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สถานะทางสังคมของพนักงานบริการส่วนหน้าและ
การรับมือกับความก้าวร้าวของลูกค้า

ชวนชื่น อัคคะวณิชชา* 

	 การศึกษาน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาผลกระทบจากความก้าวร้าวของลูกค้าท่ีมีต่อ
การรับมือและนำ�ไปสู่ความเครียดของพนักงานบริการส่วนหน้า นอกจากน้ียังศึกษาผลการ
ปฏิสัมพันธ์ระหว่างสถานะทางสังคมของพนักงานบริการส่วนหน้าและความก้าวร้าวของ
ลูกค้าท่ีมีต่อการรับมือแบบมุ่งเน้นการจัดการอารมณ์ประเภทต่างๆ โดยศึกษาจากพนักงาน
บริการส่วนหน้าของกิจการค้าปลีกจำ�นวน 327 คน ในเขตภาคเหนือท่ีมีประสบการณ์
การให้บริการลูกค้าท่ีก้าวร้าว เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามด้วยการขอให้ผู้ตอบ
แบบสอบถามระลึกถึงเหตุการณ์ท่ีเขาเผชิญกับความก้าวร้าวของลูกค้าเพียงเหตุการณ์เดียว 
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสมการโครงสร้างและการวิเคราะห์การถดถอยเพ่ือทดสอบผลปฏิสัมพันธ์ 

	 ผลการวิจัยพบว่า ความก้าวร้าวของลูกค้าส่งผลกระทบเชิงบวกต่อการรับมือ (การ
แสวงหาแรงสนับสนุนทางด้านจิตใจ การควบคุมตนเอง การหลีกเล่ียง) การรับมือแบบการ
แสวงหาแรงสนับสนุนทางด้านจิตใจ การหลีกเล่ียงมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความเครียด ขณะ
ท่ีการรับมือแบบควบคุมตนเองมีความสัมพันธ์บางส่วนต่อความเครียดของพนักงาน นอกจาก
น้ีการทดสอบผลปฏิสัมพันธ์พบว่า ถ้าพนักงานบริการรับรู้ว่าตนเองมีสถานะทางสังคมท่ีสูงกว่า
ลูกค้า เม่ือต้องเผชิญกับความก้าวร้าวของลูกค้า พนักงานบริการส่วนหน้าจะเลือกใช้วิธีการรับมือ
ท่ีมุ่งเน้นอารมณ์ แบบการแสวงหาแรงสนับสนุนทางจิตใจ และการควบคุมตนเองน้อยลง ใน
ขณะท่ีพนักงานบางส่วนไม่ปฏิเสธการรับมือแบบการหลีกเล่ียงเม่ือให้บริการลูกค้าท่ีก้าวร้าว
 

บทคัดย่อ
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Frontline Employee Social Status and Coping 
with Customer Aggression

Chuanchuen  Akkawanitcha*

	 This research aims to investigate the impact of customer aggression on 
frontline employee coping styles and leads to stress. Moreover, this research 
also examines the interaction effects of frontline employee social status and 
customer aggression toward on coping styles. The participants of this 
study are 327 frontline employees who have experiences in dealing with 
aggressive customers of retail stores in northern region.  Questionnaires 
with critical incident technique that asks the respondents to recall a past 
experience when dealing with aggressive customers are distributed. Data is 
analyzed by using the structural equation modeling and moderator regression. 

	 The results show that customer aggression is positively related to 
coping styles (seeking social support, self-control and avoiding). Seeking social 
support and avoiding are positively related to stress, whereas the self-control is 
partially associated to stress. In addition, the interaction effect results illustrate 
those frontline employees who perceive that they are in higher status than 
customers, when they face with customer aggression they employ less emotion-
focused coping; seeking social support and self-control styles. In contrast, 
some frontline employees do not refuse to use avoiding coping strategy.

Abstract

Keywords:	 Coping Styles, Social Status, Stress, Customer Aggression, Frontline Employee
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บทนำ�
	 การปฏิสัมพันธ์ระหว่างพนักงานบริการและลูกค้าท่ีมีพฤติกรรมก้าวร้าวน้ันได้รับความสนใจ

ในแวดวงวิชาการมาระยะหน่ึง ซ่ึงการศึกษาท่ีผ่านมาแสดงให้เห็นว่าพนักงานบริการบางส่วนต้องเผชิญ

กับลูกค้าท่ีแสดงพฤติกรรมไม่เหมาะสมอยู่สม่ําเสมอ ตัวอย่างเช่น เม่ือไม่นานมาน้ีมีลูกค้าท่านหน่ึงไปใช้

บริการของธนาคารแห่งหน่ึง และแสดงความไม่พอใจกับการให้บริการของพนักงานธนาคาร ด้วยการ

ยืนข้ึนบนเก้าอ้ีพร้อมกับด่าว่าด้วยถ้อยคำ�ท่ีไม่สุภาพ และขู่บังคับพนักงานธนาคารให้น่ังลงในขณะท่ี

ตนเองกำ�ลังด่าอยู่ มิเช่นน้ันจะข้ึนยืนบนโต๊ะ (ไทยรัฐ, 2559: ออนไลน์) จากข่าวน้ีเป็นอีกหลักฐานหน่ึง

ท่ีแสดงให้เห็นว่า ลูกค้ามีโอกาสท่ีจะแสดงความก้าวร้าวต่อพนักงานบริการได้ตลอดเวลา การปฏิสัมพันธ์

กับลูกค้าท่ีมีพฤติกรรมก้าวร้าวน้ันเป็นด้านมืดของงานบริการท่ีพนักงานบริการส่วนหน้าต้องเผชิญ 

ซ่ึงพนักงานบริการส่วนหน้า (Frontline employee) คือบุคคลท่ีติดต่อปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าโดยตรง

และทำ�หน้าท่ีเปรียบเสมือนเป็นตราสินค้าขององค์การน้ันๆ ความก้าวร้าวของลูกค้าจะส่งผลต่อองค์การ

และตัวของพนักงานบริการเอง ผลกระทบต่อองค์การท่ีเกิดข้ึน ได้แก่ การทำ�ลายช่ือเสียงขององค์การ

ด้วยการวิพากษ์วิจารณ์องค์การในเชิงลบ ทำ�ลายทรัพย์สินขององค์การ เปล่ียนไปซ้ือสินค้าท่ีอ่ืน หรือ 

คิดแก้แค้นภายหลัง (McColl-Kennedy and Patterson, 2008; McColl-Kennedy Patterson, 

Smith, and Brady, 2009) ส่วนผลกระทบท่ีเกิดข้ึนกับพนักงาน ได้แก่ ความเครียดและประสิทธิภาพ

การทำ�งานลดลง (Wegge, Vogt, and Wecking, 2007) พนักงานถูกทำ�ร้ายร่างกาย (Harris and 

Reynolds, 2003) เกิดความอ่อนล้าทางอารมณ์ ความต้ังใจท่ีจะลาออก และมีทัศนคติท่ีไม่ดีต่อการ

ทำ�งาน (Ben-Zur and Yagil, 2005) 

	 จากทฤษฎีความเครียดและการรับมือ (Stress and coping theory) ซ่ึงถูกคิดข้ึนโดย 

Lazarus และ Folkman (1984) ได้นำ�เสนอฐานคติท่ีว่าเม่ือบุคคลเผชิญกับเหตุการณ์หรือสถานการณ์

ท่ีตึงเครียด เขาจะประเมินก่อนว่าสถานการณ์น้ันๆ จะส่งผลกระทบต่อสุขภาวะของตนเองหรือไม่ 

ถ้ากระทบจะเป็นไปในรูปแบบใด และท้ายท่ีสุดบุคคลจะมีวิธีการรับมือต่อสถานการณ์น้ันอย่างไร 

ซ่ึงการศึกษาคร้ังน้ีได้นำ�ทฤษฎีดังกล่าวมาเป็นพ้ืนฐานสำ�หรับการศึกษาโดยมองว่า การให้บริการลูกค้า

ท่ีก้าวร้าวน้ันเป็นสถานการณ์ตึงเครียดท่ีพนักงานบริการส่วนหน้าต้องเผชิญ หลังจากน้ันพนักงาน

บริการจะรับมือด้วยรูปแบบและวิธีการต่างๆ งานวิจัยท่ีผ่านมาส่วนใหญ่มักจะมุ่งเน้นเร่ืองผลลัพธ์

ท่ีเกิดข้ึนกับตัวของพนักงานบริการเม่ือต้องให้บริการลูกค้าท่ีมีพฤติกรรมผิดปกติ แต่ยังคงมีงานวิจัย

จำ�นวนน้อยท่ีศึกษาถึงการรับมือกับความก้าวร้าวของลูกค้า ซ่ึงจากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง

กับการรับมือต่อสถานการณ์ท่ีตึงเครียดน้ันสามารถแบ่งได้ 2 ประเภทใหญ่ (Folkman Lazarus, 

Dunkel-Schetter, Delongis, and Gruen, 1986) คือ การรับมือแบบมุ่งเน้นการแก้ปัญหา (Problem-

focused coping) และการรับมือแบบมุ่งเน้นการจัดการอารมณ์ (Emotion-focused coping) 

โดยในงานวิจัยน้ีเน้นท่ีการรับมือแบบมุ่งเน้นการจัดการอารมณ์ 3 รูปแบบคือ การแสวงหาแรงสนับสนุน
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ทางด้านจิตใจ การควบคุมตนเอง การหลีกเล่ียง สาเหตุท่ีเลือกการรับมือแบบมุ่งเน้นการจัดการอารมณ์

เป็นเพราะว่างานวิจัยน้ีเก่ียวข้องกับงานบริการและบริบทของการเผชิญกับพฤติกรรมของลูกค้าท่ี
หลากหลายและไม่เหมาะสม อย่างไรก็ตาม รูปแบบการรับมือถือว่าเป็นปัจจัยสำ�คัญท่ีส่งผลโดยตรงต่อ
ความเครียดและสุขภาวะทางจิตขณะทำ�งานของพนักงาน ซ่ึงการศึกษาท่ีผ่านมาพบว่า การรับมือต่อ
เหตุการณ์ท่ีก่อให้เกิดความเครียด ดังเช่น ลูกค้าแสดงความก้าวร้าว ความโกรธ จะส่งผลต่อสมรรถนะใน
การทำ�งานของพนักงานบริการส่วนหน้าในรูปแบบต่างๆ ได้แก่ ความอ่อนล้าทางอารมณ์ (Goussinsky, 
2012) เหน่ือยหน่ายต่อการทำ�งาน (Fisk and Neville, 2011) ความเครียด ความกังวล (Akkawanitcha,  
Patterson, Buranapin, and Kantabutra, 2015)

	 นอกจากน้ีในการศึกษาคร้ังน้ียังให้ความสนใจต่อตัวแปรท่ีช่ือว่า สถานะทางสังคมของ
พนักงานบริการส่วนหน้า เน่ืองจากโดยท่ัวไปในสังคมไทยเรามักจะยอมรับถึงความไม่เท่าเทียมกัน
ในเร่ืองของอำ�นาจ ซ่ึงทำ�ให้เกิดวาทกรรมการแบ่งสถานะทางสังคมของคนออกเป็นสูงและด้อยกว่า 
คนท่ีมีสถานะทางสังคมท่ีสูงมักจะมีอำ�นาจทางเศรษฐกิจ มีความม่ังค่ัง การศึกษาสูง และมีแนวโน้ม
ท่ีจะมองตนเองว่าดีกว่าหรือเหนือกว่าผู้อ่ืน (Triandis, 1995; Major, Gramzow, McCoy, Levin, 
Schmader, and Sidanius, 2002) ขณะท่ีคนท่ีมีสถานะทางสังคมท่ีด้อยกว่าก็จะมีลักษณะท่ีตรงกัน
ข้าม ในบริบทของงานบริการน้ัน ผู้ให้บริการจะถูกมองว่าต้องเป็นผู้ตอบสนองต่อความต้องการของ
ลูกค้า ขณะเดียวกันลูกค้าก็จะได้รับการยอมรับว่าเป็นบุคคลท่ีมีความสำ�คัญและในบางคร้ังมีอำ�นาจ
เหนือกว่าพนักงานบริการ ดังน้ันในการศึกษาคร้ังน้ีจึงคาดการณ์ว่า การท่ีพนักงานบริการส่วนหน้าจะ
ต้องปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าก้าวร้าวท่ีมีสถานะทางสังคมท่ีสูงหรือด้อยกว่าตนเองน้ันจะส่งผลต่อการเลือกใช้
รูปแบบการรับมือแบบต่างๆ มากหรือน้อยลง ซ่ึงงานวิจัยน้ีจึงเลือกสถานะทางสังคมมาเป็นตัวแปรกำ�กับ 
(Moderator) ระหว่างความสัมพันธ์ของความก้าวร้าวของลูกค้ากับการรับมือ ซ่ึงท่ีผ่านมายังไม่เคยมีการ
ศึกษาในประเด็นน้ีมาก่อน

	 การศึกษาคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายเพ่ือศึกษาการรับมือกับความก้าวร้าวของลูกค้าและนำ�ไปสู่
ความเครียดของพนักงานบริการส่วนหน้า และศึกษาว่าสถานะทางสังคมของพนักงานบริการส่งผลต่อ
การเลือกรูปแบบการรับมือเม่ือต้องเผชิญกับลูกค้าท่ีก้าวร้าว ซ่ึงคาดหวังว่าจะเป็นประโยชน์เชิงวิชาการ
สำ�หรับงานวิจัยในอนาคต อีกท้ังผลของการศึกษาจะเป็นแนวทางสำ�หรับการบริหารทรัพยากรมนุษย์
ในเร่ืองของการดูแลเอาใจใส่พนักงานของธุรกิจบริการต่อไป

ทบทวนวรรณกรรม
ความก้าวร้าวของลูกค้า 

	 องค์ประกอบท่ีสำ�คัญในกิจกรรมการให้บริการ คือ ผู้ให้บริการและผู้รับบริการหรือลูกค้า 
นัยสำ�คัญประการหน่ึงของการบริการคือ ความหลากหลายของลูกค้า ลูกค้าท่ีเข้ามารับบริการจะมี
ความแตกต่างกัน เช่น บุคลิกภาพ ความต้องการ แรงจูงใจในการรับบริการ ฯลฯ โดยปกติแล้ว
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การปฏิสัมพันธ์ระหว่างพนักงานบริการและลูกค้า ผู้ให้บริการมีโอกาสจะเผชิญกับลูกค้าท่ีก้าวร้าว
อยู่เสมอ ในปัจจุบันน้ีหลักฐานท่ีแสดงถึงความก้าวร้าวของลูกค้ามักจะปรากฏในส่ือต่างๆ มากย่ิงข้ึน 
ในเชิงวิชาการ คำ�ว่า “ความก้าวร้าวของลูกค้า” ได้นำ�มาใช้อย่างหลากหลาย เช่น พฤติกรรมท่ีไม่
เหมาะสมของลูกค้า (Huang, Lin, and Wen, 2010) พฤติกรรมเบ่ียงเบน (Reynolds and Harris, 
2006) ลูกค้าท่ีสร้างปัญหา (Bitner, Booms, and Mohr, 1994) ลูกค้าท่ีไม่เป็นมิตร (Walsh, 2010) 
และลูกค้าท่ีแสดงความโกรธ (Dallimore, Sparks, and Butcher, 2007) ซ่ึงพฤติกรรมการก้าวร้าวน้ัน
ลูกค้าอาจจะแสดงความก้าวร้าวต่อองค์การและต่อตัวพนักงานเอง ความก้าวร้าวท่ีกระทำ�ต่อองค์การ 
ได้แก่ ทำ�ลายข้าวของ พูดจาไม่ดีเก่ียวกับองค์การน้ัน เป็นต้น ส่วนความก้าวร้าวท่ีลูกค้าแสดงต่อ
พนักงานบริการส่วนหน้า แบ่งออกเป็น 3 รูปแบบ คือ 1) ก้าวร้าวด้วยคำ�พูด เช่น พูดตะคอกใส่ ข่มขู่ 
กรรโชก ด่าว่า ตะโกนแผดเสียง การพูดจาเย้ยหยัน 2) คุกคามทางกายภาพ เช่น ปาของใส่ ทุบโต๊ะ 
ชกต่อย ชน กระแทก และ 3) ก้าวร้าวด้วยการแสดงออกทางท่าทาง เช่น การจ้องหน้า แสดงสีหน้าโกรธ
โมโหอย่างชัดเจน ค้อน เป็นต้น (Patterson, McColl-Kennedy, Smith, and Lu, 2009) 

ความก้าวร้าวของลูกค้าและการรับมือของพนักงานบริการส่วนหน้า

	 การรับมือ (Coping) หมายถึง ความพยายามในการเปล่ียนความคิดหรือพฤติกรรมของบุคคล
เพ่ือท่ีจะจัดการกับปัญหาในสถานการณ์ท่ีตึงเครียด (Folkman et al., 1986) โดยท่ัวไปแล้วการรับมือ
จำ�แนกได้ 2 ประเภท คือ 1) การรับมือแบบมุ่งเน้นการแก้ปัญหา (Problem-focused coping) และ 
2) การรับมือแบบมุ่งเน้นการจัดการอารมณ์ (Emotion-focused coping) การรับมือแบบการแก้
ปัญหาเป็นความพยายามท่ีจะปรับเปล่ียนสถานการณ์อย่างใจเย็น รอบคอบ มีเหตุผลในการแก้ปัญหา 
ส่วนการรับมือแบบการจัดการกับอารมณ์เป็นการแยกตนเองออกห่างจากสถานการณ์ท่ีตึงเครียด หลีกหนี
ไม่อยากเผชิญ การควบคุมตนเอง การยอมรับผิด รวมถึงการแสวงหาแรงสนับสนุนทางด้านจิตใจ

	 สำ�หรับการศึกษาในคร้ังน้ีมุ่งเน้นท่ีจะศึกษาถึงรูปแบบการรับมือของพนักงานบริการส่วนหน้า
เม่ือให้บริการลูกค้าท่ีก้าวร้าว คือ การแสวงหาแรงสนับสนุนทางด้านจิตใจ การควบคุมตนเอง และการ
หลีกเล่ียง การรับมือท้ัง 3 รูปแบบน้ี เป็นการรับมือแบบมุ่งเน้นการจัดการอารมณ์ (Emotion-focused 
coping) เหตุผลท่ีเลือกรูปแบบการรับมือดังกล่าวเพราะการรับมือเหล่าน้ีมีโอกาสเกิดข้ึนในสถานการณ์
ตึงเครียด (ลูกค้าแสดงความก้าวร้าว) และการรับมือเหล่าน้ีอาจจะทำ�ให้คุณภาพของการบริการลูกค้า
ลดลงได้ 
	 การแสวงหาแรงสนับสนุนทางด้านจิตใจ (Seeking emotional support) หมายถึง
ความพยายามของบุคคลในการแสวงหาแรงสนับสนุนทางจิตใจจากผู้อ่ืน (Folkman et al., 1986) 
ซ่ึงรวมถึงการท่ีพนักงานพูดระบายความรู้สึกเร่ืองการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าท่ียุ่งยาก การขอกำ�ลังใจ
ขอคำ�ปลอบใจจากเพ่ือนร่วมงาน หัวหน้างาน คนในครอบครัว จากการศึกษาเม่ือไม่นานมาน้ีของ 
Goussinsky (2012) ได้ศึกษาเร่ืองการรับมือกับลูกค้าท่ีก้าวร้าวของพนักงานรับโทรศัพท์ในประเทศ
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อิสราเอลพบว่า ความก้าวร้าวของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการแสวงหาการสนับสนุนทางจิตใจ 
กล่าวคือ เม่ือพนักงานเผชิญกับความก้าวร้าวของลูกค้าในรูปแบบต่างๆ พนักงานย่ิงต้องหาทางระบาย
ความรู้สึกมากย่ิงข้ึน

	 การควบคุมตนเอง (Self-control) หมายถึง ความพยายามในการควบคุมความรู้สึกและการ
กระทำ�ของตนเอง (Folkman et al., 1986) เม่ือเผชิญกับเหตุการณ์ท่ีไม่พึงประสงค์ บุคคลอาจเลือกท่ี
เก็บความรู้สึกไว้กับตนเอง ไม่แสดงออกทางพฤติกรรม เน่ืองจากไม่ต้องการให้ผู้อ่ืนทราบถึงความรู้สึก
เหล่าน้ัน จากงานวิจัยของ Fisk และ Nevile (2011) พบว่าเม่ือพนักงานบริการร้านอาหารต้องประสบ
กับลูกค้าประจำ�ท่ีใช้อภิสิทธ์ิในการใช้คำ�พูดหรือเรียกร้องการบริการท่ีมากเกินไป พวกเขาต้องใช้วิธีการ
ควบคุมตนเองไม่สามารถแสดงอารมณ์ความรู้สึกออกมาได้

	 การหลีกเล่ียง (Avoidance) หมายถึง ความพยายามท่ีจะนำ�ตนเองออกจากสถานการณ์ท่ี
ตึงเครียด ณ ขณะน้ันหรือการเลือกท่ีจะไม่ใส่ใจในสถานการณ์ท่ีไม่พึงประสงค์ (Skinner, Edge, Altman, 
and Sherwood, 2003) ในการศึกษาท่ีผ่านมาของ Reynolds และ Harris (2006) พบว่าพนักงาน
บริการในอุตสาหกรรมบริการใช้วิธีการรับมือแบบหลีกเล่ียงเม่ือเผชิญกับลูกค้าท่ีมีปัญหา ซ่ึงพฤติกรรม
ของการหลีกเล่ียง คือ การเอาตัวเองออกจากเหตุการณ์ตรงน้ันเลย การทำ�งานอ่ืนแทนงานท่ีทำ�อยู่ใน
ขณะน้ัน การไม่ใส่ใจลูกค้าคนน้ัน หรือ การหยุดพักจากการทำ�งานตรงน้ันเลย

	 จากวรรณกรรมท่ีกล่าวมาข้างต้น แสดงให้เห็นว่าความก้าวร้าวของลูกค้ามีความสัมพันธ์
กับการรับมือแบบมุ่งเน้นการจัดการอารมณ์ ในรูปแบบของการแสวงหาแรงสนับสนุนทางด้านจิตใจ                         
การควบคุมตนเอง การหลีกเล่ียง งานวิจัยน้ีจึงต้ังสมมติฐานดังน้ี

	 สมมติฐานท่ี 1 	ความก้าวร้าวของลูกค้าส่งผลด้านบวกต่อการรับมือแบบ (a) แสวงหาแรงสนับสนุน
		  ทางด้านจิตใจ (b) การควบคุมตนเองและ (c) การหลีกเล่ียง

การรับมือและความเครียด

	 ความเครียด คือ ภาวะของร่างกายและจิตใจของบุคคลท่ีแสดงออกมา อันเน่ืองมาจากการ
ปฏิสัมพันธ์กับส่ิงแวดล้อมซ่ึงบุคคลรับรู้ว่าเป็นส่ิงท่ีมาขัดขวางความต้องการและคุกคามต่อสุขภาวะ
ของบุคคล (Yasin and Dzlkifli, 2009) ความเครียดในการทำ�งานของพนักงานอาจจะแสดงออก
ในลักษณะความรู้สึกไม่สบายใจ ปวดศีรษะ อึดอัด หงุดหงิด เป็นต้น ในงานบริการ การรับมือกับลูกค้า
มีนัยสำ�คัญต่อความเครียดในการทำ�งาน กล่าวคือ ถ้าพนักงานรับรู้ว่าต้นตอของความเครียดเป็นภัย
คุกคาม รูปแบบการรับมือท่ีใช้ก็อาจจะส่งผลกระทบต่อความเครียดเพ่ิมข้ึน รูปแบบการรับมือประเภทต่างๆ
เป็นปัจจัยสำ�คัญท่ีส่งผลต่อสุขภาวะโดยเฉพาะความเครียดของบุคคล การศึกษาท่ีผ่านมาพบว่า พฤติกรรม
บางอย่างท่ีใช้ในการจัดการหรือแก้ปัญหาเม่ือเผชิญกับลูกค้าท่ีมีพฤติกรรมไม่เหมาะสมน้ันจะเป็น
อันตรายต่อสวัสดิภาพของพนักงานอีกด้วย (Ben-Zur and Yagil, 2005; Reynolds and Harris, 2006)
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	 จากงานวิจัยเชิงคุณภาพท่ีศึกษาเร่ืองความก้าวร้าวของลูกค้าท่ีส่งผลกระทบต่อพนักงานบริการ
ส่วนหน้าในประเทศไทยของ Akkawanitcha และคณะ (2015) พบว่าเม่ือพนักงานต้องเผชิญกับลูกค้าท่ี
แสดงพฤติกรรมก้าวร้าว พวกเขามักจะใช้วิธีการรับมือแบบควบคุมตนเอง และหนีออกสถานการณ์
ตรงน้ัน ซ่ึงผลลัพธ์ท่ีตามมาคือพนักงานจะมีความกังวล เครียด และอ่อนล้าทางอารมณ์ ผลการวิจัย
น้ีสอดคล้องกับการศึกษาท่ีผ่านมาของ Fisk และ Neville (2011) ซ่ึงศึกษาถึงผลกระทบของการ
ได้สิทธิพิเศษของลูกค้าต่อสุขภาวะทางจิตของพนักงานบริการในร้านอาหารจำ�นวน 56 คน พบว่า
เม่ือลูกค้าแสดงพฤติกรรมท่ีไม่เหมาะสมด้วยการใช้สิทธิพิเศษต่างๆ พนักงานส่วนใหญ่มักใช้วิธีการรับมือ
แบบการควบคุมอารมณ์ การหาคนอ่ืนมาสนับสนุน การคิดแก้แค้น หรือการเอาตัวออกจากสถานการณ์
ตรงน้ัน ซ่ึงผลกระทบท่ีเกิดข้ึนคือ พนักงานจะเกิดความรู้สึกเหน่ือยล้า (Burnout) รู้สึกไม่ได้รับความ
เป็นธรรมและถูกดูถูก รวมถึงสุขภาวะย่ําแย่ เช่น กังวล เครียด หดหู่ ซ่ึงท้ังสองการศึกษาดังกล่าวเป็น
การศึกษาเชิงคุณภาพ ดังน้ันในงานวิจัยคร้ังน้ีคาดเดาว่าเม่ือพนักงานบริการส่วนหน้าใช้วิธีการรับมือ
ท้ัง 3 แบบน้ีจะส่งผลต่อความเครียดในการทำ�งานของพนักงาน จึงต้ังสมมติฐานว่า

	 สมมติฐานท่ี 2 	 การรับมือแบบ (a) การแสวงหาแรงสนับสนุนทางด้านจิตใจ (b) การควบคุม
		  ตนเองและ (c) การหลีกเล่ียง ส่งผลด้านบวกต่อความเครียดของพนักงาน
		  บริการส่วนหน้า

การปฏิสัมพันธ์ของสถานะทางสังคมกับความก้าวร้าวท่ีมีต่อการรับมือแบบต่างๆ

	 สถานะทางสังคม เป็นคำ�ท่ีมาจากฐานคิดเร่ืองผู้ปกครองหรือเจ้านาย กับลูกน้องหรือผู้รับใช้ 
ซ่ึงแนวคิดน้ียังคงอยู่ในบริบทของงานบริการจนกระท่ังถึงทุกวันน้ี (Macdonald and Sirianni, 1996) 
โดยเฉพาะอย่างย่ิงในสังคมท่ีมีระยะห่างของอำ�นาจสูง ประเทศไทยเป็นประเทศในแถบเอเชียท่ีมีมิติ
ทางวัฒนธรรมท่ีเรียกว่าระยะห่างของอำ�นาจสูง (High power distance) ดังน้ันคนไทยมักจะ
ยอมรับว่าในสังคมแต่ละสังคมจะมีความไม่เท่าเทียมกันอยู่เสมอ โดยเฉพาะอย่างย่ิงคนไทยมักคุ้นเคย
กับวาทกรรมการแบ่งผู้คนออกเป็น 2 สถานะทางสังคมคือ ไฮโซ (Hi-so) และโลโซ (Lo-so) 
(Akkawanitcha et al., 2015) ผู้คนท่ีเป็นไฮโซจะมีลักษณะท่ีคนท่ัวไปรับรู้ได้ว่าร่ํารวย มีอำ�นาจ และ
การศึกษาสูง ส่วนคนท่ีเป็นโลโซมักจะถูกตีตราไว้แล้วว่าต้องยอมรับในอำ�นาจท่ีไม่เท่าเทียมกัน 
(Pimpa, 2012) ซ่ึงสอดคล้องกับ Triandis (1995) ท่ีกล่าวว่าคนท่ีมีสถานะทางสังคมสูงจะมีความ
ม่ังค่ัง มีความสามารถ และครอบครองอำ�นาจท้ังทางสังคมและเศรษฐกิจ

	 ความไม่เท่าเทียมกันของอำ�นาจน้ันพบเห็นได้ท่ัวไปในองค์การ การปฏิสัมพันธ์กันในสังคม 
รวมถึงการให้บริการระหว่างพนักงานบริการและลูกค้า บุคคลท่ีมีสถานะทางสังคมสูงมีแนวโน้มท่ีจะ
มองตนเองว่ามีสถานะอยู่เหนือผู้อ่ืน ขณะท่ีคนท่ีมีสถานะทางสังคมต่ํามักจะมองคุณค่าในตนเอง
ค่อนข้างต่ํา รู้สึกอับอาย และจะไม่คิดแสดงพฤติกรรมต่อต้านเม่ือต้องมีปฏิสัมพันธ์กับผู้อ่ืน (Gruenewald, 
Kemeny and Aziz, 2006) สำ�หรับในบริบทของงานบริการน้ัน ลูกค้าหรือผู้รับบริการจะถูกมองว่า
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เป็นบุคคลสำ�คัญ และมีอำ�นาจเหนือผู้ให้บริการ หรืออีกนัยหน่ึงผู้ให้บริการหรือพนักงานบริการส่วน
หน้าต้องกระทำ�ตามท่ีลูกค้าต้องการ ซ่ึง Rafaeli Arez Ravid Derfler-Rozin Treister และ Scheyer 
(2012) กล่าวว่าความไม่เท่าเทียมกันในอำ�นาจระหว่างลูกค้าและพนักงานบริการน้ัน ในบางคร้ังเป็นส่ิงท่ี
ส่งเสริมให้ลูกค้าแสดงพฤติกรรมท่ีไม่เหมาะสมต่อพนักงานบริการส่วนหน้าได้ และพนักงานบริการ
ส่วนหน้าก็ไม่สามารถจะตอบโต้ต่อการกระทำ�น้ันได้ จากงานวิจัยเชิงคุณภาพท่ีผ่านมาของ Akkawanitcha 
และคณะ (2015) ซ่ึงศึกษาเร่ืองความอ่อนล้าทางอารมณ์ของพนักงานบริการส่วนหน้าเม่ือเผชิญกับความ
ก้าวร้าวของลูกค้า พบว่าพนักงานส่วนหน่ึงจะสังเกตว่าลูกค้าท่ีแสดงความโกรธหรือก้าวร้าวน้ันเป็นไฮโซ
หรือไม่ ถ้าลูกค้าเป็นไฮโซ พนักงานก็จะทราบว่าตนเองจะต้องยอมรับกับส่ิงท่ีจะเกิดข้ึนและจะเลือกวิธีการ
ปฏิสัมพันธ์ (การรับมือ) กับลูกค้าคนน้ันด้วยวิธีการท่ีแตกต่างจากลูกค้าธรรมดาท่ัวไป จากวรรณกรรมท่ี
ผ่านมาน้ีเอง ผู้วิจัยจึงให้ความสนใจและคาดการณ์ว่า ในบริบทของงานบริการน้ันถ้าพนักงานบริการมี
สถานะทางสังคมท่ีสูงกว่าลูกค้าคนท่ีแสดงความก้าวร้าว พนักงานบริการมีแนวโน้มท่ีจะเลือกกลยุทธ์ใน
การรับมือแบบมุ่งเน้นอารมณ์กับลูกค้าลักษณะดังกล่าวน้อยลง เน่ืองจากอาจจะมองว่าตนเองมีความรู้
ท่ีดีกว่าหรือหน้าท่ีในการทำ�งานดีกว่า ดังน้ันงานวิจัยน้ีจึงต้ังสมมติฐานว่า

	 สมมติฐานท่ี 3 	ถ้าพนักงานบริการรับรู้ว่าตนเองมีสถานะทางสังคมที่สูงกว่าลูกค้า เมื่อต้อง
		  ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าที่ก้าวร้าว พวกเขาจะเลือกใช้วิธีการรับมือแบบ 
		  (a) 	การแสวงหาแรงสนับสนุนทางด้านจิตใจ (b) การควบคุมตนเอง และ
		  (c) 	การหลีกเล่ียง น้อยลง
  

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการศึกษา
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วิธีการวิจัย
การเก็บรวบรวมข้อมูล และกลุ่มตัวอย่าง

	 การวิจัยคร้ังน้ีเก็บรวบรวมข้อมูลจากพนักงานบริการส่วนหน้าซ่ึงทำ�หน้าท่ีเป็นพนักงานเก็บเงิน
ของห้างค้าปลีก ในเขตจังหวัดภาคเหนือของประเทศไทย ได้แก่ บ๊ิกซี และโลตัส โดยใช้แบบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือ เน่ืองจากการวิจัยคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเหตุการณ์การปฏิสัมพันธ์ระหว่างพนักงานบริการ
ส่วนหน้าเวลาท่ีเผชิญกับความก้าวร้าวของลูกค้า การเลือกกลุ่มตัวอย่างจึงใช้วิธีการแบบเฉพาะเจาะจง 
(Purposive sampling) คือเลือกเฉพาะพนักงานบริการท่ีมีประสบการณ์ในการให้บริการลูกค้าท่ี
ก้าวร้าวเท่าน้ัน และเทคนิคท่ีใช้เพ่ือความเหมาะสมคือ เหตุการณ์วิกฤต  (Critical incident technique) 
ซ่ึงเป็นเทคนิคท่ีใช้สำ�หรับศึกษากระบวนการตอบสนองทางความคิดและอารมณ์ในการปฏิสัมพันธ์
ระหว่างพนักงานผู้ให้บริการและลูกค้า (Patterson et al., 2009) โดยให้พนักงานระลึกถึงเหตุการณ์
ท่ีเผชิญกับความก้าวร้าวของลูกค้าเพียงเหตุการณ์เดียวท่ีคิดว่าวิกฤตและเป็นเหตุการณ์ท่ีเขาจำ�ได้
มากท่ีสุด (Bitner et al., 1994) ซ่ึงเหตุการณ์น้ันควรจะเกิดข้ึนไม่เกิน 6 เดือน (Keaveney, 1995) 
หลังจากน้ันให้พนักงานตอบแบบสอบถามท้ังหมดด้วยกรอบของเหตุการณ์ท่ีตนระลึกถึง

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย

	 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการงานวิจัยคร้ังน้ี คือแบบสอบถามท่ีนำ�มาจากแบบวัดท่ีได้รับการทดสอบ
จากนักวิชาการอย่างแพร่หลาย ได้แก่ แบบวัดความก้าวร้าวของลูกค้า ปรับปรุงมาจากแบบวัดของ 
McColl-Kennedy และคณะ (2009) ประกอบด้วยข้อคำ�ถาม 5 ข้อ แบบวัดการรับมือท่ีมุ่งเน้นอารมณ์ 
(การแสวงหาแรงสนับสนุนด้านจิตใจ การควบคุมตนเอง และการหลีกเล่ียง) ใช้แบบวัดของ Folkman 
และคณะ (1986) ประกอบด้วยข้อคำ�ถาม 9 ข้อ แบบวัดความเครียดใช้แบบวัดของ Abell (1991) 
ประกอบด้วยข้อคำ�ถามจำ�นวน 5 ข้อ และแบบวัดสถานะทางสังคมเป็นข้อคำ�ถามเดียวท่ีผู้วิจัยพัฒนาข้ึน 
แบบวัดท้ังหมดใช้รูปแบบลิเคิร์ทสเกล (Likert scale) 5 ระดับ โดยระดับท่ี 1 = ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง 
และระดับท่ี 5 = เห็นด้วยอย่างย่ิง
	 เคร่ืองมือวัดระดับของตัวแปรทุกตัวท่ีเป็นภาษาอังกฤษ ได้ใช้กระบวนการแปลแบบสอบถาม
ข้ามวัฒนธรรม (Sperber, 2004) โดยผู้เช่ียวชาญจากสถาบันภาษา 2 ท่าน ท่ีมีความรู้สองภาษาเป็นผู้แปล
จากภาษาอังกฤษเป็นภาษาไทย หลังจากน้ันผู้วิจัยได้รวบรวมและพิจารณาถึงความสอดคล้อง
และเหมาะสมของแบบวัดโดยมีการแก้ไขข้อคำ�ถามบางส่วนและส่งให้ผู้เช่ียวชาญทางด้านภาษาอีกสถาบัน
หน่ึงแปลจากภาษาไทยเป็นภาษาอังกฤษ หลังจากน้ันผู้วิจัยได้นำ�แบบวัดฉบับต้นแบบและฉบับแปล
เป็นภาษาอังกฤษมาเทียบเคียงถึงความเท่าเทียมกันของภาษา สำ�นวน และเน้ือหา (อมรินทร์ เทวตา
และชวนช่ืน อัคคะวณิชชา, 2558) ผลจากการเปรียบเทียบผู้วิจัยได้ปรับปรุงแบบวัดท่ีเป็นภาษาไทย
บางส่วนเพ่ือให้สอดคล้องต่อวัตถุประสงค์ของการวัด และเพ่ือเป็นการสร้างความเท่ียงตรงแม่นยำ�
ให้กับเคร่ืองมือน้ี ผู้วิจัยได้เชิญพนักงานบริการส่วนหน้า 2 ท่าน มาทำ�ความเข้าใจในข้อคำ�ถามเหล่าน้ัน 
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เพ่ือให้แน่ใจว่าพนักงานอ่านข้อคำ�ถามแล้วเข้าใจในข้อคำ�ถามน้ันๆ ซ่ึงผู้วิจัยก็ได้ปรับแก้ตามคำ�แนะนำ�
ของพนักงานเพียงเล็กน้อย หลังจากน้ันจึงนำ�แบบสอบถามท่ีประกอบด้วยแบบวัดท่ีปรับแก้ไขแล้ว 
ไปทดลองใช้ (Pretest) กับพนักงานบริการส่วนหน้าในอาชีพอ่ืนๆ จำ�นวน 30 คน ก่อนท่ีจะนำ�ไปศึกษาจริง 

การประเมินความเท่ียงตรงและการทดสอบความเช่ือม่ันของเคร่ืองมือวัด

	 การศึกษาคร้ังน้ีได้ใช้แบบวัดจากนักวิชาการท่ีได้ศึกษามาก่อนหน้าน้ี ดังน้ันเพ่ือให้เหมาะสม
กับบริบทท่ีทำ�การศึกษา ผู้วิจัยจึงได้จัดทำ�กระบวนแปลแบบสอบถามจากภาษาอังกฤษมาเป็นภาษาไทย 
(กระบวนการได้กล่าวมาแล้วข้างต้น) และจัดการการกระทำ�ของข้อมูลด้วยการวิเคราะห์องค์ประกอบ
ยืนยัน Confirmatory Factor Analysis (CFA) เพ่ือเป็นการยืนยันว่าองค์ประกอบน้ันๆ ของแบบวัด
ตรงกับโมเดลหรือทฤษฎี (Byrne, 2010) ด้วยโปรแกรม AMOS โดยนำ�ตัวแปรทุกตัวไปทดสอบยกเว้น
ตัวแปรความก้าวร้าวของลูกค้า เน่ืองจากตัวแปรดังกล่าวใช้แบบวัดท่ีรวบรวมข้อคำ�ถามแต่ละข้อเข้า
ไว้ด้วยกัน (Formative scale) ซ่ึงจะไม่นำ�มาวิเคราะห์องค์ประกอบยืนยัน โดยท่ีผลลัพธ์ของการ
กล่ันกรองตัวแปรมีดังน้ีคือ χ2/df = 1.96, Root Mean Square Residual (RMR) = 0.07, Good-
ness of Fit Index (GFI) = 0.94, Tucker-Lewis Index (TLI) = 0.95, Normed Fit Index (NFI) = 
0.93, Comparative Fit Index (CFI) = 0.96 and Root Mean Square Error of Approximation 
(RMSEA) = 0.05 ดัชนีช้ีวัดความเหมาะสมจากผลการวิเคราะห์องค์ประกอบยืนยันน้ันแสดงให้เห็นว่า
แบบวัดของการศึกษาในคร้ังน้ีให้ผลสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวัดตามทฤษฎี ท้ังน้ีเพ่ือขจัด
ปัญหาความสัมพันธ์กันเองของตัวแปร (Multicollinearity) ตัวแปรการรับมือ 3 ตัวแปร คือ การ
แสวงหาแรงสนับสนุนทางจิตใจ การควบคุมตนเอง และการหลีกเล่ียง ถูกนำ�มาทดสอบความสัมพันธ์ 
(Correlation) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิอยู่ระหว่าง .299 - .393 ซ่ึงถือว่ามีความสัมพันธ์กันในระดับ
ท่ีน้อย และเม่ือนำ�ตัวแปรท้ัง 3 ตัวไปทดสอบหาค่า VIF (Variance Inflation Factor) มีค่าอยู่
ระหว่าง 1.22-1.26 ซ่ึงน้อยกว่า 10 จึงเป็นการยืนยันว่าตัวแปรการรับมือท้ัง 3 ตัวมิได้มีความ
สัมพันธ์ทางตรงกันเอง และเพ่ือเป็นการทดสอบความตรงเชิงโครงสร้างค่านํ้าหนักขององค์ประกอบ
ยืนยันได้ถูกนำ�ไปคำ�นวณหาค่าเฉล่ียความแปรปรวนท่ีถูกสกัดได้หรือค่า AVE (Average Variance
Extracted) ผลปรากฏว่าตัวแปรทุกตัวมีค่า AVE มากกว่า 0.5 (0.512-0.662) (ตารางท่ี 1) เป็นไป
ตามเกณฑ์ของ Hair Black Babin และ Anderson (2010) แสดงให้เห็นว่าแบบวัดมีความตรงเชิง
ลู่เข้า (Convergent validity) นอกจากน้ีแบบวัดยังถูกนำ�ไปทดสอบความตรงเชิงจำ�แนก (Discriminant 
validity) โดยมีค่าอยู่ระหว่าง 0.716-0.814 ซ่ึงมากกว่า 0.5 (แสดงไว้ในตารางท่ี 1 ตามแนวทแยงและ
ตัวหนา) ตามเกณฑ์อ้างอิงของ Fornell และ Larcker (1981) ถือว่ามีความเท่ียงตรงเชิงจำ�แนก 
นอกจากน้ีค่าความเช่ือม่ันของแบบวัด (Composite reliability) มีค่าอยู่ระหว่าง 0.71-0.90 ซ่ึงมีค่า
มากกว่า 0.7 ตามคำ�แนะนำ�ของ Hair และคณะ (2010) 
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ตารางท่ี 1 	 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ ค่าเฉล่ียความแปรปรวนท่ีถูกสกัด ค่าความตรงเชิง
		  จำ�แนก และค่าความเช่ือม่ัน

ตัวแปร (constructs)		 AVE		 CR		  1		  2		  3		  4		  5		  6

1.	 ความก้าวร้าวของลูกค้า   		  -		  -	    -						    

2. 	การแสวงหาแรงสนับสนุนทางด้านจิตใจ	 0.514	 0.71	 .416**	 .717				  

3. 	การควบคุมตนเอง	 0.586	 0.80	 .404**	 .347**	 .765			 

4. 	การหลีกเล่ียง	 0.512	 0.71	 .440**	 .393**	 .299**	 .716		

5.	 ความเครียด	 0.662	 0.90	 435**	 .398**	 .284**	 .450**	 .814	

6.	 สถานะทางสังคม	 -	 -	 .002	 .008	 .020	 -.017	 -.069	   -	

*1 เป็น formative scale, * 6 เป็น Single item	
* ค่าความตรงเชิงจำ�แนก (Discriminant validity) แสดงไว้ตามเส้นทแยงมุมและตัวหนา 
** p < 0.01

การวิเคราะห์ข้อมูล

	 การวิเคราะห์ข้อมูลแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 1) ข้อมูลท่ัวไปของพนักงานบริการส่วนหน้า ใช้
สถิติร้อยละ (Percentage) 2) การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแบบเส้นตรงใช้โมเดลสมการ
โครงสร้าง (Structural equation modeling) และ 3) การวิเคราะห์ตัวแปรกำ�กับใช้การวิเคราะห์
การถดถอยเพ่ือทดสอบผลปฏิสัมพันธ์ (Moderated regression analysis)

ผลการศึกษา
	 ผลการศึกษาส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

	 ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นพนักงานบริการส่วนหน้าในกิจการห้างค้าปลีกขนาดใหญ่ในเขต
ภาคเหนือ พนักงานบริการส่วนใหญ่เป็นผู้หญิง โดยคิดเป็นร้อยละ 72.1 และเพศชายร้อยละ 27.9 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีอายุเฉล่ียส่วนใหญ่อยู่ระหว่าง 25-34 ปี คิดเป็นร้อยละ 48.7 รองลงมาอยู่
ระหว่าง 18-24 ปี ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 34.9 สำ�หรับการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะ
จบการศึกษาระดับปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 62.1 นอกจากน้ียังพบว่าพนักงานบริการ
ส่วนหน้าส่วนใหญ่จะเผชิญกับความก้าวร้าวของลูกค้าในรูปแบบต่างๆ มากกว่า 30 คร้ังต่อปี คิดเป็น
ร้อยละ 29.1 และเหตุการณ์ท่ีระลึกถึงในงานวิจัยน้ีส่วนใหญ่เกิดข้ึนในระยะเวลา 1-2 เดือนท่ีผ่านมา
คิดเป็นร้อยละ 41 ส่วนประสบการณ์ในการทำ�งานตำ�แหน่งพนักงานบริการผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
มีประสบการณ์ 1 ปี คิดเป็นร้อยละ 36.7
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	 ผลการศึกษาส่วนท่ี 2 การทดสอบสมมติฐานสมการโครงสร้าง

	 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของตัวแปรเชิงเส้นตรงของงานวิจัยน้ีใช้โมเดลสมการโครงสร้าง 
Structural equation modeling (SEM) เพ่ืออธิบายความสัมพันธ์ของตัวแปรต่างๆ (Hair et al., 2010) 
และโมเดลของการวิจัยคร้ังน้ีสามารถนำ�ไปทดสอบได้ในคร้ังเดียว ผลการวิเคราะห์พบว่าโมเดลท่ีนำ�เสนอ
ในงานวิจัยน้ีมีความเหมาะสมและสอดคล้องกับทฤษฎี โดยมีผลดัชนีช้ีวัดดังน้ี Normed Chi-square 
(χ2/df) = 1.72, Root Mean Square Residual (RMR) = 0.08, Goodness of Fit Index 
(GFI) = 0.92, Tucker-Lewis Index (TLI) = 0.95, Normed Fit Index (NFI) = 0.91, 
Comparative Fit Index (CFI) = 0.96 and Root Mean Square Error of Approximation 
(RMSEA) = 0.04

	 การทดสอบสมมติฐานเร่ืองความก้าวร้าวของลูกค้ามีผลกระทบต่อการรับมือแบบต่างๆ  และ
นำ�ไปสู่ความเครียดของพนักงานบริการส่วนหน้าน้ัน งานวิจัยคร้ังน้ีใช้โมเดลสมการโครงสร้างในการ
ทดสอบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างตัวแปร โดยวิธีการประมาณค่าควรจะเป็นสูงสุด (Maximum 
likelihood estimation) ผลของการทดสอบแสดงไว้ในตารางท่ี 2 สมมติฐานในงานวิจัยน้ีประกอบ
ด้วย 2 สมมติฐานหลักและแบ่งเป็น 6 สมมติฐานย่อย โดยผลของการทดสอบสมมติฐานท่ี H1a-1c 
การเผชิญกับความก้าวร้าวของลูกค้าของพนักงานบริการส่วนหน้าส่งผลเชิงบวกต่อวิธีการรับมือ
แบบแสวงหาแรงสนับสนุนทางจิตใจ การควบคุมตนเอง และการหลีกเล่ียงท่ีจะเผชิญ อย่างมีนัยสำ�คัญ
ทางสถิติ (p < 0.05) และมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐาน (ß)  = 0.526, 0.510 และ 0.611 
ตามลำ�ดับ จากผลการวิเคราะห์น้ีแสดงว่าไม่ปฏิเสธสมมติฐาน H1a, H1b และ H1c สำ�หรับสมมติฐาน
H2a-2c ผลการทดสอบพบว่าการรับมือแบบแสวงหาแรงสนับสนุนทางจิตใจ และการหลีกเล่ียง
ส่งผลเชิงบวกต่อความเครียดของพนักงานบริการส่วนหน้า อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ (p < 0.05) ด้วย
ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐาน (ß) = 0.169 และ 0.436 ในขณะท่ีการรับมือแบบควบคุมตนเอง
ไม่ส่งผลกระทบต่อความเครียดของพนักงานบริการส่วนหน้า (ß = 0.089, p > 0.05) ดังน้ันจึงไม่ปฏิเสธ
สมมติฐาน H2a และ H2c แต่ปฏิเสธสมมติฐาน H2b



ชวนช่ืน อัคคะวณิชชา /  สถานะทางสังคมของพนักงานบริการส่วนหน้าและการรับมือกับความก้าวร้าวของลูกค้า ....

85...  จุฬาลงกรณ์ธุรกิจปริทัศน์ ปีที่ 39 ฉ.151 มกราคม-มีนาคม 60     

ตารางท่ี 2: แสดงผลการทดสอบสมมติฐาน

Path	                        	 aBeta (ß)   bS.E.     	cC.R.   	 dp

H1a: ความก้าวร้าวของลูกค้า  การแสวงหาแรงสนับสนุนทางจิตใจ   	 .526	 .058	 7.10	 .000	

H1b: ความก้าวร้าวของลูกค้า 	การควบคุมตนเอง        	 .510	 .049	 7.29	 .000

H1c; ความก้าวร้าวของลูกค้า 	การหลีกเล่ียง                             	 .611	 .042	 7.02	 .000

H2a: การแสวงหาแรงสนับสนุนทางจิตใจ  ความเครียด	 .169	 .085	 2.08	 .018

H2b: การควบคุมตนเอง   ความเครียด	 .089	 .071	 1.46	 .071	

H2c: การหลีกเล่ียง  ความเครียด	 .436	 .179	 4.12	 .000

aStandardized parameter,	 bStanadardized error
cCritical ration, 	 dSignificant level = p <.05	

	 ผลการศึกษาส่วนท่ี 3 การทดสอบการปฏิสัมพันธ์ของสถานะทางสังคมกับการรับมือท่ีมี 
ต่อความเครียด

	 การวิเคราะห์การถดถอยเพ่ือทดสอบผลปฏิสัมพันธ์ (Moderator regression) ถูกนำ�มาใช้
ในการวิเคราะห์ผล การปฏิสัมพันธ์ของตัวแปร ในงานวิจัยคร้ังน้ีตัวแปรท่ีมีบทบาทสำ�คัญในการเป็น
ตัวแปรกำ�กับคือ สถานะทางสังคมของพนักงานบริการส่วนหน้า โดยคาดการณ์ว่าถ้าพนักงานรับรู้ว่า
ตนเองมีสถานะทางสังคมท่ีสูงกว่าลูกค้า เม่ือเขาต้องเผชิญกับความก้าวร้าวของลูกค้า พวกเขาจะใช้
การรับมือแบบมุ่งเน้นอารมณ์น้อยลง ซ่ึงได้แก่ การแสวงหาแรงสนับสนุนทางจิตใจ การควบคุมตนเอง 
และการหลีกเล่ียง ผลการวิเคราะห์การปฏิสัมพันธ์ของตัวแปรสถานะทางสังคมของพนักงานบริการ
ส่วนหน้าพบว่า สมมติฐาน H3a ถ้าพนักงานรับรู้ว่าตนเองมีสถานะทางสังคมท่ีสูงกว่าและเม่ือต้อง
ให้บริการลูกค้าท่ีก้าวร้าว พวกเขามีแนวโน้มท่ีจะเลือกใช้การรับมือแบบการแสวงหาแรงสนับสนุน
ทางจิตใจในทิศทางท่ีน้อยลงอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ (p < 0.05) ด้วยค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย
มาตรฐาน (ß) = -0.132 และมีค่าสัมประสิทธ์การตัดสินใจเปล่ียนแปลง (R2 change) = +2 % 
และ สมมติฐาน H3b พนักงานก็เลือกใช้การรับมือแบบควบคุมตนเองน้อยลงอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ 
(p < 0.05) ด้วยค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐาน (ß) = -0.187 และมีค่าสัมประสิทธ์การตัดสินใจ
เปล่ียนแปลง (R2 change) = +4 % ในขณะท่ีผลการปฏิสัมพันธ์ของสถานะทางสังคมกับความก้าวร้าว
ท่ีมีต่อการรับมือแบบการหลีกเล่ียง พบว่าไม่มีนัยสำ�คัญทางสถิติ (p > 0.05) ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย
มาตรฐาน (ß) = 0.044 และค่าสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจไม่เปล่ียนแปลง (R2 change) = 0 % ดังน้ัน
สรุปว่าไม่ปฏิเสธสมมติฐาน H3a และH3b แต่ปฏิเสธสมมติฐาน H3c (ดูตารางท่ี 3-5 ประกอบ)
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ตารางท่ี 3 	 แสดงผลการปฏิสัมพันธ์ระหว่างความก้าวร้าวของลูกค้าและสถานะทางสังคมท่ีมีต่อการ
	 แสวงหาแรงสนับสนุนทางด้านจิตใจ

	 ตัวแปรตาม: การแสวงหาแรงสนับสนุน 	 แบบจำ�ลองท่ี 1	 แบบจำ�ลองท่ี 2	

	 ทางด้านจิตใจ	 ตัวแปรต้น	 การปฏิสัมพันธ์

(a) อิทธิพลหลัก (Main effects)	 ß	 t	 p	 ß	 t	 p

ความก้าวร้าวของลูกค้า	 .416	 8.13	 .000	 .425	 8.357	 .000

สถานะทางสังคม	 .007	 .146	 .442	 .008	 .165	 .434

(b) อิทธิพลร่วม (Interaction effects)						    

ความก้าวร้าวของลูกค้า x สถานะทางสังคม				    -.132	 -2.59	 .005

 	 R2 = 17%			   R2 = 19%

 	 F = 33.05			   F = 24.67

		         			   R2        = 2%	  (19-17)

 
ตารางท่ี 4 	 แสดงผลการปฏิสัมพันธ์ระหว่างความก้าวร้าวของลูกค้าและสถานะทางสังคมท่ีมีต่อการ
	 ควบคุมตนเอง

		  แบบจำ�ลองท่ี 1	 แบบจำ�ลองท่ี 2	

	 ตัวแปรตาม: การควบคุมตนเอง	 ตัวแปรต้น	 การปฏิสัมพันธ์

(a) อิทธิพลหลัก (Main effects)	 ß	 t	 p	 ß	 t	 p

ความก้าวร้าวของลูกค้า	 .404	 7.86	 .000	 .417	 8.245	 .000

สถานะทางสังคม	 .020	 .381	 .352	 .008	 .414	 .339

(b) อิทธิพลร่วม (Interaction effects)						    

ความก้าวร้าวของลูกค้า x สถานะทางสังคม				    -.187	 -3.703	 .000 	

	 R2 = 16%						     R2 = 20%

 	 F = 30.97						     F = 26.05

		         			   R2        = 4%	  (20-16)
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ตารางท่ี 5	 แสดงผลการปฏิสัมพันธ์ระหว่างความก้าวร้าวของลูกค้าและสถานะทางสังคมท่ีมีต่อการ
		  หลีกเล่ียง

		  แบบจำ�ลองท่ี 1	 แบบจำ�ลองท่ี 2	

	 ตัวแปรตาม: การหลีกเล่ียง	 ตัวแปรต้น	 การปฏิสัมพันธ์

(a) อิทธิพลหลัก (Main effects)	 ß	 t	 p	 ß	 t	 p

ความก้าวร้าวของลูกค้า	 .440	 8.70	 .000	 .437	 8.625	 .000

สถานะทางสังคม	 -.018	 .351	 .363	 .018	 -.357	 .360

(b) อิทธิพลร่วม (Interaction effects)						    

ความก้าวร้าวของลูกค้า x สถานะทางสังคม					     -.187	 -3.703	 .000 	  

		 R2 = 19%				   R2 = 19%

 	 F = 37.94				   F = 25.53

		         	       	 R2        = 0%	  (19-19)

อภิปรายและสรุปผลการวิจัย
	 งานวิจัยน้ีมีจุดมุ่งหมายเพ่ืออธิบายปรากฏการณ์การรับมือของพนักงานบริการส่วนหน้า
เม่ือต้องเผชิญกับความก้าวร้าวของลูกค้าซ่ึงผลของการรับมือจะนำ�ไปสู่ความเครียดในการทำ�งานได้ 
นอกจากน้ีการศึกษาในคร้ังน้ียังทดสอบการปฏิสัมพันธ์ระหว่างสถานะทางสังคมของพนักงานบริการและ
การรับมือรูปแบบต่างๆ ท่ีมีต่อความเครียด

	 ผลของการศึกษาในงานวิจัยน้ียืนยันแนวคิดเร่ืองความเครียดและการรับมือของ Lazarus 
และ Folkman (1984) ท่ีอธิบายว่าเม่ือบุคคลพบเจอสถานการณ์ท่ีตึงเครียด เขาจะประเมินว่า
สถานการณ์น้ันๆ ส่งผลกระทบต่อสุขภาวะของตนเองหรือไม่ ถ้าส่งผลแล้วจะรับมือกับสถานการณ์
เหล่าน้ันด้วยวิธีการอย่างไร ซ่ึงผลจากการศึกษาพบว่าเม่ือพนักงานบริการส่วนหน้าเผชิญหน้ากับความ
ก้าวร้าวของลูกค้า เขาจะใช้วิธีการรับมือกับสถานการณ์ท่ีตึงเครียดน้ันด้วยการแสวงหาแรงสนับสนุน
ทางจิตใจซ่ึงสอดคล้องกับการศึกษาของ Akkawanitcha และคณะ (2015) ท่ีกล่าวว่าเม่ือพนักงาน
บริการเผชิญกับลูกค้าท่ีก้าวร้าวพวกเขาต้องการหรือแสวงหาบุคคลท่ีจะมาช่วยรับฟังเร่ืองราวต่างๆ 
สนับสนุนทางจิตใจ นอกจากน้ียังพบว่าพนักงานบางคนจะรับมือกับความก้าวร้าวของลูกค้าด้วยการ
ควบคุมตนเองและหลีกเล่ียงจากสถานการณ์ตรงน้ันเลย ในการรับมือต่อสถานการณ์ความก้าวร้าวของ
ลูกค้าน้ัน การศึกษาคร้ังน้ีพบว่าการแสวงหาแรงสนับสนุนทางด้านจิตใจและการหลีกเล่ียงจากสถานการณ์
ในขณะน้ันส่งผลให้พนักงานบริการส่วนหน้าเกิดความเครียด ในขณะท่ีผลของการศึกษาปฏิเสธสมมติฐาน 
H2b ด้วยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ = 0.089, และ p = 0.071 จากผลท่ีปรากฏน้ีอาจกล่าวได้ว่าการ
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รับมือแบบควบคุมตนเองมีความสัมพันธ์เชิงบวกบางส่วนต่อความเครียดของพนักงาน ซ่ึงสอดคล้องกับ
การศึกษาของ Tangney Baumeister และ Boone (2004) ท่ีพบว่าบุคคลท่ีมีความสามารถในการ
ควบคุมตนเองสูงจะมีทักษะระหว่างบุคคลสูง มีความสามารถในการปรับตัวท่ีดี และมีอารมณ์เชิงบวก
มากกว่าคนอ่ืนๆ ดังน้ันการเลือกใช้วิธีการรับมือแบบการควบคุมตนเองของพนักงานบริการส่วนหน้าเม่ือ
ต้องเผชิญกับสถานการณ์ท่ีไม่พึงประสงค์อาจจะไม่ส่งผลต่อความเครียดของพวกเขามากนัก

	 สำ�หรับผลของการปฏิสัมพันธ์ของสถานะทางสังคมกับความก้าวร้าวของลูกค้าท่ีมีต่อการรับมือ
แบบต่างๆ พบว่าเม่ือพนักงานบริการส่วนหน้ารับรู้ว่าตนเองมีสถานะทางสังคมท่ีสูงกว่าลูกค้า พวกเขา
มีแนวโน้มในการเลือกใช้วิธีการรับมือท่ีมุ่งเน้นการจัดการอารมณ์ แบบการแสวงหาแรงสนับสนุนทางจิตใจ 
และการควบคุมตนเองในทิศทางท่ีน้อยลง ผลการศึกษาน้ีสอดคล้องกับคำ�แนะนำ�ของ Kwaadsteniet 
และ Dijk (2010) ท่ีกล่าวว่าสถานะทางสังคมช่วยเพ่ิมอำ�นาจให้กับบุคคลและอำ�นาจน้ันอาจมีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจของบุคคลน้ัน ซ่ึง Major และคณะ (2002) กล่าวว่าคนท่ีมีสถานะทางสังคมสูงมักจะ
มีอำ�นาจทางสังคมสูงตามไปด้วยและมีแนวโน้มท่ีจะแสดงพฤติกรรมต่อต้านกับความไม่เหมาะสม
หรืออยุติธรรม ดังน้ันจากผลการวิจัยน้ีพนักงานบริการท่ีมีสถานะทางสังคมสูงอาจจะมีอิสระและ
อำ�นาจในการตัดสินใจท่ีจะเลือกการรับมือต่อเหตุการณ์ตึงเครียดด้วยรูปแบบการรับมือประเภท
การแสวงหาแรงสนับสนุนทางด้านจิตใจและการควบคุมตนเองน้อยลง นอกจากน้ีในการศึกษาคร้ังน้ี
ยังพบว่าเม่ือพนักงานต้องเผชิญกับความก้าวร้าวของลูกค้า พนักงานบางส่วนไม่ปฏิเสธการใช้วิธีการ
รับมือแบบหลีกเล่ียง ซ่ึงผลการศึกษาตรงข้ามกับสมมติฐานท่ีคาดการณ์ไว้ในการศึกษาคร้ังน้ี ท้ังน้ีอาจจะ
เป็นเพราะว่าโดยลักษณะนิสัยของคนไทยมักจะไม่ชอบการขัดแย้ง พยายามหลีกเล่ียง และไม่ต้องการ
ให้สถานการณ์การเผชิญหน้าดูแย่ลง ซ่ึงสอดคล้องกับการเสนอแนะของ Triandis (1995) ท่ีกล่าวว่า
ค่านิยมของคนไทยไม่สนับสนุนให้มีความขัดแย้งในท่ีสาธารณะ  เน่ืองจากการปฏิสัมพันธ์กับสถานการณ์
ท่ีตึงเครียดโดยเฉพาะกับลูกค้าท่ีก้าวร้าวในท่ีสาธารณะอาจนำ�ไปสู่การเสียหน้าและอับอายได้ ดังน้ัน
พนักงานบางคนจึงเลือกใช้การรับมือแบบหลีกเล่ียงสถานการณ์ในลักษณะเช่นน้ี

ประโยชน์เชิงทฤษฎีและการประยุกต์ใช้ทางการบริหารจัดการ   
	 การรับมือกับลูกค้าท่ีก้าวร้าวเป็นประเด็นท่ีทุกๆ องค์การให้ความสนใจท้ังในและต่างประเทศ 
โดยเฉพาะอย่างย่ิงในธุรกิจบริการ ซ่ึงพนักงานมีโอกาสได้พบปะกับลูกค้าท่ีหลากหลายมากท่ีสุด ถึง
แม้ว่าลูกค้าจะมีความสำ�คัญต่อธุรกิจ แต่ขณะเดียวกันผู้ท่ีให้บริการลูกค้าหรือพนักงานขององค์การก็มี 
ความสำ�คัญเช่นเดียวกัน จึงเป็นเร่ืองท่ีผู้บริหารต้องสมดุลท้ังสองส่วน การศึกษาคร้ังน้ีเป็นประโยชน์
สำ�หรับผู้บริหารและหัวหน้างานสำ�หรับธุรกิจบริการ ในเร่ืองความเข้าใจถึงกระบวนการให้บริการลูกค้า
ท่ีมีพฤติกรรมไม่เหมาะสมของพนักงานบริการส่วนหน้า การรับมือ และผลลัพธ์ของการรับมือกับลูกค้า
ดังกล่าว ซ่ึงจะเป็นแนวทางและกลไกสำ�หรับผู้บริหารในการดูแลเอาใจใส่ และรักษาพนักงานบริการส่วน
หน้าซ่ึงเป็นบุคคลสำ�คัญขององค์การเอาไว้ 
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	 การศึกษาในคร้ังน้ีมีประโยชน์เชิงวิชาการด้วยการขยายองค์ความรู้เดิมตามทฤษฎีความเครียด
และการรับมือ (Stress and coping theory) ซ่ึงมีแนวคิดพ้ืนฐานว่าเม่ือบุคคลเผชิญกับสถานการณ์
ท่ีตึงเครียดจะประเมินว่าเหตุการณ์น้ันสัมพันธ์กับตนเองหรือไม่ และจะรับมือกับมันอย่างไร เม่ือรับมือ
แล้วผลลัพธ์ก็จะแตกต่างกันออกไป แต่สำ�หรับงานวิจัยน้ีได้นำ�เสนอแนวคิดเพ่ิมเติมว่า พนักงานบริการ
จะเลือกรับมือกับลูกค้าท่ีก้าวร้าวด้วยวิธีการแบบใดมากหรือน้อยลงน้ันจะข้ึนอยู่กับระดับสถานะทาง
สังคมของพนักงานบริการและลูกค้าด้วย เช่น ถ้าพนักงานประเมินว่าตนเองมีสถานะทางสังคมสูงกว่า
ลูกค้าเม่ือต้องให้บริการลูกค้าท่ีก้าวร้าว พวกเขาเลือกจะใช้การรับมือแบบควบคุมตนเองและการแสวงหา
แรงสนับสนุนทางจิตใจน้อยลง เป็นต้น ดังน้ันสถานะทางสังคมของบุคคลจึงเป็นตัวแปรกำ�กับท่ีสำ�คัญตัว
หน่ึงในบริบทของการปฏิสัมพันธ์ระหว่างพนักงานและลูกค้าในขณะให้บริการ

	 จากผลการวิจัยจะเห็นได้ว่าพนักงานบางคนเม่ือเลือกใช้วิธีการรับมือแบบมุ่งเน้นการจัดการ
อารมณ์จะมีความเครียดในขณะทำ�งาน ดังน้ันองค์การควรกำ�หนดกลยุทธ์ทางการตลาดภายในท่ีเหมาะสม
โดยเน้นกิจกรรมดังน้ี 1) จัดการฝึกอบรมทักษะด้านการรับมือและปกป้องตนเองจากการให้บริการลูกค้า
ท่ีมีพฤติกรรมท่ีไม่เหมาะสมให้กับพนักงานบริการส่วนหน้า 2) คัดเลือกบุคคลท่ีเหมาะสมเข้ามาทำ�หน้าท่ี
พนักงานบริการส่วนหน้า โดยคัดสรรบุคคลท่ีรักในงานบริการและทำ�หน้าท่ีบริการด้วยใจอย่างแท้จริง
เพ่ือเป็นสร้างความพึงพอใจให้เกิดกับลูกค้าขณะรับบริการ และเป็นการขจัดต้นตอของปัญหาท่ีอาจ
จะเกิดข้ึนจากตัวลูกค้าได้ 3) ให้การสนับสนุนทางด้านจิตใจกับพนักงานเม่ือต้องเผชิญกับสถานการณ์
ท่ีตึงเครียด จากงานวิจัยท่ีผ่านมาของ Schat และ Kelloway (2003) เสนอแนะว่าการสนับสนุนทาง
ด้านสังคมและจิตใจจากหัวหน้างานและเพ่ือนร่วมงานช่วยทำ�ให้ความเครียดจากทำ�งานลดลงโดย
เฉพาะอย่างย่ิงกับการเผชิญสถานการณ์ท่ียุ่งยาก และ 4) ให้อิสระในการทำ�งานกับพนักงานมากข้ึน โดย
ละท้ิงนโยบายท่ีว่า “ลูกค้าถูกต้องเสมอ” เน่ืองจากนโยบายน้ีย่ิงทำ�ให้พนักงานบริการรู้สึกได้ถึงความไม่
เท่าเทียมกันในการปฏิสัมพันธ์ระหว่างการบริการซ่ึงส่งผลถึงสุขภาวะของพนักงานได้ นอกจากน้ีนโยบาย
น้ียังเป็นการส่งเสริมให้ลูกค้าได้แสดงความก้าวร้าวมากย่ิงข้ึนด้วย 

ข้อเสนอแนะสำ�หรับงานวิจัยในคร้ังต่อไป
	 จากผลการศึกษาในงานวิจัยคร้ังน้ีเป็นทัศนคติท่ีเกิดข้ึนจากพนักงานบริการส่วนหน้าในบริบท
ของห้างค้าปลีกขนาดใหญ่เท่าน้ัน โดยธรรมชาติแล้วพนักงานบริการและลูกค้าในแต่ละอุตสาหกรรม 
หรือธุรกิจจะมีความแตกต่างกันอยู่แล้ว ดังน้ันสำ�หรับการศึกษาในอนาคตข้างหน้าและเพ่ือเป็นการ
สร้างความเท่ียงตรงภายนอก (External validity) เพ่ิมข้ึน อาจจะประยุกต์วิธีการ โดยเฉพาะอย่างย่ิง
เทคนิคเหตุการณ์วิกฤติ (Critical incident technique) ไปใช้กับพนักงานบริการส่วนหน้าในบริบท
หรืออาชีพอ่ืนๆ ท่ีมีความแตกต่างออกไป จากงานวิจัยน้ีได้ศึกษาการรับมือของบุคคลในสถานการณ์ท่ี
ตึงเครียดด้วยการรับมือแบบมุ่งเน้นอารมณ์ (Emotion-focused coping) เพียง 3 รูปแบบ สำ�หรับ
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การศึกษาในอนาคตอาจจะค้นหาวิธีการรับมือในรูปแบบต่างๆ เพ่ิมข้ึน โดยเฉพาะอย่างย่ิงการรับมือ
แบบมุ่งเน้นการแก้ปัญหา (Problem-focused coping) และข้อจำ�กัดหน่ึงสำ�หรับการศึกษาน้ีก็คือ 
มิได้มีการจัดทำ� Manipulation check ว่าเหตุการณ์ท่ีพนักงานบริการส่วนหน้าระลึกถึงกับเหตุการณ์
ท่ีเกิดข้ึน ณ ปัจจุบัน น้ัน อารมณ์ของพนักงานบริการส่วนหน้าแตกต่างกันหรือไม่ ท้ังน้ีเพ่ือเป็นการขจัด
ความเอนเอียงด้านเวลา การศึกษาในคร้ังหน้าจำ�เป็นต้องพิจารณาในเร่ืองดังกล่าวด้วย นอกจากน้ี
ในการศึกษาคร้ังต่อไปอาจจำ�เป็นต้องศึกษาตัวแปรอ่ืนๆ นอกเหนือจากสถานะทางสังคมมาเป็นตัวแปร
กำ�กับ (Moderators) ซ่ึงมีแนวโน้มและโอกาสท่ีจะช่วยลดแรงปะทะระหว่างการรับมือกับความเครียด
ของพนักงานบริการให้น้อยลงอีกด้วยท้ังน้ีเพ่ือเป็นประโยชน์ทางวิชาการและทางการบริหารจัดการต่อไป 
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