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Abstract  

 This study aims to examine the effects of four dimensions of empathy—perspective-taking, 

empathic concern, fantasy, and personal distress — on burnout, which comprises emotional 

exhaustion, depersonalization, and personal accomplishment. A quantitative research design was 

employed, with data collected from 385 restaurant service employees in Thailand using a structured 

questionnaire adapted from the Interpersonal Reactivity Index (IRI) and the Maslach Burnout 

Inventory (MBI). The data were analyzed using descriptive statistics and multiple regression analysis. 

The findings reveal that empathy exerts differential effects on burnout across its dimensions. 

Specifically, perspective taking and empathic concern have significant negative effects on emotional 

exhaustion and depersonalization, whereas fantasy and personal distress tend to have positive 

effects on burnout. However, some relationships are not statistically significant. The results indicate 

that empathy is a multidimensional construct with a dual nature. Cognitive-oriented dimensions 

function as protective factors, while emotionally intensive dimensions may act as risk factors. This 

study further contributes to the literature by proposing that empathy is not inherently a beneficial 

psychological resource, but rather a double-edged sword whose effects depend on its specific 

dimensions. This distinction is particularly critical in high-emotional-labor contexts, such as the 

restaurant service industry. The findings underscore the importance of managing empathy alongside 

emotional regulation skills to mitigate negative outcomes and enhance employee well-being in the 

long term. 
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บทคัดย่อ  
 การวจิัยคร้ังน้ีมวีัตถุประสงค์เพ่ือศกึษาอทิธิพลของความเห็นอกเห็นใจ 4 มติ ิได้แก่ การมองมุมมองของผู้อื่น 

ความห่วงใยเห็นอกเห็นใจ ความสามารถในการจินตนาการ และความทุกข์ใจส่วนบุคคล ต่อภาวะหมดไฟ  

ในการทำงาน ซึ่งประกอบด้วยความเหนื่อยล้าทางอารมณ์ ความรู้สึกห่างเหินจากงาน และการรับรู้ความสำเร็จ  

ส่วนบุคคล การวิจัยเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยเก็บข้อมูลจากพนักงานบริการร้านอาหารในประเทศไทย  จำนวน 

385 คน ผ่านแบบสอบถามที่พัฒนาจาก Interpersonal Reactivity Index (IRI) และ Maslach Burnout Inventory (MBI) 

โดยวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนาและการถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า ความเห็นอกเห็นใจมีอิท ธิพล 

ต่อภาวะหมดไฟแตกต่างกันในแต่ละมิติ โดยการมองมุมมองของผู ้อื ่นและความห่วงใยเห็นอกเห็นใจมีอิทธิพล  

เชิงลบอย่างมีนัยสำคัญต่อความเหนื่อยล้าทางอารมณ์และความรู ้สึกห่างเหินจากงาน ขณะที่ความสามารถ  

ในการจ ินตนาการและความทุกข ์ใจส ่วนบุคคลมีแนวโน ้มส ่งผลเช ิงบวกต่อภาวะหมดไฟ อย่างไรก ็ตาม  

บางความสัมพันธ์ไม่พบความแตกต่างอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ผลการศึกษานี้สะท้อนให้เห็นว่าความเห็นอกเห็นใจ

เป็นโครงสร้างหลายมิติที่มีลักษณะสองด้าน โดยมิติที่เน้นการเข้าใจเชิงเหตุผลทำหน้าที่เป็นปัจจัยป้องกัน ขณะที่  

มิติที่เกี่ยวข้องกับการมีอารมณ์ร่วมอย่างเข้มข้นอาจกลายเป็นปัจจัยเสี่ยง นอกจากนี้ งานวิจัยยังเสนอข้อค้นพบ  

เชิงแนวคิดว่าความเห็นอกเห็นใจมิได้เป็นทรัพยากรเชิงจิตวิทยาที ่ก่อให้เกิดผลเชิงบวกเสมอไป หากแต่เป็น  

ดาบสองคม ที่ผลลัพธ์ขึ ้นอยู่กับลักษณะของมิติย่อย โดยเฉพาะในบริบทงานบริการที่มีความเข้มข้นของแรงงาน  

ทางอารมณ์สูง ข้อค้นพบดังกล่าวชี้ให้เห็นถึงความจำเป็นในการบริหารจัดการความเห็นอกเห็นใจควบคู่กับการ  

พัฒนาทักษะการกำกับอารมณ์ เพื่อป้องกันผลกระทบเชงิลบและเสริมสร้างสุขภาวะของพนักงานในระยะยาว 

คำสำคัญ: ความเห็นอกเห็นใจ; ภาวะหมดไฟในการทำงาน; พนักงานบริการ; อุตสาหกรรมร้านอาหารไทย 
 

บทนำ  
 ในปัจจุบันสภาพแวดล้อมการทำงานทั ่วโลกกำลังเผชิญกับการเปลี ่ยนแปลงอย่างรวดเร็วจากปัจจัย  

ด้านเทคโนโลยี เศรษฐกิจ และสังคม ซึ่งส่งผลโดยตรงต่อสุขภาวะของแรงงาน โดยเฉพาะภาวะหมดไฟในการทำงาน 

(Burnout) ซึ่งองค์การอนามัยโลก (World Health Organization, 2019) ได้จัดให้เป็นปรากฏการณ์ที่เกี่ยวข้องกับอาชีพ 

(Occupational Phenomenon) อันเกิดจากความเครียดเรื ้อรังในที ่ทำงานที ่ไม่ได้รับการจัดการอย่างเหมาะสม  

ภาวะดังกล่าวประกอบด้วยความเหนื่อยล้าทางอารมณ์ ความรู้สึกห่างเหินจากงาน และการลดลงของประสิทธิภาพ  

ในการทำงาน ซึ่งส่งผลกระทบท้ังต่อบุคคลและองค์กรในระยะยาว นอกจากนี้ รายงานของ Gallup (2025) ยังสะท้อน

ว่า พนักงานทั่วโลกมากกว่าร้อยละ 40 ประสบความเครียดในที่ทำงาน และมีแนวโน้มเผชิญภาวะหมดไฟเพิ่มขึ ้น 

อย่างต่อเนื่อง สะทอ้นให้เห็นถึงความสำคัญของการศึกษาปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับภาวะดังกล่าวอย่างเป็นระบบ 

 ในบริบทของประเทศไทย ภาคบริการถือเป็นกลไกสำคัญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจ โดยมีสัดส่วนการจ้าง

งานสูงที่สุดถึงร้อยละ 47.76 ของแรงงานทั้งหมดเมื่อเทียบกับภาคเศรษฐกิจอื่น (Statista Inc, 2025) โดยเฉพาะ

อุตสาหกรรมร้านอาหารซึ่งมีบทบาทสำคัญทั้งในด้านการจ้างงานและการสร้างมูลค่าทางเศรษฐกิจ (Kornboontritos, 

2024) อย่างไรก็ตาม ลักษณะงานในภาคบริการจำเป็นตอ้งใชแ้รงงานทางอารมณ์อย่างต่อเนื่อง พนักงานต้องควบคุม

อารมณ์ของตนเองเพื่อให้บริการอย่างเหมาะสมแม้ในสถานการณ์ที่มีแรงกดดันสูง ปัจจัยดังกล่าวทำให้พนักงาน
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บริการมีความเสี่ยงต่อการเกิดภาวะหมดไฟในการทำงานมากกว่ากลุ่มอาชีพอื่น ในช่วงหลายทศวรรษที่ผ่านมา 

นักวิชาการได้ให้ความสนใจต่อบทบาทของปัจจัยทางจิตวิทยาที่มีผลต่อภาวะหมดไฟในการทำงาน โดยเฉพาะ

ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ซึ่งเป็นความสามารถในการเข้าใจและตอบสนองต่อความรู้สึกของผู้อ่ืน (Davis, 1980) 

ความเห็นอกเห็นใจมีบทบาทสำคัญในบริบทของงานบริการ เนื่องจากเป็นกลไกที่ช่วยเสริมสร้างความสัมพันธ์กับ

ลูกค้า เพิ่มคุณภาพการให้บริการ และลดความตงึเครยีดจากการทำงาน (Cairns et al., 2024) อย่างไรก็ตาม งานวิจัย

ในปัจจุบันชี้ให้เห็นว่า ความเห็นอกเห็นใจมิได้มีผลในทิศทางเดียว แต่มีลักษณะเป็นโครงสร้างหลายมิติ ซึ่งแต่ละมิติ

อาจส่งผลต่อภาวะหมดไฟแตกต่างกัน แบบจำลอง Interpersonal Reactivity Index (IRI) ของ Davis (1980) อธิบาย

ความเห็นอกเห็นใจออกเป็น 4 มิติ ได้แก่ การมองมุมมองของผู้อื่น ความห่วงใยเห็นอกเห็นใจ ความสามารถในการ

จินตนาการ และความทุกข์ใจส่วนบุคคล โดยมิติที ่สะท้อนความเข้าใจเชิงเหตุผลและความห่วงใยเชิงบวก  

มักมีความสัมพันธ์เชงิลบกับภาวะหมดไฟ ขณะที่มติท่ีิเกี่ยวข้องกับการมอีารมณ์ร่วมในระดับสูงเกินไป เช่น ความทุกข์

ใจส่วนบุคคล มแีนวโนม้ส่งผลเชงิบวกต่อภาวะหมดไฟ (Delgado et al., 2023)  

 แมว้่างานวจิัยในต่างประเทศจะให้ความสนใจต่อความสัมพันธ์ระหว่างความเห็นอกเห็นใจกับภาวะหมดไฟใน

หลากหลายบริบท เช่น บุคลากรทางการแพทย์หรือการศึกษา แต่ในบริบทของประเทศไทย โดยเฉพาะอุตสาหกรรม

ร้านอาหาร ยังขาดการศึกษาเชิงประจักษ์ที่วิเคราะห์ความเห็นอกเห็นใจในลักษณะหลายมิติอย่างครอบคลุม ทั้งที่

ลักษณะงานในอุตสาหกรรมดังกล่าวมคีวามเข้มข้นดา้นแรงงานทางอารมณ์สูง และมีความเสี่ยงต่อการเกิดภาวะหมด

ไฟอย่างมีนัยสำคัญ ดังนั้น งานวิจัยนี้จึงมุ่งศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความเห็นอกเห็นใจทั้ง 4 มิติ และภาวะหมดไฟ

ในการทำงานทั้ง 3 มิติของพนักงานบริการร้านอาหารในประเทศไทย เพื่อเติมเต็มช่องว่างทางวิชาการ และสร้างองค์

ความรู้เชิงประจักษ์ที่สามารถนำไปใช้ในการพัฒนานโยบายและแนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษย์ในบริบทของ  

งานบริการได้อย่างเหมาะสม 
 

วัตถุประสงค์การวิจัย  
 1. เพื ่อศึกษาอิทธิพลของความเห็นอกเห็นใจทั ้ง 4 มิติ ได้แก่ การมองมุมมองของผู้อื ่น ความห่วงใย  

เห็นอกเห็นใจ ความสามารถในการจินตนาการ และความทุกข์ใจส่วนบุคคลต่อความเหนื ่อยล้าทางอารมณ์  

ของพนักงานบริการร้านอาหารในประเทศไทย 

 2. เพื ่อศึกษาอิทธิพลของความเห็นอกเห็นใจทั้ง 4 มิติ ได้แก่ การมองมุมมองของผู้อื ่น ความห่วงใย  

เห็นอกเห็นใจ ความสามารถในการจินตนาการ และความทุกข์ใจส่วนบุคคลต่อความรู้สึกห่างเหินหรือหมางเมิน  

ต่องาน ของพนักงานบริการร้านอาหารในประเทศไทย 

 3. เพื่อศึกษาอิทธิพลของความเห็นอกเห็นใจทั้ง 4 มิติ ได้แก่ การมองมุมมองของผู้อื่น ความห่วงใยเห็นอก

เห็นใจ ความสามารถในการจินตนาการ และความทุกข์ใจส่วนบุคคลต่อการรับรู ้ความสำเร็จส่วนบุคคล  

ของพนักงานบริการร้านอาหารในประเทศไทย 
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ขอบเขตการวิจัย  
 ขอบเขตด้านเนื้อหา การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ ที่มุ่งสำรวจความสัมพันธ์ระหว่างความ  

เห็นอกเห็นใจ และภาวะหมดไฟในการทำงาน ของพนักงานบริการร้านอาหารในประเทศไทย โดยมุ่งให้ได้ข้อมูล  

เชิงประจักษ์ที่สะท้อนลักษณะของกลุ่มเป้าหมายภายใต้ช่วงเวลาและบริบทที่ชัดเจน เพื่อให้ผลการวิจัยมีความ

น่าเชื่อถอืและสามารถนำไปประยุกต์ใช้เชงิปฏบัิตไิด้อย่างเหมาะสม 

 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชาการที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ พนักงานบริการ

ร้านอาหารในประเทศไทย ซึ่งวิธีการคำนวณกลุ่มตัวอย่าง ใช้การคำนวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจำนวน 

ที่แน่นอน (Infinite population) โดยใช้วิธีการคำนวณจากสูตร Cochran (1953) ที่ระดับความเชื ่อมั่น 95% ความ 

คลาดเคลื่อน ± 5% ได้ขนาดตัวอย่างจำนวน 385 ตัวอย่าง 

 ขอบเขตด้านพื้นที่ ได้แก่ ร้านอาหารในประเทศไทย 

ขอบเขตด้านเวลาที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ระหว่างเดือนตุลาคม 2568 - มนีาคม 2569 
 

ทบทวนวรรณกรรม   
 แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับความเห็นอกเห็นใจ  

ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) เป็นแนวคิดสำคัญทางจิตวิทยาสังคมที่อธิบายความสามารถของบุคคล 

ในการรับรู้ เข้าใจ และตอบสนองต่ออารมณ์และประสบการณ์ของผู้อื่นอย่างเหมาะสม (Davis, 1980) โดยเฉพาะ 

ในบริบทของงานบริการ ซึ่งพนักงานต้องมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง ความเห็นอกเห็นใจจึงถือเป็นกลไก

สำคัญในการสร้างความสัมพันธ์เชิงบวกและเพิ ่มคุณภาพของการให้บริการ (Cairns et al., 2024) ในเชิงทฤษฎี 

Hoffman (2000) อธิบายว่า ความเห็นอกเห็นใจเป็นกระบวนการทางจิตวทิยาท่ีพัฒนาไปตามประสบการณ์ การเรียนรู้ 

และความสามารถในการกำกับอารมณ์ มิใช่เพียงการรับรู้อารมณ์ของผู้อื่น แต่รวมถึงความสามารถในการเข้าใจ

บริบทและสถานการณ์ของผู้อื ่นอย่างมีสติ ดังนั้น ความเห็นอกเห็นใจจึงมิได้ก่อให้เกิดผลลัพธ์เชิงบวกเสมอไป  

หากบุคคลสามารถรักษาขอบเขตทางอารมณ์ของตนเองได้ ความเห็นอกเห็นใจจะนำไปสู่ความเข้าใจ ความร่วมมือ 

และความผูกพันในการทำงาน ในทางตรงกันข้าม หากบุคคลรับเอาอารมณ์ของผู้อื่นมากเกินไป อาจก่อให้เกิดภาระ

ทางอารมณ์และนำไปสู่ความเหนื่อยล้าทางจิตใจ ด้วยความซับซ้อนของโครงสร้างความเห็นอกเห็นใจ ซึ่งประกอบด้วย

ทั้งมิติทางอารมณ์ ความคิด และการควบคุมตนเองได้นำไปสู่การพัฒนาเครื่องมือวัดที่ครอบคลุมและเป็นระบบ  

มากขึ้น แบบจำลอง Interpersonal Reactivity Index (IRI) ของ Davis (1980) อธิบายความเห็นอกเห็นใจในลักษณะ

หลายมิติ โดยแบ่งออกเป็น 4 มิติ ได้แก่ การมองมุมมองของผู ้อื ่น เป็นความสามารถในการเข้าใจความรู ้สึก 

และมุมมองของลูกค้า จะสามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างเหมาะสมและสร้างความพึงพอใจ

สูงสุด ความห่วงใยเห็นอกเห็นใจ เป็นปัจจัยสำคัญที่ช่วยลดความขัดแย้งภายในทีม เพราะผู้ที่มีระดับความห่วงใยสูง  

มักมีแนวโน้มที่จะรับฟังและเข้าใจความรู้สึกของเพื่อนร่วมงาน ช่วยให้สามารถหาทางออกร่วมกันได้โดยไม่ใช้อารมณ์

เป็นตัวนำ ความสามารถในการจินตนาการ บุคคลที่สามารถจินตนาการถึงมุมมองของผู้อื ่นได้อย่างสร้างสรรค์  

มักมีแนวโน้มใช้การมองโลกในแง่ดีและความเข้าใจเป็นเครื่องมือในการรับมือกับความเครียด ความสามารถนี้  

ช ่วยป ้องก ันไม ่ ให ้บ ุคคลเก ิดภาวะหมดไฟจากการ ( Okuzumi et al., 2024)  และความท ุกข ์ ใจส ่วนบุคคล  

เป็นความสามารถในการรับรู ้อารมณ์ของผู ้อ ื ่น แต่หากมีมากเกินไปอาจส่งผลในเชิงลบ ( Romero-Martínez  

et al., 2025) 
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ความเห็นอกเห็นใจเป็นโครงสร้างเชิงจิตวิทยาที่มีลักษณะหลายมิติ ซึ่งครอบคลุมทั้งด้านความคิดและ

อารมณ์ โดยแต่ละมิติมีบทบาทแตกต่างกันต่อสุขภาวะของบุคคล ทั้งในฐานะปัจจัยที่ส่งเสริมและปัจจัยที่ก่อให้เกิด

ความเสี่ยง กล่าวคือ มติท่ีิสะท้อนการเข้าใจผู้อ่ืนอย่างมีเหตุผลและความห่วงใยเชงิบวก เช่น การมองมุมมองของผู้อื่น

และความห่วงใยเห็นอกเห็นใจ สามารถช่วยลดความตึงเครียดทางอารมณ์ เสริมสร้างความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล 

และเพิ่มความหมายในการทำงาน อันนำไปสู่ผลลัพธ์เชงิบวกต่อสุขภาวะและประสิทธิภาพในการทำงาน ในทางตรงกัน

ข้าม มิติที ่เกี่ยวข้องกับการมีอารมณ์ร่วมในระดับสูงหรือการรับเอาความทุกข์ของผู ้อื ่นมาเป็นของตนเอง เช่น 

ความสามารถในการจินตนาการและความทุกข์ใจส่วนบุคคล อาจก่อให้เกิดภาระทางอารมณ์ ความเครยีดสะสม และ

ความเหนื่อยล้าทางจิตใจ ซึ่งเป็นปัจจัยสำคัญท่ีนำไปสู่ภาวะหมดไฟในการทำงาน 

 แนวคดิเกี่ยวกับภาวะหมดไฟในการทำงาน 

 ภาวะหมดไฟในการทำงาน (Burnout) เป็นแนวคิดทางจิตวิทยาที่ได้รับการพัฒนาโดย Maslach and Jackson 

(1981) เพื่ออธิบายสภาวะความเครียดเรื้อรังที่เกิดขึ้นจากบริบทการทำงาน โดยเฉพาะในอาชีพที่ต้องมีปฏิสัมพันธก์ับ

ผู้อื่นอย่างต่อเนื่อง ภาวะดังกล่าวสะท้อนถึงการเสื่อมถอยของพลังงานทางอารมณ์และจิตใจ ซึ่งส่งผลให้บุคคลไม่

สามารถคงไว้ซึ่งประสิทธิภาพและความผูกพันในการทำงานได้ ภาวะหมดไฟในการทำงานสามารถจำแนกออกเป็น 3 

มิติหลัก ได้แก่ ความเหนื่อยล้าทางอารมณ์ ซึ่งสะท้อนถึงการสูญเสียพลังงานและความรู้สึกหมดแรงจากการทำงาน

อย่างต่อเนื่อง ไม่ใช่เพียงความเหนื่อยทางร่างกาย แต่เป็นสภาวะที่บุคคลรู้สึกว่า ไม่มีพลังเหลือพอที่จะรับมือกับ  

ความต้องการทางอารมณ์ของงานอีกต่อไป (Schaufeli et al., 2020) ความรู้สึกห่างเหินหรือหมางเมินต่องาน ซึ่งเป็น

กลไกการป้องกันทางจิตใจที่ช่วยให้บุคคลลดระดับการมีส่วนร่วมทางอารมณ์ เพื่อป้องกันไม่ให้ตนเองรู้สึกเหนื่อยล้า

จนเกินไป การที่บุคคลเริ่มแสดงท่าทีเฉยชา เย็นชา หรือห่างเหินต่อผู้รับบริการ เพื่อนร่วมงาน หรือแม้แต่องค์กร 

บุคคลอาจรู้สึกว่าการมีอารมณ์ร่วมกับผู้อื่นเป็นภาระ และพยายามตัดขาดทางอารมณ์เพื่อลดความรู้สึกเหนื่อยล้า  

ที่เกิดจากการมีส่วนร่วมกับผู้คนอย่างต่อเนื่องในระยะยาว (Ulfa et al., 2022) และการรับรู้ความสำเร็จส่วนบุคคล  

ซึ่งสะท้อนถึงความรู้สึกมีคุณค่าและความสามารถในการทำงานของตนเอง ภาวะหมดไฟในการทำงานส่งผลกระทบ

ทั้งในระดับบุคคลและองค์กร ในระดับบุคคล บุคลากรจะประสบกับความเหนื่อยล้าทางจิตใจ ความพึงพอใจในงาน  

ท่ีลดลง (Hussein, 2018)  

 ภาวะหมดไฟในการทำงาน เป็นผลลัพธ์ของกระบวนการสะสมความเครียดจากการทำงานอย่างต่อเนื่อง 

ภายใต้เงื่อนไขของความไม่สอดคล้องระหว่างบุคคลกับสภาพแวดล้อมในการทำงาน ซึ่งแสดงออกผ่านการลดลง  

ของพลังงานทางอารมณ์ การถอยห่างทางจิตใจ และการลดทอนคุณค่าในตนเอง อันส่งผลกระทบต่อท้ังประสิทธิภาพ

การทำงานและสุขภาวะของบุคลากรในระยะยาว และในอุตสาหกรรมบริการมีลักษณะเฉพาะที่คุณภาพของบริการ

ขึ้นอยู่กับปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและลูกค้าเป็นสำคัญ ส่งผลให้พนักงานต้องบริหารจัดการอารมณ์และ 

การแสดงออกของตนให้สอดคล้องกับความคาดหวังของลูกค้า ซึ่งเรียกว่าแรงงานทางอารมณ์ (Dreyer et al., 2019) 

โดยเฉพาะในธุรกิจร้านอาหารซึ่งมีการใช้แรงงานทางอารมณ์ในระดับสูง พนักงานจำเป็นต้องแสดงอารมณ์เชิงบวก

อย่างต่อเนื่อง แมใ้นสถานการณ์ท่ีมีความกดดัน ลักษณะงานดังกล่าวส่งผลให้พนักงานมคีวามเสี่ยงต่อความเหนื่อยล้า

ทางอารมณ์และภาวะหมดไฟในการทำงาน (Chehab et al., 2021; Larena, 2024) นอกจากนี้การต้องรับรู ้และ

ตอบสนองต่ออารมณ์ของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง ยังทำให้ความเห็นอกเห็นใจมีบทบาทสำคัญในกระบวนการทำงาน 

อย่างไรก็ตาม หากมีการรับเอาอารมณ์ของลูกค้าในระดับที่มากเกินไป อาจก่อให้เกิดภาระทางอารมณ์และนำไป สู่

ภาวะหมดไฟ 
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 จากการทบทวนทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง พบว่า ความเห็นอกเห็นใจ เป็นโครงสร้างหลายมิติท่ีมีบทบาท

แตกต่างกันต่อภาวะหมดไฟในการทำงาน โดยแต่ละมิติของความเห็นอกเห็นใจส่งผลต่อกระบวนการรับรู ้และ  

การตอบสนองทางอารมณ์ของบุคคลในลักษณะที่ไม่เหมือนกัน ซึ่งนำไปสู่ผลลัพธ์ด้านสุขภาวะที่แตกต่างกันอย่างมี

นัยสำคัญ โดยการมองมุมมองของผู้อื่น และความห่วงใยเห็นอกเห็นใจ มีแนวโน้มช่วยเสริมสร้างความเข้าใจผู้อื่น 

ลดความขัดแย้งทางอารมณ์ และเพิ่มความสามารถในการปรับตัวต่อสถานการณ์ที่มีความกดดัน จึงทำหน้าที่เป็น

ปัจจัยป้องกัน ท่ีช่วยลดระดับความเหนื่อยล้าทางอารมณ์ และลดโอกาสเกิดความรู้สกึห่างเหนิจากงาน ในทางตรงกัน

ข้าม ความสามารถในการจินตนาการ และความทุกข์ใจส่วนบุคคล มแีนวโนม้ทำให้บุคคลมีการรับเอาอารมณ์ของผู้อ่ืน

มาเป็นของตนเองในระดับท่ีสูงเกินไป ซึ่งอาจนำไปสู่ความเหนื่อยล้าทางอารมณ์ การถอยห่างทางจิตใจ และการลดลง

ของการรับรู้ความสำเร็จส่วนบุคคล จึงสามารถอธิบายได้ว่าเป็นปัจจัยเสี่ยงการเกิดภาวะหมดไฟในการทำงาน  

 กรอบแนวคิดในงานวิจัย ในการวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาเรื่อง อิทธิพลของความเห็นอกเห็นใจต่อภาวะ  

หมดไฟในการทำงานของพนักงานบริการร้านอาหารในประเทศไทย จากการทบทวนวรรณกรรม แนวคิดและทฤษฎี  

ท่ีผ่านมาสามารถกำหนดกรอบแนวคิดในการวจิัย ดังภาพท่ี 1 ดังนี้  

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

   Figure 1 Conceptual Framework 
  

สมมติฐานการวจิัยสามารถกำหนดได้ดังน้ี 

 สมมติฐานท่ี 1 (H1a): การมองมุมมองของผู้อ่ืนมอีทิธิพลเชงิลบต่อความเหนื่อยล้าทางอารมณ์ 

 สมมติฐานท่ี 2 (H2a): ความห่วงใยเห็นอกเห็นใจมอีทิธิพลเชงิลบต่อความเหนื่อยล้าทางอารมณ์  

 สมมติฐานท่ี 3 (H3a): ความสามารถในการจินตนาการมอีทิธิพลเชงิบวกต่อความเหนื่อยล้าทางอารมณ์  

 สมมติฐานท่ี 4 (H4a): ความทุกข์ใจส่วนบุคคลมีอิทธิพลเชงิบวกต่อความเหนื่อยล้าทางอารมณ์  

 สมมติฐานท่ี 5 (H1b): การมองมุมมองของผู้อ่ืนมอีทิธิพลเชงิลบต่อความรู้สกึห่างเหนิต่องาน 

 สมมติฐานท่ี 6 (H2b): ความห่วงใยเห็นอกเห็นใจมอีทิธิพลเชงิลบต่อความรู้สกึห่างเหนิต่องาน  

 สมมติฐานท่ี 7 (H3b): ความสามารถในการจินตนาการมอีทิธิพลเชงิบวกต่อความรู้สกึห่างเหนิต่องาน  

  

การมองมุมมองของผู้อื่น 

(Perspective taking) 

ความห่วงใยเห็นอกเห็นใจ  

(Empathic concern) 

ความสามารถในการจนิตนาการ 

(Fantasy) 

ความทุกข์ใจส่วนบคุคล 

(Personal distress) 

การรับรูค้วามสำเร็จส่วนบุคคล 

(Personal accomplishment) 

ความรู้สึกห่างเหินหรือหมางเมินต่องาน 

(Depersonalization) 

ความเหนื่อยล้าทางอารมณ์  

(Emotional exhaustion) 

H1b 

H1c 
H2a 

H2b 

H2c 
H3a 

H4a 

H3b 
H3c 

H4b 

H4c 

H1a 
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สมมติฐานท่ี 8 (H4b): ความทุกข์ใจส่วนบุคคลมีอิทธิพลเชงิบวกต่อความรู้สกึห่างเหนิต่องาน  

 สมมติฐานท่ี 9 (H1c): การมองมุมมองของผู้อ่ืนมอีทิธิพลเชงิบวกต่อการรับรู้ความสำเร็จส่วนบุคคล 

 สมมติฐานท่ี 10 (H2c): ความห่วงใยเห็นอกเห็นใจมอีทิธิพลเชงิบวกต่อการรับรู้ความสำเร็จส่วนบุคคล  

 สมมติฐานท่ี 11 (H3c): ความสามารถในการจนิตนาการมีอิทธิพลเชิงลบต่อการรบัรู้ว่าความสำเร็จส่วนบุคคล 

 สมมติฐานท่ี 12 (H4c): ความทุกข์ใจส่วนบุคคลมีอิทธิพลเชงิลบต่อการรับรู้ความสำเร็จส่วนบุคคล 
 

วธิีดำเนินการวจิัย  
การวิจัยครั้งนี ้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้วิธีการเก็บข้อมูลแบบสอบถาม

(Questionnaire) จากกลุ่มเป้าหมาย โดยใชว้ธีิดำเนนิการวจิัย ดังนี้ 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ พนักงานบริการร้านอาหารในประเทศไทย 

และกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ พนักงานบริการร้านอาหารในประเทศไทย ซึ่งวิธีการคำนวณกลุ่มตัวอย่าง  

ใช้การคำนวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจำนวนที่แน่นอน ( Infinite population) โดยใช้วิธีการคำนวณ 

จากสูตร Cochran (1953) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ความคลาดเคลื่อน ± 5% ได้จำนวน 385 คน กลุ่มตัวอย่าง 

ได้มาจากการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ในการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง โดยกำหนดคุณสมบัติ 

ของผู้ตอบแบบสอบถามให้เป็นพนักงานบริการร้านอาหารในประเทศไทย ที่มีประสบการณ์ในการปฏิบัติงานด้าน 

การให้บริการลูกค้าโดยตรง เพื่อให้กลุ่มตัวอย่างมีคุณลักษณะสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย  หลังจาก

กำหนดกลุ่มเป้าหมายแล้ว ผู้วิจัยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) ในขั้นตอนการเก็บ

รวบรวมขอ้มูล โดยแจกแบบสอบถามผ่านช่องทางออนไลน์ และเครอืข่ายท่ีสามารถเข้าถึงพนักงานบริการร้านอาหาร

ได้สะดวก ทั้งนี้เพื่อให้สามารถรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างได้อย่างเหมาะสม ภายใต้ข้อจำกัดด้านเวลาและ 

การเข้าถึงกลุ่มประชากร 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย การศึกษาในครั้งนี้ได้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยใช้แบบสอบถาม 

แบบปลายปิดและใช้คำถาม ที่มีมาตรวัดแบบลิเคิร์ท (Likert scales) เป็นเครื่องมือหลักในการเก็บรวบรวมข้อมูล  

โดยได้พัฒนาปรับปรุงมาจากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที ่เกี ่ยวข้อง ซึ ่งแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน  

มรีายละเอยีด ดังนี้ ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามคัดกรอง เพื่อคัดกรองผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นพนักงานบริการร้านอาหาร

ในประเทศไทย เป็นคำถามแบบเลือกตอบ จำนวน 2 ข้อ ส่วนที่ 2 แบบสอบถามลักษณะส่วนบุคคล ประกอบด้วย 

ข้อคำถาม จำนวน 10 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตำแหน่งงาน ประสบการณ์การทำงาน ประเภทร้านอาหาร

ท่ีทำ ลักษณะงานท่ีทำ ชั่วโมงทำงานต่อสัปดาห์ จำนวนลูกค้าเฉลี่ยท่ีต้องให้บรกิารต่อวัน และระดับความรู้สึกหมดไฟ

ในการทำงาน เป็นคำถามแบบเลือกตอบ ส่วนที่ 3 มาตรวัดความเห็นอกเห็นใจ ของ Davis (1980) มีองค์ประกอบ  

4 มิติ รวมจำนวน 22 ข้อ ได้แก่ การมองมุมมองของผู้อื่น จำนวน 5 ข้อ ความห่วงใยเห็นอกเห็นใจ จำนวน 6 ข้อ 

ความสามารถในการจินตนาการ จำนวน 6 ข้อ และความทุกข์ใจส่วนบุคคล จำนวน 5 ข้อ โดยเป็นมาตรประมาณค่า

แบบลิเคิร์ท 5 ระดับ ตั้งแต่ 1 ถึง 5 ส่วนที่ 4 มาตรวัดภาวะหมดไฟในการทำงาน ของ Maslach and Jackson (1981)  

มีองค์ประกอบ 3 มิติ จำนวน 13 ข้อ ได้แก่ ความอ่อนล้าทางอารมณ์ 5 ข้อ ความรู้สึกห่างเหินหรือหมางเมิน 4 ข้อ 

และการรับรู้ว่าความสำเร็จส่วนบุคคล 4 ข้อ โดยเป็นมาตรประมาณค่าแบบลิเคิร์ท 5 ระดับ ตั้งแต่ 1 ถึง 5 และ 

มีการทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) จากผู้เชี่ยวชาญ จำนวน 3 ท่าน เพื่อประเมินความ

เที่ยงตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถาม โดยการวิเคราะห์ค่าดัชนีความสอดคล้อง IOC ซึ่งจากผลการทดสอบมีค่า IOC 
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เฉลี่ยเท่ากับ 1 ซึ่งแสดงว่าข้อคำถามที่ใช้ในการประเมินนี้สอดของกับวัตถุประสงค์ในการวิจัยครั้งนี้ และผู้วิจัย  

ได้นำแบบสอบถามไปทำการทดสอบกับกลุ ่มตัวอย่างที ่มีความใกล้เคียงกับกลุ ่มตัวอย่างจริง จำนวน 30 ชุด  

เพื ่อประเมินความสอดคล้องของข้อคำถาม แล้วนำมาหาค่า Cronbach's Alpha โดยค่าสัมประสิทธิ ์แอลฟา 

ของแบบสอบถามรวมทุกปัจจัยหลักมีระดับความน่าเชื่อถืออยู่ในระดับมากกว่า 0.9 ซึ่งแปลระดับความเที ่ยง  

อยู่ในระดับดีมาก  

การเก็บรวบรวมข้อมูล โดยเก็บข้อมูลจากกลุ ่มตัวอย่างด้วยวิธีสำรวจ (Survey) ทางแบบสอบถาม

อิเล็กทรอนิกส์ของ Google form โดยผู้วิจัยได้กระจายแบบสอบถามไปยังพนักงานบริการร้านอาหารผ่านช่องทาง  

ที่สามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้โดยตรง ได้แก่ เครือข่ายสังคมออนไลน์ (เช่น Facebook, Line) กลุ่มพนักงานบริการ

ร้านอาหาร และการประสานงานกับผู้ประกอบการร้านอาหารในพื้นท่ีต่างๆ ผู้วิจัยได้กระจายแบบสอบถามครอบคลุม

หลายพื ้นท ี ่ของประเทศไทย ทั ้งในเขตกรุงเทพมหานครและภูม ิภาคหลัก ได ้แก ่ ภาคกลาง ภาคเหน ือ  

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และภาคใต้ โดยให้มีสัดส่วนของผู้ตอบแบบสอบถามจากแต่ละพื้นที่ในระดับที่ใกล้เคียงกัน 

ตามความเหมาะสมของการเข้าถึงกลุ่มตัวอย่าง และการเก็บข้อมูลดำเนินการในช่วงระยะเวลาที่กำหนดจนได้จำนวน

ตัวอย่างครบตามท่ีคำนวณไว้ 

การวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) และนำข้อมูลที่ได้ไป วิเคราะห์ข้อมูล

ทางสถิติด้วยโปรแกรมสำเร็จรูป SPSS โดยการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เป็นการ

วิเคราะห์ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างเพื่อทดสอบสมมติฐาน เพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม 

โดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis) ในส่วนของ ปัจจัยที ่มีอิทธิพลของความ 

เห็นอกเห็นใจต่อภาวะหมดไฟในการทำงาน ซึ่งกำหนดค่านัยสำคัญที่ระดับ 0.05 เพื่อเป็นเกณฑ์ในการพิจารณา 

ท่ีจะยอมรับหรือปฏเิสธสมมติฐาน 
 

ผลการวจิัย 

 ผลการวิจัยสามารถวิเคราะห์ข้อมูลจากจำนวนแบบสอบถามที่มีความสมบูรณ์ทั้งสิ้น 385 ฉบับซึ่งผู้วิจัย 

ได้แสดงผลการวจิัยได้แสดงผลการวจิัย ดังนี้ 

 1. ผลการศึกษาสถิตเิชงิพรรณนา  

   1.1 ลักษณะข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 201 

คน ร้อยละ 52.21 อายุของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อยู่ในระหว่าง 25-34 ปี จำนวน 232 คน ร้อยละ 60.26 ระดับ

การศึกษาสูงสุดของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อยู่ในระดับการศึกษาต่ำกว่าปริญญาตรี จำนวน 225 คน ร้อยละ 58.44 

ตำแหน่งงานของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นพนักงานเสิร์ฟ จำนวน 199 คน ร้อยละ 51.69 อายุการทำงานของ 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อยู่ในระหว่าง 6-10 ปี จำนวน 192 คน ร้อยละ 49.87 ลักษณะงานที่ทำของกลุ่มตัวอย่าง 

ส่วนใหญ่เป็นการให้บริการลูกค้าโดยตรง จำนวน 368 คน ร้อยละ 95.85 ชั่วโมงทำงานต่อสัปดาห์ของกลุ่มตัวอยา่ง

ส่วนใหญ่อยู่ในระหว่าง 41-60 ชม. จำนวน 367 คน ร้อยละ 95.32 จำนวนลูกค้าเฉลี่ยที่ต้องให้บริการต่อวันของ 

กลุ ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อยู ่ในระหว่าง 51-100 คน จำนวน 354 คน ร้อยละ 91.95 และระดับความรู ้สึกหมดไฟ 

ในการทำงานของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อยู่ระดับปานกลาง จำนวน 317 คน รอ้ยละ 82.34 
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   1.2 ผลการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยความเห็นอกเห็นใจ ด้านการมองมุมมองของผู้อื ่น โดยภาพรวมอยู่ใน 

ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.60 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า การที่ท่านเชื่อว่าทุกเรื่องมี 2 ด้าน และท่านพยายาม

มองท้ัง 2 ด้าน มคี่าเฉลี่ยมากที่สุด โดยเท่ากับ 3.73 อยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ ท่านพยายามเข้าใจเพื่อนให้ดียิ่งขึ้น 

โดยทำความเข้าใจมุมมองของเขาว่าพวกเขามองเห็นสิ่งต่าง ๆ อย่างไร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.66 อยู่ในระดับมาก  

ด้านความห่วงใยเห็นอกเห็นใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า  

ท่านมักจะรู้สึกสะเทือนใจต่อสิ่งต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นรอบตัว มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด โดยเท่ากับ 3.77 อยู่ในระดับมาก 

รองลงมาคือ เมื่อเห็นใครถูกปฏิบัติอย่างไม่ยุติธรรม ท่านรู้สึกเสียใจแทนเขา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.63 อยู่ในระดับมาก 

ด้านความสามารถในการจินตนาการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.54 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า 

หลังดูละครหรือภาพยนตร์ ท่านรู้สกึเหมอืนเป็นหนึ่งในตัวละคร มีค่าเฉลี่ยมากทีสุ่ด โดยเท่ากบั 3.69 อยู่ในระดับมาก 

รองลงมาคือ ท่านจินตนาการบ่อย ๆ ว่าท่านจะรู้สึกอย่างไรถ้าเจอสถานการณ์เหมือนในหนังหรือนิยาย มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 3.65 อยู่ในระดับมาก และด้านความทุกข์ใจส่วนบุคคลโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.49 

เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ท่านมักจะสูญเสียการควบคุมตนเองในเหตุฉุกเฉิน มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด โดยเท่ากับ 3.69 

อยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ เมื่ออยู่ในสถานการณ์ที่ตึงเครียดทางอารมณ์ ท่านรู้สึกกลัว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.57  

อยู่ในระดับมาก 

   1.3 ผลการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยภาวะหมดไฟในการทำงาน ด้านความเหนื่อยล้าทางอารมณ์ โดยภาพรวม

อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.51 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า การทำงานกับผู้คนโดยตรงทำให้ท่านรู้สึกเครียด

มากเกินไป มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด โดยเท่ากับ 3.70 อยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ ท่านรู้สึกว่าท่านทำงานหนักเกินไป 

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 อยู่ในระดับมาก ด้านความรู้สึกห่างเหินหรือหมางเมินโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 3.52 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ท่านไม่ค่อยใส่ใจว่าสิ่งที่เกิดขึ้นกับลูกค้าหรือผู้รับบริการจะเป็นอย่างไร  

มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด โดยเท่ากับ 3.62 อยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ ท่านรู้สึกว่างานนี้ทำให้ท่านด้านชาในทางอารมณ์ 

มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.51 อยู่ในระดับมาก และด้านความสำเร็จส่วนบุคคลโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 

3.52 เมื ่อพิจารณารายข้อ พบว่า ท่านรู ้สึกว่าท่านได้ทำสิ ่งที ่มีคุณค่าไว้มากมายในงานนี้ มีค่าเฉลี ่ยมากที่สุด  

โดยเท่ากับ 3.70 อยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ ท่านรู้สึกมีพลังและกระตือรือร้นหลังจากได้ทำงานใกล้ชิดกับ 

ลูกค้าหรือผู้รับบริการ มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.53 อยู่ในระดับมาก 

 2. ผลการวเิคราะห์เชงิสถิติ ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อทดสอบ

สมมติฐานในการศึกษา ตามวัตถุประสงค์ในการวิจัย พบว่า  
 

ตารางท่ี 1 ตารางภาวะร่วมเส้นตรงพหุ 

Table 1 Multicollinearity Table 

ตัวแปร (Variable) 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

การมองมุมมองของผู้อ่ืน (Perspective Taking) 

ความห่วงใยเห็นอกเห็นใจ (Empathic Concern) 

ความสามารถในการจนิตนาการ (Fantasy) 

ความทุกข์ใจส่วนบุคคล (Personal Distress) 

0.355 

0.269 

0.269 

0.364 

2.818 

3.721 

3.718 

2.747 
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จากตารางท่ี 1 ก่อนการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ ผู้วิจัยได้ทำการตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร

อิสระด้วยค่าสหสัมพันธ์เพียร์สัน เพื่อประเมินปัญหาความสัมพันธ์เชิงเส้น ผลการวิเคราะห์พบว่าตัวแปรอิสระทั้ง  

4 มิติ ได้แก่ การมองมุมมองของผู้อื่น ความห่วงใยเห็นอกเห็นใจ ความสามารถในการจินตนาการ และความทุกข์ใจ

ส่วนบุคคล มีความสัมพันธ์กันในระดับปานกลางถึงค่อนข้างสูง ( r = 0.580 – 0.793) และมีนัยสำคัญทางสถิติ 

ที่ระดับ 0.01 อย่างไรก็ตาม ค่าสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรทั้งหมดไม่เกิน 0.80 แสดงว่าไม่เกิดปัญหา Multicollinearity  

และสามารถนำตัวแปรเข้าสู่การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณต่อไปได้ 

    1) เพื่อศึกษาอิทธิพลของความเห็นอกเห็นใจทั้ง 4 มิติ ได้แก่ การมองมุมมองของผู้อื ่น ความห่วงใย 

เห็นอกเห็นใจ ความสามารถในการจินตนาการ และ ความทุกข์ใจส่วนบุคคล ต่อความเหนื่อยล้าทางอารมณ์  

ของพนักงานบริการร้านอาหารในประเทศไทย 
 

ตารางท่ี 2 ตารางแสดงอทิธิพลของความเห็นอกเห็นใจต่อความเหนื่อยล้าทางอารมณ์ 

Table 2 The influence of empathy on emotional exhaustion 

ตัวแปร (Variable) B Std.E. Beta t Sig. 

ค่าคงที่ (Constant) 

การมองมุมมองของผู้อื่น (Perspective Taking) 

ความห่วงใยเห็นอกเห็นใจ (Empathic Concern) 

ความสามารถในการจนิตนาการ (Fantasy) 

ความทุกข์ใจส่วนบุคคล (Personal Distress) 

0.765 

0.136 

-0.198 

0.341 

0.500 

0.180 

0.075 

0.090 

0.081 

0.072 

 

0.116 

-0.162 

0.308 

0.439 

4.239 

1.816 

-2.194 

4.189 

6.934 

0.000 

0.070 

0.029* 

0.000* 

0.000* 

R = 0.668, R2 = 0.446, Adj.R2 = 0.440 

* นัยสำคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05  
 

จากตารางท่ี 2 ผลการวเิคราะห์พบว่า ความห่วงใยเห็นอกเห็นใจ ความสามารถในการจินตนาการ และความ

ทุกข์ใจส่วนบุคคลมีความสัมพันธ์กับความเหนื่อยล้าทางอารมณ์ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยมีอิทธิพล 

ต่อความเหนื่อยล้าทางอารมณ์ร้อยละ 44.6 และเมื่อพิจารณาแต่ละปัจจัย โดยวัดจากค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย 

พบว่ามี 3 ปัจจัย คือ ความห่วงใยเห็นอกเห็นใจ ความสามารถในการจินตนาการ และความทุกข์ใจส่วนบุคคลที่มี

อทิธิพลต่อความเหนื่อยล้าทางอารมณ์ได้อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยความสามารถในการจินตนาการ 

และความทุกข์ใจส่วนบุคคลมีอิทธิพลต่อความเหนื่อยล้าทางอารมณ์ในเชิงบวก และความห่วงใยเห็นอกเห็นใจ 

มอีทิธิพลต่อความเหนื่อยล้าทางอารมณ์ในเชงิลบ 

    2) เพื่อศึกษาอิทธิพลของความเห็นอกเห็นใจทั้ง 4 มิติ ได้แก่ การมองมุมมองของผู้อื ่น ความห่วงใย 

เห็นอกเห็นใจ ความสามารถในการจินตนาการ และ ความทุกข์ใจส่วนบุคคล ต่อความรู้สึกห่างเหินหรือหมางเมิน  

ต่องาน ของพนักงานบริการร้านอาหารในประเทศไทย 
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ตารางท่ี 3 ตารางแสดงอทิธิพลของความเหน็อกเหน็ใจต่อความรูส้ึกห่างเหินหรือหมางเมินต่องาน 

Table 3 The influence of empathy on depersonalization 

ตัวแปร (Variable) B Std.E. Beta t Sig. 

ค่าคงที่ (Constant) 

การมองมุมมองของผู้อื่น (Perspective Taking) 

ความห่วงใยเห็นอกเห็นใจ (Empathic Concern) 

ความสามารถในการจนิตนาการ (Fantasy) 

ความทุกข์ใจส่วนบุคคล (Personal Distress) 

1.219 

-0.010 

-0.319 

0.373 

0.597 

0.213 

0.089 

0.107 

0.096 

0.085 

 

-0.008 

-0.240 

0.310 

0.482 

5.714 

-0.113 

-2.991 

3.871 

6.998 

0.000 

0.910 

0.003* 

0.000* 

0.000* 

R = 0.587, R2 = 0.345, Adj.R2 = 0.338 

* นัยสำคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05  

  

 จากตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์พบว่า ความห่วงใยเห็นอกเห็นใจ ความสามารถในการจินตนาการ และ

ความทุกข์ใจส่วนบุคคลมีความสัมพันธ์กับความรู้สึกห่างเหินหรือหมางเมินต่องาน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 

โดยมีอิทธิพลต่อความรู้สึกห่างเหินหรือหมางเมินต่องาน ร้อยละ 34.5 และเมื่อพิจารณาแต่ละปัจจัย โดยวัดจาก 

ค่าสัมประสิทธิ ์การถดถอย พบว่ามี 3 ปัจจัย คือ ความห่วงใยเห็นอกเห็นใจ ความสามารถในการจินตนาการ  

และความทุกข์ใจส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อความเหนื่อยล้าทางอารมณ์ได้อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

โดย ความสามารถในการจินตนาการ และความทุกข์ใจส่วนบุคคลมีอิทธิพลต่อความรู้สึกห่างเหินหรือหมางเมิน  

ต่องานในเชิงบวก และความห่วงใยเห็นอกเห็นใจมอีทิธิพลต่อความรู้สกึห่างเหนิหรือหมางเมนิต่องานในเชงิลบ 

    3) เพื่อศึกษาอิทธิพลของความเห็นอกเห็นใจทั้ง 4 มิติ ได้แก่ การมองมุมมองของผู้อื ่น ความห่วงใย 

เห็นอกเห็นใจ ความสามารถในการจินตนาการ และ ความทุกข์ใจส่วนบุคคล ต่อการรับรู้ความสำเร็จส่วนบุคคล  

ของพนักงานบริการร้านอาหารในประเทศไทย 
 

ตารางท่ี 4 ตารางแสดงอทิธิพลของความเหน็อกเหน็ใจต่อการรับรูค้วามสำเร็จส่วนบุคคล 

Table 4 The influence of empathy on personal accomplishment 

ตัวแปร (Variable) B Std.E. Beta t Sig. 

ค่าคงที่ (Constant) 

การมองมุมมองของผู้อื่น (Perspective Taking) 

ความห่วงใยเห็นอกเห็นใจ (Empathic Concern) 

ความสามารถในการจนิตนาการ (Fantasy) 

ความทุกข์ใจส่วนบุคคล (Personal Distress) 

0.402 

0.201 

0.259 

0.249 

0.170 

0.154 

0.064 

0.077 

0.070 

0.062 

  

0.185 

0.228 

0.242 

0.160 

2.605 

3.138 

3.355 

3.568 

2.750 

0.010 

0.002* 

0.001* 

0.000* 

0.006* 

R = 0.728, R2 = 0.529, Adj.R2 = 0.525 

* นัยสำคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05  
  

 จากตารางที่ 4 ผลการวิเคราะห์พบว่า การมองมุมมองของผู้อื่น ความห่วงใยเห็นอกเห็นใจ ความสามารถ  

ในการจินตนาการ และความทุกข์ใจส่วนบุคคลมีความสัมพันธ์กับการรับรู้ความสำเร็จส่วนบุคคล อย่างมีนัยสำคัญ

ทางสถิตท่ีิ 0.05 โดยมีอิทธิพลต่อความรู้สกึห่างเหนิหรือหมางเมนิต่องาน ร้อยละ 52.9 และเมื่อพิจารณาแต่ละปัจจัย 

โดยวัดจากค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย พบว่ามี 4 ปัจจัย คือ การมองมุมมองของผู้อื่น ความห่วงใยเห็นอกเห็นใจ 

ความสามารถในการจินตนาการ และความทุกข์ใจส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ความสำเร็จส่วนบุคคลได้อย่างมี
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นัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.05 โดย การมองมุมมองของผู้อื ่น ความห่วงใยเห็นอกเห็นใจ ความสามารถในการ

จินตนาการ และความทุกข์ใจส่วนบุคคลมีอิทธิพลต่อการรับรู้ความสำเร็จส่วนบุคคลในเชงิบวก 
 

อภิปรายผล   
 1. ผลการศึกษาพบว่า ความเห็นอกเห็นใจมีอิทธิพลต่อความเหนื่อยล้าทางอารมณ์ของพนักงานบริการ

ร้านอาหารในประเทศไทย โดยเฉพาะความห่วงใยเห็นอกเห็นใจ ความสามารถในการจินตนาการ และความทุกข์ใจ

ส่วนบุคคล ซึ่งมีอิทธิพลอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผลลัพธ์ดังกล่าวสามารถอธิบายได้จากลักษณะงาน

บริการในธุรกิจร้านอาหารที ่ต้องเผชิญกับแรงงานทางอารมณ์อย่างต่อเนื ่อง พนักงานจำเป็นต้องรับรู ้ เข้าใจ  

และตอบสนองต่ออารมณ์ของลูกค้าในหลากหลายสถานการณ์ ส่งผลให้เกิดการใช้ทรัพยากรทางอารมณ์ในระดับสูง

อย่างต่อเนื่อง เมื่อพิจารณารายมิติ พบว่า ความห่วงใยเห็นอกเห็นใจมีอิทธิพลเชิงลบต่อความเหนื่อยล้าทางอารมณ์ 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ Reynolds (2024) ที่พบว่าบุคคลที่มีความห่วงใยผู้อื่นในเชิงบวกมักได้รับความพึงพอใจ 

จากการช่วยเหลือผู้อื ่น ซึ่งช่วยลดผลกระทบของความเครียดจากการทำงาน ในทางตรงกันข้ามความสามารถ  

ในการจินตนาการและความทุกข์ใจส่วนบุคคลมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความเหนื่อยล้าทางอารมณ์ สอดคล้องกับ 

Rodríguez-Nogueira et al. (2022) ที่พบว่าการมีอารมณ์ร่วมในระดับสูงอาจนำไปสู่การใช้พลังงานทางจิตใจมาก

เกินไปและเกิดความเหนื่อยล้าในระยะยาว นอกจากนี้ เมื่อพิจารณาร่วมกับข้อมูลเชิงพรรณนา พบว่า กลุ่มตัวอย่าง

ส่วนใหญ่ต้องให้บริการลูกค้าในปริมาณมากต่อวัน และมีชั่วโมงการทำงานที่ยาวนาน ซึ่งสะท้อนถึงความเข้มข้น 

ของงานบริการในบริบทร้านอาหารไทย ปัจจัยดังกล่าวยิ่งส่งเสริมให้พนักงานที่มีแนวโน้มรับเอาอารมณ์ของลูกค้า  

ในระดับสูงเกิดความเหนื่อยล้าทางอารมณ์ได้ง่ายขึ้น ผลการศึกษานี้จึงสะท้อนให้เห็นว่า ความเห็นอกเห็นใจมิได้เป็น

เพียงปัจจัยเชิงบวกต่อการทำงานเสมอไป หากแต่มีลักษณะเป็นดาบสองคม โดยเฉพาะในบริบทของงานบริการ  

ท่ีมีความเข้มข้นของแรงงานทางอารมณ์สูง 

 2. ผลการศึกษาพบว่า ความเห็นอกเห็นใจมอีิทธิพลต่อความรู้สกึห่างเหินหรือหมางเมนิต่องานของพนักงาน

บริการร้านอาหารในประเทศไทย โดยเฉพาะความห่วงใยเห็นอกเห็นใจ ความสามารถในการจินตนาการ และความ

ทุกข์ใจส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผลลัพธ์ดังกล่าวสามารถอธิบายได้จากลักษณะ

งานบริการในธุรกิจร้านอาหารที่ต้องปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างต่อเนื่องภายใต้แรงกดดันทางอารมณ์สูง พนักงาน  

จึงจำเป็นต้องใช้กลไกทางจิตใจเพื่อลดการมีส่วนร่วมทางอารมณ์กับลูกค้าในบางสถานการณ์ ซึ่งนำไปสู่การแสดง

พฤติกรรมห่างเหินหรือหมางเมินต่องาน เมื่อพิจารณารายมิติ พบว่า ความห่วงใยเห็นอกเห็นใจมีอิทธิพลเชิงลบต่อ

ความรู้สกึห่างเหนิ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Elshaer et al. (2025) ท่ีพบว่าความเข้าใจและความใส่ใจต่อผู้อื่นช่วยให้

พนักงานสามารถรักษาความสัมพันธ์ทางอารมณ์กับลูกค้าได้ ในทางตรงกันข้าม ความสามารถในการจินตนาการและ

ความทุกข์ใจส่วนบุคคลมีอิทธิพลเชงิบวกต่อความรู้สกึห่างเหิน สอดคล้องกับ Tadawattanawit et al. (2024) ท่ีพบว่า

การมอีารมณ์ร่วมกับผู้อ่ืนในระดับสูงเกินไปอาจทำให้บุคคลเกิดความอ่อนลา้ทางจิตใจและเลอืกถอยห่างทางอารมณ์

เพื่อลดภาระทางจิตใจ ในบริบทของประเทศไทย ซึ่งมีวัฒนธรรมการบริการที่เน้นความสุภาพและการเอาใจใส่ลูกค้า 

พนักงานบริการร้านอาหารมักต้องกดทับอารมณ์เชิงลบของตนเองและแสดงออกในเชิงบวกอย่างต่อเนื่อง เมื่อไม่

สามารถจัดการอารมณ์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ จึงมีแนวโน้มที่จะใช้การถอยห่างทางอารมณ์เป็นกลไกป้องกันตนเอง 

ส่งผลให้เกิดความรู้สกึห่างเหนิต่อผู้รับบริการ 
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3. ผลการศึกษาพบว่า ความเห็นอกเห็นใจมีอิทธิพลต่อการรับรู้ความสำเร็จส่วนบุคคลของพนักงานบริการ

ร้านอาหารในประเทศไทย อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.05 ผลลัพธ์ดังกล่าวสามารถอธิบายได้ว่า 

ความสามารถในการเข้าใจและตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าอย่างเหมาะสมช่วยเสริมสร้างความรู้สึกว่า

ตนเองมีคุณค่าและประสบความสำเร็จในการทำงาน ผลการศึกษานี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ Parnkerdpon (2020) 

ที่พบว่าการเข้าใจผู้อื่นในเชิงเหตุผลช่วยเพิ่มความรู้สึกถึงความหมายของงาน และ Chalikkandy et al. (2022) ที่ชี้ว่า

ความสามารถในการจินตนาการช่วยเสริมความยดืหยุ่นทางอารมณ์และลดการประเมินตนเองในเชงิลบ อย่างไรก็ตาม 

ในบริบทของงานบริการร้านอาหาร ความเห็นอกเห็นใจไม่ได้ส่งผลในเชิงบวกเพียงด้านเดียว เนื่องจากพนักงานต้อง

เผชิญกับลูกค้าที่หลากหลายและสถานการณ์ที่มีความกดดันสูง การมีอารมณ์ร่วมในระดับมากเกินไปอาจทำให้เกิด

ความเหนื่อยล้าทางอารมณ์ ซึ่งส่งผลย้อนกลับต่อการรับรู้ความสำเร็จของตนเอง นอกจากนี้ ในบริบทของสังคมไทยท่ี

ให้ความสำคัญกับการให้บริการและการรักษาความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล พนักงานที่สามารถแสดงความเข้าใจและ

ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้ดีมักได้รับการยอมรับและคำชื ่นชม ซึ ่งช่วยเสริมสร้างความรู้สึกถึง

ความสำเร็จส่วนบุคคล อย่างไรก็ตาม หากขาดทักษะในการกำกับอารมณ์ ความเห็นอกเห็นใจอาจกลายเป็นภาระทาง

จิตใจและลดทอนความรู้สกึสำเร็จในระยะยาว 
 

สรุปผล  
 ผลการศึกษานี้ชี้ให้เห็นว่า ความเห็นอกเห็นใจมีบทบาทสำคัญต่อภาวะหมดไฟในการทำงานของพนักงาน

บริการร้านอาหารในประเทศไทยในลักษณะที่แตกต่างกันตามแต่ละมิติ โดยมิติที่เน้นการเข้าใจผู้อื่นในเชิงเหตุผลและ

ความห่วงใยเชิงบวกมีแนวโน้มช่วยลดความเหนื่อยล้าทางอารมณ์และความรู้สึกห่างเหินจากงาน ในขณะที่มิติที่

เกี่ยวข้องกับการมีอารมณ์ร่วมอย่างเข้มข้น เช่น ความสามารถในการจินตนาการและความทุกข์ใจส่วนบุคคล กลับมี

แนวโน้มเพิ ่มความเสี่ยงต่อภาวะหมดไฟในการทำงาน ในขณะเดียวกัน ความเห็นอกเห็นใจยังมีบทบาทในการ

เสริมสร้างการรับรู้ความสำเร็จส่วนบุคคล เนื่องจากความสามารถในการเข้าใจและตอบสนองต่อความต้องการของ

ลูกค้าช่วยให้พนักงานรู้สึกถึงคุณค่าและความหมายของงาน อย่างไรก็ตาม หากความเห็นอกเห็นใจอยู่ในระดับที่สูง

เกินไป โดยเฉพาะในมิติของการมีอารมณ์ร่วม อาจนำไปสู ่ความเหนื่อยล้าทางอารมณ์และส่งผลย้อนกลับต่ อ

ความรู้สกึสำเร็จของตนเองในระยะยาว ความเห็นอกเห็นใจจึงไม่ใช่ปัจจัยเชงิบวกเพยีงด้านเดียว หากแต่เป็นโครงสร้าง

หลายมิติที่มีลักษณะเป็น ดาบสองคม ซึ่งผลลัพธ์ขึ้นอยู่กับลักษณะของมิติย่อยและบริบทของงานบริการที่มีความ

เข้มข้นของแรงงานทางอารมณ์สูง เช่น อุตสาหกรรมร้านอาหารในประเทศไทย 
 

ข้อเสนอแนะ  
 จากผลการวจิัย ผู้วิจัยมีขอ้เสนอแนะ ดังนี ้

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย  

 1. ภาวะหมดไฟในการทำงาน ด้านความเหนื่อยล้าทางอารมณ์ ผู้ประกอบการร้านอาหารหรือผู้บริหาร

องค์กรควรส่งเสริมการพัฒนาทักษะด้านความเห็นอกเห็นใจและการจัดการอารมณ์ของพนักงาน โดยการจัดอบรม

หรือกิจกรรมที่ช่วยพัฒนาความสามารถในการมองมุมมองของผู้อื่น ความห่วงใยเห็นอกเห็นใจ ความสามารถในการ

จินตนาการ และ ความทุกข์ใจส่วนบุคคลของพนักงานอย่างเหมาะสม เช่น การฝึกทักษะการสื่อสาร การจัดการ

อารมณ์ และการสร้างความเข้าใจต่อพฤตกิรรมของลูกค้า ท้ังน้ีเพื่อช่วยให้พนักงานรับมอืกับสถานการณ์ท่ีมีแรงกดดัน
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จากลูกค้าได้ดีขึ้น ลดความเครียดจากการทำงาน เพื่อช่วยลดความเหนื่อยล้าทางอารมณ์  ซึ่งนำไปสู่ภาวะหมดไฟใน

การทำงาน 

 2. ภาวะหมดไฟในการทำงาน ด้านความรู้สึกห่างเหินหรือหมางเมินต่องาน องค์กรควรให้ความสำคัญกับ

การดูแลสุขภาวะทางจิตใจของพนักงาน โดยเฉพาะพนักงานที่ตอ้งปฏสิัมพันธ์กับลูกค้าโดยตรง ซึ่งมีความเสี่ยงต่อการ

เกิดภาวะหมดไฟในการทำงาน ผู้บริหารสามารถจัดกิจกรรมหรือมาตรการสนับสนุน เช่น การสร้างบรรยากาศการ

ทำงานที่ดี การเปิดโอกาสให้พนักงานได้แลกเปลี่ยนประสบการณ์การทำงาน หรือการมีระบบให้คำปรึกษาและ

สนับสนุนด้านจิตใจ เพื่อช่วยลดความเหนื่อยล้าและป้องกันการเกิดความรู้สึกห่างเหินหรือหมางเมินต่องานใน  

ระยะยาว 

 3. ภาวะหมดไฟในการทำงาน ด้านการรับรู้ความสำเร็จส่วนบุคคล ผู้บริหารควรส่งเสริมให้พนักงานรับรู้ 

ถึงคุณค่าและความสำคัญของบทบาทการให้บริการของตน โดยการให้การยอมรับในผลงาน การให้คำชมเชย  

หรือการสร้างระบบประเมินผลที่สะท้อนความสำเร็จในการให้บริการลูกค้าอย่างเหมาะสม ทั้งนี้เพื่อช่วยเสริมสร้าง

แรงจูงใจในการทำงานและเพิ่มการรับรู้ความสำเร็จส่วนบุคคลของพนักงาน ซึ่งจะช่วยลดความเสี่ยงต่อการเกิดภาวะ

หมดไฟในการทำงานและส่งเสริมประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าได้อย่างย่ังยนื 

ข้อเสนอแนะในการทำวิจัยครัง้ต่อไป  

 1. การศึกษาครั้งต่อไปอาจขยายขอบเขตของกลุ่มประชากรให้ครอบคลุมพนักงานในระดับตำแหน่งงาน  

ที่แตกต่างกัน เช่น ผู้จัดการร้าน ผู้บริหาร หรือพนักงานในสายงานบริการประเภทอื่น ๆ เช่น โรงแรม ธุรกิจการ

ท่องเท่ียว หรือธุรกิจบริการด้านสุขภาพ เพื่อเปรียบเทียบผลการศกึษาว่าความสัมพันธ์ระหว่างความเห็นอกเห็นใจกับ

ภาวะหมดไฟในการทำงานมีลักษณะเหมือนหรือแตกต่างกันในแต่ละบริบทของงานบริการหรือไม่ ซึ่งจะช่วยให้

สามารถอธิบายปรากฏการณ์ดังกล่าวได้ครอบคลุมมากยิ่งขึน้ 

 2. การวิจัยในครั้งนี้ใช้การเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามจากการประเมินตนเองของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ซึ่งอาจทำให้เกิดความลำเอียงจากการรับรู้ของตนเอง ดังนั้น การศึกษาครั้งต่อไปอาจใช้วิธีการเก็บข้อมูลจาก

แหล่งข้อมูลอื่นเพิ่มเติม เช่น การประเมินจากหัวหน้างาน เพื่อนร่วมงาน หรือการใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก เพื่อช่วย

ยนืยันความถูกต้องของขอ้มูลและเพิ่มความน่าเชื่อถอืของผลการวจิัย 

 3. การศึกษาครั้งนี้มุ่งเน้นศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างมิติของความเห็นอกเห็นใจและภาวะหมดไฟในการ

ทำงานเท่านั้น อย่างไรก็ตาม ภาวะหมดไฟในการทำงานอาจได้รับอทิธิพลจากปัจจัยอ่ืน ๆ อกีหลายประการ เช่น ภาระ

งาน ความเครียดจากการทำงาน การสนับสนุนจากองค์กร ความผูกพันต่อองค์กร หรือความพึงพอใจในงาน ดังนั้น 

การศึกษาครั้งต่อไปควรพิจารณานำตัวแปรดังกล่าวมาศึกษาร่วมด้วย เพื่อให้สามารถอธิบายปัจจัยที่ส่งผลต่อภาวะ

หมดไฟในการทำงานได้อย่างครอบคลุมมากยิ่งขึน้ 
 

องค์ความรู้ใหม่  
 ผลการศึกษาอิทธิพลของความเห็นอกเห็นใจทั้ง 4 มิติ ได้แก่ การมองมุมมองของผู้อื ่น ความห่วงใย 

เห็นอกเห็นใจ ความสามารถในการจินตนาการ และ ความทุกข์ใจส่วนบุคคล ต่อภาวะหมดไฟในการทำงาน 3 มิติ 

ได้แก่ ความเหนื่อยล้าทางอารมณ์ ความรู้สึกห่างเหินหรือหมางเมินต่องาน และการรับรู้ความสำเร็จส่วนบุคคล  

ของพนักงานบริการร้านอาหารในประเทศไทย ดังภาพท่ี 2 
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ภาพที่ 2 อทิธิพลของความเห็นอกเหน็ใจต่อภาวะหมดไฟในการทำงานของพนักงานบริการร้านอาหารในประเทศไทย 

 Figure 2 The Influence of Empathy on Burnout of Service Employees in the Thai Restaurant Industry 

 

จากภาพที่ 2 แสดงให้เห็นว่า องค์ความรู้สำคัญจากการศึกษาครั้งนี้คือ การค้นพบว่า ความเห็นอกเห็นใจ 

มิได้ส่งผลเชิงบวกต่อการทำงานเสมอไป แต่มีลักษณะเป็นโครงสร้างสองด้านที่สามารถทำหน้าที่ได้ทั้งในฐานะปัจจัย

ป้องกันและปัจจัยเสี่ยงต่อภาวะหมดไฟในการทำงาน ขึ้นอยู่กับองค์ประกอบย่อยของความเห็นอกเห็นใจแต่ละด้าน               

ผลการศึกษาพบว่า ความห่วงใยเห็นอกเห็นใจเป็นองค์ประกอบที่มีบทบาทสำคัญในการลดความเหนื่อยล้าทาง

อารมณ์และความรู้สึกห่างเหินจากงาน สะท้อนว่าความปรารถนาดีและความเข้าใจผู้อื่นอย่างเหมาะสมสามารถช่วย

เสริมสร้างการปรับตัวทางอารมณ์ในการทำงานบริการได้ ในทางตรงกันข้าม คว ามทุกข์ใจส่วนบุคคลและ

ความสามารถในการจินตนาการกลับมีแนวโน้มส่งผลเชิงบวกต่อภาวะหมดไฟในการทำงาน โดยเฉพาะด้านความ

เหนื่อยล้าทางอารมณ์ ซึ่งสะท้อนว่าการมีอารมณ์ร่วมกับผู้อื่นอย่างเข้มข้นอาจนำไปสู่ความเครียดสะสมและความ

อ่อนลา้ทางจิตใจได ้

องค์ความรู้ดังกล่าวช่วยขยายมุมมองทางวิชาการเกี่ยวกับความเห็นอกเห็นใจในบริบทงานบริการ โดย

ชี้ให้เห็นว่า การพัฒนาความเห็นอกเห็นใจในองค์กรไม่ควรมุ่งเนน้เพยีงการเพิ่มระดับความเห็นอกเห็นใจเท่านั้น แต่ควร

คำนึงถึงลักษณะขององค์ประกอบย่อยและการพัฒนาทักษะการกำกับอารมณ์ควบคู่กัน เพื่อป้องกันผลกระทบเชิงลบ

ท่ีอาจเกิดขึ้นในระยะยาว โดยเฉพาะในกลุ่มพนักงานบริการร้านอาหารท่ีต้องเผชญิแรงงานทางอารมณ์อย่างต่อเนื่อง 
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