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บทคัดย่อ 
งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อศกึษาความสามารถในการปรับตวัดา้นอาชีพของพนักงานลูกค้า

สัมพันธ์ประจ าศูนย์การค้าแห่งหน่ึงในกรุงเทพมหานคร  โดยใช้การศึกษาเชิงคุณภาพด้วยวิธีการ
สัมภาษณ์เชิงลึกพนักงานลูกค้าสัมพันธ์เพศหญิง จ านวน 10 คน และหัวหน้างานลูกค้าสัมพันธ์ 
จ านวน 2 คน และการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วมต่อการปฏิบัติงานของพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ โดยท า
การเก็บข้อมูลในช่วงเดือนพฤษภาคม – กันยายน 2561 ผลการศึกษาความสามารถในการปรับตัว
ด้านอาชีพของพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ พบว่า 1) ความเอาใจใส่ด้านอาชีพ ( Career concern) 
สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มที่มีการวางแผนด้านอาชีพ จะมีอาชีพเป้าหมายที่ชัดเจน 
ในขณะที่กลุ่มที่ไม่มีการวางแผนด้านอาชีพ จะท างานเพื่อค้นหาอาชีพที่มีความเหมาะสมกับตนเอง  
2) การควบคุมตนเองด้านอาชีพ (Career control) พนักงานลูกค้าสัมพันธ์สามารถรับผิดชอบต่อ
หน้าที่ที่ได้รับมอบหมายและสามารถให้ความช่วยเหลือลูกค้าในการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้ 3) ความ
ใฝ่รู้ด้านอาชีพ (Career curiosity) พนักงานลูกค้าสัมพันธ์มีความสนใจ ใฝ่รู้ในการค้นคว้าข้อมูล 
ความรู้ และมีความมุ่งม่ันตั้งใจในการพัฒนาตนเองด้านภาษาเพื่อน ามาปรับใช้ในการท างาน และ    
4) ความม่ันใจด้านอาชีพ (Career confidence) พนักงานลูกค้าสัมพันธ์มีความม่ันใจในการปฏิบัติ
หน้าที่ รับรู้ศักยภาพตนเอง มีความเช่ือม่ันว่าสามารถฝึกฝนและพัฒนาได้ และยังรับรู้ถึงข้อบกพร่อง
ของตนเอง 
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  Career Adaptability of Customer Relation Officer: A Case Study of 

Shopping Complex in Bangkok   

 Preeyanuch Markwattanasuk  and Banyat Yongyuan ** 

  

 Abstract  
The purpose of this research was to study the career adaptability of 

customer relation officers at a shopping complex in Bangkok. The qualitative study 
was conducted by using in-depth interview with 10 female customer relation officers 
and 2 customer relation supervisors with including Non-participant observation on 
customer relation officer’s work. Data was collected during May to September 2018. 
The results of the study showed that the career adaptability of customer relation 
officers were as follows: 1) career concern could be classified officers into 2 
categories as the officers who have career plan will have career goal and the officers 
who have no career plan will work to discover their appropriate job, 2) career 
control was expressed in term of responsibility on duties assigned and providing 
customers assistance with solution of situations, 3) career curiosity of customer 
relation officers was expressed on the officers who have interested in information 
searching, knowledge and having intention for self-development in languages skill to 
implementing on customer relation work, and 4) career confidence was reflected on 
the officers who have confidence in their duties, realizing self-potential, having 
confidence to be practice and improve their selves and recognizing in their 
weakness.  
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 บทน า (Introduction) 

อัตราการเจริญเติบโตภาคการท่องเที่ยวของไทยมีมาอย่างต่อเน่ือง ส่งผลให้เกิดการขยายตัว
ของศูนย์การค้าแห่งใหม่ และเกิดการปรับตัวของศูนย์การค้าเดิมเพื่อเข้าสู่ธุรกิจค้าปลีก Luxury & 
super luxury อย่างเต็มรูปแบบ เป้าหมายคือการท าให้ประเทศไทยกลายเป็น Shopping 
destination ของภูมิภาคอาเซียน โดยฝ่ายวิจยั คอลลิเออร์ส อินเตอร์เนชันแนล ประเทศไทย (2561) 
กล่าวว่า การขยายตัวของศูนย์การค้า ธุรกิจค้าปลีกไทยที่เพิ่มสูงขึ้น  4 – 5% และภายในปี 2561    
จะมีโครงการค้าปลีกเกิดขึ้นอีกหลายโครงการ เช่น ไอคอนสยาม เมกาบางนา เฟต  2 เป็นต้น  
ก่อให้เกิดการจ้างงานที่สูงขึ้น เน่ืองจากศูนย์การค้าเป็นสถานที่ที่ใช้ในการต้อนรับนักท่องเที่ยวทั้ง    
ชาวไทยและชาวต่างชาติที่มาท่องเที่ยวในกรุงเทพมหานคร อีกทั้งยังเป็นสถานที่ที่รวบรวมสินค้าและ
บริการต่างๆ ไว้มากมาย ดังน้ันทรัพยากรบุคคลจึงมีความส าคัญต่อธุรกิจศูนย์การค้าเป็นอย่างมาก
เน่ืองจากในแต่ละศูนย์การค้าจะมีสินค้าที่มีความคล้ายคลึงกันของสินค้า แต่สิ่งที่แตกต่างกันของแต่
ละศูนย์การค้าคือคุณภาพของการบริการ ดังน้ันองค์กรควรที่จะสนับสนุนให้บุคคลากรมีความรู้ 
ความสามารถ มีทักษะและมีคุณภาพการบริการที่ดี นอกจากน้ีองค์กรควรเปิดโอกาสให้กับพนักงาน
ได้ฝึกฝนพัฒนาตนเองควบคู่ไปกับการเจริญเติบโตขององค์กร จากการขยายตัวของศูนย์การค้า และ
ธุรกิจค้าปลีกที่เพิ่มสูงขึ้น ก่อให้เกิดการจ้างงานที่เพิ่มมากขึ้น พนักงานต้อนรับหรือพนักงานลูกค้า
สัมพันธ์เป็นบุคลากรที่มีบทบาทส าคัญในการสร้างความประทับใจในการให้บริการ การอ านวยความ
สะดวก และการให้ความช่วยเหลือแก่ผู้รับบริการ พนักงานลูกค้าสัมพันธ์จะท าหน้าที่เป็นตัวแทน เป็น
ภาพลักษณ์ที่ดีให้กับองค์กร  

จากประสบการณ์ของผู้วิจัยที่ได้ท าหน้าที่พนักงานลูกค้าสัมพันธ์ในศูนย์การค้าแห่งหน่ึง    
เป็นระยะเวลาประมาณ 2 ปี พบว่า พนักงานลูกค้าสัมพันธ์ส่วนใหญ่มีอายุประมาณ 22 ถึง 30 ปี      
มีช่วงเวลาการท างานค่อนข้างสั้นเม่ือเข้าท างานได้ระยะหน่ึงก็ลาออกเพื่อเปลี่ยนงานใหม่ ซ่ึงการ
ลาออกของพนักงานลูกคา้สัมพันธ์ในแตล่ะรายจะส่งผลกระทบตอ่องค์กรในด้านการสูญเสียพนักงานที่
มีคุณภาพ มีความรู้ ความสามารถ อีกทั้งยังเกิดต้นทุน ด้านการจ้างงานใหม่ ต้นทุนด้านการฝึกอบรม
พนักงานใหม่ และยังส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน ด้านการขาดแคลนบุคลากร การเพิ่มภาระงานให้กับ
พนักงานที่เหลืออยู่ และส่งผลต่อคุณภาพ และประสิทธิภาพในการท างาน เพราะพนักงานต้องปฏิบัติ
หน้าที่อย่างเร่งรีบ และขาดความรอบคอบในการให้บริการในบางช่วงเวลาที่มีลูกค้าเป็นจ านวนมาก  
อันจะน าไปสู่การเกิดข้อผิดพลาดและการบริการที่ต่ ากว่าเกณฑ์มาตรฐานที่หน่วยงานก าหนด อีกทั้ง
ยังรวมไปถึงต้นทุนในการฝึกสอนงานให้กับพนักงานใหม่ ทั้งน้ีสาเหตุ ที่ก่อให้เกิดการลาออ กมี
หลากหลาย อาทิลักษณะงานไม่สอดคล้องกับความรู้ความสามารถ ค่าตอบแทนต่ า บรรยากาศการ
ท างาน และหน่ึงในน้ันคือความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพ (Career adaptability)  



    
 

 
วารสารการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์และองค์การ  ปีที่ 12 ฉบับที่ 2/2563 

ความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพของพนักงานลูกค้าสัมพันธ:์ กรณีศึกษาศูนย์การค้าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร  
 56 

 นอกจากน้ีผู้วิจัย ยังได้ทบทวนวรรณกรรมเพื่อค้นหาข้อมูลงานวิจัยทั้งในประเทศและ
ต่างประเทศที่มีความเก่ียวข้องกับพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ประจ าศูนย์การค้า ซ่ึงพบค่อนข้างน้อย 
รวมถึงงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งกับความสามารถในการปรับตวัด้านอาชีพ เป็นทฤษฎีที่ค่อนข้างใหม่ และยัง
ไม่มีความแพร่หลายในประเทศไทย ดังน้ันผู้วิจัยจึงมีความสนใจศึกษาว่าพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ใน
ศูนย์การค้าขนาดใหญ่ในกรุงเทพมหานคร จะมีความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพเป็นอย่างไร 
โดยท าการศึกษาทฤษฎีโครงสร้างด้านอาชีพ (Career construction theory) ของ Mark L. 
Savickas (2013) โดย Savickas เช่ือว่าความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพ มี 4 องค์ประกอบ 
ได้แก่ 1) ความเอาใจใส่ด้านอาชีพ (Career concern) 2) การควบคุมตนเองด้านอาชีพ (Career 
control) 3) ความใฝ่รู้ด้านอาชีพ (Career curiosity) และ 4) ความม่ันใจด้านอาชีพ (Career 
confidence) ที่จะใช้เป็นแนวทางการในการศึกษา ด้วยวิธีการสัมภาษณ์ และการสังเกตพนักงาน
ลูกค้าสัมพันธ์ รวมถึงสัมภาษณ์หัวหน้างานแผนกลูกค้าสัมพันธ์ และคาดว่าผลการศึกษาความสามารถ
ในการปรับตัวด้านอาชีพน้ี จะช่วยให้หัวหน้างาน และผู้บริหารของศูนย์การค้า เข้าใจถึงลักษณะการ
ปรับตัวตัวด้านอาชีพ การรับรู้ความต้องการ การเตรียมตัว และการวางแผนต่ออาชีพในปัจจุบัน และ
อนาคตของพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ว่าเป็นอย่างไร และน าผลของการศึกษาคร้ังน้ีมาใช้ในการวางแผน
พัฒนาศักยภาพและป้องกันการลาออกของพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ท่ีจะเกิดขึ้นในอนาคต 

การทบทวนวรรณกรรม  (Literature Review)  

1. ความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพ (Career adaptability)  

Mark L. Savickas นักจิตวิทยาอาชีพ ชาวอเมริกัน ผู้คิดค้นทฤษฎีการสร้างอาชีพ (Career  
construction theory) ได้ริเร่ิมน าค าว่า “ความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพ” (Career 
adaptability) มาใช้อธิบายคุณลักษณะของผู้ใหญ่วัยท างาน ซ่ึงการที่บุคคลมีคุณลักษณะ หรือ
ความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพ ในระดับสูงย่อมส่งผลให้บุคคลน้ันมีความพึงพอใจในอาชีพ     
มีภาวะความเครียด ความวิตกกังวลในอาชีพระดับต่ ามีโอกาสที่จะ ประสบความส าเร็จในการ
ประกอบอาชีพ  และความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพ ได้ส่งผลในทางบวกต่อการมีสุขภาวะที่ดี 
ความพึงพอใจในชีวิต และการมีคุณภาพชีวิตที่ดี (Santilli et al., 2017) 

ทฤษฎีการสร้างอาชีพ เช่ือว่าความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพของบุคคลเกิดขึ้นจาก
อิทธิพลของบริบทแวดล้อม มากกว่าที่จะเกิดจากปัจจัยภายในตัวบุคคล  โดยบริบทที่บุคคลเติบโตมา
ไม่ว่าจะเป็นครอบครัว โรงเรียน หรือชุมชน ล้วนส่งผลให้ ตัวตน (Self) ด้านอาชีพของบุคคลก่อรูปขึ้น 
เด็กจะเร่ิมเรียนรู้จากการท าตามตัวแบบ การเล่นบทบาทสมมติผ่านกิจกรรมงานบ้าน การเล่นเกมส์
การแข่งขัน งานอดิเรก การอ่านหนังสือ และการเรียน  ซ่ึงพฤติกรรม หรือกิจกรรมที่กระท าซ้ าๆ น้ัน
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 จะก่อรูปเป็นบุคลิกภาพ (Personality) ของบุคคลน้ันครอบครัวคือจดุเร่ิมต้นของการปรับตวั และเม่ือ

เติบโตขึ้น ประสบการณ์ที่ได้รับจากโรงเรียน และชุมชน จะส่งผลให้ “ตัวตน” ของบุคคลเพิ่มขยาย
มากขึ้น  อันเน่ืองจากบุคคลต้องก ากับตนเองเพื่อจะจัดการ หรือแก้ปัญหาที่ไม่คุ้นเคย ปัญหาที่
ซับซ้อน หรือปัญหาที่คลุมเครือ อันเกิดจากการใช้ชีวิตในสังคม และก ากับพฤติกรรมในการประกอบ
อาชีพของตน โดยทฤษฎีการสร้างอาชีพ ให้ค าอธิบายเก่ียวกับพัฒนาการด้านอาชีพในตัวบุคคลใน 3 
มิติ คือ 1) ผู้กระท า (Actor) 2) บุคคลในฐานะผู้ก าหนดการกระท า (Agent) และ 3) บุคคลในฐานะผู้
อธิบายการกระท า (Author) บุคคลในฐานะผู้กระท าจะท าหน้าที่ตั้งแต่วัยเรียนจนกระทั่งเกษียณอายุ 
ขณะที่บุคคลในฐานะผู้ก าหนดการกระท าจะให้ความสนใจไปที่ความพยายามและการปรับตัวให้
เหมาะสม ส่วนบุคคลในฐานะผู้อธิบายการกระท าจะให้ความสนใจในสิ่งที่สะท้อนถึงชีวิตของบุคคล ที่
เกิดจากประสบการณ์การท างาน  ซ่ึงความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพ (Career adaptability) 
จะอยู่ในฐานะผู้ก าหนดการกระท า (Agent) ซ่ึงบุคคลจะพัฒนาตัวตนตั้งแต่ช่วงวัยรุ่นโดยเร่ิมมีการ
ปรับตัวให้เข้ากับสิ่งแวดล้อมหรือปัญหาต่างๆ เช่น ปัญหาภายในครอบครัว ความต้องการของตนเอง 
การปรับตัวให้เข้ากับสิ่งแวดล้อมรอบตวั ต้องการท าอะไร ต้องการประกอบอาชีพอะไร และจะพัฒนา
ตนเองเพื่อให้ไปถึงเป้าหมายที่ตั้งไว้ ทฤษฎีการสร้างอาชีพจึงให้ความส าคัญกับความสามารถในการ
ปรับตัวด้านอาชีพ เน่ืองจากบุคคลที่ปรับตัวด้านอาชีพอย่างดี จะสามารถพัฒนาตนเอง และด าเนิน
ชีวิตไปอย่างปกติสุขและต่อเน่ือง สามารถสร้างความสัมพันธ์กับบุคคลอื่นในสังคมได้ และในบางคร้ัง
ความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพจะช่วยให้บุคคลสามารถปรับเปลี่ยนจุดมุ่งหมายของตน ส่งผล
ถึงการเลื่อนขั้น เลื่อนต าแหน่ง การเปลี่ยนอาชีพ เปลี่ยนที่ท างานเพื่อให้มีความเหมาะสมกับตนเอง
มากที่สุด (Savickas, 2013)  

ความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพ” (Career adaptability) หมายถึงความพร้อมของ
บุคคลในการจัดการกับภาระงานที่สามารถคาดเดาได้ ด้วยการเตรียมการและการเข้าไปมีส่วนร่วมใน
บทบาทการท างานน้ันๆ และการจัดการกับภาระงานที่ไม่สามารถคาดเดาได้ อันเน่ืองจากการเปลี่ยน
งาน และสภาพแวดล้อมการท างานที่เปลี่ยนไป (Savickas, 1997) และในระยะต่อมา Savickas 
(2005) อธิบายเพิ่มเติมว่า ความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพ หมายถึงเจตคติ สมรรถนะ และ
พฤติกรรมที่บุคคลใช้ในขณะปฏิบัติงาน เพื่อให้ตนเองสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และ
เกิดประสิทธิผล 

องค์ประกอบของความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพ แบ่งออกเป็น 4 องค์ประกอบ ดังน้ี 

1) ความเอาใจใส่ด้านอาชีพ (Career concern) หมายถึง การมุ่งความสนใจไปที่
อนาคตโดยเรียนรู้จากอดีตและปัจจุบัน โดยที่บุคคลจะมีคุณลักษณะที่มีความตื่นรู้ มีการเตรียมตัว 
เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนส าหรับเส้นทางด้านอาชีพในอนาคต หากบุคคลใดขาดความเอาใจใส่
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 ด้านอาชีพ บุคคลก็จะเกิดความไม่แยแสต่อสิ่งใด มองโลกในแง่ ร้าย และไม่มีการวางแผนส าหรับ
อนาคต 

2) การควบคุมตนเองด้านอาชีพ (Career control) หมายถึง การรับผิดชอบต่อ
ตนเองในด้านความมีระเบียบวินัย มีความแน่วแน่ มุ่งม่ันตั้งใจที่จะพัฒนาตนเอง โดยพื้นฐานของการ
ควบคุมตนเองด้านอาชีพมีความหมายครอบคลุมไปถึง ความเป็นอิสระ การมีอ านาจ มีความมุ่งม่ัน   
มีความพยายาม และความเป็นผู้น า หากบุคคลใดขาดความสามารถในการควบคุมตนเอง บุคคลก็จะ
เกิดความสับสนต่อกฎกติกา ผลัดวันประกันพรุ่ง และหุนหันพลันแล่น 

3) ความใฝ่รู้ด้านอาชีพ (Career curiosity) หมายถึง การปรับรูปแบบการเรียนรู้
ของตนเอง มีวิธีการท างานที่มีความหลากหลายได้อย่างลงตัวโดยไม่เกิดความขัดแย้งต่อตนเองและ
เพื่อนร่วมงาน โดยมีคุณลักษณะที่มีความสนใจในการเรียนรู้ ทดลองสิ่งใหม่ๆ เรียนรู้ประสบการณ์
ใหม่ๆ และค้นหาความรู้ใหม่ๆ ให้กับตนเองอย่างสม่ าเสมอ รวมถึงมีความกล้าที่จะสอบถามจากผู้ที่มี
ความรู้ ความสามารถทั้งในเร่ืองงานและเร่ืองส่วนตัว จนเกิดเป็นทักษะใหม่ๆ ได้รับความรู้และ
ประสบการณ์ใหม่ๆ  หากบุคคลใดขาดการใฝ่รู้ด้านอาชีพ บุคคลจะไม่สามารถอยู่ในโลกของการ
ท างานที่เป็นจริงได้ และจะไม่เห็นภาพตนเองในความเป็นจริง  

4) ความม่ันใจด้านอาชีพ (Career confidence) หมายถึง การรับรู้ความสามารถ
ของตนเองในเร่ืองของความรู้และความสามารถของงานที่จะเลือก โดยบุคคลที่มีความม่ันใจด้าน
อาชีพ จะเป็นคนที่มีความมุ่งม่ัน แน่วแน่ และมีความอุสาหะ โดยที่ความม่ันใจด้านอาชีพจะส่งผลให้
บุคคลสามารถเลือกแนวทางการศึกษาตอ่และประกอบอาชีพได้อย่างเหมาะสม ความม่ันใจด้านอาชีพ
เกิดจากที่ตัวบุคคลเคยมีประสบการณ์ความส าเร็จจากการได้ลงมือปฏิบัติจริง เช่น การท างานบ้าน 
งานที่โรงเรียน การท างานอดิเรก ซ่ึงกิจกรรมเหล่าน้ีท าให้บุคคลเกิดการเรียนรู้การเผชิญกับปัญหา
และ การแก้ไข้ปัญหา หากบุคคลใดขาดความม่ันใจด้านอาชีพ บุคคลน้ันจะไม่สามารถบรรลุเป้าหมาย
ที่ตั้งไว้  

โดยสรุปความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพ ตามแนวคิดของ Savickas แบ่งออกเป็น 4 
องค์ประกอบ และในแต่ละองค์ประกอบ จะมีเจตคติ และความเช่ือ (Attitudes and beliefs) ต่อ
การท างานและการประกอบอาชีพเป็นพื้นฐานที่ส าคัญ ขณะเดียวกันเจตคติ และความเช่ือต่อการ
ท างานน้ีจะส่งผลต่อการพัฒนาสมรรถนะ หรือความสามารถต่างๆของบุคคล (Competence) และ
เม่ือบุคคลมีสมรรถนะด้านอาชีพ จะส่งผลให้เกิดพฤติกรรมการเผชิญปัญหา (Coping behaviors) ซ่ึง
เป็นผลลัพธ์อย่างแท้จริงของการปรับตัวด้านอาชีพ และแสดงถึงความสามารถในการปรับตัวด้าน
อาชีพท่ีชัดเจนเป็นรูปธรรมมากที่สุด  ดังแสดงในตาราง 1 



 
 

 
Human Resource and Organization Development Journal  Vol. 12 No. 2/2020 

ปรีญานุช มากวัฒนสุข และบัญญัติ ยงย่วน 

59 
 

ตารางที่ 1 องค์ประกอบความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพ 

องค์ประกอบ
ความสามารถในการ
ปรับตัวด้านอาชีพ 
(Adaptability 
dimension) 

เจตคติ 
และความเชื่อ 

(Attitude 
and beliefs) 

สมรรถนะ 
(Competence) 

 

พฤติกรรมการ      
เผชิญปัญหา 

(Coping behaviors) 
 

ปัญหาทางด้าน
อาชีพ 

(Career 
problem) 

ความเอาใจใส่          
ด้านอาชีพ 
(Concern) 
 

การวางแผน 
(Planful) 
 

วางแผน 
(Planning) 
 

ตื่นรู้  
(Aware) 
เก่ียวข้อง  
(Involved) 
การเตรียมตัว  
(Preparing) 

ความเพิกเฉย 
(Indifference) 
 

การควบคุมตนเอง
ด้านอาชีพ  
(Control) 
 

การตัดสินใจ 
(Decisive) 
 

ตัดสินใจ  
(Decision 
making) 
 

กล้าแสดงออก 
(Assertive) 
วินัย  
(Disciplined) 
เจตจ านงค์  
(Willful) 

ไม่สามารถ
ตัดสินใจ 
(Indecision) 
 

ความใฝ่รู้ด้านอาชีพ 
(Curiosity) 
 

ความอยากรู้           
อยากเห็น 
(Inquisitive) 
 

ส ารวจ 
(Exploring) 
 

ทดลอง 
(Experimenting) 
กล้าเสี่ยง 
(Risk taking) 
ค้นคว้า สืบเสาะ 
(Inquiring) 

ความเพ้อฝัน 
(Unrealism) 
 

ความม่ันใจด้าน
อาชีพ 
(Confidence) 
 

ความมี
ประสิทธิภาพ 
(Efficacious) 
 

แก้ไขปัญหา 
(Problem 
solving) 
 

เด็ดเดี่ยว 
(Persistent) 
มุ่งม่ัน 
(Striving) 
อุตสาหะ 
(Industrious) 

การขัดขวาง 
(Inhibition) 
 

หมายเหตุ. ปรับปรุงจาก “Career construction theory and practice” โดย M. L. Savickas, 2013, ใน. S. D. Brown, & 
R. W. Lent (Eds.), Career development and counseling: putting theory and research to work (2nd ed.), pp. 
147-183.  

2. ทฤษฎีการรับรู้ความสามารถในตน (Self-efficacy theory)  

ตามแนวคิดของ Bandura, 1986 อ้างถึงในนาฎวดี จ าปาดี (2554) แบนดูรา อธิบายว่า 
การรับรู้ความสามารถของตนเอง มีผลต่อพฤติกรรมผ่านกระบวนการต่างๆ 4 กระบวนการดังน้ี 
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  1) กระบวนการคิด (Cognitive process) การรับรู้ความสามารถของตนเองมีผลต่อ
กระบวนการคิด คือจะมีส่วนช่วยสนับสนุน หรือบั่นทอนความพยายามที่จะปฏิบัติภาระกิจ โดยจาก
การประเมินและคาดการณ์ต่อสถานการณ์ในอนาคต ตามระดับการรับรู้ความสามารถของตนเอง ซ่ึง
บุคคลที่มีระดับการรับรู้ความสามารถของตนเองสูงจะคดิว่าตนเองสามารถที่จะปฏิบัติภารกิจน้ันๆ ให้
ส าเร็จได้ ส่วนบุคคลที่มีระดับการรับรู้ความสามารถของตนเองต่ าจะคิดว่าตนเองจะไม่สามารถปฏิบัติ
ภารกิจน้ันๆ ให้ส าเร็จได้ คิดว่าตนจะต้องประสบความล้มเหลว 

 2) กระบวนการจูงใจ (Motivation process) ผลจากกระบวนการคิด เม่ือบุคคลคิดถึง
ผลที่เกิดจากการปฏิบัติภารกิจ จะเกิดความคาดหวัง ซ่ึงความคาดหวังต่อผลที่จะเกิดน้ีจะเป็น
แรงจูงใจเพิ่มความเช่ือม่ัน ที่จะกระท าภารกิจน้ันๆ ให้ส าเร็จ 

 3) กระบวนการด้านอารมณ์ (Affective process) บุคคลที่มีระดับการรับรู้
ความสามารถของตนเองต่างกันจะส่งผลต่อสภาวะทางอารมณ์ต่างกัน เม่ือต้องเผชิญกับงานที่มีความ
ยากและซับซ้อน คือ หากบุคคลที่มีระดับการรับรู้ความสามารถของตนเองต่ าจะเกิดความเครียด วิตก
กังวล กลัว และสับสน ในทางตรงกันข้ามหากบุคคลมีระดับการรับรู้ความสามารถของตนเองสูง จะไม่
เกิดความเครียด ไม่วิตกกังวล ไม่กลัว และไม่สับสน นอกจากน้ียังชอบที่จะท างานที่มีความยาก      
ท้าทาย ซ่ึงจะส่งผลโดยตรงต่อความส าเร็จของภารกิจต่างๆ 

 4) กระบวนการการเลือก (Selection process) เม่ือบุคคลประเมินหรือรับรู้
ความสามารถของตนแล้วจะส่งผลไปถึงขั้นของการตัดสินใจเลือกที่จะปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติภารกิจ ผู้ที่
มีระดับการรับรู้ความสามารถของตนเองต่ ามักจะหลีกเลี่ยง เพราะไม่ม่ันใจต่อความส าเร็จของภารกิจ
น้ันๆ ระหว่างการรับรู้ความสามารถของตนเองและความคาดหวังผลที่เกิดขึ้น  

ทฤษฎีการรับรู้ความสามารถในตนแสดงให้เห็นว่า ผลจากพฤติกรรมบางอย่างที่บุคคลเลือก
ที่จะแสดงออกมา เกิดจากการรับรู้ความสามารถในตนผ่านกระบวนการคิด กระบวนการจูงใจ 
กระบวนการด้านอารมณ์ และกระบวนการเลือก ซ่ึงในแต่ละกระบวนการล้วนเกิดจากการที่บุคคลจะ
ประเมินความสามารถของตนเองเพื่อที่จะปฏิบัติภารกิจน้ันๆ ซ่ึงบุคลลอาจจะมีความม่ันใจหรือ    
ขาดความม่ันใจในการปฏิบัติภารกิจน้ันๆ ดังน้ันผลของภารกิจในแต่ละคร้ังอาจได้ผลที่เหมือนหรือ
แตกต่างกันของการท าภารกิจในแต่ละคร้ัง ซ่ึงมีความเช่ือมโยงกับความม่ันใจด้านอาชีพ ซ่ึงหากบุคคล
สามารถรับรู้ความสามารถของตน บุคคลก็จะมีความมุ่งม่ันตั้งใจ แน่วแน่กับงานที่ท า โดยความม่ันใจ
จะส่งผลให้บุคคลเลือกประกอบอาชีพได้อย่างเหมาะสม และสามารถเรียนรู้ และม่ันใจที่จะเผชิญกับ
ปัญหา และสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้ 
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 3. งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพ  

ความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพของบุคคล เกิดขึ้นจากปัจจัยภายใน และอิทธิพลของ
บริบทแวดล้อมตั้งแต่ในวัยเด็กผ่านกิจกรรมต่างๆ ตั้งแต่การอบรมเลี้ยงดู กิจกรรมภายในครอบครัว 
โรงเรียน หรือชุมชน ล้วนส่งผลให้ ตัวตน (Self) ด้านอาชีพของบุคคลก่อรูปขึ้น เด็กจะเร่ิมรียนรู้
ความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพ จากการท าตามตัวแบบ การเล่นบทบาทสมมติผ่านกิจกรรม
งานบ้าน การเล่นเกมส์การแข่งขัน งานอดิเรก การอ่านหนังสือ และการเรียน  ซ่ึงพฤติกรรม หรือ
กิจกรรมที่กระท าซ้ าๆ น้ันจะก่อรูปเป็นบุคลิกภาพ (Personality) ของบุคคลน้ัน และเม่ือบุคคลเข้าสู่
โลกของการท างาน เขาจะแสดงออกถึงเจตคติ สมรรถนะ และพฤติกรรมการปรับตัว เพื่อให้ตนเอง
สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และเกิดประสิทธิผล (Savickas, 2013) จากการศึกษา
งานวิจัยที่เก่ียวข้องกับความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพ ในด้านของความเอาใจใส่ด้านอาชีพซ่ึง
ให้ความส าคัญกับการวางแผนด้านอาชีพของบุคคล ซ่ึงไม่ได้ระบุว่าเป็นการวางแผนด้านอาชีพใน
ช่วงเวลาใด โดยพบว่า คนที่มีบุคลิกภาพแบบชอบเข้าสังคม (Extraversion) และคนที่มีความเอาใจใส่
ต่ออนาคตจะมีความสัมพันธ์ในทางบวกกับความเอาใจใส่ด้านอาชีพ (Zacher, 2014) และในรายที่มี
การวาดฝันต่ออนาคตของตนเอง จะมีอิทธิพลต่อการวางแผนด้านอาชีพและเป็นปัจจัยเชิงรุกต่อ
พฤติกรรมด้านอาชีพ (Taber & Blankemeyer, 2014) ซ่ึงจะเห็นได้ว่าการวางแผนด้านอาชีพจะช่วย
สนับสนุนให้บุคคลสามารถก าหนดทิศทาง หรือเส้นทางด้านอาชีพให้กับตนเองได้ และในการพัฒนา
ตนเองด้านอาชีพน้ัน บุคคลจะต้องมีความสนใจใฝ่เรียนรู้ รู้จักที่จะค้นคว้า ค้นหา เรียนรู้เพิ่มเติม
ทักษะต่างๆ และเม่ือบุคคลมีความรู้ ความสามารถในด้านอาชีพบุคคลก็จะเกิดความพึงพอใจต่ออาชีพ 
(Zacher, 2015) ในเวลาเดียวกันน้ันก็ยังมีอิทธิพลต่อความม่ันใจด้านอาชีพ  (Taber & 
Blankemeyer, 2014) บุคคลที่มีความม่ันใจด้านอาชีพจะสามารถควบคุมตนเองได้ดี และมีโอกาสที่
จะปรับตัวด้านาอาชีพได้ดี (Coetzee & Harry, 2013) ซ่ึงจะช่วยให้ระดับความเครียดในการท างาน
ลดลงและสามารถเพิ่มความพึงพอใจในการท างานมากยิ่งขึ้น (Fiori, Bollmann & Rossier, 2015) 
ในทางตรงกันข้ามหากบุคคลเกิดความคับข้องใจในการท างาน ขาดความม่ันใจด้านอาชีพบุคคลก็จะ
ลาออกจากองค์กร หรือ เปลี่ยนอาชีพในที่สุด (Omar & Noordin, 2013) 

ระเบียบวิธีวิจัย (Methodology) 

 การวิจัยคร้ังน้ีใช้วิธีการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative research) โดยใช้แนวทาง
การศึกษาเฉพาะกรณี (Case study) เก็บรวบรวมข้อมูล ดังน้ี 1) สัมภาษณ์เชิงลึกพนักงานลูกค้า
สัมพันธ์ และหัวหน้างานลูกค้าสัมพันธ์ โดยก่อนการสัมภาษณ์ผู้วิจยัสนทนากับผู้ให้ข้อมูลในเร่ืองทั่วไป
เพื่อสร้างบรรยากาศที่ผ่อนคลายและเกิดความคุ้นเคย จากน้ันผู้วิ จัยขออนุญาตบันทึกเสียงการ
สนทนา แล้วจึงด าเนินการสัมภาษณ์ โดยใช้เวลาในการสัมภาษณ์คร้ังละไม่เกิน 1 ช่ัวโมง 2) สังเกต
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 แบบไม่มีส่วนร่วมกับพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ท่ีผ่านการสัมภาษณ์เรียบร้อยแล้ว โดยท าการสังเกตคร้ัง
ละ 1 คน ในช่วงเวลาที่พนักงานลูกค้าสัมพันธ์ปฏิบัติงาน ณ จุดให้บริการ ใช้เวลาสังเกตคร้ังละ 1-2 
ช่ัวโมง ตามแบบสังเกต โดยไม่มีการซักถาม สัมภาษณ์ หรือมีปฏิสัมพันธ์ใดใดกับผู้ให้ข้อมูล ซ่ึงวิธีการ
รวบรวมข้อมูลด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกและการสังเกตท าให้ได้มาซ่ึงความรู้ ความเข้าใจต่อ
ความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพของพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ โดยผู้วิจัยด าเนินการเก็บข้อมูล
ตั้งแต่เดือนพฤษภาคม – กันยายน 2561 

การคัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง  

1) ผู้วิจัยก าหนดเกณฑ์การคัดเลือกพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ ที่ให้ข้อมูล ดังน้ี 1) เป็นเพศหญิง 
2) อายุ 20 – 30 ปี 3) ผ่านการประเมินการทดลองงานภายใน 119 วัน 4) จบการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรี และ5) สมัครใจในการเข้าร่วมให้ข้อมูล 

2) ขอความร่วมมือพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ในศูนย์การค้าทุกราย ตอบแบบสอบถามข้อมูล
ทั่วไปที่ผู้วิจัยได้จัดท าขึ้น จากน้ันผู้วิจัยจึงน าข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามข้อมูลทั่วไปมาพิจารณาเพื่อ
เป็นเกณฑ์ในการคัดเข้าของกลุ่มตัวอย่าง ได้กลุ่มตัวอย่างที่เป็นพนักงานลูกค้าสัมพันธ์จ านวน 10 คน 
มีอายุระหว่าง 23 – 27 ปี ดังแสดงในตารางที่ 2  

 ในส่วนของหัวหน้างาน หรือผู้บังคับบัญชาสายตรง ผู้วิจัยได้คัดเลือกหัวหน้าส่วน และผู้ช่วย
หัวหน้าส่วนงานลูกค้าสัมพันธ์ จ านวน 2 คน เป็นผู้ให้ข้อมูล 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลประกอบด้วย 

1) แนวค าถามสัมภาษณ์เชิงลึกพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ เป็นแนวค าถามเก่ียวกับการท างานใน
ต าแหน่งลูกค้าสัมพันธ์ และความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพ 4 องค์ประกอบ 1) ความเอาใจใส่
ด้านอาชีพ 2) การควบคุมตนเองด้านอาชีพ 3) ความใฝ่รู้ด้านอาชีพ 4) ความม่ันใจตนเองด้านอาชีพ 

2) แนวค าถามสัมภาษณ์เชิงลึกหัวหน้างาน เก่ียวกับหน้าที่รับผิดชอบ ขอบเขตของงานลูกค้า
สัมพันธ์ การให้ค าแนะน าให้ความช่วยเหลือในการท างาน การสนับสนุนความก้าวหน้าด้านอาชีพ
ให้กับพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ และจุดอ่อน-จุดแข็งของพนักงานลูกค้าสัมพันธ์  

3) แบบสังเกตพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ แบบไม่มีส่วนร่วม โดยสังเกตพฤติกรรมขณะ
ปฏิบัติงาน เก่ียวกับความรับผิดชอบต่อหน้าที่ การตัดสินใจต่อสถานการณ์ที่เกิดขึ้น ความม่ันใจ
ในขณะปฏิบัติงาน 



 
 

 
Human Resource and Organization Development Journal  Vol. 12 No. 2/2020 

ปรีญานุช มากวัฒนสุข และบัญญัติ ยงย่วน 

63 
 4) แบบสอบถามข้อมูลทั่วไปกับพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ และหัวหน้างานลูกค้าสัมพันธ์ เป็น

แนวค าถามเก่ียวกับ อายุ เพศ ศาสนา ต าแหน่งงาน อายุงาน ระดับการศึกษา สาขาวิชาที่จบ
การศึกษา 

5) เคร่ืองบันทึกเสียง และสมุดบันทึก 

ตารางที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ประจ าศูนย์การค้า 

ล าดับ
ที่ 

ผู้ให้ข้อมูล 
(นามสมมติ) 

อายุ (ปี) เพศ ศาสนา ระดับการศึกษา
สาขาที่จบ
การศึกษา 

อายุงานต าแหน่ง
พนักงานลูกค้า
สัมพันธ์ 

1 นางสาว เอ 24 หญิง พุทธ ปริญญาตรี 
ภาษาอังกฤษ 

4 เดือน 

2 นางสาว บี 23 หญิง พุทธ ปริญญาตรี 
ภาพถ่ายดาวเทียม 

10 เดือน 

3 นางสาว ซี 23 หญิง พุทธ ปริญญาตรี การ
จัดการท่องเที่ยว
และการโรงแรม 

11 เดือน 

4 นางสาว ดี 24 หญิง พุทธ ปริญญาตรี 
ภาษาจีน 

10 เดือน 

5 นางสาว เอฟ 26 หญิง พุทธ ปริญญาตรี เอเชีย
ตะวันออกเฉียงใต้ 

21 เดือน 

6 นางสาว จี 24 หญิง พุทธ ปริญญาตรี 
ภาษาอังกฤษ 

6 เดือน 

7 นางสาว เอช 26 หญิง พุทธ ปริญญาตรี การ
จัดการโลจิสติกส์ 

5 เดือน 

8 นางสาว ไอ 25 หญิง คริสต์ ปริญญาตรี 
ภาษาอังกฤษ 

6 เดือน 

9 นางสาว เจ 27 หญิง พุทธ ปริญญาตรี 
ภาษาไทย 

34 เดือน 

10 นางสาว เค 27 หญิง พุทธ ปริญญาตรี 
สื่อสารมวลชน 

20 เดือน 
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 การวิเคราะห์และตรวจสอบความน่าเชื่อถือของข้อมูล 

ผู้วิจัยถอดเสียงสัมภาษณ์ จากน้ันจึงวิเคราะห์เน้ือหาจากการสัมภาษณ์ที่ได้จากพนักงาน
ลูกค้าสัมพันธ์และหัวหน้างาน เพื่อท าความเข้าใจกับข้อมูลอย่างละเอียด ไม่เพิ่มเติมหรือลดทอน
ข้อมูลให้เกิดความบิดเบือนของความหมาย รวมทั้งน าผลจากการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วมมา
ประกอบการวิเคราะห์ และการตีความ  

ในการตรวจสอบความน่าเช่ือถือของข้อมูล ใช้แนวทางการตรวจสอบแบบสามเส้า 
(triangulation) เพื่อตรวจสอบว่าข้อมูลจากการสัมภาษณ์พนักงานลูกค้าสัมพันธ์ การสัมภาษณ์
หัวหน้างานลูกค้าสัมพันธ์ และการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม เป็นไปในทิศทางเดียวกันหรือไ ม่          
อันน าไปสู่ข้อสรุปหรือข้อค้นพบความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพ  

ผลการศึกษา (Findings) 

เพื่อสะท้อนให้เห็นถึงความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพของพนักงานลูกค้าสัมพันธ์
ประจ าศูนย์การค้า ได้ท าการศึกษาความเอาใจใส่ด้านอาชีพ การควบคุมตนเองด้านอาชีพ ความใฝ่รู้
ด้านอาชีพ และความม่ันใจด้านอาชีพ ผ่านมุมมอง ความคิด และประสบการณ์ของพนักงานลูกค้า
สัมพันธ์ และหัวหน้างานลูกค้าสัมพันธ์ 

ด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก และการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม ได้ผลดังน้ี  

1. ความเอาใจใส่ด้านอาชีพ (Career concern) 

หน้าที่ส าคัญประการหน่ึงของพนักงานลูกค้าสัมพันธ์คือการเตรียมความพร้อมในด้านข้อมูล
เก่ียวกับร้านค้า กิจกรรม และการให้บริการ  เช่นข้อมูล หรือกิจกรรมการส่งเสริมการขาย ซ่ึงผลจาก
การสัมภาษณ์และการสังเกต พบว่า ก่อนเข้าปฏิบัติงานในแต่ละวัน พนักงานทุกคนจะตรวจสอบ
ข้อมูลเก่ียวกับร้านค้า กิจกรรม และการให้บริการที่มีอยู่เดิม และบริการที่ปรับเปลี่ยนไปในช่วงเวลา
น้ัน เพื่อให้ได้ข้อมูลที่มีความเป็นปัจจุบัน ถูกต้อง เที่ยงตรงมากที่สุด ก่อนที่จะให้บริการแก่ลูกค้า 

นอกจากความเอาใจใส่ต่อการท างานในแต่ละวันแล้ว การวางแผนด้านอาชีพในอนาคตของ
พนักงานก็เป็นดัชนีที่บ่งบอกถึงความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพเช่นกัน ผลการศึกษาพบว่า
พนักงานลูกค้าสัมพันธ์ มีการวางแผนอาชีพในอนาคต แบ่งเป็นสองกลุ่ม คือ 1) กลุ่มที่มีการวางแผน
อาชีพในอนาคตไว้อย่างชัดเจน มีอาชีพเป้าหมายที่ชัดเจน และ 2) กลุ่มที่มีการวางแผนด้านอาชีพไว้
อย่างไม่ชัดเจน หรือไม่มีการวางแผนด้านอาชีพ ดังค าให้สัมภาษณ์ของพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ 
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 “อยากเป็นพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินเลยลาออกจากร้านอาหารและมาสมัครงานใน

ต าแหน่งลูกค้าสัมพันธ์เพื่อเพิ่มประสบการณ์ท างานด้านบริการให้กับตนเอง ช่วงระหว่างน้ีเราก็สมัคร
งานลูกเรือ เราอยากท างานที่เจอคน ได้ใช้ภาษา ได้เดินทาง ไม่อยากท างานออฟฟิศ ไม่อยากท างานที่
โต๊ะ วางแผนไว้ว่าถ้าสิ้นปีน้ียังสอบเป็นแอร์โฮสเตทไม่ได้ ก็จะหางานประจ าท า หรือไม่ก็อาจเตรียมตัว
ไปท างานที่ต่างประเทศ แต่ถ้าได้เป็นแอร์โฮสเตทก่อน เราก็ถือว่าประสบความส าเร็จ” (นางสาวไอ) 

“วางแผนไว้ว่าถ้าได้เป็นแอร์ก็จะท างานให้ได้มากที่สุด เก็บเงิน ถ้าหมดสัญญาก็อยากท างาน
เก่ียวกับสายการบินในบริษัทน้ันๆ” (นางสาวจี) 

ซ่ึงแตกต่างจากกลุ่มที่ไม่ได้มีการวางแผนด้านอาชีพไว้อย่างชัดเจน  

“ยังไม่ได้มีแผนอะไร ท าไปเร่ือยๆก่อน” (นางสาวเอฟ) 

“ตอนน้ีไม่ต้องปรับอะไรแล้ว เราท างานที่น่ีมานานแล้ว ลงตัวแล้ว ตอนน้ีก็ไม่ได้มีแผนอะไรก็
ท างานที่น่ีไปเร่ือยๆ” (นางสาวเจ) 

และพบข้อสังเกตประการหน่ึงคือครอบครัวมีส่วนร่วมต่อความเอาใจใส่ด้านอาชีพ หรือการ
วางแผนด้านอาชีพน้ี  

“ถ้ามีการเปลี่ยนแปลงในหน้าที่การงาน (ไม่ได้ท างานเป็นพนักงานลูกค้าสัมพันธ์) ก็คงจะไป
เรียนต่อปริญญาโท แต่ถ้าเรียนก็ต้องเลือกก่อนว่าจะเรียนอะไร คุณพ่ออยากให้เรียนอย่างเดียว แต่ถ้า
เลือกได้ก็อยากไปเรียนต่างประเทศ” (นางสาวเอฟ) 

จากการสัมภาษณ์หัวหน้างานของพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ เช่ือว่าพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ส่วน
ใหญ่มาท างานลูกค้าสัมพันธ์เป็นงานแรกหลังจากเรียนจบ และยังไม่รู้ความต้องการที่แท้จริงของตน 
ว่าตนเองชอบอะไร อยากท างานอะไร จึงไม่ได้มีการวางแผนด้านอาชีพไว้อย่างชัดเจน งานลูกค้า
สัมพันธ์จึงเป็นเพียงงานหน่ึงที่พวกเขาได้มีโอกาสในการสร้างประสบการณ์ให้กับตนเองเพื่อเป็น
ใบเบิกทางให้กับตนเองในอนาคต 

ข้อสรุปจากการสัมภาษณ์พนักงานลูกค้าสัมพันธ์และหัวหน้างาน พบว่า พนักงานลูกค้า
สัมพันธ์ส่วนใหญ่มีความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพ ในด้านความเอาใจใส่ในงานในแต่ละวัน
คล้ายคลึงกันกล่าวคือทุกคนจะศึกษาข้อมูลของศูนย์การค้า อาทิเช่นกิจกรรม หรือโปรโมช่ันใน
ช่วงเวลาน้ัน เป็นอย่างดี  แต่ในการวางแผนด้านอาชีพในอนาคต กลับพบว่ามีพนักงานลูกค้าสัมพันธ์
เพียง 3 คน ที่มีการวางแผนด้านอาชีพไว้อย่างชัดเจน ขณะที่ 7 คน ไม่ได้มีการวางแผนอาชีพไว้อย่าง
ชัดเจน และมีข้อสังเกตคือครอบครัวเข้ามามีส่วนร่วมในการวางแผนด้านอาชีพ ซ่ึงสอดคล้องกับความ
คิดเห็นของหัวหน้างานที่คิดเห็นว่างานลูกค้าสัมพันธ์เป็นเส้นทางด้านอาชีพในการฝึกประสบการณ์
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 ของพวกเขา และเม่ือพวกเขาค้นพบงานใหม่ๆ หรือรู้สึกว่าเหมาะสมกว่างานลูกค้าสัมพันธ์พวกเขาก็
จะลาออกไปในที่สุด 

2. การควบคุมตนเองด้านอาชีพ (Career control) 

จากการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม พบว่า ผู้ให้ข้อมูลมีความสามารถในการควบคุมตนเองด้าน
อาชีพได้อย่างเหมาะสมไม่ว่าจะเป็นการแต่งกาย แต่งหน้า ท าผมให้มีความสุภาพถูกต้องตามระเบียบ 
ซ่ึงสอดคล้องกับความเห็นของหัวหน้างานที่ว่าพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ทุกคน แต่งกายถูกต้องตาม
ระเบียบของศูนย์การค้า พนักงานส่วนใหญ่มีความตรงต่อเวลาในการปฏิบัติงาน พนักงานบางรายที่
กระท าผิดระเบียบ เม่ือได้รับการตักเตือนก็เข้าใจและพยายามท่ีจะปฏิบัติให้ถูกต้อง  

ในการควบคุมตนเองด้านอาชีพยังได้รวมถึงการตัดสินใจ การแก้ไขปัญหาในสถานการณ์
ต่างๆ ที่เกิดขึ้น จากการศึกษาคร้ังน้ีพบว่า พนักงานส่วนใหญ่เลือกที่จะควบคุมตนเองให้มีสติ คิด
วิเคราะห์ พยายามท าความเข้าใจปัญหา และพร้อมที่จะแก้ไขปัญหา มากกว่าการจะละทิ้งความ
พยายามในการแก้ปัญหาให้กับเพื่อนร่วมงาน หรือหัวหน้างาน  

“ทุกวันน้ีเราเจอกับสิ่งใหม่ๆ อยู่ตลอด เราต้องพยายามท าความเข้าใจกับสถานการณ์น้ัน
ก่อนแล้วเราค่อยคิดว่าเรามีตัวเลือกอะไรจะช่วยเค้าได้บ้าง จริงๆ เราต้องเข้าใจสถานการณ์ก่อน” 
(นางสาวบี) 

“ถ้าต้องเจอกับสถานการณ์ที่ไม่เคยเจอมาก่อน จะดูก่อนว่าปัญหาเกิดจากอะไรจะค่อยๆ แก้
จากตรงน้ัน ค่อยๆ วิเคราะห์ว่าจะท าอย่างไร” (นางสาวดี) 

“พยายามใจเย็น ยิ้ม มีสติ แล้วถ้ามันเกินการตัดสินใจ เราก็สามารถขอความช่วยเหลือจาก
หัวหน้าได้ แต่ก็จะพยายามท าด้วยตัวเองก่อน ถ้ามันไม่เกินไปเราก็รับมือได”้ (นางสาวเจ) 

สอดคล้องกับความคิดเห็นของหัวหน้างานทั้งสองคนที่เห็นว่าพนักงานลูกค้าสัมพันธ์มี
บุคลิกภาพและสามารถควบคุมตนเองจากการเผชิญกับปัญหาต่างๆ ได้ดี แต่ทั้งน้ีขึ้นอยู่ กับ
ประสบการณ์ของพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ท่ีมีความแตกต่างกันในตัดสินใจในการแก้ไขปัญหา 

“ในการรับมือกับเคสยากๆ พนักงานต้องคิดวิเคราะห์สถานการณ์แล้วแก้ไขให้ตรงจุด ตรงน้ี
เป็นจุดอ่อนของพนักงานที่อายุน้อย เพราะเค้าไม่มีประสบการณ์ แต่มันคือความพยายามที่เค้าต้อง
รับผิดชอบ” (หัวหน้างานคนที่หน่ึง) 
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 “เร่ืองการแก้ไขปัญหา พนักงานที่อายุน้อย ประสบการณ์น้อย บางคนเพิ่งจบใหม่หรือยัง

เรียนอยู่ เม่ือเกิดอะไรขึ้นเค้าจะไม่กล้าฟันธงลงไปเอง ทั้งที่ตัวเองมีอ านาจการตัดสินใจ” (หัวหน้างาน
คนที่สอง) 

นอกจากน้ีในการกล่าวค าทักทายลูกค้า การยิ้มแย้มแจ่มใส พร้อมให้บริการเป็นคุณลักษณะ
หน่ึงของการควบคุมตนเองด้านอาชีพ ซ่ึงพนักงานลูกค้าสัมพันธ์สามารถกระท าได้อย่างดี 

“อย่างแรกเลยภาพลักษณ์ส าคญัทีสุ่ด รักษาภาพลักษณ์ก่อนท ายังไงให้ดูเป็นมิตร” (นางสาว
เอช) 

“พนักงานลูกค้าสัมพันธ์ต้องกระตือรือร้น ร่าเริงแจ่มใส พร้อมให้บริการลูกค้าในทุกๆ วัน” 
(นางสาวไอ) 

สรุปผลจากการสัมภาษณ์พนักงานลูกค้าสัมพันธ์ หัวหน้างาน และการสังเกตแบบไม่มี
ส่วนรวม พบว่า พนักงานลูกค้าสัมพันธ์ส่วนใหญ่สามารถควบคุมตนเองให้สามารถปฏิบัติตามกฎ 
ระเบียบ ของหน่วยงานได้เป็นอย่างดี อีกทั้งพนักงานลูกค้าสัมพันธ์มีความพยายามที่จะแก้ไขปัญหา
สถานการณ์ต่างๆ ที่เกิดขึ้น มีความกล้าที่จะเผชิญหน้าต่อสถานการณ์เฉพาะหน้า และสามารถ
ควบคุมตนเองให้มีความกล้าที่จะตัดสินใจที่จะปฏิบัติหน้าที่ให้บรรลุผลและสามารถควบคุม
สถานการณ์ที่ เกิดขึ้นได้ตามมาตรฐานของหน่วยงาน และถึงแม้ว่าพนักงานที่อายุน้อย หรือ
ประสบการณ์น้อยจะยังขาดความกล้าตัดสินใจในการแก้ไขปัญหาสถานการณ์ที่เกิดขึ้นแต่พวกเขาก็มี
ความพยายามและสามารถรับผิดชอบต่อหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายได้ 

3. ความใฝ่รู้ด้านอาชีพ (Career curiosity) 

พนักงานลูกค้าสัมพันธ์ส่วนใหญ่ มีความพยายาม มุ่งม่ันตั้งใจในการพัฒนาตนเองในด้านของ
ภาษา เน่ืองจากมีความจ าเป็นตอ้งใช้ภาษาในการสื่อสารกับผู้รับบริการ รวมไปถึงการพัฒนาตนเองให้
มีความรู้ความเข้าใจในข้อมูลเก่ียวกับร้านค้า กิจกรรม และการให้บริการ โดยพนักงานจะพัฒนา
ตนเองผ่านวิธีการที่แตกต่างกันตามความถนัด เช่น การค้นคว้าผ่านอินเตอร์เน็ต การเรียนเพิ่มเติม 
การสอบถามเพื่อนหรือผู้รู้ พนักงานส่วนใหญ่มีความสนใจใฝ่รู้ที่จะเพิ่มพูน ทักษะในด้านภาษา ไม่ว่า
จะเป็นภาษาอังกฤษ ภาษาจีน ภาษาอาหรับ  

“ตอนน้ีก็พยายามเรียนภาษาจีนจากเพื่อนที่เป็นล่ามจีนในทีม คอยพยายามฝึกใช้ ฝึก
ประกาศหาคนหาย ตอนน้ีก็ประกาศภาษาจีนได้แล้ว ถ้าสามารถช่วยบอกทางได้ก็จะพยายามบอก
เป็นภาษาจีน ก็พยายามพัฒนาเร่ืองภาษาอยู่ตลอด ฝึกดูหนัง อ่านนิยาย เป็นภาษาอังกฤษ รวมไปถึง
การหาค าศัพท์ที่เก่ียวกับการท างาน ส่วนใหญ่ก็ฝึกด้านภาษาเพราะเราต้องใช้” (นางสาวเอฟ) 
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 “ตอนน้ีก็เรียนภาษาอาหรับอยู ่ตอนน้ีพูดได้ อ่านได้ เขียนได้ เร่ิมสื่อสารได้ระดับหน่ึง เราคิด
ว่ามันเอาไปต่อยอดได้ เราได้ลองใช้พูดกับลูกค้า ลูกค้าก็ช่วยสอนเราว่าออกเสียงยังไง ลูกค้ารู้สึกว่า
ดีกว่าที่คุยกันเป็นภาษาอังกฤษ” (นางสาวไอ) 

“ใช้วิธีการเสิร์ชหาว่ามีข้อมูลอะไรบ้างที่เราจ าเป็นต้องรู้ พอได้ข้อมูลมาแล้วก็รู้ว่ามีร้านน้ัน
อยู่ที่ไหน เราก็เอาข้อมูลเหล่าน้ันมาบอกลูกค้าได้” (นางสาวบี) 

ความใฝ่รู้ของพนักงานลูกค้าสัมพันธ์มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการท างานและการปรับตัว
ของพนักงาน ดังค ากล่าวของหัวหน้างาน 

“พนักงานที่ปรับตัวในการท างานได้ดีจะเป็นคนมีมนุษยสัมพันธ์ดี กล้าพูด กล้าท า กล้าเข้า
หาผู้อื่น เป็นคนที่เรียนรู้เร็ว พร้อมเปิดรับสิ่งใหม่ๆ คนที่เพิ่งเรียนจบใหม่ดูเหมือนจะปรับตัวได้ดีกว่า
คนที่มีประสบการณ์มาสักระยะหน่ึง เน่ืองจากเค้าพร้อมจะเรียนรู้สิ่งใหม่ๆ ทันที” (หัวหน้างานที่สอง) 

ในทางตรงกันข้ามหากพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ที่ปรับตัวได้ไม่ดีหรือไม่ปรับตัวก็จะขาดการ
เรียนรู้ และพัฒนาตนเอง 

“พนักงานบางคนท างานในหน้าที่ได้ระดับหน่ึง พอมาเจองานที่ยากกว่าเดิม คนที่ปรับตัว
ไม่ได้ก็ไม่ขวนขวายหาความรู้เพิ่มเติม บางคนก็ยอมแพ้ไปเลย” (หัวหน้างานที่หน่ึง) 

กล่าวโดยสรุปพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ส่วนใหญ่มีความใฝ่รู้ด้านอาชีพ โดยเฉพาะการหา
ความรู้เพิ่มเติมในด้านภาษาต่างประเทศ การค้นคว้าข้อมูลเพิ่มเติมจากอินเตอร์เน็ตเพื่อประกอบการ
ท างาน ในขณะที่พนักงานส่วนน้อยที่ขาดความใฝ่รู้ ปรับตัวไม่ได้ก็จะขอลาออกหรือเปลี่ยนหน้าที่ไป 

4. ความม่ันใจด้านอาชีพ (Career confidence) 

พนักงานส่วนใหญ่ประเมินตนเองว่า สิ่งที่พวกตนยังต้องเรียนรู้และพัฒนาต่อไป คือการใช้
ภาษาอังกฤษในการสื่อสาร การจดจ าและท าความเข้าใจกับร้านค้า กิจกรรม และการให้บริการของ
ศูนย์การค้า และการแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า แต่สิ่งที่พึงพอใจคือความพยายามของตนในการให้ความ
ช่วยเหลือลูกค้า การตั้งใจท างานอย่างเต็มศักยภาพ ดังค าให้สัมภาษณ์ของพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ 

“ในการท างานสามารถพัฒนาตัวเองได้ในทุกๆ วัน เราสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้แต่
เพราะเราเป็นพาร์ทไทม์ ถ้าวันไหนเราคิดว่าเราต้องท างานคนเดียวจะแก้ปัญหาได้ไหม ไม่ค่อยม่ันใจ
ตัวเองเท่าไหร่ บางคร้ังก็คิดว่ายังแก้ปัญหาให้ลูกค้าได้ไม่ดี แล้วก็คิดว่าภาษาอังกฤษตัวเองยังไม่ดีพอ” 
(นางสาวจี)  
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 “เพราะว่าเรายังไม่ได้เก่งมาก แต่เร่ืองของการท างานเราก็เต็มที่ เราพยายามที่จะปรับตัว 

เราดีใจมากที่มาถึงจุดน้ีได้ เราข้ามผ่านมาได้ เราท าได้ ท าให้คนเห็นว่าเราก็ท าได้ ส่วนคะแนนที่หักไป
คือเร่ืองภาษา เรายังไม่เก่งมาก แต่เราก็พยายามพัฒนาอยู่” (นางสาวไอ) 

“ก็พยายามท าเต็มที่ตลอด ท าอะไรก็จะท าให้ได้ถึงที่สุด ช่วยเหลือก็ช่วยเหลือถึงที่สุด   
เพราะมีความสุขที่ลูกค้าเข้ามา อยากตอบอยากช่วย ก็รู้สึกมีความสุขที่ลูกค้ามีความสุขและขอบคุณ
เรา คะแนนที่หักไปเพราะภาษาอังกฤษก็ไม่เก่งมาก ประสบการณ์ท างานก็ไม่มาก” (นางสาวเอฟ) 

“ในขณะท างานบางคร้ังเราอาจแก้ปัญหาให้กับลูกค้ายังไม่ดีพอ เรามาน่ังทบทวนว่าท าไมไม่
ท าแบบน้ัน ท าไมไม่ท าแบบน้ี รอบหน้าถ้าเจอแบบน้ี เราก็จะท าแบบน้ีก่อน ประสบการณ์มันจะช่วย
สอนเรา ถ้าให้คะแนนตัวเองก็ยังไม่กล้าให้เยอะ เพราะว่ารายละเอียดมันเยอะมาก รอบตัวเราอะไร
ต้องรู้เยอะมาก เลยไม่กล้าพูดว่าม่ันใจ” (นางสาวเอ) 

“คร้ังแรกเราก็ท าตัวไม่ถูก เราช่วยเค้าไม่ได้มาก เราก็มาน่ังคิดแล้วว่าจะท ายังไงดี พอคร้ัง
ต่อๆ ไปก็ดีขึ้นพอเราท าได้จริงๆ เราดึงศักยภาพของตัวเองออกมาทุกอย่างทั้งหมด ท ายังไงก็ได้ให้
ลูกค้าได้ค าตอบที่ดีที่สุด” (นางสาวซี) 

แม้ว่าพนักงานบางรายจะประเมินว่าความสามารถในด้านภาษาต่างประเทศของพวกตนยัง
ไม่ดีนัก แต่หัวหน้างานกลับมีความคิดเห็นว่าพนักงานลูกค้าสัมพันธ์มีจุดเด่นในด้านภาษา 

“ความสามารถด้านภาษา เราคัดมาแล้วว่าเค้าดีพอที่จะสามารถท างานน้ีได้ สามารถสื่อสาร
กับลูกค้าได้ หรือแม้แต่ภาษาไทย พนักงานของเราก็มีความสามารถในการพูดกับลูกค้าได้ดี ในการ
ท างานตรงน้ีจะต้องมีความสามารถด้านภาษา มีบุคลิกภาพที่ดี มีความยิ้มแย้มแจ่มใส” (หัวหน้างาน
คนที่หน่ึง) 

สอดคล้องกับผลการสังเกตพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ในขณะปฏิบัติงาน พบว่า พนักงานลูกค้า
สัมพันธ์ส่วนใหญ่มีความม่ันใจในการปฏิบัติงาน ไม่ว่าจะเป็นการให้ข้อมูลแก่ลูกค้า การแนะน า และให้
ความช่วยเหลือแก่ลูกค้า รวมถึงการให้บริการในด้านอื่นๆ 

สรุปได้ว่าพนักงานลูกค้าสัมพันธ์มีความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพ โดยเฉพาะด้าน
ความม่ันใจในการท างานในระดับที่น่าพอใจ ทั้งในเร่ืองของการใช้ภาษาต่างประเทศ และการ
แก้ปัญหาให้กับลูกค้า พนักงานรับรู้ถึงข้อบกพร่อง ข้อจ ากัดของตนเป็นอย่างดี และน าบทเรียนมา
ปรับใช้กับการท างานในคร้ังต่อๆ ไป 

ในการศึกษาคร้ังน้ีผู้วิจัยมีข้อสังเกตว่า พนักงานลูกค้าสัมพันธ์ในรายที่มีความสามารถในการ
ปรับตัวด้านอาชีพที่มีความโดดเด่นทั้ง 4 ด้าน ไม่ว่าจะเป็น ความเอาใจใส่ด้านอาชีพ การควบคุม
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 ตนเองด้านอาชีพ ความใฝ่รู้ด้านอาชีพ และความม่ันใจตนเองด้านอาชีพจะเป็นบุคคลที่เคยผ่าน    
การท างาน ผ่านการเผชิญต่อความยากล าบาก หรือผ่านการฝึกฝนให้อยู่ในระเบียบวินัยตั้งแต่ในวัย
เด็ก ดังเช่นกรณีของนางสาวไอ 

“หนูท างานมาตั้งแต่ 7-8 ขวบ เคยไปท างานกับครูที่โรงเรียน ท างานโรงงานตุ๊กตา ใส่เสื้อ
ตุ๊กตา ยิงป้ายตุ๊กตา รีดผ้า พอ 10 ขวบก็เคยได้ท างานในออฟฟิศ ครูสอนงานเอกสารเก่ียวกับภาษีเรา
ก็ท าได้ แล้วช่วง 11-12 ก็รับจ้างดูแลคนป่วยที่โรงพยาบาลก็เป็นญาติเน่ียแหละ เค้าก็จ้างเรา 
พยาบาลสอนเราทุกอย่างตั้งแต่ซักช่ันเสมหะ ดูแผลกดทับ สวนทวาร ฟีดอาหาร เราท างานตั้งแต่เด็ก
เราจะรู้ว่ามันล าบาก ตอนน้ันก็อยากเป็นพยาบาล  แต่พอเรามาเจอกีฬาเราก็คิดว่าเหมาะกับเราแล้ว 
ตอนเลือกไปต่อมวยก็เลือกเองแต่ที่บ้านก็กลัวเราเจ็บ แต่เราชอบ เราก็ไปซ้อมให้อาจารย์ดู ก็มีแวว 
เลยได้ไปเล่นและไปแข่ง เราเร่ิมต่อยมวยตั้งแต่อายุ 11-12 ปี พอเร่ิมเข้ามัธยมก็เร่ิมจริงจัง จากมวย
สมัครเล่น สู่มวยอาชีพ เคยชกขึ้นเวทีใหญ่ๆ เคยได้รองแชมป์กีฬามวยไทยสมัครเล่นกีฬามหาวิทยาลัย
ระดับประเทศ คือเม่ือก่อนบุคลิกเราเป็นผู้หญิงห้าว การเดิน การพูด คือจะห้าวมาก เราก็ไม่กล้าบอก
ใครว่าเราอยากเป็นแอร์ ตอนน้ีก็ยังไม่บอกใครเลยอยากให้ประสบความส าเร็จก่อน อยากให้ทุกคน
เห็นว่าเราก็ท าได้  แม่ก็คิดว่าไม่น่าจะท าได้ เราก็เคยไปสมัคร เราไปทุกรอบที่สายที่เราอยากไปมา
เปิดรับ เราก็ไปถึงรอบสุดท้ายแล้ว เรามีรอยแผลเป็น แต่เราก็ตกรอบ เพราะเค้าค่อนข้างซีเรียส เราก็
ไม่ได้พลาดที่ความสามารถ เราก็จะลองไปเร่ือยๆ จนกว่าจะรู้สึกหมดว่ามันหมดทางของเรา ” 
(นางสาวไอ) 

การอภิปรายผล (Discussion) 

จากการศึกษาความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพของพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ทั้ง 4 ด้าน 
ได้แก่1) ความเอาใจใส่ด้านอาชีพ 2) การควบคุมตนเองด้านอาชีพ 3) ความใฝ่รู้ด้านอาชีพ 4) ความ
ม่ันใจด้านอาชีพ และความคิดเห็นของหัวหน้างาน 2 คน เพื่อแสดงให้เห็นถึงความสามารถในการ
ปรับตัวด้านอาชีพของพนักงานลูกค้าสัมพันธ์และ น าผลจากการศึกษาคร้ังน้ีมาใช้เป็นแนวทางในการ
พัฒนาศักยภาพในการท างาน และการวางแผนป้องกันการลาออกของพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ ซ่ึงใน
องค์ประกอบความเอาใจใส่ด้านอาชีพ (Career concern) พบว่า ก่อนเข้าปฏิบัติงานในแต่ละวัน 
พนักงานทุกคนจะตรวจสอบข้อมูลเก่ียวกับร้านค้า กิจกรรม และการให้บริการที่มีอยู่เดิม และที่
ปรับเปลี่ยนไปในช่วงเวลาน้ัน เพื่อให้ได้ข้อมูลที่มีความเป็นปัจจุบัน ถูกต้อง เที่ยงตรงมากที่สุด ก่อนที่
จะให้บริการแก่ลูกค้า ซ่ีงการที่พนักงานลูกค้าสัมพันธ์มีความใส่ใจ สนใจข้อมูล ความเคลื่อนไหว หรือ
การเปลี่ยนแปลงใดๆ ของศูนย์การค้า เป็นเพราะข้อมูล ร้านค้า กิจกรรม และการให้บริการคือหัวใจ
ของการท าหน้าที่พนักงานลูกค้าสัมพันธ์ การไม่มีความรู้ ความเข้าใจในร้านค้า กิจกรรม และการ
ให้บริการอาจส่งผลให้เกิดความผิดพลาดในการให้บริการได้  
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 นอกจากความเอาใจใส่ต่อการท างานในแต่ละวันแล้ว การวางแผนด้านอาชีพของพนักงานก็

เป็นดัชนีที่บ่งบอกถึงความสามารถในการปรับตัวดา้นอาชีพเช่นกัน โดยพบว่าพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ท่ี
มีการวางแผนอาชีพของตนในอนาคตไว้อย่างชัดเจน ตั้งแต่การเลือกสาขาที่ศึกษาในระดับ
มหาวิทยาลัย การเลือกอาชีพที่สามารถพัฒนาทักษะความสามารถของตนเองเพื่อที่ฝึกฝนให้บรรลุ
เป้าหมายอาชีพในอนาคต อีกทั้งยังสามารถบอกได้ว่าในเส้นทางด้านอาชีพต่อจากน้ีจะต้องท าอย่างไร
ให้บรรลุเป้าหมายน้ันได้ ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของ Savickas (2013) ที่เช่ือว่า บุคคลถูกพัฒนา
ตัวตนตั้งแต่ช่วงวัยรุ่นโดยเร่ิมมีการปรับตัวให้เข้ากับสิ่งแวดล้อมหรือปัญหาต่างๆ เช่น ปัญหาภายใน
ครอบครัว ความต้องการของตนเอง การปรับตัวให้เข้ากับสิ่งแวดล้อมรอบตัว ต้องการท าอะไร 
ต้องการประกอบอาชีพอะไร และจะพัฒนาตนเองเพื่อให้ไปถึงเป้าหมายที่ตัง้ไว้ อีกทั้งยังสอดคล้องกับ
ผลการศึกษาของ Taber and Blankemeyer (2014) ที่พบว่านักศึกษาในมหาวิทยาลัยที่มีการวาด
ฝันการท างานของตนในอนาคตจะแสดงออกถึงพฤติกรรมการวางแผนอาชีพ (Career planning)    
ได้อย่างชัดเจน และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ Santilli et al. (2017) ที่พบว่า วัยรุ่นที่มี
ความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพในระดับสูง จะเป็นคนมองโลกในแง่ดี มีความหวัง และมีความ
พึงพอใจในชีวิต จึงสรุปได้ว่าพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ที่มีความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพ ด้าน
ความเอาใจใส่ในอาชีพ (Career concern) สามารถระบุเป้าหมายของอาชีพ และวางแผนอาชีพของ
ตนได้อย่างชัดเจน และในเวลาเดียวกันพบว่า มีพนักงานลูกค้าสัมพันธ์อีกกลุ่มที่ระบุว่ายังไม่มีอาชีพ
เป้าหมายที่ชัดเจน ยังไม่ได้วางแผนว่าจะท าอาชีพอะไร กลุ่มคนเหล่าน้ีได้แสดงออกถึงความไม่ผูกพัน
กับอาชีพพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ เม่ือค้นพบอาชีพใหม่ๆ หรืองานใหม่ๆ ที่มีความเหมาะสมกับตนเอง
มากกว่า หรือเม่ือเกิดความคับข้องใจในการท างานก็จะลาออกในที่สุด ซ่ึงทฤษฎีพัฒนาการอาชีพของ
ซูเปอร์ (Super’s theory of career development) ได้กล่าวว่าคนในช่วงอายุ 25-29 ปี อยู่ใน
ระยะทดลองปฏิบัติงานและเร่ิมท างาน (Trial and stabilization sub-stage) หากพบว่างานที่ท าไม่
เหมาะสมกับตนเอง ก็จะเปลี่ยนงานหรือเปลี่ยนอาชีพใหม่ๆ (นันทา สู้รักษา, 2548) จากข้อค้นพบที่
สอดคล้องกับทฤษฎีพัฒนาการอาชีพของซูเปอร์ท าให้ผู้วิจัยเช่ือว่า ถ้าคนกลุ่มน้ีค้นพบงานที่เหมาะสม
กับความรู้ ความสามารถ ความถนัดของตน พวกเขาก็จะสามารถก าหนดเป้าหมายอาชีพ สามารถ
วางแผนอาชีพ และสามารถปรับตัวด้านอาชีพได้ในที่สุด 

ในองค์ประกอบการควบคุมตนเองด้านอาชีพ (Career control) พบว่า พนักงานลูกค้า
สัมพันธ์ส่วนใหญ่สามารถปฏิบัติตามกฎ ระเบียบ ข้อบังคับของหน่วยงานได้ อาทิการแต่งกายถูกต้อง
ตามระเบียบ การมาท างานตรงเวลา รวมถึงสามารถรับผิดชอบต่อหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายได้อย่างดี 
ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าพนักงานลูกค้าสัมพันธ์มีความสามารถควบคุมตนเองได้เป็นอย่างดี ซ่ึงสอดคล้องกับ
ผลการศึกษาของ Coetzee and Harry (2015) ที่พบว่า คนที่มีความสามารถในการควบคุมตนเองสูง 
(High sense of hardy control) มีโอกาสที่จะมีความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพอยู่ใน



    
 

 
วารสารการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์และองค์การ  ปีที่ 12 ฉบับที่ 2/2563 

ความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพของพนักงานลูกค้าสัมพันธ:์ กรณีศึกษาศูนย์การค้าแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร  
 72 

 ระดับสูงเช่นกัน และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ Zacher (2015) ที่พบว่า พนักงานที่ มี
ความสามารถในการปรับตัว ในองค์ประกอบการควบคุมตนเองด้านอาชีพในระดับสูง คนเหล่าน้ีจะ
ประสบความส าเร็จในการท างาน มีความพึงพอใจในการท างาน และพึงพอใจในอาชีพ  นอกจากน้ี
พบว่าพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ส่วนใหญ่ มีความสามารถในการตัดสินใจ และแก้ไขปัญหาได้ดีพอใช้ 
ยกเว้นพนักงานบรรจุใหม่ที่มีประสบการณ์การท างานลูกค้าสัมพันธ์น้อย เม่ือเผชิญกับปัญหาที่มีความ
ซับซ้อน อาจเกิดความตื่นตระหนก การควบคุมอารมณ์ การตัดสินใจ และแก้ไขปัญหาได้ไม่ดีนัก   
เ ม่ือเทียบกับพนักงานที่ มีประสบการณ์มากกว่า อาจกล่าวได้ว่าพนักงานที่อายุมากกว่ า                  
มีประสบการณ์การท างานมากกว่า มีโอกาสที่จะปรับตัวด้านอาชีพได้มากกว่า ซ่ึงสอดคล้องกับความ
คิดเห็นของหัวหน้างานที่กล่าวว่าพนักงานจบใหม่มีประสบการณ์น้อย การแก้ไขปัญหาหรือการ
ตัดสินใจต่อสถานการณ์ที่เกิดขึ้นจะท าได้ไม่ดีเท่ากับคนที่มีประสบการณ์มากกว่าและสอดคล้องกับผล
การศึกษาของ Zarcher (2014) ที่พบว่า อายุที่เพิ่มขึ้น บุคคลจะมีความสามารถในการปรับตัวด้าน
อาชีพเพิ่มสูงขึ้นเช่นเดียวกัน  

ในองค์ประกอบด้านความใฝ่รู้ (Career curiosity) พบว่า พนักงานลูกค้าสัมพันธ์ส่วนใหญ่
สนใจที่จะพัฒนาตนเอง ค้นคว้าหาความรู้เพื่อเพิ่มพูนทักษะต่างๆ โดยเฉพาะทักษะภาษาต่างประเทศ 
ด้วยวิธีการที่แต่ละบุคคลมีความถนัด ไม่ว่าจะเป็นการสืบค้นผ่านอินเตอร์เน็ต การสอบถามผู้ที่มี
ความรู้ หรือศึกษาจากสถาบันต่างๆ ซ่ึงพนักงานสามารถน าความรู้ และทักษะภาษาต่างประเทศมา
ทดลองใช้ในการท างานจริง และฝึกฝนจนเกิดทักษะ ความช านาญและใช้ในการปฏิบัติงานได้จริง    
ซ่ึงสอดคล้องกับการศึกษาของ Taber and Blanlemeyer (2014) ที่พบว่า บุคคลที่มีความใฝ่รู้ 
(Curiosity) และมีการวาดฝันการท างานในอนาคต จะช่วยส่งเสริมให้พวกเขาเหล่าน้ัน  มีการ
แสดงออกถึงการพัฒนาทักษะอาชีพ (Proactive skill development) มากขึ้น ข้อสังเกตของผู้วิจัย
คือลักษณะงานของพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ท่ีต้องใช้ภาษาต่างประเทศที่หลากหลาย ทั้งภาษาอังกฤษ 
ภาษาจีน ภาษาอาหรับ เป็นต้น การที่พนักงานมีทักษะความช านาญในภาษาต่างประเทศ ย่อมส่งผล
ต่อความส าเร็จ ความพึงพอใจ และความก้าวหน้าในการท างานของพนักงานอย่างชัดเจน เหตุน้ีอาจ
เป็นแรงผลักดันให้พนักงานลูกค้าสัมพันธ์ต้องมีความใฝ่เรียนรู้ และหาความรู้เพิ่มเติมตลอดเวลา 

ในองค์ประกอบด้านความม่ันใจในอาชีพ (Career confidence) พนักงานลูกค้าสัมพันธ์ได้
ประเมินตนเองว่ายังขาดความม่ันใจในทักษะการสื่อสารภาษาต่างประเทศ ซ่ึงแตกต่างจากความ
คิดเห็นของหัวหน้างานที่คิดว่าพนักงานลูกค้าสัมพันธ์มีจุดแข็งในด้านการใช้ภาษาซ่ึงมีความโดดเด่น
กว่าพนักงานแผนกอื่นๆ ในองค์กร อีกทั้งยังพบว่า พนักงานลูกค้าสัมพันธ์ที่มีอายุงานมากกว่า 1 ปี 
ประเมินตนเองว่ามีความม่ันใจในการแก้ไขปัญหา แก้ไขสถานการณ์ต่างๆ ได้ดีกว่าพนักงานที่มีอายุ
และประสบการณ์ที่น้อยกว่า ซ่ึงสอดคล้องกับการศกึษาของ Zacher (2014) ที่พบว่า คนที่มีอายุและ
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 ประสบการณ์ที่มากกว่าจะมีความม่ันใจด้านอาชีพมากกว่าคนที่มีอายุน้อยและประสบการณ์ที่น้อย

กว่า และ Zacher ยังพบว่า ความม่ันใจด้านอาชีพ (Career confidence) มีความสัมพันธ์ทางบวก
กับความส าเร็จจากการท างาน (Task performance) ความส าเร็จในอาชีพ (Career performance) 
ความพึงพอใจในงาน (Job satisfaction) และความพึงพอใจในอาชีพ (Career satisfaction) ในการ
ประเมินตนเองของพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ได้แสดงให้เห็นถึงการรับรู้ความสามารถ ทักษะข้อบกพร่อง
และ ข้อจ ากัดของตนเอง โดยที่ความม่ันใจด้านอาชีพจะส่งผลให้บุคคลเลือกแนวทางการประกอบ
อาชีพได้อย่างเหมาะสม (Savickas, 2013) ข้อสังเกตของผู้วิจัยเก่ียวกับการประเมินตนเองในเร่ือง
ของการขาดความม่ันใจของพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ โดยเฉพาะทักษะทางภาษา อาจเป็นเพราะ
ลักษณะงานลูกค้าสัมพันธ์ที่ต้องพบกับผู้คน ปัญหา หรือสถานการณ์ที่เปลี่ยนไปในแต่ละวัน และ
บางคร้ังเป็นสถานการณ์ที่ไม่สามารถคาดเดาได้ ด้วยเหตุน้ีจึงเป็นที่มาของการขาดความม่ันใจของ
พนักงาน โดยเฉพาะพนักงานที่บรรจุใหม่ 

ความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพท่ีมีความแตกต่างกันของแต่ละบุคคลน้ัน เกิดขึ้นจาก
ปัจจัยภายใน และอิทธิพลของบริบทแวดล้อมตั้งแต่ในวัยเด็กผ่านกิจกรรมต่างๆ เด็กจะเร่ิมรียนรู้
ความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพ จากการท าตามตัวแบบ การเล่นบทบาทสมมติผ่านกิจกรรม
งานบ้าน การเล่นเกมส์การแข่งขัน งานอดิเรก เป็นต้น และเม่ือบุคคลเข้าสู่โลกของการท างาน เขาจะ
แสดงออกถึงเจตคติ สมรรถนะ และพฤติกรรมการปรับตัว เพื่อให้ตนเองสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ (Savickas, 2013) จากการศึกษาคร้ังน้ีได้ข้อสังเกตว่าประสบการณ์ในวัยเด็ก ผ่านการ
ท างานที่ได้รับการได้ฝึกฝนให้มีความรับผิดชอบ อยู่ในระเบียบวินัย และรับมือกับการเผชิญหน้าต่อ
ความยากล าบากในการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น อย่างกรณีนางสาวไอ จะเป็นปัจจัยที่ท าให้บุคคลมี
ความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุดตามศักยภาพของบุคคลน้ัน  ถึงอย่างไร
ผู้วิจัยก็ยังไม่สามารถสรุปได้ว่า บุคคลทุกคนที่มีประสบการณ์การท างานในวัยเด็กอย่างกรณีนางสาว
ไอ จะมีความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพมากกว่าบุคคลที่ไม่มีประสบการณ์การท างานในวัยเด็ก  

ข้อเสนอแนะ (Suggestion) 

จากผลการศึกษาพบว่า พนักงานลูกค้าสัมพันธ์ส่วนหน่ึงยังขาดการวางแผนด้านอาชีพ ขาด
เป้าหมายด้านอาชีพ หน่วยงานที่เก่ียวข้องควรจัดโครงการส่งเสริมการพัฒนาบุคลากรให้มีเป้าหมาย
ในการท างาน และการวางแผนอาชีพ ซ่ึงฝ่ายทรัพยากรบุคคลควรมีการส ารวจความพึงพอใจและ
ความถนัดทางด้านอาชีพ ของพนักงานประจ าศูนย์การค้า เพื่อให้พนักงานเกิดความตระหนักรู้ถึง
ความถนัด ความรู้ ความสามารถของตนอง และหน่วยงานด าเนินการส่งเสริมให้บุคลากรได้ประกอบ
อาชีพตรงตามความถนัดต่อไป เป็นต้น และนอกจากน้ียังพบว่า พนักงานลูกค้าสัมพันธ์ขาดความ
ม่ันใจในด้านการใช้ภาษาสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพและ ขาดความม่ันใจในด้านของข้อมูลที่มีอยู่เป็น
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 จ านวนมาก ฝ่ายทรัพยากรบุคคลควรสร้างแรงจูงใจให้พนักงานมีความต้องการในการพัฒนาทักษะ
ภาษาเพิ่มขึ้น เช่น ให้การสนับสนุนในการเรียนภาษาเพิ่มเติม และหน่วยงานที่เก่ียวข้องกับข้อมูล
ร้านค้า และแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ ควรมีการจัดเตรียมข้อมูลที่เก่ียวข้องกับการท างานของ
พนักงานลูกค้าสัมพันธ์ที่สามารถเข้าถึงได้ง่ายและถูกต้องชัดเจนให้กับพนักงาน  เพื่อให้เกิดความ
พร้อมในการบริการและยังสามารถเพิ่มความม่ันใจให้กับพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ในการท างาน อีกทั้ง
ยังช่วยในการลดความผิดพลาดในด้านของข้อมูลที่มีอยู่เป็นจ านวนมาก  

ข้อจ ากัดในการศึกษาครั้งน้ีและงานวิจัยในอนาคต (Limitation and Future 
Research) 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพของพนักงานลูกค้า
สัมพันธ์เพศหญิง ซ่ึงไม่ใช่ตัวแทนของพนักงานลูกค้าสมัพันธ์ท้ังหมด และในช่วงท าการสังเกตแบบไม่มี
ส่วนร่วมผู้วิจัยไม่สามารถสังเกตการควบคุมตนเองในสถานการณ์ที่ไม่ปกติจากผู้ให้ข้อมูลได้ 
นอกจากน้ีในการเก็บข้อมูลยังพบข้อจ ากัดทางด้านจ านวนผู้ให้ข้อมูลซ่ึงมีจ านวนที่ค่อนข้างน้อย และ
เก็บข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก โดยไม่มีการศึกษาเชิงปริมาณเข้ามาร่วมเก็บข้อมูลด้วย ดังน้ัน
ข้อมูลการวิจัยน้ีจึงอ้างอิงเฉพาะถึงพนักงานลูกค้าสัมพันธ์เพศหญิงประจ าศูนย์การค้าแห่งหน่ึงใน
กรุงเทพมหานครเท่าน้ัน ในการศึกษาวิจัยในอนาคตควรมีการขยายขอบเขตของการศึกษาที่กว้าง
ยิ่งขึ้นด้วยวิธีการศึกษาเชิงปริมาณควบคู่กับวิธีการเชิงคุณภาพเพื่อให้ได้มาซ่ึงองค์ความรู้ใหม่ เช่น 
ท าการศึกษาความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพของพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ประจ าศูนย์การค้าที่
เป็น เพศชายหรือเพศทางเลือก เพื่อให้ได้มาซึ่งองคค์วามรู้ใหม่ๆ จากความแตกต่างของปัจจยัทางดา้น
เพศของผู้ให้ข้อมูล หรือ ท าการศึกษาความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพของบุคคลในสาขาอาชีพ
อื่นๆ เช่น พนักงานบริษัท พนักงานขาย พนักงานธนาคาร พนักงานโรงแรม เพื่อให้ได้มาซ่ึงองค์
ความรู้ใหม่ๆ ในสายอาชีพที่มีความแตกต่างกัน เพื่อให้เห็นถึงแนวคิดของบุคคลในเพศและสาขา
อาชีพ ที่แตกต่างออกไปว่ามีความสามารถในการปรับตวัด้านอาชีพเป็นไปในทิศทางใด มีความเหมือน
หรือแตกต่างจากงานวิจัยช้ินน้ีอย่างไร นอกจากน้ีในการศึกษาคร้ังน้ียังมีปัจจัยด้านอื่นๆ ที่น่าสนใจที่
น ามาศึกษาเพิ่มเติม เช่น ปัจจัยด้านบุคลิกภาพ รูปแบบการอบรมเลี้ยงดู ระดับการศึกษา  
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