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บทคัดย่อ 

งานวิจัยน้ีมีจุดประสงค์เพื่อศึกษาการรู้ซ้ึงถึงความรู้สึกท่ีมีต่อความเหน่ือยหน่าย โดยมีแรงงาน
ทางอารมณ์เป็นตัวแปรส่งผ่าน    เก็บข้อมูลผ่านแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส์จากพนักงานบริการ
โรงพยาบาล 1 แห่งในกรุงเทพมหานคร จ านวน 185 คน ผลการวิจัย พบว่า แรงงานทางอารมณ์มิติการ
แสดงออกระดับพื้นผิวมีอิทธิพลส่งผ่านระหว่างการรู้ซ้ึงถึงความรู้สึกกับความเหน่ือยหน่ายในทุกมิติ ได้แก่ 
ความอ่อนล้าทางอารมณ์ การลดคุณค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่น และความส าเร็จส่วนบุคคล กล่าวคือ ความ
เหน่ือยหน่ายในตัวพนักงานในองค์กรน้ันมีอิทธิพลมากจากการรู้ซ้ึงถึงความรู้สึกในตัวพนักงาน ผ่านตัวแปร
ส่งผ่านด้านความไม่สอดคล้องทางอารมณ์ท่ีพนักงานแสดงออกระดับพื้นผิว แรงงานทางอารมณ์มิติการ
แสดงออกระดับพื้นผิวน้ี พนักงานจะแสร้งแสดงออกมาในสิ่งที่ตนไม่ได้รู้สึก เพียงเพื่อให้ตรงกับบทบาทและ
ความคาดหวังขององค์การ  ในขณะท่ีแรงงานทางอารมณ์มิติการแสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน
อิทธิพลของการรู้ซ้ึงถึงความรู้สึกท่ีส่งไปยังความเหน่ือยหน่าย ในมิติด้านการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่น 
และความส าเร็จส่วนบุคคล กล่าวคือ ค่าความเหน่ือยหน่ายในตัวพนักงานในองค์กรมีผลจากอิทธิพลการรู้
ซ้ึงถึงความรู้สึกและการแสดงออกระดับลึกของพนักงาน แรงงานทางอารมณ์มิติการแสดงออกระดับลึกน้ี 
พนักงานจะปรับความรู้สึกภายในกับการแสดงออกทางอารมณ์ภายนอกให้เกิดความสอดคล้องกัน จากการ
พยายามท าความเข้าใจกับสิ่งท่ีผู้รับบริการรู้สึก และสามารถตอบสนองต่อความต้องการในแต่ละ
สถานการณ์ได้อย่างเหมาะสม ส่งอิทธิพลต่อค่าคะแนนท่ีต่ าในด้านการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่น และ
ค่าคะแนนท่ีสูงในด้านความส าเร็จส่วนบุคคล      
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Abstract 

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

งานบริการด้านสุขภาพในประเทศไทยถือว่าเป็นอาชีพที่มีความส าคัญหากพิจารณาในแง่
ของเศรษฐกิจ  เนื่องจากธุรกิจสาขาบริการสุขภาพจัดอยู่ในธุรกิจบริการที่มีบทบาทส าคัญใน
เศรษฐกิจไทย โดยรายได้ของธุรกิจโรงพยาบาลเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง นับตั้งแต่ปี 2557-2560 เฉลี่ย 
7.46% ต่อปี โดยในปี 2560 มีรายได้รวม 200,938 ล้านบาท เพิ่มขึ้นจากปี 2559 คิดเป็น 8.91% 
ส่งผลให้ธุรกิจด้านสุขภาพมีแนวโน้มเติบโตอย่างต่อเนื่อง จากความต้องการใช้บริการที่เกี่ยวกับ
สุขภาพเริ่มมีมากขึ้น ส่วนหนึ่งมาจากการก้าวเข้าสู่สังคมผู้สูงอายุ อัตราการเจ็บป่วยและเสียชีวิต
จากโรคไม่ติดต่อร้ายแรงเพิ่มขึ้น รวมถึงโรคอุบัติใหม่ต่างๆ และความต้องการของผู้บริโภคที่ต้องการ
รับบริการทางการแพทย์ที่มีมาตราฐานและได้รับความสะดวกสบายในการให้บริการ ทั้งผู้ใช้บริการ
ชาวไทยและชาวต่างชาติ  โดยเฉพาะชาวต่างชาติที่นิยมเข้ามาใช้บริการทางการแพทย์ในประเทศ
ไทย ซึ่งมีผลมาจากนโยบายด้านการท่องเที่ยวของทางภาครัฐ และการส่งเสริมให้ประเทศไทยเป็น
ศูนย์กลางสุขภาพนานาชาติ (Medical Hub) (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2562) องค์กรที่จะประสบ
ความส าเร็จได้นั้น จ าเป็นต้องมีทรัพยากรบุคคลที่มีคุณภาพเพื่อที่จะน าพาองค์กรขับเคลื่อนไปยัง
เป้าหมายที่วางไว้  

ทรัพยากรบุคคลหรือพนักงานจึงมีบทบาทส าคัญในการตอบสนองความต้องการของ
องค์กรที่ต่างคาดหวังให้มีการปฏิบัติกับลูกค้าเป็นอย่างดี  พนักงานจึงเปรียบเสมือนตัวแทนของ
องค์กรในการสร้างความสัมพันธ์ท่ีดี ด้วยการบริการที่มีคุณภาพและสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
องค์กรจึงตั้งกฎการแสดงออกที่มีความเหมาะสมให้พนักงานยึดถือปฏิบัติเพื่อบรรลุเป้าหมายหรือ
บรรทัดฐานท่ีคนในองค์กรเห็นพ้องต้องกันว่าเป็นสิ่งทีด่ีงามออกมาในรูปแบบที่เรียกว่า แรงงานทาง
อารมณ์ (emotional labor)  ซึ่งเป็นการจัดการกับอารมณ์ที่แสดงออกมาในขณะท างาน ให้มีสี
หน้าและท่าทางที่ความเหมาะสมในแต่ละสถานการณ์ เนื่องจากพนักงานต่างถูกคาดหวังให้มีการ
แสดงออกทางอารมณ์ที่มีความสุขและเป็นมิตร เพื่อสร้างบรรยากาศและความประทับใจให้กับ
ลูกค้าได้เป็นอย่างดี (Grandey, 2019)   

จากการแบกรับความคาดหวังขององค์กรที่ไม่อาจหลีกเลี่ยงได้ ท าให้ผู้ให้บริการมักประสบ
กับปัญหาด้านอารมณ์จากการรองรับอารมณ์ของผู้ ใช้บริการ จนเกิดเป็นความเหนื่อยหน่าย 
(burnout) (Jeung et al., 2018) พนักงานที่มีความเหนื่อยหน่ายในการท างาน จะเริ่มรู้สึกท้อแท้สิ้น
หวัง หมดพลังที่จะเผชิญหน้ากับการท างานและการให้บริการต่อลูกค้า ซึ่งเป็นอาการอ่อนล้าทาง
อารมณ์ (Emotional exhaustion)  เมื่อพนักงานเกิดความอ่อนล้าทางอารมณ์สะสมเป็นเวลานาน 
จะเริ่มทัศนคติด้านลบต่อผู้รับบริการหรืองาน ไม่ใส่ใจและตอบสนองต่อผู้รับบริการในลักษณะเฉย
เมยหรือเย็นชา และมีพฤติกรรมแยกตัวจากผู้อื่น เรียกว่า การลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่น 
(depersonalization)  พนักงานจะรู้สึกว่าตนไร้ความสามารถ ไม่สามารถที่จะช่วยเหลือหรือ
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ให้บริการแกลู่กค้าได้ จนเกิดการลดความส าเร็จส่วนบุคคล (reduce personal accomplishment) 
(Maslach & Leiter, 2016) 

จากการศึกษางานวิจัยที่ ผ่ านมา พบว่า  การรู้ซึ้ งถึ งความรู้สึก (empathy) เป็น
ความสามารถในการรับรู้และเข้าใจความรู้สึก  ความคิด และอารมณ์ของผู้อื่นได้อย่างถูกต้อง  จาก
การเอาใจเขามาใส่ใจเรา ซึ่งเป็นส่วนส าคัญที่ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานด้านบริการ ท าให้
พนักงานเกิดความเข้าใจอารมณ์และความรู้สึกของลูกค้า สามารถแสดงออกถึงความจริงใจและ
ความใส่ใจในการให้บริการ นอกจากนี้ยังพบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกสามารถลดความเหนื่อยหน่าย
ในการท างานได ้(Lamothe, 2014)   

โดยเฉพาะสภาวะในปัจจุบันที่โลกเปลี่ยนไปท าให้เกิดโรคอุบัติใหม่ เจ้าหน้าที่ทาง
การแพทย์ผู้ซึ่งเปรียบเสมือนด่านหน้าจึงต้องรับมือกับสภาวการณ์ต่างๆอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ ไม่ว่า
จะเป็นจ านวนผู้ป่วยที่เพิ่มมากขึ้น ช่ัวโมงการท างานท่ียาวนานขึ้น รวมถึงภาวะความบีบคั้นทางด้าน
จิตใจ ซึ่งก่อให้เกิดเป็นความเหนื่อยหน่ายในการท างาน (Gavin et al., 2020) ผู้วิจัยจึงได้ท างาน
วิจัยช้ินนี้ข้ึนมาเพื่อท่ีจะหาแนวทางในการช่วยลดความเหนื่อยหน่ายที่เกิดขึ้นในพนักงานบริการทาง
การแพทย์ โดยศึกษาอิทธิพลของการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกที่มีต่อความเหนื่อยหน่าย โดยมีแรงงานทาง
อารมณ์เป็นตัวแปรส่งผ่าน ซึ่งยังขาดการศึกษาภายใต้บริบทของพนักงานบริการทางด้านสุขภาพใน
ประเทศไทย เพื่อมุ่งหวังให้สามารถน าผลวิจัยที่ได้ไปประยุกต์ใช้ และเป็นแนวทางในการบริหาร
และพัฒนาบุคลากรด้านคุณภาพในการให้บริการให้มีมาตรฐาน อีกท้ังยังเป็นแนวทางในการลดและ
ป้องกันความเหนือ่ยหน่ายในการท างานของพนักงานผู้ให้บริการ  

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 ความเหนื่อยหน่าย (Burnout) 

Mashlach และ Jackson (2001) ได้ให้ความหมายของความเหนื่อยหน่ายว่า เป็นกลุ่ม
อาการที่มีความอ่อนล้าทางอารมณ์ ความรู้สึกลดความเป็นบุคคลในผู้อื่น และการลดความส าเร็จ
ส่วนบุคคล ส่งผลให้ตนเองรู้สึกด้อยค่า เกิดทัศนคติทางลบต่อตนเองและงาน จากการไม่สามารถ
ปรับตัวหรือเผชิญกับความเครียดนั้นได้ ก่อให้เกิดความคิดในแง่ลบต่อตนเองและผู้อื่นรวมถึงงานที่
ท า ส่งผลให้ประสิทธิภาพในการท างานลดลง โดยมักเกิดขึ้นกับกลุ่มคนที่ต้องท างานทีเ่กี่ยวข้องกับ
อารมณ์ของบุคคล   

สอดคล้องกับ Schaufeli และคณะ (2009) ได้กล่าวไว้ว่า ความเหนื่อยหน่ายเป็นอาการ
ที่เกิดขึ้นกับกลุ่มอาชีพทางการแพทย์ นักสังคมสงเคราะห์ และอาจารย์ ที่จะต้องมีการติดต่อสื่อสาร
กับคนจ านวนมากเป็นประจ า  ซึ่งส่งผลกระทบทั้งทางร่างกายและสุขภาวะทางจิตน าไปสู่ความ
เหนื่อยหน่าย  
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เช่นเดียวกันกับ วีระยุทธ บุญเกียรติเริญ (2560) ที่ได้ให้ค านิยามความเหนื่อยหน่ายว่า 
เป็นการตอบสนองต่อความเครียดที่เกิดขึ้นจากการให้บริการแก่ผู้รับบริการเป็นระยะเวลานานและ
ต่อเนื่อง  และไม่สามารถจัดการกับความเครียดนั้นได้ 

ส าหรับองค์ประกอบความเหนื่อยหน่ายจากแนวคิดของ Maslach และ Leiter (2016) 
สามารถแบ่งได้เป็น 3 มิติ  ได้แก่ 

 1. ความอ่อนล้าทางอารมณ์ (emotional exhaustion) หมายถึง การที่บุคคลเกิด
ความรู้สึกท้อแท้สิ้นหวังจนทรัพยากรทั้งกายและทางอารมณ์เริ่มหมดลง และมีไม่เพียงพอที่จะ
เผชิญหน้ากับการท างานและการให้บริการต่อลูกค้า    

2. การลดคุณค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่น (depersonalization) หมายถึง การมีทัศนคติ
ด้านลบต่อผู้รับบริการหรืองาน บุคคลจะแสดงอาการเฉยเมยและเย็นชาโดยปราศจากความสุภาพ
อ่อนโยน ไม่ตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ ท าให้ล้มเหลวในการให้ความช่วยเหลือและ
แยกตัวจากผู้อื่น   

3. การลดความส าเร็จส่วนบุคคล (reduce personal accomplishment) หมายถึง  
การที่บุคคลไร้ความสามารถที่จะช่วยเหลือหรือให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ และไม่ประสบ
ความส าเร็จในการท างานหรือปฏิสัมพันธ์กับผู้อื่น ท าให้สูญเสียความนับถือตนเอง  

สรุปได้ว่า ความเหนื่อยหน่ายเป็นความอ่อนล้าทางอารมณ์  การลดคุณค่าความเป็น
บุคคล  และลดความส าเร็จส่วนบุคคล  จากการที่ไม่สามารถปรับตัวเมื่อเผชิญกับความเครียดได้
อย่างเหมาะสม  ก่อให้เกิดความคิดในแง่ลบต่อตนเองและผู้อื่น รวมถึง ส่งผลใหป้ระสิทธิภาพในการ
ท างานลดลง มักเกิดขึ้นกับกลุ่มวิชาชีพด้านงานบริการที่ต้องท างานเกี่ยวข้องกับอารมณ์ของบุคคล 

จากการศึกษาปัจจัยที่ก่อให้เกิดความเหนื่อยหน่ายในงานบริการ พบว่า เป็นผลมาจาก
การที่ผู้ให้บริการต้องมีการแสดงออกทางอารมณ์ที่เหมาะสม ตามบรรทัดฐานขององค์กร เรียกว่า 
แรงงานทางอารมณ์ (emotional labor)  เมื่อการแสดงออกของผู้ให้บริการไม่สอดคล้องกับ
อารมณ์ที่เกิดขึ้นจริงในขณะนั้น จะท าให้ เกิดเป็นความขัดแย้งทางอารมณ์  หากบุคคลผู้นั้นไม่
สามารถจัดการกับอารมณ์ของตนได้อย่างเหมาะสม จะเกิดความเหนื่อยหน่ายในที่สุด (Mesmer-
Magnus, 2012)       

 แรงงานทางอารมณ์ (Emotional Labor) 

 Hochschild (1983) ได้ ให้ค านิยามแรงงานทางอารมณ์ ไว้ว่า เป็นการจัดการกับ
ความรู้สึกที่แสดงออกมาให้ผู้อื่นได้รับรู้ทางสีหน้าและท่าทาง เป็นสิ่งที่พนักงานพึงปฏิบัติเพื่อบรรลุ
เป้าหมายที่คนในองค์กรเห็นพ้องต้องกันว่าเป็นสิ่งที่ดีงาม โดยได้น าเสนอมุมมองในการมีปฏิสัมพันธ์
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ระหว่างพนักงานกับผู้รับบริการ ว่าเปรียบเสมือนการแสดงละคร ผู้รับบริการเป็นผู้ชม ส่วน
พนักงานเป็นนักแสดง โดยมีสถานท่ีท างานเป็นเวที  

Grandey (2003) ท่ีได้กล่าวไว้ว่า แรงงานทางอารมณ์เป็นกระบวนการในการจัดการกับ
ความรู้สึก เพื่อให้มีความเหมาะสมกับนโยบายขององค์กรและเพื่อความเป็นมืออาชีพในการ
ปฏิบัติงาน อันเนื่องมาจากบางหน่วยงานหรือบางอาชีพอาจมีข้อจ ากัดที่พึงปฏิบัติในการแสดงออก
ระหว่างการมีปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการ  

เช่นเดียวกับ พิชัยณรงค์ สุวรรณมยุร (2559) ที่ ได้กล่าวไว้ว่า แรงงานทางอารมณ์ 
หมายถึง สภาวะอารมณ์ของบุคคลในการท างาน บุคคลจะต้องควบคุมอารมณ์ของตนเองในขณะ
ท างานตามหน้าที่รับผิดชอบ เพื่อให้การแสดงอารมณ์ในระหว่างท างานของตนถูกต้องตาม
กาลเทศะ ซึ่งอาจจะมีการก าหนดไว้เป็นลายลักษณ์อักษรหรือไม่ก็ได้ เพื่อท าให้ลูกค้ามีความรู้สึกท่ีดี 
เกิดความประทับใจและพึงพอใจ  

จากนิยามข้างต้นสรุปได้ว่า แรงงานทางอารมณ์ เป็นกระบวนการในการจัดการกับความรู้สึก 
เพื่อใช้ในการแสดงออกระหว่างการมีปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการอย่างเหมาะสม เป็นสิ่งที่พนักงานพึง
ปฏิบัติเพื่อบรรลุเป้าหมายหรือบรรทัดฐานที่คนในองค์กรเห็นพ้องต้องกันว่าเป็นสิ่งที่ดีงาม 

ส าหรับองค์ประกอบแรงงานทางอารมณ์จากแนวคิดของ Grandey (2019) สามารถแบ่ง
ได้เป็น 2 มิติ ได้แก่ 

1. การแสดงออกระดับลึก (deep acting) พนักงานจะปรับความรู้สึกของตนเองให้มีการ
แสดงออกทางอารมณ์ด้านบวกอย่างแท้จริง จากการปรับความรู้สึกภายในและแสดงออกมาให้เห็น
ทางสีหน้าท่าทางภายนอก เพื่อให้มีความสอดคล้องกับการแสดงออกทางอารมณ์ที่เหมาะสม
ในขณะท างาน  เป็นการแสดงออกท่ีพนักงานมีความเช่ือในสิ่งท่ีตนก าลังท าด้วยเจตนาท่ีดี   
 2. การแสดงออกระดับพื้นผิว (surface acting) พนักงานจะไม่พยายามปรับความรู้สึก
ภายในของตนให้มีความสอดคล้องกับสิ่งท่ีแสดงออกมา แต่จะแสร้งแสดงออกทางสีหน้าและท่าท่าง
ให้เป็นไปตามสิ่งที่องค์กรมุ่งหวัง โดยที่ความรู้สึกท่ีแท้จริงจะไม่มีการเปลี่ยนแปลง  

 ผลกระทบที่เกิดขึ้นตามมาจากการแสดงออกระดับพื้นผิว คือ ความไม่สอดคล้องทาง
อารมณ์ (emotional dissonance) เมื่อความรู้สึกที่แท้จริงของพนักงานไม่สอดคล้องกับอารมณ์ที่
ต้องแสดงออกมา เป็นความขัดแย้งกันระหว่างบทบาทหน้าที่กับความรู้สึกภายในของพนักงาน                 
ซึ่งพนักงานท่ีมีการแสดงออกในระดับพ้ืนผิวสูง จะมีความพึงพอใจในงานและมีผลการปฏิบัติงานต่ า  
อันเนื่องมาจากความเครียดสะสมจากการที่ต้องควบคุมอารมณ์และต้องแสดงอารมณ์ทางบวก
ออกมา อาจก่อให้เกิดผลเสียต่อพนักงานทั้งทางด้านจิตใจและทางกาย และส่งผลให้เกิดความ
เหนื่อยหน่าย (Jeung et al., 2018; Mesmer-Magnus, 2012; Totterdell & Holman, 2003)  
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ในทางตรงกันข้ามพบว่า พนักงานที่มีการแสดงออกระดับลึกสูง จะพยายามปรับความรู้สึกภายใน
ให้มีความสอดคล้องกับภายนอก ท าให้พนักงานมีสุขภาวะทางจิตที่ดี มีผลการปฏิบัติงานดีและมี
ความพึ งพอใจในงานสู ง อีกทั้ งยั งช่วยลดความเหนื่ อยหน่ายในการท างาน (Gabriel & 
Diefendorff, 2015; Grandey, 2000; Lone et al., 2018; Philipp & Schüpbach, 2010)    

 จากข้อมูลข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า พนักงานที่มีการแสดงออกระดับพื้นผิวสูงจะส่งผล
กระทบทางด้านลบต่อพนักงานและการท างาน  ในขณะทีพ่นักงานท่ีมีการแสดงออกระดับลึกสงู จะ
มีผลทางด้านบวกทั้งต่อตัวพนักงานและการปฏิบัติงาน ด้วยเหตุนี้ ผู้วิจัยจึงต้องการศึกษาปัจจัยที่
ช่วยส่งเสริมให้พนักงานมีการแสดงออกระดับลึกสูงขึ้น และมีการแสดงออกทางพื้นผิวลดลง เพื่อท า
ให้พนักงานสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 การรู้ซ้ึงถึงความรู้สึก (Empathy) 

 Batson (2011) ให้นิยามการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกว่า เป็นการตระหนักถึงสภาวะทางความคิด
และความรู้สึกของผู้อื่น ผ่านการสังเกตลักษณะท่าทางและการแสดงออก แล้วลองจิตนาการว่าเขา
ผู้นั้นมีความคิดและความรู้สึกอย่างไร จากการมองโลกในมุมมองของผู้นั้น ซึ่งถือเป็นการเข้าใจ
ทัศนะของผู้อื่นด้วยความสามารถในการมองโลกจากมุมมองของผู้อื่น และเป็นการรับรู้และไวต่อ
อารมณ์ความรู้สึกของผู้อื่น ช่วยกระตุ้นให้มีการตอบสนองได้อย่างเหมาะสม ซึ่งเป็นสิ่งจ าเป็น
ส าหรับการสร้างสัมพันธภาพที่มีความหมายระหว่างบุคคล น าไปสู่การแก้ปัญหาที่มีประสิทธิภาพ 
(Hoffman, 2000)    

สอดคล้องกับ นพรุจน์ อุทัยทวีป (2560) ที่ให้ค านิยามว่า เป็นการเข้าใจความรู้สึกของ
ผู้อื่นเสมือนเป็นโลกของตัวเอง ตระหนักรู้และเข้าใจทางความคิดและอารมณ์ของผู้อื่น โดยไม่น า
ตนเองเข้าไปตัดสินและไม่สูญเสียความเป็นตัวของตัวเอง   

เช่นเดียวกันกับ สุภชาววัลย์ ชนะศักดิ์ (2561) ได้ให้ความหมายการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกว่า 
หมายถึง ความสามารถในการเข้าถึงความรู้สึกส่วนตัวและความสามารถในการเข้าใจความรู้สึกนึก
คิดของผู้อื่น โดยการใช้สัญชาตญาณ จินตนาการ และสวมบทบาททางความคิดและความรู้สึกของ
ผู้อื่นเสมือนว่าตนอยู่ในสถานการณ์นั้น และตอบสนองกลับไปยังบุคคลดังกล่าวได้อย่างเหมาะสม 

สรุปได้ว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึก เป็นความสามารถในการเข้าใจอารมณ์และความคิดของ
ผู้อื่นได้อย่างถูกต้อง จากการมองโลกในมุมมองของผู้อื่นและสื่อสารความเข้าใจนี้ให้ผู้นั้นได้รับทราบ
ว่า ความคิดและความรู้สึกของเขานั้นได้รับการรับรู้และเข้าใจแล้ว โดยผู้ให้บริการจะไม่คล้อยตาม
หรือสูญเสียความเป็นตัวเองไป และยังสามารถด าเนินการให้บริการต่อไปได้ 

การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกสามารถแบ่งได้เป็น 2 มิติ (Lamothe, 2014) ได้แก่  



วารสารธรรมศาสตร์  134 

1) การค านึงถึงความรู้สึก (empathic concern) เป็นการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกด้านอารมณ์  
หมายถึง  ความสามารถในการแบ่งปันอารมณ์ความรู้สึกของอีกคนหนึ่ง  โดยการเข้าใจถึงความ
ทุกข์ของผู้อื่นและแสดงความการห่วงใยเมื่อเห็นผูอ้ื่นเป็นทุกข์  จากการเข้าไปร่วมประสบการณ์ทาง
อารมณ์ของบุคคลอื่น    

2)  การเข้าใจทัศนะ (perspective taking) เป็นการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกด้านความคิด 
หมายถึง ความสามารถในการเข้าใจสภาวะทางอารมณ์และความรู้สึกภายในของบุคคลอื่นได้อย่าง
ถ่องแท้ ด้วยการมองโลกในมุมมองของบุคคลอื่น เพื่อที่จะเข้าถึงความรู้สึกนั้นและสามารถ
ตอบสนองถึงความต้องการของบุคคลอื่นได้อย่างถูกต้อง โดยไม่จ าเป็นต้องประสบกับความรู้สึก
เหล่านั้นด้วยตนเอง   

จากการศึกษาการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกในบริบทของงานบริการ พบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึก
ท าให้พนักงานเกิดความเข้าใจอารมณ์ความรู้สึกและความคิดของผู้รับบริการ  ส่งผลให้พนัก งาน
พยายามที่จะปรับความรู้สึกภายในให้สอดคล้องกับภายนอก  เพื่อที่จะแสดงออกถึงความใส่ใจใน
การให้บริการ (Ashforth & Humphrey, 1993)  สอดคล้องกับงานวิจัยของ Zammuner และ 
Galli (2005) ท่ีได้ท าการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกกับแรงงานทางอารมณ์ใน
แพทย์ พบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีความสัมพันธ์ทางบวกกับการแสดงออกระดับลึก กล่าวคือ คน
ที่มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกสูง จะมีการแสดงออกระดับลกึสูงขึ้นตามไปดว้ย และประสบความส าเร็จใน
การมีปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการที่ เป็นไปอย่างเหมาะสม   ในขณะที่การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมี
ความสัมพันธ์ทางลบกับการแสดงออกระดับพื้นผิว กล่าวคือ ผู้ที่มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกสูงจะมีการ
แสดงออกระดับพื้นผิวลดลงตามไปด้วย  

นอกจากนี้ยังพบว่าการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีความส าคัญในการช่วยลดความเหนื่อยหน่าย 
จากการศึกษาของ Lamothe (2014) ถึงบทบาทการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกในแพทย์ พบว่า สามารถลด
ความเหนื่อยหน่ายได้อย่างมีนัยส าคัญ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Torres (2015) และ Wilczek-
Ruzyczka (2011) พบว่า การพัฒนาการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกในแพทย์และพยายาบาลสามารถป้องกัน
การเกิดความเหนื่อยหน่ายได้  โดยพบว่า การรู้ซึ้ งถึงความรู้สึก ซึ่งประกอบด้วย การค านึงถึง
ความรู้สึกและด้านการเข้าใจทัศนะ มีความสัมพันธ์ทางลบอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติกับ
องค์ประกอบของความเหนื่อยหน่าย ได้แก่ ความอ่อนล้าทางอารมณ์ และการลดความเป็นบุคคล 
ในขณะที่มีความสัมพันธ์ทางบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติต่อความส าเร็จส่วนบุคคล ซึ่งเป็นอีกหนึ่ง
ในองค์ประกอบของความเหนื่อยหน่าย 

ด้วยเหตุนี้ ผู้วิจัยจึงต้องการศึกษาการรู้ซึ้งถึงความรู้สึก ซึ่งเป็นปัจจัยที่ช่วยเพิ่มการ
แสดงออกระดับลึกและลดการแสดงออกระดับพื้นผิว อีกทั้งยังสามารถลดความเหนื่อยหน่ายในผู้
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ให้บริการ ซึ่งจะส่งผลดีต่อตัวพนักงานในด้านผลการปฏิบัติงานและต่อองค์กรในด้านการรักษา
ภาพลักษณ์และการบริการที่ดี    

กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

สมมติฐานในการวิจัยท่ี 1 

สมมติฐานที่ 1.1 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์ โดยมีการ
แสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน 

สมมติฐานที่ 1.2 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์ โดยมีการ
แสดงออกระดับพื้นผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน 

สมมติฐานที่ 1.3 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางลบต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์ 

สมมติฐานในการวิจัยท่ี 2 

สมมติฐานที ่2.1  การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่น โดยมี
การแสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน 

สมมติฐานที่ 2.2  การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่น โดยมี
การแสดงออกระดับพื้นผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน 

สมมติฐานที่ 2.3         การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางลบต่อการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่น 

สมมติฐานในการวิจัยท่ี 3 

สมมติฐานที่ 3.1 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อความส าเร็จส่วนบุคคล โดยมีการ
แสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน 

การรู้ซึ้งถึงความรูส้ึก
(empathy) 

การแสดงออกระดับลึก 
(deep acting) 

การแสดงออกระดับพ้ืนผิว 
(surface acting) 

ความเหนื่อยหน่าย 
(burnout) 
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สมมติฐานที่ 3.2 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลต่อความส าเร็จส่วนบุคคล โดยมีการ
แสดงออกระดับพื้นผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน  

สมมติฐานที่ 3.3  การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางบวกต่อความส าเร็จส่วนบุคคล 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย 

การสุ่มกลุ่มตัวอย่างใช้วิธีเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวก (convenient sampling) จาก
พนักงานบริการโรงพยาบาลที่มีหน้าที่ติดต่อสื่อสารกับผู้รับบริการเป็นประจ า โดยขนาดกลุ่มตัวอย่าง
ใช้การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้นของ Hair และคณะ (2006) ที่ก าหนดว่า 10-20 คนต่อ 
1 เส้นพารามิเตอร์ที่ต้องการประมาณค่า ในงานวิจัยนี้จะใช้เกณฑ์ขนาดตัวอย่างเป็น 20 เท่า โดยมี
พารามิเตอร์ที่ต้องประมาณค่าทั้งหมด 9 ตัว  ดังนั้น ขนาดของตัวอย่างที่เหมาะสม คือ 180 คน 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

ตอนที่ 1 แบบสอบถามลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ อายุการท างาน ระดับ
การศึกษา ต าแหน่ง เป็นต้น 

ตอนที่ 2 มาตรวัดความเหนื่อยหน่าย (burnout)  ของ Maslach และคณะ (1986) 
ปรับปรุงและพัฒนาด้านภาษาไทยโดย ดาริกา ปิตุรงคพิทักษ์ (2554) เป็นมาตรประมาณค่าแบบลิ
เคิร์ต (Likert scale) 7 ระดับ ตั้งแต่ 1 ถึง 7 มีองค์ประกอบ 3 มิติ จ านวน 22 ข้อ ได้แก่ ความ

อ่อนล้าทางอารมณ์ (emotional exhaustion) 9 ข้อ (α=.76) การลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่น 

(depersonalization) 5 ข้อ (α=.77) และความส าเร็จส่วนบุคคล (personal accomplishment) 

8 ข้อ (α=.74) 

ตอนที่ 3 มาตรวัดแรงงานทางอารมณ์ (emotional Labor) ของ Diefendorff และ
คณะ (2005) เป็นมาตรประมาณค่าแบบลิเคิร์ต (Likert scale) 5 ระดับ มีองค์ประกอบ 2 มิติ 

จ านวน 11 ข้อ ได้แก่ การแสดงออกระดับลึก (deep acting) 4 ข้อ (α= .71) และการแสดงออก

ระดับพื้นผิว (Surface acting) 7 ข้อ (α=.77) 

ตอนที่ 4 มาตรวัดการรู้ซ้ึงถึงความรู้สึก (empathy) ของ Davis (1980) แปลไทยโดย 
สรียา โชติธรรม (2553) ซึ่งเป็นผู้พัฒนาแบบวัด เป็นมาตรประมาณค่าแบบลเิคิร์ต 5 ระดับ ตั้งแต่ 1 

ถึง 5 มีองค์ประกอบ 2 มิติ รวมจ านวน 12 ข้อ (α=.86) ได้แก่ การค านึงถึงความรู้สึก (empathic 
concern) จ านวน 7 ข้อ และการเข้าใจทัศนะผู้อื่น (perspective taking) จ านวน 5 ข้อ 
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การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือวัด 

การตรวจสอบความเที่ยงตรง (validity) ผู้วิจัยจัดท าหนังสือเพื่อขออนุญาตใช้แบบสอบถาม 
และน าข้อค าถามมาแปลเป็นภาษาไทยและแปลย้อนกลับเพื่อความถูกต้อง (backward translation) 
โดยผู้เช่ียวชาญทางด้านภาษา แล้วจึงให้ผู้เช่ียวชาญด้านจิตวิทยาตรวจสอบความถูกต้อง  จากนั้นน า
แบบสอบถามไปทดลองใช้ (try out) กับพนักงานบริการโรงพยาบาล จ านวน 10 คน เพื่อรวบรวม
ข้อคิดเห็นเกี่ยวกับแบบสอบถาม เช่น ค าที่ไม่ชัดเจน หรือค าที่มีความหมายก ากวม เป็นต้น แล้วน ามา
ปรับแก้และให้ผู้เช่ียวชาญด้านจิตวิทยาตรวจสอบความถูกต้องอีกครั้ง  

การตรวจสอบความเช่ือมั่น (reliability) ผู้วิจัยเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างจริง ซึ่งเป็น
พนักงานบริการโรงพยาบาลจ านวน 185 คน และน าข้อมูลที่ได้จากกลุ่มตัวอย่างมาวิเคราะห์
ตรวจสอบค่าความเที่ยง (Reliability)  พบว่า มีค่าครอนบาคแอลฟ่าอยู่ระหว่าง .71-.86 ซึ่งจัดอยู่
ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ (Drost, 2011) 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

ผู้วิจัยจัดเตรียมแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อใช้ในการรวบรวมข้อมูล และกระจาย
แบบสอบถามไปยังกลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยได้ท าการพิทักษ์สิทธิของกลุ่มตัวอย่าง โดยการท าหนังสือขอ
อนุญาตเก็บข้อมูลไปยังหน่วยงาน ได้ช้ีแจงรายละเอียดเกี่ยวกับการเก็บข้อมูล และวัตถุประสงค์ใน
การวิจัย  รวมถึงสิทธิ์ในการเข้าร่วมหรือปฏิเสธที่จะไม่เข้าร่วมในการวิจัยครั้งนี้ได้   โดยไม่มี
ผลกระทบใดๆต่อกลุ่มตัวอย่าง  ซึ่งข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามจะถูกเก็บไว้เป็นความลับ และจะ
ถูกท าลายภายใน 1 ปี โดยผู้วิจยัจะน าเสนอภาพรวมและน าข้อมูลไปใช้เพื่อการศึกษาเท่านั้น 

การวิเคราะห์ข้อมูล  

1) สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน เป็นต้น  
2) สถิติสหสัมพันธ์ (correlation) เพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา  
3) การวิเคราะห์อิทธิพลส่งผ่าน (mediation analysis) โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์

ส าเร็จรูป SPSS Process (Hayes, 2013) ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผลการศึกษา 

ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนาด้วยการแจกแจงความถี่และค านวณค่าร้อยละของ
กลุ่มตัวอย่าง 

 จากการเก็บข้อมูลจากพนักงานบริการด้านสุขภาพ เป็นจ านวนทั้งสิ้น 229 คน และเมื่อ
ท าการคัดกรองแล้วเหลือผู้ที่ตอบแบบสอบถามสมบูรณ์ จ านวน 185 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง 111 คน (ร้อยละ 60) รองลงมาเป็นเพศชาย 64 คน (ร้อยละ 34.6) มีอายุระหว่าง 21-45 ปี 
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(M = 31.27, SD = 4.98) กลุ่มตัวอย่างมีระดับการศึกษามากท่ีสุดคือ ปริญญาตรี 147 คน (ร้อยละ 
79.5) รองลงมา คือ ต่ าว่าปริญญาตรี 29 คน (ร้อยละ 15.7 ) มีอายุการท างานตั้งแต่ 1-22 ปี                
(M =5.42, SD = 3.94 ) ส่วนใหญ่อยู่ในช่วง 1-5 ปี 117 คน (ร้อยละ 63.2) รองลงมาอยู่ในช่วง 6-
10 ปี 50 คน (ร้อยละ 27)  ส่วนต าแหน่งงานท่ีพบส่วนใหญ่ คือ เจ้าหน้าที่ลงทะเบียน 52 คน (ร้อย
ละ 28.1) รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ 34 คน (ร้อยละ 18.4)  เจ้าหน้าที่การเงิน 33 คน 
(ร้อยละ 17.8) เจ้าหน้าที่เคลื่อนย้ายผู้ป่วย 29 คน (ร้อยละ 15.7)  เจ้าหน้าที่ดูแลลูกค้า 15 คน 
(ร้อยละ 8.1)  และต าแหน่งอ่ืนๆ 22 คน  (ร้อยละ 11.9) 

ส่วนที่ 2  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 

 ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรในการวิจัย พบว่า ไม่มีตัวแปรคู่ใดมี
ค่าสหสัมพันธ์มากกว่า .80  ซึ่งหากพบว่า ค่าสหสัมพันธ์ของตัวแปรมีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ .80 
อาจจะมีปัญหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ (multicollinearity) (Hair Jr et al., 2010)  
กล่าวคือ การที่ตัวแปรมีความสัมพันธ์กันในระดับที่สูง อาจท าให้ผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีความ
คลาดเคลื่อน ซึ่งค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของตัวแปรในงานวิจัยนี้ มีค่าเท่ากับ -.576 ถึง .579 จึง
ไม่พบปัญหาความสัมพันธ์ดังกล่าวเกิดขึ้น รายละเอียดผลการวิเคราะห์ตามตารางที่ 1 

ตาราง 1 ตารางแสดงผลการวิเคราะห์ค่าสหสมัพันธ์ระหว่างตัวแปรในการวิจัย (N = 185) 

ตัวแปร   EM  DA  SA  EE  DE  PA 
EM   -           
DA   .178*  -         
SA   -.158*  -.576**  -       
EE   -0.07  -.337**  .490**  -     
DE   -.167*  -.446**  .579**  .356**  -   
PA   .188*  .376**  -.391**  -.191**  -.399**  - 
หมายเหตุ : EM คือ การรู้ซ้ึงถึงความรู้สึก; DA คือ การแสดงออกระดับลึก; SA คือ การแสดงออกระดับพื้นผวิ; EE 

คือ ความออ่นล้าทางอารมณ์; DE คือ การลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่น; PA คือ ความส าเร็จส่วน
บุคคล                                                                                                                                        
- *p < .05, **p = .01 
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a2 = -.44* 

a1 = .53* 

c = .03           

ส่วนที่ 3  ผลการวิเคราะห์อิทธิพลส่งผ่าน (Mediation analysis)   

สมมติฐานในการวิจัยท่ี 1 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 2 สมมติฐานในการวิจัยที่ 1 

ผลทางอ้อม (Indirect effect) a1b1 = .53(-.08) = -.04 จากอิทธิผลส่งผ่านของแรงงาน
ทางอารมณ์การแสดงออกระดับลึก ไม่พบความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  95% CI =                     
(-1299, .0376) 

ผลทางอ้อม (Indirect effect) a2b2 = -.44(.44) = -.19 จากอิทธิผลส่งผ่านของแรงงาน
ทางอารมณ์การแสดงออกระดับพื้นผิว พบความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 95% CI =                
(-.4045, -.0235) 

ผลทางตรง (Direct effect) หรือ c = .03 ไม่พบความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
(p = .18) 95% CI = (-.3248, .3909) 

 และเมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R2) พบว่า ตัวแปรความอ่อนล้าทาง
อารมณ์ มีค่าเท่ากับ .24 ซึ่งแปลความได้ว่าตัวแปรท านายท้ังหมดร่วมกันอธิบายความแปรปรวน
ของความอ่อนล้าทางอารมณ์ในภาพรวมได้ร้อยละ 24 

 
 
 
 
 
 
 

b1 = -.08           

b2 = .44**       

การรู้ซึ้งถึงความรูส้ึก
(Empathy) 

การแสดงออกระดับลึก 
(Deep acting) 

การแสดงออกระดับพ้ืนผิว 
(Surface acting) 

ความอ่อนล้าทางอารมณ์ 
(Emotional exhaustion) 
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a1 = .53* 

a2 = -.44* 

 
สมมติฐานในการวิจัยท่ี 2 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 3 สมมติฐานในการวิจัยที่ 2 

ผลทางอ้อม (Indirect effect) a1b1 = .53(-.17) = -.09 จากอิทธิผลส่งผ่านของแรงงาน
ทางอารมณ์การแสดงออกระดับลึก พบความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 95% CI = (-.2109, 
-.0067) 

ผลทางอ้อม (Indirect effect) a2b2 = -.44(.52) = -.23 จากอิทธิผลส่งผ่านของแรงงาน
ทางอารมณ์การแสดงออกระดับพื้นผิว พบความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 95% CI =                 
(-.4632, -.0282) 

ผลทางตรง (Direct effect) หรือ c = -.19 ไม่พบความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
(p = .29) 95% CI = (-.5573, .1721) 

 และเมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R2) พบว่า ตัวแปรการลดค่าความเป็น
บุคคลในผู้อื่น มีค่าเท่ากับ .36 ซึ่งแปลความได้ว่าตัวแปรท านายทั้งหมดร่วมกันอธิบายความ
แปรปรวนของการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่นในภาพรวมได้ร้อยละ 36 

 

 

 

 

 

c = -.19          

.2632       

 b1= -.17*      

b2 = .52**      

การรู้ซึ้งถึงความรูส้ึก
(Empathy) 

การแสดงออกระดับลึก 
(Deep acting) 

การแสดงออกระดับพ้ืนผิว 
(Surface acting) 

การลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่น 
(Depersonalization) 
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a1= .53* 

a2 = -.44* 

สมมติฐานในการวิจัยท่ี 3 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 4 สมมติฐานในการวิจัยที่ 3 

ผลทางอ้อม (indirect effect) a1b1 = .53(.17) = .09 จากอิทธิผลส่งผ่านของแรงงาน
ทางอารมณ์การแสดงออกระดับลึก พบความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 95% CI= (.0129, 
.1877)   

ผลทางอ้อม (indirect effect) a2b2 = -.44 (-.21) = .09 จากอิทธิผลส่งผ่านของแรงงาน
ทางอารมณ์การแสดงออกระดับพื้นผิว พบความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 95% CI=                 
(.0092, .2141)  

ผลทางตรง (direct effect) หรือ c = .26 ไม่พบความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
(p = .10) 95% CI = (-.0554, .5754)  

 และเมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R2) พบว่า ตัวแปรความส าเร็จส่วนบุคคล 
มีค่าเท่ากับ .20 ซึ่งแปลความได้วา่ตัวแปรท านายท้ังหมดร่วมกันอธบิายความแปรปรวนของ
ความส าเร็จส่วนบุคคลในภาพรวมได้ร้อยละ 20 

อภิปรายผลการวิจัย 

สมมติฐานที่ 1.1 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกไม่มีอิทธิพลต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์ เมื่อมีการ
แสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน ผลการวิจัยนี้จึงไม่สนับสนุนสมมติฐาน  

ผลการวิจัย พบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกไม่มีอิทธิพลต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์ เมื่อมี
การแสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน โดยมีค่าอิทธิพลทางอ้อมเท่ากับ -.04 จึงกล่าวได้ว่า 
พนักงานที่มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกไม่ได้มีแนวโน้มที่จะมีความอ่อนล้าทางอารมณ์ลดลง เมื่อมีการ
แสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่านอิทธิพล ซึ่งจากการศึกษางานวิจัยที่ผ่านมา พนักงานท่ีมีการรู้

 b2 = -.21** 

 

c = .26      

b1 = .17*       

การรู้ซึ้งถึงความรูส้ึก
(Empathy) 

การแสดงออกระดับลึก 
(Deep acting) 

การแสดงออกระดับพ้ืนผิว 
(Surface acting) 

ความส าเร็จส่วนบุคคล                    
(Personal accomplishment) 
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ซึ้งถึงความรู้สึกจะมีความสามารถในการแสดงออกระดับลึก ซึ่งจะช่วยลดความขัดแย้งทางอารมณ์
ของพนักงาน จากการที่พนักงานสามารถปรับความรู้สึกภายในให้ มีความสอดคล้องกับการ
แสดงออกภายนอก จากการการมองโลกในมุมมองของผู้รับบริการ ท าให้มีการรับรู้อารมณ์และ
ความคิดของผู้รับบริการได้  ส่งผลให้ลดความอ่อนล้าทางอารมณ์ (Wróbel, 2013) อย่างไรก็ตาม
งานวิจัยนี้ไม่พบอิทธิพลการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์ ผ่านการแสดงออกระดับ
ลึก จึงอาจเป็นไปได้ว่า พนักงานท่ีมีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกสูงจะมีความสามารถในการปรับความรู้สึก
ภายในให้สอดคล้องกับภายนอก และแสดงออกมาได้ตรงกับสิ่งที่องค์กรคาดหวัง จากการร่วม
ประสบการณ์ทางอารมณ์และแบ่งปันอารมณ์ความรู้สึก ความทุกข์ใจของผู้อื่น ซึ่งไม่สามารถลด
ความอ่อนล้าทางอารมณ์ในตัวพนักงานแต่อย่างใด (Whiting, 2011)  

สมมติฐานที่ 1.2 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางลบต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ เมื่อมีการแสดงออกระดับพื้นผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน  ผลการวิจัยนี้สนับสนุน
สมมติฐาน 

ผลการวิจัยพบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางลบต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์อย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อมีการแสดงออกระดับพื้นผิวเป็นตัวแปรส่งผ่านแบบเต็มรูปแบบ 
(Full mediation) และมีค่าอิทธิพลทางอ้อมเท่ากับ -.19 จึงกล่าวได้ว่า พนักงานที่มีการรู้ซึ้ งถึง
ความรู้สึกมีแนวโน้มที่จะมีความอ่อนล้าทางอารมณ์ลดลง  เมื่อมีการแสดงออกระดับพื้นผิวเป็นตัว
แปรส่งผ่านอิทธิพล ซึ่งโดยปกติแล้วพนักงานที่มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกจะมีความสามารถในการ
เข้าใจผู้อื่น จากการเอาใจเขามาใส่ใจเรา เป็นการสวมบทบาททางความคิดและความรู้สึกของผู้อื่น
เสมือนว่าตนอยู่ในสถานการณ์นั้น และตอบสนองกลับไปยังบุคคลดังกล่าวได้อย่างเหมาะสม ท าให้
แสดงออกและตอบสนองได้อย่างเป็นธรรมชาติ ส่งผลให้ลดความขัดแย้งทางอารมณ์ที่อาจเกิดขึ้นใน
พนักงานที่ไม่สามารถปรับความรู้สึกให้เหมาะสมกับบทบาทหน้าที่ท่ีต้องแสดงออกได้  พนักงานท่ีมี
ความสามารถในการรู้ซึ้งถึงความรู้สึก จึงลดการแสดงออกระดับพ้ืนผิวลง  ซึ่งเป็นปัจจัยที่ก่อให้เกิด
ความอ่อนล้าทางอารมณ์ (Aw et al., 2018) ดังนั้นจึงสามารถสรุปได้ว่า การที่พนักงานมีการรู้ซึ้ง
ถึงความรู้สึกสูงนั้น จะสามารถลดความอ่อนล้าทางอารมณ์ ผ่านการแสดงออกระดับพื้นผิว 

สมมติฐานที่ 1.3 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกไม่มีอิทธิพลทางตรงอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติต่อ
ความอ่อนล้าทางอารมณ์ ผลการวิจัยนี้ไม่สนับสนุนสมมติฐาน  

เมื่อพิจารณาจากผลการวิจัย พบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกไม่มีอิทธิพลทางตรงที่มีนัยส าคญั
ทางสถิติต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์ (b = .03, p = .18) โดยจะพบอิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิติ
ของการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกที่มีต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์ ผ่านตัวแปรแรงงานทางอารมณ์ด้านการ
แสดงออกระดับพื้นผิว แต่ไม่พบอิทธิพลของการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกที่มีต่อความอ่อนล้าทางอารมณ์
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ผ่านการแสดงออกระดับลึกจึงอาจกล่าวได้ว่า พนักงานที่มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีแนวโน้มที่จะมี
ความอ่อนล้าทางอารมณ์ลดลง เมื่อมีแรงงานทางอารมณ์ด้านการแสดงออกระดับพื้นผิวเป็นตัวแปร
ส่งผ่านอิทธิพล เนื่องจากการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกเป็นความสามารถในการเข้าใจอารมณ์และความคิด
ของผู้รับบริการ ท าให้พนักงานปรับความรู้สึกภายในให้มีความสอดคล้องกันกับบทบาทของงาน   
ซึ่งสามารถลดความขัดแย้งทางอารมณ์ของพนักงานได้ จึงท าให้มีการแสดงออกระดับพื้นผิวลดลง 
ซึ่งเป็นผลให้ลดความอ่อนล้าทางอารมณ์ในพนักงาน สอดคล้องกับ Waloha (2013) ที่พบว่า 
แพทย์ที่มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกสูง จะสามารถเข้าใจความคิดและความรู้สึกในมุมมองของผู้ป่วยได้  
โดยผู้ให้บริการยังสามารถรักษาระยะห่างและด าเนินการบริการต่อไปได้โดยไม่สูญเสียความเป็น
ตัวเอง  จึงท าให้มีแนวโน้มที่จะมีความอ่อนล้าทางอารมณ์ลดลง   

สมมติฐานที่ 2.1 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางลบต่อการลดค่าความเป็นบุคคลใน
ผู้อื่นอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  เมื่อมีการแสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน  ผลการวิจัยนี้
สนับสนุนสมมติฐาน 

ผลการวิจัยพบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางลบต่อการลดค่าความเป็นบุคคลใน
ผู้อื่นอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีการแสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่านแบบเต็ม
รูปแบบ (Full mediation) และมีค่าอิทธิพลทางอ้อมเท่ากับ -.09  จึงกล่าวได้ว่า พนักงานที่มีการรู้
ซึ้งถึงความรู้สึกจะมีการลดค่าความเปน็บุคคลในผูอ้ื่นลดลง เมื่อมีการแสดงออกระดับลึกเป็นตวัแปร
ส่งผ่านอิทธิพล  โดยพนักงานที่มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกจะสามารถมองโลกในมุมมองของผู้อื่น ท าให้
สามารถปรับการแสดงออกภายในให้สอดคล้องกับการแสดงออกภายนอก จึงสามารถแสดงออกได้
ถึงความจริงใจและความเอาใจใส่ในการให้บริการ อีกทั้งยังสามารถให้ความช่วยเหลือและ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี ส่งผลให้มีความสัมพันธ์ท่ีดีกับลูกค้า รวมถึงคน
รอบข้างอย่างเพื่อนร่วมงาน จึงท าให้มีการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่นที่ต่ าลง (Celiker, 2019) 
ดังนั้นจึงสามารถสรุปได้ว่า การที่พนักงานมีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกสูงนั้น จะสามารถลดการลดค่ า
ความเป็นบุคคลในผู้อื่น ผ่านการแสดงออกระดับลึก 

สมมติฐานที่ 2.2 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางลบต่อการลดค่าความเป็นบุคคลใน
ผู้อื่นอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ เมื่อมีการแสดงออกระดับพื้นผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน ผลการวิจัยนี้
สนับสนุนสมมติฐาน 

ผลการวิจัยพบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางลบต่อการลดค่าความเป็นบุคคลใน
ผู้อื่นอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีการแสดงออกระดับพื้นผิวเป็นตัวแปรส่งผ่านแบบ
เต็มรูปแบบ (full mediation) และมีค่าอิทธิพลทางอ้อมเท่ากับ -.23 จึงกล่าวได้ว่า พนักงานที่มี
การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีแนวโน้มที่จะมีการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่นลดลง เมื่อมีการแสดงออก
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ระดับพื้นผิวเป็นตัวแปรส่งผ่านอิทธิพล โดยการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกนั้น เป็นความสามารถในการ
ตระหนักถึงสภาวะภายในของผู้อื่น ท้ังความคิดและความรู้สึก จากการสังเกตลักษณะท่าทางหรือ
การแสดงออก แล้วลองจิตนาการว่าเขารู้สึกและคิดอย่างไรพนักงานที่มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกจึงใช้
การแสร้งแสดงออกลดลง ซึ่งส่งผลให้พนักงานสามารเข้าหาลูกค้าได้อย่างเป็นมิตร ไม่แสดงท่าทีเฉย
เมยหรือมองลูกค่าเป็นเพียงวัตถุ  รวมถึงพฤติกรรมหลีกหนีหรือแยกตัวออกห่างจากลูกค้า ซึ่งเป็น
การลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่น (Brotheridge & Grandey, 2002)  สอดคล้องกับ Hoffman 
(2000) ที่กล่าวไว้ว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกเป็นสิ่งจ าเป็นในการสร้างสัมพันธภาพที่มีความหมาย 
และท าให้บุคคลสามารถอยู่ร่วมกับผู้อื่นในสังคมได้ ดังนั้นจึงสามารถสรุปได้ว่า การที่พนักงานมีการ
รู้ซึ้งถึงความรู้สึกสูงนั้น จะลดการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่น ผ่านการแสดงออกระดับพื้นผิว 
ดังนั้นจึงสามารถสรุปได้ว่า การที่พนักงานมีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกสูงนั้น จะสามารถลดการลดค่า
ความเป็นบุคคลในผู้อื่น ผ่านการแสดงออกระดับพื้นผิว 

สมมติฐานที่ 2.3 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึก ไม่มีอิทธิพลทางตรงอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติต่อ
การลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่น ผลการวิจัยนี้ไม่สนับสนุนสมมติฐาน 

เมื่อพิจารณาจากผลการวิจัย พบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกไม่มีอิทธิพลทางตรงที่มีนัยส าคญั
ทางสถิติต่อการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่น (b = -.19, p = .29)  โดยจะพบอิทธิพลที่มีนัยส าคัญ
ทางสถิติของการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกที่มีต่อการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่น ผ่านตัวแปรแรงงานทาง
อารมณ์ทั้งด้านการแสดงออกระดับลึกและการแสดงออกระดับพื้นผิว จึงอาจกล่าวได้ว่า  พนักงาน
ที่มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีแนวโน้มที่จะมีการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่นลดลง เมื่อมีแรงงานทาง
อารมณ์ด้านการแสดงออกระดับลึกหรือการแสดงออกระดับพื้นผิวเป็นตัวแปรส่งผ่านอิทธิพล 
เนื่องจากการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกเป็นความสามารถในการเข้าใจความคิดและความรู้สึกของผู้รับบริการ 
จึงส่งผลให้พนักงานสามารถปรับความรู้สึกภายในให้มีความสอดคล้องกับภายนอก และลดการ
แสร้งแสดงความรู้สึกลง ท าให้พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการด้วยการแสดงออกที่เป็นมิตร 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Yoguero (2017) ที่พบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกเป็นปัจจัยพื้นฐานในการ
รักษาความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างพนักงานและผู้รับบริการ ซึ่งเป็นการช่วยลดการลดค่าความเป็น
บุคคลในผู้อื่น 

สมมติฐานที่ 3.1  การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางบวกต่อความส าเร็จส่วนบุคคล
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ เมื่อมีการแสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่าน ผลการวิจัยนี้สนับสนุน
สมมติฐาน 

ผลการวิจัยพบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางบวกต่อความส าเรจ็สว่นบุคคลอยา่งมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีการแสดงออกระดับลึกเป็นตัวแปรส่งผ่านแบบเต็มรูปแบบ 
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(Full mediation) และมีค่าอิทธิพลทางอ้อมเท่ากับ .09 จึงกล่าวได้ว่า พนักงานที่มีการรู้ซึ้งถึง
ความรู้สึกในระดับสูงมีแนวโน้มที่จะมีความส าเร็จส่วนบุคคลเพิ่มขึ้น เมื่อมีการแสดงออกระดับลึก
เป็นตัวแปรส่งผ่านอิทธิพล  การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกนั้น เป็นความสามารถในการรับรู้โลกส่วนตัวของ
บุคคลอื่นด้านอารมณ์และความคิด ราวกับว่าเป็นโลกของตนเอง  ท าให้เกิดความสอดคล้องกัน
ระหว่างภายในและภายนอกที่ต้องการสื่อออกมาให้ผู้รับบริการได้เห็น ซึ่งเป็นการช่วยเพิ่มการ
แสดงออกระดับลึก ส่งผลให้สามารถแสดงออกถึงความจริงใจและมีความน่าเช่ือถือ ท าให้ได้รับผล
การตอบรับที่ดีจากลูกค้า จึงประสบความส าเร็จในการให้บริการ ซึ่งเป็นการช่วยเพิ่ม การรับรู้
ความสามารถของตนเองและความส าเร็จส่วนบุคคล (Hülsheger & Schewe, 2011)  ดังนั้นจึง
สรุปได้ว่า การที่พนักงานมีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกสูงนั้น จะสามารถเพิ่มความส าเร็จส่วนบุคคล ผ่าน
การแสดงออกระดับลึก 

สมมติฐานที่ 3.2 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางบวกต่อความส าเร็จส่วนบุคคลอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ เมื่อมีการแสดงออกระดับพื้นผิวเป็นตัวแปรส่งผ่าน ผลการวิจัยนี้สนับสนุน
สมมติฐาน 

ผลการวิจัยพบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกมีอิทธิพลทางบวกต่อความส าเรจ็สว่นบุคคลอยา่งมี
นัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05 โดยมีการแสดงออกระดับพื้นผิวเป็นตัวแปรส่งผ่านแบบเต็มรูปแบบ 
(Full mediation) และมีค่าอิทธิพลทางอ้อมเท่ากับ .09 จึงกล่าวได้ว่า พนักงานที่มีการรู้ซึ้งถึง
ความรู้สึกมีแนวโน้มที่จะมีความส าเร็จส่วนบุคคลเพิ่มขึ้น เมื่อมีการแสดงออกระดับพื้นผิวเป็นตัว
แปรส่งผ่านอิทธิพล  ซึ่งจากการศึกษาการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกในงานวิจัยทางการแพทย์ที่ผ่านมา 
พบว่า พนักงานที่มีการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกนั้น จะมีการมีการแสดงออกระดับพื้นผิวลดลง จาก
ความสามารถรับรู้โลกในมุมมองของผู้รับบริการถึงอารมณ์และความคิดของผู้รับบริการในขณะนั้น 
ไม่ว่าจะเป็น ความสุข หรือความเศร้า ซึ่งท าให้พนักงานสามารถสื่อสารผ่านการสะท้อนกลับไปที่
ผู้รับบริการว่า ความรู้สึกของพวกเขาได้รับการเข้าใจแล้ว ส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจ
และมีความรู้สึกที่ดีต่อพนักงาน และให้ความร่วมมือในกระบวนการต่างๆเป็นอย่างดี จึงเป็นการ
เพิ่มความส าเร็จส่วนบุคคลของพนักงาน (Iggulden et al., 2009) การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกจึงถือเป็น
สิ่งที่มีความส าคัญในการบริการทางสุขภาพ ซึ่งสามารถสรุปได้ว่า การที่พนักงานมีการรู้ซึ้งถึง
ความรู้สึกสูงนั้น จะสามารถเพิ่มความส าเร็จส่วนบุคคล ผ่านการแสดงออกระดับพื้นผิว 

สมมติฐานที่ 3.3 การรู้ซึ้งถึงความรู้สึก ไม่มีอิทธิพลทางตรงอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติต่อ
ความส าเร็จส่วนบุคคล ผลการวิจัยนี้ไม่สนับสนุนสมมติฐาน  

เมื่อพิจารณาจากผลการวิจัย พบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกไม่มีอิทธิพลทางตรงที่มีนัยส าคญั
ทางสถิติต่อความส าเร็จส่วนบุคคล (b = .26, p = .10)  โดยจะพบอิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิติ
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ของการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกที่มีต่อความส าเร็จส่วนบุคคล ผ่านตัวแปรแรงงานทางอารมณ์ทั้งด้านการ
แสดงออกระดับลึกและการแสดงออกระดับพื้นผิว จึงอาจกล่าวได้ว่า พนักงานที่มีการรู้ซึ้งถึง
ความรู้สึกมีแนวโน้มที่จะมีความส าเร็จส่วนบุคคลเพิ่มขึ้น เมื่อมีแรงงานทางอารมณ์ด้านการ
แสดงออกระดับลึกหรือการแสดงออกระดับพื้นผิวเป็นตัวแปรส่งผ่านอิทธิพล เนื่องจากการรู้ซึ้งถึง
ความรู้สึกเป็นความสามารถในการเข้าใจความคิดและอารมณ์ของผู้อื่นได้อย่างถูกต้อง จากการเอา
ใจเขามาใส่ใจเรา ท าให้พนักงานมีความสอดคล้องกันระหว่างความรู้สึกภายในและการแสดงออก
ภายนอก เป็นผลให้ลดความขัดแย้งทางความรู้สึก จึงสามารถตอบสนองต่อความต้องการในแต่ละ
สถานการณ์ได้อย่างเหมาะสม และปฏิบัติกับผู้รับบริการอย่างที่สมควรจะได้รับ  ผู้รับบริการจึงให้
ความร่วมมือในการรักษาเป็นอย่างดี จึงท าให้สามารถด าเนินการให้ความช่วยเหลือได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ส่งผลให้เป็นการเพิ่มความส าเร็จส่วนบุคคลของพนักงาน (Yoguero, 2017) 

สรุปผลจากงานวิจัยช้ินนี้ พบว่า การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกเป็นปัจจัยที่ส่งผลให้พนักงานมีการ
แสดงออกระดับลึกมากขึ้น  ซึ่งส่งผลดีต่อพนักงานบริการในการจัดการกับความรู้สึก และสามารถ
แสดงออกได้อย่างเหมาะสมในขณะปฏิบัติงาน นอกจากนี้  การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกยังสามารถลดการ
แสดงออกระดับพื้นผิว ซึ่งเป็นปัจจัยที่ส่งผลเสียต่อพนักงานทั้งในด้านสุขภาวะทางจิตและด้านการ
ท างาน รวมถึงเป็นสาเหตุส าคัญที่ท าให้เกิดความเหนื่อยหน่ายในการท างาน นอกจากนี้การรู้ซึ้งถึง
ความรู้สึกยังมีอิทธิพลทางอ้อมในการท าให้พนักงานมีการลดค่าความเป็นบุคคลในผู้อื่นต่ าลง และ
เพิ่มความส าเร็จส่วนบุคคลในพนักงานผ่านการแสดงออกระดับลึกและการแสดงออกระดับพื้นผิว 
ซึ่งบรรลุวัตถุประสงค์ของงานวิจัยช้ินนี้ที่ต้องการศึกษาปัจจัยที่ ช่วยลดการเกิดความเหนื่อยหน่าย
ของพนักงานบริการทางการแพทย์ผ่านอิทธิพลการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกกับความเหนื่อยหน่าย โดยมี
แรงงานทางอารมณ์เป็นตัวแปรส่งผ่าน  

ข้อเสนอแนะและข้อจ ากัดในการวิจัย  

1. กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  เป็นพนักงานบริการในโรงพยาบาลเท่านั้น  ดังนั้น
จึงควรมีการศึกษากับกลุ่มตัวอย่างที่มีความหลากหลาย เพื่อขยายขอบเขตของกลุ่มตัวอย่าง และ
สามารถน าไปใช้ได้กว้างขวางมากขึ้น 

2. ในการศึกษาครั้งนี้ไม่พบความสัมพันธ์ทางตรงระหว่างการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกกับความ
เหนื่อยหน่าย ดังนั้น จึงควรท าการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรู้ซึ้งถึงความรู้สึกกับความเหนื่อย
หน่ายในกลุ่มตัวอย่างท่ีมีการใช้การรู้ซึ้งถึงความรู้สึกเป็นส่วนประกอบในการท างาน  เช่น  นักสังคม
สงเคราะห์  เป็นต้น  อาจจะท าให้เห็นผลความสัมพันธ์ที่ชัดเจนยิ่งขึ้น   
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