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ABSTRACT 

This study investigated the mediating role of job stress in the relationship between surface acting and 

turnover intention and the moderating role of perceived co-worker support in those relationships. Data were 

collected from 212 ground staffs in Thailand. The result demonstrated that surface acting had positive 

significant relationship with turnover intention at the 0.1 level (r = .201). Surface acting had positive significant 

relationship with job stress at the level 0.1 (r = .550). However, the result revealed that job stress was not a 

mediator of the relation between surface acting and turnover intention. And co-worker support was not a 

moderator of the relation between surface acting and turnover intention. 
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อิทธิพลของการแสรง้แสดงความรู้สึกขณะปฏิบติังานท่ีมีต่อความตัง้ใจ

ลาออกของพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพื้นดิน: บทบาทการเป็นตวัแปรส่ือ

ของความเครยีดในงานและบทบาทการเป็นตวัแปรปรบัของการได้รบั 

การสนับสนุนจากเพือ่นร่วมงาน 

 

ชนนิกานต ์กาญจนพนัธุ1์ และ พมิพช์นก เครอืสุคนธ1์ 
1 คณะมนุษยศาสตร ์มหาวทิยาลยัเชยีงใหม่ 

 

บทคดัย่อ 

การวจิยัน้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาบทบาทของความเครยีดในงานในฐานะตวัแปรสื่อระหว่างความสมัพนัธข์องการแสรง้

แสดงความรูส้กึขณะปฏบิตังิานกบัความตัง้ใจลาออกจากงาน และศกึษาอิทธพิลปรบัของการไดร้บัการสนับสนุนจาก

เพื่อนร่วมงานที่มีต่อความสมัพันธ์ดงักล่าว กลุ่มตัวอย่างเป็นพนักงานบรกิารผู้โดยสารภาคพื้นดินจากสายการบิน 

จาํนวน 212 คน ผลการวจิยัพบว่า การแสรง้แสดงความรูส้กึขณะปฏบิตังิานมอีทิธพิลต่อความตัง้ใจลาออกจากงานและ

ความเครยีดในงานอย่างมีนัยสําคญัที่ระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสิทธิส์หสมัพันธ์เท่ากับ .201 และการแสร้งแสดง

ความรูส้กึขณะปฏบิตังิานมอีทิธพิลต่อความเครยีดในงานอย่างมนัียสาํคญัทีร่ะดบั .01 โดยมค่ีาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์

เท่ากบั .550 อย่างไรกต็าม ไม่พบว่าความเครยีดในงานมอีทิธพิลสื่อระหว่างความสมัพนัธข์องการแสรง้แสดงความรูส้กึ

ขณะปฏบิตังิานกบัความตัง้ใจลาออกจากงาน และไม่พบว่าการไดร้บัการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานมอีทิธพิลปรบัใน

ความสมัพนัธข์องการแสรง้แสดงความรูส้กึขณะปฏบิตังิานกบัความตัง้ใจลาออกจากงาน  

คาํสาํคญั: การแสรง้แสดงความรูส้กึขณะปฏิบตังิาน, ความเครยีดในงาน, การได้รบัการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงาน, 

ความตัง้ใจลาออกจากงาน 
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บทนํา 

อุตสาหกรรมการบรกิารในไทยถือเป็นอุตสาหกรรมที่มกีารขยายตวัอย่างรวดเรว็ ครอบคลุมธุรกจิหลากหลายรูปแบบ 

คดิเป็นสดัส่วนรอ้ยละ 50 ของแรงงานไทยซึ่งถือเป็นกําลงัสําคญัในการขบัเคลื่อนเศรษฐกจิไทย (Zachau, 2016) แต่

ทัง้น้ี ธุรกจิดา้นงานบรกิารยงัคงต้องเผชญิกบัปัญหาในดา้นการจดัสรรบุคลากรทีม่ทีกัษะและประสบการณ์ รวมไปถึง

อตัราการลาออกของพนักงานจํานวนมาก จากผลสํารวจพบว่าอตัราการลาออกของพนักงานบรกิารมแีนวโน้มเพิม่ขึน้

ทุกปี โดยมจีํานวนอยู่ที่ 9.6 หมื่น - 1.3 แสนคนต่อเดอืน (ศูนย์ขอ้มูลและข่าวสบืสวนเพื่อสทิธพิลเมอืง, 2560) ธุรกิจ

บรกิารดา้นการบนิกเ็ผชญิปัญหาน้ีเช่นเดยีวกนั ในปี 2561 สายการบนิแห่งหน่ึงพบว่า มอีตัราการลาออกของพนักงาน

สงูถงึรอ้ยละ 60 ของพนักงาน (ปฐมาวด ีหนิเธาว,์ 2561) การลาออกของพนักงานจงึจดัว่าเป็นหน่ึงในปัญหาหลกัของ

ฝ่ายทรพัยากรมนุษยท์ีส่่งผลกระทบต่อองค์กรอย่างยิง่ ผูบ้รหิารจงึควรนําปัญหาน้ีไปพจิารณาและหามาตรการป้องกนั 

ซึง่การลาออกจากงานนัน้เกดิขึน้ไดจ้ากหลากหลายสาเหตุไม่ว่าจะเป็นเรื่องของลกัษณะงาน หรอืความเครยีด และหน่ึง

ในลกัษณะงานบรกิารทีส่าํคญัคอื การแสรง้แสดงความรูส้กึขณะปฏบิตังิาน จากการสาํรวจพบว่า ภาคบรกิารในประเทศ

ไทยมกีฎระเบยีบค่อนขา้งมากเมื่อเทยีบกบัประเทศอื่นๆ (Zachau, 2016) ซึ่งลกัษณะงานน้ีอาจส่งผลใหพ้นักงานเกิด

ความเครยีด จนนําไปสู่ความตัง้ใจลาออกจากงานได ้เน่ืองจากพนักงานตอ้งระงบัอารมณ์ความรูส้กึทีแ่ทจ้รงิ และแสดง

อารมณ์ความรูส้กึที่องค์กรต้องการให้แสดงซึ่งขดัแย้งกบัความรูส้กึจรงิ จากดชันีความเครยีดของคนไทยพบว่า เมื่อ

พนักงานเกดิความเครยีด มกัแกปั้ญหาดว้ยการลาออก (ศูนย์ขอ้มูลและขา่วสบืสวนเพื่อสทิธพิลเมอืง, 2560) จงึจาํเป็น

อย่างยิ่งที่ทางองค์กรต้องหาวิธีรบัมือกับปัญหาการลาออกของพนักงาน จากงานวิจยัในอดีตพบว่าการได้รบัการ

สนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานมบีทบาทสามารถช่วยลดระดบัความตัง้ใจลาออกของพนักงานบรกิารได ้โดยการสนับสนุน

จากเพื่อนร่วมงานสามารถจะช่วยลดระดบัความเครยีดดา้นจติใจใหก้บัพนักงาน (Loi, Ao, & Xu, 2014) จงึเป็นไปไดว้่า

เพื่อนร่วมงานจะมส่ีวนช่วยลดระดบัความตัง้ใจลาออกจากงานของพนักงานได ้    

จากปัญหาดงักล่าวจงึทําใหผู้ว้จิยัเลง็เหน็ถงึความสําคญัในการศกึษาเรื่อง “อทิธพิลของการแสรง้แสดงความรูส้กึขณะ

ปฏิบัติงานที่มีต่อความตัง้ใจลาออกของพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพื้นดิน: บทบาทการเป็นตัวแปรสื่อของ

ความเครยีดในงานและบทบาทการเป็นตวัแปรปรบัของการไดร้บัการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงาน” โดยมวีตัถุประสงค์

การวจิยัเพื่อ 1) ศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างการแสรง้แสดงความรูส้กึขณะปฏบิตังิาน ความเครยีดในงาน การไดร้บัการ

สนับสนุนจากเพื่อนร่วมงาน และความตัง้ใจลาออกจากงานของพนักงานบรกิารผูโ้ดยสารภาคพืน้ดนิ 2) ศกึษาบทบาท

การเป็นตวัแปรสื่อของความเครยีดในงานในความสมัพนัธ์ระหว่างการแสรง้แสดงความรูส้กึขณะปฏิบตัิงานกบัความ

ตัง้ใจลาออกจากงานของพนักงานบรกิารผูโ้ดยสารภาคพืน้ดนิ 3) ศกึษาบทบาทการเป็นตวัแปรปรบัของการไดร้บัการ

สนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานในความสมัพนัธ์ระหว่างการแสรง้แสดงความรูส้กึขณะปฏบิตังิาน ความเครยีดในงาน และ

ความตัง้ใจลาออกจากงานของพนักงานบรกิารผูโ้ดยสารภาคพืน้ดนิ 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

ความตัง้ใจลาออกจากงาน หมายถงึ การคดิ พจิารณา และการวางแผนในการจะลาออกจากงานทีท่าํอยู่ และถอนตวั

ออกจากองคก์ารทีส่งักดัอยู่ของพนักงานทีค่าดการณ์ไวใ้นอนาคต ซึง่อาจมสีาเหตุมาจากหลากหลายปัจจยั แต่ละปัจจยั

กแ็ตกต่างกนัไปในแต่ละองคก์าร การลาออกจากงานสามารถแบง่ไดเ้ป็น 2 รปูแบบคอื การลาออกโดยสมคัรใจ และการ

ลาออกโดยไม่สมคัรใจ การลาออกโดยสมคัรใจคอืการที่พนักงานตดัสนิใจลาออกด้วยตวัเอง ส่วนการลาออกโดยไม่

สมคัรใจคอืการทีอ่งค์การตดัสนิใจปลดพนักงานออก พนักงานตดัสนิใจลาออกจากงานจากหลากหลายเหตุผล ไม่ว่าจะ

เป็น ความไม่พงึพอใจในงาน โอกาสความกา้วหน้าในงาน ลกัษณะงาน หรอืความเครยีดในงาน นอกจากน้ีการลาออก

จากงานยงัเป็นผลมาจากหลายปัจจยัเช่น เพศ อายุ หรอืประสบการณ์ เป็นตน้ (Kaur, Mohindru & Pankaj, 2013) 

การแสร้งแสดงความรู้สึกขณะปฏิบติังาน หมายถึง การแสดงออกของอารมณ์ภายนอกที่ขดัแย้งกับอารมณ์

ความรู้สึกจรงิภายใน โดยเป็นการปรบัเปลี่ยนและแสดงออกถึงอารมณ์ความรู้สึกที่เหมาะสมตามสถานการณ์และ
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กฎระเบยีบขององคก์ารในขณะปฏบิตังิาน และระงบัอารมณ์ความรูส้กึทีแ่ทจ้รงิซึง่ไม่เหมาะสมไวภ้ายใน การแสรง้แสดง

ความรูส้กึขณะปฏบิตังิาน (Surface acting) เป็นหน่ึงในระดบัของการจดัการความรูส้กึ (Emotional labor) ทีถ่อืเป็นคุณ

ลกัษณะเฉพาะของรปูแบบงานของพนักงานบรกิารและส่งผลทางลบต่อตวัพนักงานบรกิาร (Zhang, Zhou, Zhan, Liu, 

& Zhang, 2018) ซึ่งการจดัการอารมณ์เหล่าน้ี อาจก่อให้เกิดความตัง้ใจลาออกจากงานได้ จากการศึกษาของ Xu, 

Martinez, and Lv (2017) พบว่า การแสรง้แสดงความรู้สกึมีความสมัพนัธ์ทางบวกกับความตัง้ใจลาออกจากงานใน

พนักงานตอ้นรบัในโรงแรม จงึนําไปสู่การตัง้สมมตฐิานดงัน้ี 

H1: การแสรง้แสดงความรูส้กึขณะปฏบิตังิานมคีวามสมัพนัธท์างบวกกบัความตัง้ใจลาออกจากงานของพนักงานบรกิาร

ผูโ้ดยสารภาคพืน้ดนิ 

ความเครียดในการทาํงาน หมายถงึ การตอบสนองทางดา้นจติใจของพนักงานในดา้นลบเมื่อพบกบัสภาพแวดล้อม

หรอืขอ้เรยีกรอ้งในงานทีไ่ม่สอดคล้องกบัความตอ้งการของบุคคล หรอืสถานการณ์ทีพ่นักงานรูส้กึว่าตนเองไม่สามารถ

จดัการได้ ความเครยีดในงานเป็นผลมาจากการตอบสนองของพนักงานกับขอ้เรยีกร้องในงาน การตอบสนองของ

พนักงานย่อมแตกต่างกนัออกไปขึน้อยู่กบัลกัษณะเฉพาะของแต่ละบุคคล กล่าวไดว้่า ความเครยีดจากการทํางานของ

พนักงานคนหน่ึงอาจไม่ได้ส่งผลให้เกิดความเครยีดในพนักงานอีกคนหน่ึง ซึ่งพนักงานถูกคาดหวงัให้ปฏิบตัิตาม

บทบาท ขอ้กําหนด หรอืมาตรฐานขององคก์รนัน้ๆ ผลทีต่ามมาอาจก่อใหเ้กดิพฤตกิรรมหรอืความตัง้ใจลาออกจากงาน

ได้ (Siegrist, 2015) สอดคล้องกับการศึกษาของ Yim, Seo, Cho, and Kim (2017) ที่พบว่า ความเครียดในงานมี

ความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความตัง้ใจลาออกจากงานของพยาบาล และการศกึษาของ Jung and Yoon (2014) ทีพ่บว่า 

การแสร้งแสดงความรู้สึกมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความเครียด และความตัง้ใจลาออกจากงาน จึงนําไปสู่การ

ตัง้สมมตฐิานดงัน้ี 

H2: ความเครยีดในงานมคีวามสมัพนัธท์างบวกกบัความตัง้ใจลาออกจากงานของพนักงานบรกิารผูโ้ดยสารภาคพืน้ดนิ 

และ 

H3: การแสร้งแสดงความรู้สึกขณะปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความเครียดในงานของพนักงานบรกิาร

ผูโ้ดยสารภาคพืน้ดนิ 

จากการทบทวนวรรณกรรมขา้งต้นจะเห็นไดว้่า ความเครยีดของพนักงานเกดิจากการที่พนักงานพยายามจดัการกบั

อารมณ์ และแสรง้แสดงความรูส้กึขณะปฏบิตังิาน และความเครยีดนัน้กเ็ป็นสาเหตุทีอ่าจทาํใหพ้นักงานเกดิความตัง้ใจ

ลาออกจากงาน สอดคล้องกบัการศึกษาของ Işık and Hamurcu (2017) ที่พบว่า ความเครียดเป็นตัวแปรสื่อแบบ

สมบูรณ์ระหว่างมติกิารแสรง้แสดงความรูส้กึและความตัง้ใจลาออกจากงาน จงึเกดิสมมตฐิานดงัน้ี 

H4: ความเครยีดในงานมบีทบาทเป็นตวัแปรสื่อในความสมัพนัธ์ระหว่างการแสรง้แสดงความรูส้กึขณะปฏบิตัิงานและ

ความตัง้ใจลาออกจากงานของพนักงานบรกิารผูโ้ดยสารภาคพืน้ดนิ 

การได้รบัการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงาน หมายถงึ การทีพ่นักงานไดร้บัการช่วยเหลอืหรอืส่งเสรมิในดา้นต่างๆ ทัง้

เชงิรปูธรรมและนามธรรมจากเพื่อนร่วมงานเพื่อใหต้นเองสามารถแกไ้ขปัญหาขณะปฏบิตังิานหรอืเพื่อบรรลุภารกจิใน

งาน การไดร้บัการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานเป็นรปูแบบหน่ึงของการสนับสนุนทางสงัคมทีส่ามารถจาํแนกไดเ้ป็น การ

สนับสนุนเชงิรปูธรรม (Instrumental support) คอื การช่วยเหลอืในเรื่องของสิง่ของหรอืบรกิาร เป็นสิง่ทีส่ามารถจบัตอ้ง

ได ้การสนับสนุนเชงิอารมณ์ (Emotional support) คอื การสนับสนุนทางดา้นความรูส้กึ ความเห็นอกเหน็ใจ ความรกั

และความเชื่อจากผูอ้ื่น และการสนับสนุนเชงิขอ้มูลข่าวสาร (Informational support) คอื ใหข้อ้มูลข่าวสารแก่บุคคลใน

ขณะทีบุ่คคลกําลงัเกดิความเครยีดหรอืเผชญิปัญหา หรอืกระบวนการแก้ไขปัญหา (Kort-Butler, 2017) การสนับสนุน

จากเพื่อนร่วมงานมบีทบาทสามารถช่วยลดระดบัความตัง้ใจลาออกของพนักงานบรกิารได ้Fong, Chui, Cheong, and 

Fong (2018) ไดท้าํการศกึษาพบว่า ความเครยีดในงานมคีวามสมัพนัธก์บัความตัง้ใจลาออกจากงาน และการไดร้บัการ

สนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานช่วยลดระดบัความตัง้ใจลาออกจากงานเมื่อพนักงานเกิดความเครยีดในงาน จงึเกดิเป็น

สมมตฐิานดงัน้ี 
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H5: การได้รบัการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานมีบทบาทเป็นตัวแปรปรบัในความสมัพันธ์ระหว่างการแสร้งแสดง

ความรูส้กึขณะปฏบิตังิานและความตัง้ใจลาออกจากงานโดยมคีวามเครยีดเป็นตวัแปรสื่อ 

กรอบงานวิจยั 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิการวจิยั 

 

วิธีการวิจยั 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  

กลุ่มตวัอย่างคอื พนักงานบรกิารผูโ้ดยสารภาคพื้นดนิภายในประเทศไทย ใชว้ธิกีารกําหนดสดัส่วนของกลุ่มตวัอย่าง

ตามหลักการของ Roscoe คือ การกําหนดจํานวนกลุ่มตัวอย่างในแต่ละกลุ่มย่อยเท่ากับ 30 คน โดยกลุ่มย่อย

ประกอบดว้ยสายการบนิภายในประเทศ 7 สายการบนิ ดงันัน้ ขนาดของกลุ่มตวัอย่างที่น้อยทีสุ่ด (Minimum sample 

size) จงึเท่ากบั 210 คน 

การเกบ็รวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล 

ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมอืในการเกบ็ขอ้มลู โดยแบบสอบถามประกอบดว้ย 2 ส่วน คอื 

ส่วนที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวนทัง้หมด 4 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ประสบการณ์การทาํงาน และสาย

การบนิทีส่งักดัอยู่  

ส่วนที ่2 คอืแบบวดัตวัแปรทัง้สิน้ 4 ตวัแปร คอื แบบวดัความตัง้ใจลาออกจากงานจาํนวน 7 ขอ้ มค่ีาความเชื่อมัน่อยู่ที ่

.97 แบบวดัการแสรง้แสดงความรูส้กึจํานวน 5 ขอ้มค่ีาความเชื่อมัน่อยู่ที ่.91 แบบวดัความเครยีดในงานจาํนวน 10 ขอ้ 

มค่ีาความเชื่อมัน่อยู่ที่ .94 และแบบวดัการไดร้บัการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานจํานวน 9 ขอ้ มค่ีาความเชื่อมัน่อยู่ที ่

.84 โดยแบบวดัเป็นมาตรวดัแบบประเมนิค่า 5 ระดบั ตัง้แต่ระดบั 1 (ไม่เห็นด้วยอย่างยิง่) จนถึงระดบั 5 (เห็นด้วย

อย่างยิง่) ผู้วิจยัดําเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลด้วย 1) สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อใช้ในการบรรยาย

ลกัษณะของกลุ่มประชากร โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) และวเิคราะหค์วามสมัพนัธข์องตวัแปรโดยใชส้มัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบเพยีร์สนั (Pearson's correlation) 

2) การวเิคราะห์เพื่อตอบสมมติฐานการวจิยั โดยใช้โปรแกรม PROCESS Macro ใน Model ที่ 14 ตามแนวคดิของ 

Hayes (2013) เพื่อทดสอบบทบาทการเป็นตวัแปรสื่อของความเครยีดในงาน และทดสอบบทบาทการเป็นตวัแปรปรบั

ของการไดร้บัสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงาน 

 

ผลการวิจยั 

การนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 3 ส่วน ได้แก่ การวเิคราะห์คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบ

แบบสอบถาม การวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ของตวัแปรทีใ่ชใ้นการวจิยั และการวเิคราะห์ขอ้มูลในการทดสอบสมมตฐิาน

ของงานวจิยั เพื่อเป็นการป้องกนัขอ้มลูเฉพาะขององคก์ร ผูว้จิยัจะใชต้วัอกัษร A-G แทนชื่อของแต่ละสายการบนิ 

1) การวิเคราะห์คณุลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ความเครยีดในงาน 

 

การไดร้บัการสนับสนุนจาก

เพื่อนร่วมงาน  

 

ความตัง้ใจลาออกจากงาน   
การแสรง้แสดงความรูส้กึ

ขณะปฏบิตังิาน 
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ตาราง 1 คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

คณุลกัษณะส่วนบุคคล จาํนวน (คน) ร้อยละ 

เพศ 

 หญงิ 

 ชาย 

 เพศทางเลอืก  

อายุ 

 21-25 ปี 

 26-30 ปี 

 31-35 ปี 

 36-40 ปี 

 41 ปีขึน้ไป 

ประสบการณ์ 

 1-3 ปี 

 4-6 ปี 

 7-9 ปี 

 10-12 ปี 

 13-15 ปี 

 16 ปีขึน้ไป 

สายการบนิ 

 A 

 B 

 C 

 D 

 E 

 F 

 G 

 

156 

52 

4 

 

39 

100 

53 

6 

14 

 

67 

77 

42 

8 

6 

12 

 

31 

30 

30 

31 

30 

30 

30 

 

73.6 

24.5 

1.9 

 

18.4 

47.2 

25.0 

2.8 

6.6 

 

31.6 

36.3 

19.8 

3.8 

2.8 

5.7 

 

14.6 

14.2 

14.2 

14.6 

14.2 

14.2 

14.2 

 

จากกลุ่มตวัอย่างทัง้สิน้ 212 คน ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงจาํนวน 156 คน คดิเป็นรอ้ยละ 73.6 เป็นเพศชาย

จํานวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 24.5 และเป็นเพศทางเลือกจํานวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9 ช่วงอายุของผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ที่ 26-30 ปี จํานวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 47.2 โดยรองลงมาอยู่ที่ช่วงอายุ 31-35 ปี 

จาํนวน 53 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25 ต่อมาคอืช่วงอายุ 21-25 ปี จํานวน 39 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.4 ช่วงอายุ 41 ปีขึน้ไป 

จาํนวน 14 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.6 และช่วง 36-40 ปี จาํนวน 6 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.8 ตามลําดบั 

สําหรบัประสบการณ์การทํางานของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ที่ 3-6 ปี จํานวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 36.3 

รองลงมาจะอยู่ที ่0-3 ปี จาํนวน 67 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.6 ประสบการณ์ 6-9 ปี จํานวน 42 คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.8 

ประสบการณ์ 15 ปีขึ้นไป จํานวน 12 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.7 ประสบการณ์ 9-2 ปี จํานวน 8 คน คดิเป็นร้อยละ 3.8 

และประสบการณ์ 12-15 ปี จาํนวน 6 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.8  
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ในส่วนของสายการบนิทีส่งักดัอยู่ของผูต้อบแบบสอบถามโดยการกําหนดจาํนวนในแต่ละกลุ่มย่อยเท่ากบั 30 คน ทัง้น้ี

พบว่า มีผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 30 คน จํานวน 5 สายการบิน คิดเป็นร้อยละ 14.2 และมผีู้ตอบแบบสอบถาม

จาํนวน 31 คน จาํนวน 2 สายการบนิ คดิเป็นรอ้ยละ 14.6  

 

ตาราง 2 สถติเิชงิพรรณนาของตวัแปร 

ตวัแปร พิสยั M SD แปลผล 

การแสรง้แสดงความรูส้กึขณะปฏบิตังิาน 1-5 4.05 .77 สงู 

ความเครยีดในงาน 1-5 3.28 .62 ปานกลาง 

การไดร้บัการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงาน 1-5 4.00 .50 สงู 

ความตัง้ใจลาออกจากงาน 1-5 3.33 .87 ปานกลาง 

 

การวเิคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานของตวัแปรจํานวน 4 ตวัแปร โดยมค่ีาสถติิวเิคราะห์ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (SD) และการแปลผล 3 ระดบัคอื สงู ปานกลาง ตํ่า 

จากตารางที ่2 พบว่าการแสรง้แสดงความรูส้กึขณะปฏบิตังิานมค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.05 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .77 

ซึ่งแสดงให้เห็นว่ากลุ่มตวัอย่างมกีารแสร้งแสดงความรูส้กึขณะปฏิบตัิงานในระดบัสูง ในขณะที่ความเครยีดในงานมี

ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.28 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ .62 เป็นการแสดงให้เห็นว่ากลุ่มตัวอย่างมีความเครยีดในการ

ปฏบิตังิานในระดบัปานกลาง ในส่วนของการไดร้บัการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานมค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.00 ค่าเบีย่งเบน

มาตรฐานเท่ากบั .50 ชี้ใหเ้หน็ว่ากลุ่มตวัอย่างไดร้บัการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานในระดบัสูง และความตัง้ใจลาออก

จากงานมค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 3.33 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .87 ซึ่งแสดงใหเ้ห็นว่ากลุ่มตวัอย่างมคีวามตัง้ใจลาออก

จากงานในระดบัปานกลาง 

2) การวิเคราะห์สหสมัพนัธข์องตวัแปรท่ีใช้ในการวิจยั 

 

ตาราง 3 ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร (n = 212) 

ตวัแปร (1) (2) (3) (4) 

(1) การแสรง้แสดงความรูส้กึขณะปฏบิตังิาน -    

(2) ความเครยีดในงาน .550** -   

(3) การไดร้บัการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงาน -.143* -.249** -  

(4) ความตัง้ใจลาออกจากงาน .201** .083 .139* - 

*p < .05, **p < .01 

 

จากตารางที ่3 พบว่า การแสรง้แสดงความรูส้กึขณะปฏิบตังิานมคีวามสมัพนัธ์ทางบวกกบัความเครยีดในงานอย่างมี

นัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์แบบเพยีรส์นัเท่ากบั .550 การแสรง้แสดงความรูส้กึขณะ

ปฏิบตัิงานมคีวามสมัพนัธ์ทางลบกบัการได้รบัการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานอย่างมนัียสําคญัทางสถิติที่ระดบั .05 

โดยมค่ีาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์แบบเพยีร์สนัเท่ากบั -.143 การแสรง้แสดงความรูส้กึขณะปฏิบตัิงานมคีวามสมัพนัธ์

ทางบวกกบัความตัง้ใจลาออกจากงานอย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมค่ีาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์แบบเพยีร์

สนัเท่ากบั .201 ส่วนความเครยีดในงานมคีวามสมัพนัธ์ทางลบกบัการได้รบัการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานอย่างมี

นัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมค่ีาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นัเท่ากบั -.249 แต่พบว่าความเครยีดในงาน

ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความตัง้ใจลาออกจากงาน และสุดทา้ย การไดร้บัการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานมคีวามสมัพนัธ์
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ทางบวกกบัความตัง้ใจลาออกจากงานอย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 โดยมค่ีาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์แบบเพยีร์

สนัเท่ากบั .139 

3) การวิเคราะห์ข้อมูลในการทดสอบสมมติฐานของงานวิจยั 

จากผลการวเิคราะห์ค่าสหสมัพนัธ์แบบเพยีร์สนัดงัตารางค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปร 3 ขา้งต้น สามารถ

อภปิรายสมมตฐิานไดด้งัน้ี 

ผลการทดสอบสมมตฐิานที ่1 การแสรง้แสดงความรูส้กึขณะปฏิบตัิงานมคีวามสมัพนัธ์ทางบวกกบัความตัง้ใจลาออก

จากงานของพนักงานบรกิารผูโ้ดยสารภาคพืน้ดนิ 

จากตาราง 3 พบว่า การแสรง้แสดงความรูส้กึขณะปฏบิตังิานมคีวามสมัพนัธท์างบวกกบัความตัง้ใจลาออกจากงานของ

พนักงานบรกิารผูโ้ดยสารภาคพืน้ดนิอย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมค่ีาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นั

เท่ากบั .201 จงึสามารถสรุปไดว้่า ยอมรบัสมมตฐิานที ่1 

ผลการทดสอบสมมตฐิานที ่2 ความเครยีดในงานมคีวามสมัพนัธ์ทางบวกกบัความตัง้ใจลาออกจากงานของพนักงาน

บรกิารผูโ้ดยสารภาคพืน้ดนิ 

จากตาราง 3 พบว่า ความเครยีดในงานไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความตัง้ใจลาออกจากงานของพนักงานบรกิารผูโ้ดยสาร

ภาคพืน้ดนิ โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นัเท่ากบั .083 จงึสามารถสรุปไดว้่า ไม่ยอมรบัสมมตฐิานที ่2 

ผลการทดสอบสมมตฐิานที ่3 การแสรง้แสดงความรูส้กึขณะปฏบิตังิานมคีวามสมัพนัธ์ทางบวกกบัความเครยีดในงาน

ของพนักงานบรกิารผูโ้ดยสารภาคพืน้ดนิ 

จากตาราง 3 พบว่า การแสร้งแสดงความรู้สึกขณะปฏิบตัิงานมีความสมัพันธ์ทางบวกกับความเครยีดในงานของ

พนักงานบรกิารผูโ้ดยสารภาคพืน้ดนิอย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมค่ีาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นั

เท่ากบั .550 จงึสามารถสรุปไดว้่า ยอมรบัสมมตฐิานที ่3 

 

ตาราง 4 ค่าอทิธพิลทางอ้อมแบบมเีงื่อนไข (conditional indirect effects) ของความสมัพนัธ์ระหว่างการแสรง้แสดง

ความรูส้กึขณะปฏบิตังิานกบัความตัง้ใจลาออกจากงาน โดยมคีวามเครยีดในงานเป็นตวัแปรสื่อ 

การได้รับการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานท่ีระดับต่างๆ 

(M±SD) 

Effect Boot SE Boot 

LLCI 

Boot 

ULCI 

การไดร้บัการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานระดบัตํ่า (-1 SD) .097 .087 -.077 .272 

การไดร้บัการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานระดบัปานกลาง (M) .031 .063 -.085 .170 

การไดร้บัการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานระดบัสงู (+1 SD) -.035 .073 -.158 .133 

หมายเหตุ LLCI = lower level confidence interval; ULCI = upper level confidence interval SE = standard error; 

Bootstrap sample size = 5,000 

 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 4 ความเครยีดในงานมีบทบาทเป็นตัวแปรสื่อในความสมัพันธ์ระหว่างการแสร้งแสดง

ความรูส้กึขณะปฏบิตังิานและความตัง้ใจลาออกจากงานของพนักงานบรกิารผูโ้ดยสารภาคพืน้ดนิ 

ผลการวเิคราะห์ค่าอทิธพิลทางอ้อมของความสมัพนัธ์ระหว่างการแสรง้แสดงความรูส้กึขณะปฏิบตัิงานกบัความตัง้ใจ

ลาออกจากงาน ทีม่คีวามเครยีดในงานเป็นตวัแปรสื่อ ดาํเนินการวเิคราะหด์ว้ยวธิ ีBootstrap โดยกําหนดจาํนวนการสุ่ม

ตวัอย่างซ้ําทัง้สิน้ 5,000 ครัง้ แสดงในตารางที ่4 พบว่า การแสรง้แสดงความรูส้กึขณะปฏบิตังิานไม่มอีทิธพิลทางอ้อม

ต่อความตัง้ใจลาออกจากงานโดยส่งผ่านความเครยีดในงานอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ โดยมค่ีาสมัประสทิธิอ์ิทธพิล

ทางอ้อมเท่ากบั .031 เมื่อพจิารณา 95% CI ดว้ยวธิกีารBootstrap พบว่ามค่ีาสมัประสทิธิท์างอ้อมอยู่ในช่วง -.085 ถงึ 

.170 ค่าดงักล่าวคร่อมศูนย ์แสดงว่าอทิธพิลทางออ้มของความสมัพนัธร์ะหว่างการแสรง้แสดงความรูส้กึขณะปฏบิตังิาน

กบัความตัง้ใจลาออกจากงาน ที่มคีวามเครยีดในงานเป็นตวัแปรสื่อ ไม่มนัียสําคญัทางสถติิ จงึสามารถสรุปไดว้่า ไม่
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ยอมรบัสมมตฐิานที ่4 หมายความว่า ความเครยีดในงานไม่มบีทบาทเป็นตวัแปรสื่อในความสมัพนัธ์ระหว่างการแสรง้

แสดงความรูส้กึขณะปฏบิตังิานและความตัง้ใจลาออกจากงานของพนักงานบรกิารผูโ้ดยสารภาคพืน้ดนิ 

 

ตารางท่ี 5 ค่าดชันีอทิธพิลสื่อทีม่ตีวัแปรปรบั 

 Index Boot SE Boot LLCI Boot ULCI 

การไดร้บัการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานระดบัตํ่า  -.133 .102 -.327 .078 

 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 5 การได้รบัการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานมบีทบาทเป็นตัวแปรปรบัในความสมัพนัธ์

ระหว่างการแสรง้แสดงความรูส้กึขณะปฏบิตังิานและความตัง้ใจลาออกจากงานโดยมคีวามเครยีดเป็นตวัแปรสื่อ 

ผลจากการวิเคราะห์ค่าดัชนีอิทธิพลสื่อที่มีตัวแปรปรับพบว่า ค่าดัชนีอิทธิพลสื่อที่มีตัวแปรปรับ มีค่าเท่ากับ  

-.133 โดยมีค่า BootLLCI เท่ากบั -.327 และ BootULCI เท่ากับ .078 ซึ่งคร่อมศูนย์ จงึสามารถสรุปได้ว่า การได้รบั

การสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานไม่มีบทบาทเป็นตวัแปรปรบัในความสมัพนัธ์ระหว่างการแสรง้แสดงความรูส้กึขณะ

ปฏบิตังิานและความตัง้ใจลาออกจากงานโดยมคีวามเครยีดเป็นตวัแปรสื่อ อย่างมนัียสาํคญัทางสถติ ิ

 

สรปุและอภิปรายผล 

การแสรง้แสดงความรู้สกึขณะปฏิบตัิงานมคีวามสมัพนัธ์ทางบวกกบัความตัง้ใจลาออกจากงานของพนักงานบรกิาร

ผูโ้ดยสารภาคพื้นดนิโดยค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์มค่ีาเป็นบวกเท่ากบั .201** หมายความว่า หากพนักงานบรกิาร

ผูโ้ดยสารภาคพืน้ดนิมกีารแสรง้แสดงความรูส้กึขณะปฏบิตังิานสูงจะมอีทิธพิลใหค้วามตัง้ใจลาออกจากงานสูงตามไป

ดว้ย ในทางกลบักนั หากพนักงานบรกิารผูโ้ดยสารภาคพืน้ดนิมกีารแสรง้แสดงความรูส้กึขณะปฏบิตังิานตํ่า กจ็ะทําให้

ความตัง้ใจลาออกจากงานตํ่าเช่นกัน ผลการวจิยัในครัง้น้ีสอดคล้องกบัการศึกษา Xu, Martinez, and Lv (2017) ที่

พบว่า การแสรง้แสดงความรูส้กึมคีวามสมัพนัธ์ทางบวกกบัความตัง้ใจลาออกจากงาน เมื่อพนักงานมรีะดบัการแสร้ง

แสดงความรู้สกึขณะปฏิบตัิงานสูง ก็เป็นไปได้ที่พนักงานจะมพีฤติกรรมหรอืความคดิลาออกจากงาน นัน่เป็นเพราะ

อารมณ์ความรูส้กึที่พนักงานแสดงออกมาขณะปฏบิตังิานนัน้ไม่ใช่ความรูส้กึแท้จรงิจากภายใน แต่เป็นการแสดงออก

ตามที่องค์การต้องการให้ปฏิบตัิ พนักงานต้องทําการปรบัแต่งอารมณ์ ความรู้สึกเพื่อแสดงออกอย่างเหมาะสมกับ

สถานการณ์นัน้ๆ และสรา้งบรรยากาศการบรกิารใหผู้เ้ขา้รบับรกิารเกดิความพอใจสงูสุด โดยทีค่วามรูส้กึภายในของตวั

พนักงานอาจมไิดรู้ส้กึเช่นนัน้จรงิ ๆ 

ความเครยีดในงานไม่มคีวามสมัพนัธ์ทางบวกกบัความตัง้ใจลาออกจากงานของพนักงานบรกิารผูโ้ดยสารภาคพืน้ดนิ

โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยู่ที ่.083 หมายความว่า ไม่ว่าพนักงานบรกิารภาคพืน้ดนิจะมคีวามเครยีดในงานอยู่ใน

ระดบัใด กจ็ะไม่ส่งผลใหร้ะดบัความตัง้ใจลาออกจากงานเปลีย่นแปลงไปอย่างมนัียสาํคญัทางสถติ ิจงึทาํใหค้วามเครยีด

ในงานของพนักงานบรกิารภาคพื้นดนิไม่ส่งผลทางตรงต่อความตัง้ใจลาออกจากงาน ซึ่งสาเหตุที่ความเครยีดของ

พนักงานไม่ทาํใหเ้กดิการลาออกนัน้ อาจเป็นเพราะพนักงานในองค์กรภาคบรกิารส่วนใหญ่มวีธิกีารรบัมอื แกไ้ขปัญหา 

และสามารถจดัการกบัปัญหาความเครยีดในงานไดด้ว้ยตนเอง โดยองคก์รสามารถยกระดบัการปฏบิตังิานบรกิารของ

พนักงาน วางกลยุทธ์และแนวทางปฏิบตัทิี่จะช่วยเสรมิสรา้งการพฤตกิรรมการบรกิารและลดความคดิหรอืความตัง้ใจ

ลาออกจากงานของพนักงานได้ โดยเฉพาะอย่างยิง่วธิกีารปฐมนิเทศเมื่อแรกเขา้ การฝึกอบรมระหว่างปฏบิตัิงานและ

การรบัรูภ้าพลกัษณ์ขององค์กร วธิดีงักล่าวน้ีจะมอีทิธพิลทางอ้อมในการลดระดบัความตัง้ใจลาออกของพนักงาน โดย

ไปเพิม่ระดบัความพงึพอใจในงานของพนักงาน รวมไปถงึความผกูพนัทางดา้นความรูส้กึกบัองคก์รอกีดว้ย (Han, Koo, 

Ariza-Montes, Lee & Kim, 2021) โดยวิธกีารฝึกอบรมพนักงานในการปฏิบตัิงานนัน้จะเขา้ไปช่วยปรบัเปลี่ยนและ

สรา้งทศันคตเิชงิบวกใหก้บัพนักงาน จงึเป็นอทิธพิลทางออ้มไม่ใหพ้นักงานเกดิความตัง้ใจในการลาออกนัน่เอง  
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การแสรง้แสดงความรูส้กึขณะปฏบิตังิานมคีวามสมัพนัธ์ทางบวกกบัความเครยีดในงานของพนักงานบรกิารผูโ้ดยสาร

ภาคพืน้ดนิโดยค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์มค่ีาเป็นบวกเท่ากบั .550** ซึ่งสอดคล้องกบัการศกึษาของ Jung and Yoon 

(2014) ทีไ่ดท้าํการศกึษาสาเหตุทีก่่อใหเ้กดิความเครยีดในงานพบว่า การแสรง้แสดงความรูส้กึมคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวก

กบัความเครยีด และความตัง้ใจลาออกจากงานอกีดว้ย อกีทัง้ยงัมกีารศกึษาทีแ่สดงใหเ้หน็วา่ความเครยีดในงานเป็นผล

มาจากการตอบสนองของพนักงานกับข้อเรียกร้องในงาน (Siegrist, 2015) และการแสร้งแสดงความรู้สึกขณะ

ปฏบิตังิานกถ็อืว่าเป็นหน่ึงขอ้เรยีกรอ้งในงานทีค่่อนขา้งมบีทบาทมากในสายงานบรกิาร ซึง่การตอบสนองของพนักงาน

แต่ละคนย่อมแตกต่างกนัออกไปตามลกัษณะเฉพาะของแต่ละบุคคล ความเครยีดของพนักงานในที่น้ีเกิดจากการที่

พนักงานถูกบังคับหรือถูกสัง่ให้แสดงออกตามกฎหรือรูปแบบที่องค์กรต้องการให้แสดง ซึ่งการแสดงออกนัน้ไม่

สอดคลอ้งกบัความรูส้กึภายในทีแ่ทจ้รงิของตวัพนักงาน ความขดัแยง้ทางอารมณ์และการแสดงออกน้ีก่อใหเ้กดิความอดึ

อดั คบัขอ้งใจ และความเครยีดในทา้ยทีสุ่ด 

ความเครยีดในงานไม่มบีทบาทเป็นตวัแปรสื่อในความสมัพนัธ์ระหว่างการแสร้งแสดงความรู้สกึขณะปฏิบตัิงานและ

ความตัง้ใจลาออกจากงานของพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพื้นดิน เน่ืองจากผลการวิจัยพบว่าการแสร้งแสดง

ความรู้สึกขณะปฏิบตัิงานไม่มอีิทธพิลทางอ้อมต่อความตัง้ใจลาออกจากงานโดยส่งผ่านความเครยีดในงานอย่างมี

นัยสําคญัทางสถติิ โดยมค่ีาสมัประสทิธิอ์ิทธพิลทางอ้อมเท่ากบั .031 หมายความว่า ความเครยีดในงานไม่มบีทบาท

เป็นตวัแปรสื่อในความสมัพนัธ์ระหว่างการแสร้งแสดงความรูส้ึกขณะปฏิบตัิงานและความตัง้ใจลาออกจากงานของ

พนักงานบริการผู้โดยสารภาคพื้นดิน ซึ่งนัน่หมายความว่าความเครียดในงานจากลกัษณะงานบริการผู้โดยสาร

ภาคพื้นดนิไม่อาจส่งผลทัง้ทางตรงและทางอ้อมให้พนักงานเกิดความตัง้ใจลาออกจากงาน หากเราพิจารณาระดบั

ความเครยีดในงานและความตัง้ใจลาออกจากงานของพนักงานจากผลการศกึษา จะเห็นได้ว่า ไม่ว่าจะแบ่งตามเพศ 

อายุ ประสบการณ์ หรอืสายการบนิ ความเครยีดในงานและความตัง้ใจลาออกจากงานจะอยู่ในระดบัปานกลางทัง้สิ้น 

แสดงใหเ้หน็ว่า พนักงานสามารถจดัการกบัความเครยีด และปรบัเปลีย่นทศันคตใินการทาํงาน ทําใหร้ะดบัความเครยีด

ในงานไม่สงูพอทีจ่ะส่งผลต่อความตัง้ใจลาออกจากงานของพนักงาน อกีทัง้จากการอภปิรายสมมตฐิานที ่2 จะเหน็ไดว้่า

พนักงานในองคก์รภาคบรกิารส่วนใหญ่มวีธิกีารรบัมอื แกไ้ขปัญหา และสามารถจดัการกบัปัญหาความเครยีดในงานได้

ดว้ยตนเอง ผ่านทางการปฐมนิเทศ การฝึกอบรมและการรบัรูภ้าพลกัษณ์ขององค์กร ความเครยีดในงานของพนักงาน

จงึไม่ทาํใหเ้กดิความตัง้ใจลาออกจากงานนัน่เอง  

นอกจากน้ี หากพิจารณาขอ้จํากดัทางด้านกายภาพ จะพบว่ามปัีจจยัอื่นที่ส่งผลต่อระดบัความเครยีดและความตัง้ใจ

ลาออกจากงานของพนักงาน เช่น เพศ อายุ ระดบัการศกึษา สถานทีป่ฏบิตังิาน อายุการทํางาน ราย ได ้ตําแหน่ง และ

สถานภาพ เป็นต้น โดยพนักงานเพศหญิงจะมีระดบัความตัง้ใจลาออกจากงานสูงกว่าผู้ชาย (Bajrami et al, 2021) 

พนักงานทีม่อีายุน้อยกว่าจะมรีะดบัความตัง้ใจลาออกจากงานสงูกว่า และมแีรงจงูใจในการทาํงานตํ่ากว่าพนักงานทีอ่ายุ

มาก พนักงานไดร้บัการศกึษาในระดบัสงู จะมรีะดบัของความวติกกงัวลในงานตํ่า แต่มรีะดบัความตัง้ใจลาออกจากงาน

สงู พนักงานทีอ่ยู่ในพืน้ทีห่่างไกลโรคระบาดจะมรีะดบัความวติกกงัวล ความเครยีด และความทุกขใ์จตํ่ากว่าพนักงานที่

ปฏบิตังิานใกล้พืน้ทีท่ีม่โีรคระบาด (Yanez et al, 2020) พนักงานทีม่อีายุงานน้อยจะมรีะดบัความตัง้ใจลาออกจากงาน

สูงกว่าพนักงานทีม่อีายุงานมาก พนักงานทีม่รีายได้สูงกว่าจะมรีะดบัความตัง้ใจลาออกตํ่ากว่าพนักงานที่มรีายได้ตํ่า

กว่า พนักงานที่อยู่ในตําแหน่งสูงจะมีระดบัความตัง้ใจลาออกจากงานตํ่ากว่าพนักงานที่อยู่ในระดบัล่าง (Emiroglu, 

Akova & Tanriverdi, 2015) และพนักงานที่สมรสหรอืมคีรอบครวัแล้ว จะมรีะดบัความตัง้ใจลาออกจากงานตํ่า และ

แรงจูงใจในการทํางานสูงกว่าพนักงานมสีถานภาพโสด เน่ืองจากต้องดูแลยึดอาชีพเพื่อหารายได้เลี้ยงดูครอบครวั 

(Bajrami et al, 2021) ดงันัน้จึงเห็นได้ว่า มีปัจจยัทางกายภาพอีกมากในตัวบุคคลที่ส่งอิทธิพลสอดแทรกระหว่าง

ความสมัพนัธข์องความเครยีดในงาน และความตัง้ใจลาออกจางาน ทาํใหค้วามเครยีดในงานไม่มบีทบาทเป็นตวัแปรสื่อ

ทาํใหเ้กดิความตัง้ใจลาออกจากงาน 
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ในสถานการณ์ปัจจุบนั ไม่เพียงแค่ปัจจยัทางด้านกายภาพเท่านัน้ที่ส่งอิทธพิลต่อความสมัพนัธ์ แต่ยงัรวมถึงปัจจยั

ภายนอกทีไ่ม่สามารถควบคุมไดอ้กีดว้ย เน่ืองด้วยการเกบ็ขอ้มูลของงานวจิยัชิ้นได้ทําการเกบ็ในช่วงการแพร่ระบาด

ของเชื้อไวรสัโคโรน่า 2019 ทําให้เกิดปัจจยัภายนอกเข้ามามีอิทธิพลรบกวนความสมัพันธ์ของตัวแปรในงานวิจยั 

พนักงานบรกิารส่วนใหญ่วติกกงัวลและกลวัจะตกงานมากกว่าคดิจะลาออกจากงานเพราะทราบว่าองค์กรทุกภาคส่วน

ลว้นแลว้แต่ไดร้บัผลกระทบจากการแพร่ระบาดของเชื้อไวรสัทัง้นัน้ องคก์รจํานวนมากลดต้นทุนดา้นบุคลากรดว้ยการ

เลกิจา้งพนักงาน (Yin, Bi & Ni, 2022) และการหางานใหม่ในช่วงเวลาน้ีไม่ใช่เรือ่งงา่ย ดงันัน้ ในทางกลบักนั พนักงาน

บรกิารส่วนใหญ่กลบัเกดิความเครยีดเพราะกลวัตกงานเสยีมากกว่า เพราะความรูส้กึกลวัตกงานจะทําใหพ้นักงานเกดิ

ความรูส้กึไม่มัน่คงปลอดภยัในงาน อาจนําไปสู่การสูญเสยีทรพัยากรทางจติใจ สูญเสยีรายได ้สวสัดกิาร การจ้างงาน 

และการสญูเสยีสถานะทางสงัคมอกีดว้ย (Peng & Potipiroon, 2022) 

การไดร้บัการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานไม่มบีทบาทเป็นตวัแปรปรบัในความสมัพนัธร์ะหว่างการแสรง้แสดงความรูส้กึ

ขณะปฏิบตัิงานและความตัง้ใจลาออกจากงานโดยมคีวามเครยีดเป็นตวัแปรสื่อ เน่ืองจากผลการวจิยัพบว่าการไดร้บั

การสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานไม่มอีทิธพิลปรบัในความสมัพนัธ์ระหว่างการแสรง้แสดงความรูส้กึขณะปฏบิตังิานและ

ความตัง้ใจลาออกจากงานโดยมคีวามเครยีดในงานเป็นตวัแปรสื่อ โดยมดีชันีอทิธพิลสื่อที่มตีวัแปรปรบัเท่ากบั -.133 

จากสมมติฐานที ่2 และ 4 จะเหน็ได้ว่า ตวัแปรความเครยีดไม่มอีทิธพิลทัง้ทางตรงและทางอ้อมกบัความตัง้ใจลาออก

จากงาน เพราะฉะนัน้การได้รบัการสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงานจงึไม่มีอิทธิพลปรบัความสมัพนัธ์น้ีได้ และจากการ

อภปิรายขา้งต้นจะเหน็ไดว้่า มตีวัแปรและปัจจยัอื่นอกีมาทีเ่ขา้มามอีทิธพิลยบัยัง้ความตัง้ใจลาออกจากงาของพนักงาน 

ซึง่ในช่วงการแพร่ระบาดของเชือ้ไวรสัทําใหพ้นักงานส่วนมากกลวัตกงานมากกว่าตอ้งการลาออกจากงานซึ่งอาจทําให้

เกดิความเครยีดในเวลาต่อมา และปัจจยัทีม่อีิทธพิลอย่างมากต่อการตดัสนิใจอยู่หรอืลาออกคอืความรูส้กึไม่มัน่คงใน

งาน พนักงานบรกิารจะพฒันาความรูส้กึไม่มัน่คงในงานเมื่อนึกถงึชวีติการทาํงานในอนาคตเพราะกลวัตกงานและรบัรู้

ว่าการหางานใหม่เป็นเรื่องยาก หากพนักงานรูส้กึไม่มัน่คงเพราะกลวัตกงาน พนักงานกจ็ะลดระดบัความตัง้ใจลาออก

จากงานนัน่เอง (Bajrami et al, 2021) ดงันัน้ ในส่วนของทัง้ตัวแปรสื่อและตัวแปรปรบัจึงได้รบัการปฏิเสธ เพราะมี

ปัจจยัแทรกซอ้นจาํนวนมากทีเ่ขา้มามอีทิธพิลต่อตวัพนักงานบรกิารผูโ้ดยสารภาคพืน้ดนิ 

 

เอกสารอ้างอิง 

ปฐมาวด ีหนิเธาว์. (2561). ความตัง้ใจในการลาออกของพนักงานบรษิทัผูใ้หบ้รกิารลูกค้าภาคพื้นกบัสายการบนิแห่ง

หนึง่ (สารนิพนธ ์บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ) มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ, กรุงเทพมหานคร. 

ศูนย์ขอ้มลูและข่าวสบืสวนเพื่อสทิธพิลเมอืง. (2560). ปี 2560 คนไทยลาออกจางาน 9.6 ถงึ 1.3 แสนคน/เดอืน. สบืคน้

จาก https://www.tcijthai.com/news/2017/31/scoop/7633 
Bajrami, D. D., Terzic, A., Petrovic, M. D., Radovanovic, M., Tretiakova, T. N. & Hadoud, A. (2021). Will we 

have the same employees in hospitality after all? The impact of COVID-19 on employees’ work 

attitudes and turnover intentions. International Journal of Hospitality Management, 94(2), 1-9. 

doi:10.1016/j.ijhm.2020.102754 

Emiroglu, B. D., Akova, O. & Tanriverdi, H. (2015). The relationship between turnover intention and 

demographic factors in hotel businesses: A study at five star hotels in Istanbul. Procedia - Social and 

Behavioral Sciences, 207, 385-397. doi:10.1016/j.sbspro.2015.10.108 

Han, H., Koo, B., Ariza-Montes, A., Lee, Y. & Kim, H. (2021) Are airline workers planning career turnover in a 

post-COVID-19 world? Assessing the impact of risk perception about virus infection and job 

instability. Journal of Hospitality and Tourism Management, 48, 460-467. doi: 

10.1016/j.jhtm.2021.08.003 



[12] 

Işık, M., & Hamurcu, A. (2017). The role of job stress at emotional labor’s effect on intention to leave: 

Evidence from call center employees. Business and Economic Horizons, 13(5), 652-665. doi: 

10.15208/beh.2017.44 

Kaur, B., Mohindru & Pankaj. (2013). Antecedents of turnover intentions: A literature review. Global Journal of 

Management and Business Studies, 10(3), 1219-1230. 

Kort-Butler, L., A. (2017). Social support theory. John Wiley & Sons Inc. 

Loi, R., Ao, O. K. Y., & Xu, A. J. (2014). Perceived organizational support and coworker support as 

antecedents of foreign workers’ voice and psychological stress. International Journal of Hospitality 

Management, 36, 23-30. 

Peng, B. & Potipiroon, W. (2022). Fear of losing jobs during COVID-19: Can psychological capital alleviate 

job insecurity and job stress?. Behavioral Sciences, 12(6), 1-16. doi:10.3390/bs12060168 

Siegrist, J. (2015). Stress at work. International Encyclopedia of the Social & Behavioral Sciences, 23(2),546-

550. doi:org/10.1016/B978-0-08-097086-8.73023-6 

Xu, S., Martinez, L. R. & Lv, Q. (2017). Explaining the link between emotional labor and turnover intentions: 

the role of in-depth communication. International Journal of Hospitality & Tourism Administration, 

18(3), 288-306. 

Yanez, J. A., Jahanshahi, A. A., Alvarez-Risco, A., Li, J. & Zhang, S. X. (2020) Anxiety, distress, and 

turnover intention of healthcare Workers in Peru by their distance to the epicenter during the COVID-

19 crisis. The American journal of tropical medicine and hygiene, 103(4), 1614-1620. 

doi:10.4269/ajtmh.20-0800 

Yim, H. Y., Seo, H. J., Cho, Y. & Kim, J. (2017). Mediating role of psychological capital in relationship 

between occupational stress and turnover intention among nurses at veterans administration 

hospitals in Korea. Asian Nursing Research, 11, 6-12. 

Yin, J., Bi, Y. & Ni, Y. (2022). The impact of COVID-19 on turnover intention among hotel employees: A 

moderated mediation model. Journal of Hospitality and Tourism Management, 51, 539-549. 

doi:org/10.1016/j.jhtm.2022.05.010 

Zachau, U. (2016). ภาคบรกิาร: ปัจจยัขบัเคลือ่นเศรษฐกจิตวัใหม่ของประเทศไทย. สบืคน้จาก  

 https://blogs.worldbank.org/th/eastasiapacific/services-as-a-new-driver-of-growth-for-thailand 

Zhang, H., Zhou, E. Z., Zhan, Y., Liu, C., & Zhang, L. (2018). Surface acting, emotional exhaustion, and 

employee sabotage to customers: Moderating roles of quality of social exchanges. Frontiers in 

Psychology. 9, 1-11. doi:10.3389/fpsyg.2018.02197 

 

Data Availability Statement: The raw data supporting the conclusions of this article will be made available 

by the authors, without undue reservation. 

 

Conflicts of Interest: The authors declare that the research was conducted in the absence of any 

commercial or financial relationships that could be construed as a potential conflict of interest. 

 

http://dx.doi/


[13] 

Publisher’s Note: All claims expressed in this article are solely those of the authors and do not necessarily 

represent those of their affiliated organizations, or those of the publisher, the editors and the reviewers. Any 

product that may be evaluated in this article, or claim that may be made by its manufacturer, is not 

guaranteed or endorsed by the publisher. 

 

Copyright: © 2023 by the authors. This is a fully open-access article 

distributed under the terms of the Attribution-NonCommercial-NoDerivatives 4.0 

International (CC BY-NC-ND 4.0). 


	ARTICLE HISTORY
	ตาราง 4 ค่าอิทธิพลทางอ้อมแบบมีเงื่อนไข (conditional indirect effects) ของความสัมพันธ์ระหว่างการแสร้งแสดงความรู้สึกขณะปฏิบัติงานกับความตั้งใจลาออกจากงาน โดยมีความเครียดในงานเป็นตัวแปรสื่อ
	หมายเหตุ LLCI = lower level confidence interval; ULCI = upper level confidence interval SE = standard error; Bootstrap sample size = 5,000
	ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 4 ความเครียดในงานมีบทบาทเป็นตัวแปรสื่อในความสัมพันธ์ระหว่างการแสร้งแสดงความรู้สึกขณะปฏิบัติงานและความตั้งใจลาออกจากงานของพนักงานบริการผู้โดยสารภาคพื้นดิน
	ผลการวิเคราะห์ค่าอิทธิพลทางอ้อมของความสัมพันธ์ระหว่างการแสร้งแสดงความรู้สึกขณะปฏิบัติงานกับความตั้งใจลาออกจากงาน ที่มีความเครียดในงานเป็นตัวแปรสื่อ ดำเนินการวิเคราะห์ด้วยวิธี Bootstrap โดยกำหนดจำนวนการสุ่มตัวอย่างซ้ำทั้งสิ้น 5,000 ครั้ง แสดงในตารางที่...
	ตารางที่ 5 ค่าดัชนีอิทธิพลสื่อที่มีตัวแปรปรับ

