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บทคัดย่อ 

 งำนวิจยัน้ีมีจุดมุ่งหมำยเพื่อศึกษำกระบวนกำรควำมรู้สึกนึกคิดท่ีพนกังำนบริกำรส่วนหน้ำใช้
ประเมินเหตุกำรณ์เม่ือเผชิญกบัควำมกำ้วร้ำวของลูกคำ้ และกำรประเมินน้ีส่งผลกระทบต่อสุขภำวะ
ทำงจิตของพนกังำนบริกำรส่วนหนำ้ กำรศึกษำน้ีใชร้ะเบียบวิธีวิจยัแบบผสำน ในขั้นตอนกำรวิจยัเชิง
คุณภำพมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษำว่ำพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำประเมินเหตุกำรณ์ควำมก้ำวร้ำวของ
ลูกคำ้อย่ำงไร ดว้ยกำรสัมภำษณ์เชิงลึกแบบวิธีกำรบนัทึกเหตุกำรณ์ส ำคญัจำกพนักงำนบริกำรส่วน
หนำ้ จ ำนวน 35 คน ผลกำรวิจยัพบวำ่พนกังำนประเมินควำมกำ้วร้ำวของลูกคำ้ออกมำเป็นกำรคุกคำม
หลำกหลำยประเภท และกำรคุกคำมน้ีส่งผลต่อสุขภำวะทำงจิตของพนักงำน นอกจำกน้ียงัพบว่ำมี
ปัจจยัท่ีช่วยในกำรท ำหนำ้ท่ีส่งเสริม และลดแรงปะทะผลกระทบเชิงลบระหวำ่งควำมกำ้วร้ำวของ 
ลูกคำ้และสุขภำวะของพนกังำนบริกำรส่วนหนำ้  

 ส่วนในขั้นตอนกำรวิจยัเชิงปริมำณ ท ำกำรศึกษำจำกพนกังำนบริกำรส่วนหน้ำของห้ำงคำ้ปลีก
จ ำนวน 319 คน โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษำ 1) ผลกระทบจำกควำมก้ำวร้ำวของลูกคำ้ท่ีมีต่อกำร
คุกคำมประเภทต่ำงๆ ท่ีพนกังำนไดรั้บ 2) กำรคุกคำมเหล่ำนั้นส่งผลต่อควำมอ่อนลำ้ทำงอำรมณ์ของ
พนักงำนอย่ำงไร และ 3) ผลกระทบของตวัแปรก ำกบั ซ่ึงใช้สมกำรโครงสร้ำงส ำหรับกำรวิเครำะห์
เส้นทำงควำมสัมพนัธ์ของตวัแปร และใช้กำรวิเครำะห์ตวัแปรก ำกบัส ำหรับวิเครำะห์ผลกระทบของ
ตวัแปรก ำกบั  ผลจำกกำรศึกษำพบวำ่ควำมกำ้วร้ำวของลูกคำ้และกำรกล่ำวโทษลูกคำ้ส่งผลกระทบต่อ
กำรคุกคำมทุกประเภท รวมถึงกำรคุกคำมจำกลูกคำ้ประเภทต่ำงๆส่วนใหญ่ และกำรประเมินทำงเลือก
ในกำรรับมือ น ำไปสู่ควำมอ่อนลำ้ทำงอำรมณ์ของพนกังำนบริกำรส่วนหน้ำ นอกจำกน้ียงัพบว่ำถ้ำ
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พนกังำนรับรู้ในนโยบำยขององค์กรท่ีว่ำ ลูกคำ้ถูกตอ้งเสมอสูงจะท ำให้ระดบัควำมสัมพนัธ์ระหวำ่ง
ควำมก้ำวร้ำวของลูกคำ้และประเภทของกำรคุมคำมส่วนใหญ่มีควำมเข้มแข็งมำกยิ่งข้ึน ในขณะท่ี
พนกังำนท่ีมีควำมฉลำดทำงอำรมณ์สูงจะช่วยลดแรงปะทะระหวำ่งควำมสัมพนัธ์ของกำรคุกคำมทำง
กำยภำพและควำมอ่อนลำ้ทำงอำรมณ์ของพนกังำนบริกำรส่วนหนำ้เท่ำนั้น 
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ABSTRACT 

 Drawing on the theory of stress and coping, this dissertation examined the 

cognitive appraisal of frontline service employees (FLEs) when dealing with customer 

aggression and the consequential impact on their psychological well-being. This study 

employed a mixed method research design.  In the qualitative stage, the critical incident 

technique was used to examine how each of thirty five frontline employees (FLEs) 

appraised a recent customer aggression incident. The results revealed that FLEs 

appraised customer aggression as threatening (or violating) several of their fundamental 

psychological needs. These cognitive appraisals, in turn, affected FLEs psychological 

well-being. In addition, factors (potential moderators) that exacerbate or weaken the 

negative impacts of cognitive appraisal on psychological well-being emerged. In 

quantitative stage, 319 FLEs in retail stores were sampled. The aim of this stage was to 

empirically examine a number of hypotheses where (a) customer aggression impacted 

various categories of cognitive appraisal, and (b) which in turn were predicted to drive 

FLEs emotional exhaustion, and to (c) test the moderation effects of a ‘customer is 

always right’ organizational philosophy, and emotional intelligence.  Structural equation 

modeling and moderator regression analyses were employed to test the hypotheses. 

Results indicated that customer aggression and attribution of blame were positively 

related to all primary appraisal dimensions (e.g., threats to self-esteem, sense of 

fairness, threats to physical security), and most of the cognitive appraisal dimensions 

and secondary appraisal were in turn, positively associated with FLE’s emotional 



h 

 

exhaustion. The moderating effects concluded that a ‘customer is always right’ 

organizational philosophy moderated the relationship between customer aggression and 

four dimensions of primary appraisal, whereas emotional intelligence moderated only 

the relationship of threats to physical well-being and emotional exhaustion. 


