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Abstract    

 This article aims to present literature reviews related to 1) the meaning of stress in the 

hotel industry, concept and theories related to stress in the hotel industry, as well as, level and 

causes of stress in the hotel industry 2) stress coping strategies used in the hotel industry, and

3) systematically review the related research of stress and coping strategies used in the hotel 

industry in Thailand. By conducting a systematic literature review, this study included concepts, 

theories and related researches. The literature review showed that hotel employees experienced 

moderate to high level of work stress. The main causes of stress are a heavy workload and 

organizational policies related to salary and leave. The effective stress coping strategy for hotel 

employees is problem-focused strategy, while effective stress coping strategies for organization are 

having a workload allocation, maintaining the work environment, complementing a performance-

based pay using time management, using communication enhancement, and using participative 

decision-making, respectively. The lack of research in the context of hotels in Thailand suggested 

the need for comprehensive empirical knowledge about the effect of stress on hotel employees 

and organization, including specific guidelines for managing the causes of stress. Moreover, 

knowledge at the group or organizational level is needed because previous studies have focused 

only at the individual level. In addition, these studies were cross-sectional study design, the author 

proposed that the design of longitudinal studies should be used future studies. Researchers can 

implement stress management programs and develop appropriate coping strategies as well as 

monitoring of changes in stress levels. As a consequent, the causes and effect of work stress 

will be demonstrated more clearly and bring satisfaction, happiness at work and work efficiency 

in the organization.
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บทคัดย่อ

 บทความวิชาการนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับ 1) ความหมาย แนวคิดทฤษฎี 

ระดับความเครียด และสาเหตุของความเครียดในงานโรงแรม 2) กลวิธีเผชิญความเครียดในงานโรงแรม และ

3) ประมวลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความเครียดและกลวิธีเผชิญความเครียดในงานโรงแรมในประเทศไทย ด้วย

การประมวลเอกสารทั้งในเชิงแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัย ผลการประมวลเอกสารแสดงให้เห็นว่าผู้ปฏิบัติงาน

โรงแรมมีความเครียดปานกลาง-สูง ซึ่งมีสาเหตุหลักจากภาระงานที่มากเกินไป และนโยบายองค์กรในประเด็น

เก่ียวกับเงนิเดอืนและวันหยดุ กลวิธเีผชิญความเครียดทีม่ปีระสิทธภิาพส�าหรับผูป้ฏบิตังิาน คอื การมุง่แก้ปัญหา 

กลวิธีในการจัดการความเครียดส�าหรับองค์กร คือ การจัดสรรภาระงานให้เหมาะสม การรักษาสภาพแวดล้อม

การท�างาน การจ่ายค่าตอบแทนตามผลงาน การบริหารเวลา การเพิ่มประสิทธิภาพการสื่อสาร และการตัดสินใจ

แบบมีส่วนร่วม ตามล�าดับ ในบริบทของงานโรงแรมในประเทศไทยยังต้องการองค์ความรู้ที่ชัดเจนเก่ียวกับ

ผลกระทบของความเครียดที่มีต่อผู้ปฏิบัติงานและองค์กร รวมถึงแนวทางการจัดการสาเหตุของความเครียด

อย่างเป็นรูปธรรม และจากการศึกษาที่ผ่านมาเป็นการศึกษาในระดับบุคคล ยังขาดองค์ความรู้ที่ชัดเจนในระดับ

กลุม่งานหรือองค์กร นอกจากนี ้ข้อค้นพบทีผ่่านมาเป็นการศกึษาทีเ่ก็บข้อมลูในช่วงเวลาเดยีวกัน หากท�าการศกึษา

แบบช่วงยาวโดยมีการใช้โปรแกรมจัดการความเครียดและสร้างเสริมกลวิธีเผชิญความเครียดที่เหมาะสม และ

มีการติดตามผลการเปลี่ยนแปลง จะท�าให้สามารถเห็นสาเหตุและผลลัพธ์ที่ชัดเจนมากยิ่งข้ึน น�ามาซ่ึงความ

พึงพอใจ ความสุขในการท�างาน และประสิทธิภาพงานในองค์กร

ค�ำส�ำคัญ: ความเครียด การเผชิญความเครียด การจัดการความเครียด โรงแรม งานบริการ
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บทน�า

 ในปัจจุบันสภาพสังคมและเศรษฐกิจมีการเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว การด�าเนินชีวิตประจ�าวันของ

บุคคลเต็มไปด้วยวิถีชีวิตที่เร่งรีบและมีการแข่งขันอยู่เสมอ โดยเฉพาะอย่างยิ่งความเครียดในการท�างานถือ

เป็นส่ิงที่หลีกเลี่ยงได้ยาก เนื่องจากงานเป็นส่วนหนึ่งในการด�าเนินชีวิตประจ�าวันของบุคคล อย่างไรก็ตามหาก

ความเครียดของบคุคลมอียูใ่นระดบัไม่มากนกั จะเป็นแรงกระตุน้ให้เกิดความมมุานะ เอาชนะปัญหาและอปุสรรค

ต่าง ๆ แต่หากมีในระดับสูงเป็นเวลานานจะเกิดผลเสียต่อภาวะจิตใจและสุขภาพ (Quick & Quick, 1984)

มีผลให้ระบบประสาทอัตโนมัติและระบบต่อมไร้ท่อในร่างกายท�างานมากขึ้น ท�าให้หัวใจเต้นแรง ความดันโลหิต

สูงขึ้น กล้ามเนื้อเกิดอาการเกร็ง หายใจถี่ขึ้น เหงื่อออก สมองมึนงง ปวดศีรษะ คลื่นไส้ ไม่มีสมาธิ กินไม่ได้ 

นอนไม่หลับ (จาตุรนต์ จิตรังสี, 2560) กล่าวโดยสรุป คือ ความเครียดในงานส่งผลกระทบต่อผู้ปฏิบัติงานทั้งใน

ด้านสภาวะทางอารมณ์ จิตใจ และร่างกาย 

 ทัง้นี ้ความเครียดในงานเป็นปัญหาส�าคัญยิง่ในอตุสาหกรรมบริการ (O’neill & Davis, 2011) โดยเฉพาะ

ในธุรกิจที่พักหรือธุรกิจโรงแรม (Accommodation or Hotel Business) ที่ต้องอาศัยผู้ปฏิบัติงานในการส่งมอบ

บริการและสร้างความประทบัใจให้กับลกูค้า เพ่ือให้ลกูค้ากลบัมาใช้บริการอกีคร้ัง รวมถึงบอกเล่าความประทบัใจ

ปากต่อปากไปยังลูกค้าคนอื่น ๆ ซ่ึงเป็นที่ยอมรับว่างานโรงแรมมีลักษณะการปฏิบัติงานภายใต้สภาพแวดล้อม

ที่มีความเครียดสูง เนื่องจากผู้ปฏิบัติงานต้องเผชิญหน้ากับลูกค้าโดยตรงและต้องท�างานเป็นระยะเวลาที่

ยาวนานในแต่ละวัน (Altintas & Turanligil, 2018) นอกจากนี้ ผู้ปฏิบัติงานเหล่านี้ยังต้องเผชิญภาวะต่าง ๆ

ในงาน เช่น ระเบียบการปฏิบัติงาน การท�างานเป็นกะ การท�างานล่วงเวลา การท�างานเร่งด่วน การร้องเรียน

ของลกูค้า ซ่ึงเป็นสภาวะความกดดนัอนัก่อให้เกิดความเหนด็เหนือ่ยและต้องเผชิญกับความเครียดในการท�างาน

ได้ตลอดเวลา การควบคุมภาวะความเครียดของผู้ปฏิบัติงานโรงแรมให้อยู่ในระดับที่เหมาะสมจึงเป็นประเด็น

ท้าทายส�าหรับผู้บริหาร ซ่ึงการท�าความเข้าใจเก่ียวกับความเครียดและกลวิธีเผชิญความเครียดจะน�าไปสู่

ความสุขและความพึงพอใจในงาน ส่งผลดีทั้งต่อตัวผู้ปฏิบัติงาน บุคคลใกล้ชิด รวมถึงประสิทธิภาพงานของ

องค์กรด้วย

 บทความวิชาการนี้จึงมีวัตถุประสงค์หลัก 3 ประการ คือ 1) เพ่ือทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวข้องกับ

ความหมาย แนวคิดทฤษฎี ระดับความเครียด และสาเหตุของความเครียดในงานโรงแรม 2) เพื่อทบทวน

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับกลวิธีเผชิญความเครียดในงานโรงแรม และ 3) เพื่อประมวลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับ

ความเครียดและกลวิธีเผชิญความเครียดในงานโรงแรมในประเทศไทย

1. ความหมาย แนวคิดทฤษฎี ระดับความเครียด และสาเหตุของความเครียดในงาน

 โรงแรม

 1.1 ความหมายของความเครียดและความเครียดในงานโรงแรม

 Selye (1976) เป็นบุคคลที่เริ่มต้นท�าการศึกษาเรื่องความเครียด ซึ่งกล่าวไว้ว่าความเครียดเป็นภาวะ
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ทีร่่างกายมปีฏกิิริยาตอบสนองต่อส่ิงคกุคาม โดยปฏกิิริยาเหล่านีจ้ะมคีวามแตกต่างกันในแต่ละบคุคล และท�าให้

เกิดการเปลี่ยนแปลงในร่างกายเพื่อปรับตัวต่อสิ่งที่มาคุกคาม สอดคล้องกับที่ Lazarus และ Folkman (1984) 

ระบุไว้ว่าความเครียดเป็นความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลกับสภาพแวดล้อม ที่ประเมินโดยบุคคลว่าเกินขีดความ

สามารถหรือทรัพยากรของตน จนรู้สึกว่าถูกคกุคามหรือเป็นอนัตรายต่อความสุขของตน ส่วน Mondy, Sharplin, 

และ Edwin (1988) กล่าวว่า ความเครียดเป็นสภาวะผิดปกติที่เกิดข้ึนกับร่างกายและจิตใจของบุคคล

ผลกระทบของความเครียดนั้นมิได้มีเฉพาะความเจ็บป่วยเท่านั้น แต่ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการด�ารงชีวิต

ทีล่ดหย่อนลงด้วย ในขณะท่ีกรมสุขภาพจติ (2541) ระบวุ่าความเครียดเป็นสภาวะจติใจและร่างกายทีเ่ปลีย่นแปลง

ไป เป็นผลจากการท่ีบคุคลต้องปรับตวัต่อสิง่เร้าต่าง ๆ  ในส่ิงแวดล้อมทีก่ดดนัหรือคกุคามให้เกิดความทกุข์ ความ

ไม่สบายใจ 

 จงึสามารถกล่าวโดยสรุปได้ว่า ความเครียดเป็นสภาวะทีค่กุคามต่อจติใจและร่างกายจากสภาพแวดล้อม

ต่าง ๆ ที่เข้ามากระทบต่อบุคคล ซ่ึงอาจจะเกิดจากเหตุการณ์ร้ายแรง หรือเหตุการณ์ในชีวิตประจ�าวัน หรือ

เหตุการณ์ที่เกิดขึ้นในงาน 

 ทั้งนี้ได้มีนักวิชาการที่สนใจศึกษาความเครียดในงานอย่างกว้างขวาง โดย Cooper และ Marshall 

(1976) กล่าวว่า ความเครียดในงานคือปฏิกิริยาระหว่างบุคคลกับส่ิงแวดล้อมในงานที่ท�าให้เกิดความเครียด

ซ่ึงบคุคลอาจเกิดความเครียดเมือ่งานนัน้เกินความสามารถทีบ่คุคลมอียู ่หรือบคุคลไม่มคีวามสามารถตอบสนอง

ความต้องการของงาน ท�าให้บุคคลเกิดความกดดันและมีผลท�าให้ร่างกายเจ็บป่วย รวมถึงมีสุขภาพจิตที่ไม่ดี

ตามมา ส่วน Wheeler และ Riding (1994) มองว่าความเครียดในงานเป็นการรับรู้ของบุคคลว่างานได้คุกคาม

ต่อความเช่ือมัน่ในตนเองหรือความสุข และเกินขีดความสามารถของตนเอง อย่างไรก็ตามเนือ่งจากความจ�าเป็น

ที่บุคคลต้องท�างานเพ่ือเลี้ยงชีพ จึงไม่อาจหลีกเลี่ยงความเครียดจากการท�างานได้ ในท�านองเดียวกัน Leka, 

Griffiths, และ Cox (2003) ก็ได้กล่าวถึงความเครียดในงานว่าเป็นการตอบสนองที่บุคคลอาจจะมีเมื่อเกิด

แรงกดดันในการท�างานและความต้องการในงานซึ่งไม่ตรงกับความรู้ความสามารถของตน 

 ทัง้นี ้ขวัญใจ เพิงระนัย (2549) ได้นิยามความเครียดในบริบทการปฏบิตังิานโรงแรมไว้ว่า เป็นพฤตกิรรม

ตอบสนองเมื่อผู้ปฏิบัติงานโรงแรมเกิดความคับข้องใจ ไม่พอใจ ไม่สามารถปรับตัวให้เข้ากับสถานการณ์ได้ หรือ

มีความยากล�าบากใจในการพิจารณาและตัดสินใจในสภาพแวดล้อมการท�างาน จากการทบทวนวรรณกรรมที่

เก่ียวข้องข้างต้นจึงสามารถสรุปได้ว่า ความเครียดในงานโรงแรมเป็นปฏิกิริยาตอบสนองเมื่อผู้ปฏิบัติงานต้อง

เผชญิกบัภาวะความขดัข้องในบริบทการท�างานและการให้บริการ อันเนื่องมาจากงานนั้นไม่สอดคล้องกบัความรู้

ความสามารถของผูป้ฏบัิตงิาน รวมถึงการไม่สามารถปรับตวัต่อสถานการณ์และสภาพแวดล้อมในงานโรงแรมได้ 

น�ามาสู่ความกดดัน ภาวะสุขภาพกายและสุขภาพจิตไม่ดี

 1.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความเครียดในงานโรงแรม

 ในปี ค.ศ. 1908 Yerkes และ Dodson เป็นนักวิชาการกลุ่มแรกที่ศึกษาเก่ียวกับความเครียดและ

กล่าวไว้ว่าความเครียดมีทั้งประโยชน์และโทษ โดยศักยภาพของบุคคลสามารถเพิ่มขึ้นได้เมื่อได้รับความเครียด 
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และจะเพิ่มขึ้นจนกว่าจะถึงจุดที่เหมาะสมของแต่ละบุคคล เรียกจุดนี้ว่า “Optimum point” และหากเกินจุดที่

เหมาะสมนี้ไปแล้ว ความเครียดจะท�าให้ศักยภาพของบุคคลลดลง เรียกปรากฏการณ์เช่นนี้ว่า The Yerkes-

Dodson Law ซ่ึงการตอบสนองต่อความเครียดแบ่งเป็น 2 แบบ คือ 1) Eustress เป็นการตอบสนองต่อ

ความเครียดในเชิงบวก คือ เมื่อบุคคลได้รับความเครียดในปริมาณที่เหมาะสมจะท�าให้มีพลัง มีความมุ่งมั่น 

กระฉับกระเฉง และกระตือรือร้นที่จะประสบความส�าเร็จ และ 2) Distress เป็นการตอบสนองต่อความเครียด

ในเชิงลบ คือ เมื่อบุคคลได้รับความเครียดมากเกินไปจะท�าให้หมดพลัง เจ็บป่วยทางร่างกายและจิต เช่น

โรคหัวใจ วิตกกังวล เป็นต้น (Quick & Quick, 1984) 

 ต่อมานักวิชาการเร่ิมให้ความสนใจกับเร่ืองของความเครียดกันอย่างแพร่หลายมากข้ึน โดย Selye 

(1976) เป็นผูซ่ึ้งริเร่ิมท�าการศกึษาเร่ืองความเครียดอย่างจริงจงัและได้กล่าวไว้ว่า เมือ่ภาวะร่างกายของบคุคลถูก

คุกคาม ร่างกายจะปรับตัวและต่อสู้กับความเครียด เรียกภาวะนี้ว่า การปรับตัวโดยทั่วไป (General Adaptation 

Syndrome: GAS) ซึ่งแบ่งได้เป็น 3 ระยะ คือ ระยะเตือน (Stage of alarm reaction) เป็นระยะเริ่มต้นของ

ปฏิกิริยาที่ตอบสนองต่อส่ิงที่มาคุกคาม ซ่ึงเกิดข้ึนเพียงระยะส้ัน ๆ ระยะเตือนนี้สามารถแบ่งได้เป็น 2 ระยะ

ย่อย คือ 1) ระยะช็อค (Phase of shock) เป็นระยะของการตอบสนองต่อสิ่งเร้าที่อาจเกิดได้ในทันทีเนื่องจาก

ร่างกายปรับตัวไม่ทัน ก่อให้เกิดความเครียดและภาวะผิดปกติบางอย่าง เช่น หัวใจเต้นเร็ว ความดันโลหิตต�่า 

หากร่างกายไม่พร้อมทีจ่ะปรับตวัต่อการเปล่ียนแปลงในระยะนี ้ร่างกายจะใช้พลงังานจนหมดภายใน 24-48 ช่ัวโมง 

และเข้าสู่ระยะย่อยต่อไป คือ 2) ระยะต้านภาวะช็อค (Phase of counter shock) ในระยะนี้ร่างกายเริ่มปรับ

ตัวกลับเข้าสู่ภาวะสมดุล โดยจะดึงเอากลไกการต่อสู้ของร่างกายออกมาช่วยเหลือ ระบบต่าง ๆ  ของร่างกายเริ่ม

ประสานกันอย่างมีระเบียบ และเข้าสู่ระยะที่ 2 คือ ระยะต่อต้าน (Stage of resistance) บุคคลจะปรับตัวอย่าง

เต็มที่เพื่อต่อสู้กับภาวะเครียดหรือสิ่งต่าง ๆ  ที่เข้ามาคุกคาม ผลที่ตามมาคืออาการเครียดจะดีขึ้นหรือหายไป แต่

หากบุคคลยังไม่สามารถปรับตัวได้ บุคคลจะสูญเสียการปรับตัวอีกครั้ง และเข้าสู่ระยะที่ 3 คือ ระยะหมดกําลัง 

(Stage of exhaustion) เป็นระยะทีบุ่คคลไม่สามารถปรับตวัได้ เนือ่งจากมคีวามเครียดรุนแรงและไม่สามารถจะ

ขจัดความเครียดนั้นออกไปได้ บุคคลจะหมดก�าลังและอาการต่าง ๆ  ที่เกิดขึ้นในระยะเตือนจะกลับมาอีก และถ้า

หากไม่ได้รับความช่วยเหลือหรือประคับประคองจากภายนอกอย่างเพียงพอ กลไกในการปรับตัวจะล้มเหลว เกิด

โรคและเสียชีวิตได้ในทีสุ่ด ซ่ึงหลกัฐานเชิงประจกัษ์จากผลการวิจยัในอดตีเก่ียวกับความเครียดในงานกับสขุภาวะ 

(Well-being) ของผู้ปฏิบัติงานในอุตสาหกรรมโรงแรม แสดงให้เห็นว่าผู้ปฏิบัติงานโรงแรมที่มีความเครียด

เพิ่มขึ้นจะยิ่งมีภาวะสุขภาพที่แย่ลง (O’neill & Davis, 2011; Pallesen, 2007) นอกจากนี้ ภาวะความเครียด

ในการท�างานของผูป้ฏบิตังิานโรงแรมยงัมคีวามสมัพันธ์กับความพึงพอใจในงานทีล่ดลงและความตัง้ลาออกจาก

งานที่เพิ่มขึ้นอีกด้วย (Huang, van der Veen, & Song, 2018; O’neill & Davis, 2011) 

 ในทางจิตวิทยา ความเครียดเป็นความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลกับส่ิงแวดล้อมซ่ึงบุคคลประเมินว่า

มีความหมายต่อสุขภาวะของตนเอง ซึ่งความเครียดของบุคคลจะขึ้นอยู่กับการปรับสมดุลระหว่างความต้องการ

กับทรัพยากรที่ตนมี (Krohne, 2002) ทั้งนี้ การจะประเมินว่าภาวะที่เกิดขึ้นเป็นความเครียดหรือไม่นั้น ประกอบ

ด้วย 3 ลักษณะหลัก คือ 1) ความอันตราย (Harm) เป็นความเสียหายหรือความสูญเสียทางจิตใจที่เกิดขึ้นแล้ว 
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2) ภยัคกุคาม (Threat) เป็นการรับรู้ว่าถูกคกุคามและอาจมอีนัตรายเข้ามาใกล้ และ 3) ความท้าทาย (Challenge) 

เป็นผลจากความรู้สึกมัน่ใจของบุคคลว่าอาจจะสามารถควบคมุอนัตรายนัน้ได้ ซ่ึงท�าให้บคุคลนัน้มขีวัญก�าลงัใจดข้ึีน

(Lazarus & Foklman, 1984) ในการศึกษาของ Koc และ Bozkurt (2017) ชี้ให้เห็นว่า ผู้ปฏิบัติงานโรงแรมมี

แนวโน้มทีจ่ะพึงพอใจในงานมากข้ึนเมือ่เร่ิมต้นท�างานในอาชีพนี ้แม้ว่าจะรับรู้ถึงความเครียดในงานในระดบัทีสู่ง

ข้ึนก็ตาม อย่างไรก็ตาม หากผูป้ฏบัิตงิานแสดงออกให้เหน็ถึงอาการเบือ่หน่ายหรือหมดไฟในการท�างาน (Burnout 

syndrome) บุคคลนั้นจะมีความเครียดในการท�างานเพิ่มมากขึ้นในอนาคต 

 จากที่กล่าวมาข้างต้นสามารถสรุปเป็นนัยได้ว่า ความเครียดของผู้ปฏิบัติการโรงแรมมีความสัมพันธ์

กับภาวะสุขภาพ ความพึงพอใจในงาน การหมดไฟในการท�างาน และความตั้งใจลาออกจากงาน ซึ่งผู้ปฏิบัติงาน

โรงแรมอาจตอบสนองต่อความเครียดในเชิงบวกหรือเชิงลบ อย่างไรก็ตาม หากได้รับความเครียดในระดับ

ทีเ่หมาะสมจะท�าให้ศกัยภาพของผูป้ฏบิตังิานโรงแรมเพ่ิมสูงข้ึน ดงันัน้ การจดัการกับความเครียดในงานโรงแรม

จึงมีความส�าคัญอย่างยิ่ง หากองค์กรสามารถจัดการความเครียดให้อยู่ในระดับที่สมดุลได้ จะท�าให้บุคคลตอบ

สนองต่อความเครียดในเชิงบวกและน�าไปสู่ประสิทธิภาพในงาน 

 1.3 ระดับของความเครียดในงานโรงแรม

 Janis (1952) แบ่งความเครียดออกเป็น 3 ระดับ คือ ความเครียดระดับต่ํา (Mild stress) เป็น

ความเครียดในระดับเล็กน้อยและส้ินสุดลงในระยะเวลาอันส้ันเพียงช่ัวครู่ เกิดจากเหตุการณ์หรือสถานการณ์ที่

เข้ามาคุกคามต่อบุคคลเพียงเล็กน้อยหรือนาน ๆ ครั้ง เกี่ยวข้องกับเหตุการณ์เล็ก ๆ น้อย ๆ ในชีวิตประจ�าวัน 

ความเครียดระดบัปานกลาง (Moderate stress) เป็นความเครียดทีรุ่นแรงกว่าระดบัแรก อาจอยูน่านเป็นช่ัวโมง

หรือเป็นวัน เกิดจากเหตุการณ์หรือสถานการณ์ที่เข้ามาคุกคามต่อบุคคลบ่อยครั้งและนานขึ้น จึงมีผลกระทบต่อ

บุคคลมากกว่าระดับแรก เป็นภาวะวิกฤติอันหนึ่งในชีวิตที่ท�าให้บุคคลรู้สึกว่าอยู่ระหว่างความส�าเร็จและความ

ล้มเหลว ซึ่งไม่สามารถแก้ไขได้ในเวลาอันรวดเร็ว ความเครียดระดับสูง (Severe stress) เป็นความเครียดที่

รุนแรงมาก อาจอยู่นานเป็นสัปดาห์ เป็นเดือน หรือเป็นปี เกิดจากเหตุการณ์หรือสถานการณ์ที่รุนแรง ซึ่งอาจมี

สาเหตุเดียวหรือหลายสาเหตุรวมกัน ซึ่งท�าให้บุคคลไม่สามารถปรับตัวได้ในเวลาอันรวดเร็ว

 ส่วนกรมสุขภาพจิต (2541) ได้แบ่งความเครียดออกเป็น 4 ระดับ คือ ความเครียดในระดับตํ่า (Mild 

stress) เป็นภาวะความเครียดขนาดน้อย ๆ และหายไปในระยะเวลาอันสั้น เป็นความเครียดที่เกิดข้ึนในชีวิต

ประจ�าวัน ความเครียดระดับนี้ไม่คุกคามต่อการด�าเนินชีวิต บุคคลมีการปรับตัวอย่างอัตโนมัติ เป็นการปรับตัว

ด้วยความเคยชิน ความเครียดในระดับปานกลาง (Moderate stress) เป็น ความเครียดที่เกิดขึ้นในชีวิตประจ�า

วัน เนื่องจากมีสิ่งคุกคามหรือพบเหตุการณ์ส�าคัญ ๆ ในสังคม บุคคลจะมีปฏิกิริยาตอบสนอง อาจแสดงออกมา

ในลักษณะความวิตกกังวล ความกลัว เป็นต้น ถือว่าอยู่ในเกณฑ์ปกติ ไม่รุนแรงจนก่อให้เกิดอันตรายแก่ร่างกาย 

เป็นระดับความเครียดที่ท�าให้บุคคลเกิดความกระตือรือร้น ความเครียดในระดับสูง (High stress) เกิดจาก

บุคคลได้รับเหตุการณ์ที่ก่อให้เกิดความเครียดสูงเป็นเวลานาน ไม่สามารถปรับตัวได้ในเวลาอันรวดเร็ว ถือว่าอยู่

ในเกณฑ์อันตราย หากไม่ได้รับการบรรเทาจะน�าไปสู่ความเครียดเรื้อรัง เกิดโรคภัยต่าง ๆ ตามมาในภายหลังได้
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ความเครียดในระดับรุนแรง (Severe stress) เป็นความเครียดระดับสูงท่ีด�าเนินติดต่อกันมาอย่างต่อเนื่อง 

จนท�าให้บุคคลมีความล้มเหลวในการปรับตัวจนเกิดความเบื่อหน่าย ท้อแท้ หมดแรง ควบคุมตัวเองไม่ได้ 

เกิดอาการทางกายหรือโรคภัยต่าง ๆ ตามมาได้ง่าย

 ทัง้นีม้ผีลการศกึษาเชิงประจกัษ์เก่ียวกับระดบัความเครียดของผูป้ฏบิตังิานในโรงแรม สะท้อนให้เหน็ว่า

ผู้ปฏิบัติงานเกินกว่าร้อยละ 50 มีความเครียดอยู่ในระดับสูง รองลงมามีความเครียดอยู่ในระดับปานกลาง 

(Mohan, 2017; Pallesen, 2007) และมกัรู้สึกว่าตนเองมคีวามเครียดอยูบ่่อยคร้ังหรือเสมอ ๆ  (Pallesen, 2007) 

โดยความเครียดระหว่างบคุคล (Interpersonal tension) เป็นแรงกดดนัทีพ่บได้มากทีส่ดุในงานโรงแรม (O’neill 

& Davis, 2011) ทั้งนี้หากผู้ปฏิบัติงานโรงแรมมีความเครียดเพ่ิมมากข้ึนจะท�าให้ความส�าเร็จของบุคคลนั้น

ลดน้อยลง นอกจากนี้ ความเครียดในการท�างานยังมีความสัมพันธ์กับภาวะเหนื่อยล้าทางอารมณ์ (Emotional 

exhaustion) และการมีภาวะบุคลิกภาพแตกแยก (Depersonalization) อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติ (Koc & 

Bozkurt, 2017) กล่าวคือ เมื่อผู้ปฏิบัติงานโรงแรมเกิดความเครียดในการท�างานมากเกินไปจะท�าให้รู้สึกไร้พลัง

ที่จะท�างาน ไม่ใส่ใจกับการให้บริการ เมินเฉยหรือแสดงอาการเย็นชากับผู้รับบริการ รวมถึงแยกตัวออกจาก

ผู้อื่น เป็นต้น

 1.4 สาเหตุของความเครียดในงานโรงแรม

 Leka และคณะ (2003) กล่าวว่า สาเหตุส่วนใหญ่ของความเครียดในการท�างานนั้นเก่ียวข้องกับ

การออกแบบงานและวิธกีารจดัการขององค์กร ซ่ึงสามารถแบ่งได้เป็น 2 ส่วน คอื 1) ลกัษณะงาน (Work content) 

ได้แก่ เนื้อหาในงานที่น่าเบื่อ เป็นงานที่ไม่มีความหมาย ไม่มีความหลากหลาย งานที่ไม่พึงประสงค์ ปริมาณงาน

มีมากหรือน้อยเกินไป ท�างานภายในแรงกดดันของเวลา ตารางการท�างานที่เข้มงวดและไม่ยืดหยุ่น มีชั่วโมงการ

ท�างานทีย่าวนาน ไม่มเีวลาส�าหรับการพบปะหรือเข้าสังคม ช่ัวโมงการท�างานทีไ่ม่สามารถคาดเดาได้ การออกแบบ

เวรหรือกะในการท�างานไม่ดี ขาดการมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ และขาดการควบคุม 2) สภาพแวดล้อมในงาน 

(Work context) ได้แก่ ความไม่มั่นคงของงาน ขาดโอกาสในการเลื่อนต�าแหน่ง รวมถึงการเลื่อนต�าแหน่ง

ที่ต�่าหรือสูงเกินไป มีคุณค่าทางสังคมต�่า (Low social value) รูปแบบหรืออัตราการจ่ายค่าจ้างไม่เหมาะสม

ระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานไม่ชัดเจนหรือไม่ยุติธรรม มีทักษะในการท�างานมากเกินไปหรือต�่าเกินไป 

บทบาทในองค์กรไม่ชัดเจน บทบาทขัดแย้งกันภายในงานเดยีวกัน ความรับผดิชอบส�าหรับบคุคลไม่เหมาะสม ไม่ได้

รับการสนบัสนนุจากหวัหน้างานอย่างเหมาะสมหรือได้รับการสนบัสนนุไม่เพียงพอ มคีวามสัมพันธ์ทีไ่ม่ดกัีบเพ่ือน

ร่วมงาน การกลั่นแกล้ง การล่วงละเมิด รวมถึงการใช้ความรุนแรงในที่ท�างาน การท�างานอย่างโดดเดี่ยว ไม่มี

กระบวนการส�าหรับการจดัการปัญหาหรือข้อร้องเรียน การส่ือสารทีไ่ม่ด ีผูน้�าไม่ด ีขาดความชัดเจนในวัตถุประสงค์

และโครงสร้างขององค์กร รวมถึงความต้องการที่ขัดแย้งกันระหว่างที่ท�างานและที่บ้าน 

 ซ่ึงสอดคล้องกับ Taylor (1986) ที่เสนอไว้ว่า ความเครียดในการท�างานมีสาเหตุจาก 5 ประการ 

ประกอบด้วย 1) ลักษณะงาน ได้แก่ สภาพการท�างานที่ไม่ดีเนื่องจากการออกแบบงาน การออกแบบสถานที่ 

การจัดหาเคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ที่ไม่เอื้ออ�านวยต่อผู้ปฏิบัติงาน งานหนักหรือซับซ้อนเกินกว่าความสามารถ
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ของบุคคล งานซ�้าซาก น่าเบื่อหน่าย รวมถึงสิ่งแวดล้อมทางกายภาพที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ 2) บทบาทใน

องค์กร ได้แก่ บทบาทที่ไม่ชัดเจน และความขัดแย้งในบทบาท 3) ความก้าวหน้าในงาน ได้แก่ งานที่ไม่มีโอกาส

ก้าวหน้าหรือการไม่ได้รับความก้าวหน้าเท่าที่ควร 4) สัมพันธภาพในองค์กร กล่าวคือ การมีสัมพันธภาพที่ไม่ดีจะ

ท�าให้เกิดปัญหาด้านบทบาทและความเครียด ซ่ึงแสดงออกในรูปของความไม่พงึพอใจในงาน และ 5) โครงสร้าง

องค์กรและบรรยากาศภายในองค์กร ได้แก่ นโยบายต่าง ๆ  การไม่ได้รับการช่วยเหลือหรือไม่ได้รับค�าปรึกษา กฎ

ระเบียบเข้มงวด ถูกจ�ากัดพฤติกรรม รวมถึงไม่มีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น ซึ่งน�าไปสู่ประสิทธิภาพงาน

ที่ไม่ดี มีปัญหาทั้งสุขภาพร่างกายและจิตใจมากขึ้น และยังท�าให้มีอัตราการลาออก การโยกย้าย การสับเปลี่ยน

ในงานที่เพิ่มขึ้นด้วย

 ผลการศกึษาเก่ียวกับสาเหตขุองความเครียดในบริบทอตุสาหกรรมโรงแรม แสดงให้เหน็ว่าปริมาณงาน

หรือภาระงาน (Work load) เป็นปัจจัยหลักที่ส่งผลต่อความเครียดของผู้ปฏิบัติงานโรงแรม (O’neill & Davis, 

2011; Rao & Goel, 2017) สอดคล้องกับการศึกษาของ Altintas และ Turanligil (2018) ที่พบว่า ความเครียด

ของผู้ปฏิบัติงานโรงแรมมีสาเหตุมาจาก ชั่วโมงการท�างานที่ยาวนาน การท�างานที่หักโหมหรือมากเกินไป (Over 

work) และการมีผู้ปฏิบัติงานจ�านวนน้อย ตามล�าดับ นอกจากนี้ ความคลุมเครือของบทบาท (Role ambiguity) 

ก็มส่ีวนท�าให้เกิดความเครียดในงานด้วยเช่นกัน ซ่ึงการทีผู่ป้ฏบิตังิานโรงแรมต้องเผชิญกับสถานการณ์ทีซั่บซ้อน

และไม่ชัดเจน จะน�าไปสู่ความเหนื่อยล้าทางอารมณ์ (Emotional exhaustion) และเกิดความเครียดได้ (Rao & 

Goel, 2017) อกีปัจจยัหน่ึงทีน่�ามาซ่ึงความเครียดในการปฏบิตังิานโรงแรม คอื นโยบายองค์กร (Organizational 

policy) ในประเด็นเกี่ยวกับเงินเดือนและการลาหยุด โดย Rao และ Goel (2017) อธิบายว่า การที่ผู้ปฏิบัติงาน

โรงแรมมีเงินเดือนต�่าร่วมกับการมีจ�านวนวันหยุดน้อย และไม่สามารถรักษาสมดุลชีวิตการท�างานได้เป็นปัจจัยที่

น�าไปสู่ความเครียดในงานด้วยเช่นกัน จากที่กล่าวมาข้างต้นจะเห็นได้ว่า ความเครียดในงานโรงแรมนั้นเกิดขึ้น

จาก 2 สาเหตุหลัก คือ ลักษณะงานและสภาพแวดล้อมในงาน

2. กลวิธีเผชิญความเครียดในงานโรงแรม

 Lazarus และ Foklman (1984) กล่าวว่า การเผชิญความเครียด คือ ความพยายามอย่างต่อเนื่องใน

การเปลี่ยนแปลงความคิดและพฤติกรรมเพ่ือจัดการกับความต้องการภายในและภายนอกตัวบุคคล สอดคล้อง

กับการให้นิยามของไหมไทย ไชยพันธุ์ (2556) ที่ระบุว่า การเผชิญความเครียดเป็นการตอบสนองทางความคิด

และการกระท�าของบุคคลทีป่ระเมนิต่อสถานการณ์ทีก่่อให้เกิดความเครียด เพ่ือควบคมุ จดัการ ต่อสู้ และบรรเทา

ความเครียดที่เกิดข้ึน นิธิพันธ์ บุญเพ่ิม (2553) ได้นิยามความหมายของการจัดการความเครียดไว้ในทิศทาง

เดียวกันว่า เป็นความพยายามของบุคคลในการเปลี่ยนแปลงความคิดและพฤติกรรมเพ่ือลดความรุนแรงของ

ความเครียดที่เกิดข้ึน หลังจากมีการประเมินทางปัญญาเพ่ือให้บุคคลสามารถแก้ปัญหา ลดความเครียด เกิด

ความปลอดภัย และเกิดความสุขมากที่สุด ทั้งนี้ อังศินันท์ อินทรก�าแหง (2551) ระบุว่าการเผชิญความเครียด

เป็นพฤติกรรมการรับรู้ความสามารถของบุคคลที่แสดงออกในรูปของการกระท�าหรือความคิดที่พยายามหาวิธี

การในการควบคุม การจัดการกับสภาพปัญหาหรือเหตุการณ์ที่คุกคามเพ่ือลดความตึงเครียดของบุคคลนั้น

เพื่อให้สภาพร่างกายกลับสู่สภาวะสมดุลตามปกติ 
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184 วารสารวิชาการ มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์

ดังนั้น การเผชิญความเครียดในงานโรงแรม จึงหมายถึงความพยายามของผู้ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมในการ

จัดการกับสภาพเหตุการณ์ต่าง ๆ อันเนื่องจากการท�างานที่เข้ามากระทบต่อตนเอง ซ่ึงเป็นการตอบสนองและ

ปรับตัวเข้าสู่สถานการณ์ต่าง ๆ เพื่อลดความกดดันและความตึงเครียดของตน

 การแบ่งกลวิธีเผชิญความเครียดของ Lazarus และ Foklman (1984) เป็นแนวคิดที่ได้รับการยอมรับ

อย่างแพร่หลาย โดย Lazarus และ Foklman (1984) เสนอว่ากลวิธีการเผชิญความเครียดมี 2 ลักษณะ คือ 

1) การเผชิญความเครียดแบบมุ่งปรับอารมณ์ (Emotion focused coping) เป็นพฤติกรรมของบุคคลที่พยายาม

จัดการกับอารมณ์และความรู้สึกที่เกิดขึ้น โดยมุ่งลดความไม่สบายใจ รักษาสมดุลทางจิตใจไว้ แต่ไม่ได้มุ่งแก้ไขที่

สาเหตุ วิธีนี้เป็นเพียงการการบรรเทาความเครียดเท่านั้น ซึ่งหมายรวมถึงการที่บุคคลได้น�าเอากลไกการป้องกัน

ทางจติมาใช้ โดยพฤตกิรรมเหล่านีเ้ป็นการกระท�าเพ่ือให้รู้สกึว่าอนัตรายจากสถานการณ์นัน้ ๆ  ลดลง แต่ในความ

เป็นจริงแล้วอันตรายเหล่านั้นไม่ได้ลดลง สถานการณ์เหล่านั้นไม่ได้เปลี่ยนแปลงไป พฤติกรรมประเภทนี้ ได้แก่ 

การปฏเิสธ การหลกีหน ีการแยกตน การเพ้อฝัน การโยนความผดิให้ผูอ้ืน่ การระบายความเครียดของตนให้ผูอ้ืน่

ฟัง เป็นต้น 2) การเผชิญความเครียดแบบมุง่แก้ไขปัญหา (Problem focused coping) เป็นพฤตกิรรมของบคุคล

ทีพ่ยายามจดัการกับส่ิงทีก่่อให้เกิดความเครียดโดยตรง ผ่านกระบวนการทางปัญญา เรียนรู้และเข้าใจปัญหาอย่าง

เป็นระบบตามข้ันตอนทางวิทยาศาสตร์ วางแผนอย่างเหมาะสม และตัง้เป้าหมายในการแก้ปัญหา ตดัสนิใจเลอืก

วิธทีีด่ทีีส่ดุเพ่ือจดัการกับเหตกุารณ์ต่าง ๆ  โดยมุง่แก้ไขทีต้่นเหตขุองปัญหา ปรับเปลีย่นความคดิให้อยูบ่นฐานของ

ความเป็นจริง วิธกีารเผชิญความเครียดแบบมุง่แก้ไขปัญหา ได้แก่ การวางแผนและท�าตามข้ันตอนเพ่ือแก้ปัญหา

 วิเคราะห์ปัญหา การเผชิญกับเหตกุารณ์ทีก่่อให้เกิดความเครียดตามสภาพจริง พยายามเปลีย่นแปลงสถานการณ์

ให้ดีข้ึน เป็นต้น Wireko-Gyebi, Adu-Frimpong, และ Ametepeh (2017) ได้น�ากลวิธีเผชิญความเครียด

2 ลักษณะตามแนวคิดของ Lazarus และ Foklman (1984) มาใช้ศึกษาในบริบทของผู้ปฏิบัติงานโรงแรม

ส่วนหน้า (Frontline employees) ผลการศึกษาช้ีให้เหน็ว่า ผูป้ฏบิตังิานโรงแรมใช้กลวิธีเผชิญความเครียดทัง้แบบ

มุง่แก้ปัญหาและมุง่ปรับอารมณ์ แต่ให้ความส�าคญักับกลวิธเีผชิญความเครียดแบบมุง่แก้ปัญหามากกว่า (Huang 

et al., 2018; Wireko-Gyebi et al., 2017) โดยใช้การจดจ่อกับวิธีการในการแก้ไขปัญหามากที่สุด รองลงมา

คือ การประนีประนอมกับสถานการณ์ การออกก�าลังกาย และถือว่าเป็นโอกาสในการเรียนรู้ ตามล�าดับ อย่างไร

ก็ตามในการศกึษาคร้ังน้ีพบว่ามผีูป้ฏบัิตงิานโรงแรมบางส่วนทีใ่ช้กลวิธเีผชิญความเครียดด้วยการดืม่แอลกอฮอล์ 

การสูบบุหรี่ รวมถึงการหยุดงาน (Wireko-Gyebi et al., 2017)

 Carver, Scheier, และ Weintraub (1989) เป็นนักวิชาการอีกกลุ่มหนึ่งที่ให้ความสนใจศึกษาเกี่ยวกับ

กลวิธีเผชิญความเครียด โดยแบ่งกลวิธีเผชิญความเครียดออกเป็น 3 ประเภท คือ 1) การเผชิญความเครียด

แบบมุ่งแก้ปัญหา (Problem focused coping) เป็นการแก้ไขปัญหาโดยการตัดสินใจเลือกวิธีที่จะจัดการกับ

สถานการณ์ที่ท�าให้เกิดความเครียดโดยมุ่งเน้นที่ต้นเหตุของปัญหา 2) การเผชิญความเครียดแบบมุ่งแก้ไข

อารมณ์ (Emotion focused coping) วิธีนี้เมื่อเกิดความเครียดขึ้น บุคคลจะแสดงพฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่ง

เพ่ือลดความกดดันทางอารมณ์ โดยการปรับสภาพอารมณ์ที่เกิดข้ึนในสถานการณ์ของความตึงเครียดมากกว่า

การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของตนเองหรือเปลี่ยนแปลงสถานการณ์ เพื่อให้รู้สึกว่าอันตรายจากสถานการณ์นั้น
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ลดลง แต่ความจริงแล้วอันตรายนั้นไม่ได้ลดลง สถานการณ์ไม่ได้เปลี่ยนแปลงไป แต่ขึ้นอยู่กับการปรับอารมณ์

ต่อสถานการณ์นั้น ซึ่งแบ่งวิธีเผชิญความเครียดแบบมุ่งแก้ไขอารมณ์ออกเป็น การแสวงหาแหล่งสนับสนุนทาง

สังคมเพ่ือใช้ในประคับประคองอารมณ์ (Seeking social support for emotional reasons) การให้ความหมาย

ในเชิงบวก (Positive reinterpretation and growth) การปฏเิสธ (Denial) การยอมรับ (Acceptance) และการ

พ่ึงศาสนา (Turning to religion) และ 3) การเผชิญความเครียดแบบได้ประโยชน์น้อย (Less focused coping) 

วิธนีีมุ้ง่เน้นไปทีก่ารพยายามหลกีหนีจากปัญหาหรือสาเหตทุีเ่กิดความเครียด โดยการปฏเิสธทัง้ด้านความคดิและ

พฤตกิรรม คอื ไม่คิดและไม่กระท�าพฤตกิรรมใด ๆ ทัง้สิน้ วิธนีีป้ระกอบด้วยพฤตกิรรมอย่างใดอย่างหนึง่ ได้แก่ 

การยึดตดิความเครียดและระบายความขุ่นเคอืง การไม่กระท�าพฤตกิรรมในการเผชิญความเครียด กล่าวคอื ไม่

พยายามทีจ่ะท�าพฤตกิรรมใด ๆ เพ่ือแก้ไขปัญหา และไม่ใช้ความคดิในการเผชิญความเครียด Jung และ Yoon 

(2015) ได้ศกึษากลวิธเีผชิญความเครียดของผูป้ฏบิตังิานโรงแรมกับความตัง้ใจทีจ่ะลาออก โดยแบ่งกลวิธเีผชิญ

ความเครียดเป็น 3 ประเภท ซ่ึงมลีกัษณะคล้ายกับแนวคดิของ Carver และคณะ (1989) แต่ใช้ค�าเรียกกลวิธีเผชิญ

ความเครียดต่างกัน คือ 1) การมุง่จดัการงาน (Task coping) ซ่ึงเทยีบเคยีงได้กับการเผชิญความเครียดแบบมุง่แก้

ปัญหา 2) การจดัการอารมณ์ (Emotion coping) ซ่ึงมลีกัษณะเดยีวกันกับการเผชิญความเครียดแบบมุง่แก้ไขอารมณ์ 

และ 3) การหลกีเล่ียงการเผชิญปัญหา (Avoidance coping) ซ่ึงมลีกัษณะคล้ายคลงึกับการเผชิญความเครียดแบบ

ได้ประโยชน์น้อย ผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่ากลวิธเีผชิญความเครียดแบบมุง่จดัการงาน มอีทิธิพลทางลบต่อความ

ตัง้ใจทีจ่ะลาออกจากงาน ในขณะทีก่ลวิธีเผชิญความเครียดแบบการจดัการอารมณ์และหลกีเลีย่งการเผชิญปัญหา 

มอีทิธิพลทางบวกต่อความตัง้ใจทีจ่ะลาออกจากงาน กล่าวอกีนยัหนึง่ คอื ยิง่ผูป้ฏบิตังิานใช้กลวิธีเผชิญความเครียด

ด้วยการมุง่จดัการงานสูง ก็จะย่ิงมคีวามตัง้ใจทีจ่ะลาออกต�า่ ส่วนผูป้ฏบิตังิานทีใ่ช้กลวิธีเผชิญความเครียดแบบการ

จดัการอารมณ์และหลีกเลีย่งการเผชิญปัญหาสูง จะมคีวามตัง้ใจทีจ่ะลาออกสูง ในการศึกษาของ Huang และคณะ 

(2018) ก็แสดงข้อค้นพบไปในทศิทางเดยีวกัน คอื การใช้กลวิธีเผชิญความเครียดแบบมุง่แก้ปัญหาสงู มอีทิธพิล

ทางลบต่อความเครียดของผูป้ฏบิตังิานโรงแรม กล่าวคอื ยิง่ผูป้ฏบิตังิานเผชิญความเครียดด้วยการมุง่แก้ปัญหาสงู 

ก็จะยิง่มคีวามเครียดในงานต�า่ ส่วนการมุง่แก้ไขอารมณ์และการหลกีเลีย่งปัญหา มอีทิธิพลทางบวกต่อความเครียด

ของผูป้ฏบิตังิานโรงแรม หรือย่ิงผู้ปฏบัิตงิานเผชิญความเครียดด้วยการมุง่แก้ไขอารมณ์และการหลกีเลีย่งปัญหาสูง 

ก็ยิง่จะมคีวามเครียดในการปฏบัิตงิานโรงแรมสูง และน�าไปสูค่วามตัง้ใจทีจ่ะลาออกจากงาน

 จากทีไ่ด้กล่าวมาข้างต้นแสดงให้เห็นว่า กลวิธเีผชิญความเครียดทีม่ปีระสิทธิภาพส�าหรับผูป้ฏบิตังิานใน

อตุสาหกรรมโรงแรมคอื การมุง่แก้ปัญหา นอกจากนี ้การศกึษาเก่ียวกับการจดัการความเครียดในอตุสาหกรรมโรงแรม

ของ Mohan (2017) ได้ช้ีให้เหน็ถึงกลวิธใีนการจดัการความเครียดส�าหรับองค์กร ซ่ึงจะช่วยให้ภาวะความเครียดของ

ผูป้ฏบิตังิานโรงแรมลดลงหรือมอียูใ่นระดบัทีเ่หมาะสม โดยกลวิธีทีผู่ป้ฏบิตังิานเห็นว่าจะช่วยลดความเครียดในงาน

ได้ดทีีส่ดุ คอื การจดัสรรภาระงานให้เหมาะสม รองลงมา คอื การรักษาสภาพแวดล้อมการท�างานทีเ่หมาะสม การจ่าย

ค่าตอบแทนตามผลงาน การบริหารเวลา (Time management) การเพ่ิมประสทิธิภาพการส่ือสาร (Communication 

enhancement) และการตดัสินใจแบบมส่ีวนร่วม ตามล�าดบั



ความเครียดและกลวิธีเผชิญความเครียดในงานโรงแรม

186 วารสารวิชาการ มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์

3. การประมวลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกับความเครียดและกลวิธีเผชญิความเครยีดในบริบทงาน

 โรงแรมในประเทศไทย

 จากการประมวลงานวิจยัทีเ่ก่ียวข้องกับความเครียดและกลวิธีเผชิญความเครียดในบริบทของงานโรงแรม

ในประเทศไทย พบว่า ในภาวะการท�างานโรงแรมนัน้ท�าให้ผูป้ฏบิตังิานต้องเผชิญความเครียดในระดบัปานกลาง-สูง 

(ขวัญใจ เพ่ิงระนัย, 2549; ภัทร์ชนิษฐา ศรีข�า, 2549; ระชานนท์ ทวีผล, วิมลิน อภิชนเอกสิทธ์ิ, สุกฤษรา

แสนค�าหมืน่, และธนพร ตัง้จติร์ส�าราญ, 2558; สุดารัตน์ สุดาบตุร, ศริิวรรณ กวงเพ้ง, และลนิจง โพชารี, 2560) 

ในงานวิจัยของ ขวัญใจ เพ่ิงระนัย (2549) ได้ส�ารวจความเครียดในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมที่จด

ทะเบยีนในตลาดหลกัทรัพย์แห่งประเทศไทย จ�านวน 10 แห่ง คอื โรงแรมเซ็นทรัลพลาซ่า โรงแรมดสิุตธานี 

ลากูน่ารีสอร์ทแอนด์โฮเท็ล แมนดารินโฮเต็ล โรงแรมโอเรียนเต็ล แปซิฟิกแอสเซ็ทส์ รอยัลการ์เด้นรีสอร์ท

โรงแรมราชด�าริ โรงแรมรอยัลออร์คิด และแชงกรีลาโฮเตล็ พบว่า พนกังานค่อนข้างพอใจอย่างมากทีโ่รงแรมไม่ได้

มอบหมายงานเร่งด่วนหรืองานพิเศษมากจนเกินก�าลงั อย่างไรก็ตาม พนกังานยงัมคีวามเครียดจากการทีต้่องท�างาน

ล่วงเวลาต่อเดอืนมากเกินไป ซ่ึงพนกังานหญงิมคีวามเครียดในงานมากกว่าพนกังานชาย และพนกังานทีม่อีายุ

45 ปีข้ึนไป มแีนวโน้มจะมคีวามเครียดในงานมากกว่ากลุม่ 36-45 ปี ทัง้นี ้พนกังานทีม่รีายได้น้อยกว่ารายจ่ายและ

มหีนีสิ้นอยูบ้่าง จะมคีวามเครียดในงานมากกว่าพนกังานทีม่รีายได้พอดกัีบรายจ่าย นอกจากนี ้ ปัจจยัสถานภาพ

ระดบัการศกึษา ภาระครอบครัว และต�าแหน่งงาน ต่างมคีวามสมัพันธ์กับความเครียดในงานทัง้สิน้ สอดคล้อง

กับผลวิจยัของ สุดารัตน์ สุดาบตุร และคณะ (2560) ทีศ่กึษาสภาวะความเครียดของพนกังานต้อนรับส่วนหน้า

ของโรงแรมในเขตเมอืงพัทยา พบว่า ปัจจยัทีม่ผีลต่อความเครียดอย่างเด่นชัดมากทีสุ่ด คอื ปัจจยัด้านครอบครัว 

นอกจากนีปั้จจยัส่วนบุคคลด้านเพศ อาย ุประสบการณ์ท�างาน และระดบัมาตรฐานโรงแรม ยงัมอีทิธิพลต่อระดบั

ความเครียดของพนักงานอีกด้วย ทั้งนี้พนักงานยอมรับว่าตนเองมักแสดงอารมณ์หงุดหงิดเสมอเมื่อเกิดความ

ไม่พอใจ และในงานวิจยัของ ภทัร์ชนิษฐา ศรีข�า (2549) ช้ีให้เหน็ว่าความเครียดเก่ียวกับงานส่วนใหญ่มาจากตวังาน

และผูใ้ช้บริการโรงแรม โดยความเครียดในงานมผีลทางลบต่อการปฏบิตังิานของพนกังานทัง้ในด้านตวังานและ

สภาพแวดล้อมของงาน เช่น การทีไ่ม่สามารถปฏบิตังิานได้ด ี หรือรู้สึกไม่มแีรงจงูใจในการท�างาน เป็นต้น ซ่ึง

พนกังานต้องการให้ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์เข้ามาดแูลและให้ค�าปรึกษาเก่ียวกับภาระงาน ทัง้นีพ้นกังานมกีลวิธเีผชิญ

ความเครียดด้วยการท�าความเข้าใจกับปัญหาทีเ่กิดข้ึน สรรหากิจกรรมเพ่ือผ่อนคลายความเครียดในเวลาพักระหว่าง

วันและหลงัเลกิงาน (ระชานนท์ ทวีผล และคณะ, 2558) อย่างไรก็ตาม ยงัไม่มรีายงานว่าโรงแรมใดมมีาตรฐาน

การจดัการความเครียดของพนกังานอย่างแท้จริง (ภทัร์ชนษิฐา ศรีข�า, 2549)

 จากการประมวลเอกสารท�าให้เห็นได้ว่า การศึกษาความเครียดและกลวิธีเผชิญความเครียดในบริบท

ของงานโรงแรมในประเทศไทย เป็นการศึกษาด้วยการใช้สถิติเชิงพรรณนาและใช้ตัวแปรทางประชากรศาสตร์

เพ่ือเปรียบเทยีบระดบัความเครียดและกลวิธเีผชิญความเครียดในงานโรงแรม ซ่ึงยงัขาดการศึกษาเช่ือมโยงเพ่ือ

ท�าความเข้าใจผลกระทบของความความเครียดทีม่ต่ีอผูป้ฏบิตังิานและองค์กร รวมถึงแนวทางการจดัการสาเหตุ

ของความเครียดอย่างเป็นรูปธรรม
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บทสรุป

 จากการประมวลเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับความเครียดและกลวิธีเผชิญความเครียดในงาน

โรงแรม พบว่า ความเครียดของผูป้ฏบิตักิารโรงแรมมคีวามสัมพันธ์กับภาวะสขุภาพ ความพึงพอใจในงาน การ

หมดไฟในการท�างาน และความตัง้ใจลาออกจากงาน ซ่ึงผูป้ฏบิตังิานโรงแรมมกัมคีวามเครียดในงานอยูใ่นระดบั

ปานกลางถึงสูง ทัง้น้ีเมือ่ผูป้ฏบัิตงิานเกิดความเครียดในการท�างานมากเกินไปจะท�าให้รู้สกึไร้พลงั ไม่ใส่ใจกับการให้

บริการ เมนิเฉย แสดงอาการเยน็ชากับผูรั้บบริการ รวมถึงแยกตวัออกจากผูอ้ืน่ ซ่ึงสาเหตหุลกัของความเครียดใน

งานโรงแรม คอื 1) ลักษณะงาน (Work content) โดยเฉพาะอย่างยิง่การมปีริมาณหรือภาระงานทีม่ากเกินไป และ 

2) สภาพแวดล้อมในงาน (Work context) โดยเฉพาะความคลมุเครือในบทบาท และนโยบายองค์กรในประเดน็

ทีเ่ก่ียวข้องกับเงินเดอืนและวันหยดุ กลวิธเีผชิญความเครียดทีม่ปีระสิทธิภาพส�าหรับผูป้ฏบิตังิานในอตุสาหกรรม

โรงแรม คอื การมุง่แก้ปัญหา นอกจากนีก้ลวิธใีนการจดัการความเครียดให้อยูใ่นระดบัทีเ่หมาะสมส�าหรับองค์กรคอื 

การจดัสรรภาระงานให้เหมาะสม รองลงมา คอื การรักษาสภาพแวดล้อมการท�างานทีเ่หมาะสม การจ่ายค่าตอบแทน

ตามผลงาน การบริหารเวลา การเพ่ิมประสิทธิภาพการสือ่สาร และการตดัสนิใจแบบมส่ีวนร่วม ตามล�าดบั

 จากการประมวลเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับความเครียดและกลวิธีเผชิญความเครียดในงาน

โรงแรมในบริบทของประเทศไทย พบว่า การศกึษาความเครียดและกลวิธเีผชิญความเครียดในงานโรงแรมยงัมี

อยู่ไม่มากนกั และส่วนใหญ่เป็นการศึกษาในระดบับคุคล ยงัขาดองค์ความรู้ทีชั่ดเจนในระดบักลุม่งานหรือองค์กร 

นอกจากนีข้้อค้นพบในอดตีเป็นการศึกษาเชิงส�ารวจโดยเก็บข้อมลูในช่วงเวลาเดยีวกัน (Cross-sectional Study) 

ซ่ึงหากสามารถท�าการศึกษาแบบช่วงยาว (Longitudinal Study) โดยมกีารใช้โปรแกรมจดัการความเครียดและ

สร้างเสริมกลวิธเีผชิญความเครียดท่ีเหมาะสมในงานโรงแรม รวมถึงมกีารตดิตามผลการเปลีย่นแปลง จะท�าให้

สามารถเหน็สาเหตแุละผลลัพธ์ทีชั่ดเจนมากย่ิงข้ึน น�ามาซ่ึงความพึงพอใจ ความสุขในการท�างาน และประสิทธิภาพ

งานในองค์กร
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