
107ปีที่ 42 ฉบับที่ 1 เดือนมกราคม - มีนาคม 2565

สมบุญ อุดมมุจลินท์
 
ปิ่นกนก วงศ์ปิ่นเพ็ชร์

 
และ มานพ ชูนิล     

วารสารวิชาการ	 มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์

	  	ปีที่ 42 ฉบับที่ 1 เดือนมกราคม - มีนาคม 2565

A

1 
Industrial and Organizational Psychology, Faculty of Applied Arts, King Mongkut’s University of Technology 

 North Bangkok 

2,3 
Faculty of Applied Arts, King Mongkut’s University of Technology North Bangkok 

* Corresponding author. E-mail: somboon.lek@gmail.com

Received: May 27, 2021  Revised: June 10, 2021  Accepted: September 10, 2021 

Abstract

 This study aimed to investigate the validity of causal relationship model of ground staff’s 

job performance with empirical data. The samples sizes of this study were 653 ground staffs from 

4 passenger ground services providers in airline business. In this study, questionnaires were used 

as a tool to collect data with five variables including cultural intelligence, emotional labor, work 

self-efficacy, job stress and job performance. Data were analyzed by using structural equation 

modeling. Results revealed that the structural model was consistent with empirical data as per 

indicated by the following indicators: chi-square = 51.167, degree of freedom (df) = 37, relative 

chi-square = 1.382, p-value = 0.061, root mean square error of approximation (RMSEA) = 

0.024, comparative fit index (CFI) = 0.998, relative fit index (RFI) = 0.990, goodness of fit index 

(GFI) = 0.987, adjusted goodness of fit index (AGFI) = 0.973 and standardized RMR (SRMR) 

= 0.021. In addition, 57.6% of the variance in associated with Job performance was explained by 

4 predictors, namely cultural intelligence, emotional labor, work self-efficacy and job stress. Cultural 

intelligence had the strongest direct effect on Job Performance.
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บทคัดย่อ

 การศึกษาในคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงของโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของ

ผลการปฏิบัติงานพนักงานต้อนรับภาคพื้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ กลุ่มตัวอย่าง คือ พนักงานต้อนรับภาคพื้น จาก

4 ผู้ประกอบการในธุรกิจสายการบินที่ให้บริการด้านการให้บริการผู้โดยสารภาคพื้น จ�านวน 653 คน เครื่องมือ 

คือ แบบสอบถาม ส�าหรับเก็บรวบรวมข้อมูลของ 5 ตัวแปร ได้แก่ ความฉลาดทางวัฒนธรรม การปรุงแต่ง

อารมณ์ การรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏิบัติงาน ความเครียดในงาน และผลการปฏิบัติงาน โดยใช้

การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง ผลการศึกษา พบว่า โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของผลการปฏิบัติงาน

ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยพิจารณาจากค่าของตัวช้ีวัด 

ดังต่อไปนี้ ค่าไคสแควร์ (Chi-square) เท่ากับ 51.167 ค่าองศาอิสระ (Degree of Freedom) เท่ากับ 37 

ค่าไคสแควร์สัมพันธ์ (Relative Chi-square) มีค่าเท่ากับ 1.382 ค่าความน่าจะเป็น (p-value) มีค่าเท่ากับ 

0.061 ค่าดัชนีรากที่สองของค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนก�าลังสองของการประมาณค่า (RMSEA) มีค่า

เท่ากับ 0.024 ค่าดัชนีวัดระดับความสอดคล้องเปรียบเทียบ (CFI) มีค่าเท่ากับ 0.998 ค่าดัชนีวัดความกลมกลืน 

(RFI) มีค่าเท่ากับ 0.990 ค่าดัชนีความสอดคล้องของโมเดล (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.987 ค่าดัชนี

ความสอดคล้องของโมเดลที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) มีค่าเท่ากับ 0.973 และค่าเฉลี่ยก�าลังสองของส่วนเหลือ

ในรูปคะแนนมาตรฐาน (SRMR) มค่ีาเท่ากับ 0.021 ทัง้นีต้วัแปร ความฉลาดทางวัฒนธรรม การปรุงแต่งอารมณ์ 

การรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏบัิตงิาน และความเครียดในงาน สามารถร่วมกันอธิบายความแปรปรวน

ของผลการปฏิบัติงานได้ ร้อยละ 57.6 โดยความฉลาดทางวัฒนธรรมมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการปฏิบัติงาน

มากที่สุด 

ค�ำส�ำคัญ: ความฉลาดทางวัฒนธรรม การปรุงแต่งอารมณ์ การรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏิบัติงาน 

 ความเครียดในงาน ผลการปฏิบัติงาน

มเดลเชิงสาเหตุของผลการปฏิบัติงาน

ของพนักงานต้อนรับภาคพื้น
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บทน�า

 การเดินทางเป็นส่ิงที่อยู่คู่กับมนุษย์ในทุกยุคทุกสมัย ตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบันมนุษย์มีความต้องการใน

การเดินทาง ไม่ว่าการเดินทางนั้นจะเกิดข้ึนด้วยวัตถุประสงค์ใดก็ตาม เช่น การเดินทางเพ่ือการท่องเที่ยว 

การท�าธุรกิจ หรือการเยีย่มเยยีนญาตพ่ีิน้อง ซ่ึงในปัจจบุนัการเดนิทางโดยเคร่ืองบนิเป็นส่ิงทีส่ะดวกสบายรวดเร็ว

ที่สุดเมื่อเทียบกับการเดินทางด้านอื่น (อภิพงศ์ บุญเก่า, 2557) สามารถท�าให้ผู้คนที่อยู่ห่างไกลกันคนละซีกโลก

มาพบกันได้โดยใช้เวลาเพียงไม่ก่ีช่ัวโมง ตลอดจนวิธีการและข้ันตอนก็ไม่ยุ่งยากสลับซับซ้อนดังเช่นในอดีต 

นอกจากนั้น ปัจจัยด้านราคาที่มีความหลากหลายให้เลือกใช้บริการตามความต้องการของผู้ใช้บริการ ท�าให้

การเดนิทางโดยเคร่ืองบนิเป็นทีน่ยิมอย่างแพร่หลาย ความต้องการทีจ่ะเดนิทางด้วยเคร่ืองบนิจงึมปีริมาณเพ่ิมข้ึน

อย่างรวดเร็วและต่อเนื่อง จากสถิติจ�านวนเที่ยวบินของประเทศไทยปี พ.ศ. 2560-2561 พบว่า ในปี พ.ศ. 2561 

มีจ�านวนเที่ยวบินทั้งหมด 1.09 ล้านเที่ยวบิน มีจ�านวนผู้โดยสารทั้งหมด 161.5 ล้านคน เพิ่มขึ้นจากปี พ.ศ. 2560 

ที่มีจ�านวนเที่ยวบนิทัง้หมด 1.03 ลา้นเที่ยวบิน มีจ�านวนผู้โดยสารทั้งหมด 152.3 ลา้นคน คิดเปน็อัตราการเติบโต

ร้อยละ 5.7 และ 6.1 ตามล�าดับ (ส�านักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย, ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศและ

การส่ือสาร, กองเศรษฐกิจการบนิ, 2561) ซ่ึงสอดคล้องกับบทวิเคราะห์แนวโน้มธุรกิจของศนูย์วิจยักสิกรไทยทีร่ะบุ

ว่าปริมาณผู้โดยสารที่เดินทางมายังสนามบินในสังกัดของบริษัทท่าอากาศยานไทย จ�ากัด (มหาชน) 6 แห่งและ

กรมท่าอากาศยาน 7 แห่ง รวม 13 แห่ง จะมีจ�านวนถึง 238.4 ล้านคน ในปี พ.ศ. 2565 หรือมีอัตราการเติบโต

เฉล่ียร้อยละ 9.5 ต่อปี และบริษัทผู้ผลติเคร่ืองบนิรายใหญ่พยากรณ์ว่าในปี พ.ศ. 2578 จะมผีูโ้ดยสารทีม่จีดุหมาย

ปลายทางมายังเอเชียตะวันออกเฉียงใต้กว่า 2,360 ล้านคน หรือเติบโตเฉลี่ยร้อยละ 6.0 ต่อปี (ศูนย์วิจัยกสิกร

ไทย, 2559) แต่ในปี พ.ศ. 2563 แนวโน้มการเติบโตของอุตสาหกรรมการบินทั่วโลกต้องหยุดชะงักลงเพราะ

ได้รับผลกระทบอย่างรุนแรงจากการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) อย่างไรก็ตาม เมือ่วัคซีน

ต้านเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ถูกน�ามาใช้อย่างแพร่หลายตั้งแต่ต้นปี พ.ศ. 2564 ท�าให้แนวโน้ม

การเติบโตของอุตสาหกรรมการบินของโลกและของประเทศไทยจะปรับตัวดีข้ึนอย่างช้า ๆ โดยเฉพาะปริมาณ

ผู้โดยสารจะกลับมาอยู่ในระดับใกล้เคียงกับปี พ.ศ. 2562 ช่วงก่อนการระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

(COVID-19) ภายในปี พ.ศ. 2567 (ปิยะนุช สถาพงศ์ภักดี, 2564) 

 พนักงานต้อนรับภาคพื้น ถือว่าเป็นหนึ่งในทรัพยากรที่ส�าคัญของธุรกิจสายการบินด้วยพนักงานต้อนรับ

ภาคพ้ืนท�าหน้าที่เป็นตัวแทนของสายการบินในการอ�านวยความสะดวกและให้บริการแก่ผู้โดยสารขณะท่ีอยู่บน

ภาคพ้ืนดิน กล่าวคือ การให้บริการแก่ผู้โดยสารก่อนข้ึนเคร่ืองบินและหลังจากลงจากเคร่ืองบิน จึงกล่าวได้ว่า

พนกังานต้อนรับภาคพืน้เป็นทัง้ด่านแรกและด่านสุดท้ายทีเ่ป็นตวัแทนของสายการบนิในการอ�านวยความสะดวก

และให้บริการแก่ผู้โดยสาร ดังนั้น ความพึงพอใจหรือความประทับใจแรกและถือเป็นจุดสุดท้ายในการรับบริการ

ของผู้โดยสาร จึงข้ึนอยู่กับผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน ดังนั้น หากพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน

ปฏิบัติหน้าที่ได้ดี ไม่มีข้อผิดพลาด ยิ้มแย้มแจ่มใส แสดงกิริยาหรือพฤติกรรมที่แสดงให้ผู้โดยสารเห็นว่า

มคีวามกระตอืรือร้น มคีวามตัง้ใจในการให้บริการจากใจ ผลการปฏบิตังิานเหล่านัน้ก็จะสร้างความประทบัใจ หรือ

ความพึงพอใจให้กับผูโ้ดยสาร นอกจากนัน้ ยงัท�าให้ผูโ้ดยสารกลบัมาใช้บริการซ�า้ และสามารถเป็นกระบอกเสยีง
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ในการบอกต่อให้บุคคลอื่นมาใช้บริการ ซ่ึงเป็นส่ิงที่บริษัทผู้ประกอบการคาดหวังให้เกิดข้ึน เพราะนั่นหมายถึง

รายได้ ผลประกอบการที่เพ่ิมข้ึน ช่ือเสียงในทางที่ดีของบริษัทผู้ประกอบการ รวมทั้งเป็นการเพ่ิมโอกาสใน

การแข่งขันในธุรกิจสายการบิน ในขณะที่ตัวพนักงานต้อนรับภาคพื้นเองก็จะได้ประโยชน์เช่นกัน เช่น มีความสุข

กับการท�างาน มีเงินรางวัลประจ�าปี มีสวัสดิการที่ดี และมีเงินเดือนที่ดี ในทางตรงกันข้ามหากพนักงานต้อนรับ

ภาคพื้นมีผลการปฏิบัติงานที่ไม่ดี ท�างานแล้วเกิดข้อผิดพลาด เช่น การเช็กอินผู้โดยสารผิดคน การส่งกระเป๋า

ของผู้โดยสารไปผิดประเทศ ตรวจสอบเอกสารการเดินทางของผู้โดยสารผิดพลาด หน้าบึ้งตึง และทะเลาะกับ

ผู้โดยสาร ปัญหาที่ตามมา คือ ผู้โดยสารไม่กลับมาใช้บริการ มีการร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของพนักงาน

ต้อนรับภาคพ้ืนไปยังบริษัทผู้ประกอบการและส่ือมวลชนต่าง ๆ บอกต่อให้บุคคลอื่นไม่ให้มาใช้บริการ ท�าให้

ช่ือเสียงของบริษัทถูกกล่าวขานในทางไม่ดี นอกจากจะสูญเสียรายได้หรือผลประกอบการแล้วยังเสียโอกาสใน

การแข่งขันในธุรกิจสายการบิน ซึ่งไม่อาจประเมินเป็นตัวเงินได้ (Sezgen, Mason, & Mayer, 2019; Shah, 

Syed, Imam, & Raza, 2020; Sricharoenpramong, 2017) นอกจากนั้น ยังต้องจ่ายค่าเสียหาย ค่าชดเชยหรือ

ค่าปรับให้กับผูโ้ดยสารและหน่วยงานทีเ่ก่ียวข้องต่าง ๆ  อนัเนือ่งมาจากผลการปฏบิตังิานทีผ่ดิพลาดของพนกังาน

ต้อนรับภาคพ้ืน เช่น จ่ายค่าปรับให้กับประเทศปลายทางของผู้โดยสาร เนื่องจากการตรวจสอบเอกสาร

การเดินทางของผู้โดยสารผิดพลาด ซึ่งบางประเทศต้องจ่ายค่าปรับถึง 50,000 บาท ต่อผู้โดยสารหนึ่งท่าน หรือ

การจ่ายค่าชดเชยจากการส่งกระเป๋าของผู้โดยสารไปผิดประเทศ เป็นต้น International Air Transport 

Association (IATA, 2021a, 2021b) พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนเองก็ได้รับผลกระทบจากผลการปฏิบัติงาน

ที่ผิดพลาดเช่นกัน เช่น ไม่ได้รับการปรับข้ึนเงินเดือน ถูกลดเงินเดือน หรืออาจถูกเลิกจ้าง มีความวิตกกังวล

จากการถูกร้องเรียน เป็นต้น 

 ลักษณะงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน คือ การอ�านวยความสะดวกและให้บริการกับผู้โดยสารซ่ึง

มีขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงานหลายขั้นตอน เช่น การตรวจสอบความถูกต้องของเอกสารการเดินทาง (Verify 

Travel Document) เช่น ตรวจสอบวันหมดอายุของหนังสือเดินทาง (Passport Validity) การยืนยันตัวตนของ

ผู้โดยสาร (Verify Passenger’s Identity) ตรวจสอบความถูกต้องของหนังสือตรวจลงตราของประเทศจุดหมาย

ปลายทางหรือจุดต่อเคร่ืองของผู้โดยสาร (Visa for Transit/Transfer and Final Destination) ตรวจสอบ

ความถูกต้องของบัตรโดยสาร (Ticket Validity) ตรวจสอบว่าผู้โดยสารไม่ได้น�าวัตถุอันตรายหรือสิ่งของต้อง

ห้ามขึ้นเครื่องบิน ลงทะเบียนผู้โดยสารเข้าสู่ระบบ (Check-in) ลงทะเบียนจ�านวนชิ้นและน�้าหนักของสัมภาระ

ที่ผู้โดยสารน�าติดตัวไปโดยบรรทุกไว้ที่ใต้ท้องเครื่องบิน (Checked Baggage) ออกบัตรที่นั่ง (Boarding Pass) 

แนะน�าขั้นตอนการผ่านจุดตรวจค้นการรักษาความปลอดภัยและด่านตรวจคนเข้าเมือง (Security Check Point 

and Immigration) ตรวจรับบัตรที่นั่ง ณ ประตูทางออก (Boarding) งานติดตามสัมภาระของผู้โดยสาร (Lost 

and Found) งานการให้บริการดูแลผู้โดยสารที่มีความต้องการพิเศษต่าง ๆ  (Special Services) (IATA, 2021a, 

2021b; Yang & Chang, 2012) ภาระงานดังกล่าวเป็นงานที่มีความเปราะบาง ละเอียดอ่อน และซับซ้อน ท�าให้

เกิดข้อผิดพลาดในการปฏิบัติงานได้ง่าย พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนจึงต้องใช้ความระมัดระวัง ความละเอียด

รอบคอบอย่างมาก ตลอดจนต้องมีความรู้ ความสามารถ และทักษะหลาย ๆ ด้านในการปฏิบัติงานเพ่ือให้
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ผลการปฏิบัติงานมีความถูกต้องแม่นย�าสูง ไม่มีข้อผิดพลาด เป็นที่พึงพอใจและประทับใจแก่ผู้โดยสารมากที่สุด 

เพราะหากผลการปฏิบัติงานมีข้อผิดพลาด ก็จะท�าให้เกิดความเสียหายและปัญหาต่าง ๆ ทั้งทางตรงและ

ทางอ้อมดังที่กล่าวมาแล้ว

 ดงันัน้ การศกึษาถึงปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อผลการปฏบิตังิานของพนกังานต้อนรับภาคพืน้ จงึมคีวามส�าคญั

อย่างย่ิง ทั้งนี้เพื่อท�าให้ทราบว่าปัจจัยอะไรบ้างที่มีผลต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน และ

สามารถน�าผลจากการวิจัยในครั้งนี้ไปประยุกต์ใช้ พัฒนา และต่อยอด เพื่อลดความสูญเสีย ความเสียหาย และ

ปัญหาต่าง ๆ  ทีเ่กิดจากผลการปฏบิตังิานทีผิ่ดพลาดของพนกังานต้อนรับภาคพืน้ ทัง้ทีส่ามารถค�านวณเป็นตวัเงนิ

ได้ เช่น ค่าปรับ ค่าชดเชย ค่าชดใช้ต่าง ๆ  และที่ไม่สามารถค�านวณเป็นตัวเงินได้ เช่น คุณค่าของตราสัญลักษณ์

สินค้า (Brand/Logo) และสุขภาพจิตของพนักงาน ซ่ึงจากการทบทวนวรรณกรรมเอกสารงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

พบว่า ปัจจัยที่มีความส�าคัญต่อผลการปฏิบัติงาน ได้แก่ ความฉลาดทางวัฒนธรรม (พลเทพ พูนพล, 2558; 

ภริดา ตันติเวชเรืองเดช, 2556) การปรุงแต่งอารมณ์ (อานันท์ รุจิวรารัตน์, 2559; Isik & Hamurcu, 2017) 

การรับรู้ความสามารถของตนเอง (เก้ากล้า เกิดทวี, 2561; ศศิวรรณ อินทรวงศ์, 2560) และความเครียด

ในงาน (พัชรินทร์ โกญจนาทแสนยากร, 2551; พิมพ์ ศรีทองค�า, 2557; สุรชัย ทุหมัด, และวิโรจน์ เจษฎาลักษณ์, 

2562; Mohr & Puck, 2007)

 จากปัญหาดงักล่าวมาแล้วข้างต้น จะเหน็ได้ว่าผลการปฏบิตังิานทีผ่ดิพลาดของพนกังานต้อนรับภาคพ้ืน

ส่งผลกระทบต่อทัง้บริษัทผูป้ระกอบการและพนกังานต้อนรับภาคพืน้ กล่าวคอื ส่งผลต่อผลประกอบการ ช่ือเลยีง 

และโอกาสในการแข่งขันของบริษัทผู้ประกอบการทั้งทางตรงและทางอ้อม (Sezgen et al., 2019; Shah et al., 

2020) ต่อเนื่องถึงตัวพนักงานต้อนรับภาคพื้นในบริบทของความปลอดภัยทางด้านความมั่นคงในชีวิตด้านต่าง ๆ  

เช่น ความมั่นคงในอาชีพ ความมั่นคงของครอบครัว สวัสดิการต่าง ๆ สุขภาพกายและสุขภาพจิต ท�าให้ผู้วิจัย

สนใจทีจ่ะศึกษาเก่ียวกับผลการปฏบิตังิานของพนกังานต้อนรับภาคพ้ืน โดยมวัีตถุประสงค์การวิจยัเพือ่ตรวจสอบ

ความเที่ยงตรงของโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนกับข้อมูล

เชิงประจักษ์ นอกจากนั้น ยังสามารถน�าผลจากการวิจัยในครั้งนี้ไปใช้เป็นประโยชน์ในการป้องกันความผิดพลาด

และปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดจากผลการปฏิบัติงานที่ผิดพลาดของพนักงานต้อนรับภาคพื้น ซึ่งนอกจากเป็นประโยชน์

ในการป้องกัน การแก้ไขปัญหาต่าง ๆ  แล้วยงัสามารถน�าไปพัฒนาศกัยภาพในการปฏบิตังิานของพนกังานต้อนรับ

ภาคพื้น 

ทบทวนวรรณกรรมและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง

 ผลการปฏิบัติงาน (Job Performance)

 Aamodt (2004) ได้กล่าวถึงผลการปฏิบัติงานว่า ผลการท�างานเป็นส่วนหนึ่งที่ท�าให้เกิดการพรรณนา

ลักษณะงาน (Job Description) ท�าให้เหน็ศักยภาพ ความรู้ และความสามารถของพนกังาน ท�าให้ทราบว่าควรจะ

ประเมนิการปฏบิตังิานของพนักงานอย่างไร และสามารถก�าหนดคณุลกัษณะงานทีค่าดหวังจากพนกังาน ในขณะที่ 

Borman และ Motowido (1997) ได้กล่าวถึงผลการปฏิบัติงานว่า หมายถึงผลที่ได้จากการปฏิบัติงาน แบ่งออก
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โมเดลเชิงสาเหตุของผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น

เป็น 2 ด้าน คือ 1) ผลการปฏิบัติงานตามต�าแหน่งงาน (Task Performance) หมายถึง ประสิทธิผลที่เกี่ยวกับ

การปฏบิตังิานตามต�าแหน่งงานและงานทีไ่ด้รับมอบหมาย ได้แก่ คณุภาพของงาน ผลส�าเร็จของงาน การแก้ปัญหา

2) ผลการปฏิบัติงานตามสถานการณ์ (Contextual Performance) หมายถึง กิจกรรมท่ีปฏิบัตินอกเหนือจาก

งานในต�าแหน่งและงานที่ได้รับมอบหมาย ได้แก่ การเป็นอาสาสมัครในการท�ากิจกรรมต่าง ๆ รวมทั้ง

การช่วยเหลอืและให้ความร่วมมอืกับผูอ้ืน่ในองค์การเพือ่ให้งานส�าเร็จ ความหมายของผลการปฏบิตังิานดงักล่าว

สอดคล้องกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน กล่าวคือ ผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ

ภาคพ้ืน หมายถึง ผลจากการปฏบัิตงิานในการให้บริการแก่ผูโ้ดยสารตามทีร่ะบใุนใบพรรณนาลกัษณะงาน (IATA, 

2021a, 2021b; Yang & Chang, 2012) ดังนั้น หากผลจากการปฏิบัติงานในการให้บริการแก่ผู้โดยสารเป็นไป

อย่างมีประสิทธิภาพและคุณภาพ ไม่มีข้อผิดพลาด ย่อมท�าให้ผู้โดยสารเกิดความพึงพอใจ กลับมาใช้บริการซ�้า 

(Repurchase) และยังบอกต่อให้ผู้อื่นมาใช้บริการ (Word–of-Mouth) ซึ่งหมายถึง รายได้และผลประกอบการ

ที่เพิ่มขึ้นของบริษัทผู้ประกอบการ (Shah et al., 2020) จึงสามารถสรุปได้ว่า ผลการปฏิบัติงานของพนักงาน

ต้อนรับภาคพื้นมีความส�าคัญกับธุรกิจสายการบินที่ให้บริการด้านการให้บริการผู้โดยสารภาคพื้น 

 ความฉลาดทางวัฒนธรรม (Cultural Intelligence)

 ความฉลาดทางวัฒนธรรม ได้ถูกกล่าวถึงในหนงัสอื ความฉลาดทางวัฒนธรรม: ปฏสัิมพันธ์ข้ามวัฒนธรรม

ของบุคคล (Cultural Intelligence: Individual Interactions across Cultures) โดย Earley และ Ang (2003) 

ซ่ึงกล่าวว่าความฉลาดทางวัฒนธรรมเป็นความสามารถของบุคคลในการปรับตัวให้เข้ากับสภาพแวดล้อมของ

วัฒนธรรมใหม่ที่ไม่คุ้นเคย ในขณะที่ Thomas และ Inkson (2004) กล่าวว่า ความฉลาดทางวัฒนธรรม 

หมายถึง ทักษะ และความเข้าใจในวัฒนธรรม ซ่ึงได้จากการส่ือสารการเรียนรู้ระหว่างกันอย่างต่อเนื่อง และ 

Ang และคณะ (2007) ได้ให้ความหมายของความฉลาดทางวัฒนธรรมว่า หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติ

งานและการจัดการอย่างมีประสิทธิภาพในสภาพแวดล้อมที่มีความหลากหลายทางวัฒนธรรม ซ่ึงประกอบด้วย 

4 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) อภิปัญญาทางวัฒนธรรม (Metacognitive CQ) เป็นการตระหนักรู้เกี่ยวกับวัฒนธรรม 

การประมวลผลทางวัฒนธรรมเพ่ือน�าไปปฏิบัติระหว่างที่มีปฏิสัมพันธ์ข้ามวัฒนธรรม 2) ปัญญาทางวัฒนธรรม 

(Cognitive CQ) เป็นความรู้เกี่ยวกับขนบธรรมเนียม ประเพณี ภาษา ศาสนา สังคม บรรทัดฐาน ซึ่งแตกต่างกัน

ในแต่ละวัฒนธรรม 3) แรงจูงใจทางวัฒนธรรม (Motivational CQ) เป็นการให้ความสนใจและทุ่มเทไป

กับการเรียนรู้และการปฏิบัติงานในสถานการณ์ที่มีความแตกต่างทางวัฒนธรรม 4) พฤติกรรมทางวัฒนธรรม 

(Behavioral CQ) เป็นความสามารถในการใช้ วัจนภาษา และอวัจนภาษาเมื่อมีปฏิสัมพันธ์กับคนต่างวัฒนธรรม 

(Van Dyne et al., 2012) งานวิจัยที่พบความสัมพันธ์ทางบวกระหว่างความฉลาดทางวัฒนธรรมกับผล

การปฏิบตัิงาน เช่น งานวจิัยของ พลเทพ พนูพล (2558) ที่ศกึษาเรือ่ง อิทธพิลของความฉลาดทางวฒันธรรมที่มี

ต่อการปรับตัวข้ามวัฒนธรรมและผลการปฏิบัติงานของพนักงานข้ามชาติในประเทศไทย และงานวิจัยของ 

Chen, Lin, และ Sawangpattanakul (2011) ที่ศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธ์ของความฉลาดทางวัฒนธรรมกับ

ผลการปฏบิตังิานโดยมกีารช็อกทางวัฒนธรรมเป็นตวัแปรส่งผ่าน: กรณศีกึษาของแรงงานชาวฟิลปิปินส์ในไต้หวัน 

พบว่า ความฉลาดทางวัฒนธรรมมีความสัมพันธ์ทางบวกกับผลการปฏิบัติงาน จากการทบทวนวรรณกรรม
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สามารถสรุปได้ว่าความฉลาดทางวัฒนธรรมนั้นมีความส�าคัญต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน 

กล่าวคือ งานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน เป็นงานที่ให้บริการกับผู้โดยสารจากหลากหลายวัฒนธรรม ดังนั้น

หากพนักงานต้อนรับภาคพื้นมีความฉลาดทางวัฒนธรรมจะส่งผลให้ได้ผลการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ

 การรับรู้ความสามารถของตนเอง (Self-efficacy)

 นักจิตวิทยาและนักวิชาการส่วนใหญ่ได้ให้ความหมายของการรับรู้ความสามารถของตนเองในท�านอง

เดียวกันและคล้ายคลึงกันเช่น Schultz และ Schultz (1998) ได้ให้ความหมายว่า คือ การที่บุคคลมีความ

เชื่อมั่นในความสามารถในการปฏิบัติงาน และจัดการกับเรื่องราวต่าง ๆ ในชีวิต ส่วน Luszczynska, Scholz 

และ Schwarzer (2005) ให้ความหมายว่า การรับรู้ความสามารถของตนเองส่งผลต่อความพยายามของมนุษย์

ในทกุมติ ิความมุง่มัน่ในการท�างานทีท้่าทาย การเลอืกทางปฏบิตัทิีด่ทีีสุ่ดและส่งผลต่อสขุภาพ ในขณะที ่Badura 

(1977a) ได้ให้ความหมายว่า หมายถึง ความมั่นใจในตนเองว่ามีความสามารถในการบริหาร จัดการ ด�าเนินการ 

ท�าพฤตกิรรมต่าง ๆ  ท�าส่ิงใดส่ิงหนึง่ หรือปฏบิตังิานจนส�าเร็จลลุ่วงได้ งานวิจยัทีพ่บความสัมพันธ์ทางบวกระหว่าง

การรับรู้ความสามารถของตนเองกับผลการปฏิบัติงาน เช่น งานวิจัยของ เก้ากล้า เกิดทวี (2561) ซึ่งศึกษาเรื่อง 

เป้าหมายเชิงกลยุทธ์ การรับรู้ความสามารถตนเองและการรับรู้ต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงาน กรณีศึกษา

เปรียบเทียบคณะทันตแพทยศาสตร์และคณะสาธารณสุขศาสตร์ ในสังกัดมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ และ

การศึกษาของ Hadda และ Taleb (2016) เก่ียวกับการรับรู้ความสามารถของตนเองกับผลการปฏิบัติงาน: 

การศึกษาเชิงประจักษ์ของคณาจารย์คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยจอร์เดเนียน ที่พบว่า อาจารย์ที่มีการรับรู้

ความสามารถของตนเองสูงจะมีผลการสอนและความสัมพันธ์ที่ดีกับนักศึกษาสูง สอดคล้องกับข้อค้นพบจาก

การศึกษาเร่ือง พนักงาน: การรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏิบัติงานกับความเครียดในงานของ

Prahara และ Indriani (2019) ทีพ่บว่า การรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏบิตังิานมคีวามสัมพันธ์เชิงลบ

กับความเครียดในงาน กล่าวคอื พนกังานท่ีมกีารรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏบิตังิานสูงจะมคีวามเครียด

ในงานต�่า เมื่อความเครียดต�่าหรือน้อย ก็จะส่งผลให้ได้ผลการปฏิบัติงานที่สูงข้ึน จากการทบทวนวรรณกรรม 

สามารถสรุปได้ว่าการรับรู้ความสามารถของตนเองนั้นมีความส�าคัญต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ

ภาคพ้ืน กล่าวคือ งานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน เป็นงานที่ต้องใช้ความละเอียดรอบคอบ ความรู้ 

ความสามารถ และทักษะต่าง ๆ ในการปฏิบัติงาน ดังนั้น พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนจึงต้องมีความมั่นใจใน

ความสามารถของตนเองในการปฏิบัติงานให้ส�าเร็จลุล่วง 

 ความเครียดในงาน (Job Stress)

 Cooper และ Marshall (1976) ได้ให้ความหมายของความเครียดในงานว่า คือ ความกดดันจากปัจจัย

สภาพแวดล้อมทางลบ หรือส่ิงเร้าที่กระตุ้นให้เกิดความเครียดจากการท�างาน เช่น ปริมาณงานที่มากเกินไป 

ความขัดแย้งหรือความคลุมเครือในบทบาทหน้าที่ สภาพแวดล้อมในการท�างานไม่ดี สัมพันธภาพที่ไม่ดีกับ

บุคคลอื่น และงานที่ต้องรับผิดชอบสูง ซ่ึงปัจจัยเหล่านี้ก่อให้เกิดความเครียดในงาน และส่งผลให้บุคคลเกิด

ความเจ็บป่วยทางร่างกายและสุขภาพจิตที่ไม่ดี สอดคล้องกับแนวคิดของ Ivancevich, Konopaske, และ
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โมเดลเชิงสาเหตุของผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น

Matteson (2014) ที่กล่าวว่า ความเครียดในงานเป็นปฏิกิริยาตอบสนองของบุคคลเมื่อต้องเผชิญกับแรงกดดัน

ที่เกิดจากสถานการณ์หรือเหตุการณ์ในการปฏิบัติงานทั้งด้านการบริหารงาน ความขัดแย้งของบุคลากร เวลา 

ปริมาณและคุณภาพของงาน ในขณะที่ Robbins และ Judge (2017) กล่าวว่า ความเครียดในงาน หมายถึง

สภาวะความกดดนัอนัเนือ่งมาจากงาน ส่งผลให้เกิดการเปลีย่นแปลงต่อบคุคลโดยการแสดงออกทางอาการต่าง ๆ  

ใน 3 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านร่างกาย หมายถึง บุคคลรับรู้ถึงอาการที่เกิดขึ้นกับร่างกายของตนเอง ได้แก่ ปวดท้อง 

ท้องผูกหรือท้องเสีย ระบบเผาผลาญอาหารผิดปกติ เบื่ออาหาร ปวดศีรษะ เหนื่อยล้า ใจสั่น อัตราการเต้นของ

หัวใจการหายใจที่สูงผิดปกติ และนอนไม่หลับ 2) ด้านจิตใจ หมายถึง บุคคลเกิดความรู้สึกถึงอาการที่เกิดขึ้นใน

จิตใจของตนเอง ได้แก่ รู้สึกเบื่อหน่าย ซึมเศร้า วิตกกังวล หงุดหงิด ไม่มีอารมณ์ขัน ฉุนเฉียว โกรธง่าย และ

ความพึงพอใจในงานต�่า และ 3) ด้านพฤติกรรม หมายถึง บุคคลแสดงออกหรือกระท�าพฤติกรรมต่าง ๆ ได้แก่ 

ขาดงาน มาปฏิบัติงานสาย สูบบุหร่ีจัด ดื่มแอลกอฮอล์ พูดรัวเร็วหรือพูดช้ากว่าปกติ ก่อความร�าคาญแก่

ผู้อื่น และย�้าคิดย�้าท�า มีผลการปฏิบัติงานที่ไม่ดี งานวิจัยที่พบความสัมพันธ์ทางลบระหว่างความเครียดในงาน

กับผลการปฏิบัติงาน เช่น งานวิจัยของ พิมพ์ ศรีทองค�า (2557) ซึ่งศึกษาเรื่อง ความเครียดในการปฏิบัติงาน 

ภาวะผูน้�า ทีส่่งผลต่อประสิทธภิาพในการปฏบิตังิานของพนกังานปฏบิตักิารในบริษัทเอกชนทีน่�าเข้าและจดัจ�าหน่าย

สินค้าแฟช่ันแห่งหนึ่ง และงานวิจัยของ Mohr และ Puck (2007) ที่ศึกษาเก่ียวกับความขัดแย้งในบทบาท 

ความพึงพอใจในงาน ความเครียดในงาน และผลการปฏิบัติงานของพนักงานระดับผู้จัดการของบริษัทร่วมค้า

ระหว่างเยอรมนีและอินเดีย พบว่า ความเครียดในงานมีความสัมพันธ์เชิงลบกับผลการปฏิบัติงาน โดยถ้า

ความเครียดในงานสูงจะส่งผลให้ผลการปฏิบัติงานต�่า สอดคล้องกับแนวคิดของ Robbins และ Judge (2017) 

ที่กล่าวว่าหากบุคคลมีระดับความเครียดในงานต�่าถึงปานกลางจะท�าให้ผลการปฏิบัติงานสูงหากบุคคลมีระดับ

ความเครียดในงานสูงจะท�าให้ผลการปฏิบัติงานต�่า จากการทบทวนวรรณกรรม สามารถสรุปได้ว่า ความเครียด

ในงานมีความส�าคัญต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น กล่าวคือ การปฏิบัติงานภายใต้ความกดดัน

ต่าง ๆ ส่งผลให้พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนเกิดความเครียดในงาน ดังนั้น หากพนักงานต้อนรับภาคพื้นมีความรู้ 

ความเข้าใจ และสามารถจัดการกับความเครียดได้ จะส่งผลให้ได้ผลการปฏิบัติงานที่ดี 

 การปรุงแต่งอารมณ์ (Emotional Labor)

 นกัวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของการปรุงแต่งอารมณ์ทีค่ล้ายคลงึและใกล้เคยีงกัน เช่น Morris 

และ Feldman (1996) ได้ให้ความหมายของการปรุงแต่งอารมณ์ว่า เป็นความพยายาม การวางแผน และ

การควบคุมการแสดงออกทางอารมณ์ตามความต้องการขององค์การในขณะที่มีการติดต่อส่ือสารปฏิสัมพันธ์

กันระหว่างบุคคล ส่วน Hochschild (1979, 1983) กล่าวว่า การปรุงแต่งอารมณ์ หมายถึง การบริหารจัดการ

ความรู้สึกของบุคคลในการปรุงแต่งสีหน้ากิริยาท่าทางที่สามารถสังเกตเห็นได้ส�าหรับแสดงออกสู่สาธารณะ

เพ่ือให้สอดคล้องกับบทบาทหน้าที่ในการท�างานและความต้องการขององค์การ ประกอบด้วย 1) การแสดง

อารมณ์บนเปลือกนอก (Surface Acting) หมายถึง อารมณ์ที่เสแสร้งของบุคคล ซ่ึงไม่ใช่อารมณ์ที่แท้จริง 

โดยการเปล่ียนท่าทางทีแ่สดงออกสู่ภายนอก เพ่ือให้ภาพทีป่รากฏเป็นไปตามทีอ่งค์การคาดหวัง 2) การแสดงออก

จากแก่นใน (Deep Acting) หมายถึง การแสดงออกของบุคคลในการพูดกับตัวเองหรือการคอยเตือนตัวเอง
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และการสร้างจินตนาการเพื่อให้สามารถแสดงอารมณ์ที่คาดหวัง งานวิจัยที่พบความสัมพันธ์ทางลบระหว่าง

การปรุงแต่งอารมณ์กับความเครียดในงาน เช่น งานวิจัยของ อานันท์ รุจิวรารัตน์ (2559) ซ่ึงศึกษาเร่ือง

ความเครียดของพนักงานบริการส่วนหน้าเมื่อแสดงความรู้สึกขณะปฏิบัติงาน จากความหมายของการปรุงแต่ง

อารมณ์จากการทบทวนวรรณกรรม สามารถสรุปได้ว่า การปรุงแต่งอารมณ์มีความส�าคัญต่อการปฏิบัติงาน

ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน กล่าวคือ ในขณะที่ปฏิบัติงาน พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนจะต้องมีปฏิสัมพันธ์กับ

ผูโ้ดยสารทีม่คีวามแตกต่างกันจากหลากหลายชาตพัินธุ์ หลากหลายวัฒนธรรม และต้องท�างานภายใต้ความกดดนั

ต่าง ๆ ปัจจัยเหล่านี้ส่งผลให้พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนเกิดความเครียดในงาน หงุดหงิด อารมณ์เสีย ดังนั้น 

หากพนักงานต้อนรับภาคพื้นมีความรู้ ความเข้าใจ เกี่ยวกับการปรุงแต่งอารมณ์ สามารถควบคุมการแสดงออก

ทางอารมณ์ สามารถปรุงแต่งสีหน้ากิริยาท่าทางในการแสดงออกให้เหมาะสม ก็จะส่งผลให้ได้ผลการปฏบิตังิานทีด่ี 

วัตถุประสงค์

 เพ่ือตรวจสอบความเที่ยงตรงของโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของผลการปฏิบัติงานของพนักงาน

ต้อนรับภาคพื้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์

กรอบแนวคิดการวิจัย

 จากการทบทวนวรรณกรรมและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องสามารถสร้างเป็นกรอบแนวคิดการวิจัยดังภาพที่ 1 

หมายเหตุ: CQ หมายถึง ความฉลาดทางวัฒนธรรม, EL หมายถึง การปรุงแต่งอารมณ์, SE หมายถึง การรับรู้ความสามารถของ

 ตนเองในการปฏิบัติงาน, JS หมายถึง ความเครียดในงาน, JP หมายถึง ผลการปฏิบัติงาน

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

ที่มา: การรวบรวมแนวคิดของ Aamodt (2004); Ang และคณะ (2007); Badura (1977a); Borman และ Motowido (1997);

 Cooper และ Marshall (1976); Earley และ Ang (2003); Hochschild (1979,1983); Ivancevich, Konopaske 

 และ Matteson (2014) Luszczynska, Scholz, และ Schwarzer (2005); Morris และ Feldman (1996); Robbins 

 และ Judge (2017); Schultz และ Schultz (1998); Thomas และ Inkson (2004) เพ่ือท�ากรอบแนวคดิการวิจยัโดยผูวิ้จยั
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โมเดลเชิงสาเหตุของผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น

 จากภาพที ่1 กรอบแนวคิดการวิจยั สามารถอธบิายความสัมพันธ์ของตวัแปรต่าง ๆ  ได้ดงันี ้ความเครียด

ในงานมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการปฏิบัติงาน จากการทบทวนวรรณกรรมด้านความเครียดในงาน และผลการ

ปฏบิตังิาน พบว่า สอดคล้องกับลกัษณะการปฏบัิตงิานของพนกังานต้อนรับภาคพ้ืนทีต้่องปฏบิตังิานภายใต้สภาวะ

ความกดดนัต่าง ๆ  จงึท�าให้เกิดความเครียดในงาน และความเครียดในงานทีเ่กิดข้ึนมอีทิธิพลต่อผลการปฏบิตังิาน 

ความฉลาดทางวัฒนธรรมมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการปฏิบัติงานและมีอิทธิพลทางอ้อมต่อผลการปฏิบัติงาน

โดยผ่านความเครียดในงาน จากการทบทวนวรรณกรรมด้านความฉลาดทางวัฒนธรรม ผลการปฏิบัติงาน และ

ความเครียดในงาน พบว่า สอดคล้องกับลกัษณะการปฏบิตังิานของพนกังานต้อนรับภาคพ้ืนทีจ่ะต้องมปีฏสัิมพันธ์

กับผูโ้ดยสารจากหลากหลายวัฒนธรรม ดงัน้ัน ความฉลาดทางวัฒนธรรมจงึมอีทิธิพลทางตรงต่อผลการปฏบิตังิาน

ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน และในระหว่างที่ปฏิบัติงาน พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนจะเกิดความเครียดในงาน 

เนือ่งจากปฏบิตังิานภายใต้สภาวะความกดดนัต่าง ๆ  ดงันัน้ ความฉลาดทางวัฒนธรรมนอกจากจะส่งอทิธพิลทาง

ตรงไปยังผลการปฏิบัติงานแล้ว ยังส่งผลทางอ้อมไปยังผลการปฏิบัติงานโดยผ่านความเครียดในงาน เช่นเดียว

กับการรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏิบัติงานมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการปฏิบัติงานและมีอิทธิพล

ทางอ้อมต่อผลการปฏิบัติงานโดยผ่านความเครียดในงาน จากการทบทวนวรรณกรรมด้านการรับรู้ความสามารถ

ของตนเอง ผลการปฏิบัติงาน และความเครียดในงาน พบว่า สอดคล้องกับลักษณะการปฏิบัติงานของพนักงาน

ต้อนรับภาคพ้ืนที่จะต้องมีความมั่นใจหรือการรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏิบัติงานให้ส�าเร็จลุล่วง

ไปได้ ดังนั้น การรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏิบัติงานจึงมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการปฏิบัติงาน

ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน และในระหว่างที่ปฏิบัติงาน พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนจะเกิดความเครียดในงาน 

เนื่องจากปฏิบัติงานภายใต้สภาวะความกดดันต่าง ๆ ดังนั้น การรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏิบัติงาน 

นอกจากจะส่งอิทธิพลทางตรงไปยังผลการปฏิบัติงานแล้ว ยังส่งอิทธิพลทางอ้อมไปยังผลการปฏิบัติงานโดย

ผ่านความเครียดในงาน และการปรุงแต่งอารมณ์มีอิทธิพลทางอ้อมต่อผลการปฏิบัติงานโดยผ่านความเครียด

ในงาน จากการทบทวนวรรณกรรมด้านการปรุงแต่งอารมณ์ ผลการปฏิบัติงาน และความเครียดในงาน พบว่า

สอดคล้องกับลักษณะการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนที่จะต้องบริหารจัดการความรู้สึก ควบคุม

การแสดงออกทางอารมณ์ให้เป็นไปตามความต้องการขององค์การในขณะที่มีการติดต่อส่ือสารปฏิสัมพันธ์กับ

ผู้โดยสาร และในระหว่างที่ปฏิบัติงาน พนักงานต้อนรับภาคพื้นจะเกิดความเครียดในงาน เนื่องจากปฏิบัติงาน

ภายใต้สภาวะความกดดันต่าง ๆ ดังนั้น การปรุงแต่งอารมณ์จะส่งอิทธิพลผ่านความเครียดในงานไปยังผล

การปฏิบัติงาน

สมมติฐานการวิจัย

 สมมติฐานที่ 1 ความเครียดในงานมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น

 สมมติฐานที่ 2 ความฉลาดทางวัฒนธรรมมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ

ภาคพื้น

 สมมติฐานที่ 3 การรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏบิตังิานมอีทิธพิลทางตรงต่อผลการปฏบิตังิาน

ของพนักงานต้อนรับภาคพื้น
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ปิ่นกนก วงศ์ปิ่นเพ็ชร์

 
และ มานพ ชูนิล

 สมมติฐานที่ 4 ความฉลาดทางวัฒนธรรมมีอิทธิพลทางอ้อมต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ

ภาคพื้น โดยผ่านความเครียดในงาน

 สมมติฐานที่ 5 การปรุงแต่งอารมณ์มอีทิธพิลทางอ้อมต่อผลการปฏบิตังิานของพนกังานต้อนรับภาคพ้ืน 

โดยผ่านความเครียดในงาน

 สมมติฐานที่ 6 การรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏิบัติงานมีอิทธิพลทางอ้อมต่อผลการปฏิบัติ

งานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น โดยผ่านความเครียดในงาน

วิธีด�าเนินการวิจัย

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

 ประชากร คือ พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนของบริษัทผู้ประกอบการในธุรกิจสายการบินที่ให้บริการด้าน

การให้บริการผู้โดยสารภาคพ้ืนท้ังที่ท่าอากาศยานดอนเมืองและสุวรรณภูมิ โดยก�าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง

เท่ากับจ�านวน 15 เท่าของจ�านวนพารามิเตอร์ที่ต้องการประมาณค่า (Hair, Black, Babin, & Anderson, 2010) 

ซ่ึงการศึกษาในคร้ังนี้มีจ�านวนพารามิเตอร์ที่ต้องการประมาณค่าเท่ากับ 35 พารามิเตอร์ ดังนั้น จ�านวนกลุ่ม

ตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้จึงเท่ากับ 525 คน และเพื่อป้องกันความไม่สมบูรณ์และการสูญหายของข้อมูล

จึงได้เพิ่มจ�านวนกลุ่มตัวอย่างอีก ร้อยละ 20 หรือคิดเป็น 105 คน ดังนั้น กลุ่มตัวอย่างที่จะใช้ในการศึกษาครั้งนี้

จึงเท่ากับ 630 คน 

 ผู้วิจัยสุ่มตัวอย่างบริษัทผู้ประกอบการในธุรกิจสายการบินที่ให้บริการด้านการให้บริการผู้โดยสาร

ภาคพ้ืนทัง้ทีท่่าอากาศยานดอนเมอืงและสวุรรณภมูด้ิวยวิธกีารสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) (ธานนิทร์ 

ศลิป์จารุ, 2560) จากบริษัทผูป้ระกอบการในธรุกิจสายการบนิทีใ่ห้บริการด้าน การให้บริการผูโ้ดยสารภาคพ้ืนทัง้ที่

ท่าอากาศยานดอนเมืองและสุวรรณภูมิ แต่ด้วยสถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด-19 ท�าให้บริษัทผู้ประกอบ

การในธรุกิจสายการบินทีใ่ห้บริการด้านการให้บริการผูโ้ดยสารภาคพ้ืนทัง้ทีท่่าอากาศยานดอนเมอืงและสุวรรณภมูิ

ทุกบริษัทได้รับผลกระทบอย่างมาก เช่น บางบริษัทผู้ประกอบการฯ ต้องปรับโครงสร้างองค์การ บางบริษัท

ผู้ประกอบการฯ เลิกจ้างพนักงาน และบางบริษัทผู้ประกอบการฯ เลิกกิจการ เป็นต้น ดังนั้น เมื่อผู้วิจัยได้

ติดต่อประสานไปยังบริษัทผู้ประกอบการฯ ที่ผู้วิจัยสุ่มแบบเจาะจงไว้เพ่ือขออนุญาตและขอความอนุเคราะห์ใน

การเก็บข้อมูล จึงได้รับการปฏิเสธด้วยเหตุผลว่า บริษัทไม่พร้อมและไม่สะดวกในการให้เก็บข้อมูล ผู้วิจัยจึงมี

ความจ�าเป็นต้องสุ่มแบบเจาะจงบริษัทผู้ประกอบการฯ รายอื่น ๆ ไปเรื่อย ๆ ทั้งที่ท่าอากาศยานดอนเมืองและ

สุวรรณภูมิ จนท้ายที่สุดมีเพียง 4 บริษัทผู้ประกอบการฯ ที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเท่านั้นที่ยินดีให้เก็บข้อมูล 

โดยมเีง่ือนไข คอื ไม่ต้องการให้ระบุช่ือบริษัทผู้ประกอบการฯ และขอให้ใช้แบบสอบถามออนไลน์ในการเก็บข้อมลู 

เพ่ือป้องกันความเส่ียงจากการแพร่ระบาดของโควิด-19 จากนั้นผู้วิจัยจึงสุ่มกลุ่มตัวอย่างพนักงานต้อนรับ

ภาคพื้น จาก 4 บริษัทผู้ประกอบการฯ ดังกล่าว โดยก�าหนดคุณสมบัติของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน คือ 

เป็นพนักงานต้อนรับภาคพื้นที่ปฏิบัติงานในต�าแหน่งพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนมาแล้วอย่างน้อยหนึ่งปี โดยใช้วิธี

การสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้น (Stratified Sampling) (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2560) ตามสัดส่วนของจ�านวน
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โมเดลเชิงสาเหตุของผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น

พนักงานต้อนรับภาคพื้น จาก 4 บริษัทผู้ประกอบการในธุรกิจสายการบินที่ให้บริการด้านการให้บริการผู้โดยสาร

ภาคพ้ืน ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ดังตารางที่ 1 แต่ด้วยสถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด-19 

บริษัทผู ้ประกอบการฯ ทั้ง 4 จึงต้องการให้เก็บข้อมูลด้วยการใช้แบบสอบถามออนไลน์แทนการแจก

แบบสอบถามแบบกระดาษ ผู้วิจัยจึงได้จัดท�าแบบสอบถามออนไลน์แยกเก็บข้อมูลแต่ละบริษัทผู้ประกอบการฯ 

โดยส่งแบบสอบถามออนไลน์ให้กับผู ้ประสานงานของแต่ละบริษัทผู ้ประกอบการฯ เป็นผู ้ด�าเนินการ 

และในระหว่างด�าเนินการเก็บข้อมลูด้วยแบบสอบถามออนไลน์ ผูวิ้จยัได้มกีารแจ้งความคบืหน้าจากการตอบกลบั

จากแบบสอบถามออนไลน์ของแต่ละบริษัทผู้ประกอบการฯ เพ่ือเป็นข้อมูลให้กับผู้ประสานงานของแต่ละบริษัท

ผู้ประกอบการฯ ทราบเป็นระยะ ๆ หากพบว่า การตอบกลับไม่สม�่าเสมอ ผู้วิจัยก็จะแจ้งผู้ประสานงานเพื่อ

ขอความร่วมมือในการประสานงานกับพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนเพื่อขอความร่วมมือจากพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน

ในการตอบแบบสอบถาม และด้วยความร่วมมือเป็นอย่างดีของผู้ประสานงานของบริษัทผู้ประกอบการฯ 

แต่ละบริษัท ท�าให้ได้จ�านวนแบบสอบถามที่ตอบกลับจากแบบสอบถามออนไลน์ท่ีมีความสมบูรณ์และสามารถ

น�ามาใช้ในการศึกษาคร้ังนี้เท่ากับ 653 คน ซ่ึงมากกว่าจ�านวนที่ค�านวณจากการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งช้ัน 

คือ 630 คน โดยการเก็บข้อมูลแบบออนไลน์ของทั้ง 4 บริษัทผู้ประกอบการฯ นั้นอยู่ในระหว่างเดือนสิงหาคม 

พ.ศ. 2563 ถึงเดอืนกุมภาพันธ์ พ.ศ. 2564 ทัง้น้ีก่อนการเก็บข้อมลูได้ท�าหนงัสอืขอความอนเุคราะห์ในการเก็บข้อมลู

จากคณะศิลปศาสตร์ประยกุต์ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยพีระจอมเกล้าพระนครเหนอื เพือ่ขออนญุาตและขอความ

อนเุคราะห์ในการเก็บข้อมลูจากบริษัทผูป้ระกอบการฯ ทัง้ 4 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบแบ่งช้ัน (Stratified Sampling) 

และจ�านวนแบบสอบถามที่ได้รับการตอบกลับจากแบบสอบถามออนไลน์ ดังตารางที่ 1 

ตารางที่ 1 การสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งช้ัน (Stratified Sampling) และจ�านวนแบบสอบถามที่ได้รับการตอบกลับจาก

 แบบสอบถามออนไลน์

บริษัท

ผู้ประกอบการ

ที่

จ�านวนประชากร 

(พนักงานต้อนรับ

ภาคพื้น: คน)

จ�านวนกลุ่ม

ตัวอย่าง (คน)

จ�านวนกลุ่ม

ตัวอย่างที่เพิ่ม

ร้อยละ 20 (คน)

จ�านวนกลุ่ม

ตัวอย่างที่

ต้องการ (คน)

จ�านวนแบบสอบถาม

ที่ได้รับการตอบกลับจาก

แบบสอบถามออนไลน์ 

(คน)

1 1,876 454 90 541 409

2 51 12 3 15 51

3 124 30 6 36 124

4 120 29 6 38 69

รวม 2,171 525 105 630 653
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เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม ซึ่งแบ่งออกเป็น 6 ตอน ได้แก่ 

 ตอนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคล เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) ซึ่งมี 6 ข้อค�าถาม 

ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส วุฒิการศึกษา ประสบการณ์การท�างาน และรายได้รวมต่อเดือน โดยในแต่ละ

ข้อค�าถามจะมีช่องให้เลือก เช่น วุฒิการศึกษา จะมีช่องให้เลือก 3 ช่อง คือ ช่องที่ 1 ต�่ากว่าปริญญาตรี 

ช่องที่ 2 ปริญญาตรี และช่องที่ 3 สูงกว่าปริญญาตรี เป็นต้น 

 ตอนที่ 2 แบบสอบถามผลการปฏิบัติงาน พัฒนามาจากแนวคิดของ Borman และ Motowido (1997) 

จ�านวน 23 ข้อ เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) แบ่งเป็น 5 ระดับ ได้แก่ จริงที่สุด = 5

จริง = 4 ค่อนข้างจริง = 3 ไม่จริง = 2 ไม่จริงที่สุด = 1 ตัวอย่างข้อค�าถาม เช่น ฉันท�างานตามบทบาทหน้าที่

โดยไม่ขาดตกบกพร่อง และการให้บริการของฉันท�าให้ผู้โดยสารส่วนใหญ่รู้สึกพึงพอใจ เป็นต้น

 ตอนที่ 3 แบบสอบถามความเครียดในงาน พัฒนามาจากแนวคิดของ Robbins และ Judge (2017) 

จ�านวน 38 ข้อ เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) แบ่งเป็น 5 ระดับ ได้แก่ เป็นประจ�า = 5 

บ่อยครั้ง = 4 เป็นบางครั้ง = 3 แทบไม่มี = 2 ไม่มี = 1 ตัวอย่างข้อค�าถาม เช่น อาหารไม่ย่อย และรู้สึก

เบื่อหน่าย เป็นต้น

 ตอนที่ 4 แบบสอบถามความฉลาดทางวัฒนธรรม พัฒนามาจากแนวคิดของ Ang และคณะ (2007) 

และ Dyne และคณะ (2012) จ�านวน 44 ข้อ เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) แบ่งเป็น

5 ระดับ ได้แก่ มากที่สุด = 5 มาก = 4 ปานกลาง = 3 น้อย = 2 น้อยมากที่สุด = 1 ตัวอย่างข้อค�าถาม เช่น 

ฉันสนใจที่จะศึกษาค�าทักทายของประเทศต่าง ๆ เพ่ือน�ามาใช้ทักทายผู้โดยสาร และฉันมีความมั่นใจใน

การให้บริการแก่ผู้โดยสารจากประเทศต่าง ๆ เป็นต้น

 ตอนที่ 5 แบบสอบถามการปรุงแต่งอารมณ์ พัฒนามาจากแนวคิดของ Hochschild (1979,1983) 

จ�านวน 11 ข้อ เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) แบ่งเป็น 5 ระดับ ได้แก่ จริงมากที่สุด = 5 

จริงมาก = 4 ค่อนข้างจริง = 3 จริงน้อย = 2 จริงน้อยที่สุด = 1 ตัวอย่างข้อค�าถาม เช่น ฉันยิ้มให้กับผู้โดยสาร

แม้ว่าฉันก�าลังเครียดกับการท�างาน และถึงแม้ว่าฉันก�าลังรู้สึกฉุนเฉียว แต่ฉันก็ยังแสดงสีหน้ายินดีต้อนรับ

ผู้โดยสาร เป็นต้น

 ตอนที่ 6 แบบสอบถามการรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏิบัติงาน พัฒนามาจากแนวคิดของ 

Badura (1977a, 1977b) จ�านวน 7 ข้อ เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) แบ่งเป็น 5 ระดับ 

ได้แก่ เห็นด้วยอย่างยิ่ง = 5 เห็นด้วย = 4 ไม่แน่ใจ = 3 ไม่เห็นด้วย = 2 ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง = 1 ตัวอย่าง

ข้อค�าถาม เช่น แม้ว่างานที่ได้รับมอบหมายจะยากแต่ฉันก็มั่นใจว่าฉันสามารถท�าได้ส�าเร็จ และฉันมั่นใจว่า

งานทุกงานที่ฉันท�าต้องประสบผลส�าเร็จ
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โมเดลเชิงสาเหตุของผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น

 ทั้งนี้ได้มีการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ ดังต่อไปนี้ 1) การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 

(Content Validity) ด้วยการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item-objective Congruence: IOC) 

จากผู้ทรงคุณวุฒิจ�านวน 5 ท่าน โดยคัดเลือกข้อค�าถามที่มีค่าดัชนีความสอดคล้องเท่ากับหรือมากกว่า 0.5 

ไว้ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2560) 2) การหาค่าอ�านาจจ�าแนกของแบบสอบถาม (Discrimination Power) โดย

การหาค่าสัมประสทิธิส์หสมัพันธ์แบบ Item-Total Correlation ซ่ึงเป็นการหาค่าความสมัพันธ์ระหว่างคะแนนรายข้อ

กับคะแนนรวมทั้งฉบับของแบบสอบถาม โดยใช้สูตร Pearson Product-Moment Correlation Coefficient 

โดยข้อค�าถามจะต้องสัมพันธ์กันตั้งแต่ระดับ 0.2 ขึ้นไป (Field, 2005) 3) การหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) 

โดยการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งค่าของความเชื่อมั่นจะมี

ค่าอยู่ระหว่าง 0.00-1.00 โดยที่ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับจะต้องมีค่าไม่น้อยกว่า 0.70 (Cortina, 

1993) ดังรายละเอียดในตารางที่ 2 4) การตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้าง (Construct Validity) ด้วย

การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis: CFA) พบว่า โมเดลการวัดทั้ง 5 ตัวแปร

มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

ตารางที่ 2 ค่าอ�านาจจ�าแนกและค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของเครื่องมือ

เครื่องมือวิจัย ค่าอ�านาจจ�าแนก ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า

1. ความฉลาดทางวัฒนธรรม 0.265-0.804 0.975

2. การปรุงแต่งอารมณ์ 0.627-0.833 0.924

3. การรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏิบัติงาน 0.725-0.856 0.937

4. ความเครียดในงาน 0.211-0.820 0.954

5. ผลการปฏิบัติงาน 0.304-0.787 0.921

ผลการวิจัย 

 การวิเคราะห์ข้อมูลในการศึกษาคร้ังนี้ใช้การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation 

Modeling: SEM) เพ่ือตรวจสอบความเที่ยงตรงของโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของผลการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ทั้งนี้ได้มีการตรวจสอบข้อมูลก่อนการวิเคราะห์ ได้แก่ การตรวจ

สอบข้อตกลงเบื้องต้นของการวิเคราะห์ ได้แก่ 1) การแจกแจงแบบปกติ (Normal Distribution) 2) ความ

แปรปรวนของความคลาดเคลื่อนมีค่าคงที่ (Homoscedasticity) 3) ความสัมพันธ์แบบเส้นตรงระหว่าง

ตวัแปร (Linearity) และ 4) ตวัแปรมคีวามสัมพันธ์กันไม่มากเกินไป (Multicollinearity) จากการตรวจสอบข้อมลู

พบว่า ข้อมูลเป็นไปตามข้อตกลงเบื้องต้นเกือบทั้งหมด ยกเว้น การแจกแจงแบบปกติ จึงใช้วิธีการประมาณ

ค่าพารามิเตอร์แบบ Robust Maximum Likelihood (RML) ที่มีความแข็งแกร่งต่อการละเมิดข้อตกลง

เบื้องต้นเกี่ยวกับการแจกแจงปกติ
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 ผลการตรวจสอบความเที่ยงตรงของโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของผลการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้น พบว่า มีค่า ไค-สแควร์ (χ2
) เท่ากับ 51.17 ที่องศาอิสระ (df) เท่ากับ 37 ค่าไค-สแควร์ 

สัมพันธ์ (χ2
/df) เท่ากับ 1.382 ระดับนัยส�าคัญ มีค่าเท่ากับ 0.061 ค่าดัชนีรากที่สองของค่าเฉลี่ยความ

คลาดเคลื่อนก�าลังสองของการประมาณค่า (RMSEA) มีค่าเท่ากับ 0.024 ค่าดัชนีวัดระดับความสอดคล้อง

เปรียบเทียบ (CFI) มีค่าเท่ากับ 0.998 ค่าดัชนีวัดความกลมกลืน (RFI) มีค่าเท่ากับ 0.990 ค่าดัชนีความ

สอดคล้องของโมเดล (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.987 ค่าดัชนีความสอดคล้องของโมเดลที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) 

มีค่าเท่ากับ 0.973 และค่าเฉลี่ยก�าลังสองของส่วนเหลือในรูปคะแนนมาตรฐาน (SRMR) มีค่าเท่ากับ 0.021 

ซ่ึงเป็นไปตามเกณฑ์ที่ก�าหนด (Hair et al., 2010; Schumacker & Lomax, 2016) แสดงว่าโมเดลมี

ความสอดคล้องกลมกลนืกับข้อมลูเชิงประจกัษ์ โดยตวัแปรความฉลาดทางวัฒนธรรม การปรุงแต่งอารมณ์ การรับรู้

ความสามารถของตนเองในการปฏิบัติงาน และความเครียดในงาน สามารถร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของ

ผลลัพธ์ของตัวแปรผลการปฏิบัติงาน ได้ร้อยละ 57.6 (พูลพงศ์ สุขสว่าง, 2557) ดังรายละเอียดในตารางที่ 3 

และภาพที่ 2 

ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลโมเดลความสัมพันธ์ของสาเหตุของผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน 

 (n=653)

ตัวแปรผล JS JP

ตัวแปรสาเหตุ TE IE DE TE IE DE

CQ -0.176** - -0.176** -0.434** -0.021* -0.455**

EL -0.237** - -0.237** -0.028** -0.028* -

SE -0.201** - -0.201** -0.378** -0.024* -0.355**

JS - - - -0.118** - -0.118**

ค่าสถิติ χ2 
= 51.17 df = 37 χ2

/df = 1.382 p = 0.061 RMSEA = 0.024 CFI = 0.998 RFI = 0.990 

GFA = 0.987 AGFI = 0.973 SRMR = 0.021

สมการโครงสร้าง             JS           JP

R
2
                          0.084        0.576

หมายเหตุ: * p < .05, ** p < .01, TE = ผลรวมอิทธิพลในรูปคะแนนมาตรฐาน (Standardized Total Effect), IE = อิทธิพล

 ทางอ้อมในรูปคะแนนมาตรฐาน (Standardized Indirect Effect), DE = อิทธิพลทางตรงในรูปคะแนนมาตรฐาน 

 (Standardized Direct Effect)
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โมเดลเชิงสาเหตุของผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น

 จากตารางที่ 3 และ ภาพที่ 2 สามารถอธิบายได้ ดังนี้ 

 ตวัแปรความเครียดในงาน (JS) มค่ีาอทิธพิลทางตรงไปยงัตวัแปรผลการปฏบิตังิาน (JP) เท่ากับ -0.118 

อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ .01

 ตัวแปรความฉลาดทางวัฒนธรรม (CQ) มีค่าอิทธิพลทางตรงไปยังตัวแปรผลการปฏิบัติงาน (JP)

เท่ากับ 0.455 อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ .01

 ตัวแปรการรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏิบัติงาน (SE) มีค่าอิทธิพลทางตรงไปยังตัวแปรผล

การปฏิบัติงาน (JP) เท่ากับ 0.355 อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ .01

 ตัวแปรความฉลาดทางวัฒนธรรม (CQ) มีค่าอิทธิพลทางอ้อมไปยังตัวแปรผลการปฏิบัติงาน (JP) 

โดยผ่านตัวแปรความเครียดในงานเท่ากับ -0.021 อย่างไม่มีนัยส�าคัญทางสถิติ

Chi-Square = 51.17, df = 37, P-value = 0.06065, RMSEA = 0.024, R
2
 ของ JP = 0.576 

หมายเหตุ: *p < .05 , **p < .01, MET = อภิปัญญาทางวัฒนธรรม, COG = ปัญญาทางวัฒนธรรม, MOT = แรงจูงใจ

 ทางวัฒนธรรม, BEC = พฤติกรรมทางวัฒนธรรม, SUR = การแสดงอารมณ์บนเปลือกนอก, DEP = การแสดงออก

 จากแก่นใน, SE = การรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏิบัติงาน, PHY = ด้านร่างกาย, PSY = ด้านจิตใจ, 

 BEH = ด้านพฤติกรรม, TAS = ผลการปฏิบัติงานตามต�าแหน่งงาน, CON = ผลการปฏิบัติงานตามสถานการณ์

ภาพที่ 2 โมเดลความสัมพันธ์ของสาเหตุของผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น (หลังปรับโมเดล) 
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	 ตัวแปรการปรุงแต่งอารมณ์	 (EL)	มีค่าอิทธิพลทางอ้อมไปยังตัวแปรผลการปฏิบัติงาน	 (JP)	 โดยผ่าน

ตัวแปรความเครียดในงาน	(JS)	เท่ากับ	0.028	อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	.05

	 ตัวแปรการรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏิบัติงาน	 (SE)	 มีค่าอิทธิพลทางอ้อมไปยังตัวแปรผล

การปฏบิตังิาน	(JP)	โดยผ่านตวัแปรความเครยีดในงาน	(JS)	เท่ากับ	0.024	อย่างมีนยัส�าคญัทางสถติทิีร่ะดบั	.05

สรุปและอภิปรายผล

	 เมื่อพิจารณาจากสมมติฐานการวิจัย	 พบว่า	 ผลการศึกษาโมเดลเชิงสาเหตุของผลการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้นมีทั้งที่เป็นไปตามสมมติฐานการวิจัยและท่ีไม่เป็นไปตามสมมติฐานการวิจัย	 สามารถ

อภิปรายได	้ดังนี้

	 สมมติฐานที่	1	ความเครียดในงานมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น	

ผลการศกึษา	พบว่า	ความเครยีดในงานมอิีทธพิลทางตรงเชิงลบต่อผลการปฏบิตังิานของพนกังานต้อนรบัภาคพืน้	

ซึง่สนบัสนนุสมมติฐานที	่1	กล่าวคือ	พนกังานต้อนรบัภาคพืน้ทีม่คีวามเครยีดในงานสงูจะส่งผลให้ผลการปฏบิตังิาน

ต�า่	ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่า	ความเครียดมีผลท�าให้พนักงานต้อนรับภาคพื้นไม่มีความพร้อมในด้านต่าง	ๆ	ในการ

ปฏบิตังิาน	กล่าวคอื	ไม่มคีวามพร้อมทางด้านร่างกาย	เช่น	มอีาการปวดหวั	ท้องเสยี	ความดนัขึน้สงู	ท�าให้สมรรถนะ

ทางด้านร่างกายลดลง	ทางด้านจิตใจ	เช่น	มีความวิตกกังวล	ท�าให้ไม่มีสมาธ	ิหรือขาดสติในการปฏิบัติงาน	และ

ทางด้านพฤติกรรม	 เช่น	 ไม่ตั้งใจท�างาน	 หรือท�างานแบบขอไปที	 ท�าให้ขาดความรอบคอบ	 ซึ่งความไม่พร้อม

ในด้านต่าง	 ๆ	 ดังกล่าวท�าให้เกิดข้อผิดพลาดในงานที่ท�า	 ยิ่งมีความเครียดมาก	 ก็จะมีกระทบต่อความไม่พร้อม

ทางด้านร่างกาย	จิตใจ	และพฤติกรรมมากตามไปด้วย	งานที่ท�าก็จะยิ่งมีข้อผิดพลาดมาก	สอดคล้องกับแนวคิด

ของ	 Robbins	 และ	 Judge	 (2017)	 ที่กล่าวว่า	 หากบุคคลมีระดับความเครียดในงานต�่าถึงปานกลางจะท�าให้

ผลการปฏิบัติงานสูง	 หากบุคคลมีระดับความเครียดในงานสูงจะท�าให้ผลการปฏิบัติงานต�่า	 และงานวิจัยของ

Mohr	 และ	Puck	 (2007)	 ที่ศึกษาเกี่ยวกับความขัดแย้งในบทบาท	ความพึงพอใจในงาน	ความเครียดในงาน

และผลการปฏบิตังิานของพนักงานระดบัผู้จัดการของบรษิทัร่วมค้าระหว่างเยอรมนแีละอนิเดยี	พบว่า	ความเครยีด

ในงานมีความสัมพันธ์เชิงลบกับผลการปฏิบัติงาน	 โดยถ้าความเครียดในงานสูงจะส่งผลให้ผลการปฏิบัติงานต�่า	

	 สมมติฐานที่	 2	 ความฉลาดทางวัฒนธรรมมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ

ภาคพื้น	 ผลการศึกษา	 พบว่า	 ความฉลาดทางวัฒนธรรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผลการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้นซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่	 2	 แสดงว่าพนักงานต้อนรับภาคพื้นที่มีความฉลาดทาง

วัฒนธรรมสูงจะส่งผลให้ผลการปฏิบัติงานสูง	 สามารถอธิบายได้ว่า	 ลักษณะงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น	

เป็นงานท่ีต้องมีปฏิสัมพันธ์กับผู้โดยสารจากวัฒนธรรมต่าง	 ๆ	 แทบจะท่ัวโลกจึงมีโอกาสที่จะเรียนรู้วัฒนธรรม	

ประเพณี	และภาษาของชาติต่าง	ๆ	ผ่านผู้โดยสารจากชาตินั้น	ๆ	เช่น	การทักทาย	ขอโทษ	ขอบคุณ	แม้กระทั่ง

การใช้ภาษาท่าทางทีไ่ม่ใช่ภาษาท่าทางสากล	แต่เป็นเฉพาะของชาตนิัน้	ๆ 	เมือ่ต้องให้บรกิารกบัผูโ้ดยสารจากประเทศ

หรือชาติที่ตนเคยเรียนรู้วัฒนธรรมมาก่อนหน้านี้แล้วพนักงานต้อนรับภาคพื้นจึงสามารถน�าเอาความรู้เหล่านั้น

มาให้บริการกับผู้โดยสาร	 ท�าให้การบริการเป็นไปด้วยความราบรื่นไม่มีข้อผิดพลาดเป็นที่ประทับใจและพึงพอใจ
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โมเดลเชิงสาเหตุของผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น

ของผูโ้ดยสารหรืออกีนัยหนึง่ ก็คอื ได้ผลการปฏบัิตงิานทีด่ ีดงันัน้ หากมคีวามฉลาดทางวัฒนธรรมสูง ผลการปฏบิตัิ

งานก็จะสูงด้วยเช่นกัน ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของ Ang และคณะ (2007) ที่กล่าวว่า บุคคลที่ตระหนักรู้

เก่ียวกับวัฒนธรรม ขนบธรรมเนียมประเพณี ภาษา ศาสนา สังคม และบรรทัดฐาน ตลอดจนสามารถใช้ 

วัจนภาษา (Verbal Behavior) อวัจนภาษา (Non-verbal Behavior) และวัจนกรรม (Speech Acts) มาก 

จะท�าให้มีผลการปฏิบัติงานสูง และงานวิจัยของ Chen, Lin, และ Sawangpattanakul (2011) ท่ีศึกษา

เก่ียวกับความสัมพันธ์ของความฉลาดทางวัฒนธรรมกับผลการปฏบิตังิานโดยมกีารช็อกทางวัฒนธรรมเป็นตวัแปร

ส่งผ่าน: กรณีศึกษาของแรงงานชาวฟิลิปปินส์ในไต้หวัน พบว่า ความฉลาดทางวัฒนธรรมมีความสัมพันธ์

ทางบวกกับผลการปฏิบัติงาน 

 สมมตฐิานที ่3 การรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏบิตังิานมอีทิธิพลทางตรงต่อผลการปฏบิตังิาน

ของพนักงานต้อนรับภาคพื้น ผลการศึกษา พบว่า การรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏิบัติงานมีอิทธิพล

ทางตรงเชิงบวกต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่ 3 แสดงให้เห็นว่า

พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนที่มีการรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏิบัติงานสูงจะมีผลการปฏิบัติงานที่สูง 

ทั้งนี้เป็นเพราะว่าพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนที่มีการรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏิบัติงานสูงมีความมั่นใจ

ในตนเองสูง ว่าสามารถน�าความรู้ ความสามารถ และทักษะในด้านต่าง ๆ ที่ตนเองมีอยู่มาบริหารจัดการกับ

งานที่ท�า ตลอดจนการให้บริการกับผู้โดยสารได้อย่างมีประสิทธิภาพ ท�าให้งานไม่มีข้อผิดพลาด ได้ผลการปฏิบัติ

งานที่ดีทั้งคุณภาพและปริมาณ สอดคล้องกับแนวคิดของ Badura (1977a, 1977b) ที่กล่าวว่า บุคคลที่มี

การรับรู้ความสามารถของตนเองสงู จะมคีวามมัน่ใจในตวัเองสูง ส่งผลให้มผีลการปฏบิตังิานสูง หากบคุคลมกีารรับรู้

ความสามารถของตนเองต�า่จะมคีวามมัน่ใจในตวัเองต�า่ ส่งผลให้ผลการปฏบิตังิานต�า่ และสอดคล้องกับการศึกษา

ของ Hadda และ Taleb (2016) เก่ียวกับการรับรู้ความสามารถของตนเองกับผลการปฏิบัติงาน: การศึกษา

เชิงประจกัษ์ของคณาจารย์คณะบริหารธรุกิจ มหาวิทยาลยัจอร์เดเนยีน ทีพ่บว่า อาจารย์ทีม่กีารรับรู้ความสามารถ

ของตนเองสูงจะมีผลการสอนและความสัมพันธ์ที่ดีกับนักศึกษาสูง 

 สมมติฐานที่ 4 ความฉลาดทางวัฒนธรรมมีอิทธิพลทางอ้อมต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ

ภาคพ้ืน โดยผ่านความเครียดในงาน ผลการศึกษาในคร้ังนี ้พบว่า ความฉลาดทางวัฒนธรรมไม่มอีทิธพิลทางอ้อม

ต่อผลการปฏิบัติงานโดยผ่านความเครียดในงาน ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ 4 แสดงว่า ความเครียดในงาน

ไม่มีส่วนท�าให้ความสัมพันธ์ระหว่างความฉลาดทางวัฒนธรรมกับผลการปฏิบัติงานเพ่ิมข้ึน ซ่ึงไม่สอดคล้องกับ

งานวิจัยของ พลเทพ พูนพล (2558) ที่ศึกษาอิทธิพลของความฉลาดทางวัฒนธรรมที่มีต่อการปรับตัวข้าม

วัฒนธรรมและผลการปฏบิตังิานของพนักงานข้ามชาตใินประเทศไทย พบว่า ความฉลาดทางวัฒนธรรมมอีทิธพิล

ทางอ้อมต่อผลการปฏบิตังิานของพนกังานข้ามชาต ินอกจากนัน้ ผลการศกึษาในคร้ังนี ้ยงัพบว่า ความฉลาดทาง

วัฒนธรรมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเครียดในงาน แสดงว่า พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนที่มีความฉลาด

ทางวัฒนธรรมมาก จะมีความเครียดในงานมาก ทั้งนี้อาจเป็นด้วยสถานการณ์การท�างานที่ต้องมีปฏิสัมพันธ์

กับบุคคลจากวัฒนธรรมต่าง ๆ ที่หลากหลายตลอดเวลาที่ปฏิบัติงาน ไม่เพียงแค่มีปฏิสัมพันธ์เฉพาะกับบุคคล

ที่มาจากวัฒนธรรมเดียวเท่านั้น พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนที่มีความฉลาดทางวัฒนธรรมมากจะกระตุ้นตัวเองให้
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ตืน่ตวัอยูต่ลอดเวลาเพ่ือให้สามารถสลบัสับเปล่ียนและเลอืกใช้ความรู้ทางวัฒนธรรมทีต่นมอียูอ่ย่างหลากหลายนัน้

มาใช้ในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าและตัดสินใจให้เหมาะสมกับผู้รับบริการในแต่ละวัฒนธรรมได้อย่างรวดเร็ว

ในเวลาที่จ�ากัดซ่ึงหมายถึง อารมณ์ ความรู้สึก และพฤติกรรมที่ต้องปรับเปลี่ยนตลอดเวลาเพ่ือตอบสนองต่อ

บริบทของแต่ละวัฒนธรรม และมีความคาดหวังสูงกับผลส�าเร็จจากการน�าความรู้ทางวัฒนธรรมต่าง ๆ มาใช้ 

ล้วนเป็นสภาวการณ์ที่เกิดข้ึนตลอดเวลาขณะที่ปฏิบัติงาน จึงเป็นแรงกดดันที่กระตุ้นให้เกิดความเครียดในงาน

มาก ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Ivancevich, Konopaske, และ Matteson (2014) ที่กล่าวว่า ความเครียด

ในงานเป็นปฏิกิริยาตอบสนองของบุคคลเมื่อต้องเผชิญกับแรงกดดันที่เกิดจากสถานการณ์หรือเหตุการณ์ใน

การปฏิบัติงานทั้งด้านการบริหารงาน ความขัดแย้งของบุคลากร เวลา ปริมาณและคุณภาพของงาน 

 สมมติฐานที่ 5 การปรุงแต่งอารมณ์มีอิทธิพลทางอ้อมต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ

ภาคพ้ืน โดยผ่านความเครียดในงาน ผลการศึกษา พบว่า การปรุงแต่งอารมณ์มีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อ

ผลการปฏบิตังิานของพนกังานต้อนรับภาคพ้ืนโดยผ่านความเครียดในงาน ซ่ึงเป็นไปตามสมมตฐิานที ่5 แสดงว่า 

ความเครียดในงานมส่ีวนท�าให้ความสัมพันธ์ระหว่างการปรุงแต่งอารมณ์กับผลการปฏบิตังิานของพนกังานต้อนรับ

ภาคพืน้เพ่ิมข้ึน ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะว่าพนกังานต้อนรับภาคพ้ืนทีม่คีวามสามารถในการบริหารจดัการกับความรู้สึก 

การแสดงความรู้สึก การแสดงกิริยาท่าทางในการแสดงออกของตนเองได้สูงในขณะที่ปฏิบัติงาน จะมีการผ่อน

คลายทางความรู้สึกและอารมณ์ได้ดี ท�าให้มีความเครียดในการท�างานต�่า ซ่ึงสอดคล้องกับผลการศึกษาของ 

อานันท์ รุจิวรารัตน์ (2559) เรื่อง ความเครียดของพนักงานบริการส่วนหน้าเมื่อแสดงความรู้สึกขณะปฏิบัติงาน 

ที่พบว่า การแสดงความรู้สึกจากภายในมีความสัมพันธ์เชิงลบต่อความเครียดในการท�างาน กล่าวคือ พนักงาน

ที่มีการปรุงแต่งอารมณ์สูงจะมีความเครียดในงานต�่า เมื่อความเครียดในงานต�่าหรือน้อย ก็จะส่งผลให้ได้

ผลการปฏิบัติงานที่สูงขึ้น สอดคล้องกับข้อค้นพบจากสมมติฐานที่ 1 คือ ความเครียดในงานมีอิทธิพลทางตรง

เชิงลบต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน และแนวคิดของ Robbins และ Judge (2017) 

ที่กล่าวว่า ความเครียดในงานเป็นการตอบสนองต่อสิ่งที่มากระตุ้น ส่งผลทางลบต่อสภาพร่างกายหรือจิตใจ 

ท�าให้ปฏิบัติงานด้วยความตึงเครียด หากบุคคลมีระดับความเครียดในงานต�่าถึงปานกลางจะท�าให้ผล

การปฏิบัติงานสูงหากบุคคลมีระดับความเครียดในงานสูงจะท�าให้ผลการปฏิบัติงานต�่า

 สมมติฐานที่ 6 การรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏิบัติงานมีอิทธิพลทางอ้อมต่อผลการปฏิบัติ

งานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น โดยผ่านความเครียดในงาน ผลการศึกษา พบว่า การรับรู้ความสามารถของ

ตนเองในการปฏิบัติงานมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนโดยผ่าน

ความเครียดในงาน ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่ 6 แสดงว่าความเครียดในงานมีส่วนท�าให้ความสัมพันธ์ระหว่าง

การรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏิบัติงานกับผลการปฏิบัติงานเพิ่มขึ้น ทั้งนี้เป็นเพราะพนักงานต้อนรับ

ภาคพ้ืนทีม่กีารรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏบิตังิานสูงจะมคีวามมัน่ใจและเช่ือมัน่ในทกัษะ ความรู้ และ

ความสามารถในทุกด้านที่มีอยู่ของตนเองสูงว่าสามารถน�ามาใช้ในการปฏิบัติงานให้ส�าเร็จลุล่วงไปได้เป็นอย่างดี 

ไม่มีข้อผิดพลาด จึงมีความเครียดในการปฏิบัติงานต�่า ซึ่งสอดคล้องกับข้อค้นพบจากการศึกษาเรื่อง พนักงาน: 

การรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏิบัติงานกับความเครียดในงานของ Prahara และ Indriani (2019) 



126 วารสารวิชาการ มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์

โมเดลเชิงสาเหตุของผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น

ทีพ่บว่า การรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏบิตังิานมคีวามสัมพันธ์เชิงลบกับความเครียดในงาน กล่าวคอื

พนักงานที่มีการรบัรูค้วามสามารถของตนเองในการปฏิบตัิงานสงูจะมีความเครยีดในงานต�่า เมื่อความเครยีดต�่า

หรือน้อย ก็จะส่งผลให้ได้ผลการปฏิบัติงานที่สูงขึ้น สอดคล้องกับข้อค้นพบจากสมมติฐานที่ 1 คือ ความเครียด

ในงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงลบต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน และแนวคิดของ Robbins 

และ Judge (2017) ที่กล่าวว่า ความเครียดในงานเป็นการตอบสนองต่อส่ิงที่มากระตุ้น ส่งผลทางลบต่อ

สภาพร่างกายหรือจติใจ ท�าให้ปฏบัิตงิานด้วยความตงึเครียด หากบคุคลมรีะดบัความเครียดในงานต�า่ถึงปานกลาง

จะท�าให้ผลการปฏิบัติงานสูงหากบุคคลมีระดับความเครียดในงานสูงจะท�าให้ผลการปฏิบัติงานต�่า

ข้อเสนอแนะ

 จากการศึกษาโมเดลเชิงสาเหตขุองผลการปฏบิตังิานของพนกังานต้อนรับภาคพ้ืน ผูวิ้จยัมข้ีอเสนอแนะ

ดังนี้

 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย

 1. การศึกษาในคร้ังนี้ พบว่า การรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏิบัติงานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ

ผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นทั้งทางตรงและทางอ้อม ดังนั้น จึงควรก�าหนดเป็นนโยบายให้มี

การท�าแบบทดสอบด้านการรับรู้ความสามารถของตนเองในข้ันตอนการสอบข้อเขียน เพื่อน�ามาประกอบการ

พิจารณาในการรับพนักงานต้อนรับภาคพื้น

 2. ลักษณะงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนเป็นงานที่มีความกดดันสูง ดังนั้น จึงควรก�าหนดเป็น

นโยบายให้มีการทดสอบด้านการปรุงแต่งอารมณ์ในขัน้ตอนการสอบสมัภาษณ ์เพือ่ประเมินความสามารถในการ

บริหารจดัการความรู้สึกภายใต้ความกดดนัจากการปฏบิตังิาน เพ่ือน�ามาประกอบการพิจารณาในการรับพนกังาน

ต้อนรับภาคพื้น 

 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ

 1. ความเครียดในงานนอกจากจะมีอิทธิพลทางตรงเชิงลบต่อผลการปฏิบัติงานแล้วยังเป็นตัวส่งผ่าน

อทิธพิลทางอ้อมเชิงบวกของการปรุงแต่งอารมณ์และการรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏบิตังิานไปยงัผล

การปฏิบัติงานด้วย ซ่ึงสามารถอธิบายได้ว่าความเครียดในงานที่ลดลง การปรุงแต่งอารมณ์ และการรับรู้

ความสามารถของตนเองในการปฏิบัติงานที่เพ่ิมข้ึนจะท�าให้ผลการปฏิบัติงานเพ่ิมข้ึน ดังนั้น องค์การจึงควรให้

ความส�าคัญกับตัวแปรความเครียดในงานนี้ โดยการหาวิธีลดหรือขจัดความเครียดในงานของพนักงานต้อนรับ

ภาคพ้ืนลง ซ่ึงอาจท�าได้โดยการจัดกิจกรรมสันทนาการต่าง ๆ เพ่ือช่วยลดภาวะความเครียดในงาน เช่น 

การประกวดร้องเพลง การประกวดเต้น การอบรมการแต่งหน้า อบรมการสร้างบุคลิกภาพ การจัดห้องส�าหรับ

ไหว้พระสวดมนต์ท�าสมาธิ ห้องละหมาด ห้องออกก�าลังกาย ห้องคาราโอเกะ ห้องพักผ่อนพร้อม

ส่ิงอ�านวยความสะดวก เช่น ทีวี ตู้เย็น ห้องส�าหรับนอนพัก จัดกิจกรรมแนะแนวโดยการเชิญนักจิตวิทยา

หรือจิตแพทย์มาให้ค�าปรึกษา เป็นต้น
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 2. เพ่ิมการรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏิบัติงาน หากพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนมีการรับรู้

ความสามารถของตนเองในการปฏบิตังิานสงู นอกจากจะเพ่ิมผลการปฏบิตังิานแล้วยงัช่วยลดความเครียดในงาน

ลงด้วย ดงันัน้ องค์การจงึควรพิจารณาแนวทางในการเพ่ิมการรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏบิตังิาน เช่น 

การเชิญตัวแบบ (Role Model) ที่ประสบความส�าเร็จในหน้าที่การงานจากการรับรู้ความสามารถของตนเองมา

ถ่ายทอดประสบการณ์ให้พนักงานได้น�าไปเป็นแบบอย่าง หรือการสร้างกลุ่มงานต้นแบบ การจัดอบรมเชิงปฏิบัติ

การในด้านการสร้างความมั่นใจให้กับตนเอง รณรงค์หรือออกนโยบายให้พนักงานพูดหรือท่องค�าขวัญเก่ียวกับ

ความส�าเร็จของงานดัง ๆ ก่อนการปฏิบัติงานเพื่อสร้างความมั่นใจ เช่น ส�าเร็จ ส�าเร็จ เป็นต้น 

 3. เพ่ิมการปรุงแต่งอารมณ์ ตัวแปรการปรุงแต่งอารมณ์ก็เช่นกัน นอกจากจะเพ่ิมผลการปฏิบัติงาน

แล้วยังช่วยลดความเครียดในงานลงด้วย องค์การจึงควรสนับสนุนและพัฒนาให้พนักงานได้รับองค์ความรู้

เกี่ยวกับตัวแปรตัวนี้ เช่น การจัดอบรมเชิงปฏิบัติการในด้านการเพิ่มทักษะการปรุงแต่งอารมณ์ เป็นต้น

 4. ความฉลาดทางวัฒนธรรม แม้ว่าตัวแปรความฉลาดทางวัฒนธรรมที่สูงจะท�าให้มีผลการปฏิบัติงาน

ที่สูงก็ตาม แต่ก็ท�าให้เกิดความเครียดในงานที่สูงด้วยเช่นกัน ฉะนั้นหากองค์การต้องการส่งเสริมให้พนักงานมี

ความฉลาดทางวัฒนธรรมสูง จึงควรพิจารณาหาแนวทางในการบริหารจัดการกับความเครียดในงานที่สูงควบคู่

กันไปในขณะเดียวกัน

 ข้อเสนอแนะส�าหรับการวิจัยครั้งต่อไป

 1. ควรมีการศึกษากับประชากรในกลุ ่มที่กว้างข้ึน เพ่ือสามารถเปรียบเทียบความสัมพันธ์และ

ความแตกต่าง 

 2. ควรมกีารศกึษาเพ่ือหาแนวทางการพัฒนาการบริหารจดัการความเครียดในงาน การปรุงแต่งอารมณ์ 

การรับรู้ความสามารถของตนเอง และผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้น เช่น การวิจัยและพัฒนา

รูปแบบการโค้ชเพื่อพัฒนาความสามารถในการปฏิบัติงาน เป็นต้น 

 3. จากผลการวิจัยที่พบว่าทั้ง 4 ตัวแปร ได้แก่ ความเครียดในงาน ความฉลาดทางวัฒนธรรม การปรุง

แต่งอารมณ์ และการรับรู้ความสามารถของตนเองในการปฏิบัติงาน สามารถร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของ

ผลการปฏบิตังิานได้ร้อยละ 57.6 แสดงว่า ยงัมปัีจจยัอืน่ ๆ  ทีส่ามารถอธิบายความแปรปรวนของผลการปฏบิตังิาน

ได้ จึงควรมีการศึกษาปัจจัยหรือตัวแปรอื่น ๆ ที่เป็นสาเหตุของผลการปฏิบัติงานเพ่ิมเติม เช่น ประสิทธิภาพ

ของการสื่อสาร (Effective Communication) ความสามารถในการฟันฝ่าปัญหาอุปสรรค (Adversity Quotient) 

ความเชื่อในอ�านาจควบคุม (Locus of Control) และการริเริ่มของบุคคล (Personal Initiative) เพื่อให้สามารถ

อธิบายสาเหตุของผลการปฏิบัติงานได้ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น
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