรื่อง การเปลี่ยนมุมมองความคิดเชิงบวก จากนั้นให้สมาชิกเลือกการด์

สถานการณต์วัอย่าง คนละ 1 ใบ ซึ่งในการด์จะระบสุถานการณใ์นการท างานบริการท่ีท าใหเ้กิดอารมณ์

ลบ ผูว้ิจัยใหส้มาชิกแต่ละคน อ่านสถานการณ์ท่ีตนเองไดร้บั แลว้ใหย้กตัวอย่าง สถานการณเ์ปลี่ยน

ความคิดต่อสถานการณ์นั้นใหเ้ป็นมุมมองเชิงบวกทีละคน เพื่อให้สมาชิกได้ฝึกเปลี่ยนความคิดต่อ

สถานการณใ์นทางบวก ซึ่งจะท าใหส้มาชิกเขา้ใจวิธีการใชก้ลยุทธ์การเปลี่ยนความคิดบวก ตัวอย่าง

สถานการณ ์เช่น 

สถานการณท่ี์ 1 “ฉนัก าลงัอธิบายสิ่งท่ีเกิดขึน้เพื่อใหล้กูคา้เขา้ใจ แตเ่ขากลบัใชค้  าพดูไม่ดวีา่

กลา่ว” 

สถานการณท่ี์ 2 “ลกูคา้ไม่เขา้ใจเองแลว้มาบอกวา่ฉนัไมม่ีประโยชน ์ช่วยเหลือเขาไม่ได”้  

สถานการณท่ี์ 3 “ฉนัรูส้กึแย่ทกุครัง้ท่ีโดนลกูคา้ตอ่วา่” 

โดยตอบค าถามทีละคนดงันี ้ 

1. เม่ือฉนัตกอยู่ในสถานการณนี์ ้ฉนัจะรูส้กึอย่างไร? 

  2. เราจะเปลี่ยนสถานการณนี์ใ้หเ้ป็นในมมุมองเชิงบวกไดอ้ย่างไร?  

3. เราเรียนรูอ้ะไรจากการมองในมมุมองใหม่  

 2. ผูว้ิจัยสรุปประเด็นจากสิ่งท่ีสมาชิกตอบ และเชื่อมโยงเขา้กับการฝึกการเปลี่ยนมุมมองเชิง

บวกดว้ยสติ 

 3. ผูว้ิจัยเริ่มใหส้มาชิกท าการฝึกเปลี่ยนมุมมองความคิดเชิงบวกดว้ยสติ เพื่อใหส้มาชิกเขา้ใจ

วิธีการและสามารถน าเทคนิคนีไ้ปฝึกใชใ้นการท างาน โดยมีวิธีการดงันี ้เริ่มตน้ใหส้มาชิกกลุม่นั่งอยู่ในท่า

นั่งท่ีสบาย ผ่อนคลาย หลบัตาลงชา้ๆ ปล่อยใหต้วัเองไดส้  ารวจความคิดและเปิดใจใหก้วา้งในขณะท่ีท า

การฝึก เริ่มตน้ใหฝึ้กการหายใจ 4-7-8: หายใจเขา้ลึก ๆ ชา้ๆ 4 วินาที กลัน้หายใจ 7 วินาที และผ่อนลม

หายใจ 8 วินาที ท าแบบเดิม 3 ครัง้ เพื่อใหรู้ส้กึถึงสมาธิ และความผ่อนคลาย ต่อมา ใหน้กึถึงสถานการณ์

เชิงลบท่ีเกิดขึน้กบัคณุภายใน 24 ชั่วโมงท่ีผ่านมา เม่ือคณุนกึถึงสถานการณเ์ชิงลบ พยายามคิดอย่างเป็น

กลาง โดยไม่ตอ้งประเมินสถานการณห์รือตดัสินเก่ียวกับสิ่งท่ีเกิดขึน้ แกลง้ท าเป็นว่าคุณเป็นคนนอกท่ี

ก าลงัดสูถานการณโ์ดยไม่รูท่ี้มาท่ีไปของสถานการณนี์ ้และพยายามมองเขา้ไปท่ีสถานการณน์ัน้ใหเ้ห็น

ภาพอย่างชดัเจน “มนัเกิดอะไรขึน้นะ” “เกิดขึน้ท่ีไหน สภาพแวดลอ้มรอบขา้งเป็นอย่างไร” “คณุก าลงัท า

อะไร หรือ พดูอะไรอยู่หรอ” “คณุอยู่คนเดียวหรือมีคนอื่นอยู่ดว้ย” “หากมีคนอื่นอยู่ดว้ย พวกเขาก าลงัท า

อะไรกนัอยู่” “มีสิ่งใดท่ีท าใหค้ณุรูส้กึไม่ดีจากเหตกุารณนี์”้ ใน 2 นาทีถดัมา ใหค้ิดถึงประโยชนท่ี์คณุอาจ

ได้รับจากประสบการณ์ของคุณพยายามมองให้เห็นโอกาสในการเติบโต การเรียนรู ้หรือท าให้เรา
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แข็งแกรง่ขึน้ เช่น เหตกุารณค์รัง้นีท้  าใหค้ณุเรยีนรูล้กัษณะนิสยัของบคุคล ไดเ้รยีนรูว้ิธีการจดัการกบัความ

ขดัแยง้อย่างมีวฒุิภาวะ คิดถึงประโยชนท่ี์คณุอาจไดร้บัจากประสบการณใ์นครัง้นี ้เช่น ท าใหค้ณุเขา้ใจ

ตนเอง การปรบัปรุงในความสมัพนัธ ์ความคิดและความรูส้ึกของคณุท่ีเก่ียวขอ้งกับผลประโยชนเ์หล่านี ้

การมุ่งเนน้ในสิ่งท่ีเราไดเ้รียนรูจ้ากสถานการณท่ี์เกิดขึน้และมนัจะช่วยคณุไดอ้ย่างไรเมื่อเจอเหตุการณ์

เดียวกันในอนาคต จากนัน้ใหห้ายใจเขา้ลึก ๆ ชา้ๆ 4 วินาที กลัน้หายใจ 7 วินาที และผ่อนลมหายใจ 8 

วินาที ท าแบบเดิม 3 ครัง้ เพื่อใหต้วัเองจดจ่ออยู่กบัช่วงเวลาปัจจบุนั แลว้ลืมตาชา้ ๆ ท ารา่งกายใหผ้่อน

คลาย 

 4. ผูว้ิจยัใหส้มาชิกสะทอ้นคิดดว้ยการให ้เล่าสถานการณท่ี์ไดน้ึกถึงว่าเกิดอะไรขึน้ แลว้เราได้

เรยีนรูอ้ะไรจากสถานการณท่ี์น ามาฝึกเปลี่ยนมมุมองความคิดเชิงบวกในครัง้นี ้ 

 5. ผู้วิจัยสรุปประเด็นส าคัญของการฝึกการเปลี่ยนมุมมองเชิงบวกด้วยสติว่า การตระรูใ้น

อารมณต์นเองเป็นการเริ่มตน้ท่ีส าคญัในการฝึกจดัการอารมณ ์ดว้ยการหายใจเขา้ลึกๆ ก่อนรบัสายทกุ

ครัง้ เพื่อสติกบัอารมณท่ี์จะเกิดขึน้ เม่ือตอ้งเผชิญกบัเหตกุารณร์อ้งเรียนจากลกูคา้ ใหล้องมองหาบทเรียน

จากสถานการณใ์นครัง้นีว้่าเป็นโอกาสใหเ้ราไดเ้รียนรูแ้ละเติบโตในเรื่องใดบา้ง เพื่อเปลี่ยนมุมมองใน

สถานการณท่ี์เกิดขึน้ การฝึกใชท้กุวนัจะช่วยใหท้ าใหเ้ราสามารถจดัการกบัอารมณล์บและยงัช่วยใหเ้รามี

มมุมองท่ีเป็นบวกและเติบโตไดจ้ากทกุสถานการณ ์
 ข้ันสรุป :  (10 นาท)ี 

 1. ผู้วิจัยใหส้มาชิกกลุ่มร่วมกันอภิปรายความรูท่ี้ไดร้ับจากกิจกรรม และแนวทางการน าไป

ประยกุตใ์ชเ้ม่ือเกิดอารมณล์บในการท างาน 

 2. ผูว้ิจยัมอบหมายการบา้นครัง้ท่ี 3 ฝึกการเปลี่ยนมมุมองเชิงบวกดว้ยสติ ดว้ยการใหส้มาชิก

เริ่มตน้ฝึกการหายใจ เพื่อใหต้วัเองจดจ่ออยู่กบัปัจจบุนัก่อนเริ่มรบัสาย เมื่อเจอเหตกุารณท์างลบ ใหล้อง

นึกว่าเราไดร้บับทเรียนอะไรจากเหตกุารณนี์ ้แลว้เปลี่ยนมมุมองในสถานการณท่ี์เกิดขึน้ การฝึกใชท้กุวนั

จะช่วยใหท้ าใหเ้ราสามารถจดัการกบัอารมณล์บไดอ้ย่างอตัโนมตัิ 

เทคนิค/วิธีการจัดการเรียนรู้ :  การสะทอ้นคิด การอภิปรายรว่ม การฝึกหายใจ 4-7-8  การฝึกปฏิบตั ิ

การประเมินผล :  
1. การสงัเกตจากการใหค้วามรว่มมือ ความสนใจ ระหวา่งการฝึกเปลี่ยนมมุมองเชิงบวกดว้ยสติ 

2. การพิจารณาจากลักษณะการตอบค าถาม และ การแสดงความคิดเห็นท่ีสะท้อนถึง

ความสามารถในการมองสถานการณใ์นมมุมองทางบวก  
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ตัวอย่างสื่อทีใ่ช้   

1. การด์สถานการณต์วัอย่าง  
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การบ้าน ฝึกเปลี่ยนมุมมองความคิดเชิงบวกด้วยสต ิ 
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คร้ังที ่5 สร้างความเข้าใจลกึซึง้ ด้วยมุมมองทีแ่ตกตา่ง    
แนวคิดส าคัญ 

 การมองในมมุมองของลกูคา้ (perspective taking) เป็นเทคนิคของการควบคมุอารมณข์องการ

ประเมินความคิดใหม่ (Cognitive reappraisal) ซึ่งเป็นกระบวนการเชิงการรบัรูใ้นการจินตนาการจาก

มมุมองของลกูคา้ หรือ น าตวัเองเขา้ไปในสถานการณข์องลกูคา้ เพื่อท าความเขา้ใจความคิด ความรูส้กึ 

และแรงจูงใจท่ีเกิดขึน้ต่อสถานการณน์ัน้ การรบัฟังอย่างเขา้ใจ เป็นเทคนิคท่ีช่วยใหผู้ฟั้งมีสมาธิรบัฟัง

อย่างเขา้ใจในสถานการณข์องผูเ้ล่า โดยผูฟั้งตอ้งรบัฟังอย่างเขา้ใจ ใชน้ า้เสียงตอบรบัอย่างเหมาะสม 

การหนัหนา้มองสายตาผูพู้ด และการใชค้  าพูดท่ีแสดงออกถึงความเห็นอกเห็นใจ ต่อสถานการณข์องผู้

เลา่ จะช่วยเปิดทกัษะการเขา้ใจในมมุมองของลกูคา้ไดอ้ย่างดี นอกจากนีก้ารเขา้ใจในมมุมองของลกูคา้

เป็นทกัษะส าคญัท่ีพนกังานบริการลกูคา้ทางโทรศพัทค์วรไดร้บัการฝึกฝน เพราะการท าความเขา้ใจต่อ

ความคิด ความรูส้ึก ความตอ้งการของลกูคา้อย่างแทจ้ริง เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้ได้

นัน้ จะสง่ผลใหเ้กิดความไวว้างใจ ความเชื่อมั่น ของลกูคา้ท่ีมีตอ่บรษิัทในระยะยาว อีกทัง้สามารถช่วยให้

พนักงานสามารถแสดงอารมณแ์บบจริงใจต่อลูกคา้อย่างเหมาะสม มีทศันคติท่ีพึงพอใจในการท างาน 

และช่วยเพิ่มผลการปฏิบตัิงานดา้นการบรกิารไดด้ียิ่งขึน้ (Lee and Madera, 2021) 

วัตถุประสงค ์ 
1. เพื่อใหส้มาชกิกลุม่สามารถอธิบายเรื่องของการเขา้ใจในมมุมองของลกูคา้ได ้

2. เพื่อใหส้มาชกิกลุม่สามารถฟังอย่างเขา้ใจ 

3. เพื่อใหส้มาชกิกลุม่สามารถน าทกัษะการเขา้ใจในมมุมองของลกูคา้ไปประยกุตใ์ชใ้นการท างาน 

เทคนิค :  การฟังอย่างเขา้ใจ (Active listening)  บทบาทสมมติ (Role play) 

สื่อ/อุปกรณ ์: สถานการณบ์ทบาทสมมติ  

ระยะเวลาทีใ่ช้ :  60 นาที  

กระบวนการ 
ข้ันเร่ิมต้น :  (10 นาท)ี 

1. ผูว้ิจยักลา่วทกัทาย เพื่อสรา้งบรรยากาศกลุม่ใหรู้ส้กึสบายใจ  

2. ผูว้ิจยั ใหส้มาชิกกลุม่แลกเปลี่ยนสิ่งท่ีไดร้บัจากการท าการบา้นฝึกเปลี่ยนมมุมองความคิด

ใหม่ดว้ยสติในสปัดาหท่ี์ผ่านมา  
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3. ผูว้ิจยัทบทวนเทคนิคการฝึกมมุมองความคิดใหม่ดว้ยสติและเช่ือมโยงเขา้สูเ่ทคนิคการมองใน

มมุมองของลกูคา้  
ข้ันด าเนินการ :  (40 นาท)ี 

1. ผูว้ิจยัใหค้วามรูเ้รื่องของการเขา้ใจในมมุมองของลกูคา้ ผ่านสื่อประกอบการสอน โดยอธิบาย

ใหเ้ห็นถึงความส าคญัและวิธีการรบัฟังอย่างตัง้ใจแบบมีส่วนร่วม ว่าเป็นเทคนิคท่ีจะช่วยฝึกการมองใน

มมุมองของลกูคา้ สามารถท าไดโ้ดย ผูฟั้งตอ้งรบัฟังอย่างเขา้ใจ ใชน้ า้เสียงตอบรบัอย่างเหมาะสม การ

หนัหนา้มองสายตาผูพู้ด และการใชค้  าพูดท่ีแสดงออกถึงความเห็นอกเห็นใจต่อสถานการณข์องผูเ้ล่า  

เพื่อสรา้งความเขา้ใจใหส้มาชิกรบัรูว้่า การท่ีเราสามารถมองในมมุมองลกูคา้ไดน้ัน้ ตอ้งมีทกัษะการฟัง

อย่างใจ โดยการไม่ตดัสินสถานการณด์ว้ยมมุมองของตนเอง  

2. ผูว้ิจยัชวนใหส้มาชิกนกึถึง “เหตุการณท์ีส่ร้างอารมณ ์ความรู้สึกลบต่อตนเอง” จากนัน้ให้

จบัคู่โดยสลบักันบอกเล่าเหตกุารณท่ี์เกิดขึน้ โดยมีขอ้ก าหนดว่า ใหค้นท่ีรบัฟังตอ้งฟังอย่างตัง้ใจ และมี

การตอบสนองที่แสดงถึงความเขา้อกเขา้ใจต่อผูเ้ลา่เป็นระยะ จากนัน้ใหส้มาชิกแต่ละคู่ อธิบายความคิด 

ความรูส้กึของผูเ้ลา่ท่ีมีตอ่สถานการณน์ัน้ ซึง่กนัและกัน และใหป้ระเมินวา่สมาชิกคูข่องตนเอง รบัรู ้เขา้ใจ

ในความคิด ความรูส้กึ ไดต้รงกบัตนเองหรือไม่ เพื่อฝึกใหส้มาชิกเป็นผูร้บัฟังอย่างตัง้ใจ เขา้ใจในมมุมอง

ของผูอ้ื่น  

3. ผูว้ิจยัน าสมาชิกเขา้สูกิ่จกรรมบทบามสมมติ โดยใหจ้บัคูก่นั ผูว้ิจยัแจกบทบาท 2 สถานการณ ์

ใหส้มาชิกแต่ละคู่อ่านท าความเขา้ใจกบัสถานการณแ์ละบทบาทท่ีตนเองตอ้งแสดงก่อน การท าบทบาท

สมมติ จะด าเนินการทัง้หมด 2 รอบ รอบละ 5 นาที ในแต่ละรอบใหส้มาชิกแต่ละคู่สลบักนัสวมบทบาท

เป็นพนกังานบริการลกูคา้โทรศพัท ์และ ลกูคา้ โดยมีขอ้ก าหนดว่า ผูท่ี้รบับทเป็นพนกังานตอ้งแสดงออก

ถึงการรบัฟังอย่างเขา้ใจในมมุมองของลูกคา้ เหมือนว่าตนเองก าลงัอยู่ในสถานการณเ์ดียวกัน ในส่วน

ของผูท่ี้รบับทเป็นลกูคา้ตอ้งแสดงออกถึงอารมณ ์ความรูส้ึก ว่าเหตกุารณนี์เ้กิดขึน้กับตนเองจริงๆ ก่อน

เริ่มแสดงบทบาทสมมติในแต่ละรอบ ใหส้มาชิกทุกคนนั่งในท่านั่งสบายๆ หลบัตา หายใจเขา้ออก ชา้ๆ 

สรา้งจินตนาการว่าตวัเองก าลงัอยู่ในสถานการณนี์ ้ตวัเราก าลงัพดู ก าลังท าอะไร สภาพแวดลอ้มรอบตวั

เป็นอย่างไร เพื่อให ้ทัง้นีส้มาชิกสามารถแสดงตามบทสนทนาท่ีก าหนด หรือ แสดงตามความตอ้งการของ

ตนเอง โดยยึดจากสถานการณท่ี์ก าหนดใหเ้ป็นหลกั เพื่อใหส้มาชิกจะไดเ้ขา้ใจอารมณ ์ความรูส้ึกของ

ตวัเอง และเขา้ถึงบทบาทไดม้ากขึน้  

4. ผู้วิจัยใหส้มาชิกเข้าสู่บรรยากาศกลุ่มอีกครัง้ โดยใหส้ะทอ้นคิดร่วมกันว่า หลังจากไดท้ า

บทบาทสมมติกบัคู่นัน้ ในบทบาทของพนกังาน เราแสดงออกต่อลกูคา้อย่างไร ท่ีเราแสดงออกไปแบบนัน้
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เรารูส้กึอย่างไร จดัการอารมณท่ี์เกิดขึน้อย่างไร มีการแสดงออกถึงการรบัฟังอย่างตัง้ใจมีสว่นรว่มอย่างไร

บา้ง ในขณะใหบ้รกิาร มีสิ่งใดท่ีท าไดด้ี มีสิ่งใดท่ีเราสามารถพฒันาใหเ้ขา้ใจในมมุมองของลกูคา้มากขึน้ 

เพื่อใหท้บทวนความคิด ไตร่ตรองสิ่งท่ีไดฝึ้กฝน เป็นการเรียนรู ้ท่ีเกิดจากประสบการณเ์พื่อใหส้มาชิกมี

ความเขา้ใจในวิธีการฝึกมองในมมุมองของลกูคา้และสามารถน าไปฝึกฝนประยกุตใ์ชใ้นการท างานต่อได ้

5. ผูว้ิจยัสรุปความส าคญัของการแสดงความเขา้ใจในมมุมองลกูคา้ ใหส้มาชิกเห็นถึงประโยชน์

ของการน าเทคนิคนีไ้ปใชใ้นการงานท างาน การพยายามเขา้ใจในมมุมองของลกูคา้ ไม่เพียงแต่จะช่วย

ใหผ้ลการปฏิบัติงานดา้นการบริการของเราดีขึน้ แต่ยังช่วยในการพัฒนาการแสดงอารมณจ์ริงใจ ลด

ความรูส้กึลบและสรา้งประสบการณท่ี์ดีใหก้บัตนเองและลกูคา้ไดเ้ช่นกนั  

ข้ันสรุป : 

1. ผูว้ิจยัใหส้มาชิกกลุ่มร่วมกนัอภิปรายความรูท่ี้ไดร้บัจากกิจกรรม และแสดงความรูส้ึกท่ีมีต่อ

กิจกรรมในครัง้นี ้ 

 2. ผูว้ิจยัมอบหมายการบา้นครัง้ท่ี 4 ฝึกสรา้งความเขา้ใจในมมุมองของลกูคา้ ดว้ยการใหส้มาชิก

เริ่มตน้ตระหนกัถึงอารมณก์่อนเริ่มรบัสายทกุครัง้ ในขณะใหบ้รกิารลกูคา้ เพิ่มการรบัฟังอย่างตัง้ใจมีสว่น

ร่วม ลดการตดัสินต่อเหตุการณท่ี์เกิดขึน้ในมุมมองของตวัเอง ตอบสนองต่อลูกคา้อย่างมีความเห็นอก

เห็นใจ เม่ือเรามีความเขา้ใจ เห็นอกเห็นใจลกูคา้แลว้นัน้ จะท าใหเ้รารบัรูม้มุมองของลกูคา้อย่างแทจ้รงิ  

เทคนิค/วิธีการจัดการเรียนรู้ :  การท าบทบาทสมมติ  การสะทอ้นคิด  การอภิปรายรว่ม   

การประเมินผล :  
1. การสงัเกตจากการใหค้วามร่วมมือ ความสนใจ ระหว่างการฝึกการฟังอย่างเขา้ใจ และ การท า

บทบาทสมมติ 

2. การพิจารณาจากลกัษณะการตอบค าถาม และ การแสดงความคิดเห็นท่ีสะทอ้นถึงความสามารถ

ในการเขา้ใจในมมุมองของลกูคา้ 
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ตัวอย่างสถานการณบ์ทบาทสมมต ิ1 

ค าชี้แจง : คุณไดร้บับทบาทใหเ้ป็น “พนักงานบริการลูกคา้ทางโทรศพัท์” ท่ีบริษัทประกันแห่งหนึ่ง ใน

กรุงเทพมหานคร โปรดอ่านสถานการณนี์แ้ละจินตนาการว่า ในเชา้วนัใหม่ คณุก าลงันั่งท างานอยู่ท่ีโต๊ะ

ท างาน ใสห่ฟัูง และก าลงัเตรียมพรอ้มใหบ้รกิารลกูคา้สายแรก ส าหรบัผูท่ี้รบับทเป็น ลกูคา้ เพื่อใหเ้ขา้ถึง

บทบาท ใหจ้ินตนาการวา่อยู่ในสถานการณนี์จ้รงิๆ และก าลงัประสบกบัปัญหาท่ีไม่ไดร้บัการแกไ้ขมาเป็น

เวลานาน และแสดงอารมณ ์ความรูส้กึตามจรงิกบัสถานการณท่ี์เกิดขึน้   

สถานการณท์ี่เกิดขึ้น : ลูกคา้ช าระเงินไปซ า้ 2 ครัง้ เพราะระบบตดัยอดเงินผิดพลาด เดือนท่ีผ่านมา 

เคยท าเรื่องขอคืนเงินไปแลว้ แต่ยังไม่ไดร้บัการตอบกลบัและวิธีแกไ้ขปัญหา ในเดือนนีลู้กคา้มีความ

จ าเป็นตอ้งใชเ้งินเพื่อน าไปจ่ายค่ารกัษาพยาบาลใหแ้ม่ แต่ไม่มีเงินแลว้ เพราะบริษัทยงัไม่คืนเงินให ้จึง

โทรมาติดตามการคืนเงินอีกครัง้ แตพ่นกังานก็ยงัไม่สามารถช่วยอะไรได ้ 
บทสนทนาระหว่าง พนักงาน และ ลูกค้า ในขณะทีลู่กค้าก าลังร้องเรียนเร่ือง ปัญหาไม่ได้รับการ
แก้ไข  

พนกังาน : สวสัดีค่ะ ชื่อ … รบัสาย ยินดีใหบ้รกิารคะ่ 

ลกูคา้ : หมายเลขกรมธรรม ์12345678 ชื่อ นางสาวเอ ตามเรื่องรฟัีนเงินคืน  

พนกังาน : เพื่อยืนยนัขอ้มลูสว่นบคุคล ขอทราบหมายเลข ……. 

ลกูคา้ : จะขออะไรเยอะแยอะ โทรมาตามเรื่องหลายรอบและ ไม่มีประวตัิหรอ 

พนกังาน : คณุลกูคา้มีการติดตามเรื่องการคืนเงิน แต่ยงัไม่ไดร้บั ใช่ไหมคะ 

ลกูคา้ : ใช ่ตามมาเรื่องตัง้แต่เดือนท่ีแลว้ ไดเ้รื่องยงัไงบา้ง 

พนกังาน : ยงัไม่พบขอ้มลูอปัเดตจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งคะ่ 

ลกูคา้ : น่ีพวกคณุท างานกันยงัไงอะ กะอีแค่คืนเงินมนัยากเย็นขนาดนัน้เลยหรอ ตดัเงินก็เร็ว พอจะท า

เรื่องคืนเงินทีชา้มาก เงินไม่ใช่นอ้ยๆนะ ฉันตอ้งเอาเงินนีไ้ปจ่ายค่ารกัษาพยาบาลใหแ้ม่ ถา้คณุใหค้ืนให้

แลว้ฉนัจะไปหาเงินมาจากไหน  

พนกังาน : ขออภยัดว้ยจรงิๆ ค่ะ 

ลกูคา้ : ไม่ตอ้งการค าขอโทษ ตอ้งการวิธีแกไ้ขปัญหาท่ีดีกวา่ค าขอโทษ โทรมาหลายครัง้เจอแตพ่ดูขอโทษ 

ขอโทษ แลว้ปัญหามนัแกไ้ขใหไ้หม คณุรบัผิดชอบแทนไหวไหม 

พนกังาน : ขออภยักบัความลา่ชา้ท่ีเกิดขึน้ ท่ีท าใหล้กูคา้ตอ้งติดตามเขา้มาหลายครัง้ ดิฉนัจะลองดใูหว้่า

จะช่วยเหลือลกูคา้อย่างไรไดบ้า้ง 

ลกูคา้ : ฉนัไม่คยุกบัพนกังานระดบัเธอแลว้ ไปเรยีกผูจ้ดัการมาคยุ  
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พนักงาน : ขอโอกาสใหเ้จา้หนา้ท่ีไดช้่วยติดตามเงินคืนใหก้ับลูกคา้นะคะ เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจเลยว่าลกูคา้

รูส้ึกอย่างไร ท่ีเคยติดตามมาแลว้หลายครัง้แต่ยงัไม่ไดร้บัค าตอบ เจา้หนา้ท่ีขอประสานงานให ้แลว้จะ

ติดต่อกลบัแจง้ผลภายในวนันีน้ะคะ 
 

ตัวอย่างสถานการณบ์ทบาทสมมต ิ2 

ค าชี้แจง : คุณไดร้บับทบาทใหเ้ป็น “พนักงานบริการลูกคา้ทางโทรศพัท์” ท่ีบริษัทประกันแห่งหนึ่ง ใน

กรุงเทพมหานคร โปรดอ่านสถานการณนี์แ้ละจินตนาการว่า ในเชา้วนัใหม่ คณุก าลงันั่งท างานอยู่ท่ีโต๊ะ

ท างาน ใสห่ฟัูง และก าลงัเตรียมพรอ้มใหบ้รกิารลกูคา้สายแรก ส าหรบัผูท่ี้รบับทเป็น ลกูคา้ เพื่อใหเ้ขา้ถึง

บทบาท ใหจ้ินตนาการวา่อยู่ในสถานการณนี์จ้รงิๆ และก าลงัประสบกบัปัญหาท่ีไม่ไดร้บัการแกไ้ขมาเป็น

เวลานาน และแสดงอารมณ ์ความรูส้กึตามจรงิกบัสถานการณท่ี์เกิดขึน้   

สถานการณ ์: ลกูคา้เกิดอบุติัเหตทุางรถยนต ์ตอ้งสง่รถซ่อมท่ีศนูย ์จึงโทรแจง้พนกังานขอใชสิ้ทธ์ิประกนั 

แต่พนกังานพดูจากระแทกเสียง แสดงถึงความไม่พอใจท่ีจะบรกิาร และใหข้อ้มลูโดยตรวจสอบก่อน แจง้

ลกูคา้ไปวา่ ไม่สามารถใชสิ้ทธ์ิไดเ้พราะประกนัไม่คุม้ครอง แตล่กูคา้ยืนยนัวา่ท าประกนัไว ้และมั่นใจวา่ใช้

สิทธ์ิได ้พนกังานไม่ฟังและตดัสายทิง้ไป ลกูคา้จึงโทรติดต่อกลบัมาใหม่อีกครัง้เพื่อรอ้งเรียนการใหบ้รกิาร

ของพนกังาน  
 
บทสนทนาระหว่าง พนักงาน และ ลูกค้า ในขณะทีลู่กค้าก าลังร้องเรียนเร่ือง การบริการของ
พนักงาน  

พนกังาน : สวสัดีคะ่ ชื่อ … รบัสาย ยินดีใหบ้รกิารคะ่ 

ลูกคา้ : กรมธรรม ์12345678 ชื่อ นางสาวบี ตอ้งการรอ้งเรียนการใหบ้ริการของพนักงาน ติดต่อใครได้

บา้ง  

พนกังาน : เพื่อยืนยนัขอ้มลูสว่นบคุคล ขอทราบหมายเลข ……. 

ลกูคา้ : ไม่ยืนยนัอะไรทัง้นัน้ โทรมาจะรอ้งพนกังานคนก่อนหนา้ พดูจาแย่มาก ไม่ช่วยเหลืออะไรเลย 

พนกังาน : ขออภยัค่ะ พอจะจ าชื่อพนกังานผูใ้หบ้รกิารไดไ้หมคะ  

ลกูคา้ : จ าไม่ได ้มีขอ้มลูก็เปิดดสูิ เมื่อกีน้างโทรมาหา แลว้มาบอกว่า ฉันตอ้งรบัผิดชอบค่าเสียหายเอง 

เพราะไม่เขา้เง่ือนไข แตฉ่นัเป็นผูเ้สียหายนะ และเป็นผูร้อ้งเรียนนะ 

พนกังาน : จากท่ีตรวจสอบขอ้มลูพบว่า ประกนัคุม้ครองค่าเสียหายในครัง้นี ้และคณุลกูคา้ไม่ตอ้งส ารอง

จ่ายนะคะ 

ลกูคา้ : เอา้ แลว้พนกังานก่อนหนา้ท่ีโทรมาบอกว่าไม่คุม้ครอง คืออะไร แลว้พดูจาไม่ดีมาก ฉันถามกลบั

ดีๆ วา่ท าไมไม่คุม้ครอง แตต่อบกลบัมาวา่ เป็นความผิดพลาดของลกูคา้ แลว้ตดัสายทิง้ไป เสียเวลา  
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พนกังาน : ขออภยัดว้ยจรงิๆ นะคะ กบัการใหข้อ้มลูของพนกังานก่อนหนา้ 

ลกูคา้ : พนกังานคนนัน้มาบอกใหฉ้ันไปแจง้ความแลว้มารอ้งเรียนกบับรษิัทเลย ถา้ไม่พอใจ รถฉนัถกูชน 

ตอ้งเสียเวลาซ่อมแลว้มาบอกประกันไม่รบัผิดชอบ อยากไดใ้หไ้ปแจง้ความ ถา้เป็นคณุจะรูส้กึยงัไง เสีย

ทัง้เวลา ทัง้เงิน ทัง้รถ  

พนกังาน : ดิฉนัเขา้ใจคะ่ ขออภยัดว้ยจรงิๆ กบัเหตกุารณท่ี์เกิดขึน้ ดิฉนัจะสง่เรื่องตรวจสอบใหน้ะคะ 

ลกูคา้ :  สง่เรื่องตรวจสอบแลว้ยงัไง จะลงโทษพนกังานคนนัน้ยงัไง บอกสิ 

พนกังาน : การรอ้งเรียนพนกังานจะถกูสง่ตอ่ให ้หวัหนา้งาน พิจารณาบทลงโทษตามกระบวนการค่ะ คณุ

ลกูคา้ไม่ตอ้งกงัวลนะคะ ดิฉนัเขา้ใจในสถานการณท่ี์เกิดขึน้ และตอ้งขออภยัแทนเจา้หนา้ท่ีคนก่อนหนา้ท่ี

ใหข้อ้มลูไม่ถกูตอ้ง ท าใหล้กูคา้ตอ้งเสียเวลาดว้ยคะ่  
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การบ้าน ฝึกเข้าใจในมุมมองของลูกค้า 
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คร้ังที ่6  เตรียมพร้อมสู่การปรับตัว…เร่ิมต้นได้ ด้วยตัวเรา  
แนวคิดส าคัญ 

 กลยุทธ์การควบคุมอารมณใ์นการพัฒนาการแสดงอารมณแ์บบจริงใจ ประกอบดว้ยกลยุทธ์

ส  าคัญ 2 อย่าง ไดแ้ก่ 1.) การเปลี่ยนความสนใจ และ 2.) การประเมินความคิดใหม่ เป็นกลยุทธ์ของ

บคุคลท่ีสามารถเปลี่ยนความคิด และความรูส้กึภายในจิตใจก่อนแสดงพฤติกรรมตอบสนองต่ออารมณ ์

บคุคลที่มีกลยทุธก์ารควบคมุอารมณโ์ดยการเปลี่ยนความสนใจและการประเมินความคิดใหม่ จะเป็นคน

ท่ีมีความคิดต่อสถานการณต์่างๆในเชิงบวก มีมมุมองเชิงบวกเพื่อลดการเกิดอารมณท์างลบ อีกทัง้ช่วย

สรา้งทศันคติเชิงบวกต่อการท างาน หากไดร้บัการฝึกฝนอย่างต่อเน่ืองสม ่าเสมอจะสามารถน ากลยุทธ์

การควบคมุอารมณม์าใชไ้ดอ้ย่างอตัโนมตัิ โดยไม่ตอ้งใชค้วามพยายามอย่างตัง้ใจท่ีจะควบคมุอารมณ ์

(Mauss et al., 2007) จากงานวิจยัของ Hulsheger et al. (2015) แสดงใหเ้ห็นว่า พนกังานบริการลกูคา้

ท่ีฝึกฝนการควบคมุอารมณต์นเองในทกุวนั เช่น การจดไดอารี่บนัทกึอารมณ ์การก าหนดเปา้หมายในการ

ฝึกทุกวนัเป็นประจ า จะท าใหเ้กิดกระบวนการควบคมุอารมณไ์ดโ้ดยอตัโนมตัิ และยงัส่งผลใหม้ีผลการ

ปฏิบตัิงานท่ีดีขึน้  

วัตถุประสงค ์

1. เพื่อใหส้มาชกิกลุม่ทบทวนกลยทุธก์ารควบคมุอารมณท่ี์ฝึกฝนมาทัง้หมด  

2. เพื่อสง่เสรมิใหส้มาชิกสามารถควบคมุอารมณไ์ดอ้ตัโนมตัิในสถานการณก์ารท างาน 

สื่อ/อุปกรณ ์: ใบงานกิจกรรมท่ี 6 ตัง้เปา้หมายเพื่อฝึกควบคมุอารมณไ์ดอ้ตัโนมตัิ 

ระยะเวลาทีใ่ช้ :  45 นาที   

กระบวนการ 
ข้ันเร่ิมต้น :  (10 นาท)ี 

1. ผูว้ิจยักลา่วทกัทาย เพื่อสรา้งบรรยากาศกลุม่ใหรู้ส้กึสบายใจ  

2. ผูว้ิจยัใหส้มาชิกกลุม่แลกเปลี่ยนสิ่งท่ีไดร้บัจากการท าการบา้นฝึกมองในมมุของลกูคา้ 

3. ผูว้ิจยัทบทวนเทคนิคการฝึกมองในมมุมองของลกูคา้  
ข้ันด าเนินการ :  (30 นาท)ี 

1. ผูว้ิจยัใหส้มาชิกไดน้ึกทบทวนสถานการณท่ี์ผ่านมา ทัง้นีอ้าจเป็นสถานการณท่ี์สมาชิกระบไุว้

ในสมดุบนัทึกอารมณ ์โดยเป็นสถานการณท่ี์ส่งผลต่อการเกิดอารมณล์บจากการท างาน และอภิปราย

รว่มกนัถึงปัญหา/อปุสรรคท่ีพบ เพื่อหาแนวทางในการใชก้ลยทุธค์วบคมุอารมณท่ี์เหมาะสมกบัตนเอง 
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2. ผูว้ิจยัสรุปประเด็นสิ่งท่ีสมาชิกร่วมกันอภิปราย โดยเชื่อมโยงใหเ้ห็นความส าคญัของการฝึก

การควบคมุอารมณท์ุกรูปแบบตลอด 5 สปัดาหท่ี์ผ่านมา เพื่อเนน้ใหส้มาชิกรบัรูว้่า การควบคมุอารมณ์

เป็นทกัษะที่ตอ้งหมั่นฝึกฝนในทกุวนั เพื่อใหท้กัษะนีเ้กิดขึน้กบัตวัเราเอง  

3. ผูว้ิจัยใหส้มาชิกตัง้เป้าหมาย และ วางแผนแนวทางการฝึกกลยุทธก์ารควบคุมอารมณเ์ป็น

ประจ าทกุวนั ลงในใบกิจกรรมท่ี 6 ตัง้เปา้หมายเพื่อฝึกควบคมุอารมณไ์ดอ้ตัโนมตัิ 
ข้ันสรุป :  (5 นาท)ี 

ผูว้ิจัยมอบหมายใหส้มาชิกทุกคน ฝึกใชก้ลยุทธก์ารควบคุมอารมณต์ัง้แต่ การเริ่มตน้รูเ้ท่าทัน

ตนเอง การฝึกเปลี่ยนความสนใจ การเปลี่ยนมมุมองความเชิงบวกดว้ยสติ การรบัรูใ้นมมุมองของลกูคา้ 

ทกุวนัในสปัดาหนี์ ้และใหจ้ดบนัทึก Daily Dairy บนัทึกอารมณท์กุวนั เพื่อส ารวจอารมณข์องตนเองว่ามี

การเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางใด และเพื่อประเมินว่าตนเองถนัดใชก้ลยุทธก์ารควบคุมอารมณแ์บบใด

มากท่ีสดุ ซึง่จะน าไปสูก่ารใชก้ลยทุธก์ารควบคมุอารมณไ์ดอ้ย่างอตัโนมตัิ 

เทคนิค/วิธีการจัดการเรียนรู้ :  การสะทอ้นคิด การอภิปรายรว่ม  การตัง้เปา้หมาย  

การประเมินผล :  

1. ผูว้ิจยัสงัเกตจากการใหค้วามรว่มมือ ความสนใจ ในการออกแบบแนวทางการฝึกปฏิบตัิ  

2. การพิจารณาจากลกัษณะการตอบค าถาม การแสดงความคิดเห็นท่ีสามารถระบถุึงปัญหา/อปุสรรค  

ท่ีพบจากการฝึก และแนวทางท่ีในการน ากลยทุธก์ารควบคมุอารมณไ์ปใชใ้นการท างาน  

ตัวอย่างสื่อ :   

1. ใบงานกิจกรรมท่ี 6 ตัง้เปา้หมายเพื่อฝึกควบคมุอารมณ ์ 

2. การบา้น บนัทกึอารมณ ์Daily Dairy  
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 ใบงานกิจกรรมที ่6 ตัง้เป้าหมายเพือ่ฝึกควบคุมอารมณ ์    
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การบ้าน บันทกึอารมณ ์Daily Dairy 
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คร้ังที ่7 การเฉลิมฉลองความส าเร็จ   
แนวคิดส าคัญ 

  การสะทอ้นคิด เป็นกระบวนการคิดไตรต่รงสิ่งตา่งๆ อย่างรอบคอบ ท าใหบ้คุคลไดส้ะทอ้นถึงผล

การปฏิบตัิของตนเอง ท าใหเ้กิดการเรียนรูแ้ละเขา้ใจจากประสบการณ ์(John, 2000) สามารถน าผลท่ีได้

เรียนรูม้าใชใ้นการปรบัปรุงตนเอง พฒันาการเรียนรู ้การท างาน ใหเ้กิดประโยชน ์หลงัจากสมาชิกกลุม่ได้

ฝึกฝนทกัษะการควบคมุอารมณใ์นทกุเทคนิคแลว้ การสะทอ้นคิดถึงผลของการฝึกปฏิบตัิของตนเอง จะ

ท าใหส้มาชิกไดท้บทวน เรียนรู ้และสามารถน าผลจากการสะทอ้นคิดมาใชพ้ัฒนาทักษะการควบคุม

อารมณใ์หเ้หมาะสมกบัตนเอง เพื่อประยกุตใ์ชใ้นการท างาน 

วัตถุประสงค ์: เพื่อใหส้มาชกิกลุม่เลือกกลยทุธก์ารฝึกควบคมุอารมณท่ี์เหมาะสมกบัตนเองไปใชเ้ม่ือมี

อารมณล์บเกิดขึน้   

สื่อ/อุปกรณ ์:  

1. ใบงาน สะทอ้นตนเอง End of Plan Reflection  

2. แบบวดัการแสดงอารมณใ์นการท างาน  

3. แบบวดัความพงึพอใจในการท างาน 

4. แบบวดัการปฏิบตัิดา้นการบรกิาร 

ระยะเวลาทีใ่ช้ :  45 นาที   

กระบวนการ 
ข้ันเร่ิมต้น :  (5 นาท)ี 

1. ผูว้ิจยักลา่วทกัทาย เพื่อสรา้งบรรยากาศกลุม่ใหรู้ส้กึสบายใจ  

2. ผูว้ิจยัใหส้มาชิกกลุม่แลกเปลี่ยนสิ่งท่ีไดร้บัจากการเขียน Daily Dairy บนัทกึอารมณ ์
ข้ันด าเนินการ : (25 นาท)ี 

1. ผูว้ิจัยใหส้มาชิกไดส้ะทอ้นตนเองลงในใบงาน สะทอ้นตนเอง End of Plan Reflection จาก

การฝึกปฏิบตัิท่ีผ่านมาเป็นไปตามท่ีวางแผนไวห้รือไม่ มีปัญหาและอุปสรรคอะไรเกิดขึน้บา้ง คิดว่าการ

ควบคมุอารมณรู์ปแบบท่ีตนเองถนดัใช ้และสามารถน าไปใชเ้พื่อควบคมุอารมณใ์นการท างานได ้

2. ผู้วิจัยใหร้างวัลกับสมาชิกท่ีสามารถปฏิบัติตามแผนการฝึกท่ีวางไวไ้ด้เสร็จ เพื่อเป็นแรง

กระตุน้ใหส้มาชิกเห็นคณุคา่ของความส าเรจ็จากสิ่งท่ีตนเองตัง้เปา้หมายไว ้ 
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ข้ันสรุป : (15 นาท)ี 

1. ผูว้ิจยัใหส้มาชิกรว่มกนัอภิปรายสิ่งท่ีไดเ้รียนรูจ้ากกิจกรรมทัง้ 7 ครัง้ และใหข้อ้เสนอแนะเพื่อ

น าไปปรบัปรุงและพฒันาโปรแกรมฯ และใหส้มาชิกท าแบบวดัหลงัจบการเขา้รว่มโปรแกรมฯ 

เทคนิค/วิธีการจัดการเรียนรู้ :  การสะทอ้นคิด การอภิปรายรว่ม   

การประเมินผล : ผูว้ิจยัสงัเกตจากลกัษณะการตอบค าถามประเด็นท่ีก าหนดและสามารถสะทอ้นผล

การฝึกปฏิบตัิของตนเองได ้

ตัวอย่างสื่อ :   

1. ใบงาน สะทอ้นตนเอง End of Plan Reflection  
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ภาคผนวก ฉ 
คู่มือการแสดงอารมณใ์นการท างาน 

ส าหรับพนักงานบริการลูกค้าทางโทรศัพท ์
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ประวัติผู้เขียน 
 

ประวัตผู้ิเขียน 
 

ชื่อ-สกุล กิรณา ธนะนรชยั 
วัน เดอืน ปี เกิด 31 สิงหาคม 2538 
สถานทีเ่กิด กรุงเทพมหานคร   
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