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การวิจยัครั +งนี +มีวตัถปุระสงค์ 1) เพื<อศึกษาระดบัความยืดหยุ่นทางจิตใจ การกํากบัอารมณ์ กับ

ความเห็นอกเห็นใจของพนกังานบริการในโรงแรมระดบั 5 ดาว จงัหวดักรุงเทพมหานคร และ 2) เพื<อศกึษา
ความสมัพนัธ์ระหวา่งความยืดหยุน่ทางจิตใจ การกํากบัอารมณ์ กบัความเห็นอกเห็นใจของพนกังานบริการ
ในโรงแรมระดบั 5 ดาว จงัหวดักรุงเทพมหานคร กลุม่ตวัอย่างคือพนกังานบริการจํานวน 175 คน ที<ได้จาก
การคํานวณขนาดกลุม่ตวัอย่างด้วยโปรแกรม G*Power 4.1 เครื<องมือที<ใช้ ได้แก่ แบบวดัความยืดหยุ่นทาง
จิตใจ แบบวดัการกํากบัอารมณ์ และแบบวดัความเห็นอกเห็นใจ การวิเคราะห์ข้อมลูใช้สถิติเชิงพรรณนา 
ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี<ย และสว่นเบี<ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนมุาน ได้แก่ การวิเคราะห์ค่าสหสมัพนัธ์
แบบสเปียร์แมน เนื<องจากข้อมลูมีการแจกแจงโค้งแบบไมป่กติ 

ผลการวิจัยพบว่า 1) ความยืดหยุ่นทางจิตใจ การกํากับอารมณ์ และความเห็นอกเห็นใจของ

พนกังานบริการอยู่ในระดบัสงู (x̄	= 4.02, S.D. = 0.45; x̄ = 4.06, S.D. = 0.54; x̄ = 4.92, S.D. = 0.50) 
ตามลําดบั 2) ความยืดหยุ่นทางจิตใจมีความสมัพนัธ์เชิงบวกในระดบัสงูมากกบัการกํากบัอารมณ์ และมี
ความสมัพนัธ์เชิงบวกในระดบัปานกลางกบัความเห็นอกเห็นใจ ในขณะที<การกํากบัอารมณ์มีความสมัพนัธ์
เชิงบวกในระดับปานกลางกับความเห็นอกเห็นใจ โดยมีนัยสําคัญทางสถิติที<ระดับ .01 ผลการวิจัยนี +
สามารถนําไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม โดยเฉพาะการออกแบบ
กิจกรรมหรือโครงการฝึกอบรมที<ส่งเสริมความยืดหยุ่นทางจิตใจและทกัษะการกํากบัอารมณ์ ซึ<งอาจช่วย
เสริมสร้างความเห็นอกเห็นใจและยกระดับคุณภาพการบริการให้สอดคล้องกับความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการในบริบทการแขง่ขนัของอตุสาหกรรมการบริการในปัจจบุนั 
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ABSTRACT 
 

The objectives of this research were: 1) to examine the levels of psychological flexibility, 
emotional regulation, and empathy among service staff of five-star hotels in Bangkok, and 2) to 
investigate the relationships between psychological flexibility, emotional regulation, and empathy. 
The sample consisted of 175 service staff from five-star hotels in Bangkok, determined using the 
G*Power 4.1 program. The research instruments included a psychological flexibility scale, an 
emotional regulation scale, and an empathy scale. Descriptive statistics, including frequency, 
percentage, mean, and standard deviation, and inferential statistics using Spearman’s rank 
correlation coefficient were employed for data analysis, as the data were not normally distributed. 

The findings revealed that the levels of psychological flexibility (x̄ = 4.02, S.D. = 0.45), 

emotional regulation (x̄ = 4.06, S.D. = 0.54), and empathy (x̄ = 4.92, S.D. = 0.50) were all high. 
Furthermore, psychological flexibility showed a very high positive correlation with emotional 
regulation, and a moderate positive correlation with empathy. Emotional regulation also 
demonstrated a moderate positive correlation with empathy. All correlations were statistically 
significant at the .01 level. The findings of this study provide practical implications for human 
resource development in the hotel industry, particularly in designing training programs that 
enhance psychological flexibility and emotional regulation skills. Such initiatives may contribute to 
strengthening empathy among service employees and improving service quality in highly 
competitive service environments. 
 
Keywords: Psychological Flexibility, Emotional Regulation, Empathy, Five-Star Hotel Service Staff 
 

ความเป็นมาและความสาํคัญของปัญหา 
อตุสาหกรรมท่องเที<ยวและบริการยงัคงเป็นฐานเศรษฐกิจสําคญัของประเทศไทย โดยในปี 2566 

กระทรวงการท่องเที<ยวและกีฬา (2566) ระบวุ่าประเทศไทยมีรายได้จากการท่องเที<ยวรวมกว่า 1 ล้านล้าน
บาท สะท้อนการฟื+นตวัอย่างแข็งแกร่งหลงัสถานการณ์โควิด-19 และยืนยนัถึงบทบาทของภาคบริการต่อ
เศรษฐกิจมหภาค กรุงเทพมหานครเป็นศูนย์กลางท่องเที<ยวที<สําคัญที<สุดของประเทศ โดยมีสถาน
ประกอบการที<พกักว่า 1,041 แห่ง รองรับนักท่องเที<ยวกว่า 28.66 ล้านคนต่อปี และสร้างรายได้จากการ
ท่องเที<ยวสงูถึง 1,004,658.99 ล้านบาท ในปี 2566 โรงแรมระดบั 4–5 ดาวในกรุงเทพฯ มีจํานวนมากกว่า 
450 แห่ง และสร้างรายได้จากภาคบริการกว่า 4.5 แสนล้านบาทต่อปี ตอกยํ +าบทบาทสําคญัของพนกังาน
บริการในฐานะผู้ กําหนดประสบการณ์ลูกค้าและภาพลกัษณ์ของการท่องเที<ยวไทย (การท่องเที<ยวแห่ง
ประเทศไทย, 2566) ทั +งนี +พนกังานบริการในโรงแรมต้องเผชิญแรงกดดนัสงู ทั +งปริมาณงานมาก การติดต่อ
กบัลกูค้าต่างวฒันธรรม ความคาดหวงัด้านบริการที<สงู และปัญหาขาดแคลนแรงงานทกัษะ รายงานของ
ธนาคารแหง่ประเทศไทย (2567) ระบวุา่ ผู้ประกอบการกวา่ร้อยละ 40 ยงัประสบปัญหาแรงงานไมเ่พียงพอ 
ทําให้พนกังานต้องทํางานหลายหน้าที< และมีภาระทางอารมณ์เพิ<มขึ +น ซึ<งสอดคล้องกบัดชันีความเชื<อมั<น
ผู้ประกอบการโรงแรมที<สะท้อนปัญหาการขาดแคลนแรงงานในตําแหน่งงานบริการแนวหน้าอย่างต่อเนื<อง 
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(สมาคมโรงแรมไทย, 2567) อุตสาหกรรมโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพฯ เป็นหนึ<งในภาคบริการที<มี
บทบาทสําคญัตอ่เศรษฐกิจและภาพลกัษณ์ของประเทศ เนื<องจากเป็นดา่นแรกที<สร้างประสบการณ์แก่ผู้มา
เยือน ทั +งนกัท่องเที<ยวและนกัธุรกิจนานาชาติ บริบทของงานบริการประเภทนี +ต้องการพนกังานที<สามารถ
รับมือกบัสถานการณ์ที<ซบัซ้อน มีความคาดหวงัสงู และมีความจําเป็นต้องให้บริการอย่างเป็นมืออาชีพเพื<อ
สะท้อนมาตรฐานสากลของโรงแรมหรูในระดบัประเทศ พนกังานบริการในโรงแรมระดบั 5 ดาวจงึต้องเผชิญ
กับความกดดนัหลายด้าน ทั +งปริมาณงาน ความต้องการของลกูค้าที<หลากหลาย สถานการณ์คาดไม่ถึง 
และสภาพแวดล้อมการทํางานที<ต้องอาศยัการกํากบัอารมณ์ ความยืดหยุ่นทางจิตใจ และความเห็นอกเห็น
ใจในการตอบสนองผู้ รับบริการอยา่งเหมาะสม 

แรงกดดนัจากการทํางานบริการที<ต้องใช้ปฏิสมัพนัธ์ทางอารมณ์อยา่งตอ่เนื<องดงักลา่ว สะท้อนถงึ
ภาระทางอารมณ์ของบุคลากรวัยทํางานในภาพรวม ข้อมูลจากระบบข้อมูลสุขภาพจิต (Mental Health 
Data Center: MHDC) ระบุว่าในปีงบประมาณ 2566 มีผู้ เข้ารับบริการด้านจิตเวชในระบบผู้ ป่วยนอก
จํานวนมาก สะท้อนแนวโน้มปัญหาด้านสขุภาพจิตของประชากรวยัทํางานที<เพิ<มขึ +นอย่างต่อเนื<อง (กรม
สขุภาพจิต, 2566) แม้ข้อมลูดงักลา่วจะไมไ่ด้จําแนกเฉพาะอาชีพพนกังานบริการ แตล่กัษณะงานบริการใน
โรงแรมระดบั 5 ดาว ซึ<งต้องเผชิญความคาดหวงัสงู การจดัการอารมณ์ของตนเอง และการตอบสนองต่อ
ผู้ ใช้บริการในสถานการณ์กดดนัอยา่งตอ่เนื<อง มีความเชื<อมโยงโดยตรงกบัความเสี<ยงด้านภาระทางอารมณ์
ของพนกังาน ภายใต้สภาพแวดล้อมการทํางานที<มีแรงกดดนัสงูและต้องรักษามาตรฐานการบริการอย่าง
ต่อเนื<อง การทําความเข้าใจทกัษะทางจิตใจที<ช่วยให้พนกังานบริการสามารถคงความเป็นมืออาชีพในการ
ปฏิสมัพันธ์กับลูกค้าได้อย่างสมํ<าเสมอจึงมีความจําเป็นอย่างยิ<ง โดยเฉพาะทักษะที<ทําหน้าที<เป็นกลไก
ภายในในการรองรับภาระทางอารมณ์ ควบคมุการตอบสนอง และสนบัสนนุการปฏิบติังานบริการอย่างมี
คณุภาพในสถานการณ์จริง ในบริบทดงักลา่ว ความยืดหยุน่ทางจิตใจ (Psychological Flexibility) หมายถงึ 
ความสามารถในการเปิดรับและปรับตัวต่อสถานการณ์และอารมณ์ที<เกิดขึ +นได้อย่างเหมาะสม โดยไม่
หลีกเลี<ยงหรือพยายามควบคมุประสบการณ์ภายในจนเกินไป พร้อมทั +งเลือกแสดงพฤติกรรมที<สอดคล้องกบั
บทบาทหน้าที<และคณุคา่ของตนเอง (Hayes et al., 2006) การกํากบัอารมณ์ (Emotional Regulation) เป็น
กระบวนการที<ช่วยให้พนกังานสามารถควบคมุและปรับการแสดงออกทางอารมณ์ให้เหมาะสมกบับริบท
ของการให้บริการ โดยเฉพาะในสถานการณ์ที<มีความกดดัน ความขัดแย้ง หรือความคาดหวังสูงจาก
ผู้ รับบริการ (Gross, 2015) ขณะที<ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) เป็นความสามารถในการรับรู้และเข้าใจ
ความรู้สึก ความต้องการ และมมุมองของผู้ รับบริการ ซึ<งเอื +อต่อการตอบสนองอย่างเหมาะสมและสร้าง
ปฏิสมัพนัธ์เชิงบวกในงานบริการ (Davis, 1984) ทกัษะทางจิตวิทยาทั +งสามประการนี +จงึทําหน้าที<ร่วมกนัใน
ฐานะกลไกสําคญัที<ช่วยให้พนกังานบริการสามารถรักษาคณุภาพการให้บริการและความสมํ<าเสมอของ
พฤติกรรมการบริการได้ภายใต้สภาวะงานที<มีความซบัซ้อนและกดดนัสงู ซึ<งสง่ผลโดยตรงตอ่ประสบการณ์
และความพงึพอใจของลกูค้าในบริบทของโรงแรมระดบัพรีเมียม 

แม้โรงแรมระดับ 5 ดาวต้องพึ<งพาความสามารถของพนักงานในการรับมือกับแรงกดดันทาง
อารมณ์และรักษามาตรฐานการบริการอย่างต่อเนื<อง แต่ในทางปฏิบติั องค์กรยงัขาดข้อมลูเชิงประจกัษ์ที<
ชดัเจนว่า ทกัษะทางจิตใจด้านใดควรได้รับการพฒันาเป็นลําดบัแรก และทกัษะเหลา่นี +ทํางานเชื<อมโยงกนั
อยา่งไร ในบริบทของงานบริการระดบัพรีเมียมที<มีความคาดหวงัสงูและการปฏิสมัพนัธ์ที<ซบัซ้อน งานวิจยัที<
ศกึษาความยืดหยุ่นทางจิตใจ การกํากบัอารมณ์ และความเห็นอกเห็นใจที<ผ่านมา สว่นใหญ่มุ่งเน้นในกลุม่
อาชีพด้านสขุภาพ การศึกษา หรือประชากรทั<วไป ขณะที<การศึกษาในบริบทของพนกังานบริการโรงแรม 
โดยเฉพาะโรงแรมระดบั 5 ดาว ยงัมีจํานวนจํากดั และมกัพิจารณาตวัแปรเหล่านี +แยกจากกนั ส่งผลให้ยงั
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ขาดความเข้าใจเชิงระบบในการรองรับการทํางานบริการจริง นอกจากนี +บริบทของประเทศไทย โดยเฉพาะ
กรุงเทพมหานครซึ<งมีการแข่งขนัด้านธุรกิจโรงแรมสงูและต้องรองรับผู้ ใช้บริการจากหลากหลายวฒันธรรม 
อาจแตกต่างจากบริบทตะวนัตก ทําให้การนําข้อค้นพบจากงานวิจยัเดิมมาใช้พฒันาทรัพยากรมนษุย์อาจ
ยงัไม่สอดคล้องกบัสภาพการทํางานจริง จากช่องว่างเชิงปฏิบติัและเชิงองค์ความรู้ดงักลา่ว ผู้ วิจยัจงึศกึษา
ความสมัพันธ์ระหว่างความยืดหยุ่นทางจิตใจ การกํากับอารมณ์ และความเห็นอกเห็นใจของพนักงาน
บริการในโรงแรมระดบั 5 ดาว จงัหวดักรุงเทพมหานคร เพื<อทําความเข้าใจกลไกทางจิตวิทยาที<สนบัสนนุ
การทํางานบริการภายใต้แรงกดดันอย่างเป็นระบบ ทั +งนี +ผลการวิจัยสามารถใช้เป็นข้อมูลประกอบการ
พฒันาทรัพยากรมนษุย์ในธรุกิจโรงแรมได้อยา่งเหมาะสมและสอดคล้องกบับริบทการทํางานจริง 
วัตถุประสงค์การวจัิย 

1. เพื<อศึกษาระดบัของความยืดหยุ่นทางจิตใจ การกํากับอารมณ์ กับความเห็นอกเห็นใจของ
พนกังานบริการในโรงแรมระดบั 5 ดาว จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

2. เพื<อศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างความยืดหยุ่นทางจิตใจ การกํากับอารมณ์ กับความเห็นอก
เห็นใจของพนกังานบริการในโรงแรมระดบั 5 ดาว จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
 
นิยามศัพท์ 

1. ความยืดหยุ่นทางจิตใจ (Psychological Flexibility) หมายถึง ความสามารถของพนักงาน
บริการในการปรับตวัต่อสถานการณ์ที<ท้าทาย โดยยงัคงยึดมั<นในค่านิยมและมาตรฐานการให้บริการ เช่น 
การเปิดรับอารมณ์และความคิดอย่างไม่หลีกเลี<ยง การแยกแยะความคิด การมีสติอยู่กบัปัจจบุนั การมอง
ตนเองเป็นบริบท การยดึมั<นในคณุคา่ และการลงมือทําตามพนัธกิจ 

2. การกํากับอารมณ์ (Emotional Regulation) หมายถึง ความสามารถของพนักงานบริการใน
การควบคมุและปรับเปลี<ยนอารมณ์ของตนเอง ทั +งด้านความรุนแรง ระยะเวลา และรูปแบบการแสดงออก 
เพื<อให้เหมาะสมกบัสถานการณ์การให้บริการ ประกอบด้วยการเลือกสถานการณ์ การปรับสถานการณ์ การ
จดัการความสนใจ การเปลี<ยนแปลงทางความคิด และการควบคมุการแสดงออก 

3. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ความสามารถของพนกังานบริการในการรับรู้ เข้าใจ 
และมีส่วนร่วมต่ออารมณ์หรือประสบการณ์ของผู้ อื<น ทั +งในเชิงความคิด ความรู้สึก และพฤติกรรม 
ประกอบด้วยการมองจากมุมของผู้ อื<น ความรู้สึกห่วงใย ความทุกข์ส่วนตน และการจินตนาการถึง
สถานการณ์ของผู้ อื<น 

4. พนกังานบริการในโรงแรม (Hotel Service Staff) หมายถึง บุคลากรในโรงแรมระดบั 5 ดาวที<
ทําหน้าที<ให้บริการลกูค้า เช่น พนกังานต้อนรับ พนกังานบริการห้องพกั พนกังานแม่บ้าน พนกังานฝ่ายช่าง 
และพนกังานแผนกอาหารและเครื<องดื<ม ซึ<งมีบทบาทสําคญัในการสร้างความพงึพอใจแก่ผู้ เข้าพกั 
 
ขอบเขตการวจัิย 

1. ขอบเขตด้านเนื +อหา การวิจยัครั +งนี +เป็นการศึกษาเชิงปริมาณแบบภาคตดัขวาง เพื<อวิเคราะห์
ความสัมพันธ์รายคู่ (Bivariate Correlation Analysis) ของ 4 ตัวแปร ได้แก่ ความยืดหยุ่นทางจิตใจ 
(Psychological Flexibility) การ กํากับอารมณ์  (Emotional Regulation) และความเ ห็นอกเ ห็นใจ 
(Empathy) ของพนกังานบริการในโรงแรมระดบั 5 ดาว จงัหวดักรุงเทพมหานคร เลือกใช้สถิติสหสมัพนัธ์
แบบสเปียร์แมน เนื<องจากผลการทดสอบข้อมูลมีการแจกแจงโค้งแบบไม่ปกติ ตัวแปรแต่ละด้านมี
องค์ประกอบตามทฤษฎีและใช้แบบวดัที<ผา่นการตรวจสอบคณุภาพเครื<องมือ โดยทดสอบหาความเที<ยงตรง
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ผ่านผู้ทรงคุณวุฒิ และการหาความเชื<อมั<น ทดลองกับกลุ่มตวัอย่าง 40 คนโดยใช้ค่าสมัประสิทธิ�แอลฟา
ของครอนบาคทั +งฉบบัอยู่ระหว่าง 0.948 – 0.947 และการหาค่าอํานาจจําแนกทั +งฉบบัอยู่ระหว่าง 0.214 – 
0.897 

2. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตวัอย่าง ประชากรคือพนกังานบริการในโรงแรมระดบั 5 ดาว 
ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวนประมาณ 40,102 คน จากทั +งหมด 45 โรงแรม กลุม่ตวัอยา่งจํานวน 175 คน 
ได้จากการคํานวณด้วยโปรแกรม G*Power 4.1 โดยกําหนดค่า Effect size = 0.40 ระดบัปานกลางตาม

เกณฑ์ของ Cohen (1988) ระดบันยัสําคญั α = 0.05 และอํานาจการทดสอบ 1–β = 0.95 การสุม่ตวัอยา่ง
ใช้วิธีการสุ่มหลายขั +นตอน (Multistage Random Sampling) ได้แก่ สุ่มแบบกลุ่ม (Cluster Random 
Sampling) เลือกเขตพื +นที<ที<มีโรงแรมระดบั 5 ดาวตั +งอยู่ จากทั +งหมด 14 เขต กําหนดให้แต่ละเขตเป็นหนึ<ง
กลุม่ สุม่แบบอย่างง่าย (Simple Random Sampling) เลือกโรงแรม 2 แห่ง และสุม่แบบอย่างง่าย (Simple 
Random Sampling) เลือกพนกังานบริการจากรายชื<อในโรงแรม โดยกําหนดเก็บข้อมลูโรงแรมละ 90 คน 

3. ขอบเขตด้านระยะเวลา การเก็บรวบรวมข้อมูลใช้ระยะเวลา 4 เดือน ตั +งแต่เดือนสิงหาคม  
ถงึเดือนตลุาคม พ.ศ. 2568 
 
แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจัิยทีqเกีqยวข้อง 

ความยืดหยุ่นทางจิตใจ เป็นแนวคิดหลักในกรอบทฤษฎี Acceptance and Commitment 
Therapy (ACT) ซึ<งเสนอโดย Hayes (2012) ว่าเป็นความสามารถของบุคคลในการเปิดรับประสบการณ์
ภายในทั +งด้านความคิดและอารมณ์โดยไม่หลีกเลี<ยง พร้อมเลือกดําเนินพฤติกรรมที<สอดคล้องกบัคณุค่าที<
สําคญัของตนเองแม้อยู่ในสถานการณ์กดดนั แนวคิดนี +มุ่งเน้น การยอมรับ (acceptance) การแยกแยะ
ความคิด (cognitive defusion) การตระหนกัรู้ในปัจจุบนั (present moment awareness) การเห็นตนเอง
เป็นบริบท (self-as-context) ค่านิยม (values) และการลงมือทําตามคณุค่า (committed action) อย่างมี
จุดมุ่งหมาย สอดคล้องกบั Bond et al. (2008) ที<อธิบายว่าความยืดหยุ่นทางจิตใจช่วยให้บุคคลสามารถ
ตอบสนองต่อสถานการณ์ได้อย่างเหมาะสมโดยไม่ถูกครอบงําจากประสบการณ์ภายใน ซึ<งส่งผลต่อ 
สขุภาวะทางจิต การจดัการความเครียด และประสิทธิภาพในการทํางาน โดยเฉพาะในงานบริการที<ต้อง
ควบคมุอารมณ์ และเผชิญปัจจยัท้าทายอย่างต่อเนื<อง ในบริบทการทํางานสมยัใหม่ งานของ Baquero et 
al. (2025) ให้หลักฐานเพิ<มเติมว่าความยืดหยุ่นทางจิตใจทําหน้าที<เป็นปัจจัยเชิงป้องกัน (protective 
factor) ต่อผลกระทบด้านลบจากความเครียดในงานบริการ โดยพบว่าพนกังานที<มีระดบั psychological 
flexibility สงูมีระดบัความทกุข์ทางจิตใจตํ<ากว่า และมีแนวโน้มตั +งใจลาออกจากงานน้อยลง แม้อยู่ภายใต้
สภาวะความกดดนัจากงานในอตุสาหกรรมการทอ่งเที<ยวและบริการ 

การกํากับอารมณ์ เป็นกระบวนการทางจิตวิทยาที<บุคคลใช้ในการปรับเปลี<ยนหรือควบคุม
อารมณ์ของตนเอง ทั +งในด้านความรุนแรง ระยะเวลา และวิธีการแสดงออก มีเปา้หมายเพื<อให้สอดคล้องกบั
ความต้องการของสถานการณ์และสภาพแวดล้อมทางสงัคม ตามทฤษฎีพื +นฐานของ Gross (1998) การ
กํากับอารมณ์ประกอบด้วยกลยุทธ์สําคญั 5 ประการ ได้แก่ การเลือกสถานการณ์ (situation selection) 
การปรับสถานการณ์ (situation modification) การจัดการความสนใจ (attention deployment) การ
เปลี<ยนแปลงทางความคิด (cognitive change) และการควบคมุการตอบสนอง (response modulation) 
ซึ<งช่วยให้บคุคลสามารถรักษาสมดลุทางอารมณ์และตอบสนองได้อยา่งเหมาะสมในสภาวะกดดนั ในบริบท
ของงานบริการ Totterdell and Holman (2004) ชี +ให้เห็นว่าการกํากับอารมณ์เป็นองค์ประกอบสําคญัใน
งานที<ต้องมีปฏิสมัพันธ์กับผู้ รับบริการอย่างต่อเนื<อง พนักงานจําเป็นต้องควบคุมอารมณ์และแสดงออก
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อย่างเหมาะสมเพื<อสนับสนุนคุณภาพของบริการ การกํากับอารมณ์ที<มีประสิทธิภาพช่วยให้พนักงาน
สามารถจดัการความเครียด ลดความเหนื<อยล้าอารมณ์ และรักษามาตรฐานการให้บริการได้ นอกจากนี + 
งานวิจยัร่วมสมยัของ Haver et al. (2019) ยงัระบวุ่าการกํากบัอารมณ์มีบทบาทสําคญัในสภาพแวดล้อม
การทํางานที<มีความต้องการสงู โดยพบว่ากลยทุธ์การกํากบัอารมณ์เชิงบวกช่วยส่งเสริมความพึงพอใจใน
งาน ความผกูพนัต่อองค์กร และความสามารถในการเผชิญปัญหา ขณะที<การกํากบัอารมณ์ที<ไม่เหมาะสม
อาจเพิ<มความเครียดและลดประสทิธิภาพการให้บริการ 

ความเหน็อกเหน็ใจ เป็นกระบวนการทางจิตวิทยาที<สะท้อนความสามารถของบคุคลในการรับรู้
และทําความเข้าใจสถานการณ์ ความคิด และอารมณ์ของผู้ อื<นอย่างลึกซึ +ง พร้อมทั +งสามารถตอบสนอง
อย่างเหมาะสมในบริบททางสงัคม ตามแนวคิดเชิงมนุษยนิยมของ Rogers (1959) ความเห็นอกเห็นใจ
ประกอบด้วยการรับรู้ประสบการณ์ของผู้ อื<นจากกรอบมมุมองของเขา และการแสดงความเข้าใจดงักล่าว
ออกมาอย่างจริงใจ ซึ<งเป็นพื +นฐานสําคญัของการสื<อสารและปฏิสมัพนัธ์ที<มีคณุภาพ ด้านโครงสร้างทาง
ทฤษฎี Davis (1984) อธิบายว่าความเห็นอกเห็นใจประกอบด้วย 4 มิติ ได้แก่ การมองจากมุมของผู้ อื<น 
(perspective taking) ความห่วงใยเชิงเห็นอกเห็นใจ (empathic concern) ความทุกข์ส่วนตน (personal 
distress) และจินตนาการถึงสถานการณ์ของผู้ อื<น (fantasy) แต่ละมิติมีบทบาทต่อการสร้างความสมัพนัธ์
เชิงบวกและการมีปฏิสมัพนัธ์ที<มีประสทิธิภาพ ในบริบทงานบริการ Wieseke et al. (2012) พบวา่ความเห็น
อกเห็นใจของพนกังานมีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า การสร้างความผกูพนัทางอารมณ์ และคณุภาพ
การสื<อสารในงานบริการแบบเผชิญหน้า โดยระบุว่าพนักงานที<มีระดับ empathy สูงสามารถลดความ
ขัดแย้งและตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดีกว่า งานวิจัยของ Umasuthan et al. (2017) พบว่า
ความเห็นอกเห็นใจของพนกังานโรงแรมมีผลเชิงบวกตอ่พฤติกรรมการบริการ ความไว้วางใจของลกูค้า และ
ความพงึพอใจโดยรวม ทั +งยงัมีผลตอ่ความตั +งใจใช้บริการซํ +าในภาคการทอ่งเที<ยวและโรงแรม 

จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที<เกี<ยวข้องพบว่า ความยืดหยุ่นทางจิตใจ การกํากบั
อารมณ์ และความเห็นอกเห็นใจล้วนเป็นทกัษะทางจิตใจที<มีบทบาทสําคญัต่อการทํางานด้านบริการ โดย
งานวิจยัที<ผ่านมาให้หลกัฐานสนบัสนนุบทบาทของตวัแปรแต่ละด้านต่อสขุภาวะ การจดัการความเครียด 
และพฤติกรรมการให้บริการ ทั +งนี +งานวิจยัส่วนใหญ่ยงัมกัพิจารณาทกัษะเหล่านี +แยกจากกนั หรือศกึษาใน
บริบทอาชีพอื<นมากกว่างานบริการโรงแรม ส่งผลให้ยงัขาดความเข้าใจเชิงบูรณาการเกี<ยวกบัการทํางาน
ร่วมกันของทกัษะทางจิตใจทั +งสามในบริบทการทํางานบริการระดบัพรีเมียม โดยเฉพาะในอุตสาหกรรม
โรงแรมระดบั 5 ดาวของประเทศไทย การศกึษาครั +งนี +จงึมุง่เชื<อมโยงกรอบแนวคิดทางจิตวิทยากบับริบทการ
ทํางานด้านบริการอยา่งเป็นระบบ เพื<อสนบัสนนุองค์ความรู้และการนําไปใช้ในเชิงปฏิบติัได้อยา่งแท้จริง 
 
สมมตฐิานการวจัิย 

1. ความยืดหยุ่นทางจิตใจมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการกํากับอารมณ์ของพนักงานบริการใน
โรงแรมระดบั 5 ดาว จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

2. ความยืดหยุ่นทางจิตใจมีความสมัพนัธ์เชิงบวกกับความเห็นอกเห็นใจของพนกังานบริการใน
โรงแรมระดบั 5 ดาว จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

4. การกํากบัอารมณ์มีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัความเห็นอกเห็นใจของพนกังานบริการในโรงแรม
ระดบั 5 ดาว จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
 
กรอบแนวคดิในการวจัิย 
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ภาพ 1 กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

ระเบียบวธีิวจัิย 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรคือพนักงานบริการในโรงแรมระดับ 5 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 40,102 คน  

ครอบคลุมตําแหน่งงานด้านบริการส่วนหน้า ได้แก่ พนักงานต้อนรับ พนักงานบริการห้องพัก พนักงาน
แมบ้่าน พนกังานแผนกอาหารและเครื<องดื<ม และพนกังานฝ่ายช่าง โดยกําหนดคณุสมบติัให้มีประสบการณ์
ทํางานไมน้่อยกวา่ 4 เดือน กลุม่ตวัอยา่งได้จากการคํานวณขนาดตวัอยา่งด้วยโปรแกรม G*Power 4.1 โดย
กําหนด effect size เทา่กบั 0.40 ระดบัปานกลางตามเกณฑ์ของ Cohen (1988) ระดบันยัสําคญั 0.05 และ
อํานาจการทดสอบ 0.95 ซึ<งให้จํานวนขั +นตํ<า 148 คน และเพิ<มสํารองเพื<อปอ้งกนัการขาดหายของข้อมลูจน
ได้ 175 คน การคดัเลือกกลุม่ตวัอย่างใช้การสุม่หลายขั +นตอน (Multistage Random Sampling) ได้แก่ การ
สุ่มแบบกลุ่ม (Cluster Random Sampling) เลือกเขตพื +นที<ที<มีโรงแรมระดบั 5 ดาวตั +งอยู่จํานวน 14 เขต 
การสุ่มแบบอย่างง่าย (Simple Random Sampling) เลือกโรงแรม 2 แห่ง และการสุ่มแบบอย่างง่าย 
(Simple Random Sampling) เลือกพนกังานบริการจากรายชื<อในโรงแรม โดยกําหนดเก็บข้อมลูโรงแรมละ 
90 คน รวม 180 คน และคดักรองแบบสอบถามที<ไมส่มบรูณ์ จงึได้กลุม่ตวัอยา่งที<นํามาวิเคราะห์ 175 คน 

เครืqองมือทีqใช้ในการศึกษา 
เครื<องมือที<ใช้ในการวิจัย ได้แก่ 1. ข้อมูลส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

สถานภาพสมรส ฝ่ายงานที<ทํา และอายงุาน 2. แบบวดัความยืดหยุ่นทางจิตใจ พฒันาจาก Acceptance  
and Action Questionnaire-II (AAQ-II) ของ  Bond et al. (2011) จํ านวน 20 ข้อ  ครอบคลุม  6 ด้าน  
ได้แก่ การยอมรับ การแยกแยะความคิด การตระหนักรู้ในปัจจุบัน การเห็นตนเองเป็นบริบท ค่านิยม  
และการทําตามพนัธะสญัญา 4. แบบวดัการกํากบัอารมณ์ สร้างจาก Emotion Regulation Questionnaire 
(ERQ) ของ Gross and John (2004) จํานวน 20 ข้อ ครอบคลุม 5 ด้าน ได้แก่ การเลือกสถานการณ์  
การปรับสถานการณ์ การจดัการความสนใจ การเปลี<ยนแปลงทางความคิด และการควบคมุการแสดงออก  

ความยืดหยุน่ทางจิตใจ 

1. การยอมรับ 

2. การแยกแยะความคดิ 

4. การตระหนกัรู้ในปัจจบุนั 

4. การเหน็ตนเองเป็นบริบท 

5. คา่นิยม 

6. การทําตามพนัธะสญัญา 

การกํากบัอารมณ์ 

1. การเลือกสถานการณ์ 

2. การปรับสถานการณ์ 

4. การจดัการความสนใจ 

4. การเปลี<ยนแปลงทางความคดิ 

5. การควบคมุการแสดงออก 

ความเหน็อกเหน็ใจ 

1. การมองจากมมุของผู้ อื<น 

2. ความรู้สกึหว่งใย 

4. ความทกุข์สว่นตน 

4. การจินตนาการ 
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4. แบบวัดความเห็นอกเห็นใจ พัฒนาจาก Interpersonal Reactivity Index (IRI) ของ Davis (1984) 
จํานวน 22 ข้อ ครอบคลมุ 4 ด้าน ได้แก่ การมองจากมมุผู้ อื<น ความห่วงใยเชิงเห็นอกเห็นใจ ความทกุข์สว่น
ตน และการจินตนาการ ในส่วนของการตรวจสอบคุณภาพเครื<องมือ แบบวดัตวัแปรทั +งสามชุดผ่านการ
ประเมินความตรงเชิงเนื +อหา (IOC) โดยผู้ เชี<ยวชาญ 4 ท่าน มีค่า IOC อยู่ระหว่าง 0.67 – 1.00 ผ่านการ
ทดลองใช้กบักลุม่ตวัอย่างที<มีลกัษณะใกล้เคียง 40 คน พบวา่คา่สมัประสิทธิ�แอลฟาของครอนบาคโดยรวม
มีดงันี + ความยืดหยุ่นทางจิตใจ = 0.948 การกํากบัอารมณ์ = 0.944 ความเห็นอกเห็นใจ = 0.947 แสดงว่า
เครื<องมือมีความเชื<อมั<นในระดบัสงู ในด้านการเก็บรวบรวมข้อมลู ดําเนินการตามขั +นตอนดงันี + ขออนญุาต
โรงแรมที<เข้าร่วม ชี +แจงวตัถปุระสงค์แก่ผู้ตอบ ทดลองเก็บข้อมลูเบื +องต้นในกลุม่ 40 คน เก็บข้อมลูจริงผ่าน
แบบสอบถามออนไลน์ (Google Forms) โดยใช้ QR Code และลิงก์ ใช้เวลารวบรวมข้อมลู 4 เดือน พร้อม
ตรวจสอบความครบถ้วนและความผิดปกติของข้อมลู ส่วนการวิเคราะห์ข้อมลู ใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทาง
สถิติ ประกอบด้วย สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ร้อยละ คา่เฉลี<ย สว่นเบี<ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนมุาน ใช้การ
วิเคราะห์สหสมัพนัธ์แบบสเปียร์แมน (Spearman’s Rank Correlation) เนื<องจากผลการทดสอบข้อมูลมี
การแจกแจงโค้งแบบไม่ปกติ เพื<อตรวจสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรทั +งสาม โดยอ้างอิงเกณฑ์การแปล
คา่ของ Cohen (1988) 
 

ผลการวจัิย 
1. ลกัษณะทั<วไปของกลุ่มตวัอย่าง จํานวน 175 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 58.9 

รองลงมาเป็นเพศชาย ร้อยละ 41.1 อายุส่วนใหญ่ระหว่าง 21–40 ปี ร้อยละ 44.0 และ 41–40 ปี ร้อยละ 
29.1 ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่เป็นระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 68.0 สถานะส่วนใหญ่เป็นโสด ร้อยละ 75.4 
ฝ่ายงานที<ปฏิบัติงานมากที<สุดคือฝ่ายอาหารและเครื< องดื<ม ร้อยละ 64.4 รองลงมาคือฝ่ายต้อนรับ  
ร้อยละ 29.7 อายงุานสว่นใหญ่อยูใ่นชว่ง 1–4 ปี ร้อยละ 48.4 และมากกวา่ 10 ปี ร้อยละ 26.9 

2. ระดบัตวัแปรที<ศกึษา 
2.1 ผลการวิเคราะห์ระดบัความยืดหยุน่ทางจิตใจ (ดตูาราง 1) 

ตาราง 1 ค่าเฉลี<ย ค่าส่วนเบี<ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความยืดหยุ่นทางจิตใจของพนักงานบริการใน
โรงแรมระดบั 5 ดาว จงัหวดักรุงเทพมหานคร เป็นรายด้าน                  (n=175) 

ความยืดหยุน่ทางจิตใจ x̄ S.D. ระดบั 

ด้านการยอมรับ 4.48 0.61 ปานกลาง 
ด้านการแยกแยะความคิด 4.40 0.64 สงู 
ด้านการตระหนกัรู้ในปัจจบุนั 4.25 0.65 สงู 
ด้านการเห็นตนเองเป็นบริบท 4.19 0.66 สงู 
ด้านคา่นิยม 4.78 0.56 สงู 
ด้านการทําตามพนัธะสญัญา 4.99 0.64 สงู 
ภาพรวม 4.02 0.45 สงู 

 

จากตาราง 1 พบวา่ พนกังานบริการในโรงแรมระดบั 5 ดาว จงัหวดักรุงเทพมหานคร มีระดบัความ

ยืดหยุน่ทางจิตใจโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัสงู (x̄ = 4.02, S.D. = 0.45) เมื<อพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ด้าน

ที<ได้ระดบัสงูสดุสามลําดบัแรก ได้แก่ ด้านการแยกแยะความคิดอยู่ในระดบัสงู (x̄ = 4.40, S.D. = 0.64) 
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ด้านการตระหนักรู้ในปัจจุบนัอยู่ในระดบัสงู (x̄ = 4.25, S.D. = 0.65) และด้านการเห็นตนเองเป็นบริบท  

(x̄ = 4.19, S.D. = 0.66) ตามลําดบั 
2.2 ผลการวิเคราะห์ระดบัการกํากบัอารมณ์ (ดตูาราง 2) 

ตาราง 2 ค่าเฉลี<ย ค่าส่วนเบี<ยงเบนมาตรฐาน และระดบัการกํากบัอารมณ์ของพนกังานบริการในโรงแรม
ระดบั 5 ดาว จงัหวดักรุงเทพมหานคร เป็นรายด้าน            (n=175) 
การกํากบัอารมณ์ x̄ S.D. ระดบั 

ด้านการเลือกสถานการณ์ 4.05 0.59 สงู 
ด้านการปรับสถานการณ์ 4.01 0.70 สงู 
ด้านการจดัการความสนใจ 4.01 0.70 สงู 
ด้านการเปลี<ยนแปลงทางความคิด 4.02 0.68 สงู 
ด้านการควบคมุการแสดงออก 4.20 0.64 สงู 
ภาพรวม 4.06 0.54 สงู 

 

จากตาราง 2 พบว่า พนกังานบริการในโรงแรมระดบั 5 ดาว จงัหวดักรุงเทพมหานคร มีระดบัการ

กํากบัอารมณ์โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัสงู (x̄ = 4.06, S.D. = 0.54) เมื<อพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ทกุด้าน

ได้ระดบัสงู ด้านที<ได้ระดบัสงูสดุสามลําดบัแรก ได้แก่ ด้านการควบคมุการแสดงออกอยู่ในระดบัสงู (x̄ = 

4.20, S.D. = 0.64) ด้านการเลือกสถานการณ์อยู่ในระดับสูง (x̄ = 4.05, S.D. = 0.59) และด้านการ

เปลี<ยนแปลงทางความคิด (x̄ = 4.02, S.D. = 0.68) ตามลําดบั 
2.4 ผลการวิเคราะห์ระดบัความเห็นอกเห็นใจ (ดตูาราง 4) 

ตาราง 3 คา่เฉลี<ย คา่สว่นเบี<ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความเห็นอกเห็นใจของพนกังานบริการในโรงแรม
ระดบั 5 ดาว จงัหวดักรุงเทพมหานคร เป็นรายด้าน            (n=175) 

ความเห็นอกเห็นใจ x̄ S.D. ระดบั 

ด้านการมองจากมมุของผู้ อื<น 4.18 0.59 สงู 
ด้านความรู้สกึหว่งใย 4.18 0.59 สงู 
ด้านความทกุข์สว่นตน 4.50 0.74 ปานกลาง 
ด้านการจินตนาการ 4.81 0.72 สงู 
ภาพรวม 4.92 0.50 สงู 

 

จากตาราง 3 พบว่า พนักงานบริการในโรงแรมระดับ 5 ดาว จังหวัดกรุงเทพมหานคร มีระดับ

ความเห็นอกเห็นใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับสูง (x̄ = 4.92, S.D. = 0.50) เมื<อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบวา่ด้านที<ได้ระดบัสงูสดุสามลําดบัแรก ได้แก่ ด้านการมองจากมมุของผู้ อื<นกบัด้านความรู้สกึหว่งใยอยูใ่น

ระดบัสงูเทา่กนั (x̄	= 4.18, S.D. = 0.59) และด้านการจินตนาการ (x̄ = 4.81, S.D. = 0.72) ตามลําดบั 
4. ผลการวิเคราะห์เพื<อทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐาน 1 วิเคราะห์ความสมัพันธ์ระหว่างความยืดหยุ่นทางจิตใจ กับการกํากับอารมณ์ของ

พนกังานบริการในโรงแรมระดบั 5 ดาว จงัหวดักรุงเทพมหานคร โดยการหาค่าสมัประสิทธิ�สหสมัพนัธ์แบบ 
สเปียร์แมน ผลการวิเคราะห์ทางสถิติแสดงตามตาราง ดงันี + (ดตูาราง 4) 
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ตาราง 4 การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างความยืดหยุ่นทางจิตใจ กับการกํากับอารมณ์ของพนกังาน
บริการในโรงแรมระดบั 5 ดาว จงัหวดักรุงเทพมหานคร             (n=175) 

ตวัแปร PSY PSY.1 PSY.2 PSY.4 PSY.4 PSY.5 PSY.6 EMO EMO.1 EMO.2 EMO.4 EMO.4 EMO.5 

PSY 1.000             
PSY.1 .444** 1.000            
PSY.2 .712** .167* 1.000           
PSY.4 .799** .228** .506** 1.000          
PSY.4 .789** .149 .512** .644** 1.000         
PSY.5 .710** .247** .464** .504** .492** 1.000        
PSY.6 .747** .141 .447** .608** .551** .441** 1.000       
EMO .727** .246** .451** .608** .658** .495** .625** 1.000      
EMO.1 .628** .205** .457** .512** .544** .444** .502** .780** 1.000     
EMO.2 .554** .177* .296** .415** .541** .418** .516** .794** .567** 1.000    
EMO.4 .599** .224** .418** .490** .514** .444** .554** .804** .541** .556** 1.000   
EMO.4 .668** .277** .479** .591** .619** .448** .548** .846** .578** .565** .652** 1.000  
EMO.5 .521** .060 .450** .476** .497** .425** .416** .776** .560** .499** .496** .602** 1.000 

**p < 0.01, *p < 0.05 

จากตาราง 4 พบว่าความยืดหยุ่นทางจิตใจในภาพรวมมีความสัมพันธ์ทางบวกกับภาพรวม 
การกํากบัอารมณ์ของพนกังานบริการในโรงแรมระดบั 5 ดาว จงัหวดักรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัสงูมาก (r = .727) อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที<ระดบั .01 เมื<อพิจารณาคู่ภาพรวมกบัรายด้านพบว่า  
คู่ภาพรวมกับรายด้านที<มีค่าสัมประสิทธิ�สหสัมพันธ์สูงสุดอยู่ในระดับสูง อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที<
ระดบั .01 สามลําดบั ได้แก่ ภาพรวมความยืดหยุน่ทางจิตใจกบัการกํากบัอารมณ์ด้านการเปลี<ยนแปลงทาง
ความคิด (r = .668) รองลงมาคือ ภาพรวมการกํากบัอารมณ์กบัความยืดหยุ่นทางจิตใจด้านการเห็นตนเอง
เป็นบริบท (r = .658) และภาพรวมความยืดหยุ่นทางจิตใจกบัการกํากบัอารมณ์ด้านการเลือกสถานการณ์  
(r = .628) ตามลําดับ ทั +งนี +เมื<อพิจารณารายด้านพบว่า คู่รายด้านที<มีความสัมพันธ์กันทางบวกอยู่ใน
ระดบัสงูทั +งสามลําดบั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที<ระดบั .01 ได้แก่ ความยืดหยุ่นทางจิตใจด้านการเห็น
ตนเองเป็นบริบทกับการกํากับอารมณ์ด้านการเปลี<ยนแปลงทางความคิด (r = .619) รองลงมาคือ ความ
ยืดหยุ่นทางจิตใจด้านการตระหนักรู้ในปัจจุบนักับการกํากับอารมณ์ด้านการเปลี<ยนแปลงทางความคิด  
(r = .591) และการกํากับอารมณ์ด้านการจัดการความสนใจกับความยืดหยุ่นทางจิตใจด้านการทําตาม
พนัธะสญัญา (r = .554) ตามลําดบั 

สมมติฐาน 2 วิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างความยืดหยุ่นทางจิตใจ กับความเห็นอกเห็นใจของ
พนกังานบริการในโรงแรมระดบั 5 ดาว จงัหวดักรุงเทพมหานคร โดยการหาค่าสมัประสิทธิ�สหสมัพนัธ์แบบ 
สเปียร์แมน ผลการวิเคราะห์ทางสถิติแสดงตามตาราง ดงันี + (ดตูาราง 5) 
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ตาราง 5 การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างความยืดหยุ่นทางจิตใจ กบัความเห็นอกเห็นใจของพนกังาน
บริการในโรงแรมระดบั 5 ดาว จงัหวดักรุงเทพมหานคร             (n=175) 

ตวัแปร PSY PSY.1 PSY.2 PSY.4 PSY.4 PSY.5 PSY.6 EMP EMP.1 EMP.2 EMP.4 EMP.4 

PSY 1.000            
PSY.1 .444** 1.000           
PSY.2 .712** .167* 1.000          
PSY.4 .799** .228** .506** 1.000         
PSY.4 .789** .149 .512** .644** 1.000        
PSY.5 .710** .247** .464** .504** .492** 1.000       
PSY.6 .747** .141 .447** .504** .551** .441** 1.000      
EMP .427** .046 .444** .409** .406** .287** .424** 1.000     
EMP.1 .584** .079 .520** .565** .526** .446** .440** .695** 1.000    
EMP.2 .488** .148 .464** .474** .255** .286** .242** .752** .564** 1.000   
EMP.4 .061 .091 .176* .069 .022 .064 .062 .725** .240** .484** 1.000  
EMP.4 .464** .049 .418** .444** .265** .248** .299** .827** .475** .492** .465** 1.000 

**p < 0.01, *p < 0.05 
 

จากตาราง 5 พบวา่ความยืดหยุ่นทางจิตใจในภาพรวมมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัภาพรวมความเห็น
อกเห็นใจของพนกังานบริการในโรงแรมระดบั 5 ดาว จงัหวดักรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปาน
กลาง (r = .427) อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที<ระดบั .01 เมื<อพิจารณาคู่ภาพรวมกบัรายด้านพบว่า คู่ภาพรวม
กบัรายด้านที<มีคา่สมัประสทิธิ�สหสมัพนัธ์สงูสดุ สามลําดบั ได้แก่ ภาพรวมความยืดหยุน่ทางจิตใจกบัความเห็น
อกเห็นใจด้านการมองจากมมุของผู้ อื<นอยู่ในระดบัสงู (r = .584) รองลงมาคือ ภาพรวมความเห็นอกเห็นใจกบั
ความยืดหยุ่นทางจิตใจด้านการแยกแยะความคิดอยู่ในระดบัปานกลาง (r = .444) และภาพรวมความเห็นอก
เห็นใจกับความยืดหยุ่นทางจิตใจด้านการตระหนกัรู้ในปัจจุบนัอยู่ในระดบัปานกลาง (r = .409) ตามลําดบั 
เมื<อพิจารณารายด้านพบว่า คู่รายด้านที<มีความสัมพันธ์กันทางบวกอยู่ในระดับสูงทั +งสามลําดับ อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิติที<ระดบั .01 ได้แก่ ความเห็นอกเห็นใจด้านการมองจากมมุของผู้ อื<นกบัความยืดหยุ่นทาง
จิตใจด้านการตระหนกัรู้ในปัจจบุนั (r = .565) รองลงมาคือ ความเห็นอกเห็นใจด้านการมองจากมมุของผู้ อื<น
กบัความยืดหยุ่นทางจิตใจด้านการเห็นตนเองเป็นบริบท (r = .526) และความเห็นอกเห็นใจด้านการมองจาก
มมุของผู้ อื<นกบัความยืดหยุน่ทางจิตใจด้านการแยกแยะความคิด (r = .520) ตามลําดบั 

สมมติฐาน 4 วิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างการกํากบัอารมณ์ กบัความเห็นอกเห็นใจของพนกังาน
บริการในโรงแรมระดบั 5 ดาว จงัหวดักรุงเทพมหานคร โดยการหาค่าสมัประสิทธิ�สหสมัพนัธ์แบบสเปียร์แมน 
ผลการวิเคราะห์ทางสถิติแสดงตามตาราง ดงันี + (ดตูาราง 6) 
ตาราง 6 การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างการกํากบัอารมณ์ กบัความเห็นอกเห็นใจของพนกังานบริการ
ในโรงแรมระดบั 5 ดาว จงัหวดักรุงเทพมหานคร            (n=175) 

ตวัแปร EMO EMO.1 EMO.2 EMO.4 EMO.4 EMO.5 EMP EMP.1 EMP.2 EMP.4 EMP.4 

EMO 1.000           
EMO.1 .780** 1.000          
EMO.2 .794** .567** 1.000         
EMO.4 .804** .541** .556** 1.000        
EMO.4 .846** .578** .565** .652** 1.000       
EMO.5 .776** .560** .499** .496** .602** 1.000      
EMP .449** .468** .284** .447** .401** .464** 1.000     
EMP.1 .562** .499** .484** .447** .469** .545** .695** 1.000    
EMP.2 .496** .494** .260** .418** .401** .444** .752** .564** 1.000   
EMP.4 .071 .114 .024 .074 .040 .141 .725** .240** .484** 1.000  
EMP.4 .426** .466** .254** .266** .291** .462** .827** .475** .492** .465** 1.000 

**p < 0.01, *p < 0.05 
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จากตาราง 6 พบวา่การกํากบัอารมณ์ในภาพรวมมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัภาพรวมความเห็นอก
เห็นใจของพนักงานบริการในโรงแรมระดับ 5 ดาว จังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยู่ในระดับ 
ปานกลาง (r = .449) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที<ระดบั .01 เมื<อพิจารณารายคูภ่าพรวมกบัรายด้านพบวา่ คู่
ภาพรวมกบัรายด้านที<มีค่าสมัประสิทธิ�สหสมัพนัธ์สงูสดุ สามลําดบั ได้แก่ ภาพรวมการกํากบัอารมณ์กบั
ความเห็นอกเห็นใจด้านการมองจากมมุของผู้ อื<นอยู่ในระดบัสงู (r = .562) ภาพรวมความเห็นอกเห็นใจกบั
การกํากบัอารมณ์ด้านการเลือกสถานการณ์อยูใ่นระดบัปานกลาง (r = .468) และภาพรวมความเห็นอกเห็น
ใจกับการกํากับอารมณ์ด้านการควบคุมการแสดงออกอยู่ในระดบัปานกลาง (r = .464) ตามลําดบั เมื<อ
พิจารณารายด้านพบว่า คู่รายด้านที<มีความสมัพนัธ์กนัทางบวกอยู่ในระดบัสงู อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที<
ระดบั .01 คือ ความเห็นอกเห็นใจด้านการมองจากมมุของผู้ อื<นกบัการกํากบัอารมณ์ด้านการควบคมุการ
แสดงออก (r = .545) รองลงมาคือคู่ที<มีความสมัพนัธ์กนัทางบวกอยู่ในระดบัปานกลาง อย่างมีนยัสําคญั
ทางสถิติที<ระดบั .01 ได้แก่ ความเห็นอกเห็นใจด้านการมองจากมมุของผู้ อื<นกบัการกํากบัอารมณ์ด้านการ
เลือกสถานการณ์ (r = .499) และความเห็นอกเห็นใจด้านการมองจากมมุของผู้ อื<นกับการกํากับอารมณ์
ด้านการเปลี<ยนแปลงทางความคิด (r = .469) ตามลําดบั 
 
สรุปและอภปิรายผล 
 ผลการวิจยัพบว่า พนกังานบริการในโรงแรมระดบั 5 ดาว กรุงเทพมหานครมีระดบัความยืดหยุ่น
ทางจิตใจ การกํากบัอารมณ์ และความเห็นอกเห็นใจอยู่ในระดบัสงู โดยเฉพาะด้านการแยกแยะความคิด 
การควบคมุการแสดงออก และการมองจากมมุของผู้ อื<น ซึ<งเป็นทกัษะสําคญัของงานบริการระดบัพรีเมียม 
ลักษณะดังกล่าวสะท้อนให้เห็นถึงความพร้อมด้านจิตใจในการทํางานที< ต้องเผชิญแรงกดดันสูง  
ความคาดหวงัของลกูค้า และการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าอย่างต่อเนื<อง 1) ระดบัความยืดหยุ่นทางจิตใจโดย

รวมอยู่ในระดับสูง (x̄ = 4.02) โดยเฉพาะด้านการแยกแยะความคิดและการตระหนักรู้ปัจจุบัน ซึ<ง
สอดคล้องกับข้อค้นพบในงานของ Bond et al. (2008) ที<ระบุว่าบุคลากรที<มีความสามารถในการเปิดรับ
ประสบการณ์ภายในสามารถจัดการความเครียดได้ดีขึ +น ทั +งยังสอดคล้องกับ Baquero et al. (2025) ที<
ศกึษาพนกังานในภาคการทอ่งเที<ยวและโรงแรม และพบวา่ความยืดหยุน่ทางจิตใจช่วยลดผลกระทบจากตวั
กดดนัในที<ทํางาน (workplace stressors) ผ่านการลดระดบัความทกุข์ทางจิตใจ และสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
การตั +งใจลาออกจากงานที<ตํ<าลง แสดงให้เห็นว่าความยืดหยุ่นทางจิตใจไม่เพียงมีบทบาทต่อสขุภาวะทาง
จิต แต่ยังเกี<ยวข้องกับพฤติกรรมด้านทรัพยากรมนุษย์ที<สําคัญ เช่น การรักษาพนักงานไว้กับองค์กร 
ผลการวิจยันี +จึงสอดรับกบัทฤษฎีและงานวิจยัก่อนหน้าในหลายบริบททั +งในและต่างประเทศ 2) ระดบัการ

กํากับอารมณ์อยู่ในระดบัสงู (x̄ = 4.06) ทุกมิติ โดยเฉพาะด้านการควบคุมการแสดงออก ซึ<งเป็นทกัษะ
สําคัญในงานโรงแรมระดับพรีเมียมที<ต้องรักษามาตรฐานการบริการและภาพลักษณ์องค์กร ผลลัพธ์นี +
สอดคล้องกบัแนวคิดของ Gross (1998) ที<ชี +ว่าการกํากบัอารมณ์ช่วยให้บคุคลจดัการสถานการณ์กดดนัได้
ดีขึ +น รวมถึงงานวิจัยของ Totterdell and Holman (2004) และ Haver et al. (2019) ที<ยืนยันว่าพนักงาน
บริการที<มีทักษะกํากับอารมณ์สูงสามารถรักษาความเป็นมืออาชีพและตอบสนองลูกค้าได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ 4) ผลการวิจยัพบว่าระดบัความเห็นอกเห็นใจอยู่ในระดบัสงู (x̄ = 4.92) โดยเด่นที<สดุในมิติ
การมองจากมมุของผู้ อื<นและความห่วงใย ซึ<งเป็นองค์ประกอบที<สอดคล้องกบัแนวคิดเชิงมนษุยนิยมของ 
Rogers (1957) และโครงสร้างเชิงทฤษฎีของ Davis (1984) ที<มอง empathy ว่าเป็นความสามารถในการ
เข้าใจผู้ อื<นทั +งในด้านความคิดและอารมณ์ งานวิจัยของ Wieseke et al. (2012) และ Umasuthan et al. 
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(2017) ยงัยืนยันว่าความเห็นอกเห็นใจเป็นตวัทํานายสําคญัของคุณภาพบริการและความพึงพอใจของ
ลกูค้า ซึ<งสอดคล้องอยา่งยิ<งกบัผลการวิจยัในบริบทโรงแรมระดบัหรู 

อภิปรายผลตามสมมติฐาน 1) ความยืดหยุ่นทางจิตใจกับการกํากับอารมณ์ มีความสมัพนัธ์เชิง
บวกในระดบัสงูมาก (r = .727, p < .01) แสดงว่าพนกังานที<สามารถเปิดรับประสบการณ์ภายในและปรับ
ความคิดได้ดี จะมีกลยุทธ์กํากับอารมณ์ที< มีประสิทธิภาพมากขึ +น ทั +งนี +สอดคล้องกับทฤษฎีของ  
Bond et al. (2008) และ Biron and van Veldhoven (2012) ผลวิจัยที<ชี +ว่าการเปิดกว้างทางอารมณ์ช่วย
สนบัสนนุการจดัการความเครียดอย่างเหมาะสม ซึ<งเป็นประโยชน์มากในงานบริการระดบัพรีเมียมที<ต้อง
ควบคมุอารมณ์ตลอดเวลา 2) ความยืดหยุ่นทางจิตใจกบัความเห็นอกเห็นใจ พบความสมัพนัธ์เชิงบวกใน
ระดบัปานกลาง (r = .427, p < .01) แสดงว่าการมีสติรับรู้ตนเองและยอมรับประสบการณ์ช่วยให้พนกังาน
เข้าใจอารมณ์ของผู้ อื<นได้ดีขึ +น การค้นพบนี +สอดคล้องกบัแนวคิดของ Rogers (1957) ที<วา่ความสามารถใน
การรับรู้ภายในเป็นรากฐานของการเข้าใจผู้ อื<น นอกจากนี + ยงัสอดคล้องกับงานวิจัยไทยของ ระชานนท์  
ทวีผล และคณะ (2561) ซึ<งชี +ให้เห็นว่าพนักงานบริการที<มีความสามารถทางอารมณ์และการตระหนักรู้
ภายในสามารถปรับอารมณ์ให้สอดคล้องกับลกูค้าได้ดี ส่งเสริมปฏิสมัพนัธ์เชิงบวก และช่วยลดความตึง
เครียดระหว่างการให้บริการในบริบทโรงแรมบูติคของไทย ผลการศึกษานี +จึงยืนยนัว่า ความยืดหยุ่นทาง
จิตใจช่วยเกื +อหนุนความสามารถในการเข้าถึงอารมณ์ของผู้ อื<นในงานบริการ 4) การกํากับอารมณ์กับ
ความเห็นอกเห็นใจ พบความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับปานกลาง (r = .449, p < .01) สะท้อนว่าเมื<อ
พนกังานควบคมุอารมณ์ของตนได้ดี ก็จะสามารถเข้าใจและตอบสนองอารมณ์ของลกูค้าได้เหมาะสมขึ +น 
ผลลพัธ์นี +สอดคล้องกบัทฤษฎีของ Gross (2015) รวมถึงงานวิจยัของ Haver et al. (2019) ศึกษาผู้จดัการ
โรงแรมในนอร์เวย์และสวีเดน พบว่าความกดดนัในงาน (job stressors) มีความสมัพนัธ์เชิงลบกบัสขุภาวะ 
ขณะที<การใช้กลยทุธ์การตีความใหมท่างความคิด (cognitive reappraisal) ซึ<งเป็นหนึ<งในกลยทุธ์การกํากบั
อารมณ์ มีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัสขุภาวะของผู้จดัการโรงแรม แสดงให้เห็นว่าการกํากบัอารมณ์อย่างมี
ประสิทธิภาพสามารถช่วยลดผลกระทบจากความเครียดในงานบริการและส่งเสริมความเป็นอยู่ที<ดีใน
วิชาชีพโรงแรมได้ งานวิจยันี +ยืนยนัวา่พนกังานบริการในโรงแรมระดบั 5 ดาวต้องมีความพร้อมทางจิตใจและ
อารมณ์สงู เพื<อเผชิญสภาวะแรงกดดนัและความคาดหวงัของลกูค้าระดบัพรีเมียม การมีความยืดหยุ่นทาง
จิตใจ การกํากบัอารมณ์ และความเห็นอกเห็นใจในระดบัสงูจงึเป็นพื +นฐานที<ช่วยให้พนกังานสามารถรักษา
คณุภาพบริการ สื<อสารอยา่งมืออาชีพ และสร้างประสบการณ์ที<ดีให้กบัลกูค้าได้อยา่งยั<งยืน 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ในด้านการนําไปใช้ ผลการวิจยัสะท้อนให้เห็นวา่ พนกังานบริการโรงแรมระดบั 5 ดาวมีระดบัความ
ยืดหยุ่นทางจิตใจ การกํากับอารมณ์ และความเห็นอกเห็นใจโดยภาพรวมอยู่ในระดบัสูง เมื<อพิจารณา 
รายด้าน พบจดุที<ควรให้ความสําคญัแตกต่างกนัไป กล่าวคือความยืดหยุ่นทางจิตใจด้านการยอมรับ และ
ความเห็นอกเห็นใจด้านความทกุข์สว่นตนอยู่ในระดบัปานกลาง ขณะที<การกํากบัอารมณ์อยู่ในระดบัสงูทกุ
มิติ ผลดงักลา่วชี +ให้เห็นว่า โรงแรมไม่จําเป็นต้องพฒันาทกัษะทางจิตใจทกุด้านในระดบัเดียวกนั แต่ควรใช้
ผลการวิจยัเป็นข้อมลูประกอบการกําหนดจุดเน้นในการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ โดยมุ่งเสริมสร้างทกัษะ
ด้านการยอมรับและการจดัการภาระทางอารมณ์ของพนักงานเป็นลําดบัแรก พร้อมทั +งรักษาและต่อยอด
ศักยภาพด้านการกํากับอารมณ์ที<เป็นจุดแข็งอยู่แล้ว ทั +งนี +เพื<อสนับสนุนให้พนักงานสามารถปฏิบัติงาน
บริการภายใต้แรงกดดนัได้อย่างมีประสิทธิภาพและสอดคล้องกบัมาตรฐานการบริการของโรงแรมระดบั 5 
ดาวอยา่งยั<งยืน สว่นผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสะท้อนให้เห็นวา่ ความยืดหยุน่ทางจิตใจ
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มีความสมัพนัธ์ในระดบัสงูกบัการกํากบัอารมณ์ และมีความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลางกบัความเห็นอกเห็น
ใจ ขณะที<การกํากบัอารมณ์มีความสมัพนัธ์กบัความเห็นอกเห็นใจในระดบัปานกลาง ผลดงักลา่วชี +ให้เห็นวา่ 
ทกัษะทางจิตใจทั +งสามด้านทํางานเชื<อมโยงกนัในลกัษณะเป็นลําดบัขั +น มากกวา่การทดแทนกนัโดยตรง ใน
เชิงปฏิบติั โรงแรมสามารถใช้ผลการวิจยันี +เป็นข้อมลูประกอบการออกแบบการพฒันาทรัพยากรมนษุย์แบบ
เป็นขั +นตอน โดยเริ<มจากการเสริมสร้างความยืดหยุ่นทางจิตใจเป็นฐาน เพื<อสนบัสนนุความสามารถในการ
กํากับอารมณ์ของพนักงาน จากนั +นจึงต่อยอดไปสู่การพัฒนาความเห็นอกเห็นใจในการปฏิสมัพันธ์กับ
ผู้ ใช้บริการ ทั +งนี +เพื<อหลีกเลี<ยงการพฒันาทกัษะเชิงอารมณ์แบบแยกส่วน และเพิ<มประสิทธิภาพของการ
ฝึกอบรมให้สอดคล้องกบักลไกการทํางานของทกัษะทางจิตใจในงานบริการจริง  

ในด้านข้อจํากดัของงานผลการวิจยัควรได้รับการตีความอย่างรอบคอบ เนื<องจากข้อมลูที<ใช้เป็น
ข้อมลูแบบรายงานตนเอง (self-report) ซึ<งอาจได้รับอิทธิพลจากการรับรู้หรือความเอนเอียงในการตอบของ
กลุ่มตัวอย่าง นอกจากนี + เนื<องจากการศึกษาครั +งนี +เป็นการวิจัยเชิงปริมาณแบบภาคตัดขวาง (Cross-
sectional Study) ซึ<งเก็บข้อมูลเพียงครั +งเดียว จึงไม่สามารถระบุความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ (Causal 
Relationship) หรือติดตามการเปลี<ยนแปลงของตวัแปรที<อาจเกิดขึ +นตามกาลเวลาได้ อีกทั +งขอบเขตของ
กลุม่ตวัอยา่งจํากดัอยูเ่ฉพาะพนกังานบริการในโรงแรมระดบั 5 ดาวในพื +นที<กรุงเทพมหานคร ซึ<งเป็นบริบทที<
มีลกัษณะเฉพาะด้านการแขง่ขนัและรูปแบบการให้บริการ  

ในส่วนของงานวิจยัครั +งถดัไปสามารถต่อยอดได้ในหลายประเด็นสําคญั ประการแรก ควรขยาย
ขอบเขตกลุ่มตวัอย่างไปยงัโรงแรมประเภทอื<น เช่น โรงแรมระดบั 4 ดาว หรือสถานประกอบการบริการใน
พื +นที<ท่องเที<ยวจงัหวดัอื<น เพื<อให้สามารถศกึษาความแตกต่างของลกัษณะงานและสภาพแวดล้อมที<อาจมี
ผลตอ่ความยืดหยุ่นทางจิตใจและทกัษะทางอารมณ์อื<น ๆ ได้อย่างครอบคลมุมากขึ +น ประการที<สอง การใช้
ระเบียบวิธีวิจยัแบบผสมผสาน (Mixed Methods) หรือการวิจยัเชิงคณุภาพอาจช่วยให้เข้าใจประสบการณ์
และกลไกทางอารมณ์ของพนกังานได้ลกึซึ +งยิ<งขึ +น โดยเฉพาะประเด็นที<เกี<ยวข้องกบัการจดัการความเครียด 
การรับมือสถานการณ์ยากลําบาก หรือปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้าที<ซบัซ้อน ซึ<งเป็นข้อมลูที<การสํารวจเชิงปริมาณ
อาจไม่สามารถสะท้อนได้ครบถ้วน และประการที<สาม งานวิจยัในอนาคตควรพิจารณาศึกษาปัจจยัแทรก
ซ้อนอื<นที<อาจสง่ผลตอ่ความสมัพนัธ์ของตวัแปร เช่น ความฉลาดทางอารมณ์ ความผกูพนัตอ่องค์กร ความ
พึงพอใจหรือสภาพแวดล้อมในการทํางาน และตวัแปรผลลพัธ์อื<นที<ส่งผลต่อสขุภาพจิตและประสิทธิภาพ
การทํางานของพนกังาน เช่น ภาวะหมดไฟในการทํางาน หรือความตั +งใจในการลาออก เพื<อขยายความ
เข้าใจเชิงทฤษฎีว่า ทักษะทางจิตใจทั +งสามด้านนี +สามารถทําหน้าที<เป็นปัจจัยเชิงป้องกัน (Protective 
Factors) ต่อปัญหาการสญูเสียบคุลากรในอตุสาหกรรมการท่องเที<ยวและบริการได้เพียงใด ซึ<งจะช่วยเพิ<ม
ความแมน่ยําของกรอบแนวคิดในการอธิบายพฤติกรรมของพนกังานบริการได้อยา่งครอบคลมุยิ<งขึ +น 
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