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บทคัดย่อ 
การวจิยัครัง้นีม้วีตัถปุระสงค ์เพื่อศกึษาและวเิคราะหปั์จจยัความเครยีดจากงาน ความเครยีดทางจิตใจ ที่สง่ผล

ตอ่การแกปั้ญหาการบรกิารของพนกังานใหบ้รกิาร ศกึษาพนกังานท่ีใหบ้รกิารในกลุม่ของพนกังานใหบ้รกิาร พนกังานขาย 
พนกังานตอ้นรบั พนกังานสายการบิน พนกังานบรกิารในรา้นอาหาร พนกังานใหบ้รกิารทางโรงแรม จ านวน 107 ตวัอยา่ง 
โดยการวิจยัครัง้นีใ้ชร้ะเบยีบวิธีวจิยัเชิงปรมิาณ โดยใชแ้บบสอบถามกบักลุม่ตวัอยา่ง สถิติทีใ่ชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ 
คา่ความถ่ี คา่รอ้ยละ คา่เฉลีย่ สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหห์าความสมัพนัธเ์พียรส์นั การวิเคราะหก์ารถดถอย
อยา่งง่าย และการวิเคราะหอ์ิทธิพลของตวัแปรดว้ยการถดถอยเชิงพหคุณุ  

ผลการวิจยัพบวา่ 1) ความเครยีดจากงาน  และความเครยีดทางจิตใจ สง่ผลตอ่การแกปั้ญหาการบรกิาร 
ของพนกังานใหบ้รกิาร 2) การรบัรูก้ารสนบัสนนุจากหวัหนา้งานและเพื่อนรว่มงานมีผลท าใหค้วามสมัพนัธข์องปัจจยั
ความเครยีดจากงานกบัความเครยีดทางจิตใจเปลีย่นแปลง 3) การมุง่เนน้ท่ีลกูคา้ทีม่ีผลท าใหค้วามสมัพนัธข์อง
ความเครยีดทางจิตใจและการแกปั้ญหาการบรกิารของพนกังานใหบ้รกิาร  ทัง้นีส้ามารถน าประโยชนจ์ากงานวจิยั  
และขอ้เสนอแนะการวิจยัในอนาคต ไปเป็นแนวทางในการปรบัปรุง พฒันาองคก์ารการใหบ้รกิารตอ่ไป 

 
ค าส าคัญ :  ความเครยีดจากงาน  การรบัรูก้ารสนบัสนนุจากหวัหนา้งาน  การรบัรูก้ารสนบัสนนุจากเพื่อนรว่มงาน  
    ความเครยีดทางจิตใจ  การแกปั้ญหาการใหบ้รกิาร 
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Abstract 
This research aims to study and analyze stress factors from work. psychological strain that affects 

service recovery performance of service employees. The target group of this research is the employees who 
provide services in the groups of service employees, sales employees, receptionists, airline staff and service 
employees in the restaurant and hotel total amount 107 samples. This research uses quantitative research 
methods by using the questionnaire. The statistics that used to analyze the data are frequency, percentage, 
mean, standard deviation, Pearson’s correlation coefficient, simple regression analysis and multiple 
regression analysis.  

This research findings are as follows: 1. job stress and psychological strain effect on impact to 
service recovery performance of service employees 2. perceived supervisor support and perceived colleague 
support influence on the relationship between job stress and psychological strain 3. customer orientation 
influence on the relationship between the psychological strain and service recovery performance. These 
findings can be the guideline benefits and recommendations for the service organization to improve and 
develop in the future.  
 
Keywords: Job Stress, Perceived Supervisor Support, Perceived Colleague Support, Psychological Strain  
                  Service Recovery Performance  
 
1. บทน า 
 ในการท าธุรกิจบรกิารในปัจจบุนันัน้ การท่ีจะด าเนินธุรกิจใหค้งอยูไ่ดใ้นระยะยาวคอ่นขา้งยาก เนื่องจากมีธุรกิจ
เกิดขึน้ใหมต่ลอดเวลา หากองคก์รมีกลยทุธว์ิธี หรอืศกึษาปัจจยัที่มีผลตอ่ธุรกิจนัน้ ๆ และด าเนินการเสรมิหรอืแกไ้ขใหไ้ด้
ตรงจดุจะท าใหธุ้รกิจองคก์รประสบความส าเรจ็ได ้ยิ่งในเรือ่งของธุรกิจบรกิาร พนกังานใหบ้รกิาร เป็นเรือ่งหนึง่ที่ส  าคญัใน
การท าธุรกิจในปัจจบุนั เนื่องจากเป็นผูท้ี่มีความเก่ียวขอ้งกบั ลกูคา้ (Customer) หรอื ผูบ้รโิภค (Consumer) ผูซ้ึง่ก่อใหเ้กิด 
รายไดแ้ละก าไรตอ่องคก์รแลว้นัน้ ปัจจยัส าคญัที่ท าใหล้กูคา้หรอืผูร้บับรกิารพงึพอใจไดน้ัน้มาจากพนกังานผูใ้หบ้รกิาร 
ดงันัน้ หากธุรกิจตอ้งการท่ีจะประสบความส าเรจ็ ใหธุ้รกิจมีการสรา้งรายไดแ้ละผลก าไรในระยะยาว ธุรกิจจ าเป็นตอ้ง
ศกึษาเรยีนรู ้ท าความเขา้ใจ แกไ้ขปัญหาของการใหบ้รกิารของพนกังานใหไ้ด ้โดยศกึษาถึงปัจจยัที่มีผลตอ่การปฏิบตัิงาน
และการแกปั้ญหาการบรกิารของพนกังานตอ่ลกูคา้ โดยจากงานวจิยัไดพ้บถงึองคป์ระกอบของความเครยีดจากงาน (Job 
Stress) ที่จะน าไปสูค่วามเครยีดทางจิตใจ (Psychological Strain) และเรือ่งการแกปั้ญหาการบรกิาร (Service Recovery 
Performance) รวมถึงศกึษาถงึแปรแทรกที่เขา้มามีอิทธิพลตอ่ความสมัพนัธข์องตวัแปรตวักลา่วขา้งตน้ ซึง่ในประเด็นเรือ่ง
ของความเครยีดจากงานเป็นปัจจยัที่ส  าคญัในยคุปัจจบุนัท่ีควรค านงึถงึเป็นอนัดบัตน้ในธุรกิจบรกิารและสามารถไปปรบั
ใชก้บัการจดัการองคก์รตา่ง ๆ ได ้
 ความเครยีดจากงาน (Job Stress) ประกอบดว้ย ภาระงานท่ีมาก (Workload) ความขดัแยง้ในบทบาท  
(Role Conflict) ความคลมุเครอืของบทบาท (Role Ambiguity) ความไมม่ั่นคงในงาน (Job Insecurity) ซึง่สามารถน าไปสู่
ความเครยีดทางจิตใจ (Psychological Strain) และความเครยีดทางจิตใจ (Psychological Strain) จะสง่ผลตอ่การ
แกปั้ญหาการบรกิารของพนกังานใหบ้รกิาร (Service Recovery Performance) โดยมตีวัแปรแทรก คือ การรบัรูก้าร
สนบัสนนุจากหวัหนา้งานและเพือ่นรว่มงาน  (Perceived Supervisor Support and Perceived Colleague Support)  
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และการมุง่เนน้ท่ีลกูคา้ (Customer Orientation) ที่มีผลท าใหค้วามสมัพนัธข์องความเครยีดทางจิตใจ และการแกปั้ญหา
การบรกิารของพนกังานใหบ้รกิารเปลีย่นแปลง  
  ดงันัน้ บทความวิจยันีจ้ึงมีการน าเสนอถึงปัจจยัที่สง่ผลตอ่การแกปั้ญหาการบรกิารของพนกังาน การศกึษา 
การประเด็นการแกปั้ญหาการบรกิารของพนกังานใหบ้รกิารเป็นประเด็นท่ีนา่สนใจ เนื่องจากพนกังานผูใ้หบ้รกิารตอ้งพบ
กบัลกูคา้และการแกไ้ขประเด็นปัญหาตา่ง ๆ  ที่เกิดขึน้ พนกังานใหบ้รกิารจะมกีารรบัมือแกไ้ขปัญหาการบรกิารเหลา่นัน้ได ้
โดยตอ้งศกึษาถงึสาเหตปัุจจยั โดยความคิดความส าคญัเหลา่นีจ้งึก่อใหเ้กิดการศกึษาประเด็นดงักลา่วขึน้ โดยเริม่จาก
ศกึษาปัจจยัความเครยีดในงาน (Job Stress) ที่สง่ผลตอ่ความเครยีดทางจิตใจ (Psychological Strain) และสง่ผลตอ่ 
การแกปั้ญหาการบรกิารของพนกังาน (Service Recovery Performance) และศกึษาปัจจยัที่เป็นตวัแปรแทรก คือ  
การรบัรูก้ารสนบัสนนุจากหวัหนา้งานและเพื่อนรว่มงาน  (Perceived Supervisor Support and Perceived Colleague 
Support)  และการมุง่เนน้ท่ีลกูคา้ (Customer Orientation) ที่มีผลท าใหค้วามสมัพนัธข์องความเครยีดทางจิตใจ และ 
การแกปั้ญหาการบรกิารของพนกังานใหบ้รกิารเปลีย่นแปลง เพื่อใหเ้ป็นประโยชนแ์ก่ผูส้นใจ หวัหนา้ ผูจ้ดัการในองคก์าร 
พนกังานบรษัิท และผูป้ระกอบการธุรกิจบรกิารน าไปปรบัใชท้างดา้นจดัการไดใ้นยคุปัจจบุนัตอ่ไป 
 
วัตถุประสงคก์ารวิจัย 
  1. เพื่อศกึษาปัจจยัความเครยีดจากงาน  ความเครยีดทางจิตใจ ทีส่ง่ผลตอ่การแกปั้ญหาการบรกิารของ
พนกังานใหบ้รกิารดา้นตา่ง ๆ  ทีต่อ้งพบกบัลกูคา้ 
  2. เพื่อศกึษาปัจจยัการรบัรูก้ารสนบัสนนุจากหวัหนา้งานและเพื่อนรว่มงาน ที่มีผลท าใหค้วามสมัพนัธข์อง
ปัจจยัความเครยีดจากงานกบัความเครยีดทางจิตใจเปลีย่นแปลง 
  3. เพื่อศกึษาปัจจยัการมุง่เนน้ท่ีลกูคา้ทีม่ีผลท าใหค้วามสมัพนัธข์องความเครยีดทางจิตใจและการแกปั้ญหา
การบรกิารของพนกังานใหบ้รกิารเปลีย่นแปลง 
 
2. เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวขอ้งและสมมุติฐานของการวิจัย 
  ความเครียดจากงาน (Job Stress)  
  ความเครยีดจากงานท่ีน าไปสูค่วามเครยีดทางจิตใจ จากการศกึษาแง่ทฤษฎีนัน้ มี 4 แงม่มุของ Job Stress  
คือ ภาระงานท่ีมาก (Workload) ความขดัแยง้ในบทบาท (Role Conflict) ความคลมุเครอืของบทบาท (Role Ambiguity) 
ความไมม่ั่นคงในงาน (Job Insecurity) 
  ภาระงานท่ีมาก (Workload) คือ ความรบัผิดชอบในหนา้ที่การงาน และภาระงานท่ีตอ้งปฏิบตัิในแตล่ะวนั
รวมถงึวนัหยดุ บางครัง้พนกังานจะไมส่ามารถปฏิบตัิงานใหเ้สรจ็สมบรูณไ์ดต้ามเวลาทีม่ีจ  ากดัหรอืตามเวลาทีก่  าหนดไว ้
Woodward (2007) ดา้นของ Selye (2006) ไดศ้กึษาพบวา่ ถา้พนกังานไดร้บังานท่ีมากเกินกวา่ทีจ่ะสามารถรบัมือได ้ 
จะท าใหเ้กิดความเครยีด และเชน่ถา้พนกังานถกูวางต าแหนง่งานที่ไมเ่หมาะกบัลกัษณะของพนกังานจะท าออกมาไดไ้มด่ี 
ก็จะน าไปสูค่วามเครยีดไดเ้ช่นกนั และ Mead (2000) ไดก้ลา่ววา่ ภาระงานท่ีมากเป็นสาเหตหุลกัของความเครยีดในงาน 
เมื่อภาระงานท่ีมากสง่ผลแง่ลบตอ่ผลการปฏิบตัิงานของพนกังาน เมื่อผลการปฏิบตัิงานลดลง พนกังานมีแนวโนม้ที่จะเกิด
ความเครยีด ปัจจยัเรือ่งของการขาดแคลนทรพัยากร ภาระงาน การขาดการสือ่สาร และความรูส้กึอดึอดัใจกบัผูบ้งัคบับญัชา 
ผูร้ว่มงาน  โดยความไมม่ั่นคงในงาน (Job Insecurity) คือ ระดบัของความไมแ่นน่อนที่พนกังานรูส้กึตอ่องคก์รในการ
ท างานตอ่สถานภาพของงานท่ีท าอยูใ่นปัจจบุนั (De Witte et at., 2016) ความเบื่อหนา่ย มีผลตอ่ความเครยีดของ
พนกังานท่ีเพิ่มขึน้ (Rubina et al., 2008) การท่ีพนกังานใชเ้วลาไปกบับคุคลที่ไมช่อบจะสง่ผลตอ่สขุภาพในระยะยาว 
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ดงันัน้ พนกังานควรท่ีจะหาวิธีที่พฒันาความสมัพนัธก์บัเพือ่นรว่มงาน เพื่อลดความเสีย่งในการเกิดความเครยีดในท่ี
ท างาน (Giga & Hoel, 2003) อกีทัง้พบวา่ ความไมม่ั่นคงในงาน (Job Insecurity) เช่ือมโยงกบัความอยากที่จะท างาน  
ถา้งานท่ีท ามีความไมม่ั่นคงในงานสงูจะท าใหค้วามตอ้งการและพยายามในการท างานต ่า และยงัพบจากการวจิยัอกี
ประเด็นคือเรือ่งของการท่ีมีความไมม่ั่นคงในงานสงูจะสง่ผลคาดการณว์า่ทางบรษัิทจะมีการลดขนาดของบรษัิทลง และ
เมื่อบรษัิทมีการลดขนาดบรษัิทลงจะมีผลท าใหร้ะดบัความเครยีดของพนกังานในบรษัิทเพิม่สงูขึน้ และ Elovainio et al. 
(2002) ไดศ้กึษาความสมัพนัธข์องระดบัความเครยีด (Stress) และผลงาน (Performance) การท่ีระดบัความเครยีดต ่า
เกินไปหรอืสงูเกินไปสง่ผลแง่ลบตอ่การปฏิบตังิาน โดยพนกังานท่ีเผชิญกบัความเครยีดมแีนวโนม้จะท าใหผ้ลงานลดลง 
ประสทิธิภาพการท างานลดลง กลา่วคือ เมื่อพนกังานมคีวามเครยีดในงานจะสง่ผลตอ่ประสทิธิภาพการท างานท่ีลดลง 
และ Lambert et al. (2016) กลา่วถงึ ความเครยีดเป็นปัจจยัหลกัของการท่ีพนกังานมกีารหมนุเวยีนลาออก (Turnover) 
ลดคณุภาพของการท างาน ของผลงานและเพิ่มตน้ทนุในการดแูลสขุภาพของพนกังาน 
  ความขดัแยง้ในบทบาท (Role Conflict) คือ การท่ีเกิดความขดัแยง้และบทบาทที่ไมช่ดัเจนในการท างานจะท า
ใหพ้นกังานมีความไมแ่นใ่จในการปฏิบตัิงาน เกิดความไมแ่นใ่จและสบัสนในงาน (Kim, Knight & Crutsinger, 2009)  
อีกทัง้ Chua et al. (2022) ไดศ้กึษาถงึบทบาทของตวัสรา้งความเครยีดในการท างาน ในสภาพแวดลอ้มการท างานของ
อตุสาหกรรมการบิน และแสดงถงึผลกระทบที่แตกตา่งกนัของความเครยีดจากงานอาจมีตอ่กลยทุธก์ารรบัมือจากมมุมอง
ของพนกังานสายการบินในวฒันธรรมเอเชีย โดยศกึษา 2 ประเทศ คือ เกาหลใีตแ้ละฮ่องกง จ านวน 366 คน โดยศกึษา
ผลกระทบจากสถานการณช์่วง COVID-19 เก่ียวกบัอตุสาหกรรมการบิน พบวา่ ตารางการท างาน ลกัษณะงาน ภาระงาน 
(Work Schedule and Demand) ความไมม่ั่นคงในงานและความกงัวลทางการเงิน (Job Insecurity and Financial 
Concern) มคีวามสอดคลอ้งกนั รวมไปถึงความขดัแยง้ในบทบาท (Role Conflict) และความคลมุเครอืของบทบาท (Role 
Ambiguity) คือ การท่ีพนกังานไมท่ราบวตัถปุระสงคก์ารท างาน เก่ียวเนื่องกบัการขาดความชดัเจนขอบเขตบทบาทหนา้ที่
ความรบัผิดชอบ ขาดขอ้มลูเก่ียวกบังาน และเปา้หมายงานท่ีแนน่อน ท าใหเ้กิดความคลมุเครอืของบทบาทหนา้ที่การ
ท างานในองคก์ร สง่ผลเกิดความหงดุหงิดไมพ่อใจ และแรงจงุใจในการท างานท่ีลดลง (Teh et al., 2014) โดยทัง้ 2 ปัจจยั
สามารถน าไปสูร่ะดบัความเครยีดทางจิตใจ (Psychological Strain) ทีเ่พิ่มขึน้ในพนกังานบรกิารอาจสง่ผลให้
ประสทิธิภาพการท างานไมด่แีละอารมณข์องพนกังานติดลบ  
  ความเครียดทางจิตใจ (Psychological Strain) 
  ความเครยีดทางจิตใจ (Psychological Strain) คือ ประเภทหนึง่ของของความเครยีด ซึง่ความเครยีดทางจิตใจ 
(Psychological Strain) นี ้สามารถเกิดไดจ้ากภายในตวับคุคลเอง เช่น ความรูส้กึลม้เหลว ผิดหวงั ถกูตอกย า้ และสามารถเกิด
จากสิง่แวดลอ้มภายนอกไดเ้ช่นกนั เช่น ความเครยีดทีเ่กิดจากสิง่เรา้ สิง่รบกวนตา่ง ๆ  จากสถานการณร์อบขา้งตวั สงัคม 
ครอบครวั เศรษฐกิจ หนา้ทีก่ารงาน ความรบัผิดชอบและกฎเกณฑต์า่ง ๆ  (Gallagher-Thompson and Coon, 2007)   
อีกทัง้ มีงานศกึษาวจิยัของ Jou et al. (2013) ศกึษาพบวา่ ความเครยีดจากงานนัน้เป็นผลมาจากสภาพแวดลอ้มการท างาน
โดยเฉพาะในสภาพแวดลอ้มการท างาน ปัจจยัตา่ง ๆ  อาจท าใหเ้กิดความเครยีดได ้เช่น งาน สถานท่ีท างาน ลกัษณะงาน 
ความขดัแยง้ในบทบาท หรอืความสามารถของพนกังาน โดยศกึษากลุม่ตวัอยา่ง คือ เจา้หนา้ที่ควบคมุจราจรทางอากาศ 
(Air Traffic  Controller : ATC)  ในประเทศไตห้วนั จ านวน 189 คน เนื่องจากการจราจรทางอากาศของไตห้วนั และ
ลกัษณะงานเฉพาะของผูค้วบคมุการจราจรทางอากาศ (ATC) เป็นอาชีพท่ีเก่ียวขอ้งกบัความเครยีดอยา่งหนกัของประเทศ
ไตห้วนั โดยก าลงัคนของ ATC ไมเ่พียงพอ และเป็นผลใหค้วามเครยีดจากงานและภาระงานของ ATC มากขึน้อยา่งมาก 
บทความวิจยันีจ้ึงเลือกที่จะศึกษาความเครียดที่เกิดจากการท างานที่มีแรงกดดนัในการท างานเกิดขึน้ และปัจจยั
ความเครียดจากงานนัน้ สามารถเป็นผลมาจากสภาพแวดลอ้มการท างานโดยเฉพาะในสภาพแวดลอ้มการท างาน  
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ปัจจยัตา่ง ๆ  อาจท าใหเ้กิดความเครยีดได ้เช่น งาน สถานที่ท างาน ลกัษณะงาน ความขดัแยง้ในบทบาท หรือความสามารถ
ของพนกังาน แรงกดดนัในงาน และ สิง่ที่สรา้งความเครยีดซึง่พบไดท้ั่วไปในองคก์ร เช่น รูปแบบความเป็นผูน้  าขององคก์ร 
ผูบ้งัคบับญัชาในระดบัประเทศ  ลกัษณะงานท่ีไมด่ี และแรงจงูใจขององคก์รที่ไมม่ีประสิทธิภาพ ผลการวิจยัพบวา่ ภาระงาน 
(Workload) มาก สง่ผลทัง้แนวโนม้ที่จะลาออกและความพงึพอใจในงาน มีงานวิจยัศกึษาจ านวนมากกลา่วถึงความสมัพนัธ์
ของผลการปฏิบตัิงานของพนกังานและระดบัความเครยีดของพนกังาน เช่น การศกึษาพนกังานในโรงงาน 1,000 คน 
พบวา่การท างานท่ีมาก ภาระงานท่ีมาก (Workload) ที่เพิม่ขึน้สง่ผลตอ่ระดบัความเครยีดของพนกังาน ความดนัโลหิต 
และระดบัคอเลสเตอรอลที่สงูขึน้ ถือเป็นปัจจยัทางดา้นสขุภาพกายที่มีผลมาจากภาระงาน และทางดา้นสขุภาพใจก็
เช่นกนั อาทิ ความกลวั ความโกรธ ความกงัวลที่เกิดขึน้ (Siegrist, 1998). Naseer et al. (2021) ไดศ้กึษาปัจจยัของ
ความเครยีดที่มีผลตอ่การปฏิบตังิาน โดยศกึษาพบวา่ ภาระงานท่ีหนกัหนว่ง (Workload) ความขดัแยง้ในบทบาท (Role 
Conflict) และ การใหร้างวลัที่ไมเ่พียงพอทางดา้นการเงิน (Inadequate Monetary Reward) สง่ผลตอ่การปฏิบตัิงาน 
(Job Performance) จากศกึษาภาวะหมดไฟ (Burn out) ของคณุครูระดบัชัน้ประถมศกึษาในประเทศเคนยา่ พบวา่ ภาวะ
หมดไฟ (Burn out) สง่ผลแง่ลบตอ่ผลงานการปฏิบตังิานของคณุครู (Ng'Eno, 2007) และยงัมงีานวิจยัศกึษาพบ
ความสมัพนัธม์ีทศิทางลบ ระหวา่งความเครยีดในงาน และผลการปฏิบตัิงาน คือ ความเครยีดในงานจะลดผลการ
ปฏิบตัิงานของพนกังานอยา่งมีนยัส าคญั โดยท าการศกึษาจาก 144 ตวัอยา่งของพนกังานทัง้พนกังานระดบัสงู และ
พนกังานท่ีใหบ้รกิารลกูคา้ในธนาคารท่ีมีช่ือเสยีง (Bashir and Ramay, 2010). ท าใหผู้ว้จิยัไดก้ าหนดสมมตุฐิาน ดงันี ้
  สมมุติฐานที่ 1 (H1a) ภาระงานท่ีมาก มีผลเชิงบวกตอ่ความเครยีดทางจิตใจ 
  สมมุติฐานที่ 1 (H1b) ความขดัแยง้ในบทบาท มีผลเชิงบวกตอ่ความเครยีดทางจิตใจ 
  สมมุติฐานที่ 1 (H1c) ความคลมุเครอืของบทบาท มีผลเชิงบวกตอ่ความเครยีดทางจิตใจ 
  สมมุติฐานที่ 1 (H1d) ความไมม่ั่นคงในงาน มีผลเชิงบวกตอ่ความเครยีดทางจิตใจ 
  สมมุติฐานที่ 2 (H2) ความเครียดทางจิตใจมีความสมัพนัธเ์ชิงลบกบัการแกปั้ญหาการบริการของพนกังาน
ใหบ้รกิาร 
   
   การรับรู้การสนับสนุนจากหัวหน้างาน (Perceived Supervisor Support) 
  Shrestha (2017) ยงัไดพ้บถึงความสมัพนัธข์องความเครยีดในงาน (Job Stress) ความเครยีดทางจิตใจ 
(Psychological Strain) ความเช่ือในอ านาจการควบคมุ (Locus of Control) การรบัรูก้ารสนบัสนนุจากองคก์ร (Perceived 
Organizational Support) และการสนบัสนนุจากสงัคม (Social Support) และมงีานวิจยัศกึษาวา่ ภาวะการเปลีย่นแปลง
ของผูน้  าที่ดี ถือเป็นกลยทุธท์ี่กระตุน้การสือ่สารกบัผูต้าม จะลดความเครยีดทัง้ทางใจและทางรา่งกาย และถา้ผูน้  ามีการ
สนบัสนนุและการดแูลที่ดี จะสง่ผลที่ดีตอ่ความสขุในการท างาน พยาบาลท่ีไดร้บัสิง่เหลา่นี ้จะมคีวามสขุในการท างาน 
การดแูลคนไข ้มคีวามสขุกบัเพื่อนรว่มงานและผูน้  าองคก์ร การเปลีย่นแปลงที่ดีขึน้ความเป็นผูน้  าองคก์ร ช่วยลดความเครยีด
ในการท างานของพยาบาล โดยการศกึษานีด้  าเนินการในโรงพยาบาลเอกชน 4 แหง่ในมานาโดซติี ้ในประเทศอินโดนเีซีย 
พยาบาล จ านวน 522 คน (Manoppo, 2020). และแรงกดดนัในงาน และ Jou et al. (2013) พบวา่ สิง่ที่สรา้งความเครยีด
ซึง่พบไดท้ั่วไปในองคก์ร เช่น รูปแบบความเป็นผูน้  าขององคก์ร ผูบ้งัคบับญัชาในระดบัประเทศ  ลกัษณะงานท่ีไมด่ี และ
แรงจงูใจขององคก์รที่ไมม่ีประสทิธิภาพ จะสง่ผลตอ่การปฏิบตัิงาน ท าใหผู้ว้ิจยัไดก้ าหนดสมมตุิฐาน ดงันี ้
 สมมุติฐานที่ 3 (H3) การรบัรูค้วามสนบัสนนุจากหวัหนา้งานมีผลต่อความสมัพนัธร์ะหวา่งปัจจยัความเครียด
จากงานกบัความเครยีดทางจิตใจ 
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 การรับรู้การสนับสนุนจากเพือ่นร่วมงาน  (Perceived Colleague Support)  
 เรื่องของการไดร้บัการสนบัสนนุเพื่อนรว่มงาน การมอบอ านาจในงาน คุณค่าในงานต่อตนเอง รวมถึง
ค่าตอบแทนและสวสัดิการ ถือเป็นสิ่งที่จะสนบัสนุนใหพ้นกังานสามารถท างานไดด้ีขึน้ และยงัช่วยลดแรงกดดนั  
ทัง้ทางดา้นรา่งกายและดา้นจิตใจที่มีตอ่การปฏิบตัิงาน ภาะระงานท่ีหนกัหนว่ง หรอืปัจจยัความเครยีดที่เกิดจากภาระงาน 
รวมถงึชว่ยใหพ้นกังานไดเ้กิดการเรยีนรูก้ารพฒันา ความกา้วหนา้ในการปฏิบตังิานอกีดว้ย (Demerouti & Bakker, 2011) 
และปัจจยัเพื่อนรว่มงานก็จะเป็นสว่นท่ีมีผลตอ่ความเครยีดจากงานการประกอบอาชีพ การมีเพื่อนรว่มงานท่ีดีไดพ้ดูคยุ
และไดร้บัการสนบัสนนุจากเพื่อนรว่มงานจะท าใหล้ดความเครยีดจากงานในองคก์ารได ้(Giga & Hoel, 2003) ท าให้
ผูว้ิจยัไดก้ าหนดสมมตุิฐาน ดงันี ้
  สมมุติฐานที่  4 (H4) การรับรู ้ความสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานมีผลต่อความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย
ความเครยีดจากงานกบัความเครยีดทางจิตใจ 
 
  การรับรู้การสนับสนุนจากหัวหน้างานและเพือ่นร่วมงาน  (Perceived Supervisor Support and 
Perceived Colleague Support)  
  การสนบัสนนุจากหวัหนา้งานและเพื่อนรว่มงานท่ีนอ้ยปัจจยัเหลา่นีน้  าไปสูค่วามเครยีดทางจิตใจหรอืจิตวิทยา 
ยงัรวมไปถึงระบบการท างานรูปแบบดั่งเดิมระบบราชการล าดบัขัน้ จะท าใหเ้กิดความเครยีดมากยิง่ขึน้ (Bakker et al. 
2021) ดงันัน้ ควรพิจารณาถงึปัจจยัของการรบัรูก้ารสนบัสนนุจากหวัหนา้งานและเพื่อนรว่มงาน งานวิจยั Rubina et al. 
(2008) กลา่วเก่ียวกบัความเครยีดในท่ีท างาน พบวา่ ผูบ้งัคบับญัชามีสว่นท าใหร้ะดบัความเครยีดของลกูจา้งเพิ่มขึน้และ
ลดลงได ้รวมถงึการขาดแคลนทรพัยากร ภาระงาน ขาดการสือ่สารกนัภายในก่อใหเ้กิดความเครยีดในท่ีท างานได ้อีกทัง้
ปัจจยัเพื่อนรว่มงานก็จะเป็นสว่นที่มีผลตอ่ความเครยีดจากงานการประกอบอาชีพ การมีเพื่อนรว่มงานท่ีดีไดพ้ดูคยุและ
ไดร้บัการสนบัสนนุจากเพื่อนรว่มงานจะท าใหล้ดความเครยีดจากงานในองคก์ารได ้(Giga & Hoel, 2003) 
 การมุ่งเน้นทีลู่กค้า (Customer Orientation)  
 การมุง่เนน้ท่ีลกูคา้ (Customer Orientation) คือ การวิเคราะหค์วามตอ้งการ รบัรูแ้ละเขา้ใจความตอ้งการ 
ของลกูคา้ และยงัหมายถึงการบรกิารลกูใหพ้งึพอใจไดอ้ยา่งรวดเรว็ (Brown et al., 2002) การปฏิบตัิงานของพนกังาน 
ที่ใหบ้รกิารจะมีผลตอ่คณุคา่การบรกิารของลกูคา้ และการท่ีพนกังานใหบ้รกิารมกีารใหค้วามส าคญักบัลกูคา้นี  ้แนวคิดที่
กลา่ววา่ ลกูคา้ส าคญัมาเป็นอนัดบัแรก ค านงึถงึลกูคา้ก่อนเช่นนีจ้ะหมายถงึ พนกังานมีความมุง่เนน้ลกูคา้ หรอื 
Customer Orientation นั่นเอง (Kim and Ok, 2010) และ Hennig-Thurau (2004) กลา่ววา่ถา้การท่ีพนกังานมคีณุสมบตัิ
มุง่เนน้ลกูคา้เป็นหลกัของพนกังานบรกิารนัน้จะเรยีกวา่ Customer Orientation of Service Employees นั่นเอง  
  การแก้ปัญหาการบริการของพนักงานให้บริการ (Service Recovery Performance) 
  การแก้ปัญหาการบริการของพนักงานใหบ้ริการ (Service Recovery Performance) คือ การที่พนักงาน
สามารถแกไ้ขปัญหาใหก้บัลกูคา้หรือขอ้รอ้งเรียน ขณะที่ลกูคา้ไม่พอใจในบริการ โกรธหรือรูส้กึไม่ดีตอ่องคก์รโดยสามารถ
ท าใหล้กูคา้เกิดการช่ืนชมได ้ดงัตวัอย่างงานวิจัยของ Rod and Ashill (2010) ไดศ้ึกษาการมุ่งเนน้ลกูคา้ของพนกังาน
ตอ้นรบัใหบ้รกิารสว่นหนา้ (Frontline Employee) วา่มีพนกังานท่ีมุง่เนน้ลกูคา้เป็นหลกั ใสใ่จ และสนใจลกูคา้เป็นหลกันัน้ 
มีผลต่อการปฏิบัติงานที่เก่ียวขอ้งกับทางดา้นอารมณ์ ในการแก้ปัญหาการบริการของพนักงานใหบ้ริการ ( Service 
Recovery Performance) อีกทัง้ยงัพบว่าความพึงพอใจ (Job Satisfaction) ในงานสง่ผลต่อทางบวกต่อการปฏิบตัิงาน
การแกปั้ญหาการบรกิารของพนกังาน และประสทิธิภาพการท างาน 
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 การมุ่งเน้นทีลู่กค้า (Customer Orientation) และ การแก้ปัญหาการบริการของพนักงานใหบ้ริการ 
(Service Recovery Performance) 
  Hartline and Ferrell (1996) พบวา่มคีวามสมัพนัธเ์ชิงบวกระหวา่งความพงึพอใจในการปฏิบตัิงาน และการ
แกไ้ขปัญหาใหก้บัลกูคา้ดา้นการบรกิาร และพนกังานตอ้นรบัใหบ้รกิารสว่นหนา้ (Frontline Employee) วา่ตอ้งมกีาร
ติดตอ่บรกิารเผชิญกบัลกูคา้โดยตรง ลกูคา้จะไดร้บัการบรกิารจากพนกังานและรบัรูไ้ดถ้ึงคณุคา่ของการบรกิาร และ
องคก์รที่สามารถปรบัใชก้ารมุง่เนน้ลกูคา้ไดจ้ะเป็นประโยชนแ์ก่องคก์รเนื่องจาก เป็นปัจจยัที่มีผลตอ่ความส าเรจ็ในการท า
การตลาดบรกิารท่ีเก่ียวขอ้งกบัลกูคา้และความสมัพนัธก์บัการปฏิบตัิงานและลกูคา้ (Brady & Cronin, 2001) 
   สมมุติฐานที่ 5 (H5) การมุง่เนน้ที่ลกูคา้มีผลตอ่ความสมัพนัธร์ะหวา่งความเครยีดทางจิตใจกบัการแกปั้ญหา
การบรกิารของพนกังานใหบ้รกิาร 

 
รูปภาพประกอบ 1 

         กรอบแนวคิดในการวิจยั (Conceptual Model) 
  

ความเครียดจากงาน 
(Job Stress) 

ภาระงานท่ีมาก 
(Workload) 
ความขดัแยง้ในบทบาท 
(Role Conflict) 
ความคลมุเครอืของบทบาท 
(Role Ambiguity) 
ความไมม่ั่นคงในงาน 
(Job Insecurity) 
 
 
 
3. วิธีการด าเนินงานวจิัย 

3.1 กระบวนการและวิธีการเลอืกลุ่มตัวอยา่ง 
ประชากรท่ีใชใ้นการศกึษา เก็บจาก คือ พนกังานที่ใหบ้รกิารซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรที่แนน่อน โดยกลุม่อาชีพ 

คือ กลุม่ของพนกังานใหบ้รกิาร พนกังานขาย พนกังานตอ้นรบั พนกังานสายการบิน พนกังานบรกิารในรา้นอาหาร 
พนกังานใหบ้รกิารทางโรงแรม เนือ่งจากเป็นกลุม่พนกังานใหบ้รกิารท่ีพบเจอและแกไ้ขปัญหาใหก้บัลกูคา้  โดยกลุม่
ตวัอยา่งงานวิจยัผูว้ิจยัก าหนดขนาดกลุม่ตวัอยา่ง 400 คน ดว้ยวธีิ Taro Yamane (1973) ที่ระดบัความเช่ือมั่น 95%  
โดยใชว้ิธีสุม่ตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accident Sampling) รูปแบบออนไลน ์โดยก าหนดเป็นพนกังานใหบ้รกิาร พบวา่ 
มีอตัราการตอบกลบั (Response rate) สมบรูณจ์ านวน 107 ชดุ คิดเป็นรอ้ยละ 26.75 ซึง่สอดคลอ้งกบั Aaker et al. 
(2001) คือ อตัราการตอบกลบัอยา่งนอ้ยรอ้ยละ 20 ถือวา่ยอมรบัได ้
  

การแกปั้ญหาการบรกิาร 
(Service Recovery 

Performance) 
ความเครยีดทางจิตใจ 
(Psychological Strain) 

การรบัรูก้ารสนบัสนนุจากเพื่อนรว่มงาน
(Perceived Colleague Support) 

การรบัรูก้ารสนบัสนนุจากหวัหนา้งาน
(Perceived Supervisor Support) 

การมุง่เนน้ท่ีลกูคา้ 
(Customer Orientation) 

H1a-H1d H2 

H3 

H4 H5 
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3.2  การวัดคุณลักษณะของตวัแปร 
การวจิยัครัง้นี ้ใชแ้บบสอบถาม (Questionnaires) โดยรวบรวมจากการทบทวนวรรณกรรม ประกอบดว้ย  

สว่นท่ี1 คือ สว่นของขอ้มลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม สว่นท่ี 2 ปัจจยัทีม่ีผลตอ่ความเครยีดจากงาน 12 ขอ้ 
ความเครยีดทางจิตใจ 4 ขอ้ การรบัรูค้วามสนบัสนนุจากหวัหนา้งาน 4 ขอ้ การรบัรูก้ารสนบัสนนุจากผูร้ว่มงาน 4 ขอ้  
การมุง่เนน้ลกูคา้ 4 ขอ้ และการแกปั้ญหาการบรกิารของพนกังานใหบ้รกิาร 3 ขอ้ รวมจ านวนทัง้หมด 31 ขอ้ งานวิจยัครัง้นี ้
ใชแ้บบสอบถาม โดยประยกุตข์อ้ค าถามมาจากการทบทวนวรรณกรรม Parayitam et al. (2021) โดยปรบัขอ้ค าถามใหเ้ขา้
กบับรบิทของการวิจยั และใชม้าตรวดัแบบมาตราสว่นประเมินคา่ 5 ระดบั (Likert-Scale) โดยแตล่ะขอ้แบง่เป็น 5 ระดบั 
คือ มากที่สดุ (5) มาก (4) ปานกลาง (3) นอ้ย (2) นอ้ยที่สดุ (1) 

 3.3 ความเชื่อม่ันของคุณภาพเคร่ืองมือวัด 
ในแบบสอบถามผูว้ิจยัไดต้รวจสอบความเที่ยงตรง ( Validity) ของทกุขอ้แบบสอบถาม โดยใหผู้ท้รงคณุวฒุิ

ประเมินพิจารณาความถกูตอ้งของโครงสรา้งเนือ้หา จ านวน 3 ทา่น โดยพิจารณาคา่ความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม 
จากคา่ IOC (Index of item Objective Congruence) พบวา่คา่ OIC มีคา่มากกวา่ 0.50 แสดงวา่แบบสอบถามมคีวาม
เที่ยงตรง (บญุชม ศรสีะอาด, 2545) และไดน้ าแบบสอบถามทดสอบกบักลุม่ตวัอยา่งจ านวน 30 ราย โดยไดท้ าการ
ตรวจสอบคณุภาพของเครือ่งมือ ดว้ยการทดสอบคา่ความเช่ือมั่น (Reliability) หาคา่สมัประสทิธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค 
(Cronbach’s coefficient alpha) พบวา่ มคีา่ระหวา่ง 0.76-0.95 ซึง่มคีา่ไมน่อ้ยกวา่ 0.70 (Hair et al., 2010) และ มีคา่
ความเช่ือมั่นดา้นภาระงานท่ีมาก (WL) เทา่กบั 0.792 ดา้นความขดัแยง้ในบทบาท (RC) เทา่กบั 0.831 ดา้นความ
คลมุเครอืในบทบาท (RA) เทา่กบั 0.932 ดา้นความไมม่ั่นคงในงาน (JI) เทา่กบั 0.850 ดา้นความเครยีดทางจิตใจ(PS) 
เทา่กบั 0.915 ดา้นการแกปั้ญหาการบรกิาร (RP) เทา่กบั 0.766 ดา้นการรบัรูค้วามสนบัสนนุจากหวัหนา้งาน (PSS) 
เทา่กบั 0.919 ดา้นการรบัรูก้ารสนบัสนนุจากผูร้ว่มงาน (PCS) เทา่กบั 0.951 และดา้นการมุง่เนน้ที่ลกูคา้ (CO) เทา่กบั 
0.889 กลา่วไดว้า่แบบสอบถามนีม้ีความนา่เช่ือถือ และสามารถน าไปเก็บขอ้มลูไดจ้รงิ 

3.4 สถติทิี่ใช้ในการวิจัย 
การวจิยัครัง้นี ้ใชส้ถิติในการวิเคราะหข์อ้มลูดว้ยสถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบดว้ย  

สถิติคา่ความถ่ี (Frequency) รอ้ยละ (Percentage) คา่เฉลีย่ (Mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูทั่วไป และใชก้ารวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรอิสระ โดยใชส้ถิตสิมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์
ของเพียรส์นั (Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อทดสอบคณุสมบตัิของตวัแปรตน้และตวัแปรตาม 
จากนัน้วิเคราะหอ์ิทธิพลของตวัแปรดว้ยการวเิคราะหค์วามถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) และ 
การวเิคราะหก์ารถดถอยอยา่งง่าย (Simple Regression Analysis) โดยใชเ้ทคนิควิธี Enter  

 
4. ผลลัพธก์ารวิจัยและการอภปิรายผล 

จากการวิเคราะหข์อ้มลูความเครยีดจากงาน  ความเครยีดทางจิตใจ สง่ผลตอ่การแกปั้ญหาการบรกิารของ
พนกังานใหบ้รกิาร โดยมีอิทธิพลของตวัแปรแทรก คือ การรบัรูค้วามสนบัสนนุจากหวัหนา้งาน การรบัรูก้ารสนบัสนนุ 
จากผูร้ว่มงาน และ การมุง่เนน้ท่ีลกูคา้ของพนกังานใหบ้รกิาร สามารถสรุปผลไดด้งันี ้

1. ผลการวิเคราะหข์อ้มลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 107 คน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศ
หญิง จ านวน 65 คน คดิเป็นรอ้ยละ 60.7 และเป็นเพศชาย จ านวน 42 คน คิดเป็นรอ้ยละ 39.3 ดา้นอาย ุพบวา่ ช่วงอาย ุ
ต ่ากวา่ 25  ปี มีจ านวนมากที่สดุคือ 52 คน คดิเป็นรอ้ยละ 48.6 รองลงมา คือ ช่วงอาย ุ26-35 ปี จ านวน 30 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 28 ช่วงอาย ุ26-35 ปี จ านวน 20 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.7 และอาย ุ46 ปี ขึน้ไป จ านวน 5 คน คิดเป็นรอ้ยละ 4.7 
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ดา้นระดบัการศกึษา พบวา่ สว่นใหญ่มีการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 67 คน คิดเป็นรอ้ยละ 62.6 รองลงมาเป็น
มธัยมศกึษาหรอืต ่ากวา่ จ านวน 23 คน คิดเป็นรอ้ยละ 21.5 และสงูกวา่ปรญิญาตรขีึน้ไป จ านวน 17 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
15.9 ดา้นอายงุาน พบวา่ อายงุาน 1-3 ปี มีจ านวนมากที่สดุ จ านวน 47 คน คดิเป็นรอ้ยละ 43.9 รองลงมามีอายงุาน 10 ปี
ขึน้ไป จ านวน 25 คน คิดเป็นรอ้ยละ 23.4 ถดัมาคืออายงุาน 4-6 ปี จ านวน 24 คน คิดเป็นรอ้ยละ 22.4 และ อายงุาน 7-
10 ปี จ านวน 11 คน คิดเป็นรอ้ยละ 10.3 

2. การวิเคราะหค์่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของตัวแปรท่ีใช้ศึกษา และการวิเคราะหค์่าสมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธเ์พื่อทดสอบความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปร แสดงผลดงัตาราง 1 

 
ตาราง 1 แสดงคา่เฉลีย่ สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน คา่ VIF และคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ ์

ตัวแปร WL RC RA JI PS PSS PCS CO RP VIF 
คา่เฉลี่ย (Mean) 3.48 3.23 2.99 3.11 2.93 3.67 3.83 4.02 3.68  
คา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) 

0.93 1.02 1.07 1.05 1.06 0.86 0.82 0.66 0.82  

ภาระงานที่มาก (WL)          1.77 
ความขดัแยง้ในบทบาท (RC) 0.635***         7.88 
ความคลมุเครอืของบทบาท 
(RA) 

0.592** 0.928**        8.73 

ความไมม่ั่นคงในงาน (JI) 0.563** 0.704** 0.762**       2.51 
ความเครยีดทางจิตใจ (PS) 0.561** 0.661** 0.760** 0.737      1.03 
การรบัรูค้วามสนบัสนนุ 
จากหวัหนา้งาน(PSS) 

0.177 0.177 0.226* 0.169 0.163     1.09 

การรบัรูก้ารสนบัสนนุ 
จากผูร้ว่มงาน (PCS) 

0.138 0.084 0.096 0.114 0.134 0.664**    1.05 

การมุง่เนน้ที่ลกูคา้ (CO) 0.022 0.015 0.038 0.026 0.071 0.237* 0.349**   1.01 
การแกปั้ญหาการบรกิาร (RP) 0.263** 0.234* 0.306** 0.185 0.369** 0.025 0.044 0.181   

*p < 0.05 **p < 0.01 ***p < 0.001 
 
 จากตาราง 1 เมื่อพิจารณาคา่ VIF พบวา่ มีคา่นอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ไมเ่กิดปัญหาสหสมัพนัธ ์(Multicollinearity) 
และพิจารณาการวิเคราะหค์า่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธข์องเพียรส์นั มีคา่ไมเ่กิน 0.80 (Hair et al., 2010) ในสว่นของ 
คา่ความขดัแยง้ในบทบาท และความคลมุเครอืของบทบาทมีคา่สงู เกิน 0.80 แตห่ากพิจารณาดใูนผลของคา่ VIF  
ของทัง้ 2 ตวั พบวา่ คา่ไมเ่กิน 10 จึงถือวา่ใชไ้ด ้แสดงวา่ตวัแปรอิสระมีความสมัพนัธก์นัในระดบัท่ีไมท่ าใหเ้กิดปัญหา 
Multicollinearity  

3. การวเิคราะหต์วัแปรตน้ท่ีมีผลตอ่ตวัแปรตาม ดว้ยการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณู (Multiple Regression 
Analysis) และการวิเคราะหก์ารถดถอยอยา่งงา่ย (Simple Regression Analysis) โดยใชเ้ทคนคิวิธี Enter แสดงผล 
ดงัตาราง 2 
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ตาราง 2 แสดงคา่การวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) และการวิเคราะหก์ารถดถอยอยา่งง่าย  
              (Simple Regression Analysis) 

ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม  
ความเครียดทางจิตใจ (PS) 

 B SE ß t p-value Adjusted R2 
Constant .258 .249  1.033 .304 .653 
ภาระงานที่มาก (WL) .192 .087 .168 2.204 .030**  
ความขัดแย้งในบทบาท (RC) -.425 .167 -.410 -2.553 .012**  
ความคลุมเครือของบทบาท (RA) .785 .168 .790 4.672 .000***  
ความไม่ม่ันคงในงาน (JI) .333 .092 .330 3.633 .000***  
 การแก้ปัญหาการบริการ (RP) 
 B SE ß t p-value Adjusted R2 
Constant 4.519 .219  20.680 .000 .128 
ความเครียดทางจิตใจ (PS) -.285 .070 -.369 -4.072 .000***  

***p < 0.001, **p < 0.05, *p < 0.1 
 

จากตาราง 2 พบวา่ ผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) และการวเิคราะห์
การถดถอยอยา่งงา่ย (Simple Regression Analysis) ดงันี ้ 

การวเิคราะหอ์ิทธิพลของภาระงานท่ีมาก มีผลตอ่ความเครยีดทางจิตใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 
(ß = 0.168, p < 0.05) จึงยอมรบัสมมติฐานท่ี 1a ความขดัแยง้ในบทบาท มีผลตอ่ความเครยีดทางจิตใจ อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 (ß = -0.410, p < 0.05) จึงยอมรบัสมมติฐานท่ี 1b ความคลมุเครอืของบทบาท อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.001 (ß = 0.790, p < 0.001) จึงยอมรบัสมมติฐานท่ี 1c  มีผลตอ่ความเครยีดทางจิตใจ 
ความไมม่ั่นคงในงาน มีผลตอ่ความเครยีดทางจิตใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.001 (ß = 0.330, p < 0.001)  
จึงยอมรบัสมมตฐิานท่ี 1d  โดยมคีา่พยากรณร์อ้ยละ 65.3   

การวเิคราะหอ์ิทธิพลของความเครยีดทางจิตใจมีความสมัพนัธเ์ชิงลบกบัการแกปั้ญหาการบรกิารของพนกังาน
ใหบ้รกิาร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.001 (ß = -0.369, p < 0.001) จึงยอมรบัสมมติฐานที่ 2 โดยมีคา่พยากรณ์
รอ้ยละ 12.8  

4. การวเิคราะหอ์ิทธิพลของตวัแปรแทรก คือ การรบัรูค้วามสนบัสนนุจากหวัหนา้งานการรบัรูก้ารสนบัสนนุ 
จากผูร้ว่มงาน และการมุง่เนน้ท่ีลกูคา้ทีม่ีผลตอ่ความเครยีดทางจิตใจ และการแกปั้ญหาการบรกิาร ดว้ยการวเิคราะห ์
การถดถอยอยา่งงา่ย โดยใชเ้ทคนิควิธี Enter แสดงผลดงัตาราง 3 
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ตาราง 3 อิทธิพลของตวัแปรแทรก คือ การรบัรูค้วามสนบัสนนุจากหวัหนา้งานการรบัรูก้ารสนบัสนนุ 
จากผูร้ว่มงาน และการมุง่เนน้ท่ีลกูคา้ทีม่ีผลตอ่ความเครยีดทางจิตใจ และการแกปั้ญหาการบรกิาร 

 
ตัวแปรแทรก 

ตัวแปรตาม 
ความเครียดทางจิตใจ (PS) 

 B SE ß t p-value Adjusted R2 
Constant .112 .335  .335 .738 .112 
ความเครยีดจากงาน (JS) .830 .082 .702 10.175 .000  
การรบัรูค้วามสนบัสนนุจากหวัหนา้งาน (PSS) .036 .078 .029 .462 .645  
ความเครยีดจากงาน x การรบัรูค้วามสนบัสนนุจาก
หวัหนา้งาน (JS x PSS) 

.146 .060 .165 2.439 .016**  

 ความเครียดทางจิตใจ (PS) 
 B SE ß t p-value Adjusted R2 
Constant -.024 .371  -.065 .948 .610 
ความเครยีดทางจิตใจ (PS) .818 .084 .691 9.770 .000  
การรบัรูก้ารสนบัสนนุจากผูร้ว่มงาน (PCS) .084 .080 .065 1.045 .298  
ความเครยีดจากงาน x การรบัรูก้ารสนบัสนนุจาก
ผูร้ว่มงาน (PS x PCS) 

.147 .066 .156 2.218 .029**  

 การแก้ปัญหาการบริการ (RP) 
 B SE ß t p-value Adjusted R2 
Constant 3.584 .494  7.254 .000 .210 
ความเครยีดทางจิตใจ (PS) -.247 .068 -.320 -3.655 .000  
การมุง่เนน้ที่ลกูคา้ (CO) .200 .108 .161 1.862 .065  
ความเครยีดทางจิตใจ  x การมุง่เนน้ที่ลกูคา้  
(PS x CO) 

-.242 .078 -.271 -3.101 .002**  

***p < 0.001, **p < 0.05, *p < 0.1 
 

จากตาราง 3 พบวา่ การวเิคราะหอ์ิทธิพลของตวัแปรแทรก คือ การรบัรูค้วามสนบัสนนุจากหวัหนา้งานการรบัรู ้
การสนบัสนนุจากผูร้ว่มงาน และการมุง่เนน้ท่ีลกูคา้ที่มีผลตอ่ความเครยีดทางจิตใจ และการแกปั้ญหาการบรกิาร อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

การวเิคราะหก์ารรบัรูค้วามสนบัสนนุจากหวัหนา้งานมีผลตอ่การรบัรูค้วามสนบัสนนุจากหวัหนา้งานมีผลตอ่
ความสมัพนัธร์ะหวา่งปัจจยัความเครยีดจากงานกบัความเครยีดทางจิตใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
(ß = 0.165, p < 0.05) และมคีวามสามารถในการพยากรณไ์ดร้อ้ยละ 11.2 จงึยอมรบัสมมตฐิานท่ี 3  

การวิเคราะหก์ารรบัรูค้วามสนบัสนนุจากเพื่อนรว่มงานมีผลตอ่ความสมัพนัธร์ะหวา่งปัจจยัความเครยีดทางจิตใจ 
กบัความเครยีดทางจิตใจ อยา่งมนียัส  าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  (ß = 0.156, p < 0.05) และมคีวามสามารถในการ
พยากรณไ์ดร้อ้ยละ 61.0 จงึยอมรบัสมมติฐานท่ี 4 

  การวิเคราะหก์ารมุง่เนน้ที่ลกูคา้มีผลตอ่ความสมัพนัธร์ะหวา่งความเครยีดทางจิตใจกบัการแกปั้ญหาการบรกิาร
ของพนกังานใหบ้รกิาร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 (ß = -0.271, p < 0.05) และมีความสามารถในการพยากรณ์
ไดร้อ้ยละ 21.0 จงึยอมรบัสมมตฐิานท่ี 5 
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การวจิยันีไ้ดน้  าเสนอในรูปแบบของกราฟที่แสดงผลกระทบของตวัแปรแทรก คือ การรบัรูค้วามสนบัสนนุจาก
หวัหนา้งานท่ีเป็นตวัแปรแทรก ในความสมัพนัธร์ะหวา่งความเครยีดจากงานที่มีผลตอ่ความเครยีดทางจิตใจ แสดงผล 
ดงักราฟท่ี 1 

กราฟท่ี 1 แสดงการรบัรูค้วามสนบัสนนุจากหวัหนา้งานท่ีเป็นตวัแปรแทรก ในความสมัพนัธร์ะหวา่ง 
   ความเครยีดจากงานที่มีผลตอ่ความเครยีดทางจิตใจ 

 

จากกราฟท่ี 1 พบวา่ การรบัรูค้วามสนบัสนนุจากหวัหนา้งานท่ีเป็นตวัแปรแทรก ในความสมัพนัธร์ะหวา่ง
ความเครยีดจากงานทีม่ีผลตอ่ความเครยีดทางจิตใจ โดยพนกังานผูใ้หบ้รกิารท่ีมีการรบัรูค้วามสนบัสนนุจากหวัหนา้งาน 
ทีส่งูจะสง่ผลใหค้วามสมัพนัธร์ะหวา่งความเครยีดจากงานที่มีผลตอ่ความเครยีดทางจิตใจสงูกวา่ผูใ้หบ้รกิารท่ีมีการรบัรู ้
ความสนบัสนนุจากหวัหนา้งานท่ีต ่า  

การวจิยันีไ้ดน้  าเสนอในรูปแบบของกราฟที่แสดงผลกระทบของตวัแปรแทรก คือ การรบัรูค้วามสนบัสนนุจาก
เพื่อนรว่มงานทีเ่ป็นตวัแปรแทรก ในความสมัพนัธร์ะหวา่งความเครยีดจากงานที่มีผลตอ่ความเครยีดทางจิตใจ แสดงผล 
ดงักราฟท่ี 2 

กราฟท่ี 2 แสดงการรบัรูค้วามสนบัสนนุจากเพื่อนรว่มงานที่เป็นตวัแปรแทรกในความสมัพนัธร์ะหวา่ง 
   ความเครยีดจากงานที่มีผลตอ่ความเครยีดทางจิตใจ 
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จากกราฟท่ี 2 พบวา่ การรบัรูค้วามสนบัสนนุจากเพื่อนรว่มงานท่ีเป็นตวัแปรแทรก ในความสมัพนัธร์ะหวา่ง
ความเครยีดจากงานทีม่ีผลตอ่ความเครยีดทางจิตใจ พนกังานผูใ้หบ้รกิารท่ีมีการรบัรูค้วามสนบัสนนุจากเพื่อนรว่มงาน 
ทีส่งูจะสง่ผลใหค้วามสมัพนัธร์ะหวา่งความเครยีดจากงานที่มีผลตอ่ความเครยีดทางจิตใจสงูกวา่ผูใ้หบ้รกิารท่ีมีการรบัรู ้
ความสนบัสนนุจากเพื่อนรว่มงานท่ีต ่า  

 
การวิจัยนีไ้ดน้  าเสนอในรูปแบบของกราฟที่แสดงผลกระทบของตวัแปรแทรก คือ การมุ่งเนน้ที่ลูกคา้ที่เป็น 

ตวัแปรแทรก ในความสมัพนัธร์ะหว่างความเครียดทางจิตใจกบัการแกปั้ญหาการบริการของพนกังานใหบ้ริการแสดงผล 
ดงักราฟท่ี 3 

กราฟท่ี 3 แสดงการมุง่เนน้ท่ีลกูคา้ที่เป็นตวัแปรแทรก ในความสมัพนัธร์ะหวา่งความเครยีดทางจิตใจ 
  กบัการแกปั้ญหาการบรกิารของพนกังานใหบ้รกิาร 
 

จากกราฟที ่3 พบวา่ การท่ีพนกังานมุง่เนน้ทีล่กูคา้ที่เป็นตวัแปรแทรก ในความสมัพนัธร์ะหวา่งความเครยีด 
ทางจิตใจกบัการแกปั้ญหาการบริการของพนกังานใหบ้รกิาร พนกังานผูใ้หบ้รกิารที่มุง่เนน้ที่ลกูคา้สงูจะสง่ผลใหค้วามสมัพนัธ์
ระหวา่งความเครยีดทางจิตใจกบัการแกปั้ญหาการบรกิารของพนกังานใหบ้รกิารสงูกวา่พนกังานผูใ้หบ้รกิารท่ีมุง่เนน้ท่ี
ลกูคา้ต ่า  

ความเครยีดทางจิตใจ สง่ผลตอ่การแกปั้ญหาการบรกิารของพนกังานใหบ้รกิารโดยมีอิทธิพลของตวัแปรแทรก 
คือ ปัจจยัการรบัรูก้ารสนบัสนนุจากหวัหนา้งานและเพื่อนรว่มงาน ท่ีมีผลท าใหค้วามสมัพนัธข์องปัจจยัความเครยีดจาก
งานกบัความเครยีดทางจิตใจเปลีย่นแปลง และปัจจยัการมุง่เนน้ที่ลกูคา้ที่มีผลท าใหค้วามสมัพนัธข์องความเครยีดทาง
จิตใจและการแกปั้ญหาการบรกิารของพนกังานใหบ้รกิารเป็นส าคญั สามารถอภิปรายผลตามวตัถปุระสงคข์องการศกึษา
ไดด้งันี ้

1. ปัจจยัความเครยีดจากงาน (Job Stress) ซึง่ประกอบดว้ย ภาระงานท่ีมาก (Workload) ความขดัแยง้ใน
บทบาท (Role conflict) ความคลมุเครอืของบทบาท (Role ambiguity) ความไมม่ั่นคงในงาน (Job insecurity) สง่ผลตอ่
ความเครยีดทางจิตใจของพนกังานใหบ้รกิารดา้นตา่ง ๆ  ที่ตอ้งพบกบัลกูคา้ โดยปัจจยัเหลา่นีส้ง่ผลใหพ้นกังานใหบ้รกิาร 
มีความเครยีดทางจิตใจเกิดขึน้ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Ahmad et al. (2021) กลา่ววา่ ผลกระทบของความเครยีด 
จากงานสง่ผลตอ่ทัง้สภาพรา่งกายและจิตใจ และยงัสง่ผลตอ่ความไมพ่งึพอใจในงาน การท างานประสทิธิภาพ และ
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ผลผลติของพนกังานก็จะลดลงตามไปดว้ย ความเครยีดจากงานมผีลกระทบเชิงลบกบัความเครยีดทางจิตใจในหลายดา้น
ดว้ยกนั และผลสอดคลอ้งกบังานวิจยัทีม่ีขอ้มลูกลา่ววา่ปัญหาสขุภาพทางดา้นจิตใจ ความเครยีดทางจิตใจนัน้ มีสาเหตุ
หลกัมาจากความเครยีดจากงาน  ซึง่ปัจจยัความเครยีดจากงานทัง้หลายนัน้ สง่ผลใหป้ระสทิธิภาพการท างานของ
พนกังานลดลง รวมถงึความสมัพนัธท์ี่เครยีดจากงาน เช่น ความสมัพนัธใ์นองคก์าร ความคลมุเครอืของบทบาทหนา้ที่ 
ความขดัแยง้ในบทบาทหนา้ที่ทัง้กบัหวัหนา้และผูร้ว่มงาน และยงัน าไปสูก่ารสญูเสยีความสงบทางจิตใจอีกดว้ย (Sharma 
and Srivastava, 2020)  ปัจจยัที่ก่อใหเ้กิดความเครยีดทางจิตใจมีทัง้เรือ่งของลกัษณะของงานท่ีหนกั จ านวนชั่วโมงการ
ท างานท่ีมาก ระยะการท างานท่ียาวนาน (Brough & Boase, 2019) ซึง่องคก์ารตา่ง ๆ  อาจพจิารณา ปัจจยัเหลา่นีเ้พื่อลด
ผลกระทบของความเครยีดทีเ่กิดขึน้จากในองคก์าร ความเครยีดทางจิตใจวดัไดห้ลายดา้นท่ีแตกตา่งกนั  โดย Ahmad et 
al. (2021) มีการศกึษาสรุปผลกระทบจากดา้นของความเครยีดจากงานและความเครยีดจากงานนีส้ง่ผลตอ่ความเครยีด
ทางจิตใจ โดยมีการศกึษาประชากรจากหลายประเทศ พบวา่ความเครยีดทางจิตใจทีเ่กิดขึน้จากความเครยีดจากงานนัน้มี
หลากหลายมติิ อาจขึน้อยูก่บั การศกึษา สภาพแวดลอ้มความหลากหลายของอาชีพก็เป็นสว่นหนึง่ โดยความเครยีดทาง
จิตใจมีหลายมิติที่พบจากงานวิจยัดงันี ้คือ ความวติกกงัวล ภาวะซมึเศรา้ ภาวะที่เรารูส้กึตดัขาดจากรา่งกาย อารมณ ์และ
ความคิดของตวัเอง รูส้กึดถูกูตนเอง หมดแรงก าลงัใจทางอารมณ ์ ความรูส้กึไมพ่งึพอใจในงานของตน เป็นตน้  

2. ปัจจยัการรบัรูก้ารสนบัสนนุจากหวัหนา้งานและเพื่อนรว่มงาน ที่มีผลท าใหค้วามสมัพนัธข์องปัจจยัความเครยีด
จากงานกบัความเครยีดทางจิตใจเปลีย่นแปลง โดยการรบัรูค้วามสนบัสนนุจากเพื่อนรว่มงานท่ีเป็นตวัแปรแทรก ใน
ความสมัพนัธร์ะหวา่งความเครยีดจากงานท่ีมีผลตอ่ความเครยีดทางจิตใจ รวมทัง้การรบัรูค้วามสนบัสนนุจากหวัหนา้งาน
ที่เป็นตวัแปรแทรก ในความสมัพนัธร์ะหวา่งความเครยีดจากงานที่มีผลตอ่ความเครยีดทางจิตใจ การจดัการกบัความเครยีด
จากงานดา้นจิตสงัคม เพื่อลดภาวะของโรคทีเ่ก่ียวขอ้งกบังานและลดความสญูเสยีขององคก์รเป็นสิง่ที่ควรปฏิบตัิ ดงัเช่น
ผลของการรบัรูก้ารสนบัสนนุจากหวัหนา้งานและเพื่อนรว่มงานท่ีมผีลตอ่ความเครยีดจากงานกบัความเครยีดทางจิตใจ 
ดงันัน้องคก์ารหวัหนา้งานควรท่ีจะมีการสนบัสนนุพนกังานและคนในองคก์ารใหร้บัรูเ้กิดความรกัและสามคัคใีนองคก์าร 
(Siegrist, 2015) และการสนบัสนนุจากหวัหนา้งานและเพือ่นรว่มงานท่ีนอ้ยปัจจยัเหลา่นีน้  าไปสูค่วามเครยีดทางจิตใจ
หรอืจิตวิทยา หากการท่ีหวัหนา้มกีารสนบัสนนุท่ีมากสง่ผลใหเ้กิดความเครยีดทางจิตใจ และจะท าใหง้านท่ีแสดงออกมา 
ไมเ่ป็นไปตามทีค่าดหวงัเนื่องจากภาวะแรงกดดนัตา่ง ๆ  หากหวัหนา้งานมีการสนบัสนนุในระดบัที่พอเหมาะงานจะเป็นไป
ตามทีค่วรจะเป็น งานวิจยั Rubina et al. (2008) กลา่วเก่ียวกบัความเครยีดในท่ีท างาน พบวา่ผูบ้งัคบับญัชามีสว่นท าให้
ระดบัความเครยีดของลกูจา้งเพิม่ขึน้และลดลงได ้รวมถึงการขาดแคลนทรพัยากร ภาระงาน ขาดการสือ่สารกนัภายใน
ก่อใหเ้กิดความเครยีดในท่ีท างานได ้อีกทัง้ปัจจยัเพื่อนรว่มงานก็จะเป็นสว่นท่ีมีผลตอ่ความเครยีดจากงานการประกอบ
อาชีพ การมีเพื่อนรว่มงานท่ีดีไดพ้ดูคยุและไดร้บัการสนบัสนนุจากเพื่อนรว่มงานจะท าใหล้ดความเครยีดจากงานใน
องคก์ารได ้และในบางครัง้การท่ีไดร้บัการสนบัสนนุจากผูร้ว่มงานอาจเกิดแรงกดดนั ความเครยีดเช่นกนักบัของหวัหนา้
งาน (Giga & Hoel, 2003) 

3. ปัจจยัการมุง่เนน้ท่ีลกูคา้ที่มีผลท าใหค้วามสมัพนัธข์องความเครยีดทางจิตใจและการแกปั้ญหาการบรกิาร
ของพนกังานใหบ้รกิาร เปลีย่นแปลง โดยการท่ีพนกังานมุง่เนน้ท่ีลกูคา้ที่เป็นตวัแปรแทรก ในความสมัพนัธร์ะหวา่ง
ความเครยีดทางจิตใจกบัการแกปั้ญหาการบรกิารของพนกังานใหบ้รกิาร พนกังานมุง่เนน้ท่ีลกูคา้เป็นหลกัมีจิตใจในการ
ใหบ้รกิาร คดิค านงึถงึลกูคา้ก็จะมีการใสใ่จและอยากที่จะแกปั้ญหาการบรกิารใหก้บัลกูคา้มากกวา่พนกังานท่ีมีความ
มุง่เนน้ลกูคา้ที่ต  ่า ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Kim & Ok (2010) ท่ีพบวา่ พนกังานท่ีค านงึถึงลกูคา้ก่อน คือ พนกังาน 
มีความมุง่เนน้ลกูคา้ และจะปฏิบตัิกบัลกูคา้ที่ดีพรอ้มทีจ่ะแกไ้ขปัญหาใหก้บัลกูคา้ และมคีวามสมัพนัธเ์ชิงบวกของการท่ี
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พนกังานมีความมุง่เนน้ใสใ่จลกูคา้กบัความพงึพอใจของลกูคา้ (Susskind et al., 2003) พนกังานท่ีมีความมุง่เนน้ลกูคา้จะ
สง่อิทธิพลเชิงบวกตอ่คณุภาพของการใหบ้รกิารของพนกังานตอ่ลกูคา้ พนกังานจะปฏิบตัิกบัลกูคา้ไดด้ีกวา่พนกังานท่ีไมม่ี
ความมุง่เนน้หรอืใสใ่จลกูคา้ พนกังานมีแนวโนม้ทีจ่ะปรบัปรุงการใหบ้รกิารอยูเ่สมอ เพื่อการปฏิบตัติอ่ลกูคา้ทีด่ี การท่ี
พนกังานมุง่เนน้ลกูคา้ยงัรวมถงึความสภุาพ ความใสใ่จลกูคา้ ความสามารถของพนกังานท่ีสามารถใหค้  าแนะน าได ้และ
สง่ผลตอ่ลกูคา้ที่รบัรูไ้ดถ้งึประสทิธิภาพของพนกังาน และคณุภาพของพนกังานในองคก์าร (Saura et al., 2005) อีกทัง้
ความมุง่เนน้ลกูคา้ของพนกังานสง่ผลตอ่ทศันคติของการท างานของพนกังานใหบ้รกิารในองคก์าร ตวัอยา่งเช่น พนักงาน
บรกิารในองคก์ารรา้นอาหาร งานวิจยั Gazzoli and Park (2012) พบวา่ การท่ีพนกังานมมีุง่เนน้ท่ีลกูคา้ในระดบัสงูจะ
สง่ผลเชิงบวกมากกวา่พนกังานคนอื่น ตอ่ความพงึพอใจในงานการปฏิบตัิงานตอ่ลกูคา้พรอ้มทัง้ความเต็มใจในการแกไ้ข
ปัญหาตา่ง ๆ  ใหก้บัลกูคา้อีกดว้ย ซึง่แสดงใหเ้ห็นวา่ ปัจจยัเรือ่งของการมุง่เนน้ท่ีลกูคา้ของพนกังานมีผลเชิงบวกตอ่การ
ใหบ้รกิารลกูคา้  

 
5. ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในอนาคตและประโยชนข์องการวิจัย 

5.1 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในอนาคต 
     5.1.1 การวิจยัในครัง้นี ้เป็นการวจิยัเชิงปรมิาณโดยใชแ้บบสอบถามในการศกึษา ดงันัน้ ในการศกึษาครัง้
ตอ่ไปควรมีการศกึษาโดยใชว้ธีิการวิจยัเชิงคณุภาพเพิ่มเตมิรว่มดว้ย โดยการรวบรวมขอ้มลูเชิงลกึกบักลุม่ตวัอยา่ง เพื่อให้
ไดข้อ้มลูเชิงลกึหรอืปัจจยัสว่นบคุคลท่ีอาจมีผลและน ามาวิเคราะหเ์พิ่มเติมเพื่อผลการวจิยัที่ดมีากขึน้ 
     5.1.2 ในการศกึษาครัง้ตอ่ไปควรศกึษาถงึอิทธิพลของตวัแปรแทรก และตวัแปรตน้หรอืสาเหตอุื่น ๆ ท่ีมี 
ผลตอ่ความเครยีดทางจิตใจ และผลตอ่การปฏิบตัิงานการแกปั้ญหาของพนกังานใหบ้รกิาร หรอืหาปัจจยัอื่น ๆ ที่เป็น
สว่นประกอบท่ีมีผลตอ่ความเครยีดจากงาน 
     5.1.3 ในการศกึษาครัง้ตอ่ไปควรศกึษากลุม่ตวัอยา่งสายงานอื่นทีค่วามเครยีดสง่ผลตอ่การปฏิบตัิงาน หรอื
ศกึษากลุม่ตวัอยา่งทีต่า่งพืน้ท่ีหรอืกลุม่ประเทศที่แตกตา่งออกไป เนื่องจากแตล่ะพืน้ท่ี ประเทศ และตา่งวฒันธรรมของ
องคก์าร บรษัิทจะมีปัจจยัสาเหตทุี่มีอิทธิพลมีผลตอ่ความเครยีดจากงาน และการปฏิบตังิานหนา้ทีท่ี่ตา่งกนัออกไป ดงันัน้
ควรศกึษาเพื่อประสทิธิผลงานวิจยัที่ครอบคลมุดมีากยิ่งขึน้ตอ่ไป 
     5.1.4 ในการศกึษาครัง้ตอ่ไปอาจศกึษาการท่ีความเครยีดทางจิตใจ เป็นตวัแปรสง่ผา่นหรอืตวัแปรกลาง
ของความเครยีดจากงานกบัการปฏิบตัิงานการแกปั้ญหาของพนกังานใหบ้รกิาร 
     5.1.5 การวิจยัครัง้นีศ้กึษาความเครยีดจากงานสง่ผลตอ่ความเครยีดทางจิตใจ ในการศกึษาครัง้ตอ่ไป 
อาจดเูรือ่งของผลลพัธท์างดา้นสขุภาพทางรา่งกายในอีกทางหนึง่ และศกึษาถงึสภาพแวดลอ้มขององคก์ารบรษัิทท่ีอาจ
เป็นสาเหตปัุจจยัทีก่่อใหเ้กิดความเครยีดได ้ 

5.2 ประโยชนข์องการวิจัย 
    5.2.1 ประโยชนเ์ชิงทฤษฎี (Theoretical Contributions) 
     งานวิจยัครัง้นีก้่อใหเ้กิดประโยชนเ์ชิงทฤษฎี เป็นการบรูณาการแนวคิดทางดา้นปัจจยัความเครยีดจากงาน

แง่ทฤษฎีของ Job Stress ความเครยีดทางจิตใจ (Psychological Strain) ในมิติตา่ง ๆ  รวมทัง้ทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้รกิาร 
การแกปั้ญหาการบรกิารของพนกังานใหบ้รกิาร (Service Recovery Performance) น ามาสรา้งเป็นกรอบแนวคิดเชิง
เหตผุล และเนน้การทดสอบตวัแปรแทรกของการรบัรูก้ารสนบัสนนุจากหวัหนา้งานและเพื่อนรว่มงาน  (Perceived 
Supervisor Support and Perceived Colleague Support)  และการมุง่เนน้ท่ีลกูคา้ (Customer Orientation) ซึง่
ผลการวิจยั พบวา่ การรบัรูก้ารสนบัสนนุจากหวัหนา้งานและเพื่อนรว่มงาน  และการมุง่เนน้ท่ีลกูคา้ เป็นปัจจยัที่เป็น 
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ตวัแปรแทรก ซึง่ขอ้คน้พบในงานวิจยัครัง้นีเ้ป็นประโยชนใ์นเชิงทฤษฎีสามารถน างานวิจยัไปตอ่ยอดได ้เพื่อศกึษาหา 
ตวัแปรตน้ ปัจจยัเชิงสาเหตอุื่น ๆ เช่น ดา้นของปัจจยัความเครยีดในงานแง่มติิอื่น ๆ ท่ีสง่ผลมีอิทธิพลตอ่ตวัแปรตาม  
หรอืศกึษาอิทธิพลของตวัแปรแทรกอื่น ๆ และตวัแปรกลางที่อาจเป็นตวัแปรสง่ผา่นในรูปแบบตา่ง ๆ  ที่มีอิทธิพลไดต้อ่ไป 
รวมถงึถา้ศกึษาเรยีนรูถ้งึทฤษฎีจะสามารถแกไ้ขปัญหาพนกังานท่ีมีความเครยีดจากการปฏิบตัิงานได ้สง่ผลที่ดีตอ่
องคก์ารตอ่ไป 

     5.2.2 ประโยชนเ์ชิงการจัดการ (Managerial Contributions) 
    จากการศกึษาปัจจยัความเครยีดจากงาน ที่มีสาเหตจุากหลากหลายปัจจยัที่มีอิทธิพลตอ่ความเครยีด 
ทางจิตใจ เช่น ภาระงานท่ีมาก (Workload) ความขดัแยง้ในบทบาท (Role conflict) ความคลมุเครอืของบทบาท (Role 
ambiguity) ความไมม่ั่นคงในงาน (Job insecurity) และสง่ผลตอ่การแกปั้ญหาการบรกิารของพนกังานใหบ้รกิาร ดงันัน้
ทางองคก์ารหรอืบรษัิทควรใหค้วามส าคญักบัความเป็นอยูท่ีด่ีของพนกังาน และมตีารางงานท่ียดืหยุน่ใหพ้นกังาน เพื่อ
สรา้งสมดลุระหวา่งการท างานและครอบครวัก็จะเพิ่มความสามารถกบัการจดัการกบังานท่ีหนกัได ้รวมถึงควรมกีารจดั
กิจกรรมสนัทนาการของพนกังานและกิจกรรมพบปะสงัสรรคแ์ก่พนกังานใหบ้รกิารเพื่อลดความเครยีดจากงาน มีการ
จดัท า Workshop ใหพ้นกังานไดแ้สดงอารมณ ์พดู หรอืเขียนออกมาเก่ียวกบัปัญหาทีเ่ผชิญอยู่ และควรมกีารจดัสรรแบง่
งานใหเ้ป็นสดัสว่น ชดัเจน ชีแ้จงหนา้ที่ท่ีเหมาะสมแตล่ะบคุคลและต าแหนง่ ชีแ้จง้รายละเอียดของผลประโยชนท์ี่จะไดร้บั
จากองคก์ารท่ีปฏิบตัิงาน รวมถึงการสรา้งวฒันธรรมองคก์ารท่ีดเีขา้ใจรว่มกนัและแบง่ปันความรูซ้ึง่กนัและกนั เช่น การท า 
Knowledge Management หรอื KM  ในองคก์ารตา่ง ๆ  ควรมีการฝึกอบรมการจดัการความเครยีดในการท างานเพื่อให้
สามารถเผชิญกบัความทา้ทายในการท างานไดเ้ป็นอยา่งดี สรา้งทศันคติกบัเพื่อนรว่มงานท่ีดี จดัอบรม ใหผู้เ้ช่ียวชาญบอก
ถึงวิธีการและประสบการณใ์นการรบัมือจดัการกบังานท่ีหนกั และเพิ่มระบบการใหค้  าปรกึษารุน่พ่ีรุน่นอ้งใหค้  าแนะน า 
และเปิดโอกาสใหพ้นกังานมีการไปกบัครอบครวัการรวมตวั หรอืพกัผอ่นในสถานท่ีทอ่งเที่ยว เพื่อลดความเครยีดของ
พนกังานและควรจดัใหม้ีสภาพแวดลอ้มที่เอือ้อ านวยตอ่พนกังานในการท างาน  

ผลการวิจยั พบวา่ เรือ่งของการรบัรูก้ารสนบัสนนุจากหวัหนา้งานและเพื่อนรว่มงานก็เป็นปัจจยัที่ส  าคญัที่สง่ผล
ใหค้วามเครยีดทางจิตใจของพนกังานเปลีย่นแปลงได ้ดงันัน้ องคก์ารควรสรา้งการรบัรูใ้หก้บัพนกังานในองคก์ารให้
พนกังานรบัรูก้ารสนบัสนนุจากหวัหนา้และเพื่อนรว่มงานสนบัสนนุในระดบัท่ีเหมาะสม เนื่องจากถา้รบัรูจ้ากหวัหนา้งาน
และเพื่อนรว่มงานมากไปจะท าใหเ้กิดความเครยีด กดดนัไดเ้ช่นกนั ในสว่นของหวัหนา้อาจมีระบบการเปิดรบัความคดิเห็น 
มีการใหร้างวลั ช่ืนชม และ ลดระบบการท างานแบบเป็นขัน้เป็นตอน อาจเลอืกใชร้ะบบการจดัการเชิงกลยทุธใ์นองคก์ารท่ี
มีความยดืหยุน่ คลอ่งตวั เขา้ถงึหวัหนา้ไดง้า่ยพรอ้มใหค้  าปรกึษา  

อีกทัง้ ผลการศกึษาวิจยัปัจจยัพนกังานท่ีมีความมุง่เนน้ท่ีลกูคา้ มผีลท าใหค้วามสมัพนัธข์องความเครยีด 
ทางจิตใจและการแกปั้ญหาการบรกิารของพนกังานใหบ้รกิารเปลีย่นแปลง โดยพบวา่การท่ีพนกังานมีการมุง่เนน้ท่ีลกูคา้
ในระดบัสงูตัง้ใจอาจเกิดความเครยีดในการท าหนา้ที่ปฏิบตัิงานได ้ซึง่ความเครยีดสามารถสง่ผลตอ่ความพงึพอใจในงาน
การปฏิบตัิงานตอ่ลกูคา้พรอ้มทัง้ความเต็มใจในการแกไ้ขปัญหาตา่ง ๆ  ใหก้บัลกูคา้ ดงันัน้ทางองคก์ารจงึควรหากิจกรรม
การฝึกอบรม ปลกูฝังแนวคิด สรา้งจิตส านกึ และกิจกรรมลดความเครยีดใหก้บัพนกังานที่ปฏิบตัิงานอยูใ่นปัจจบุนัใน
องคก์ารเป็นอีกทางหนึง่ เพื่อผลการปฏิบตัิงานท่ีดี และเพื่อภาพลกัษณข์ององคก์ารแหง่การใหบ้รกิารที่ดียิ่งขึน้ไป 
 
6. สรุปผลการวิจัย 

จากผลการวิจยัไดศ้กึษาและวิเคราะหปั์จจยัความเครยีดจากงาน ความเครยีดทางจิตใจ ที่สง่ผลตอ่การแกปั้ญหา
การบรกิารของพนกังานใหบ้รกิาร  ผลการวิจยัพบวา่  ความเครยีดจากงาน  และความเครยีดทางจิตใจ สง่ผลตอ่การ
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แกปั้ญหาการบรกิารของพนกังานใหบ้รกิาร สง่ผลใหป้ระสทิธิภาพการท างานของพนกังานลดลง รวมถงึความสมัพนัธท์ี่
เครยีดจากงาน ปัจจยัการรบัรูก้ารสนบัสนนุจากหวัหนา้งานและเพื่อนรว่มงานมีผลท าใหค้วามสมัพนัธข์องปัจจยัความเครยีด
จากงานกบัความเครยีดทางจิตใจเปลีย่นแปลง  การมุง่เนน้ท่ีลกูคา้ที่มีผลท าใหค้วามสมัพนัธข์องความเครยีดทางจิตใจ
และการแกปั้ญหาการบรกิารของพนกังานใหบ้รกิาร พนกังานท่ีมุง่เนน้ลกูคา้เป็นหลกัมีจิตใจในการใหบ้รกิาร มกีารใสใ่จ
และอยากทีจ่ะแกปั้ญหาการบรกิารใหก้บัลกูคา้มากกวา่พนกังานที่มีความมุง่เนน้ลกูคา้ที่ต  ่า  ผลการวิจยันีส้ามารถเป็น
แนวทางในการปรบัปรุง พฒันาองคก์ารการใหข้องพนกังานใหบ้รกิารที่ตอ้งพบกบัลกูคา้ได ้
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