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บทคัดย่อ 

การศึกษา เรื่อง “ตัวตนคนบริการลูกค้ามือถือในพ้ืนที่เสี่ยง” มีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ศึกษาอัตลักษณ์ของพนักงานหญิงและการเป็นผู้กระท าการของคนบริการลูกค้ามือถือใน พ้ืนที่เสี่ยง  
โดยมีวิธีการศึกษาเชิงคุณภาพและมีกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักของคนให้บริการมือถือจากศูนย์บริการลูกค้า
เอไอเอส ดีแทค และทรูมูฟ ในพ้ืนที่จังหวัดปัตตานีเป็นภาพแทนการศึกษาในพ้ืนที่เสี่ยง ซึ่งเป็น
ความสัมพันธ์ภายใต้สถานการความไม่สงบชายแดนใต้ และเป็นพ้ืนที่ที่มีลักษณะพหุวัฒนธรรมที่มี
ความหลากหลายทางด้านศาสนา ชาติพันธุ์ สังคม ประเพณี วัฒนธรรมและวิถีชีวิตของคนในพื้นที่ 

ผลการศึกษา พบว่าชีวิตของพนักงานหญิงในฐานะที่ผู้หญิงที่ก้าวออกมาสู่ พ้ืนที่  
นอกบ้านต่างต้องเผชิญกับโครงสร้างทางสังคม สภาพปัญหาภายในพ้ืนที่ปฏิบัติงาน ต้องพบเจอกับ
ผู้คนที่พนักงานหญิง เรียกว่า “ลูกค้า” ท าให้พนักงานหญิงต้องประสบพบเจอกับความหลากหลาย
ของลูกค้าหลายรูปแบบ และรับมือกับสถานการณ์ต่างๆ โดยอัตลักษณ์ที่เกิดขึ้นนั้นเกิดจากการนิยาม
ความเป็นตัวตนและการให้ความหมายของพ้ืนที่ที่พนักงานหญิงด ารงอยู่ อันได้แก่ พ้ืนที่งานขาย  พ้ืนที่
งานรับช าระค่าบริการ พื้นที่งานบริการลูกค้า จากปรากฏการณ์การวิจัยพบว่าผู้หญิงที่ให้บริการลูกค้า
เครือข่ายมือถือมีอัตลักษณ์ใน 4 ลักษณะคือ อัตลักษณ์ที่เกิดจากการเป็นปัจเจกของบุคคล    อัต
ลักษณ์ที่เกิดจากความคาดหวังของลูกค้า อัตลักษณ์ที่เกิดจากบาบาทหน้าที่การท างาน อัตลักษณ์ที่
โครงสร้างองค์กรเป็นผู้ก าหนด บทบาทท่ีพนักงานหญิงแสดงออกมีลักษณะหลากหลายไม่จ ากัดตายตัว 
   ส่วนการกระท าการต่อรองของพนักงานหญิง สามารถน าไปสู่การแสดงตัวตนของ
พนักงานหญิงที่สามารถเลือกรับ ยอมจ านน ปฏิเสธ ต่อต้าน ขัดขืน และขับเน้นคุณสมบัติบางประการ
ของตนเองออกมา เพื่อสร้างความหมายให้กับตนเองภายใต้การท างานของพนักงานหญิง จากลักษณะ
การต่อรองตัวตนภายใต้บริบทงานบริการลูกค้าของพนักงานหญิงสะท้อนให้เห็นถึงการไม่ยอมจ านน
ต่อโครงที่ถูกสังคมก าหนดไว้เสมอไป แต่มีการต่อรอง ท้าทายกับอ านาจในฐานะผู้กระท าการและ
ผู้ถูกกระท าการของพนักงานหญิง ท าให้การมีพ้ืนที่และการสร้างอัตลักษณ์ของพนักงานหญิงมีความ
เลื่อนไหล ไม่หยุดนิ่ง ตายตัว 
  ดังนั้น รูปแบบความสัมพันธ์ที่ผูกโยงกันระหว่างอ านาจ พ้ืนที่ และผู้คน สะท้อนให้
เห็นถึงความไม่ราบเรียบ คงที่ หากแต่สามารถผันแปรเปลี่ยนแปลงได้ตามความสัมพันธ์ของสังคม ซึ่ง
รูปแบบความสัมพันธ์เหล่านี้ต่างซ่อนเร้นไว้ด้วยความหมาย เพ่ือก าหนดขอบเขต เป้าหมายความ
ชัดเจนของตัวเองในการสร้างความสัมพันธ์กับผู้ อ่ืน แสดงให้เห็นการช่วงชิงคุณค่าความหมาย       
เพ่ือสร้างอ านาจและต าแหน่งแห่งที่ให้กับตนเองในฐานะผู้หญิงที่ก้าวออกสู่โลกนอกบ้าน โดยเฉพาะ
กลุ่มคนที่ต้องเผชิญอยู่ในสถานการณ์เสี่ยงอันตรายจ าเป็นต้องด ารงอยู่ในพ้ืนที่ หากไม่เช่นนั้นก็ต้อง
ยอมจ านนหรือต้องออกจากพ้ืนที่ไปสู่พ้ืนที่อ่ืน 
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ABSTRACT   
  
  The study on Self-identities of Cellphone Sales Assistants in Risk Areas 
aimed to investigate self-identities of female sales assistants and service providers as 
actors or agents in risk areas. The key informants of this qualitative research were 
service providers of customer service centers of AIS, Dtac, and True Move in Pattani, 
the area that represents risk areas. It is related to the Southern unrest situation at the 
same time as it is a multi-cultural area where there were diversified aspects like 
religion, race, society, traditions, cultures, and the way of life of people in this area.                         
   The results of the study revealed that female sales assistants, when 
stepping outside their home, had to face the social structure, internal problems of 
their work space, and people they called “customers”. They had to meet many 
different types of customers, and cope with different situations. Thus, their                   
self-identities and definitions that they gave to themselves depended on the spaces 
in which they existed which were their sales space, service payment receiving space, 
and customer service space. The phenomena that this research found to be                  
self-identities of these female cellphone sales assistants were of four types, namely, 
self-identities resulting from their individuality; self-identities resulting from  
customers’ expectations; self-identities resulting from the work role; and                    
self-identities resulting from the organizational structure. However, the roles 
expressed by the  ales assistants were diversified. 
   The female sales assistants’ negotiations showed that they could 
choose to accept, surrender, refuse, protest, resist, and expressed some of their 
characteristics in order to build their own meanings under their work situation.                
The negotiation under the work context of the female sales assistants reflected that 
they did not always surrender to what the social structure assigned to them but 
rather, they bargained and challenged the power in their capacity as agents and as 
objects. As a result, self-identities of the female sales assistants were flexible or            
not fixed. 
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  Thus, the relationships between power, space, and people reflect that 
these relationships are not smooth and fixed but could vary with the types of their 
social relationships. All types of relationship conceal their own meanings to clearly 
specify the scope of relationships they have with other people. This shows they fight 
for values and meanings in order to build their power and positions as women who 
step out to the world outside their home, especially the groups of women who have 
to live in risk areas; otherwise they would have to surrender and leave for other 
areas. 
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  วิทยานิพนธ์ฉบับนี้สามารถด าเนินการวิจัยจนส าเร็จลุล่วงได้ด้วยความเมตตากรุณา
จากอาจารย์ที่ปรึกษา ดร.สุรพงษ์ ยิ้มละมัย ที่คอยแนะน า ชี้แนะแนวทางแก้ไขข้อบกพร่อง ตลอดจน
ให้ความช่วยเหลือ เอาใจใส่ดูแล ถามไถ่ถึงความก้าวหน้าและเป็นก าลังใจให้มาโดยตลอด จนกระทั่ง
วิทยานิพนธ์เล่มนี้ส าเร็จตามวัตถุประสงค์ในการวิจัย ผู้วิจัยรู้สึกซาบซึ้งใจจนไม่สามารถบรรยายหรือ
กล่าวค าพูดใดได้มากไปกว่าค าว่า “ขอขอบพระคุณอาจารย์ สุรพงษ์ เป็นอย่างสูงที่เมตตาและกรุณา
มอบสิ่งดีๆ ให้กับชีวิตหนูค่ะ”  
  ขอขอบพระคุณ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.เกษตรชัย  และหีม ประธานกรรมการสอบ
วิทยานิพนธ์ และขอขอบพระคุณ ดร.มณฑนา พิพัฒน์เพ็ญ กรรมการสอบวิทยานิพนธ์ พร้อมทั้งได้ให้
ค าแนะน าแนวทางเพ่ือปรับปรุงงานวิจัยจนสามารถประสบผลส าเร็จได้ในวันนี้ 
  ขอขอบคุณพ่ีณัฐชัย ส าหรับการสอนให้ผู้วิจัยเรียนรู้ถึงความละเอียดรอบคอบในการ
ท างานและการให้ความส าคัญกับสิ่งเล็กน้อยที่ยิ่งใหญ่ “ขอบคุณนะค่ะ” 

ขอขอบคุณพ่ีหน่อย ส าหรับความห่วงใยและก าลังใจที่มีให้เสมอมา“ขอบคุณค่ะ มี๊” 
  ขอขอบคุณพ่ีเอ ที่คอยแนะน า ตักเตือน ให้ข้อคิด จนกระทั่งน้องสาวคนนี้เดินมาสู่
จุดมุ่งหมายที่ตั้งใจไว้อย่างสวยงาม “ขอบคุณค่ะ พี่เอ” 
  ขอขอบคุณปูน เพ่ือนร่วมฝ่าฟันบนอุดมการณ์ เส้นทางเดียวกัน “ขอบคุณนะ ปูน” 
  ขอขอบคุณโอม ส าหรับความช่วยเหลือและก าลังใจดีๆ เสมอมา “ขอบคุณนะ โอม” 
  ขอขอบคุณทีมงานชาว ส.ยิ้มละมัย ทุกคน ที่คอยช่วยเหลือเกื้อกูลส่งต่อความรู้จาก
รุ่นสู่รุ่น และยังคงรักษาความเป็นตัวตนของพวกเราตลอดมาและยังคงด ารงอยู่ตลอดไป 
  ขอขอบขอบคุณทีมงานเด็กหลังห้อง แอม อุ๊ อ๊ิง น้องเสาว์ กด บอล แจ็ค ส าหรับ
ประสบการณ์ชีวิตดีๆ ที่เรามีร่วมกัน รวมถึง แจ๋ว กิ๊ฟ หนูรี พ่ีเจ ที่คอยเป็นก าลังใจให้ผู้วิจัย         
และเพ่ือนๆ พมส. 6 ทุกคน ที่ไดเ้รียนรู้ร่วมกันมาตลอดระยะเวลาที่ศึกษาใน “ขอบรั้วศรีตรัง”  
  ขอขอบคุณเจ้าหน้าที่หลักสูตรสาขาพัฒนามนุษย์และสังคม พ่ีมาท พี่ตาล และยอด  
  ขอขอบคุณเพ่ือนร่วมงานชาวดีแทคปัตตานีทุกคน ติ๊ก ดา อร เบียร์ แอน ส าหรับ
ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ อยากบอกเพ่ือนว่า “เพราะพวกเธอท าให้มีเรื่องราวก่อเกิดเป็นงานวิจัยเรื่องนี้” 
  ขอขอบพระคุณใครต่อใครอีกหลายคนที่ผู้วิจัยไม่อาจเอ่ยนามได้ทั้งหมด ที่มีส่วนช่วย
ท าให้วิทยานิพนธ์เล่มนี้เสร็จสิ้นสมบูรณ์ ทั้งแรงกาย แรงใจ และการส่งเสริมการศึกษาที่ท่านมอบให้  
ผู้วิจัยอยากบอกว่า “ขอขอบคุณจากส่วนลึกของหัวใจจริงๆ” 
  ท้ายที่สุดนี้ ขอกราบขอบพระคุณ คุณพ่อสนิท ประสิทธิ์พงศ์ และ คุณแม่สุภิญญา 
สุทธิมุข “พระผู้เป็นแรงใจ” ให้ลูกสาวคนนี้ตลอดระยะเวลาในการด าเนินงานวิจัย และในตลอดชีวิตที่
ลูกได้เกิดและเติบโตบนโลกใบนี้ 
   งานวิจัยเล่มนี้จะไม่สามารถประสบผลส าเร็จและมีวันนี้ได้เลย หากผู้วิจัยไม่ได้รับ
ความปรารถนาดีและโอกาสดีๆ จากทุกคน “ขอบคุณมากค่ะ”                              
          รตาณา ประสิทธิ์พงศ์ 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 
   การนิยามความหมายหรืออ านาจในการนิยามในอดีต มักจะก าหนดให้ภาพของ
ผู้หญิงที่ดีในสังคมไทยนั้นต้องคอยดูแล ปัดกวาด เช็ดถูบ้านเรือน คอยหุงหาอาหาร และปรนนิบัติรับ
ใช้คนในครอบครัว การกระท าดังกล่าวทุกคนต่างรับรู้และเข้าใจดีว่า บทบาทเหล่านี้เกิดขึ้นมาพร้อม
กับความเป็นสตรีเพศ หรือผูกติดกับวาทกรรมที่เรียกว่า “แม่ศรีเรือน” ทว่าไม่ว่าสังคมจะเปลี่ยนแปลง
ไปอย่างไร บทบาทและความสัมพันธ์ทางสังคมในฐานะ “ผู้หญิง” ก็ยังเป็นสิ่งที่ถูกคาดหวัง 
 

 “...ฉันเป็นสุภาพสตรีค่ะ... ฉันก็ไม่ยุ่งไม่ข้ีบ่น... ฉันเป็นแม่บ้านที่ดีค่ะ... 
ฉันจะใช้สอยอย่างประหยัดค่ะ...” 

(เพลงบาปบริสุทธิ์ ค าร้อง ปรีชา ชนะภัย ที่มา : www.carabao.net) 
   
  ข้อความข้างต้นเป็นส่วนหนึ่งในงานเพลง “บาปบริสุทธิ์” ของวงดนตรี “คาราบาว” 
ที่สะท้อนให้เห็นภาพแรกของความสัมพันธ์ในการแนะน าตนเพ่ือจะบอกว่าตนเองเป็นอย่างไร ซึ่งการ
พูดถึงตนเองนี้ก็อยู่ภายใต้ความพยายามที่จะบอกถึงความเป็นสุภาพสตรีและความเป็นแม่ศรีเรือนใน
ตัวของผู้หญิง แม้เนื้อหาของเพลงในช่วงต่อมาได้ถูกเฉลยว่าเป็นเรื่องราวความรักที่ เปรียบเสมือน
“ใหม่ๆ น้้าต้มผักก็ว่าหวาน นานๆ ไปน้้าตาลก็ว่าขม” ซ่ึงต่างก็เห็นธาตุแท้ของกันและกัน 
  ความแตกต่างระหว่างผู้หญิงและผู้ชายจึงเป็นสิ่งที่ถูกถกเถียงกันมานานทั้งในด้าน
ของสังคมวิทยาและมานุษยวิทยาเรื่องค าอธิบายระหว่าง ผู้ชาย -ความเป็นชาย (man-masculine) 
และ ผู้หญิง-ความเป็นหญิง (woman-faminine) ในค าอธิบายทางด้านสังคมวิทยาและมานุษยวิทยา
มองว่า ร่างกายมนุษย์สามารถถูกอธิบายด้วยความหมายที่มีความเกี่ยวข้องโดยตรงกับเรื่องเพศหรือ
เพศสรีระ (sex) หมายถึง เพศท่ีเป็นสิ่งที่ติดตัวมาตั้งแต่ก าเนิด ส่วนทางความหมายที่เกี่ยวข้องโดยตรง
ต่อบทบาทและหน้าที่ทางสังคมหรือเพศสภาพ (gender) เป็นเงื่อนไขทางสังคม วัฒนธรรมที่ถูกสร้าง
และสามารถปรับเปลี่ยนได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งความสัมพันธ์ระหว่างเพศสภาพและการใช้พ้ืนที่ เมื่อ
ผู้หญิงเข้าไปในพ้ืนที่นั้นจะส่งผลให้เกิดการปรับเปลี่ยนพ้ืนที่ให้เหมาะสมกับความเป็นหญิงของตนเอง
สอดคล้องกับงานวิจัย ของ เขมิสา ข าวิลัย (2552) การปรับเปลี่ยนความเป็นหญิงของตัวบุคคลเพ่ือให้
เหมาะสมกับพ้ืนที่ที่ผู้หญิงเข้าไปใช้งาน ไม่ต่างจากผู้ชายในลักษณะการปรากฏตัวในการมีส่วนร่วมท า
กิจกรรมในพ้ืนที่ต่างๆ ของสังคมทั้งในภาคเศรษฐกิจครัวเรือน (domestic economy) ภาคตัวตน
หรือในพ้ืนที่สาธารณะ 

 ในมุมมองของ กาญจนา แก้วเทพ (2549) ได้มองว่า ผู้หญิงไม่ได้ถูกกดทับด้วย 
ระบบชายเป็นใหญ่ หากแต่เกิดจากการกดทับของวาทกรรมหรือระบบสัญญะ (sign) ต่างๆ ที่อาจเป็น
ผลมาจากประวัติศาสตร์ สังคมและวัฒนธรรม นั่นเท่ากับว่าความเป็นผู้หญิงได้ถูกสร้างขึ้นและผู้หญิง
สามารถมีฐานะเป็นผู้กระท าการและต่อสู่ต่อรองในบางด้านได้ แต่ก็ไม่ได้หมายความว่าจะปฏิเสธการมี
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อยู่ของระบอบอ านาจชายเป็นใหญ่ที่ปรากฏในสังคมไทย ภายใต้อาณาบริเวณของวาทกรรมโดย 
Foucaul (อ้างถึงใน ไชยรัตน์ เจริญสินโอฬาร 2548) กล่าวไว้ว่า วาทกรรมเป็นสิ่งที่ถูกสร้างขึ้นโดย
เกิดขึ้นจากอ านาจในการนิยามที่มีความสัมพันธ์ระหว่าง ความรู้ -ความจริง-อ านาจ หรือเป็น
ความสัมพันธ์ของอ านาจที่จะผลิตสร้าง ตอบโต้ ต่อรอง เพ่ือให้คนอ่ืนยอมรับหรือติดตรึงสิ่งที่สร้างขึ้น
ให้ด ารงอยู่ 
  เมื่อโลกพัฒนาสู่ความทันสมัยส่งผลให้บทบาทของผู้หญิงเปลี่ยนแปลงไป จากเดิมที่
ผู้หญิงอยู่กับเหย้าเฝ้ากับเรือนพวกเธอได้พาตัวเองออกสู่โลกนอกบ้านและก้าวย่างเข้าสู่พ้ืนที่ทางสังคม 
เพ่ือเรียนรู้หาพ้ืนที่และสร้างพ้ืนที่ของผู้หญิงยุคสมัยใหม่ การต่อสู้ ต่อรองและช่วงชิงความหมายของ
ผู้หญิงช่วยผลักดันให้ตัวเองมีบทบาทในพ้ืนที่สาธารณะมากขึ้น ดังเห็นได้จาก กระแสผู้หญิงในช่วงปี 
พ.ศ. 2547 นับเป็นปรากฏการณ์หนึ่งที่ผู้หญิงแสดงออกในรูปแบบการเป็น “ผู้หญิงก้าวหน้า” ในแทบ
ทุกพ้ืนที่สาธารณะ ทั้งในด้านการศึกษา กฎหมาย สิทธิทางการเมืองและในส่วนของหน้าที่การงาน 
(เสนาะ เจริญพร 2548) จากการส ารวจภูมิหลังของนักธุรกิจหญิงที่ประสบความส าเร็จด้านการท างาน 
พบว่า โดยส่วนใหญ่พวกเธอมักจะอยู่เป็นโสดไม่เคยผ่านการแต่งงานหรือไม่ก็หย่าร้าง ผู้หญิงกลุ่มนี้จึง
มีความรู้สึกผิดในตนเองอยู่เสมอ เพราะในขณะที่ประสบความส าเร็จในชีวิตการท างานพวกเธอต้อง
เสียสละชีวิตครอบครัวอันเป็นหัวใจส าคัญของลูกผู้หญิงออกไป  
   การท างานนอกบ้านของผู้หญิงที่ด าเนินควบคู่ไปกับการท างานบ้านเหมือนดัง      
ค ากล่าวที่ว่า “งานหลวงมิให้ขาด งานราษฎร์มิให้เว้น” ถือเป็นการนิยามต่อผู้หญิงที่พยายามไม่ให้  
ขาดตกบกพร่องในงานใดงานหนึ่ง จึงจ าเป็นต้องยอมรับว่าค าจ ากัดความของผู้หญิงได้รับอิทธิพล 
อย่างมากในเรื่องของงานบริการ การเอาใจใส่ดูแล รวมถึงความอ่อนน้อมอ่อนหวานที่มีมาตั้งแต่    
สมัยบรรพบุรุษโบราณ ด้วยค ากล่าวอ้างและค่านิยมความเชื่อท าให้ผู้หญิงในสังคมปัจจุบันถูกจ ากัด  
ในกรอบที่ก าหนดขอบเขตไว้ตั้งแต่แรกแล้วนั่นเอง กล่าวคือ สิ่งที่ผู้หญิงสามารถเข้าไปสัมพันธ์          
หรือเกี่ยวข้องได้ต้องเป็นสิ่งที่เหมาะสมกับความเป็นผู้หญิงตามค่าความหมายของค่านิยมที่มีมาตั้งแต่
ดั้งเดิมจึงไม่แปลกอะไรเลยที่สังคมการท างานในปัจจุบันจะได้ยินค าพูดหรือประโยคติดปากว่า    
“งานผู้หญิง” และ “งานผู้ชาย” เป็นการสร้างผู้หญิงผ่านงานจนกลายเป็นอุดมการณ์ทางสังคมไปแล้ว
นั่นเอง ทั้งที่จริงๆ แล้วงานทุกประเภทไม่ว่าหญิงหรือชายก็สามารถเข้ามามีบทบาทส่วนร่วมได้ทั้งสิ้น 
เพราะการปฏิบัติในเนื้องานแต่ละชิ้นพ้ืนฐานที่แท้จริงเกิดจากการที่บุคคลนั้นๆ ได้รับการฝึกฝนอบรม
ให้เรียนรู้ทักษะ จนเกิดเป็นความช านาญ ความเชี่ยวชาญ ความสามารถเฉพาะทางขึ้น หาใช่ผูกติดกับ
เพศท่ีมีมาแต่ก าเนิดไม่ 
   งานบริการลูกค้าด้านการให้ข้อมูลสินค้าและค าแนะน าการใช้งานต่างๆ หรือที่เรียก
กันจนชินหูว่า พนักงานบริการลูกค้า (customer service) กลายเป็นปรากฏการณ์ทางด้านอาชีพของ
ระบบทุนนิยมและเสรีนิยมในสังคมไทยปัจจุบัน กล่าวคือ การที่ธุรกิจมุ่ งเน้นการแข่งขันเพ่ือผลก าไร 
ในการด าเนินการในสังคมทุนนิยม ท าให้ธุรกิจทุกประเภทต้องแย่งลูกค้าซึ่งถือเป็นกลุ่มผู้บริโภค       
และอุปโภคหลักในการรองรับผลผลิต (out put) จากที่เคยมุ่งเน้นการผลิตด้านสินค้าก็ต้องหันกลับมา
ใส่ใจเรื่องการผลิตด้านบริการด้วย สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุคนธา สุขสมล า (2553) ที่กล่าวไว้ว่า 
ความทันสมัยทางด้านเทคโนโลยีในการผลิตของแต่ละองค์กร ท าให้ผลิตภัณฑ์ที่ออกมามีคุณภาพไม่
ด้อยไปกว่ากัน การดึงดูดความสนใจของลูกค้าในตลาดจึงต้องอาศัยการสร้างความโดดเด่นทาง     
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ด้านงานบริการควบคู่กันไปด้วย ไม่ว่าจะเป็นเรื่องการให้ข้อมูลเชิงลึกของผลิตภัณฑ์หรือแม้แต่      
การบริการหลังการขายอ่ืนๆ เพื่อให้แน่ใจว่าลูกค้าจะได้รับสิ่งที่ดีท่ีสุดและคุ้มค่ากับเม็ดเงินที่เสียไป 

  ด้วยเหตุนี้เอง งานบริการลูกค้าจึงเป็นกุญแจหลักในการสนับสนุนการด าเนินงาน
ทางด้านธุรกิจขององค์กร ซึ่งแน่นอนว่าภาพลักษณ์ตัวแทนของหน่วยงานที่จะเข้ามาจัดการรองรับ 
งานบริการในส่วนนี้คงหนีไม่พ้นภาพลักษณ์ของผู้หญิงนั่นเอง เพราะหากมองให้ลึกแล้วความสัมพันธ์
ของผู้หญิงต่อองค์กรเปรียบเสมือนหน้าด่านหรือหน้าตาของบริการที่รองรับองค์กรไว้ ภาพลักษณ์ของ
ผู้หญิงกับงานบริการลูกค้าจึงมีความส าคัญไม่น้อยไปกว่าต าแหน่งงานอ่ืนๆ เพราะถือว่าเป็น
ภาพลักษณ์ที่ดียิ่งขององค์กรว่าจะสามารถสร้างความเชื่อถือให้กับบุคคลภายนอก ลูกค้า คู่ค้าธุรกิจ 
หรือแม้แต่ผู้ถือหุ้นได้หรือไม่ เพราะนั่นหมายถึงการชี้ชะตาความอยู่รอดและการเติบโตขององค์กรด้วย 
   ปรากฏการณ์ทางสังคมที่เกิดขึ้นยังน าไปสู่การตั้ งค าถามงานวิจัยเพราะหนึ่งใน
หลายๆ อาชีพที่คนต่างสนใจคงมีอาชีพพนักงานบริการลูกค้ามือถือรวมอยู่ด้วย ไม่ว่าจะเป็นเหตุผล
เรื่องรายได ้ผลตอบแทน หรือการเป็นส่วนหนึ่งในการช่วยเหลือให้บริการลูกค้า ให้ความรู้ ค าแนะน า 
เกี่ยวกับเทคโนโลยีสมัยใหม่และการใช้งานโทรศัพท์มือถือ หากมองให้ลึกลงไปจะเห็นภาพ “ผู้หญิง” 
ที่ก้าวสู่พ้ืนที่ของงานบริการลูกค้ามือถือเป็นผู้หญิงยุคใหม่ที่อยู่ในวงการเทคโนโลยีและสังคมทันสมัย 
ที่ก้าวออกจากโลกของพ้ืนที่บ้านสู่พ้ืนที่นอกบ้านและสิ่งเหล่านี้หาได้มีความราบเรียบในความสัมพันธ์ 
เพราะในพ้ืนที่การท างานภายในศูนย์บริการลูกค้ามือถือ พนักงานหญิงต่างต้องท าหน้าที่ให้บริการ
ลูกค้าไม่ว่าจะเป็นการช าระค่าบริการมือถือ การเติมเงินออนไลน์ การขายโทรศัพท์มือถือ การชี้แจง
การให้ข้อมูลการใช้งาน รวมถึงการบริการด้านต่างๆ แก่ลูกค้าจ านวนมากที่มีความต้องการใช้บริการที่
มีความหลากหลายแตกต่างกันออกไป  

 อีกทั้งในแง่ของบริบทพ้ืนที่ สังคม ประเพณี วัฒนธรรม ศาสนา ภาษา อาชีพ เพศ
และอายุ ล้วนมีความสัมพันธ์ต่อการน าเสนอตัวตนและการต่อรองตัวตนในการท างานบริการลูกค้ามือ
ถือของพนักงานหญิงแทบทั้งสิ้น ด้วยเหตุนี้ท าให้พนักงานหญิงจ าเป็นต้องพบเจอกับความหลากหลาย
ของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ มีโอกาสที่เกิดเหตุการณ์แห่งความไม่พึงพอใจ ไม่ถูกใจและได้รับบริการที่
ไม่สมดังความคาดหวังของลูกค้าได้ทุกเวลาทุกสถานการณ์ แม้บางครั้งพนักงานหญิงมีความรู้สึกว่าตน
ได้ปฏิบัติหน้าที่ในสิ่งที่ถูกต้อง เหมาะสมและสมควรแก่การได้รับความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้
บริการแล้วก็ตาม แต่เนื่องจากงานบริการเป็นงานที่ต้องรองรับกับอารมณ์และความต้องการใช้บริการ
ที่หลากหลายของลูกค้าด้วยจรรยาบรรณของการให้บริการที่ดีพนักงาน จึงจ าเป็นต้องค านึงถึงลูกค้า
เป็นหลัก การท างานบริการลูกค้าจึงเป็นต าแหน่งงานที่ต้องอาศัยความมีไมตรีจิตที่ดีต่อลูกค้า
ผู้ใช้บริการทุกคนทุกระดับ เพ่ือให้งานบริการเป็นไปตามโครงสร้างการท างานขององค์กรที่ก าหนดไว้ 
อันจะก่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท างาน โดยมีคุณภาพในการบริการลูกค้าสูงสุด
เสมอเหมือนกันทุกคน 
  ประเด็นส าคัญที่ท าให้เกิดการศึกษาเรื่อง “ตัวตนคนบริการลูกค้ามือถือในพ้ืนที่
เสี่ยง” คือการได้พยายามชี้ให้เห็นถึงความเชื่อมโยงอ านาจความสัมพันธ์ของผู้หญิงกับบทบาทการ
สร้าง การสื่อ การตอกย้ าความหมาย รวมถึงบทบาทการน าเสนอตัวตนผ่านงานบริการลูกค้ามือถือใน
ประเด็นการท างานของผู้หญิงในฐานะมนุษย์คนหนึ่ง ตามทัศนะของ กนกศักดิ์ แก้วเทพ (2544) ได้
มองว่า ผู้หญิงส่วนใหญ่ปฏิบัติงานในส านักงาน ประเภทงานธุรการ งานบัญชี ประชาสัมพันธ์ 
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เลขานุการ เป็นต้น ลักษณะงานของผู้หญิงจึงเป็นงานที่ไม่โลดโผนและมีความซ้ าซากจ าเจ สอดคล้อง
กับทัศนะของ จามะรี เชียงทอง (2549) ที่มองว่า ลักษณะงานที่ซ้ าซากจ าเจกดทับให้ผู้หญิงท างานใน
ลักษณะเดิมๆ และติดอยู่กับพ้ืนที่ใดพ้ืนที่หนึ่ง เป็นส่วนที่ค้ าจุนความสัมพันธ์เชิงอ านาจโดยเฉพาะ
อ านาจชายเป็นใหญ่ในสังคม ซึ่งผู้หญิงไม่อาจหลีกพ้นจากการเป็นผู้ถูกกระท าการ แต่ความสัมพันธ์ 
เชิงอ านาจสามารถเปลี่ยนแปลงได้ เนื่องจากผู้กระท าการทางสังคมสามารถท้าทายกรอบ
ความสัมพันธ์ในรูปแบบเดิมที่ไม่ตายตัว เลื่อนไหลและปรับเปลี่ยนเป็นตรงข้ามได้ ในท านองเดียวกัน
พนักงานหญงิที่ท าหน้าที่ให้บริการลูกค้ามือถือ ย่อมสามารถเลือกที่จะสร้างตัวตนเพ่ือน าเสนอรูปแบบ
ในการตอบโต้ ต่อต้าน ต่อสู้และต่อรองกับพลังแห่งอ านาจนั้น 
  การท าความเข้าใจถึงตัวตนของพนักงานหญิงในงานบริการลูกค้ามือถือ จึงน าไปสู่
การค้นหาค าตอบเกี่ยวกับ “ตัวตน” ของพนักงานหญิงในฐานะ “ผู้กระท าการ” ที่พยายามก้าวข้าม
ภาพชุดบางอย่างที่สังคมก าหนดให้ ดังที่ กาญจนา แก้วเทพ (2549) กล่าวเอาไว้ว่า แนวคิดอัตลักษณ์
จะช่วยท าให้เรารับรู้ตนเองได้ว่าเราคือใคร และจะด าเนินความสัมพันธ์กับคนอ่ืนๆ ตลอดจนโลกที่
แวดล้อมตัวเราอยู่อย่างไร ดังนั้น อัตลักษณ์ในการศึกษาครั้งนี้ได้เน้นแนวคิดเรื่องผู้กระท าการ 
(agency) หรือความสามารถในการต่อสู้ ต่อรอง เพ่ือบ่งชี้ตัวตนของพนักงานหญิงโดยค านึงถึง
คุณสมบัติที่ส าคัญของอัตลักษณ์ คือ มีหลากหลายมิติ (dimensions) และมีพลวัต (dynamic) โดย
อาจเคลื่อนไหวและมีการเปลี่ยนแปลงไปตามสถานการณ์  
  ส าหรับพ้ืนที่ศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยให้ความสนใจพ้ืนที่จังหวัดปัตตานีซึ่งเป็นพ้ืนที่ที่มี
ความเสี่ยงจากเหตุการณ์ความไม่สงบชายแดนภาคใต้ โดยเฉพาะสานการณ์ที่เกิดขึ้นในช่วงเวลา
ปัจจุบันที่เป็นช่วงเวลาที่ผู้วิจัยด าเนินการณ์วิจัยนี้ เหตุการณ์ความไม่สงบในปัตตานีถือเป็นพ้ืนที่หนึ่งที่
เป็นภาพแทนของพ้ืนที่ในสามจังหวัดชายแดนภาคใต้  ที่มีเหตุการณ์ความไม่สงบเกิดขึ้นหลาย
เหตุการณ์และมีความเข้มข้นของสถานการณ์ ขณะเดียวกันพ้ืนที่ปัตตานีก็ยังเป็นภาพแทนของการเป็น
พ้ืนที่ชายขอบทางกายภาพที่ห่างไกลจากเมืองหลวงของรัฐไทยเป็นพ้ืนที่ที่ เป็นศูนย์กลางทาง
ประวัติศาสตร์ในฐานะศูนย์กลางของอาณาจักรลังกาสุกะ ประกอบกับเป็นพ้ืนที่ที่มีลักษณะความ
หลากหลายทางพหุวัฒนธรรมทั้งชาติพันธ์ ประเพณี ความเชื่อ และวิถีชีวิตที่มีความโดดเด่นจากการ
นับถือศาสนาอิสลาม การเป็นพ้ืนที่ที่มีลักษณะของการเป็นเมืองที่มีการผสมผสานทางวัฒนธรรม
ท้องถิ่น รัฐชาติและกระแสความทันสมัย 

ผนวกกับความละเอียดอ่อนทางวัฒนธรรมที่มีความซับซ้อนและซ้อนทับกันของ
วัฒนธรรมที่หลากหลายภายในพ้ืนที่ สะท้อนถึงความรู้สึกที่แตกต่างทางชาติพันธุ์ ศาสนา วัฒนธรรม
และอัตลักษณ์ ท าให้เกิดความเชื่อในกลุ่มคนที่อยู่อาศัยในพ้ืนที่ว่ารัฐเลือกปฏิบัติหน้าที่ก่อให้เกิด
เงื่อนไขของความขัดแย้ง ท าให้กลุ่มคนบางกลุ่มเกิดความไม่พอใจรู้สึกถึงการไม่ได้รับความเป็นธรรม
อย่างแท้จริง ซึ่งการที่ภาครัฐถูกมองว่าปฏิบัติงานอย่างไม่เป็นธรรมนั้นเกิดขึ้นมาตั้งแต่สมัยอดีตจนถึง
ปัจจุบัน การสะสมทางความคิดต่อการท างานของภาครัฐดังกล่าวท าให้เกิดเป็นความแตกแยกทางด้าน
ความคิดและเป็นเงื่อนไขของการเกิดความรุนแรงจนถึงปัจจุบัน (ศรีสมภพ จิตร์ภิรมย์ศรี และคณะ 
2550) 
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ในมมุของการให้บริการลูกค้ามือถือในพ้ืนที่ดังกล่าว จึงมิใช่เป็นการให้บริการภายใต้
สถานการณ์ปกติตามหลักการตลาดทั่วไป หากแต่งานบริการลูกค้ามือถือในพ้ืนที่เสี่ยงที่เลือกเป็น  
ภาพแทนของการวิจัยครั้งนี้ ยังเกี่ยวข้องกับความซับซ้อนที่ถูกซ้อนทับด้วยความเสี่ยงจากเหตุการณ์
ความไม่สงบในพ้ืนที่ชายแดนใต้ ซึ่ง วิจิตร สุระกุล (2548) ได้กล่าวว่า ปัจจุบันความรุนแรงของการ
เกิดเหตุการณ์ความไม่สงบใน 3 จังหวัดชายแดนใต้ยังคงเกิดขึ้นรุนแรงต่อไป ในขณะเดียวกันก็ไม่
สามารถสรุปหาปัญหาและสาเหตุที่แท้จริงของเหตุการณ์ความไม่สงบใน 3 จังหวัดชายแดนใต้ได้
ปัญหาก็เหมือนกับโรค ถ้าคิดว่าอาการของโรคคือสมุฏฐานของโรคแล้ว หลงรักษาอยู่ที่อาการตามที่
เห็นรักษาอย่างไรก็ไม่มีวันหาย เพราะสมุฏฐานของโรคบางโรคไม่ได้อยู่ตรงอาการที่เห็นต้องหา
สมุฏฐานให้พบการรักษาโรคจึงจะหายขาด อย่าไปหลงปัญหาตามที่เห็นจนท าให้แก้ปัญหาผิด 
  อย่างไรก็ตามผู้หญิงที่ให้บริการลูกค้าเครือข่ายมือถือ ถือเป็นคนอีกกลุ่มหนึ่งที่ต้อง
เผชิญชีวิตอยู่ในพ้ืนที่ที่มีความหลากหลายด้านสังคม วัฒนธรรม ประเพณี ศาสนาและการด ารงชีวิต
ของผู้คนภายใต้สถานการณ์ความเสี่ยง ในกรณีการเกิดเหตุการณ์ความไม่สงบในพ้ืนที่ชายแดนใต้ที่
ส่งผลต่อการด าเนินชีวิตของประชาชน ก่อให้เกิดการปรับตัวต่อสถานการณ์ การระแวดระวัง        
ภัยอันตรายที่อาจเกิดขึ้นกับชีวิต ท าให้ผู้วิจัยมีความสนใจประเด็นการศึกษาการแสดงออกซึ่งตัวตน
ของพนักงานหญิงที่ท าหน้าที่ให้บริการลูกค้ามือถือในพ้ืนที่เสี่ยง การต่อรองตัวตนในฐานะผู้กระท าการ
ภายใต้แรงกดดันและสถานการณ์ต่างๆ ที่เกิดขึ้น อันส่งผลต่อการท างานและการใช้ชีวิตของพนักงาน
หญิงว่าเป็นอย่างไร 
  ดังนั้นงานวิจัยเรื่อง “ตัวตนคนบริการลูกค้ามือถือในพ้ืนที่เสี่ยง” จึงมีความมุ่งหมาย
ที่จะสะท้อนภาพของผู้หญิงในฐานะบุคคลหรือคนกลุ่มหนึ่ง ที่พยายามด าเนินความสัมพันธ์เกี่ยวกับ 
งานบริการลูกค้ามือถือ การต่อรองตัวตนภายใต้บริบทการท างานที่แฝงไว้ด้วยอ านาจและความ
หลากหลายต่างๆ เป็นการสะท้อนให้เห็นถึงความไม่ราบเรียบในความสัมพันธ์และมีลักษณะที่เป็น
พลวัต น าไปสู่ความเข้าใจเรื่องราวตัวตนคนบริการลูกค้ามือถือในฐานะมนุษย์คนหนึ่งที่ไม่ได้ยึดติดกับ
ภาพลักษณ์ที่หยุดนิ่งตายตัว ไร้ซึ่งชีวิตชีวา แต่กลับมีความรู้สึกนึกคิดที่เลื่อนไหลกลับไป กลับมา 
ชี้ให้เห็นถึงมุมมองในอีกมิติหนึ่งที่แสดงออกถึงตัวตนและความสามารถกระท าการมากกว่าการถูกตี
ตราหรือถูกประเมินคุณค่าจากต าแหน่งงานที่ท า ผ่านโครงสร้ างงานบริการลูกค้า มือถือ             
ความหลากหลายที่เกิดข้ึนและกลุ่มคนในพ้ืนทีศู่นย์บริการลูกค้ามอืถือในพ้ืนที่เสี่ยง 
 
วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
 

1. เพ่ือศึกษาตัวตนคนบริการลูกค้ามือถือในพ้ืนที่เสี่ยง 
2. เพ่ือศึกษาการเป็นผู้กระท าการของคนบริการลูกค้ามือถือในพ้ืนที่เสี่ยง 

 
ค ำถำมในกำรวิจัย 
 

1. ตัวตนคนบริการลูกค้ามือถือในพ้ืนที่เสี่ยงเป็นอย่างไร 
2. การเป็นผู้กระท าการของคนบริการลูกค้ามือถือในพ้ืนที่เสี่ยงเป็นอย่างไร 
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ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 

1. เข้าใจถึงการเป็นผู้กระท าการและการต่อรองตัวตนของผู้หญิงในฐานะคนบริการ
ลูกค้ามือถือ เพ่ือแสดงตัวตนภายใต้ความเคลื่อนไหวทางสังคมและกรอบก าหนดต่างๆ 

2. สร้างมุมมองใหม่ต่อพนักงานบริการลูกค้ามือถือผ่านการแสดงออกซึ่งความรู้
ความสามารถที่มีในตัวบุคคล มากกว่าการประเมินค่าจากต าแหน่งงานและหน้าที่ที่ท า 

3. เป็นแนวทางให้พนักงานบริการลูกค้ามือถือได้รับรู้และเข้าใจถึงบทบาทหน้าที่
รวมถึงการน ามาใช้ให้เกิดประโยชน์ในงานบริการทั้งแก่ตนเองและแก่องค์กร 

4. เห็นคุณค่าในความเป็นมนุษย์คนหนึ่งที่ด ารงอยู่ในสังคมร่วมกับคนอ่ืนอย่างมี
ศักดิ์ศร ี

5. เป็นแนวทางส าหรับงานวิจัยเพื่อพัฒนามนุษย์และสังคม ที่สะท้อนให้เห็นเรื่องราว
การด ารงชีวิตของมนุษย์ในสังคม 
 
นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

1.ตัวตน หมายถึง การแสดงออกหรือการด ารงอยู่ของพนักงานหญิงในฐานะที่เป็น
บุคคลหรือการเป็นผู้ก่อให้เกิดการกระท าต่างๆ การมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างคนกับกลุ่มหรือระหว่างกลุ่ม
กับคน มีการเปลี่ยนแปลงไปได้ตามสถานที่ เวลา และเกิดการปรับตัวตามสถานการณ์ 

2.คนบริการลูกค้ามือถือ หมายถึง พนักงานหญิงที่ท าหน้าที่ให้บริการลูกค้ามือถือ 
3.พ้ืนที่เสี่ยง หมายถึง พ้ืนที่จังหวัดปัตตานีที่เป็นภาพแทนของการเกิดเหตุการณ์

ความไม่สงบชายแดนภาคใต ้
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บทที่ 2 
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

 
  การศึกษาเรื่อง “ตัวตนคนบริการลูกค้ามือถือในพ้ืนที่เสี่ยง” มีสิ่งที่ถูกตั้งค าถามว่า
คนบริการลูกค้ามือถือมีตัวตนในการให้บริการลูกค้ามือถือในพ้ืนที่เสี่ยงอย่างไร และมีวิธีการต่อรอง
ตัวตนภายใต้ความหลากหลายของโครงสร้างทางสังคม วัฒนธรรมและการท างานบริการลูกค้ามือถือ
ในพ้ืนที่เสี่ยงอย่างไร งานศึกษาวิจัยของผู้วิจัยครั้งนี้จึงเป็นการศึกษาถึงเรื่องราวตัวตนของผู้หญิงที่ท า
หน้าที่ให้บริการลูกค้ามือถือ อยู่ภายใต้พ้ืนที่การท างานที่มีความแตกต่างหลากหลายและภายใต้สถาน
การณความเสี่ยงในพ้ืนที่ชายแดนภาคใต้ พนักงานหญิงจ าเป็นต้องมีการปรับตัวเพ่ือให้ตนเองสามารถ
ด ารงชีวิตอยู่ได้ในสังคม 
  การทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องในการศึกษาจึงมีประเด็นต่างๆ
เพ่ือให้เกิดความเข้าใจและเห็นถึงวิธีการน าเสนอตัวตนในบทบาทด้านงานบริการลูกค้า การต่อรอง
ตัวตนในฐานะการเป็นผู้สามารถกระท าการภายใต้สถานการณ์ความหลากหลายในบริบทพ้ืนที่การ
ท างานและสถานการณ์ความเสี่ยง โดยผู้วิจัยพยายามชี้ให้เห็นถึงการศึกษาที่ผ่านมามีนัยยะทาง
วิชาการอย่างไร อีกท้ังการศึกษาวิจัยครั้งนี้ได้ขยายความเข้าใจเพ่ิมเติมจากงานวิจัยที่มีอยู่แล้วอย่างไร 
ผู้วิจัยจึงตั้งหัวข้อการส ารวจเอกสาร งานวิจัยที่เกี่ยวข้องและแนวคิดทฤษฎี ที่มีวัตถุประสงค์ส าคัญ
ดังต่อไปนี้ 
 

1. กรอบแนวคิดในการวิจัย 
2. การปฏิบัติการวิจัยในทางทฤษฎี 

2.1 แนวคิดเรื่องการก่อรูปของอัตลักษณ์ 
2.2 แนวคิดการเคลื่อนไหวตัวตนในฐานะผู้กระท าการ 
2.3 แนวคิดเรื่องพ้ืนที่ปฏิบัติการทางสังคม 

3. เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับผู้หญิง 
4. พ้ืนที่ของการวิจัย 

4.1 พ้ืนที่ปัตตานีในบริบทรัฐไทย 
4.2 พ้ืนที่ปัตตานีในฐานะดินแดนพหุวัฒนธรรม 
4.3 พ้ืนที่ปัตตานีภายใต้สถานการณ์ความเสี่ยง 
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1. กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
 
  กรอบแนวคิดการวิจัยหรือกรอบแนวคิดทางทฤษฎี คือ แนวทางในการศึกษา
วิเคราะห์ที่ช่วยให้ผู้วิจัยสามารถท าความเข้าใจปรากฏการณ์ทางสังคมได้อย่างมีความหมาย โดยอาศัย
แนวคิดทฤษฎีเป็นฐานรากในการมองปรากฏการณ์ และงานศึกษาที่ผ่านมาเป็นการกรุยทางเอกสาร
สร้างความกระจ่างในปรากฏการณ์อันเกี่ยวโยงกับเรื่องราวชีวิตของคนบริการลูกค้ามือถือใน       
อ าเภอเมือง จังหวัดปัตตานี โดยใช้แนวคิดอัตลักษณ์และโครงสร้าง-ผู้กระท าการ เป็นไฟฉายส่องทางสู่
ความเชื่อมโยงถึงตัวตนของพนักงานหญิงท่ามกลางความสัมพันธ์ทางสังคมที่เคลื่อนไหวซับซ้อน    
และภายใต้ความเสี่ยงของบริบทพ้ืนที่ได้มากยิ่งขึ้น ทั้งนี้ ผู้วิจัยขอกล่าวถึงข้อมูลที่เกี่ยวข้องอันจะ
น าไปสู่การท าความเข้าใจในประเด็นการศึกษา ดังต่อไปนี้ 

 มิติที่หนึ่ง การตรึกตรองสะท้อนความคิดของพนักงานหญิง ซึ่งมีนัยยะของการปรับ
ความเข้าใจในวิธีวิทยาในแง่ที่ไม่ยึดความหมายใดๆ อย่างตายตัว ด้วยการตรึกตรองสะท้อนออกมา
โดยค านึงถึงมุมมองที่หลากหลายเพราะสิ่งต่างๆ ที่ศึกษาล้วนมีการให้ความหมายในลักษณะที่แตกต่าง
กันเป็นแง่มุมซับซ้อนจึงต้องตรึกตรองสะท้อนความคิดอยู่ตลอดเวลาเมื่อบริบทและเงื่อนไขต่างๆ 
เปลี่ยนแปลงไป เพ่ือมิให้หลุดลอยไปจากบริบทและโลกของความเป็นจริง ดังนั้น ผู้วิจัยจึง
ท าการศึกษาการน าเสนอตัวตนของพนักงานหญิงโดยไม่ยึดติดสิ่งใดสิ่งหนึ่งเป็นข้อก าหนดตายตัวหรือ
คิดว่าสิ่งที่น ามาอ้างอิงนั้นจะคงอยู่ตลอดไป 

 มิติที่สอง ความคิดซับซ้อน (complexity) หรือความคิดเชิงซ้อน โดยเป็นวิธีวิทยา
หนึ่งในการหลีกเลี่ยงการยึดติดความคิดในแบบคู่ตรงข้าม (dichotomy) โดยทั่วไปคนเราต้องการสิ่งที่
ยึดเหนี่ยวจิตใจจึงท าให้เรามักยึดติดคู่ตรงข้ามเสมอ เพราะเป็นจุดยึดที่ง่ายเมื่อเปรียบเทียบกับ    
ความจริงที่ซับซ้อน จนท าให้ความคิดแบบคู่ตรงกันข้ามเป็นกับดักทางความคิดที่ส าคัญและหากยึดติด
ความคิดเช่นนั้นอยู่ตลอดเวลาโดยไม่พิจารณาแง่มุมอ่ืนประกอบเราก็จะติดกับดักความคิดของคู่ตรง
ข้ามได้โดยง่าย  

 ดังเช่น ในกรณีพนักงานหญิงที่ถูกโครงสร้างงานบริการลูกค้ามือถือจ ากัดทาง
ความคิดและความสามารถในการกระท าการโดยถูกปิดกั้นการแสดงออกซึ่งความรู้สึกนึกคิด ในขณะ
ให้บริการลูกค้าที่ต้องปฏิบัติไปตามกฎระเบียบแบบแผนการให้บริการที่ดี โดยค านึงถึงความต้องการ
ใช้บริการและความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการเป็นหลัก ภายใต้กฎระเบียบและโครงสร้างใน
การท างานเหล่านั้น หากมองความเป็นจริงพนักงานหญิงที่ท าหน้าที่ให้บริการลูกค้าไม่จ าเป็นต้อง
ปฏิบัติหรือน าเสนอการให้บริการลูกค้าตามแบบแผนโครงสร้างการให้บริการทุกประการ พวกเธออาจ
มีรูปแบบการท างานหรือรูปแบบการให้บริการลูกค้ามือถือผ่านวิธีการน าเสนอที่แตกต่างกัน แต่ภายใต้
รูปแบบการน าเสนองานบริการลูกค้ามือถือที่แตกต่างกันนั้น พนักงานหญิงจ าต้องปฏิบัติตาม
โครงสร้างงานให้บริการลูกค้าที่เหมือนกันอยู่ และเป็นไปตามโครงสร้างที่องค์กรเป็นผู้ก าหนดไว้อย่าง
ครบถ้วน จึงเห็นได้ว่าการต่อรองกับโครงสร้างและการมีส่วนร่วมในการท างานสามารถซ้อนทับกันได้
ซึ่งมักเป็นความสัมพันธ์ที่เลื่อนไหลและไม่ได้เป็นเส้นตรงแนวเดียวกันเสมอไป ดังนั้น หากเราเข้าใจใน
มิติเชิงซ้อนที่มีมิติความสัมพันธ์เชิงอ านาจที่ต้องด าเนินอยู่ร่วมกันแล้ว การติดกับดักของความคิด  
แบบคู่ตรงข้ามเพียงอย่างเดียวก็จะไม่ก่อให้เกิดปัญหาตามมา 
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 มิติที่สาม ความคิดอย่างมีเงื่อนไขในเชิงบริบท (contextualization) เป็นการคิด
อย่างเชื่อมโยงเพราะการศึกษาเพ่ือเข้าใจสังคมผู้ศึกษาไม่สามารถใช้แนวคิดใดๆ เพียงอย่างเดียวต้องมี
การเชื่อมโยงกับความคิดอ่ืนๆ ถือเป็นเงื่อนไขหรือบริบทของเรื่องนั้น อันประกอบไปด้วยบริบททาง
สังคม บริบททางวัฒนธรรม บริบททางประวัติศาสตร์ และบริบททางระบบนิเวศวิทยาของ
ความสัมพันธ์ที่เคลื่อนไหวอยู่ในพ้ืนที่จึงต้องพิจารณาเชื่อมโยงกับเงื่อนไขเหล่านี้ด้วย ดังที่ อานันท์ 
กาญจนพันธุ์ (2548) กล่าวไว้ว่า ความคิดเรื่องอัตลักษณ์ (identity) มิอาจจะด ารงอยู่ได้ด้วยตัวเองใน 
การวิเคราะห์จึงต้องเชื่อมโยงกับแนวความคิดอ่ืนๆ ไม่ว่าจะเป็นสถานภาพทางสังคม (social status) 
หรือวาทกรรม (discourse) ภายใต้บริบทที่แตกต่างกันไป ในบางกรณีอัตลักษณ์ก็ถูกแสดงออกมาเป็น
สถานภาพทางสังคมแต่ในบางกรณีก็มีลักษณะของวาทกรรม ดังนั้น ปัญหาในการวิจัยจึงอยู่ที่ตัว
บริบทซึ่งผู้วิจัยไม่สามารถทราบล่วงหน้ามาก่อนว่าเป็นอย่างไร และเมื่อความหมายมิได้ด ารงอยู่ถาวร
จึงท าให้การนิยามความหมายของอัตลักษณ์มักมีความเลื่อนไหลอยู่เสมอตามบริบทที่เปลี่ยนแปลงไป
และมีความซับซ้อนมากยิ่ งขึ้นจนไม่สามารถสรุปเฉพาะเจาะจงให้แน่นอนตายตัวลงไปได้            
ความเข้าใจอัตลักษณ์จึงยิ่งเพิ่มความซับซ้อนมากยิ่งขึ้น 

 มิติที่สี่ การสร้างความหมายให้กับพนักงานหญิง จัดเป็นวิธีวิทยาในการทะลุกรอบคิด
ที่มักยึดติดภาพที่สร้างให้ปรากฏโดยสังคม และสังคมมักจะสร้างความหมายเพ่ิมเติมเสริมแต่ง
ประทับตราให้กับสิ่งต่างๆ ตลอดเวลา การยึดติดภาพปรากฏโดยการรื้อถอนความคิดที่ว่าภาพปรากฏ
นั้นไม่ได้ให้ความหมายในตัวเองและตายตัวตามที่เห็นหรือที่กล่าวอ้างเสมอไป ดังภาพที่มองว่าลูกค้า
คือพระเจ้า ซึ่งสอดคล้องกับค ากล่าวของท่าน มหาตมะ คานธี ที่ว่า “...ลูกค้าคือบุคคลที่ส้าคัญที่สุด
ที่มาเยือนเราในสถานที่นี้ เขามิได้พ่ึงเรา เราต่างหากที่จ้าเป็นต้องพ่ึงเขา เขาไม่ได้มาขัดจังหวะการ
ท้างานของเรา หากแต่การรับใช้เขา คือ วัตถุประสงค์ของงานเรา เขามิใช่บุคคลภายนอก แต่เขาเป็น
ส่วนหนึ่งของธุรกิจเราทีเดียว ในการรับใช้เขานั้น เรามิได้ช่วยอะไรเขาเลย เขาต่างหากเป็นฝ่าย
ช่วยเหลือเรา โดยให้โอกาสแก่เราที่ได้รับใช้เขา...” หากพิจารณาจากมิติการสร้างความหมายแล้วจะ
พบว่า พนักงานหญิงถูกกดทับด้วยวาทกรรมที่มุ่งเน้นให้ความส าคัญ เชิดชูลูกค้า เสมือนดั่งเป็นบุคคล
ที่ต้องให้ความส าคัญ เพราะมนุษย์ย่อมมีมิติทางด้านอารมณ์ ความรู้สึก ด้านจิตใจหรือด้านวัฒนธรรม
ที่ต่างซ้อนทับกันอยู่ซ่ึงคนเรามักน าภาพเหล่านั้นไปโยงกับตัวตนของแต่ละคนในฐานะปัจเจกบุคคลแต่
สิ่งที่ซับซ้อนกว่าภาพที่เห็นที่ปรากฏนั่นคือพนักงานหญิงมีอารมณ์และความรู้สึกนึกคิด หากมองทะลุ
กรอบออกไปจะพบว่าอารมณ์และความรู้สึกนึกคิดเป็นการสร้างความหมายที่ซ่อนแง่มุมของอ านาจ
ความสัมพันธ์เอาไว้และพนักงานหญิงอาจเชื่อหรือไม่ปฏิบัติตามในสิ่งที่ได้ถูกสร้างความหมายนั้นได ้

 ดังนั้น การก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาเกิดจากมุมมองในหลายมิติประกอบกัน
ไม่เพียงแต่ระบุแนวคิดทฤษฎีที่ใช้น าไปเก็บข้อมูลเท่านั้น แต่ควรให้ความส าคัญกับการเชื่ อมโยงกับ
ความคิดในหลากหลายแง่มุมโดยถือเป็นเงื่อนไขหรือบริบทของเรื่องที่ศึกษาอันจะช่วยให้เกิดความ
เข้าใจในประเด็นที่ศึกษาได้อย่างครอบคลุม การอธิบายความเชื่อมโยงในมิติต่างๆ  ดังกล่าวนั้นได้มี
แนวทางในการจัดความสัมพันธ์ออกเป็น 3 แนวทาง ได้แก่  

 แนวทางแรก ความสัมพันธ์เชิงอ านาจ หมายถึง ความสัมพันธ์ที่ เกี่ยวข้องกับ      
การกีดกัน การครอบง า รวมทั้งการขัดแย้งและการต่อสู้ดิ้นรนมีทั้งเชิงซ้อนทับกันและขัดแย้งกันซึ่ง
หมายถึงการใช้อ านาจของการนิยามความหมายให้เป็นความรู้หรือความจริงด้วยจนกลายเป็นกรอบคิด
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ตายตัวน าไปใช้จัดการความสัมพันธ์ในลักษณะการตีตราหรือสร้างมาตรฐานบางประการ เพ่ือแยกแยะ
และกีดกันคนอื่น เช่น การนิยามหรือสร้างวาทกรรมว่า “ลูกค้าคือพระเจ้า” ท าให้บทบาทการท างาน
ด้านการให้บริการลูกค้ามือถือของพนักงานหญิงถูกลดทอนลงไปด้วยอ านาจการต่อรองของลูกค้าเป็น
ใหญร่วมถึงโครงสร้างการปฏิบัติงานบริการลูกค้าที่มุ่งเน้นตอบสนองให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจสูงสุด
ถือเป็นการกีดกันพนักงานหญิงจากการแสดงตัวตนบนพื้นที่สาธารณะ ส่งผลให้พนักงานหญิงพยายาม
ต่อสู้เพื่อช่วงชิงความหมายและปรับท่าทีของความสัมพันธ์ โดยการสร้างอัตลักษณ์ใหม่เพ่ือให้หลุดพ้น
จากกรอบท่ีจ ากัดพวกเธอไว้ 

 แนวทางท่ีสอง ความสัมพันธ์เชิงกระบวนการที่เป็นพลวัต หมายถึง ความเคลื่อนไหว
ที่อาจเกิดขึ้นได้ในหลายทิศทางแทนที่จะเป็นกระบวนการที่มีทิศทางเดียว และบางครั้งกระบวนการ
นั้นอาจขัดแย้งกันเองด้วยการเชื่อมโยงความคิดต่างๆ จะท าให้เกิดมีนัยยะส าคัญขึ้นเท่ากับเป็น     
การสลับพ้ืนที่และบทบาทไปมาให้ เกิดความหลากหลาย เพ่ือเปิดลู่ทางในการต่อสู้ ให้ช่วงชิง
ความหมายในการสร้างอัตลักษณ์ การปรับความสัมพันธ์เชิงอ านาจให้กับกลุ่มคนที่ตนเข้าไปมี
ความสัมพันธ์เช่น การก้าวสู่พ้ืนที่สาธารณะของผู้หญิงในรูปแบบของการเป็น “ผู้หญิงก้าวหน้า” ที่ได้
แสดงให้เห็นถึงความไม่ยอมจ านนติดอยู่กับพ้ืนที่บ้าน ติดอยู่กับบทบาทที่ถูกเรียกว่า “แม่ศรีเรือน”   
ที่จ ากัดกรอบชีวิตให้พวกเธอไว้ โดยพวกเธอพยายามผลักดันตัวเองก้าวสู่พ้ืนที่นอกบ้าน เมื่อผู้หญิงมี 
การเปลี่ยนต าแหน่งแห่งที่จึงเท่ากับเป็นการสลับพ้ืนที่และบทบาทไปมาอันก่อให้เกิดความหลากหลาย
ในความสัมพันธ์ 

 แนวทางที่สาม ความสัมพันธ์ในเชิงความรู้สึกนึกคิดที่มาจากต่างมุมมอง เช่น การที่
มองว่า “ลูกค้าคือพระเจ้า” ท าให้ภาพลักษณ์ในการท างานของพนักงานหญิงถูกคาดหวังในการบริการ
ว่าต้องมีจิตบริการที่ดีและต้องให้ความส าคัญกับลูกค้า โดยปฏิบัติงานให้เป็นไปตามความต้องการของ
ลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจสูงสุดในการเข้ามาใช้บริการที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือท าให้
ความรู้สึกนึกคิด ความรู้ความสามารถในการท างานของพนักงานหญิงถูกลดคุณค่าและมองข้ามไป 
การที่สังคมให้ภาพลักษณ์แก่พนักงานหญิงเช่นนั้นถือเป็นการมองเพียงแง่มุมเดียว โดยความคิดจาก
คนกลุ่มหนึ่งไม่สามารถตัดสินความคิดของคนอีกกลุ่มหนึ่งได้  อาจเพราะสามารถมองตรงข้ามได้ว่า 
การที่มีจิตบริการทีด่ีในการท างานเป็นเพียงหน้าที่ เป็นสิ่งที่พนักงานหญิงพึงปฏิบัติและให้ความส าคัญ
เท่านั่นหาใช่ด้วยการยอมจ านนต่อลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการในศูนย์บริการลูกค้ามือถือ 
  การจัดการความสัมพันธ์ทางความคิดทั้งสามแนวทางข้างต้น จึงก่อให้เกิดมิติที่
หลากหลายและมีความสลับซับซ้อนในความสัมพันธ์ อันเกี่ยวโยงกับบุคคล กลุ่มคน พ้ืนที่และบริบท
ทางสังคม จากการศึกษาและการท าความเข้าใจในวิธีวิทยาสามารถน าเอาความคิดต่างๆ มาเชื่อมโยง
กับแนวทางในการจัดความสัมพันธ์ สามารถก าหนดเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังภาพประกอบที่ 1 
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ภาพประกอบที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

   จากภาพประกอบที่ 1 แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย ผู้วิจัยได้ให้ความส าคัญกับตัว
บุคคล ซึ่งในท่ีนี้หมายถึง “พนักงานหญิง” ผู้ก้าวออกสู่พ้ืนที่นอกบ้านเข้าสู่พ้ืนที่การท างาน โดยมองว่า
บุคคลที่ศึกษาเป็นมนุษย์คนหนึ่งที่มีศักดิ์ศรี มีความรู้สึกนึกคิดและความสามารถกระท าการการท า
ความเข้าใจในแง่มุมต่างๆ สะท้อนให้เห็นถึงการสร้างอัตลักษณ์และการต่อสู้ชีวิตภายใต้โครงสร้างทาง
สังคม บริบทความเสี่ยงในสภาวะเหตุการณ์ความรุนแรงในพ้ืนที่ชายแดนภาคใต้และบริบทการท างาน
ที่คอยก ากับบทบาทหน้าที่ของพนักงานหญิงเอา ไว้ซึ่งมีความซับซ้อนในเรื่องราวต่างๆ ที่เกิดขึ้น
มากกว่าสิ่งที่ได้พบเห็น 
  ค าอธิบายรายละเอียดในกรอบแนวคิดการวิจัยแสดงให้เห็นว่า การด าเนินชีวิตย่อม
ต้องมีการปะทะประสานระหว่างผู้คน และมีการก้าวข้ามผ่านไปมาระหว่างพ้ืนที่ การต่อสู้ต่อรองของ
พนักงานหญิงในฐานะการเป็นผู้กระท าการ จากการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้อาศัยการตีความจาก
ปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้น ผ่านการเชื่อมโยงความคิดเข้ากับเงื่อนไขของบริบททางสังคมและการตีความ
ในประเด็นต่างๆ ด้วยการวิพากษ์และการโต้แย้งจากมุมมองที่หลากหลาย เพ่ือน าไปสู่การวิเคราะห์
เรื่องราวของพนักงานหญิงในฐานะมนุษย์คนหนึ่งที่มีความรู้สึกนึกคิด มีการต่อรอง มีความเคลื่อนไหว
และเปลี่ยนแปลงอัตลักษณ์ตัวตนไปตามบริบทแวดล้อมหรือตามสถานการณ์ท่ีเปลี่ยนไป 
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2. ปฏิบัติกำรวิจัยในทำงทฤษฎี 
  
  การศึกษาเรื่อง “ตัวตนคนบริการลูกค้ามือถือในพ้ืนที่เสี่ยง” ได้พยายามชี้ให้เห็นถึง
เรื่องราวการศึกษาและการค้นคว้าข้อค้นพบทางงานวิจัยที่มีประเด็นส าคัญคือ การศึกษาเรื่องราว  
การก่อรูปของอัตลักษณ์และการศึกษาเรื่องโครงสร้าง -ผู้กระท าการ ทั้งนี้เ พ่ือพยายามน าไปสู่        
การวิเคราะห์และคลี่คลายปมประเด็นต่างๆ ในค าถามงานวิจัย การวิเคราะห์ในเชิงทฤษฎีจึงมี     
ความจ าเป็นอย่างยิ่งที่ผู้วิจัยต้องท าความเข้าใจในเนื้อหาความซับซ้อนของทฤษฎีที่น ามาใช้ เพ่ือเป็น
หลักในการตีความของข้อมูลหรือสิ่งที่ได้ค้นคว้ารวบรวมมาอย่างมีทิศทาง อีกทั้งผู้วิจัยได้ให้ความสนใจ
ในเรื่องพ้ืนที่โดยมองว่าแต่ละพ้ืนที่ย่อมก่อให้เกิดการกะท าของบุคคล ฉะนั้นเพ่ือให้เกิดความเข้าใจ
และบรรลุวัตถุประสงค์ในการศึกษา ผู้วิจัยจึงได้ทบทวนฐานคิด ทฤษฎี เพ่ือเป็นแนวทางในการศึกษา
พร้อมทั้งก าหนดแนวทางในการวิเคราะห์และสังเคราะห์งานการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยจึงขออธิบาย
รายละเอียดของทฤษฎีที่ประกอบในการศึกษางานวิจัยดังต่อไปนี้ 
 
  2.1 แนวคิดเรื่องกำรก่อรูปอัตลักษณ์ 
  
  ค าว่า “อัตลักษณ์” แปลมาจากภาษาอังกฤษว่า “Identity” จากเดิมภาษาไทยได้ใช้
ค าว่า “เอกลักษณ์” หมายถึง สิ่งที่เป็นคุณสมบัติของคนหรือของสิ่งหนึ่งและเป็นลักษณะเฉพาะของ 
สิ่งนั้นที่จะท าให้สิ่งนั้นโดดเด่นขึ้นมาหรือแตกต่างจากสิ่งอ่ืน (วิทย์ เที่ยงบูรณะธรรม 2527) การให้
ความหมายของค าว่า “Identity” ดังกล่าว จึงค่อนข้างมีความหมายที่หยุดนิ่งตายตัว เช่น เอกลักษณ์
ของการแต่งกายของชาวเขา เอกลักษณ์รูปทรงของบ้านเรือ ภาษา อาหาร เป็นต้น 
  ในปัจจุบัน นักวิชาการให้ความสนใจเกี่ยวกับ “Identity” กันอย่างกว้างขวางมาก
ขึ้น เช่น นักจิตวิทยา ปรัชญา สังคมวิทยาและมานุษยวิทยา แต่การให้ความหมายได้เปลี่ยนแปลงไป
จากเดิมตามกระแสวิธีการมองโลกสมัยใหม่ ซึ่งการนิยามความหมายของสิ่งต่างๆ สามารถเคลื่อนไหล
แปรเปลี่ยนไปตามบริบทของสังคม สถานการณ์และมีเงื่อนไขของเวลาเข้ามาก ากับ ดังนั้น การถูกแปล
ความหมายของ “Identity” ในยุคปัจจุบัน จึงใช้ค าว่า “อัตลักษณ์” แทนที่ ซึ่งดูเหมาะสมกว่าค าว่า 
“เอกลักษณ”์ (อภิญญา เฟื่องฟูสกุล 2543) การเปลี่ยนแปลงความหมายของ “Identity” ดังกล่าว มี
ความสัมพันธ์กับการท าความเข้าใจการเปลี่ยนแปลงทางวัฒนธรรมในปัจจุบันที่อยู่ในยุคของการปฏิวัติ
เทคโนโลยีการสื่อสารท าให้พ้ืนที่ของโลกแคบลง เนื่องจากรับรู้ข่าวสารทุกมุมโลกสามารถสื่อสารกันได้
อย่างรวดเร็ว การแลกเปลี่ยนทางวัฒนธรรมเป็นไปอย่างหลากหลายและซับซ้อน การเปลี่ยนแปลง
เช่นนี้มีผลกระทบที่แสดงออกได้หลายลักษณะ เช่น ในระดับจุลภาคในแง่ของการปรับแบบแผน
ชีวิตประจ าวันของคนเราในแง่การปฏิสัมพันธ์กับผู้อื่น และในระดับมหภาค  เกดิการรวมกลุ่มจนกลาย
ไปเป็นขบวนการเคลื่อนไหวทางสังคม (social movement) น าไปสู่การก่อรูปอัตลักษณ์ของกลุ่ม
เคลื่อนไหวทางสังคมเหล่านั้น 
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  การก่อรูปหรือการสร้างอัตลักษณ์ของปัจเจกหรือกลุ่มบุคคลนั้นได้ถ่ายทอดผ่านการ
ด าเนินชีวิตร่วมกับกลุ่มคนต่างๆ ภายในสังคม ทั้งนี้การก่อรูปอัตลักษณ์บุคคลต่างๆ ที่ปรากฏออกมา
ได้รื้อถอนความเชื่อเกี่ยวกับคุณสมบัติแก่นแกนของความเป็นปัจเจกภาพ ซึ่งความเป็นปัจเจกได้ถูก
แทนที่ด้วยการนิยามความหมายที่สามารถเลื่อนไหลเปลี่ยนแปรไปตามบริบท เนื่องด้วยอัตลักษณ์มี
การปรับเปลี่ยนรูปแบบให้มีความแตกต่างกันไป เมื่อน ามาเชื่อมโยงในการปรับปฏิสัมพันธ์กับผู้อ่ืนเพ่ือ
บ่งบอกความรู้สึกที่เรามีเก่ียวกับตัวเราเองที่ต้องการเสนอความหมาย ทั้งนี้การก่อรูปอัตลักษณ์ได้แฝง
ไว้ซึ่งกระบวนการสร้างตัวตนและอัตลักษณ์ โดยมีที่มาจากการผสมผสานองค์ประกอบทางวัฒนธรรม
ที่ซับซ้อน ฉะนั้นหากท าการศึกษาฐานคิด “อัตลักษณ์” ก็จะน าพาไปสู่การศึกษาท าความเข้าใจใน  
อัตลักษณ์หรือตัวตนของบุคลหรือกลุ่มบุคคลภายใต้บริบทของการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม ภายใน
สังคมเมืองสมัยใหม่ที่เต็มไปด้วยความเคลื่อนไหวทางวัฒนธรรมและสังคมซึ่งแปรเปลี่ยนไปอย่าง
หลากหลาย ซับซ้อน และเป็นพลวัต 
  อัตลักษณ์เป็นเสมือนการน าเสนอความเป็นตัวตนที่สัมพันธ์และทับซ้อนกันอยู่กับ
โลกและความเป็นปริมณฑลของอัตลักษณ์ อภิญญา เฟ่ืองฟูสกุล (2543) ชี้ให้เห็นว่า อัตลักษณ์ คือ 
พ้ืนที่ที่มีความเชื่อมตอ่ระหว่างความเป็นปัจเจกและสังคมในด้านหนึ่งอัตลักษณ์ คือ ความเป็นปัจเจกที่
ถูกเชื่อมต่อความสัมพันธ์กับสังคม (social aspect) เช่น อัตลักษณ์ที่เป็นพ้ืนที่ทางสังคมโดยที่สังคม
ก าหนดบทบาทหน้าที่และระบุคุณค่าที่ติดตัวมา เช่น ความเป็นพ่อ-แม่ ความเป็นลูกศิษย์-อาจารย์ 
เป็นต้น ในมิตินี้อัตลักษณ์เป็นเรื่องของการใช้สัญลักษณ์ (symbolic aspect) เพราะการแสดงออกซึ่ง
ความสัมพันธ์ดังกล่าวกระท าผ่านระบบสัญลักษณ์หลายๆ แบบ กล่าวคือ ปัจเจกแต่ละคนมักจะสวม
บทบาทหลายอย่างที่ติดตัวมาการแสดงบทบาทต่างๆ ออกมาจึงขึ้นอยู่กับสถานการณ์ เช่น บุคคลหนึ่ง
อาจเป็นทั้งแม่และอาจารย์ของลูกศิษย์ เป็นต้น และในอีกด้านหนึ่ง คือ อัตลักษณ์ในพ้ืนที่ของปัจเจก
จะเก่ียวข้องกับมิติภายในของความเป็นตัวเราอย่างมากในด้านอารมณ์ ความรู้สึกนึกคิด เพราะมนุษย์
ให้ความหมายหรือเปลี่ยนแปลงความหมายเกี่ยวกับตัวเองในกระบวนการที่เขาสัมพันธ์กับสังคม
เนื่องจากปัจจุบันสังคมมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วจากความก้าวหน้าของระบบการสื่อสาร ในมิติ
นี้คนเราจึงต้องมีการปรับตัวให้รอบรู้และเท่าทันความเปลี่ยนแปลงต่างๆ ที่เกิดข้ึนในสังคมโลกด้วย 
  การให้ความหมายของอัตลักษณ์ที่ก่อตัวขึ้นในบริบททางสังคม ท าให้เกิดประเด็น
ของค าในสองลักษณะที่น่าสนใจ นั้นคือ “ความเป็นตัวตน” (identity) และ “ความเป็นตัวฉัน” (self) 
จึงมีความหมายที่แตกต่างกัน ดังค าอธิบายความเกี่ยวเนื่องและจุดเน้นที่ต่างกันของ “อัตลักษณ์” และ 
“ตัวตน” โดย ปริตตา เฉลิมเผ่า กออนันตกูล (2545) กล่าวไว้ว่า “อัตลักษณ์” แทนความหมายของ
ค าว่า Identity ซึ่งถูกอ้างอิงอยู่กับการจ าแนกของกลุ่มคนด้วยป้ายทางสังคมวัฒนธรรม เช่น คนไทย       
(อัตลักษณ์ทางเชื้อชาติ) ชาย-หญิง (อัตลักษณ์ทางเพศ) คนชั้นกลาง-ชาวบ้าน (อัตลักษณ์ทางชนชั้น) 
ป้ายเหล่านี้มิได้เป็นเพียงความคิดหรือค าที่ประดิษฐ์ขึ้นเพียงอย่างเดียว แต่มีกลไกปฏิบัติการของ   
การสร้างความหมายที่จะท าให้เกิดความส านึกขึ้นภายในบุคคลว่าเขาเป็นส่วนหนึ่งของชุ มชนที่มี
ลักษณะร่วมบางอย่าง เช่น มีลักษณะทางกายภาพเหมือนกัน มีประวัติศาสตร์หรือมีความทรงจ า
ร่วมกันหรือมีเป้าหมายเดียวกัน ส่วนค าว่า “ตัวตน” แทนความหมายของค าว่า “Self” หรือส านึก
เกี่ยวกับความมีตัวตน เน้นการด ารงอยู่ของตัวเราในฐานะที่เป็นบุคคล (person) ประธานหรือเป็น
ผู้กระท า (subject, agent) อันเป็นที่ตั้งของการรับรู้ทางปัญญาและอารมณ์รวมถึงการเป็นผู้ก่อให้เกิด
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การกระท าต่างๆ นอกจากนี้ อัตลักษณ์และตัวตนยังมีความเก่ียวข้องกันมากขึ้นในกระแสความคิดร่วม
สมัย ท าให้อัตลักษณ์มีการเปลี่ยนแปลงไปตามสถานที่ เวลา และเกิดการปรับตัวตามสถานการณ์
ต่างๆ จึงเห็นได้ว่าอัตลักษณ์และตัวตนก็คือการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างคนกับกลุ่มหรือระหว่างกลุ่มกับ
คนนั้นเอง 
  ความหมายของอัตลักษณ์โดยพ้ืนฐานจะมีความหมายที่ซ้อนทับและคาบเกี่ยวกัน
ระหว่างตัวตนหรืออัตลักษณ์ที่สัมพันธ์กับสังคม ซึ่งหมายถึงโครงสร้างทางสังคมที่ก าหนดพฤติกรรม
การแสดงออกที่เกี่ยวข้องกับบทบาทหน้าที่และความสัมพันธ์ทางสังคมของปัจเจกบุคคลอ่ืนๆ  ใน
สังคมอัตลักษณ์มีความเกี่ยวข้องกับความคิด การตีความของปัจเจกบุคคล ในการนิยามและให้
ความหมายในความสัมพันธ์กับสังคมและสิ่งแวดล้อมรอบตัว อัตลักษณ์จึงมีมิติที่ซ้อนทับระหว่าง
โครงสร้างทางสังคมที่ก าหนดปัจเจกกับการนิยามของปัจเจกในฐานะผู้กระท าการ (รัตนา บุญมัธยะ 
2546) ดังนั้น อัตลักษณ์จึงไม่ใช่ความหมายที่มีอยู่แล้วโดยอัตโนมัติในตัวมันเองหรือก าเนิดขึ้นพร้อมๆ 
กับคนหรือสิ่งของแต่เป็นสิ่งที่ถูกสร้างขึ้นและมีลักษณะเป็นพลวัตอยู่ตลอดเวลา 
  อัตลักษณ์มีได้ทั้งในระดับปัจเจกบุคคล (individual identity) และอัตลักษณ์ร่วม
ของกลุ่ม (collective identity) ในระดับปัจเจกบุคคล บุคคลหนึ่งอาจมีหลายอัตลักษณ์อยู่ในตัวเอง 
เช่น เพศ ชาติ ช่วงชั้นทางสังคม อาชีพ เป็นต้น ส่วนอัตลักษณ์ร่วมของกลุ่มนั้นถูกสร้างขึ้นบนพ้ืนฐาน
ของความเหมือนกันของสมาชิกภายในกลุ่ม ซึ่งบนพ้ืนฐานของความเหมือนของกลุ่มมีความแตกต่าง
กับกลุ่มอ่ืนมาเป็นตัวก าหนดความเป็นอัตลักษณ์ โดยขึ้นอยู่กับความสัมพันธ์ทางสังคมที่มีต่อคนและ
กลุ่มอ่ืนๆ ในสังคม (ประสิทธิ์ ลีปรีชา 2547) อัตลักษณ์จึงไม่ได้เป็นเพียงการนิยามตนเองแต่ยังเป็น
ความสัมพันธ์ของอ านาจในการสร้างให้เป็น ความรู้ -ความจริง ผ่านวาทกรรมและปฏิบัติการใน
ชีวิตประจ าวันและความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นได้ก่อให้เกิดอ านาจของการเป็นผู้กระท าและเกิดขึ้นในทุกที่
ไม่จ าเป็นว่าอ านาจนั้นจะถูกผูกขาดจากฝ่ายเดียว 
  จากประเด็นการศึกษาอัตลักษณ์ในข้างต้นนับว่าเป็นการให้ความสนใจแง่มุมเชิง
ปฏิบัติการมากขึ้น ประเด็นที่ศึกษาจึงไม่ใช่เรื่องท่ีตายตัวหยุดนิ่งแต่เน้นการศึกษาในเชิงกระบวนการมี
ลักษณะเป็นวิธีปฏิบัติในการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้คนกลุ่มต่างๆ โดยเฉพาะวิธีปฏิ บัติที่เกิดขึ้นใน
ชีวิตประจ าวันทั้งที่มักเป็นการเคลื่อนไหวต่อสู้ที่เกิดขึ้นในพ้ืนที่ทางสังคมไม่ใช่พ้ืนที่เชิงภูมิศาสตร์ 
(อานันท์ กาญจนพันธุ์ 2548) กล่าวได้ว่า อัตลักษณ์มีขอบเขตที่เลื่อนไหลยืดหยุ่นเป็นเวทีของ       
การต่อรอง หยิบยืม ตีความและต่อสู้ในกระบวนการของนิยามการให้ความหมาย โดยนัยนี้อัตลักษณ์
จึงเป็นกระบวนการและพ้ืนที่ทางสังคมที่มีการปฏิบัติการหลากหลายเพ่ือช่วงชิงความหมายและ  
สร้างต าแหน่งแห่งที่ของคนหรือกลุ่มคนในสังคม 
  สอดคล้องกับทัศนะของ สุรพงษ์ ยิ้มละมัย (2550) ที่กล่าวไว้ว่า การศึกษาที่ผ่านมา
แสดงให้เห็นว่าอัตลักษณ์หรือความเป็นตัวตนเป็นสิ่งที่ถูกสร้างขึ้นและมักก่อรูปขึ้นเมื่อมีการเผชิญหน้า
กับคนอ่ืน อัตลักษณ์ที่เกิดจากความสัมพันธ์นั้นไม่ได้หยุดนิ่งตายตัวหรือคงที่อยู่อย่างนั้น หากแต่ยังมี
การเปลี่ยนแปลงไปตามสถานการณ์ของความสัมพันธ์  จากโครงสร้างทางสังคมที่ก าหนดก ากับการ
นิยามของปัจเจกในฐานะเป็นผู้กระท าการ อัตลักษณ์ไม่ได้มีอยู่แล้วตามธรรมชาติแต่ถูกสร้างขึ้นและมี
ลักษณะเป็นพลวัตภายใต้ความสัมพันธ์ของอ านาจในการนิยามความหมาย ทั้งนี้เพ่ือจะแสดงให้เห็นว่า
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ตัวของเราเป็นใครมีความเป็นมาอย่างไร มีความเหมือนหรือแตกต่างจากคนอ่ืนอย่างไร ในบริบทที่
ด ารงอยู่และเมื่อบริบทเปลี่ยนแปลงไปอาจท าให้มีความสัมพันธ์หรือการแสดงออกในอีกรูปแบบหนึ่ง 
  การศึกษาอัตลักษณ์ตามแนวคิดหลังสมัยใหม่ตามทัศนะของ อภิญญา เฟ่ืองฟูสกุล 
(2543) ที่ว่าการนิยามความหมายของอัตลักษณ์เป็นการทลายมายาคติเรื่องความชอบธรรมของ
เหตุผลตามแนวคิดหลังโครงสร้างนิยม (post-structuralism) ที่มีลักษณะการเป็นศูนย์กลางออกจาก
ความเป็นปัจเจกโดยไม่ให้สิทธิแก่ปัจเจกในฐานะการเป็นผู้กระท าการ (agency) และเชื่อว่าปัจเจกไม่
สามารถแทนความรู้สึกที่เป็นสากลได้ แต่การนิยามใหม่ของปัจเจกนั้นเห็นว่าปัจเจกภาพเป็นผลผลิต
ของประวัติศาสตร์ วัฒนธรรมที่เปลี่ยนแปลงไปตามยุคสมัยและเป็นผลของกระบวนการต่อรองเชิง
อ านาจในความสัมพันธ์ทางสังคมหลายระดับ ตั้งแต่ระดับจุลภาคจนถึงระดับมหาภาค ปัจเจกภาพเป็น
เรื่องของกระบวนการสร้างความหมายทางสังคมให้แก่อัตลักษณ์อย่างหนึ่ง ความเป็นปัจเจกจึงถูกเน้น
ในฐานะที่เป็น “กระบวนการทางสังคมของการสร้างอัตลักษณ์” มากกว่าแก่นแกนของคุณสมบัติ
บางอย่างที่มีลกัษณะตายตัว 
  การศึกษาอัตลักษณ์ในแนวคิดหลังสมัยใหม่นับได้ว่าเป็นการปรับเปลี่ยนจากแนวคิด
ของกลุ่มโครงสร้างนิยมที่มุ่งให้ความหมายต่อสรรพสิ่งหรือต่อปรากฏการณ์ต่างๆ ในลักษณะของ
สารัตถะนิยม (essentialism) ที่หยุดนิ่งตายตัวและเน้นความเป็นสากลมาให้ความส าคัญกับการศึกษา
เกี่ยวกับกระบวนการในการให้ความหมายทางสังคม กระแสความคิดใหม่นี้เรียกว่าการศึกษาการสร้าง
ความหมาย (constructionism) โดยเน้นบทบาทของผู้สร้างวาทกรรมไม่ใช่เป็นเพียงผู้ยอมรับ
ความหมายอย่างไร้ความรู้สึกนึกคิด ดังนั้น จุดเน้นของการท าความเข้าใจอัตลักษณ์ในแนวคิดหลัง
สมัยใหม่จึงไม่ใช่การค้นหาว่าอะไรคือความจริงมากกว่ากัน แต่พยายามแสดงให้เห็นกลไกการสร้าง   
อัตลักษณ์และระดับที่อัตลักษณ์ปรากฏอยู่ โดยความเป็นปัจเจกภาพนั้นเป็นผลของวาทกรรมและ
ปฏิบัติการทางวาทกรรมอันเป็นการสร้างความทรงจ าหรือผลิตซ้ า ความทรงจ าผ่านอ านาจของ     
การนิยามความหมายเพ่ือรองรับการกระท า สร้างความชอบธรรม หรือการท าให้เห็นว่าเป็นความจริง 
  อัตลักษณ์จึงไม่ได้เป็นเพียงการนิยามตนเอง หากแต่ยังเป็นความสัมพันธ์ของอ านาจ
ในการสร้างความรู้ความจริงผ่านวาทกรรมและปฏิบัติการในชีวิตประจ าวัน ความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นได้
ก่อให้เกิดอ านาจของการเป็นผู้กระท าการโดยเกิดขึ้นได้ในทุกที่ไม่จ าเป็นว่าอ านาจนั้นจะถูกผูกขาด
จากฝ่ายใดฝ่ายเดียว ดังที่ อภิญญา เฟ่ืองฟูสกุล (2546) ได้กล่าวเพ่ิมเติมถึงสิ่งที่เชื่อมโยงและเกี่ยวข้อง
กับอัตลักษณ์ คือ “อ านาจ” และ “วาทกรรม” โดยมีความเห็นว่า วาทกรรม (discourse) ที่เป็นเพียง
กรอบของการนิยามความเป็นจริงที่วางอยู่บนมุมมองหนึ่งๆ และประกอบไปด้วยกระบวนการและ
ปฏิบัติการทางสังคมท่ีมารองรับชุดความจริงเหล่านั้น 
  นอกจากนี้ Foucault (อ้างถึงใน อานันท์ กาญจนพันธุ์ 2552) มองว่า อัตลักษณ์
ไม่ใช่ทั้งโครงสร้างหรือปัจเจกชนแต่มีลักษณะเป็นความสัมพันธ์ เมื่อพูดถึงความสัมพันธ์อาจย้อนไป
ย้อนมาได้เพราะความสัมพันธ์มีตัวเชื่อมที่มองไม่เห็นหน่วย (entity) และหน่วยที่จะถูกเผยขึ้นมาใน
ความสัมพันธ์ที่เกิดการต่อสู้ขึ้น แม้ตัวตนบางส่วนอาจถูกก ากับไว้แต่เราก็สามารถสร้างตัวตนบางส่วน
เพ่ือไม่ให้ถูกควบคุมได้เช่นเดียวกัน ถ้าเรามีตัวตนชัดเจนเราก็จะถูกควบคุม กดทับ หรือลดทอนความ
เป็นมนุษย์ลงไปได้ แต่ถ้าเราส านึกถึงความเป็นตัวตนที่หลากหลายซ้อนทับกันอยู่เราก็จะสร้างตัวตน
แบบใหม่ข้ึนมาได้เรื่อยๆ 
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  มโนทัศน์อัตลักษณ์ตามแนวคิดหลังสมัยใหม่ช่วยให้เห็นว่าความเป็นตัวตนถูกสร้าง
ขึ้นและเคลื่อนไหวในหลายทิศทาง ขณะที่ปฏิบัติการในพ้ืนที่ที่พยายามควบคุมนั้นไม่ได้มีอ านาจ
เบ็ดเสร็จเด็ดขาดเสมอไป ขณะเดียวกันบุคคลที่ถูกตีตราให้มีความเป็นอ่ืนก็พยายามมีต าแหน่งทาง
สังคมของตนเช่นกัน คุณสมบัติที่ถูกท าให้เห็นว่ามีลักษณะเฉพาะตัวภายใต้เงื่อนไขต่างๆ สามารถ
เปลี่ยนแปลงไปได้ตามความสัมพันธ์และช่วงเวลา ดังงานศึกษาของ Foucault (อ้างถึงใน ไชยรัตน์ 
เจริญสินโอฬาร 2543) ชี้ให้เห็นว่า พ้ืนที่เป็นสิ่งที่ใช้ก าหนดรูปแบบของการอยู่ร่วมกันและเป็นฐานใน
การปฏิบัติการของอ านาจ พ้ืนที่ ณ ที่นี้ไม่ใช่อ านาจทางกายภาพหรือทางภูมิศาสตร์ แต่เป็นพ้ืนที่ของ
การช่วงชิงทางความหมายกระทั่งท าให้ เกิดอัตลักษณ์ตามลักษณะที่ก าหนด บางครั้งการต่อต้าน
อ านาจของพ้ืนที่นั้นเกิดขึ้นด้วยการไม่ยอมตกอยู่ภายใต้ การก าหนดหรือการสร้างความเป็นอ่ืนจาก
การก าหนดกฎเกณฑ์หรือสร้างความหมายใหม่ให้กับพ้ืนที่นั้น 
  ตามทัศนะของ กนกศักดิ์ แก้วเทพ (2544) มองว่า มุมมองอัตลักษณ์ตามมโนทัศน์
ดังกล่าว ยังสอดรับกับการศึกษาแนวสตรีนิยมหลังสมัยใหม่ที่ปฏิเสธอัตลักษณ์และแก่นแกนความเป็น
หญิงที่มีความเป็นสากล แต่ได้ให้ความส าคัญกับความแตกต่างหลากหลายที่มีอยู่อย่างมากมาย ไม่คงที่ 
และบางครั้งไม่ยอมอยู่ภายใต้อ านาจที่ก าหนด และในแง่มุมเรื่อง “อัตลักษณ์” จะช่วยให้เห็นความ
ซับซ้อนในการบ่งบอกถึงความเป็นตนเองตลอดจนการด าเนินความสัมพันธ์กับคนอ่ืนๆ รวมถึงความ
พยายามเป็นผู้กระท าการของบุคคล จากภาพเสนอ (representation) ที่มีการคัดเลือก ปรุงแต่ง 
ลดทอน หรือขับเน้นคุณสมบัติบางอย่างให้สอดคล้อง หรือแตกต่างจากความคาดหวังของสังคมหรือ
คนอ่ืนๆ ถือเป็นยุทธศาสตร์ในการจัดวางต าแหน่งของตนเองที่ซ้อนทับลงในความสัมพันธ์ของอ านาจ
กับบุคคลหรือสถานการณ์ต่างๆ สอดคล้องกับทัศนะของ ปิ่นแก้ว เหลืองอร่ามศรี (2546) ที่ว่า 
โครงสร้างทางสังคมเป็นเสมือนการสร้างภาพลักษณ์ให้กับกลุ่มคนต่างๆ อย่างตายตัวจนกลายเป็น 
การ “กักขังอัตลักษณ์” กลุ่มคนต่างๆ นั้นจึงลุกขึ้นแสดงตัวตนของตนเองเพ่ือก าหนดชีวิตของตนเอง
ให้อิสระจากการกักขังโดยท าให้ภาพลักษณ์มีลักษณะที่ลื่นไหล ในทางวิชาการเรียกการแสดงตนเช่นนี้
ว่า “การสร้างอัตลักษณ์” เพ่ือให้ต่างจากเดิมที่เรียกว่า “เอกลักษณ์” ซึ่งมีนัยยะของการสร้างภาพ
ตัวตนโดยคนอ่ืนที่มักจะมองว่าหยุดนิ่งและตายตัว 
  ทั้งนี้ การนิยามอัตลักษณ์ที่แฝงเร้นไว้ด้วยความขัดแย้งและความสัมพันธ์เชิงอ านาจ
ของการแบ่งแยกกีดกัน ท าให้อัตลักษณ์ไม่อาจซ้อนทับสนิทกับปัจเจกภาพที่เป็นภาพตัวแทนได้และท า
ให้กระบวนการนี้ไม่อาจหยุดนิ่งตายตัวได้ด้วยการอิงอาศัยความหมายคู่ตรงกันข้ามในบริบทต่างๆ  
อาจขัดแย้งกันเองหรือปฏิเสธต าแหน่งแห่งที่ทางสังคมที่ถูกยัดเยียดมาให้ การปฏิเสธไม่ได้หมายความ
ถึงการต่อต้านโดยตรงหรือสร้างอัตลักษณ์ตรงข้ามขึ้นมา แต่เป็นการตอบโต้กับขีดจ ากัดที่ถูกตีกรอบไว้
ให้โดยสร้างนัยของความหมายใหม่ขึ้นมาแทน การไม่หยุดนิ่งของกระบวนการสร้างอัตลักษณ์จึงบ่งชี้
ถึงศักยภาพของการต่อต้านท่ีมีชีวิตชีวา 
  ดังเช่นงานศึกษาของ กมลวรรณ คงยก (2554) เรื่อง “ตะกายดาว : ชีวิตต้องสู้ของ
ผู้หญิงออฟฟิศ” ชี้ให้เห็นถึงมุมมองอีกมิติหนึ่งที่มองตัวตนของผู้หญิงออฟฟิศจากความรู้สึกนึกคิดและ
ความสามารถในการกระท าการมากกว่าการตีตราหรือประเมินค่าจากต าแหน่งงานที่ท า เป็นเรื่องราว
ทางสังคมที่ถูกละเลยหรือมองข้ามไป อาจนับได้ว่าเป็นกระบวนทัศน์ที่พยายามแสดงให้เห็นถึง
ศักยภาพของผู้หญิง โดยพิจารณาจากความรู้ความสามารถที่ผู้หญิงมีเพ่ือเปล่งเสียงให้สังคมเกิดการ
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ยอมรับตัวตนของผู้หญิงในเวทีนอกบ้าน โดยเล่าผ่านออฟฟิศแห่งหนึ่งซึ่งผู้วิจัยเลือกเป็นภาพของ
ตัวแทนการศึกษา อีกทั้งเพ่ือให้มองเห็นถึงอ านาจในความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้หญิงออฟฟิศกับ
ผู้หญิงออฟฟิศด้วยกันเอง ผู้หญิงออฟฟิศกับบุคคลอ่ืนและผู้หญิงออฟฟิศกับบริบททางสังคมผูกโยง
เป็นเรื่องราวการต่อสู้ในชีวิตประจ าวันจากการก้าวเข้าสู่เวทีนอกบ้าน รวมถึงการต่อรองตัวตนของ
ผู้หญิงภายใต้บริบทการท างานออฟฟิศ ซึ่งเรื่องราวชีวิตต้องสู้ของผู้หญิงออฟฟิศในครั้งนี้สะท้อนให้
เห็นถึงความไม่ราบเรียบในความสัมพันธ์และมีลักษณะที่เป็นพลวัต อีกทั้งงานศึกษาเรื่อง “อัตลักษณ์
ของเภสัชกรหญิงในบริบทสังคมเมือง” ของ ฉัตรธิดา หยูคง (2554) ได้น าแนวความคิดอัตลักษณ์มา
ใช้เพ่ือให้เกิดความเข้าใจในการเลือกและสร้างอัตลักษณ์ของเภสัชกรหญิงที่มีความหลากหลายและ
ซับซ้อน 
  นอกจากนี้ งานศึกษาของ สุรพงษ์ ยิ้มละมัย (2550) ในเรื่อง “ชีวิตและอัตลักษณ์
ของผู้หญิงขายบริการบริเวณชายแดนภาคใต้” มองว่า อัตลักษณ์ของผู้หญิงขายบริการมีลักษณะที่ไม่
คงรูปและเป็นไปตามความสัมพันธ์กับบุคคล พ้ืนที่ การเจรจาต่อรองในชีวิตประจ าวัน สภาพแวดล้อม
ในการท างาน และสถานการณ์ซึ่งมีอยู่หลายแบบ รวมถึงบริบททางสังคม วัฒนธรรมและเศรษฐกิจ
ชายแดน เป็นการสร้างอัตลักษณ์ของผู้หญิงขายบริการในลักษณะ “พหุอัตลักษณ์” กล่าวคือ มีทั้ง  
อัตลักษณ์ที่เกิดจากความคาดหวังของสังคม อัตลักษณ์ของผู้หญิงขายบริการที่อยากให้เป็นและ     
อัตลักษณ์ของผู้หญิงบริการที่เป็นได้ เพ่ือหลุดพ้นจากสภาวะการถูกประทับตราให้เป็นหรือการเป็น
เพียงผู้ถูกกระท าจากสังคม 
  จะเห็นได้ว่าแนวคิดทางวิชาการเกี่ยวกับเรื่อง “อัตลักษณ์” ได้เปลี่ยนแปลงไปจาก
เดิมทีเ่ป็นเอกลักษณ์และเป็นธรรมชาติที่มาพร้อมกับบุคคล ปรับเปลี่ยนสู่การมองว่าอัตลักษณ์ไม่ใช่สิ่ง
ที่มีอยู่ในตัวหรือเกิดมาพร้อมกับคนหรือสิ่งของ แต่เป็นสิ่งที่ถูกสร้างขึ้นและมีลักษณะเป็นพลวัตภายใต้
ความสัมพันธ์ของอ านาจในการนิยามความหมาย ดังนั้น หากยอมรับอัตลักษณ์ในฐานะของ 
“กระบวนการ” แทนสิ่งที่ เป็นคุณสมบัติและหยุดนิ่งตายตัวจะช่วยให้ตระหนักถึงข้อจ ากัดและ
อันตรายของขอบเขต (boundary) การนิยามที่กั้นเราออกจากคนอ่ืนและคนในสังคมล้วนแล้วแต่มี
การอัตลักษณ์อยู่ในตัวเองจะแสดงถึงตัวตนที่แตกต่างกันออกไป สามารถมองเห็นได้จากการ
ปฏิสัมพันธ์กับคนอ่ืน (อภิญญา เฟ่ืองฟูสกุล 2546) อัตลักษณ์ส่วนบุคคลจึงเป็นสิ่งเสริมสร้างหรือปรุง
แต่งข้ึนมาใหม่ได้โดยขึ้นอยู่กับการน าเสนอตัวตนของบุคคลรวมถึงการคาดหวังของสังคม 
   ดังนั้น งานวิจัยเรื่อง “ตัวตนคนบริการลูกค้ามือถือในพ้ืนที่เสี่ยง” จึงมองอัตลักษณ์
เป็นเรื่องของการเคลื่อนไหวและความเกี่ยวโยงกับปฏิสัมพันธ์กับบุคคล เพ่ือให้เข้าใจและเกิดการรับรู้
ว่าเราเป็นใคร และเมื่อบริบทเปลี่ยนแปลงไปอาจมีความสัมพันธ์หรือแสดงออกในอีกรูปแบบหนึ่ง 
ผู้วิจัยจึงน ามโนทัศน์อัตลักษณ์ตามแนวความคิดหลังสมัยใหม่มาใช้อธิบายความเป็นตัวตนคนบริการ
ลูกค้าของพนักงานหญิง มองว่าอัตลักษณ์เป็นสิ่งที่ถูกสร้างขึ้นและก่อรูปขึ้นเมื่อเผชิญกับบุคคลอ่ืนหรือ
สัมพันธ์กับสิ่ งต่างๆ โดยไม่ ได้มองว่าอัตลักษณ์เป็นคุณสมบัติเฉพาะบุคคลหรือสิ่ งหนึ่งสิ่งใด
การศึกษาอัตลักษณ์ในแง่นี้เป็นความพยายามที่จะบ่งชี้ให้เห็นว่า บุคคลสามารถแสดงตัวตนได้มากกว่า
การให้บุคคลอ่ืนมองว่าบุคคลนั้นเป็นใคร อัตลักษณ์ที่ เกิดขึ้ นนี้จึงไม่มีลักษณะคงที่ตายตัวแต่
แปรเปลี่ยนไปตามพ้ืนที่และช่วงเวลาของความสัมพันธ์ 
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  2.2 แนวคิดกำรเคลื่อนไหวตัวตนในฐำนะผู้กระท ำกำร 
 
  ความคิดแบบคู่ตรงข้ามระหว่างโครงสร้างกับมนุษย์ในฐานะผู้ปฏิบัติการ (structure 
and agency) เป็นการแบ่งแนวคิดทฤษฎีออกเป็นสองขั้ว โดยแยกเป็นกลุ่มที่เน้นโครงสร้างเป็น
ตัวก าหนดและกลุ่มที่เน้นผู้กระท าเป็นตัวก าหนด (เชษฐา พวงหัตถ์ 2548) กล่าวคือ ด้านหนึ่งมอง
โครงสร้างความคิดและสังคมแบบหยุดนิ่งตายตัว ขณะที่อีกด้านหนึ่งมองมนุษย์เป็นปัจเจกชนที่
สามารถท าตามอ าเภอใจของตนเอง แต่กลับมองไม่เห็นความเคลื่อนไหวของมนุษย์ในวัฒนธรรมที่มี
ความรู้สึกนึกคิด ทั้งการตีความวัฒนธรรม การสร้างความหมายใหม่ ตลอดจนช่วงชิงความหมายอยู่
ตลอดเวลา อย่างไรก็ตาม การปฏิบัติการทางสังคมนั้นมนุษย์ไม่ได้ท าตามอ าเภอใจเพียงอย่างเดียว แม้
จะมีอิสระทางความคิดแต่ก็ต้องปรับใช้วิธีคิดในวัฒนธรรมของตนด้วย ซึ่งสามารถปรับเปลี่ยนไปตาม
บริบทที่แตกต่างกัน การแยกขั้วความคิดออกจากกันในยุคทันสมัยนิยม (modernism) มีความเชื่อว่า
มนุษย์ต้องรู้และเข้าถึงได้ด้วยพลังอ านาจของเหตุผล ปรากฏการณ์  และความจริงทุกอย่างสามารถ
เข้าถึงกันและศึกษาได้อย่างเป็นกลาง ปราศจากอคติ ตัดความผูกพันของผู้ศึกษาออกจาก
ปรากฏการณ์ โดยมีนักทฤษฎีอย่างเช่น Talcott Parsons, Karl Mark, Max Weber, Emile 
Durkheim และอีกหลายคนที่ได้ผลิตความคิด ทฤษฎี ข้อสรุปทั่วไป ฐานคิดทางปรัชญาและวิธีวิทยา
หลากหลายจ านวนมาก สิ่งเหล่านี้ยังเป็นข้อถกเถียงและยังคงมีความส าคัญอยู่จนทุกวันนี้แม้ว่า
ข้อเสนอบางเรื่องได้ถูกวิพากษ์วิจารณ์อย่างรุนแรงและถูกแทนที่ด้วยความคิดใหม่ของนักคิดปัจจุบัน
เพ่ือให้เกิดความเข้าใจในสังคมสมัยใหม่ 
  จากการแบ่งเป็นสองขั้วในแนวคิดทฤษฎีเรื่องโครงสร้างผู้กระท าการ โดยแยกเป็น
กลุ่มที่เน้นโครงสร้างเป็นตัวก าหนดและกลุ่มที่เน้นผู้กระท าเป็นตัวก าหนดนั้นเป็นความคิดที่แตกต่าง
กันจากการมองในแบบคู่ตรงข้ามหรือลักษณะทวิลักษณ์ (dualism) เป็นคู่ปัญหาในเชิงทฤษฎีและ 
การวิจัยเป็นอย่างมาก ดังที่ อานันท์ กาญจนพันธุ์ (2548) เรียกว่า “การติดกับดักของความคิดแบบคู่
ตรงข้าม” หมายความว่า ความคิดในเรื่องโครงสร้าง (structure) อยู่ในระดับมหภาพหรือภาพใหญ่ 
กับตัวมนุษย์ในระดับผู้ปฏิบัติการ (agency) แต่ไม่ใช่ปัจเจกบุคคลทว่าเป็นผู้ปฏิบัติการทางสังคม 
(social actor) ซึ่งอาจหมายถึงกลุ่มคนก็ได้ ในภาวะของการติดกับดักก่อให้เกิดความชะงักงันในแง่
ที่ว่าเราไม่แน่ใจว่าควรให้ความส าคัญแก่สิ่งใดมากกว่าระหว่างโครงสร้างกับตัวมนุษย์ผู้ปฏิบัติการที่เป็น
กลุ่มเป็นก้อนเหล่านี้ และท าให้เราละเลยที่จะศึกษาวิเคราะห์ความเคลื่อนไหวที่ เกิดขึ้นในลักษณะที่มี
ความสลับซับซ้อนมากขึ้น  
  กลุ่มทฤษฎีทันสมัยนิยมในวงวิชาการทางสังคมศาสตร์และมานุษยวิทยา ดังที่กล่าว
ไว้ข้างต้น ปรากฏให้เห็นเป็นแนวคิดทฤษฏีที่ส าคัญ ได้แก่ ทฤษฎีวิวัฒนาการโครงสร้างหน้าที่นิยม
มาร์กซิสม์ สัญลักษณ์นิยม การปฏิสัมพันธ์เชิงสัญลักษณ์ เป็นต้น ซึ่งทฤษฎีเหล่านี้จะมีความแตกต่าง
กันในรายละเอียดแต่ก็มีแนวโน้มในการมองแบบคู่ตรงกันข้าม ตลอดจนพยายามค้นหากฎเกณฑ์และ
ข้อสรุปที่ตายตัว ท าให้เกิดฐานคติที่ผิดพลาดว่าโครงสร้างและผู้กระท าสามารถแยกออกจากกันได้หรือ
เชื่อผิดๆ ว่ามโนทัศน์อันหนึ่งก าหนดมโนทัศน์อีกอันหนึ่ง แต่ในความเป็นจริงทั้งสองแนวคิดดังกล่าวมี
ความเชื่อมโยงเกาะเกี่ยวกันคือ โครงสร้างไม่ได้อยู่ “ภายนอก” การกระท าหรือตัวผู้กระท าแต่อยู่
“ภายใน” ตัวของการกระท าหรือผู้กระท าท่ีเป็นส่วนประกอบหลักของการกระท าที่เราศึกษา 
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  ส่วนยุคหลังสมัยนิยมหรือหลังทันสมัยใหม่ (postmodernism) เป็นแนวคิดที่เกิด
จากการตั้งค าถามต่อภูมิปัญญาที่ตกทอดมาจากกลุ่มทฤษฎีทันสมัยนิยม และเป็นการมองความจริง
แบบใหม่โดยการปฏิเสธความเชื่อว่าความจริงนั้นไม่มีข้อโต้แย้ง และรื้อถอนวาทกรรมที่ชี้ว่าความรู้
วิทยาศาสตร์นั้นจริงเสมอ การบอกว่าอะไรจริงหรือไม่ข้ึนอยู่กับวาทกรรมที่ท าให้เห็นว่าจริงหรือไม่จริง
โดยผ่านมุมมองของกลุ่มนักทฤษฎีที่ส าคัญในยุคนี้ เช่น Nietzsche, Jacque Derrida และ Michel 
Foucault เป็นต้น พวกเขาได้น าเสนอความคิดและวิธีในการมองความสัมพันธ์ของเรื่องราวช่วยเปิด
พ้ืนที่ให้เรื่องราวและกลุ่มที่ไม่เคยได้รับความสนใจมาก่อนในยุคทันสมัยนิยม 
  ขณะเดียวกันนักทฤษฎีกลุ่มยุคหลังทันสมัยนิยมยังได้ให้ความส าคัญเกี่ยวกับ
การศึกษาความรู้ ความจริง อ านาจ รวมถึงความเฉพาะของพ้ืนที่และสถานที่ ซึ่งปฏิเสธค าอธิบายเรื่อง
ภาพรวม องค์รวม ความเป็นสากล การมองโลกแบบประจักษ์นิยมและวิธีคิดแบบแยกขั้วแต่สนใจ 
สิทธิ เสียง อัตลักษณ์ บทบาททางเศรษฐกิจ การเมืองและสังคมของกลุ่มคนที่ถูกมองข้ามโดยให้
ความส าคัญกับการเปิดพื้นที่ทางสังคม การเผยโฉมหน้าของอ านาจที่อยู่เบื้องหลังความจริงที่มีอยู่อย่าง
หลากหลายเป็นการเปิดโอกาสให้ประเด็นปัญหาฉากและตัวละครได้พูดคุยสนทนาหรือโต้ตอบกันเอง 
(พัฒนา กิติอาษา 2546) ดังนั้น ความสัมพันธ์ระหว่างโครงสร้างและผู้กระท าการจึงไม่ได้แยกออกจาก
กันและไม่ได้ขัดแย้งกัน แต่เป็นมโนทัศน์เพียงอันเดียวที่มีสองลักษณะอยู่ภายใน ในทางกลับกันนี้เป็น
เหมือนสองด้านของเหรียญอันเดียวกันที่ถูกเชื่อมประสานกันโดยผ่านปฏิบัติการทางสังคม 
  นอกจากนี้ Foucault (อ้างถึงใน สุชาดา ทวีสิทธิ์ 2549) นักคิดในช่วงยุคหลัง 
ทันสมัยใหม่ได้กล่าวถึงความหมายของผู้กระท าการไว้สองนัยยะ คือ โดยทั่วไปแล้วผู้กระท าการถูก
วาทกรรมการกระท าการให้ตกอยู่ในเงื่อนไข 2 ประการ เงื่อนไขประการแรกถูกกระท าการให้ยอม
จ านนต่อกฎเกณฑ์ต่างๆ ทางสังคม และเงื่อนไขประการที่สองถูกกระท าการให้ยอมรับสถานะที่สังคม
ก าหนดให้ เช่น สถานะเป็นผู้หญิง ผู้ชาย ลูก พ่อแม่ นักศึกษา เป็นต้น การได้รับสถานภาพทางสังคม
เหล่านี้เองที่ท าให้มนุษย์เปลี่ยนสภาพจากการเป็นผู้ยอมจ านนหรือในฐานะผู้ถูกกระท าการ (object) 
ไปเป็น ผู้กระท าการ (subject) และการมีสถานะเป็นผู้กระท าการย่อมหมายถึงว่ามนุษย์นั้นสามารถ
แสดงออกถึงความเป็นตัวตนของตัวเอง (agency) ได ้
  มโนทัศน์เรื่อง “Structure-Agency” ชี้ให้เห็นว่าบุคคลสามารถกระท าสิ่งต่างๆ ได้
และไม่ได้เป็นเพียงเหยื่อรองรับแรงบีบและสภาวการณ์ทางสังคมเพียงฝ่ายเดียว มโนทัศน์ดังกล่าวนี้จึง
เป็นเรื่องของความสัมพันธ์ระหว่าง “ผู้กระท าการ” (agency) กับ “โครงสร้าง” (structure) ภายใต้
ความสัมพันธ์ของ “Agency-Structure” นี้ให้ความส าคัญกับอิทธิพลที่เกิดขึ้นระหว่างกิจกรรมทาง
สังคมและบริบททางสังคมที่มีกิจกรรมของบุคคลด าเนินอยู่โดยมีความสัมพันธ์อย่างแนบแน่น  
ผู้กระท าการและโครงสร้างดังกล่าวไม่ได้แยกออกจากกันและไม่ได้ขัดแย้งกัน แต่ทว่าเป็นมโนทัศน์
เพียงอันเดียวที่มีสองลักษณะอยู่ภายใน ในทางกลับกันนี้เป็นเสมือนสองด้านของเหรียญอันเดียวกัน
และถูกเชื่อมประสานกันโดยผ่านปฏิบัติการทางสังคมสิ่งต่างๆ ที่มนุษย์กระท านี้ได้ท าให้กลายมาเป็น
ส่วนหนึ่งของสายใยทางสังคมในการด าเนินชีวิต โครงสร้างนั้นไม่ได้อยู่ภายนอกของการกระท าหรือ 
ตัวผู้กระท า แต่อยู่ภายในตัวของการกระท าหรือผู้กระท าในการผลิตทางสังคมเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับ
วิธีการที่ชีวิตทางสังคมถูกผลิต ในอีกด้านหนึ่งการผลิตซ้ าทางสังคมเกี่ยวข้องกับชีวิตที่ได้กลายเป็น
แบบแผนและกลายเป็นเรื่องในชีวิตประจ าวัน 



20 
 

  การกระท าของบุคคลหรือกลุ่มคนจึงผ่านการรับรู้ว่าโครงสร้างมีอยู่และการกระท า
นั้นอาจจะไม่ได้เป็นไปตามที่โครงสร้างก าหนดไว้เสมอไป แต่บุคคลมีความสามารถในการคิด        
การปฏิบัติการและการใช้ระบบในสังคมก าหนดการกระท าของตน มนุษย์จึงเป็นผู้ได้รับอิทธิพลทาง
สังคมขณะเดียวกันก็เป็นผู้ก าหนดชีวิตในสังคม การเป็นผู้กระท าการในแง่นี้จึงเป็นการกล่าวถึง
ความสามารถของบุคคลที่ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงทางสังคม หรือความสัมพันธ์ทางสังคมที่บุคคล
เข้าไปเกี่ยวข้อง เนื่องจากกิจกรรมของบุคคลกับบริบททางสังคมมีความสัมพันธ์กันอยู่  นอกจากนั้น
โครงสร้างสังคมกับปัจเจกหรือกลุ่มบุคคลที่มีความสามารถในการคิดวิเคราะห์และตัดสินใจ ด้านหนึ่ง
เป็นความสามารถของตัวแทนอ านาจที่ก่อให้เกิดผลที่แตกต่างไปจากสภาพเดิม อีกด้านหนึ่งก็เป็น
ทรัพยากรของโครงสร้างสังคมซึ่งไม่ได้จ ากัดหรือมาจากการก าหนดการกระท า แต่เป็นการส่งเสริมให้
บุคคลสามารถหยิบฉวยมาใช้ประโยชน์ในการสัมพันธ์กับคนอ่ืน โดยการกระท าไม่ได้สะท้อนถึงความ
ต้องการของปัจเจกเท่านั้น แต่ยังช่วยให้เกิดการผลิตซ้ าของโครงสร้างสังคมที่เป็นบริบทให้เกิดการ
กระท า อ านาจจึงเป็นทรัพยากรอย่างหนึ่งที่ผูกติดอยู่กับระบบโครงสร้างสังคมและปัจเจกสามารถ
น ามาใช้เพื่อเสริมอ านาจให้ตนเอง  
  โครงสร้างและผู้กระท าการถูกผูกเข้าด้วยกันอย่างแนบแน่น ผ่านกระบวนการที่
เรียกว่า Structuration หรือการกระท าที่มีโครงสร้างเป็นตัวก าหนด (structured action) มนุษย์ซึ่ง
เป็นผู้สร้างโครงสร้างและโครงสร้างก็กลับมาควบคุมมนุษย์ โดยโครงสร้าง (structure) หรือ กฎเกณฑ์
และทรัพยากรที่ผู้ถูกกระท าใช้ในการผลิตและการผลิตซ้ าทางสังคมในการด าเนินกิจกรรมต่างๆ ส่วน
สิ่งส าคัญในการกระท าส าหรับผู้กระท าคือ ความสามารถที่รู้ว่าควรกระท าการอย่างไร (capacity to 
know how to act) มากกว่าเรื่องแรงจูงใจหรือผลประโยชน์ (สุภางค์ จันทวานิช 2551) การให้ความ
สนใจในประเด็นความสัมพันธ์เชิงอ านาจและลักษณะการเป็นพลวัตน าไปสู่การมองว่า การกระท าของ
มนุษย์มีนัยที่ชี้ให้เห็นถึงอ านาจที่เป็นความสามารถในการด าเนินกิจกรรม การกระท าที่เกี่ยวข้องกับ
อ านาจไม่ได้หมายความว่าบุคคลจะมีเสรีภาพอย่างอิสระ และอ านาจที่เกิดขึ้นไม่ได้ปราศจากข้อจ ากัด
ในลักษณะที่บุคคลหรือกลุ่มคนหนึ่งมีอ านาจเบ็ดเสร็จเหนือคนอ่ืน ขอบเขตของอิทธิพลในปัจเจก
บุคคลจึงถูกจ ากัดโดยทรัพยากรที่ตนเองมีอยู่และบุคคลที่อยู่ภายใต้การควบคุมนั้นมักจะมีทรัพยากร
บางอย่างที่สามารถใช้เพ่ือต่อรองความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้น ขณะเดียวกันไม่ได้หมายความว่าภายใต้
ความสัมพันธ์เชิงอ านาจต้องถูกปรับให้มีความเท่าเทียมกันอยู่เสมอ เพราะบุคคลไม่ได้ไร้ซึ่งอ านาจ
อย่างสิ้นเชิงเมื่ออยู่ภายใต้อ านาจและการควบคุมของคนอ่ืน แนวคิดดังกล่าวจึงชี้ให้เห็นข้อเท็จจริงที่ว่า
บุคคลไม่เคยอยู่ในภาวะที่หมดหนทางหรือต้องจ านนต่อพลังทางสังคมที่อยู่เหนือการควบคุม โดยที ่
Giddens น าเสนอมุมมองในสังคมวิทยาเน้นว่าอ านาจไม่ได้เกิดขึ้นจากความปรารถนาของบุคคลหรือ
กลุ่มบุคคลในฐานะผู้กระท าการเพียงอย่างเดียว กล่าวคือ โครงสร้างไม่ได้อยู่นอกเหนือจาก
สถานการณ์ที่มนุษย์กระท าร่วมกันอยู่ แต่เป็นสิงที่อยู่ภายในการกระท าหรือกิจกรรมของบุคคลที่
สามารถเข้าใจการใช้กฎเกณฑ์หรือทรัพยากรต่างๆ  
  หากมองในแงข่องทฤษฎีโครงสร้าง-ผู้กระท าการ อภิญญา เฟ่ืองฟูสกุล (2546) ได้ให้
ทัศนะว่าเป็นทฤษฎีที่เกี่ยวพันกับปัญหาซึ่งเป็นแกนกลางอันหนึ่งของทฤษฎีสังคมศาสตร์ที่เรียกว่า 
“ปัญหาของการก าหนด” โดยมีค าถามว่าการกระท าของมนุษย์ถูกก าหนดจากอะไร มนุษย์มีเจตจ านง
เสรีที่จะเลือกหรือไม่ มนุษย์เป็นนายของการกระท าของตนเองหรือเปล่าและหากมนุษย์ไม่ได้เป็นนาย
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ของการกระท าของตนเองก็ไม่จ าเป็นต้องรับผิดชอบต่อการกระท าของตนเองอย่างนั้นหรือถือเป็น
ค าถามใหญ่ที่ถกเถียงกันทางจริยศาสตร์ด้วยเช่นกัน ปัญหาของการก าหนดที่กล่าวไว้ข้างต้นมีความ
สอดคล้องกับความพยายามที่จะแก้ปัญหาของ Giddens อันเนื่องมาจากความขัดแย้งระหว่างมโน
ทัศน์ในการแบ่งขั้วแบบทวิลักษณ์นิยม (dualism) ผ่านงานเขียนที่ให้ความส าคัญกับการยกเลิกวิธีคิด
ในการแบ่งขั้วตรงข้าม ซึ่งมี 3 รูปแบบ ที่ส าคัญ คือ Micro-Macro, Agency (action)–Structure 
และ Individual-Society เน้นประสานมโนทัศน์เหล่านั้น โดยเฉพาะเรื่องของผู้กระท าการ (agency) 
และโครงสร้าง (structure) ในลักษณะที่ทับซ้อนกันในมโนทัศน์เพียงอันเดียว สอดคล้องกับทัศนะของ 
จันทนี เจริญศรี (2545) ที่ว่า แนวคิดหลังสมัยใหม่ที่เก็บข้อมูล (data) เป็นเพียงสิ่งสร้างวาทกรรม 
(discursive construct) และภาษาก็ไม่ได้สะท้อนโลกของความจริงได้ เราก็ไม่สามารถเสนอภาพ
ตัวแทนของข้อมูลได้อย่างเท่าเทียม   
  จากแนวคิดต่างๆ ที่สนับสนุนทฤษฎีโครงสร้าง -ผู้กระท าการ จึงเกิดการให้
ความหมายของโครงสร้าง (structure) ไว้ว่า เป็นกฎเกณฑ์และทรัพยากรที่ผู้กระท าใช้ในการผลิตซ้ า
ทางสังคมในการด าเนินกิจกรรมต่างๆ ส่วนสิ่งส าคัญในการกระท าส าหรับผู้กระท าคือ ความสามารถที่
จะรู้ว่าควรท าอย่างไรมากกว่าเรื่องของแรงจูงใจหรือผลประโยชน์ โครงสร้างกับผู้กระท าจึงถูกผูกเข้า
ด้วยกันอย่างแนบแน่นดังที่ได้กล่าวไว้ข้างต้น โดยผ่านกระบวนการที่เรียกว่า Structuralism หรือการ
กระท าที่มีโครงสร้างเป็นตัวก าหนด มนุษย์ถือเป็นผู้สร้างโครงสร้างและโครงสร้างก็กลับมาควบคุม
มนุษย์ ดังนั้น การศึกษาแนวคิดทฤษฎีนี้ท าให้เห็นถึงความผูกโยงระหว่างโครงสร้าง (structure) และ
การกระท า/ผู้กระท าการ (action/agency) อย่างกระชับแน่น โดยมิได้มองว่าทั้งสองมโนทัศน์นั้นเป็น
สิ่งที่แยกจากกันได้ หรือสิ่งใดเป็นตัวก าหนดสิ่งใด แต่ให้ความส าคัญกับการกระท าที่มีความหมายของ
ผู้กระท าที่ถือเป็นปัจเจกบุคคลและลักษณะเชิงโครงสร้างของบริบท (เชษฐา พวงหัตถ์ 2548) เพ่ือลด
ความขัดแย้งที่ว่าโครงสร้างเป็นตัวก าหนดการกระท าของปัจเจกบุคคลหรือปัจเจกบุคคลเป็น
ตัวก าหนดโครงสร้าง 
  งานวิจัยเรื่อง “ตัวตนคนบริการลูกค้ามือถือในพ้ืนที่เสี่ยง” จึงไม่ได้ยึดติดกรอบ
แนวคิดอันใดอันหนึ่งของขั้วตรงข้าม ซึ่งเป็นหลักประกันว่าแนวคิดในการศึกษาครั้งนี้เป็นกลางส าหรับ
น าไปใช้ในการศึกษาวิจัย นั่นคือ ภายใต้การต่อสู้ต่อรองตัวตนของพนักงานหญิงมีโครงสร้างใดคอย
ก ากับควบคุมอยู่ และภายใต้โครงสร้างเหล่านั้นมีการกระท าใดซึ่งได้ให้ความส าคัญกับทั้งโครงสร้ าง
และผู้กระท า โดยชี้ให้เห็นว่าพนักงานหญิงไม่ได้รองรับแรงบีบและสภาวการณ์ในบริบทงานบริการ
ลูกค้ามือถือเพียงฝ่ายเดียว แต่พนักงานหญิงยังสามารถกระท าการสิ่งต่างๆ ในสังคมการท างาน
ให้บริการลูกค้าลูกค้าได้โดยใช้ความรู้ความสามารถและน าเสนอความเป็นตัวตนที่มีได้ด้วยเช่นกัน 
  ตัวอย่างงานวิจัยที่ให้ความส าคัญกับทั้งโครงสร้างและการเป็นผู้กระท าการ  ได้แก่ 
งานศึกษาของ สุรพงษ์ ยิ้มละมัย (2550) เรื่อง “ชีวิตและอัตลักษณ์ของผู้หญิงขายบริการบริเวณ
ชายแดนภาคใต้” ได้ให้ความสนใจผู้หญิงในฐานะเป็นผู้กระท า (actor) โดยมองว่า เพศไม่ได้เป็นเรื่อง
ธรรมชาติที่มีมาตั้งแต่ก าเนิด ทว่าเป็นสิ่งที่ถูกสร้างขึ้นภายใต้วาทกรรมชุดต่างๆ ทางสังคม อีกทั้งมี
ความเชื่อมโยงกับมิติทางวัฒนธรรมในฐานะที่เป็นปฏิบัติการในชีวิตประจ าวัน และเป็นพ้ืนที่ของการ
ช่วงชิงความหมายระหว่างคนกับระบบและปฏิสัมพันธ์ที่ด าเนินอยู่ในชีวิตประจ าวัน โดยผลการวิจัยท า
ให้เห็นความส าคัญของอิทธิพลโครงสร้างในสังคม และความพยายามที่จะกระท าการ (agency) ใน
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เรื่องต่างๆ จากตัวผู้หญิงบริการเอง จากผลการศึกษาชี้ให้เห็นถึงความส าคัญของโครงสร้างและ
ผู้กระท าการ กล่าวคือ กฎเกณฑ์ไม่สามารถควบคุมการกระท าของมนุษย์ได้อย่างเบ็ดเสร็จ แต่คนที่อยู่
ภายใต้โครงสร้างที่ถูกสร้างขึ้นมานั้นสามารถกระท าการได้เช่นกัน 
  ผลงานการศึกษาอีกจ านวนหนึ่งได้แสดงให้เห็นถึงความสามารถในการเป็นผู้กระท า
การของกลุ่มคนที่ศึกษา ดังเช่นงานของ กมลวรรณ คงยก (2554) ได้ศึกษาในเรื่อง “ตะกายดาว:     
ชีวิตต้องสู้ของผู้หญิงออฟฟิศ” ซึ่งจากงานวิจัยสะท้อนให้เห็นว่า โครงสร้างทางสังคมเป็นเสมือน
เครื่องมือกดทับให้ผู้หญิงตกอยู่ในฐานนะผู้ถูกกระท าการ แม้ว่าผู้หญิงจะน าพาตัวเองก้าวมาสู่พ้ืนที่
นอกบ้าน แต่ทว่าสังคมไทยปัจจุบันยังคงยึดติดกับแนวคิดหรือภาพการมองผู้หญิงว่าด้อยกว่าผู้ชาย
มิได้เปลี่ยนแปลงไปจากอดีตมากนัก ดังนั้น เราจึงไม่ควรให้ความแตกต่างทางร่างกายหรือความ
แตกต่างทางด้านความคิด ความเชื่อมาเป็นก าแพงกั้นโอกาสการพัฒนาความรู้ความสามารถของ
ผู้หญิง อาจนับได้ว่าเป็นกระบวนทัศน์ที่พยายามแสดงให้เห็นถึงศักยภาพของผู้หญิง โดยพิจารณาจาก
ความรู้ความสามารถที่ผู้หญิงมี เพื่อเปล่งเสียงให้สังคมเกิดการยอมรับตัวตนของผู้หญิงในเวทีนอกบ้าน
โดยเล่าผ่านออฟฟิศแห่งหนึ่งซึ่งผู้วิจัยเลือกเป็นภาพตัวแทนการศึกษา ซึ่งเรื่องราวชีวิตต้องสู้ของผู้หญิง
ออฟฟิศในครั้งนี้ยังสะท้อนให้เห็นถึงความไม่ราบเรียบในความสัมพันธ์และมีลักษณะเป็นพลวัต 
  อีกทั้งการศึกษาของ กาญจนา รัตพันธุ์ (2552) ที่ได้ศึกษาถึงพลวัตของชาวนากับ     
การปรับตัวในกระแสบริโภคนิยมในอ าเภอคลองหอยโข่ง จังหวัดสงขลา พบว่าชาวนามีวิถีชีวิตที่
หลากหลาย มีอุดมการณ์การท านาที่ด ารงอยู่ในชุมชนและเป็นชีวิตชาวนาที่มีการผสมผสานวิถีชีวิต
แบบเก่าและแบบใหม่เข้าไว้ด้วยกัน ในบางมุมมองหรือบางมิติของการใช้ชีวิตยึดถือขนบธรรมเนียม 
ประเพณี ความเชื่อ ค่านิยมอย่างเคร่งครัด และในบางมิติก็ไม่ได้ถือประเพณีที่เคร่งครัดแบบสมัยก่อน
อย่างที่เคยปฏิบัติกันมา อย่างไรก็ตามวิถีชีวิตเหล่านี้กลับเห็นว่าการท านาเป็นอีกทางเลือกหนึ่งที่ท าให้
วิถีชีวิตด ารงอยู่ในชุมชนได้ซึ่งการด าเนินชีวิตของชาวนานั้นมีทั้งการต่อสู้ ต่อรอง เพ่ือตนเอง 
ครอบครัว ชุมชน โดยนัยยะนี้แสดงให้เห็นถึงความส าคัญของอิทธิพลโครงสร้างในสังคมและความ
พยายามที่จะกระท าการจากตัวชาวนาเอง 
  จะเห็นได้ว่า จากผลงานการศึกษาวิจัยดังกล่าวข้างต้นการหันมาสนใจประเด็นการ
เป็นผู้กระท าการ แม้ว่าจะมิอาจปฏิเสธโครงสร้างทางสังคมที่มีอยู่ได้ แต่ก็สามารถต่อสู้ ต่อรองภายใต้
โครงสร้างที่สังคมก าหนดหรือคาดหวังให้เป็นได้ เช่นเดียวกับการศึกษาในครั้งนี้ที่นัยยะการศึกษาไม่ได้
จ ากัดเพียงว่าเป็นประเด็นเกี่ยวข้องกับผู้หญิงเท่านั้น แต่ยังให้ความส าคัญกับผู้หญิงในฐานะที่เป็น
ผู้กระท าการ โดยมองว่าความเป็นเพศเป็นสิ่งที่ถูกสร้างขึ้นผู้หญิงจึงสามารถต่อรองตัวตนในพ้ืนที่ที่มี
ความหลากหลายเป็นการช่วงชิงความหมายกับคนและระบบโครงสร้างทางสัคม รวมถึงการ
ปฏิสัมพันธ์ที่ด าเนินอยู่ในชีวิตประจ าวัน ดังนั้น การศึกษาแนวคิดโครงสร้างผู้กระท าการในงานวิจัยชิ้น
นี้จึงมุ่งเน้นที่ความสัมพันธ์ภายใต้บริบทงานบริการลูกค้ามือถือ รวมถึงความสัมพันธ์ภายใต้ความ
หลากหลายของพ้ืนที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ อันส่งผลให้เกิดการกระท าการต่อรองตัวตนคนบริการ
ของพนักงานหญิง 
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2.3 แนวคิดเรื่องพื้นที่ปฏิบัติกำรทำงสังคม 
 
  พ้ืนที่ (space) ในความหมายทางกายภาพ คือ ปริมาณส าหรับการบอกขนาดของ
เนื้อที่ของวัตถุหรือสถานที่หรือของสิ่งใดสิ่งหนึ่ง มีทั้งด้านกว้าง ด้านยาว และด้านลึก แต่ในทาง
สังคมศาสตร์หรือการมองพ้ืนที่ในด้านงานวิจัยนั้นความหมายของพ้ืนที่แตกต่างไปจากเดิม เนื่องจาก
พ้ืนที่ในที่นี้เราจะสามารถมองเห็นความหมายและตัวตนของพ้ืนที่ได้อย่างเป็นรูปธรรมโดยผ่าน
กระบวนการ “เปิดพ้ืนที่” ลงไปในสิ่งที่เป็นปมซับซ้อน ซ้อนทับ ที่ท าให้มนุษย์ผูกติดอยู่ในสภาพเดิม
จนไม่สามารถหรือมีโอกาสปรับเปลี่ยนตัวเองได้ ดังนั้นการเป็น “พ้ืนที่ทางสังคม” ในงานวิจัยจึงเป็น
เสมือนการเปิดพื้นที่ใหม่ให้แก่การปรับเปลี่ยนความสัมพันธ์เชิงอ านาจระหว่างกลุ่มคนต่างๆ ในสังคม 
  ปัจจุบันแนวความคิดเรื่องพ้ืนที่ (space) ได้รับความสนใจจากนักวิชาการทางด้าน
สังคมศาสตร์มากขึ้นเรื่อยๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่งนักวิชาการด้านนิเวศวิทยาเมือง สังคมวิทยาเมืองสังคม
วิทยาและมานุษยวิทยา เป็นต้น จากเดิมแนวคิดเรื่องพ้ืนที่ถูกมองในความจริงเชิงเรขาคณิตที่ประกอบ
ขึ้นและวัดได้ในเชิงกายภาพในฐานะที่เป็นความจริงเชิงประจักษ์ ดังนั้น พ้ืนที่จึงเป็นความจริงชนิด
หนึ่งที่มีเงื่อนไขของการก าหนดมาให้มีลักษณะที่ว่างเปล่าปลอดพ้นจากการให้คุณค่า มีความเป็นกลาง 
และมีอิสระจากอ านาจและการเมือง ในขณะที่แนวคิดหลังสมัยใหม่ (postmodernism) มองพ้ืนที่ว่า
เกิดจากสิ่งประดิษฐ์ทางวัฒนธรรมที่เต็มไปด้วยรหัส (code space) โดยมาจากการเข้ามาปฏิบัติการ
ของกลุ่มต่างๆ ในสังคม พ้ืนที่จึงไม่ใช่สิ่งไร้เดียงสา เป็นกลาง เป็นธรรมชาติ ตายตัวและหยุดนิ่ง 
หากแต่พ้ืนที่เป็นเรื่องของการเมืองพ้ืนที่ (the politics of space) และพ้ืนที่ของการเมืองที่ทางสังคม
แต่ละแบบแต่ละยุคสมัยสร้างข้ึนมาผ่านการปฏิบัติการว่าด้วยพื้นที ่จึงท าใหพ้ื้นทีก่ลายเป็นผลผลิตทาง
สังคมหรือสิ่งที่เกิดจากการปฏิสัมพันธ์ทางสังคมอันเกี่ยวข้องกับการด าเนินชีวิตของผู้คนในสังคมที่มี
การต่อสู้ ช่วงชิง การนิยามและให้ความหมายของพ้ืนที่ 
  เมื่อพ้ืนที่ เป็นเรื่องของการผลิตและสร้างความหมาย พ้ืนที่จึงก่อให้เกิดเป็น
ความสัมพันธ์กันในระบบอ านาจ ดังที่ Foucault (อ้างถึงใน ไชยรัตน์ เจริญสินโอฬาร 2543) ได้ศึกษา
เรื่องพ้ืนที่และได้มองว่า “พ้ืนที่คือรากฐานการท างานของอ านาจทุกชนิด” (space is fundamental 
in any exercise of power) จึงเป็นสถานที่ที่ความรู้กับอ านาจมาบรรจบกันอย่างลงตัวพอดีโดยมี
กระบวนการสร้าง การแทนที่ การสวมรอยและการเปลี่ยนรูปที่ท าให้ความรู้กลายเป็นอ านาจ ท าให้
อ านาจกระจายตัวออกไปทั่วทุกพ้ืนที่ ดังนั้น การสร้างอ านาจและการสร้างพ้ืนที่จ าเป็นต้องจินตนาการ
ถึงรูปแบบอันหลากหลายในการเชื่อมต่อและร้อยรัดความแตกต่างเอาไว้ด้วยกันนั่นคือ การสร้างพ้ืนที่
ทางสังคมโดยครอบคลุมทั้งปริมณฑลสาธารณะและส่วนตัวเพ่ืออยู่ในรูปของอ านาจที่สอดคล้องกับ
ตัวตน เอกลักษณ์ อุดมการณ์ที่สามารถปะทะประสานกับพลังอ านาจที่เหนือกว่าและท าให้มีที่ว่างก
ว้างพอส าหรับพ้ืนที่อ่ืนและคนอ่ืน สอดคล้องกับทัศนะของ อานันท์ กาญจนพันธ์ (2548) ที่ว่า พ้ืนที่
ไม่ได้มีความหมายเฉพาะในเชิงคุณภาพเท่านั้น แต่เห็นได้ว่าเป็นเรื่องของการสร้างขึ้นมาทาง
วัฒนธรรม เพ่ือก าหนดความหมายซึ่งแฝงไว้ด้วยนัยของความสัมพันธ์เชิงอ านาจ การสร้างความรู้และ
การสร้างภาพของความจริง ดังนั้น ความหมายนั้นมักจะมีพลวัตเพราะจะถูกปรับเปลี่ยนและ
เคลื่อนไหวไปตามความสัมพันธ์เชิงอ านาจที่เปลี่ยนแปลงไปอยู่เสมอขณะที่คนจะอยู่ได้จะต้องมีพ้ืนที่
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ทางสังคมเพ่ือแสดงตัวตนของตัวเองออกมาได้ คนกับพื้นท่ีจึงเป็นเรื่องซ้อนทับกันอยู่เสมอ แต่จะแสดง
ตัวตนได้หรือไม่นั้นขึ้นอยู่กับความหมายที่ถูกก าหนดขึ้นมา 
  สุรพงษ์ ยิ้มละมัย (2550) กล่าวถึงความสัมพันธ์ระหว่าง “คน” กับ “พ้ืนที่”ว่าเป็น
สิ่งที่มิอาจแยกขาดจากกัน บุคคลย่อมปฏิสัมพันธ์กับบุคคลอ่ืนในลักษณะหนึ่งเพ่ือสื่อความหมายวิธีคิด
หรือประสบการณ์ โดยการสร้างความหมายผ่านภาษาหรือความหมายโดยรหัส (signifiers) พ้ืนที่ใน
แต่ละแบบหรือแต่ละแห่งก็จะมีอิทธิพลต่อการด ารงชีวิตที่แตกต่างกันทั้งในแง่ท่าทีที่เผยตั ช่วงชิงการ
สร้างกฎเกณฑ์หรือให้ความส าคัญกับพ้ืนที่แตกต่างกัน ความสัมพันธ์ในพ้ืนที่จึงไม่ได้หยุดนิ่งตายตัว
หรือเป็นไปโดยธรรมชาติ แต่มีการช่วงชิงการสร้างกฎเกณฑ์หรือนิยามความหมายอยู่ตลอดเวลาเราจึง
พบว่าผู้คนที่เดินสวนไปมามากมายทั้งๆ ที่ต่างก็ด าเนินชีวิตอยู่บนพ้ืนที่เดียวกันต่างก็มีพ้ืนที่ทางสังคม
ของตนเองที่แตกต่างกันออกไป พ้ืนที่บางแห่งถูกท าให้เป็นสถานที่ที่มีคุณสมบัติเฉพาะส าหรับกลุ่ม
สังคมของตนหรือส าหรับคนจ าพวกที่แปลกแยกไปจากมาตรฐานหลักของสังคม ในขณะเดียวกันพ้ืนที่
ก็มีการแบ่งขอบเขตออกอย่างชัดเจนตลอดจนการแบ่งพ้ืนที่ทั้งในแนวราบและแนวดิ่ง ดังนั้นการที่จะ
ข้ามผ่านพ้ืนที่หนึ่งไปสู่พ้ืนที่หนึ่งได้นั้นเราจ าเป็นต้องเข้าใจถึงพ้ืนที่นั้นๆ อย่างดีเสียก่อน ซึ่งในการเข้า
สู่พื้นที่อ่ืนนั้นจะต้องมีการเปลี่ยนแปลงตัวเอง เนื่องจากแต่ละพ้ืนที่มีลักษณะเฉพาะตัว เพราะถ้าเข้าไป
พ้ืนที่อ่ืนโดยไม่เปลี่ยนสถานะหรือสภาพของตนเองอาจน าไปสู่ภัยพิบัติหรือท าให้ถึงแก่ชีวิตได้ ซึ่งแต่ละ
คนจะมีความสามารถเข้าสู่พื้นที่ต่างๆ ได้ไม่เท่ากันข้ึนอยู่กับข้อจ ากัดของแต่ละคน 
  สอดรับกับมโนทัศน์ของ ไชยรัตน์ เจริญสินโอฬาร (2543) ที่ว่า “พ้ืนที่” คือที่บรรจุ
อ านาจทางสังคมไปพร้อมกันด้วย ดังเช่นประเด็นงานศึกษาทางด้านมานุษยวิทยาเรื่อง “คุกกับคน 
อ านาจ และการต่อต้านขัดขืน” โดย สายพิณ ศุพุทธมงคล (2545) การศึกษาเรื่องนี้พยายามชี้ให้เห็น
ว่าไม่มีอ านาจใดที่เบ็ดเสร็จเด็ดขาดถึงกับไม่มีพ้ืนที่ให้มนุษย์หาวิธีต่อต้านได้ซึ่ง “คุกกับคน” ในกรอบ
แนวคิดของ Michel Foucal ในการศึกษาประเด็นหลักที่เสนอก็คือ แม้สังคมปัจจุบันจะถูกครอบง า
ด้วยอ านาจอย่างมากโดยเฉพาะอ านาจที่เกิดจากกลไกการสร้างวินัยทั้งหลาย กระนั้นก็ตามมนุษย์หรือ
สามัญชนคนธรรมดาก็ใช้ว่าจะไร้โอกาสในการต่อต้านขัดขืนอ านาจที่ กระท าต่อเขาหรือเธอได้ แม้แต่
ในคุกซึ่งเป็นพ้ืนที่ที่เชื่อกันว่ามีอ านาจอย่างเข้มข้นและชัดเจนที่สุด ดังนั้น การท าความเข้าใจแนวคิด 
“พ้ืนที”่ จึงท าให้สามารถเข้าใจเรื่องตัวตนในมิติความสัมพันธ์เชิงอ านาจได้สลับซับซ้อนได้ดีขึ้นที่ส าคัญ
ก็คือพ้ืนที่ความสัมพันธ์เชิงอ านาจก าหนดและวัดจากกลุ่มคนให้อยู่ในพ้ืนที่สังคม ขณะเดียวกันกลุ่มคน
ก็เลือกท่ีจะสร้างตัวตนที่บ่งบอกต าแหน่งแห่งที่เพ่ือตอบโต้ ต่อรองและขัดขืนพลังอ านาจ ดังที่ อานันท์ 
กาญจนพันธุ์ (2548) กล่าวไว้ว่า พ้ืนที่สังคมในที่นี้ไม่ได้หมายถึงพ้ืนที่ทางกายภาพแต่ในอีกด้านหนึ่ง
หมายถึงพ้ืนที่ทางความคิด อุดมการณ์ และวัฒนธรรมที่มีนัยต่อการจัดความสัมพันธ์เชิงอ านาจใน
สังคม ส่วนอีกด้านหนึ่งหมายถึงเวทีของการต่อสู้ โต้เถียง ต่อรองและช่วงชิงความหมายต่างๆ 
เช่นเดียวกับ “ตัวตนคนบริการลูกค้ามือถือในพ้ืนที่เสี่ยง” เนื่องจากภายใต้บริบทงานบริการย่อมมี
ความสัมพันธ์ของอ านาจแฝงไว้อยู่และภายใต้อ านาจของการต่อสู้ต่อรองย่อมเกิดในพ้ืนที่ทางสังคม
ด้วยเช่นกัน 
  การอธิบายปรากฏการณ์เรื่องพ้ืนที่ของผู้หญิงตามทัศนะของ ชยันต์ วรรธนะภูติ 
(2549) ไม่ได้มองพ้ืนที่ในลักษณะการเกิดขึ้นของสิ่งแวดล้อมตามธรรมชาติ แต่เป็นสิ่งที่ถูกสร้างให้
เกิดขึ้นและมีความเคลื่อนไหวอยู่เสมอ แต่ละยุค แต่ละกาลเวลา แต่ละสถานที่จะมีความแตกต่างกัน
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ออกไปก่อให้เกิด “พ้ืนที่ทางสังคม” ที่เป็นเสมือนกรอบให้ผู้ที่ด ารงอยู่ปฏิบัติตนตามบทบาทพ้ืนที่นั้นๆ 
ได้ก าหนดไว้ ดังนั้น ความหมายของค าว่า “พ้ืนที”่ ที่นิยมใช้กันสามารถแบ่งออกเป็น 3 ลักษณะ ดังนี้  
  ลักษณะแรก เป็นความหมายของพ้ืนที่เชิงภูมิศาสตร์เป็นที่ตั้ง (setting or local) 
ของพ้ืนที่ซึ่งแตกต่างกับการใช้พ้ืนที่ ในความหมายของ “สนาม” เป็นที่ตั้งของการกระท าและ
ความสัมพันธ์ทางสังคม โดยการปฏิบัติการในพ้ืนที่นั้นสามารถปรับเปลี่ยนได้ตลอดเวลา 
  ลักษณะที่สอง เป็นการพิจารณาจากทัศนะของผู้ที่อยู่ในพ้ืนที่เป็นหลัก นั่นคือ     
การท าความเข้าใจพื้นที่ท่ีเปลี่ยนแปลงไป เมื่อคนใช้ประโยชน์และดัดแปลงสร้างพ้ืนที่เพ่ือวัตถุประสงค์
บางอย่าง การให้ความส าคัญกับคนที่อยู่ในพื้นท่ีท าให้มองเห็นวิธีการที่คนผูกโยงพ้ืนที่กับความคิดและ
การปฏิบัติการทางสังคมกับการตั้งถิ่นฐานหรือการเคลื่อนย้ายชุมชน คนจึงมีความทรงจ าและมีความ
ผูกพันกับพ้ืนที่ท าให้เกิดการสร้างความหมาย สร้างต านานเรื่องราวและก าหนดขอบเขตพ้ืนที่ของเขา
รวมถึงการให้ความหมายทางจิตวิญญาณและภูมิปัญญา จะเห็นได้ว่าพ้ืนที่ไม่สามารถผลิตความหมาย
ของตัวมันเองขึ้นมาได้ แต่ผู้คนที่อยู่ในพ้ืนที่จะเป็นผู้สร้างจัดความสัมพันธ์ให้ความหมายแก่พ้ืนที่และ
สืบทอดสู่รุ่นหลังหากเราเข้าใจความหมายที่ผู้คนมีต่อพ้ืนที่ของเขาเราก็จะสามารถเข้าถึงกลุ่มคนใน
พ้ืนที่นั้นได ้
  ลักษณะที่สาม เป็นการให้ความหมายของพ้ืนที่โดยมาจากแนวคิด Thirdspace ที่ 
Foucault และ Lefebvre พัฒนาขึ้น โดย Lefebvre แบ่งพ้ืนที่ออกเป็น 3 ประเภท คือ พ้ืนที่ทาง
กายภาพ (firstspace-physical space) พ้ืนที่ทางความคิด (secondspace-mental space) และ
พ้ืนที่ทางสังคม (thirdspace-social space) โดยให้ค าอธิบายได้ Thirdspace เป็นส่วนหนึ่งที่เกิดมา
จากปฏิสัมพันธ์ของสองพ้ืนที่ ประเภทแรก นั่นคือ พื้นที่ทางความคิด เป็นสิ่งที่เกิดจากการตีความหรือ
ให้ความหมายพื้นท่ีกายภาพท่ีเรามองเห็น น าไปสู่การสร้างพ้ืนที่ทางสังคมที่มีส่วนที่เป็นความจริงและ
ที่เป็นเพียงจินตนาการที่สลับซับซ้อน มีการช่วงชิงขัดแย้งและมีการแทรกแซงอยู่ตลอดเวลา ดังนั้น 
Thirdspace จึงหมายถึงพ้ืนที่ของการปฏิบัติการทางสังคม (the habitat of social practices) ที่
ความคิด เหตุการณ์ ปรากฏการณ์และความหมายของพ้ืนที่นั้นปรับเปลี่ยนอยู่ตลอดเวลาโดยในที่สุด
แล้วการช่วงชิงพ้ืนที่ทางสังคมเป็นสิ่งที่ท าไปเพ่ือให้ได้มาซึ่งพ้ืนที่ (หรืออ านาจ) ที่ฝ่ายใดฝ่ายหนึ่ง
สามารถยึดครองหรือครอบง าได้ 
  อาจกล่าวได้ว่า แนวคิดเรื่องการผลิตพ้ืนที่ของ Lefebvre ในฐานะเป็นพ้ืนที่ทาง
สังคมประกอบไปด้วยความสัมพันธ์ที่ถักทออยู่ในรูปของพ้ืนที่  3 แบบ ได้แก่ พ้ืนที่มโนทัศน์ 
(conceptualized space) คือ พื้นที่ท่ีถูกสร้างจากความรู้ในการผลิตพื้นที่ พ้ืนที่การรับรู้ (perceived 
space) คือ พ้ืนที่ทางกายภาพที่เกี่ยวข้องกับความสัมพันธ์ทางการผลิตและความสัมพันธ์ทางสังคม 
อันเกิดจากภาคปฏิบัติการเชิงพ้ืนที่ และพ้ืนที่ของวิถีชีวิต (lived space) คือ พ้ืนที่ที่ถูกชี้น าและ
เปลี่ยนแปลงมีความขัดแย้งและการต่อต้านโดยคนที่อยู่ในพื้นท่ี  
  มโนทัศน์เรื่องพ้ืนที่ที่สาม (thirdspace) จึงเป็นความพยายามที่จะท าให้การต่อต้าน
ก้าวข้ามพ้นการคิดแบบแบ่งขั้วตรงกันข้าม ซึ่งมักแบ่งแยกขั้วว่า Space of  Domination เป็นพ้ืนที่
หนึ่งและ Space of Resistance เป็นอีกพ้ืนที่หนึ่ง การคิดเป็นขั้วตรงข้ามท าให้อ านาจเป็นพ้ืนที่ตรง
ข้ามกับการต่อต้านโดยไม่ยอมถูกจ ากัดให้อยู่ในพ้ืนที่ที่ก าหนด ท าให้ผู้ที่อยู่ในพ้ืนที่เฝ้ามองหาแต่การ
ต่อต้านชนิดที่เป็นการปฏิเสธอ านาจอย่างสิ้นเชิงและดิ้นรนแสวงหาพ้ืนที่ภายนอกขอบเขตของอ านาจ 
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นับว่าพ้ืนที่ที่สามคือการปฏิเสธที่จะหยุดนิ่งหรือลงหลักปักรากกับอัตลักษณ์ใดๆ อย่างตายตัว พ้ืนที่ไม่
จ าเป็นต้องอยู่ภายนอกพ้นไปจากพ้ืนที่ของอ านาจและการกดขี่ เพราะไม่มีความสัมพันธ์เชิงอ านาจใด
ที่จะสมบูรณ์ เมื่อพ้ืนที่ของอ านาจเลื่อนไหลจะท าให้เกิดช่องว่างที่ปัจเจกสามารถเคลื่อนไหวในอ านาจ
ของพ้ืนที่ได้ ในแง่นี้ทั้งอ านาจและการต่อต้านจึงมิได้เป็นอิสระออกจากกันและกัน (ลัดดาวัลย์ ต๊ะมาฟู 
2549) เช่นเดียวกับในวงวิชาการทางสังคมศาสตร์ปัจจุบันที่ไม่ได้มองพ้ืนที่ว่ามีความหมายเฉพาะใน
เชิงกายภาพเท่านั้น แต่เห็นว่าเป็นเรื่องของการสร้างขึ้นมาในทางวัฒนธรรมซึ่งแฝงไว้ด้วยนัยของ
ความสัมพันธ์เชิงอ านาจ การสร้างความรู้ และการสร้างภาพของความจริงเพ่ือก าหนดความหมายท า
ให้ความหมายนั้นมักจะมีพลวัตเพราะถูกปรับเปลี่ยนและเคลื่อนไหวไปตามความสัมพันธ์เชิงอ านาจที่
เปลี่ยนแปลงไปเสมอ 
  พ้ืนที่ทางสังคม (social space) ในที่นี้จึงไม่ได้หมายถึงพ้ืนที่ทางกายภาพ แต่ในด้าน
หนึ่งหมายถึง พ้ืนที่ทางความคิด อุดมการณ์และวัฒนธรรม ที่มีนัยต่อการจัดการความสัมพันธ์เชิง
อ านาจในสังคม ส่วนอีกด้านหนึ่งหมายถึงเวทีของการต่อสู้ โต้เถียงและช่วงชิงความหมายต่างๆ ใน
กระบวนการปรับเปลี่ยนความสัมพันธ์ใหม่ให้เกิดขึ้นในสังคม ดังที่ อานันท์ กาญจนพันธุ์ (2549)  
กล่าวไว้ว่า “คน” กับ “พ้ืนที่” เป็นเรื่องซ้อนทับกันอยู่เสมอ คนจะอยู่ได้ก็ต้องมีพ้ืนที่ทางสังคมเพ่ือ
แสดงตัวตน แต่การแสดงตัวตนได้หรือไม่นั้นขึ้นอยู่กับความหมายที่ถูกก าหนดขึ้น โดยความหมายที่ให้
และกระบวนการต่างๆ ที่เกี่ยวกับความหมายจะเป็นปัญหาในเรื่องของการสร้างและการนิยาม
ตลอดจนการต่อสู้ช่วงชิงความหมายของพ้ืนที่ทั้งหมดจะอยู่ภายใต้บริบททางสังคมและวัฒนธรรมที่
เฉพาะเจาะจง  
  การปฏิบัติการทางสังคมของพนักงานหญิงจึงให้ความส าคัญกับความสัมพันธ์ที่
เกิดข้ึนภายในพ้ืนที่โดยจัดวางและก าหนดให้พนักงานหญิงอยู่ในพ้ืนที่ของการท างาน ขณะเดียวกันใน
พ้ืนที่นั้นพนักงานหญิงก็สามารถเลือกที่จะสร้างตัวตนเพ่ือบ่งบอกต าแหน่งแห่งที่ ตอบโต้ ต่อรองต่อ
ความหลากหลายภายในพ้ืนที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ และขัดขืนพลังอ านาจของลูกค้าและโครงสร้าง
การปฏิบัติงานที่คอยก าหนดบทบาทหน้าที่ของพนักงานหญิง รวมถึงความซ้ าซากจ าเจในบริบทงาน
บริการลูกค้าท่ีพนักงานหญิงต่างต้องเผชิญ การท าความเข้าใจตัวตนคนบริการลูกค้ามือถือผ่านแนวคิด 
“พ้ืนที่” ในการศึกษาครั้งนี้จะสามารถช่วยให้เข้าใจถึงตัวตนในมิติความสัมพันธ์เชิงอ านาจที่
สลับซับซ้อนได้ดียิ่งข้ึน 
 
3. เอกสำรและงำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับผู้หญิง 
 
  จากการศึกษา “ผู้หญิง” ในสังคมไทย พบว่า แต่ไหนแต่ไรมาภาพผู้หญิงปรากฏ
อย่างแจ่มชัดว่ามีตัวตนอยู่เพียงโลกภายในบ้าน เป็นผู้ดูแลทุกข์สุขของสมาชิกในครอบครัวให้กินอ่ิม
นอนอุ่น กล่าวคือ ผู้หญิงในฐานะภรรยามีหน้าที่หุงหาอาหาร ปรนนิบัติเอาใจสามี ผู้หญิงในฐานะ
แม่บ้านมีหน้าที่ดูแลความสะอาดเรียบร้อยภายในบ้าน และผู้หญิงในฐานะแม่ของลูกก็มีหน้าที่
ประกอบกจิกรรมทุกอย่างอันเกี่ยวกับการดูแลบุตร รวมถึงอบรมบ่มนิสัย หน้าที่รับผิดชอบภายในบ้าน 
หรือ “งานบ้าน” จึงถือเป็นบทบาทโดยก าเนิดของผู้หญิง ท าให้ผู้หญิงเกิดการรับรู้และยอมรับใน
จิตส านึกไม่ว่าตนจะอยู่ในฐานะใดก็ตาม กิจกรรมภายในบ้านที่ผู้หญิงพึงรับผิดชอบนั้นได้ด าเนินไปเพ่ือ
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การด ารงชีพเรียกได้ว่าเป็นสิ่งที่ “ไม่ใช่งาน” เพราะไม่ก่อให้เกิดรายได้หรือค่าตอบแทนใดๆ ความ
ส านึกที่เห็นว่า “งานบ้านไม่ใช่งาน” (กาญจนา แก้วเทพ 2535) ซึ่งมักปรากฏอยู่ในความคิดของ
แม่บ้านส่วนใหญ่จากการอยู่บ้านเฉยๆ ค าว่า “อยู่บ้านเฉยๆ” อาจหมายความว่า เธอจะต้องวิ่งวุ่นอยู่
หน้าเตาในครัว ถูบ้าน ซักผ้า รีดผ้า จ่ายกับข้าว อาบน้ าให้ลูกและอ่ืนๆ อีกจิปาถะตลอดทั้งวัน บ้านจึง
เปรียบเสมือนพ้ืนที่ทางกายภาพที่ผลิตซ้ าให้ผู้หญิงมีบทบาทเดิมๆ ขณะเดียวกันก็เบียดขับให้ผู้หญิง
ออกจากการมีส่วนร่วมในสังคม 
  ภาพมายาคติของสังคมไทยมองว่าผู้หญิงเป็นเพศที่อ่อนแอสมควรได้รับการปกป้อง
จากผู้ชาย และให้ค านิยามกับผู้หญิงว่าเป็น “ผู้ที่ขาดสิ่งที่ชายมี” การกดทับอัตลักษณ์ผู้หญิงเช่นนี้ท า
ให้ผู้หญิงมีลักษณะที่ยอมจ านน (passive) หมกมุ่นตนเองอยู่กับงานบ้านและติดอยู่เพียงพ้ืนที่บ้าน
เพียงพ้ืนที่เดียว อยา่งไรก็ตาม ปัจจุบันผู้หญิงได้ก้าวออกมาสู่โลกกว้างภายนอกแต่ “อุดมการณ์แบบที่
บ้าน” (domestic ideology) ก็ยังคงติดตามผู้หญิงออกไปเปรียบเสมือนผู้หญิงยืนอยู่บนหนทางสอง
แพร่งระหว่างภาระงานอาชีพกับภาระของครอบครัว หากวิเคราะห์ในเชิงอุดมการณ์ผู้หญิงอาจมีพ้ืนที่
โลกของงานอาชีพ ซึ่งความสนใจที่แท้จริงของผู้หญิงเป็นเรื่องของครอบครัว สามีและลูก เป็นภาพของ
ผู้หญิงที่ก้าวหน้าเฉพาะในความคิดหรือจินตนาการแต่ไม่ได้เป็นไปในโลกของความเป็นจริง (กาญจนา 
แก้วเทพ และคณะ 2548) 
  ผู้ซึ่งศึกษาเรื่อง Sexuality มองว่า คนที่เป็นผู้หญิง ผู้ชาย หรือกะเทยจะถูกสร้างเส้น
แบ่งหรือถูกนิยามมาจากความรู้ทางชีววิทยา และการแพทย์ว่าเพศในลักษณะดังกล่าวเป็นสิ่งที่มีมา
ตั้งแต่ต้นแล้ว หลังจากมีการสร้างเส้นแบ่งผู้คนก็จะยอมรับความจริงตามที่เขานิยามและความจริงที่
เกิดจากการนิยามนั้นก็กลายเป็นสิ่งที่มีอ านาจมาจ ากัดหรือควบคุมตัวเราให้ปฏิบัติไปตามสิ่งที่เราเชื่อ
ว่าเป็นจริง นั่นคือ เมื่อเรายอมรับเราก็จะถูกก าหนดโดยค านิยามนั้นทันที ดังค านิยามที่มอบให้กับ
ผู้หญิงว่าเป็นเพศที่ด้อยสติปัญญากว่าผู้ชาย หากเราพิจารณาค านิยามดังกล่าวโดยวิ เคราะห์เชื่อมโยง
กับระบบทางสังคมจะพบความสอดคล้องระหว่างระบบการแบ่งงานในสังคมกับค านิยามความเป็นเพศ
ซึ่งวิวัฒนาการสังคมมนุษย์ได้ท าการแบ่งแยกแรงงานกายและแรงงานสมองออกจากกันและได้ให้
คุณค่าแรงงานสมองเหนือกว่าแรงงานกาย เมื่อเพศชายมีลักษณะทางกายภาพเหนือกว่าเพศหญิงก็
แสดงว่าธรรมชาติได้ระบุมาแล้วว่าให้ผู้ชายเป็นเพศที่จะท างานด้านการใช้สติปัญญา ด้านการใช้
ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ ส่วนผู้หญิงก็ต้องท างานที่ใช้แรงกาย อาทิ  งานเก็บกวาด เช็ดล้าง พิมพ์ดีด
และงานบริการต่างๆ ที่ไม่ต้องใช้สติปัญญามากมายนัก เพียงแต่ใช้ความอดทนและความสม่ าเสมอ
ด้วยเหตุนี้จึงชี้ให้เห็นว่าความเป็นเพศไม่ได้เกิดขึ้นมาอย่างเลื่อนลอยแต่หากเกิดขึ้นมาเพ่ือรับใช้การ
แบ่งงานในสังคมนั่นเอง 
  จากมุมมองด้านอาชีพการงานของผู้หญิงได้ชี้น าไปสู่ประเด็นการมองสังคมใน
ลักษณะที่มีความไม่เสมอภาคทางเพศ เป็นชนวนแห่งความขัดแย้งของผู้หญิงกลุ่มหนึ่งที่เรียกร้องความ
เสมอภาคด้านแรงงานและการเมืองระหว่างหญิงกับชาย โดยเรียกผู้หญิงกลุ่มนี้ว่า “กลุ่มสตรีนิยม” 
(feminism) ซึ่งภายในกลุ่มได้แบ่งแนวคิดสตรีนิยมออกเป็นลักษณะต่างๆ คือ แนวคิดสตีนิยมสายเสรี
นิยม (liberal feminism) เน้นความเท่าเทียมทางเพศที่ผู้หญิงมีโอกาสและเสรีภาพเท่าเทียมกับผู้ชาย 
แนวคิดสตรีนิยมสายมาร์กซิสม์ (marxist feminism) ได้ชี้ว่า การถูกเอารัดเอาเปรียบของผู้หญิงเกิด
จากระบบเศรษฐกิจที่ไม่เป็นธรรมโดยเฉพาะในระบบทุนนิยม แนวคิดสตรีนิยมสายถอนรากถอนโคน 
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(radical feminism) ได้แสดงถึงความเหลื่อมล้ าของหญิงชายอันเกิดจากโครงสร้างอ านาจระหว่างเพศ
โดยเฉพาะโครงสร้าง “ปิตาธิปไดย” และแนวคิดสตรีนิยมสายสังคมนิยม (socialist feminism) มี
แนวทางในการอธิบายชายเป็นใหญ่และระบบทุนนิยมที่เสนอว่า แนวคิดทั้งสองนั้นแตกต่างกันแต่มี
ความสัมพันธ์กนั ในทางตรงกันข้ามมีอีกกลุ่มหนึ่งที่เสนอว่าระบบทุนนิยมไม่ได้แยกออกจากระบบชาย
เป็นใหญ่ ดังเช่น แนวคิดสตรีนิยมสายจิตวิเคราะห์ (psychoanalytic feminism) ชี้ว่าการเข้าใจ
พัฒนาการความเป็นรองของผู้หญิงต้องท าความเข้าใจระดับจิตใจที่ท าให้เกิดความสูงต่ าทางเพศและ
แนวคิดสตรีนิยมหลังสมัยใหม่ (postmodern feminism) ซึ่งรับเอาอิทธิพลจากแนวคิดหลังสมัยใหม่
ในช่วงทศวรรษที่ 1980 เป็นต้นมา ดังที่ วารุณี ภูริสินสิทธิ์ (2545) กล่าวไว้ว่า การตั้งค าถามของ
สารัตถะของผู้หญิงและได้ให้ความแตกต่างหลากหลายของผู้หญิง โดยเชื่อว่าความเป็นหญิงไม่ ได้มีมา
แต่ก าเนิดแต่ถูกสร้างขึ้นและไม่ได้ถูกสร้างขึ้นแค่ครั้งเดียวหรือคงที่ รวมไปถึงการปฏิเสธความ
เหมือนกันของผู้หญิงหรืออัตลักษณ์ของกลุ่มที่เป็นสากล 
  ในอีกแง่มุมหนึ่ง บัวพันธ์ พรหมพักพิง (อ้างถึงใน ปิ่นแก้ว เหลืองอร่ามศรี 2546) 
ชี้ให้เห็นว่าสถานภาพที่ด้อยอ านาจกว่าของผู้หญิงไม่ได้เป็นตัวก าหนดหรือผูกขาดชะตากรรมของ
ผู้หญิง หากศักยภาพในการเลือกใช้และจัดการทรัพยากรครัวเรือน ทรัพยากรทางสังคมและทรัพยากร
ทางวัฒนธรรมของผู้หญิงเป็นเงื่อนไขส าคัญ ในการเอ้ืออ านวยให้ผู้หญิงเจรจาและต่อรองกับโครงสร้าง
ความสัมพันธ์ระหว่างหญิงและชายให้มีความยืดหยุ่นและหลากหลายมากขึ้น  อย่างไรก็ตามแม้ว่า
สถาบันทางสังคมจะเป็นตัวก าหนดบทบาทที่พึงเป็นของผู้หญิง แต่ผู้หญิงเองก็มีสิทธิ์เลือกที่จะตีความ
ปฏิสัมพันธ์และเจรจากับโครงสร้างและกฎเกณฑ์ของสถาบันทางสังคมต่างๆ ด้วยเช่นกัน การเลือกที่
แตกต่างกันของผู้หญิงแต่ละคนส่งผลต่อสถานะภาพของผู้หญิงที่เปลี่ยนแปลงและแตกต่างกันไปหาก
มองย้อนกลับไปจะเห็นว่า “ผู้หญิงไม่ได้เกิดมาเป็นผู้หญิง แต่ถูกท าให้เป็นผู้หญิง” ดังที่ Beauvoir ได้
กล่าวไว้ในงานเขียนเรื่อง The Second Sex (อ้างถึงใน กมลวรรณ คงยก 2554) 
  ความเป็นผู้หญิงในรูปแบบต่อมา คือ ความเป็นผู้หญิงที่มีลักษณะผสมระหว่างเก่า
และใหม่ เป็นลักษณะของผู้หญิงที่มีลักษณะความคิดค่อนข้างสมัยใหม่แต่ก็ยังมีกรอบของการด าเนิน
ชีวิตให้เป็นไปตามที่สังคมก าหนดโดยไม่กล้าที่จะแสดงออกมากนัก ความเป็นผู้หญิงในลักษณะ
ดังกล่าวนั้นเป็น “ผู้หญิงที่ปรารถนาจะเปลี่ยนแปลงอะไรบางอย่าง แต่ไม่ได้แสดงเจตนาที่จะปกป้อง
และไม่ยืนหยัดในเอกลักษณ์ของตัวเอง แต่กลับยอมรับสภาพเดิมของตนเอง” ลักษณะผสมทั้งสอง
อย่างที่เกิดขึ้นท าให้ผู้หญิงมีลักษณะโต้แย้งหรือต่อรองแม้ว่าจะไม่ชัดเจนนัก 
  รูปแบบสุดท้าย คือ ความเป็นผู้หญิงสมัยใหม่ที่กล้าเป็นตัวของตัวเองท าให้ผู้หญิง
สมัยใหม่นี้มีอิสระในการด าเนินชีวิตด้วยการตัดสินใจด้วยตัวเอง สอดคล้องกับทัศนะของ วิศัลย์ศยา  
กิติรัตน์ตระการ (2549) ที่ว่า ผู้หญิงสมัยใหม่ปลดปล่อยตัวเองออกจากบทบาทเดิมที่สังคมก าหนดให้
เป็นอิสระจากการถูกเอารัดเอาเปรียบจากผู้ชายไปสู่ความเป็นตัวเอง จึงถือเป็นการเปิดจิตส านึกแห่ง
ความเป็นมนุษย์ที่เท่าเทียมกันและเป็นพลังสร้างสรรค์คุณค่าในชีวิตส่วนตัวและชีวิตการท า งาน    
อาจกล่าวได้ว่าตัวตนของผู้หญิงกับการเคลื่อนไหวและปฏิบัติในชีวิตประจ าวันไว้ว่า ในสมัยก่อนคนมัก
คิดว่าผู้หญิงอยู่เฉยๆ เงียบๆ แต่ตอนนี้ต่างออกมาเคลื่อนไหวต่อสู้เพ่ือเรียกร้องสิทธิสตรีเป็นการ
เรียกร้องความมีตัวตนในรูปแบบต่างๆ เพ่ือให้ปรับเปลี่ยนกฎหมายอะไรต่างๆ ซึ่งก็คือการปรับเปลี่ยน
ความสัมพนัธ์เชิงอ านาจที่เคยแฝงอยู่ในวาทกรรม ภาพตัวแทนและมายาคติต่างๆ ในลักษณะที่เรียกว่า 
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“การเมืองของอัตลักษณ์” เป็นการแสดงให้เห็นว่าการเปลี่ยนแปลงทางสังคมท าให้ตัวตนของผู้หญิง
เปลี่ยนแปลงไปด้วย กล่าวคือ ผู้หญิงเรียนรู้ที่จะต่อสู้เพ่ือแสวงหาพ้ืนที่ในการแสดงจุดยืนทางความคิด 
อุดมการณ์ และวัฒนธรรมที่มีนัยยะต่อความสัมพันธ์เชิงอ านาจในสังคม ท าให้ผู้หญิงได้มีเวทีในการ
เจรจา ต่อสู้ ต่อรอง และช่วงชิงความหมาย ในกระบวนการปรับเปลี่ยนความสัมพันธ์ใหม่ให้เกิดขึ้นใน
สังคม ความคิดเรื่องอัตลักษณ์จึงช่วยให้เข้าใจมุมมองของผู้หญิงในสังคมที่แตกต่างได้มากขึ้น 
  ด้วยการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็วจึงเป็นปัจจัยหนึ่งที่ท าให้
ผู้หญิงก้าวเข้ามามีบทบาทในสังคม นอกจากจะส่งผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลงความหมายของสรรพสิ่ง
การปฏิบัติการทางสังคม ดังจะเห็นได้งานการศึกษาวิจัยเรื่อง “การปรับเปลี่ยนบทบาทของผู้หญิง
ท างาน” (สุธีวนัช นันใจยะ 2546) ซึ่งจากการศึกษาพบว่า ผู้หญิงที่แต่งงานแล้วและยังไม่ได้แต่งงานมี
การปรับเปลี่ยนจากการท างานในบ้านสู่การท างานนอกบ้านซึ่งก่อให้เกิดรายได้มากขึ้น เนื่องมาจาก
ผู้หญิงมีจุดมุ่งหมายที่เปลี่ยนไป คือต้องการท างานเพ่ือหาเงินมาเลี้ยงครอบครัวและสร้างฐานะให้เกิด
ความมั่นคงท าให้ผู้หญิงปรับเปลี่ยนบทบาทไปจากเดิมโดยเน้นจุดมุ่งหมายทางเศรษฐกิจเป็นส าคัญ 
  งานศึกษาของ กมลวรรณ คงยก (2554) เรื่อง “ตะกายดาว : ชีวิตต้องสู้ของผู้หญิง
ออฟฟิศ” ได้ชี้ให้เห็นถึง การช่วงชิงความหมายของผู้หญิงออฟฟิศด้วยความพยายามตอบโต้ ต่อรอง
กับโครงสร้าง โดยการแสดงตัวตนในรูปแบบต่างๆ ที่ผู้หญิงออฟฟิศเป็น ซึ่งอาจแตกต่างไปจากที่สังคม
ก าหนดก็เพ่ือหลุดพ้นจากการถูกควบคุมให้เป็นด้วยการกระท า การด าเนินการหรือการปฏิบัติการ
ต่างๆ ย่อมแฝงไว้ด้วยความสัมพันธ์อย่างใดอย่างหนึ่งอาจเพ่ือสร้างความหมาย สร้างพ้ืนที่หรือแสวงหา
หนทางการต่อรองความสัมพันธ์ถือเป็นการกระท าการต่อรองเพ่ือจะมีอ านาจในการก าหนดจากตนเอง
เป็นการเลือกความหมายหรือสร้างความหมายแบบอ่ืนขึ้นมาให้เป็นประโยชน์ท่ามกลางผู้คนที่
หลากหลายและกฎกติกาที่มีอยู่ในสังคม 
  จากงานศึกษาวิจัยที่น ามาประกอบการท าความเข้าใจในประเด็นเกี่ยวข้องกับผู้หญิง 
สามารถน ามาสรุปเป็นแนวทางเรื่องเพศอันสะท้อนภาพชีวิตของผู้หญิงในลั กษะหลากหลายมิติ
หลากหลายพ้ืนที่ มุมมองเรื่องเพศกับผู้หญิงท างานเป็นสิ่ งที่เกี่ยวข้องกันอย่างหนีไม่พ้นโดยแนวคิด
การศึกษาเรื่องเพศไม่ว่าจะเป็นสตรีนิยมหรือจะเป็นสตรีศึกษาต่างก็มีความสัมพันธ์กับความพยายาม
ในการต่อรองกับกรอบก าหนดต่างๆ ดังเช่นแนวคิดสตรีนิยมที่อยู่บนพ้ืนฐานว่า ผู้ชายอยู่ในฐานะที่
ได้เปรียบและผู้หญิงตกอยู่ในฐานะที่เป็นรอง อย่างไรก็ตาม ภายใต้การตกเป็นผู้ถูกกระท าการของ
ผู้หญิงได้แฝงไว้ด้วยการโต้ตอบ การช่วงชิงและการแสวงหาหนทางเพ่ือสร้างความหมายใหม่ได้ใน
สังคม 
 
4.พื้นที่ของกำรวิจัย 
 
  “ปัตตานี” คือจังหวัดชายแดนภาคใต้ที่มีเอกลักษณ์เฉพาะตัวเพียบพร้อมด้วยแหล่ง
ประวัติศาสตร์ วัฒนธรรม เช่น มัสยิดกรือเซะ สุสานเจ้าแม่ลิ้มกอเหนี่ยว วัดราษฎร์บูรณารามหรือวัด
ช้างไห้ ฯลฯ และพ้ืนที่ธรรมชาติอันอุดมสมบูรณ์ทั้งผืนป่า สายน้ าและท้องทะเล นับเป็นอีกจังหวัดที่
งดงามด้วยวิถีชีวิตของผู้คนและสภาพภูมิประเทศ สมกับความยิ่งใหญ่ในฐานะเมืองหลวงของ
อาณาจักรลังกาสุกะ ซึ่งเป็นอาณาจักรเก่าแก่ที่สุดแห่งหนึ่งในเอเชียอาคเนย์ เหมือนดังค าขวัญประจ า
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จังหวัดปัตตานีที่แสดงให้เห็นถึงความอุดมสมบูรณ์ของทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมที่มีและ
แสดงให้เห็นถึงสินค้าและของดีขึ้นชื่อประจ าจังหวัดปัตตานี ที่ว่า 
 

“บูดูสะอาด หาดสวย รวยน้้าตก นกเขาดี ลูกหยีอร่อย หอยแครงสด” 
(ค าขวัญจังหวัดปัตตานี, ที่มา : ศาลากลางจังหวัดปัตตานี 2555) 

 
  ตามที่ได้เกิดสถานการณ์ความไม่สงบในจังหวัดชายแดนภาคใต้มาอย่างต่อเนื่อง
ตั้งแต่ต้นปี 2547 จนถึงปัจจุบัน ทุกภาคส่วนจึงมีความร่วมมือที่จะพยายามขจัดปัญหาความไม่สงบ
ดังกล่าวให้ยุติลง หรืออย่างน้อยสามารถคลี่คลายปัญหาให้ลดน้อยลง สิ่งที่เป็นประเด็นปัญหาส าคัญ 
คือ ความไม่เข้าใจในระหว่างเจ้าหน้าที่ของรัฐ ระหว่างเจ้าหน้าที่ของรัฐกับประชาชนในพ้ืนที่ และ
ระหว่างประชาชนด้วยกันเอง ในด้านอัตลักษณ์ ประวัติศาสตร์ ชาติพันธุ์ และศาสนา น ามาซึ่งความไม่
ไว้วางใจและหวาดระแวงเกิดขึ้นในหมู่ประชาชน ความพยายามประการหนึ่งที่มีการด าเนินการเพ่ือ
แก้ไขปัญหาดังกล่าวคือ การน้อมน ายุทธศาสตร์พระราชทานของพระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัว      
“รู้รักสามัคคี” “เข้าใจ เข้าถึง พัฒนา” และ “ปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง” มาเป็นแนวทางในการแก้ไข
ปัญหา โดยจังหวัดปัตตานีได้น้อมน าหลักการดังกล่าวมาก าหนดเป็นยุทธศาสตร์ “ปัตตานีสันติสุข” 
เพ่ือให้เกิดความเข้าใจที่ถูกต้อง ลดความหวาดระแวง สร้างความยุติธรรม ให้ประชาชนในพ้ืนที่เกิด
ความศรัทธาไว้วางใจเพ่ือน าปัตตานีสันติสุขอย่างยั่งยืน ดังค าขวัญประจ าจังหวัดใหม่ที่สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์การปกครอง  
 

“เมืองงามสามวัฒนธรรม ศูนย์ฮาลาลเลิศล้้า ชนน้อมน้าศรัทธ า      
ถิ่นธรรมชาติงามตา ปัตตานีสันติสุขแดนใต้” 

(ค าขวัญจังหวัดปัตตานี, ที่มา : ศาลากลางจังหวัดปัตตานี 2555) 
 
  เพ่ือการขับเคลื่อนและแปลงยุทธศาสตร์ “ปัตตานีสันติสุข” ไปสู่การปฏิบัติอย่างเป็น
รูปธรรมจึงมีการจัดเปลี่ยนแปลงค าขวัญประจ าจังหวัดให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์การปกครองโดยยัง
ด ารงรักษาให้ความส าคัญด้านประวัติศาสตร์ที่มีความเป็นมายาวนาน ความเจริญรุ่งเรืองด้าน                   
อัตลักษณ์วัฒนธรรมที่หลากหลายล้ าค่า ความอุดมสมบูรณ์ของทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม   
สื่อให้เห็นถึงการเป็นเมืองพหุสังคม มีวิถีชีวิตสามวัฒนธรรม อุดมไปด้วยทรัพยากรการท่องเที่ยว 
โบราณสถาน โบราณวัตถุ ประเพณีวัฒนธรรมและการละเล่นพ้ืนบ้านที่มีชื่อเสียง ภายใต้สังคมแห่ง
ความพอเพียง สมถะ เรียบง่ายและรักสันติสุข เพ่ือความผาสุกของประชาชนและความมั่นคงของ
ประเทศชาติ 
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  4.1 พื้นที่ปัตตำนีในบริบทรัฐไทย 
   
  “ปัตตานี” เป็นจังหวัดที่ตั้งอยู่ริมฝั่งทะเลตะวันออกของภาคใต้สุดติดกับทะเลจีนใต้
หรืออ่าวไทย มีพ้ืนที่ประมาณ 2,052.35 ตารางกิโลเมตร เป็นจังหวัดที่มีนาดเล็กเป็นอันดับ 2 ของ
ภาคใต้ รองลงมาจากจังหวัดภูเก็ต ภูเขาที่ส าคัญได้แก่ ภูเขาทรายขาว ซึ่งอยู่ในเทือกเขาสันกะลาคีรี  
มีแม่น้ าที่ส าคัญ 2 สาย คือ แม่น้ าตานี และแม่น้ าสายบุรี ลักษณะภูมิอากาศโดยทั่วไปจะมีความอบอุ่น
ตลอดปี มี 2 ฤดูกาล คือ ฤดูร้อน และฤดูฝน โดยฝนตกชุกระหว่างเดือนธันวาคม-มกราคม ของทุกปี
ประชากรส่วนใหญ่นับถือศาสนาอิสลาม ชาวปัตตานีมีอาชีพหลักคือการท านา สวนยาง นอกจากนี้
ประชาชนที่อาศัยอยู่ทางทิศตะวันออกของจังหวัด เช่น อ าเภอเมือง อ าเภอปะนาเระ และอ าเภอสาย
บุรี ยังประกอบอาชีพประมงซึ่งส่งผลให้เกิดผลผลิตในภาคอุตสาหกรรมต่อเนื่องอย่างมากมาย  
ปัตตานีมีการแบ่งการปกครองออกเป็น 12 อ าเภอ ได้แก่ อ าเภอเมือง อ าเภอสายบุรี อ าเภอโคกโพธิ์  
อ าเภอยะหริ่ง อ าเภอปะนาเระ อ าเภอมายอ อ าเภอหนองจิก อ าเภอยะรัง อ าเภอทุ่งยางแดง       
อ าเภอไม้แก่น อ าเภอกะพ้อ และอ าเภอแม่ลาน มีอาณาเขตติดต่อกับจังหวัดต่างๆ ดังนี้  
 
  ทิศเหนือ  จดกับ จังหวัดสงขลา  
  ทิศใต้   จดกับ จังหวัดนราธิวาส และจังหวัดยะลา 
  ทิศตะวันออก  จดกับ จังหวัดยะลา และจังหวัดสงขลา 
  ทิศตะวันตก  จดกับ  อ่าวไทย 
 

 
 

ภาพประกอบที่ 2 แผนที่จังหวัดปัตตานี 
ที่มา : กลุ่มงานข้อมูลสารสนเทศและการสื่อสาร ส านักงานจังหวัดปัตตานี (2555) 
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  จากภาพประกอบที่ 2 แผนที่จังหวัดปัตตานี ซึ่งจากหลักฐานเอกสารโบราณของจีน 
อาหรับ ชวา มลายู และจารึกของชาวอินเดียที่ปรากฏนามเมืองของรัฐส าคัญแห่งหนึ่งบนแหลมมลายู
ซึ่งออกเสียงตามส าเนียงในแต่ละภาษา เช่น หลังยาซูว, หลังยาซีเจีย (ภาษาจีน พุทธศตวรรษที่ 11-12 
และ 18), ลังคาโศกะ, อิลังกาโศกะ (ภาษาสันสกฤต ภาษาทมิฬ พุทธศตวรรษที่ 9 และพุทธศตวรรษที่ 
16), เล็งกะสุกะ (ภาษาชวา พุทธศตวรรษที่ 20), ลังคะศุกา (ภาษาอาหรับ พุทธศตวรรษที่ 21),      
ลังกะสุกะ, ลังกาสุกะ (ภาษามลายู พุทธศตวรรษที่ 24) ซึ่งที่ปรากฏนี้ นักวิชาการสันนิษฐานว่าน่าจะ
เป็นชื่อเมืองเดียวกันที่เคยตั้งอยู่ในรัฐเคดะห์ ประเทศสหพันธรัฐมาเลเซีย และจังหวัดปัตตานีใน
ประเทศไทย (กรมศิลปากร 2540) แต่ในสมัยหลังศูนย์กลางของเมืองแห่งนี้น่าจะอยู่ในจังหวัดปัตตานี 
เนื่องจากชาวพ้ืนเมืองในพุทธศตวรรษที่ 24 ถึงต้นพุทธศตวรรษที่ 25 ยังกล่าวว่า เมืองปัตตานีพัฒนา
มาจากเมืองลังกาสุกะสอดคล้องกับต านานเมืองไทรบุรีที่ว่า ราชามะโรงมหาวงค์ทรงสร้างลังกาสุกะ
บนฝั่งตะวันตกที่เคดะห์และพระราชนัดดาของพระองค์ได้มาสร้างลังกาสุกะที่ปัตตานี ชาวพ้ืนเมือง
ปัตตานีเรียกบริเวณแถบนี้ว่าลังกาสุกะมาจนกระทั่งแม่น้ าปัตตานีเปลี่ยนทางเดิน (อนันต์ วัฒนานิกร 
2531) 
  ราวพุทธศตวรรษที่ 19 ชุมชนลังกาสุกะเริ่มเสื่อมอ านาจลงไป เนื่องจากข้อจ ากัดทาง
ภูมิศาสตร์และศาสนาวัฒนธรรมของชาวเมืองได้เปลี่ยนแปลงไป นักวิชาการทางประวัติศาสตร์และ
โบราณคดีเชื่อว่าปัตตานีเป็นเมืองที่แวะพักจอดเรือเพ่ือแลกเปลี่ยนซื้อขายสินค้า  ระหว่างพ่อค้า    
ชาวอินเดียตะวันตกกับพ่อค้าชาวจีนทางตะวันออก และชนพ้ืนเมืองบนแผ่นดินและตามหมู่เกาะ
ใกล้เคียงต่างๆ นอกจากนั้นยังเชื่อมั่นอีกด้วยว่าปัตตานีเดิมเป็นอาณาจักรที่เก่าแก่ตามที่ปรากฏใน
เอกสารโบราณที่กล่าวมา หลักฐานทางโบราณคดีที่แสดงร่องรอยของความเจริญรุ่งเรืองในอดีตของ
ปัตตานีที่บริเวณอ าเภอยะรัง เป็นซากร่องรอยของเมืองขนาดใหญ่ซ้อนทับกันถึง 3 เมือง มีซาก
โบราณสถานปรากฏอยู่ไม่น้อยกว่า 40 แห่ง ซากเนินโบราณสถานบางแห่งได้รับการขุดแต่งและ
อนุรักษ์ไว้ เช่น โบราณสถานบ้านจาเละ 3 แห่ง ซึ่งเป็นซากอาคารศาสนสถานก่ออิฐที่มีการขัดแต่ง
ประดับฐานชั้นล่างและยังค้นพบโบราณวัตถุจ านวนมาก เช่น สถูปจ าลองดินเผา พระพิมพ์ดินดิบ  
และดินเผาบางชิ้นมีตัวอักษรซึ่งนักภาษาโบราณอ่านและแปลว่าเป็นอักษรปัลลวะ (อินเดียใต้)         
ภาษาสันสฤตเขียนเป็นคาถาเนื่องในพุทธศาสนาลัทธิมหายาน พระโพธิ์สัตว์สัมฤทธิ์และเศษภาชนะดิน
เผาประเภทต่างๆ โบราณวัตถุเหล่านี้มีอายุอยู่ในราวพุทธศตวรรษที่ 12-13 
  สอดคล้องกับจดหมายเหตุจีนที่ได้กล่าวถึงไว้ นอกจากนั้นหลักฐานที่ได้ขุดค้นพบยัง
แสดงให้เห็นด้วยว่าบริเวณที่เป็นที่ตั้งอ าเภอยะรังในปัจจุบัน เป็นชุมชนที่มีความเจริญทางวัฒนธรรม
สูง โดยเฉพาะอย่างยิ่งศาสนาพุทธที่ได้รับอิทธิพลจากอินเดียไว้อย่างเต็มที่ มีความสัมพันธ์กับดินแดน
ใกล้เคียง เช่น บริเวณดินแดนภาคกลางของประเทศไทยและบริเวณคาบสมุทรอินโดจีนด้วย คงจะเป็น
ชุมชนที่มีกิจกรรมสืบต่อเรื่อยมาจนถึงราวพุทธศตวรรษที่ 15 ก่อนที่อาณาจักรศรีวิชัยจะมีอ านาจ
รุ่งเรืองครอบคลุมคาบสมุทรมลายูในที่สุด (ครองชัย หัตถา 2546) นักภูมิศาสตร์เชื่อว่าเมืองโบราณ
ขนาดใหญ่ที่บริเวณอ าเภอยะรังนั้นหมดความส าคัญลง น่าจะมีเหตุผลประการหนึ่งมาจากการ
เปลี่ยนแปลงของระดับน้ าทะเลช่วงระยะเวลา 1,000 ปี ที่ผ่านมา โดยลดลงไประดับหนึ่งมีผลให้เมือง
ชายฝั่งทะเลถอยห่างไปจากเดิม ดังนั้น ที่ตั้งของชุมชนจึงไม่เหมาะสมที่จะเป็นท าเลของการเป็นเมือง
ท่าค้าขายอีกต่อไปและน ามาซึ่งการย้ายที่ตั้งของเมืองในระยะเวลาต่อมา ซึ่งสัมพันธ์กับต านานการ
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สร้างเมืองปัตตานีที่ได้ถูกกล่าวไว้ในหนังสือหลายเล่ม เช่น Hikayat Patani:Story of Patani ของ 
A.Teeuw และ D.K.Wyatt : Sajaraj Kerajaan Melaya Patani หรือ “ต านานเมืองปัตตานี” ของ 
Ibrahim Syukri (อ้างถึงใน ครองชัย หัตถา 2552) เป็นต้น แม้ว่าจะไม่สามารถระบุระยะเวลาก าเนิด
ของเมืองปัตตานีได้อย่างแน่ชัด แต่เมืองปัตตานีก็ได้ปรากฏชื่อและเจริญรุ่งเรืองข้ึนมาเป็นล าดับ 
  ตั้งแต่พุทธศตวรรษที่ 19 เป็นอย่างน้อย เมืองปัตตานี ได้ชื่อว่าเป็นหัวเมืองฝ่ายใต้
ปลายแหลมมลายู มีฐานะเป็นหัวเมืองประเทศราชของกรุงศรีอยุทธยามาตั้งแต่สมัยสมเด็จพระบรม
ไตรโลกนาถ (พ.ศ.1991-2031) และอยู่ภายใต้อ านาจของกษัตริย์กรุงศรีอยุธยาเรื่อยมา ในช่วงปี  
พ.ศ.2054 โปรตุเกสสามารถยึดครองมะละกาได้ส าเร็จ และพยายามขยายอิทธิพลทางการค้าขึ้นมา
ทางตอนเหนือของคาบสมุทรมาลายู ประกอบกับพระราชาธิบดีที่ 2 (พ.ศ.2034-2072) ทรงยินยอมให้
โปรตุเกสเข้ามาตั้งสถานีการค้าในเมืองชายฝั่งทะเล เช่น นครศรีธรรมราช มะริด ตะนาวศรี รวมทั้ง
ปัตตานีด้วย ท าให้ปัตตานีกลายเป็นเมืองท่าหลักเมืองหนึ่งเป็นที่ตั้งของสถานีการค้าของพ่อค้าทั้ง
ชาวตะวันตกและชาวตะวันออก ชาวอินเดีย จีน และญี่ปุ่น สินค้าที่ส าคัญของเมืองปัตตานีในยุคนั้น
ได้แก่ ไม้กฤษณา ไม้ฝาง เครื่องเทศ ของป่า งาช้าง และนอแรด นอกจากนี้ปัตตานียังเป็นจุดรั บส่ง
สินค้าของนานาชาติ เช่น เครื่องถ้วยชาม อาวุธ ดินปืน ดีบุกและผ้าไหม 
  แม้ว่า ปัตตานีเป็นเมืองประเทศราชของกรุงศรีอยุธยาก็ตามแต่ด้วยเหตุที่เมือง
ปัตตานีมีความเจริญมั่นคงทางเศรษฐกิจเป็นอย่างดี ท าให้เจ้าเมืองปัตตานีต้องการเป็นอิสระหลายครั้ง 
ดังเช่น ในปี พ.ศ.2092 ในรัชสมัยสมเด็จพระมหาจักรพรรดิ พม่ายกทัพมาตีกรุงศรีอยุธยา พระยาตานี
ศรีสุลต่านได้น ากองทัพเรือประกอบด้วยเรือหย่าหยับ 200 ล า ไปช่วยราชการสงคราม แต่เมื่อเห็นว่า
กองทัพกรุงศรีอยุธยาเสียทีพม่า จึงถือโอกาสท าการขบถยกก าลังบุกเข้าไปในพระบรมมหาราชวัง
สมเด็จพระมหาจักรพรรดิหนีข้ามฟากไปประทับบนเกาะมหาพราหมณ์ จนเมื่อกองทัพไทยรวบรวม
ก าลังได้แล้วจึงยกกองทัพเข้าโอบล้อมตีกองทหารเมืองตานีจนแตกพ่ายไป 
  ต่อมาในปี พ.ศ.2146 สมเด็จพระนเรศวรมหาราช มีรับสั่งให้ออกญาเดโชยกทัพไปตี
เมืองปัตตานีเพ่ือยึดเข้าไว้ในพระราชอ านาจแต่ไม่ส าเร็จ เนื่องจากปัตตานีได้รับการช่วยเหลือจาก
พ่อค้าชาวยุโรป ทั้งอาวุธ ปืนใหญ่ และทรัพย์สินเงินทอง 
  ในสมัยพระเทพราชา (พ.ศ.2231-2245) เมืองปัตตานีไม่พอใจในการสถาปนาขึ้น
ใหม่ของกษัตริย์แห่งกรุงศรีอยุธยา ประกาศไม่ยอมข้ึนกับกรุงศรีอยุธยาอีกครั้ง ท าให้ปัตตานีเป็นอิสระ
ต่อเนื่องมาจนกระทั่งกรุงศรีอยุธยาเสียแก่พม่า ใน พ.ศ.2301 ตลอดมาจนสิ้นสมัยกรุงศรีอยุธยาและ
กรุงธนบุรี เมืองปัตตานีตั้งแต่สมัยพุทธศตวรรษที่ 19 เป็นต้นมา ประชาชนส่วนใหญ่นับถือศาสนา
อิสลาม จากหลักฐานโบราณคดีที่พบในเมืองโบราณยะรังแสดงว่าประชาชนทั่วไปก่อนหน้านั้นนับถื อ
ศาสนาพุทธและพราหมณ์และเปลี่ยนมานับถือศาสนาอิสลาม 
  หลังจากที่อาณาจักรศรีวิชัยเสื่อมอ านาจลง อิทธิพลของศาสนาอิสลามจากราชวงค์
มัชปาหิตในชวาได้แผ่อ านาจเข้ามาสู่แหลมมลายูและก่อตัวขึ้นเป็นอาณาจักรมะละกา ในราว       
พุทธศตวรรษที่ 19 แผ่อิทธิพลไปสู่เมืองต่างๆ ท าให้เจ้าเมืองเปลี่ยนการนับถือศาสนาเดิมมาเป็น
ศาสนาอิสลามทั้งหมดก่อให้เกิดความร่วมมือด้านการเมืองและเศรษฐกิจการค้าในภูมิภาคนี้อย่าง
เข้มแข็ง ศาสนาอิสลามได้เจริญรุ่งเรืองขึ้นควบคู่กับการค้า มีการก่อสร้างมัสยิดขึ้นเพ่ือใช้เป็นที่
ประกอบศาสนกิจมัสยิดที่ส าคัญคือ มัสยิดกรือเซะ เป็นมัสยิดใหญ่ประจ าเมืองและมัสยิดบ้านดาโต๊ะ
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บริเวณที่เป็นท่าเรือทางตอนเหนือของอ่าวปัตตานี นอกจากนั้นยังมีมัสยิดและสุเหร่าในเขตชุมชน
อิสลามถูกสร้างขึ้นอีกหลายแห่ง 
  ในสมัยพระบาทสมเด็จพระพุทธยอดฟ้าจุฬาโลกแห่งกรุงรัตนโกสินทร์ (พ.ศ.2325-
2352) ทรงโปรดฯ ให้สมเด็จกรมพระราชวังบวรมหาสุรสิงหนาท ยกทัพหลวงลงมาปราบปรามพม่า
ที่มาตีหัวเมืองทางแหลมมลายูจนเรียบร้อยและในปี พ.ศ.2328 กรมพระราชวังบวรฯ เสด็จลงไป
ประทับที่เมืองสงขลาให้ข้าหลวงเชิญกระแสรับสั่งออกไปยังหัวเมืองที่เหลือคือ เมืองปัตตานี       
เมืองไทรบุรี และเมืองตรังกานู ให้มายอมเป็นเมืองขึ้นเช่นเดิม แต่สุลต่านมูฮัมหมัดพระยาปัตตานีใน
ขณะนั้นขัดขืน กรมพระราชวังบวรฯ จึงมีรับสั่งให้พระยากลาโหมยกกองทัพไทยลงไปตีเมืองปัตตานีได้
ในปี พ.ศ.2329 กวาดต้อนครอบครัวและศาสตราวุธมาเป็นอันมากรวมทั้งปืนใหญ่ 2 กระบอก       
แตส่ามารถน าไปได้เพียงกระบอกเดียว แล้วจึงน าทูลเกล้าฯ ถวายสมเด็จพระพุทธยอดฟ้าจุฬาโลกทรง
โปรดฯ ให้จารึกเป็น “พญาตานี” ซึ่งนับว่าเป็นปืนใหญ่กระบอกใหญ่ที่สุดของประเทศไทย ในปัจจุบัน
ตั้งอยู่บริเวณหน้ากระทรวงกลาโหม กรุงเทพมหานคร 
  ในปี พ.ศ.2332 ตนกูลามิดดินเจ้าเมืองปัตตานีมีหนังสือชวนองค์เชียงสือเจ้าอนัมก๊ก
ให้ร่วมกันตีหัวเมืองในพระราชอาณาจักร เมื่อพระบาทสมเด็จพระพุทธยอดฟ้าจุฬาโลกทรงทราบจึง
โปรดฯ ให้ยกทัพไปตีเมืองปัตตานีอีกครั้งหนึ่ง ต่อมาในปี พ.ศ.2351 ดาตะปังกาลันได้ก่อความไม่สงบ
ขึ้น รัชกาลที่ 1 โปรดให้เจ้าพระยาพลเทพ (บุญนาค) ยกทัพหลวงออกไปสมทบกับเมืองสงขลา พัทลุง 
จะนะ ตีเมืองปัตตานีได้ส าเร็จ 
  ในรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระพุทธเลิศหล้านภาลัย (พ.ศ.2352-2367) เกิดความไม่
สงบบ่อยครั้ง ดังนั้นจึงโปรดเกล้าฯ ให้พระยาอภัยสงครามและพระยาสงขลา (เถี่ยนจ๋อง) ผู้ก ากับดูแล
หัวเมืองมลายูแบ่งเมืองตานีออกเป็น 7 หัวเมือง และแต่งตั้งให้พระยาเมืองเป็นผู้ปกครอง ตั้งแต่ปี 
พ.ศ.2359 เป็นต้นมา (ทักษิณ อินทโยธา 2534) ได้แก่ เมืองปัตตานี ต่วนสุหลง เป็นเจ้าเมือง,     
เมืองยะหริ่ง นายพ่าย เป็นเจ้าเมือง , เมืองสาย นิเดะห์ เป็นเจ้าเมือง, เมืองหนองจิก ต่วนนิ                
เป็นเจ้าเมือง, เมืองระแงะ นิดะห์ เป็นเจ้าเมือง, เมืองรามันห์ ต่วนมันโซร์ เป็นเจ้าเมือง และ             
เมืองยะลา ต่วนยาลอร์ เป็นเจ้าเมือง 
  ในรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว รัชกาลที่ 5 โปรดเกล้าฯ      
ให้ยกเลิกวิธีการปกครองบ้านเมืองแบบจตุสดมภ์ (เวียง วัง คลัง นา) ตั้งแต่ปี พ.ศ.2435 เป็นต้นมา 
จัดการปกครองเป็นแบบ 12 กระทรง มีกระทรวงมหาดไทยเป็นกระทรวงการแผ่นดินโดยให้จัดการ
ปกครองเป็นระบบเทศาภิบาล ทรงใช้นโยบายประนีประนอมและทรงด าเนินการทีละขั้นตอนโดยไม่
ก่อเกิดการกระทบกระเทือนต่อการปกครองของเจ้าเมืองทั้ง 7 หัวเมืองในภาคใต้ ทรงโปรดฯ ให้จัด
แบ่งเป็น 4 มณฑล ได้แก่ มณฑลภูเก็ต จัดตั้งในปี พ.ศ.2437, มณฑลชุมพร จัดตั้งในปี พ.ศ.2439, 
มณฑลนครศรีธรรมราช จัดตั้งในปี พ.ศ.2439 และมณฑลไทรบุรี จัดตั้งในปี พ.ศ.2440 
  มณฑลนครศรีธรรมราช ประกอบด้วยเมือง 10 เมือง โดยรวมเอาบริเวณ 7 หัวเมือง
เข้าไว้ด้วยคือ เมืองนครศรีธรรมราช พัทลุง สงขลา สะเดา ตานี ยะหริ่ง สายบุรี หนองจิก ยะลา     
ระแงะ และรามันห์ มีผู้ว่าราชการเมืองดูแล อยู่ในการปกครองของข้าหลวงเทศาภิบาลมณฑล         
ปี พ.ศ.2447 ทรงพระกรุณาโปรดให้แยกหัวเมืองทั้ง 7 ออกจากมณฑลนครศรีธรรมราชมาตั้งเป็น
มณฑลปัตตานี พร้อมทั้งเปลี่ยนฐานะเมืองเป็นอ าเภอและจังหวัด ได้แก่ จังหวัดปัตตานี รวมเมือง
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หนองจิกและเมืองนะหริ่ง, จังหวัดสายบุรี รวมเมืองระแงะและจังหวัดยะลา รวมเมืองรามันห์ 
นอกจากนี้ยังแยกท้องที่อ าเภอหนองจิกยกฐานะขึ้นเป็นอ าเภอเมืองเก่า ซึ่งต่อมาเปลี่ยนชื่อเป็น   
อ าเภอมะกรูดและอ าเภอโคกโพธิ์ตามล าดับ เมืองปัตตานีเดิมเปลี่ยนชื่อเป็นเมืองปะกาฮะรังและจัดตั้ง
อ าเภอขึ้นใหม่อีก 2 อ าเภอ คือ อ าเภอยะรังและอ าเภอปะนาเระข้ึนกับจังหวัดปัตตานี 
  ในรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระปกเกล้าเจ้าอยู่หัว เกิดภาวะเศรษฐกิจของประเทศ
ตกต่ า ภายหลังจากเปลี่ยนแปลงการปกครองในปี พ.ศ.2475 รัฐบาลจึงต้องตัดทอนรายจ่ายให้น้อยลง 
เพ่ือรักษาเสถียรภาพทางการคลังของประเทศจึงยุบเลิกมณฑลปัตตานีคงสภาพเป็นจังหวัดยุบจังหวัด
สายบุรีเป็นอ าเภอตะลุบันและแบ่งพ้ืนที่บางส่วนของสายบุรี คือระแงะและบาเจาะ ไปขึ้นกับจังหวัด
นราธิวาสตั้งแต่ปี พ.ศ.2476 เป็นต้นมา จังหวัดปัตตานีมีการปกครองโดยผู้ว่าราชการจังหวัด       
พระยารัตนภัคดี (แจ้ง สุวรรณจินดา) เป็นผู้ว่าราชการจังหวัดปัตตานีคนแรกภายใต้การปกครองตาม
ระบอบประชาธิปไตย โดยกระทรวงมหาดไทยได้ประกาศใช้พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ
แห่งราชอาณาจักรสยาม พ.ศ.2476 จัดระเบียบบริหารราชการส่วนภูมิภาคออกเป็นจังหวัดและอ าเภอ 
หลังจากนั้นได้มีการปรับปรุงแก้ไขพระราชบัญญัติดังกล่าวในปี พ.ศ.2499 และ พ.ศ.2505 และใช้
บริหารราชการบริหารราชการแผ่นดินมาจนถึงปัจจุบัน (ครองชัย หัตถา 2541) 
 
  4.2 พื้นที่ปัตตำนีในฐำนะพหุวัฒนธรรม 
 
  พ้ืนที่เมืองปัตตานี เป็นพ้ืนที่แห่งประวัติศาสตร์ของผู้คนเพราะระยะแรกเริ่มเป็น
ดินแดนที่เป็นศูนย์กลางหรือเมืองหลวงของอาณาจักรลังกาสุกะ ปรากฏพบซากเมืองโบราณที่กรือเซะ 
อ าเภอยะหริ่ง จังหวัดปัตตานี ซึ่งอยู่ไม่ไกลจากตัวเมืองปัตตานีมากนัก มลายูมุสลิมมีบทบาทส าคัญ
อย่างมากต่อการสร้างความเป็นเมืองปัตตานีเพราะจัดว่าเป็นกลุ่มคนใหญ่ในพ้ืนที่และมีกลุ่มคนอ่ืน
หลากหลายอาศัยอยู่รวมกัน ปัตตานีเป็นเมืองที่มีความอุดมสมบูรณ์ ประกอบกับการเป็นเมืองท่า
ค้าขายและมีการพัฒนามานับหลายร้อยปี ผู้คนที่อาศัยอยู่ในเมืองปัตตานีจึงมีความหลากหลายทั้ง  
เชื้อชาติ ภาษา ศาสนา วัฒนธรรม และยังด ารงวัฒนธรรมแต่ละกลุ่มเหนียวแน่นมาจนถึงทุกวันนี้    
สิ่งเหล่านี้ล้วนแสดงให้เห็นถึงการอยู่อาศัยร่วมกันของผู้คนหลากหลายชาติพันธุ์ ประชากรส่วนใหญ่
ของเมืองปัตตานีเกินกว่าร้อยละ 80 เป็นมุสลิม นอกนั้นได้แก่ ชาวไทยและชาวจีน ซึ่งผู้คนแต่ละกลุ่ม
ต่างรวมกันเป็นชุมชน โดยแต่ละชุมชนต่างมีวัฒนธรรมของตนเอง ท่ามกลางผู้คนที่หลากหลายเหล่านี้
ได้เกิดการปรับตัวสามารถอยู่ร่วมกันได้ โดยคงไว้ซึ่งอัตลักษณ์ทางศาสนาและวัฒนธรรมอย่างเหนียว
แน่นไม่ว่าจะเป็นภาษา การแต่งกาย อาหาร ขนบธรรมเนียมประเพณี รวมถึงสถานที่ศาสนกิจและที่
พักอาศัย 
  จังหวัดปัตตานีจึงเป็นอีกจังหวัดหนึ่งที่มีความโดดเด่นในแง่สังคมพหุวัฒนธรรม 
สถานที่ท่องเที่ยวอันเลื่องชื่อของจังหวัดนี้มีทั้งวัด มัสยิดและศาลเจ้าของพ่ีน้องชาวจีน โดยเฉพาะ 
“มัสยิดกรือเซะ” ซึ่งตั้งอยู่ที่ ต าบลตันหยงลุโละ อ าเภอเมือง จังหวัดปัตตานี เป็นศาสนสถานที่พ่ีน้อง
ชาวมุสลิมใช้ปฏิบัติศาสนกิจตั้งแต่ก่อนสมัยรัตนโกสินทร์และยังคงใช้ปฏิบัติศาสนกิจอย่างต่อเนื่องมา
จนถึงทุกวันนี้ ถัดจากมัสยิดกรือเซะเป็น “สุสานเจ้าแม่ลิ้มกอเหนี่ยว” ศาสนสถานที่พ่ีน้องชาวจีน
เคารพนับถือส่วน “ศาลเจ้าแม่ลิ้มกอเหนี่ยว” หรือ “ศาลเจ้าเล่งจูเกียง” นั้น ตั้งอยู่ที่ ถนนอาเนาะรู 
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อ าเภอเมือง จังหวัดปัตตานี เป็นศาลเจ้าเก่าแก่แต่เดิมมีชื่อเรียกว่า “ศาลเจ้าโจ้วซูกง” แต่เมื่อปี               
พ.ศ. 2407 หลวงส าเร็จกิจกรจางวางได้ร่วมกับชาวจีนในจังหวัดปัตตานีบูรณะศาลเจ้าขึ้นใหม่และ
ต่อมาหลวงจีนคณานุรักษ์ได้อันเชิญรูปจ าลององค์เจ้ าแม่ลิ้มกอเหนี่ยว ซึ่งเดิมประดิษฐานอยู่ที่
บ้านกรือเซะมาประจ าศาลเจ้าแห่งนี้และเรียกชื่อใหม่ว่า “ศาลเจ้าเล่งจูเกียง” โดยมีพิธีสมโภชเจ้าแม่
ลิ้มกอเหนี่ยวและองค์พระอ่ืนๆ ในวันขึ้น 15 ค่ า เดือน 3 ของทุกๆ ปี ในปัจจุบันนักท่องเที่ยวทั้งชาว
ไทยและชาวต่างชาติ โดยเฉพาะชาวมาเลเซียและสิงคโปร์นิยมเดินทางมานมัสการขอพรจากองค์เจ้า
แม่ลิ้มกอเหนี่ยวและเท่ียวงานสมโภชที่จัดขึ้นอย่างยิ่งใหญ่เป็นประจ าทุกปี 
  นอกจากนี้ จังหวัดปัตตานียังมีวัดที่พุทธศาสนิกชนทั่วประเทศนิยมเดินทางไป
นมัสการขอพรสิ่งศักดิ์สิทธิ์ นั่นคือ “วัดช้างไห้” หรือชื่อเต็มว่า “วัดราษฎร์บูรณะ” ซึ่งตั้งอยู่ที่ต าบล
ควนโนรี อ าเภอโคกโพธิ์ จังหวัดปัตตานี โดยตามต านานเล่าว่า พระยาแก้มด าเจ้าเมืองไทรบุรี ต้องการ
หาชัยภูมิสร้างเมืองให้น้องสาว จึงได้เสี่ยงสัตย์อธิษฐานปล่อยช้างเจ้าเมืองและไพร่พลเดินตามไป เมื่อ
มาถึงป่าแห่งหนึ่ง (วัดช้างไห้ปัจจุบัน) ช้างก็เดินวนเวียนและส่งเสียงร้อง 3 ครั้ง พระยาแก้มด าจึงถือว่า
เป็นนิมิตรหมายอันดีที่จะสร้างเมือง แต่ปรากฏว่าน้องสาวไม่ชอบใจจึงได้เสี่ยงสัตย์ปล่อยช้างใหม่ 
ต่อมาช้างได้เดินไปยังชายทะเลแห่งหนึ่ง (ต าบลกรือเซะในปัจจุบัน) ช้างไม่ได้ส่งเสียงร้อง แต่น้องสาว
ของพระยาแก้มด ารู้สึกพอใจชัยภูมิดังกล่าวจึงขอให้พระองค์สร้างเมืองขึ้นโดยใช้ชื่อว่า “เมืองปัตตานี”                      
เมื่อสร้างเมืองแล้วก็ได้เสด็จเดินทางกลับผ่านทางเดิม พระยาแก้มด าได้ให้ขบวนหยุดพักกลางป่าที่ช้าง
ร้องคราวแรกและให้ไพร่พลแผ้วถางป่าบริเวณดังกล่าวเพ่ือสร้างเป็นวัดขึ้นโดยตั้งชื่อว่า “วัดช้างไห้” 
แล้วนิมนต์พระภิกษุรูปหนึ่งมาเป็นเจ้าอาวาสปกครองวัดที่ชาวบ้านเรียกว่า “ท่านลังกา” หรือ 
“สมเด็จพระโค” หรือ “หลวงพ่อทวดเหยียบน้ าทะเลจืด” พระเกจิอาจารย์ชื่อดังซึ่งเป็นที่เคารพ
สักการะของประชาชนทั้งในพ้ืนที่ภาคใต้และจังหวัดต่างๆ ของประเทศไทยรวมถึงนักท่องเที่ยว
ต่างชาติ ดังภาพประกอบที่ 3 
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ภาพประกอบที่ 3 ความหลากหลายทางวัฒนธรรมในปัตตานี 
ที่มา: ศูนย์บริการข่าวสาร การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย (2555) 

 
  จากภาพประกอบที่ 3 ความหลากหลายทางวัฒนธรรมในปัตตานี แสดงให้เห็นถึงถึง
ความหลากหลายทางวัฒนธรรม การเกิดเมืองปัตตานีก็ท าให้คนเริ่มปรับตัวเข้ากับพ้ืนที่และมีกลุ่มคน
ต่างๆเข้ามาอาศัยในเมืองมากขึ้นขณะเดียวกันการมุ่งสู่ความเป็นเมืองก็เพ่ือแสวงหาปัจจัยต่างๆ หา
แหล่งที่อยู่อาศัยและการประกอบอาชีพอย่างแตกต่างหลากหลาย จึงมีพ้ืนที่ย่อยที่ถู กสร้างให้เกิด
ความหมายที่หลากหลาย เช่น หน้ามหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตปัตตานี นอกจากจะเป็น
ย่านการศึกษาแล้วปัจจุบันยังถูกสร้างให้เป็นพ้ืนที่ที่เป็นแหล่งนัดพบหรือเป็นย่านเศรษฐกิจ ดูได้จาก
พ้ืนที่หน้ามหาวิทยาลัย มีร้านขายเสื้อผ้า ร้านอาหาร มีห้างสรรพสินค้าใหญ่ที่ก าลังด าเนินการก่อสร้าง 
ร้านน้ าชากาแฟที่สามารถพบเห็นได้ตามสองข้างทางถนน สิ่งเหล่านี้ล้วนเกิดจากการที่กลุ่มคนได้
พยายามสร้างความหมายให้กับเมืองเมืองหนึ่งให้เป็นเมืองท่ีมีความเจริญ เป็นลักษณะของเมืองที่มีการ
ขยายตัวทางกายภาพและสามารถรองรับการเข้ามาอยู่ของผู้คนทั้งในพ้ืนที่และจากที่อ่ืนๆ แต่อย่างไรก็
ดีความเป็นเมืองก็ยังเป็นพื้นที่ท่ีมีระบบกฎเกณฑ์และเงื่อนไขจากระบบโครงสร้างทางสังคมผ่านการใช้
รหัสและการสื่อสารความหมายอยู่ตลอดเวลา 
  ความเป็นเมืองเป็นแหล่งรวมของสิ่งต่างๆ ทางกายภาพและความหลากหลายของ
ผู้คน ขณะเดียวกันบริบทความเป็นเมืองปัตตานีก็ต้องกล่าวถึงกระบวนการเกิดเป็น “เมือง” เป็น
ขั้นตอนที่มีประชากรเพ่ิมขึ้นในชุมชน ทั้งในด้านจ านวนและสัดส่วนเมื่อเปรียบเทียบกับเขตชนบทซึ่ง
อาจจะเป็นการขยายตัวของเมืองเดิมหรือเกิดขึ้นของเมืองใหม่ (กฤช เพ่ิมทันจิตต์ 2536) นับตั้งแต่
อดีตจนถึงปัจจุบันปัตตานีมีการขยายตัวของเมืองและมีความเจริญขึ้นอย่างมาก มีการออกแบบให้
พ้ืนที่ของเมืองเป็นศูนย์กลางหน่วยงานราชการ เช่น ศาลากลาง เทศบาล อ าเภอ ฯลฯ ย่านธุรกิจ
การค้ามีห้างสรรพสินค้าขนาดใหญ่ เช่น บิ๊กซี ไดอาน่า และวาวบูลัน ย่านการศึกษามีมหาวิทยาลั ย           
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ชื่อดังตั้งอยู่ และมีสถานศึกษา โรงเรียนมัธยม โรงเรียนประถมที่มีชื่อหลายแห่ง ส่วนย่านที่อยู่อาศัยมี
การก่อสร้างอาคารพานิชบ้านจัดสรรและคอนโดมิเนี่ยมหรูใจกลางเมือง เป็นต้น 
  กล่าวได้ว่า ในปัจจุบันเมืองปัตตานีมีความเจริญในหลากหลายด้านทั้งการเป็นแหล่ง
ที่อยู่อาศัย แหล่งการค้า ภาคบริการต่างๆ สถาบันการศึกษาและหน่วยงานราชการ ฯลฯ สิ่งเหล่านี้ได้
น าพาผู้คนเข้าสู่เมืองและเป็นโอกาสที่คนจะได้ด ารงชีวิตพบเจอกับผู้ คนที่หลากหลายและมีทางเลือก
ของตนเองอันน าไปสู่ประสบการณ์ชีวิตในเมือง สะท้อนให้เห็นถึงการพัฒนาสังคมและเศรษฐกิจของ
พ้ืนที่ เมืองปัตตานีไปสู่ความทันสมัย อัตลักษณ์ของเมืองในการพัฒนาจึงเป็นตัวแทนความ
เจริญก้าวหน้า ทั้งด้านการเมือง เศรษฐกิจ สังคม เทคนิควิทยาการ ตลอดจนศิลปวัฒนธรรมซึ่งบริบท
สังคมเมืองภายในพ้ืนที่ของเมืองต่างๆ นั้น ย่อมมีความหลากหลายแตกต่างกันออกไปโดยที่ไม่สามารถ
จะน าบริบทดังกล่าวมาแทนที่หรือท าการเทียบเคียงระหว่างสังคมเมืองใดเมืองหนึ่งได้ เนื่องจากสังคม
และวัฒนธรรม รูปแบบวิถีชีวิต ความเชื่อหรือค่านิยมได้มีความหมายแตกต่างกัน  เฉกเช่นเดียวกับ
บริบทเมืองปัตตานีที่รวบรวมไว้ซึ่งความหลากหลายทางเชื้อชาติ ศาสนา วัฒนธรรม สังคมและ
ประเพณี มีความซับซ้อนของกลุ่มคน และมีความหลากหลายในความสัมพันธ์ของคนในพื้นที่ 
  วัฒนธรรมและความหลากหลายทางวัฒนธรรมจึงไม่ได้ด ารงอยู่อย่างแยกส่วนแต่ 
โยงใยถึงกันโดยทั่วตลอดทั้งอย่างชัดเจนและซ่อนเร้น ดังนั้น จึงกล่าวได้ว่าวัฒนธรรมและสังคมเป็นสิ่ง
ที่ควบคู่กันถ้าสังคมมนุษย์ปราศจากวัฒนธรรมแล้ว สังคมมนุษย์ก็จะไร้ความหมายไร้คุณค่าใดๆ และ
ไม่อาจต่อสู้เพ่ือความอยู่รอดของตนเองได้ วัฒนธรรมจึงเป็นส่วนหนึ่งของชีวิตมนุษย์ที่ได้มาโดยการ
เรียนรู้ที่เป็นมรดกที่ถ่ายทอดต่อๆ กันมา วัฒนธรรมมิใช่สิ่งที่สร้างขึ้นจากวัตถุขนาดเดียวแต่ยัง
หมายถึงความคิด มโนคติ ความรู้ ทัศนคติ ประเพณีและสังคมที่ต่างกันจะมีวัฒนธรรมที่แตกต่างกัน
บุคคลอยู่ในวัฒนธรรมใดก็จะปฏิบัติตามวัฒนธรรมนั้น วัฒนธรรมจึงเป็นวิถีชีวิตหรือรูปแบบของการ
ด าเนินชีวิตของมนุษย์เป็นการปฏิบัติตามวิถีทางในสังคม วัฒนธรรมจึงไม่จ าเป็นต้องเหมือนกันทุกชาติ
จึงไม่ถือว่าวัฒนธรรมใดจะดีกว่ากัน 
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ภาพประกอบที่ 4 พ้ืนที่บริบทเมืองปัตตานี 
ที่มา : ภาพถ่ายโดย ผู้วิจัย (2555) 

 
  ภาพประกอบที่ 4 พ้ืนที่บริบทเมืองปัตตานี แสดงให้เห็นว่าในปัจจุบันเมืองปัตตานีมี
ความเจริญในหลากหลายด้าน ทั้งในด้านการเป็นแหล่งที่อยู่อาศัย แหล่งการค้ า ภาคบริการต่างๆ 
สถาบันการศึกษาและหน่วยงานราชการ ฯลฯ มีความหลากหลายของกลุ่มคน มลายู ไทย จีน ที่อาศัย
อยู่รวมกัน ดังนั้น ย่อมก่อให้เกิดการปฏิสัมพันธ์ระหว่างกัน ผ่านการใช้ชีวิตทางสังคมเดียวกันตามแต่
โอกาสที่ได้พบเจอกัน ในขณะเดียวกันผู้คนที่หลากหลายนั้นก็สร้างพ้ืนที่เพ่ือประทะประสาน มีการ
ปรับตัว การแสดงออกระหว่างกัน โดยมีภาคปฏิบัติการของการใช้ชีวิตผ่านบริบททางสังคม เช่น 
ระบบความเชื่อ การสื่อสารทางภาษา เศรษฐกิจการค้า วัฒนธรรมของผู้คนในพ้ืนที่และการด ารงอยู่
ท่ามกลางบริบทของปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้นในพ้ืนที่ 
 
  4.3 พื้นที่ปัตตำนีภำยใต้ควำมเสี่ยง 
 
  ปัตตานีเป็นพ้ืนที่ที่ความหลายทางด้านวัฒนธรรม ความเชื่อและการมีวิถีชีวิต   
ความเป็นอยู่ที่เรียบง่าย แต่ในปัจจุบันต้องประสบกับปัญหาสถานการณ์ความไม่สงบในพ้ืนที่หรือมัก
ถูกเรียกว่า “ไฟใต้” เป็นเหตุการณ์รุนแรงที่เกิดจากปัญหาความขัดแย้งในจังหวัดชายแดนใต้โดยมี
เหตุการณ์ลอบท าร้าย วางเพลิง วางระเบิดและจลาจลเกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง เหตุการณ์ความไม่สงบที่
เกิดขึ้นนั้นได้ส่งผลกระทบเป็นวงกว้างต่อความรู้สึกและมีผลกับการด าเนินชีวิตประจ าวันของ
ประชาชน รวมทั้งกลุ่มพนักงานหญิงที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือแห่งนี้ด้วย ท าให้ผู้คนต้องตกอยู่
ท่ามกลางความเสี่ยงจากอันตรายที่จะเกิดขึ้นที่มิอาจทราบล่วงหน้าได้ สถานการณ์ความไม่สงบใน
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พ้ืนทีก่่อให้เกิดความเสียหายต่อชีวิตประชาชน เจ้าหน้าที ่ทรัพย์สินของทั้งส่วนบุคคลและส่วนราชการ
เป็นจ านวนมาก สิ่งเหล่านี้มิใช่ปัญหาที่เพ่ิงเกิดขึ้นหากแต่เป็นปัญหาที่ยืดเยื้อยาวนานอย่างต่อเนื่อง
ตั้งแต่ป ีพ.ศ.2547 เป็นต้นมา 
  ในงานวิจัยชิ้นนี้ผู้วิจัยจึงมิอาจหลีกเลี่ยงที่จะไม่กล่าวถึงเหตุการณ์ความไม่สงบใน
พ้ืนที่ชายแดนภาคใต้ เนื่องจากผลกระทบจากเหตุการณ์ดังกล่าวได้ขยายเป็นวงกว้างมีผลต่อการ
ด ารงชีวิตของผู้คนทุกคนรวมถึงกลุ่มพนักงานหญิงที่ให้บริการลูกค้ามือถือด้วยเช่นกัน ในเบื้องต้น
ผู้วิจัยจึงขอกล่าวถึงเหตุการณ์ความไม่สงบและน าเสนอข้อมูลการเกิดเหตุการณ์ตั้งแต่ปี พ.ศ.2475 
เป็นต้นมาจนถึงปัจจุบัน ดังภาพประกอบที่ 5 
 

 
 

ภาพประกอบที่ 5 แสดงเหตุการณ์ความไม่สงบรายเดือนตั้งแต่ปี พ.ศ.2547-2555 
ที่มา : ศูนย์เฝ้าระวังสถานการณ์ภาคใต้ (2556) 

 
  จากภาพประกอบที่ 5 แสดงเหตุการณ์ความไม่สงบรายเดือนตั้งแต่ปี พ.ศ.2547-
2555 โดยแสดงให้เห็นว่าเหตุการณ์ความรุนแรงมีระดับที่ขึ้นๆ ลงๆ แกว่งไกวสูงต่ าตลอดมาจนอาจ
กล่าวได้ว่านี่เป็นพลวัตแห่งความต่อเนื่องของสถานการณ์ที่น่าสังเกตจับตาดูด้วยความระมัดระวังเป็น
อย่างมากและอาจจะเรียกสถานการณ์แบบนี้ว่า “ความรุนแรงที่ยืดเยื้อเรื้อรัง” เพราะความต่อเนื่อง
ของความรุนแรงทุกวันและทุกเดือน ประกอบกับการก่อเหตุด้วยการยิงสังหารผู้คนกลุ่มต่างๆ ใน
ชีวิตประจ าวัน การก่อเหตุด้วยการวางระเบิดในที่สาธารณะและระเบิดโจมตีกลุ่มเป้าหมายที่เป็น
เจ้าหน้าที่รัฐ การโจมตีฐานที่ตั้งของทหาร ต ารวจ หรือกองก าลังอาสาสมัคร การปะทะกันด้วยกอง
ก าลังติดอาวุธในการปราบปรามจับกุม ปิดล้อมตรวจค้นของเจ้าหน้าที่ต่อผู้ก่อความไม่สงบ รวมทั้งการ
สังหารผู้บริสุทธิ์ซึ่งเหตุการณ์ดังกล่าวเกิดเป็นข่าวอยู่อย่างต่อเนื่อง ความรุนแรงที่เกิดขึ้นดังกล่าวมี
ผลกระทบต่อชีวิตของผู้คนโดยทั่วไปในจังหวัดชายแดนภาคใต้ สถิติการตายและบาดเจ็บของเหยื่อ
ความรุนแรงอันเกิดจากเหตุการณ์ความไม่สงบ ก็มีแนวโน้มแกว่งไกวสูงต่ ายิ่งกว่า รายงานสถิติ      
การก่อเหตุ ข้อเท็จจริงที่สะท้อนออกมาให้เห็นก็คือจ านวนครั้งของเหตุการณ์ความไม่สงบที่เกิดขึ้นมี
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แนวโน้มต่ ากว่าจ านวนของเหยื่อหรือผู้ที่บาดเจ็บล้มตายอันเนื่องมาจากเหตุการณ์ความไม่สงบเหล่านี้
อาจถูกเรียกว่าเป็น “ความรุนแรงเชิงคุณภาพ” กล่าวคือ จ านวนครั้งเหตุการณ์ความไม่สงบมีระดับ
ลดลง แต่การตายและบาดเจ็บจากเหตุการณ์ความไม่สงบกลับมีแนวโน้มคงที่หรือสูงกว่าจ านวนครั้ง
ของเหตุการณด์ังตารางที่ 1 และตารางท่ี 2 ต่อไปนี้ 
 
เหตุกำรณ์ 

(ครั้ง) 
ควำมสูญเสีย ประเภทเหตุกำรณ์ 

บำดเจ็บ เสียชีวิต ก่อควำม
ไม่สงบ 

ก่อ 
อำชญำกรรม 

ก่อกวน กำรปฏิบัติหน้ำที่ 

1,222 941 484 812 73 293 44 
 

ตารางที่ 1 สรุปยอดเหตุการณ์และความสูญเสีย ห้วงวันที่ 1 ม.ค. - 31 ธ.ค. 2555 
ที่มา : ศูนย์ปฏิบัติการคดีพิเศษจังหวัดชายแดนภาคใต้  

กรมสอบสวนคดีพิเศษกระทรวงยุติธรรม (2556) 
 

ล ำดับ  
ประเภทบุคคล 

ควำมสูญเสีย (หน่วย : คน)  
รวม บำดเจ็บ เสียชีวิต 

พุทธ อิสลำม อ่ืนๆ พุทธ อิสลำม อ่ืนๆ 
1. ต ำรวจ 75 10 0 14 6 0 105 
2. ทหำร 226 13 1 29 2 4 275 
3. บุคลำกรกำรศึกษำ 10 3 0 7 0 0 20 
4. ผู้น ำท้องถิ่น 1 7 0 7 25 0 40 
5. ผู้น ำศำสนำ 0 0 0 0 0 0 1 
6. ประชำชนทั่วไป 298 269 2 116 231 0 916 
7. บุคคลต่ำงด้ำว 1 1 0 1 0 1 4 
8. คนร้ำย (ผกร.) 0 19 2 0 40 0 61 
9. พระสงฆ์ 3 0 0 0 0 0 3 
10. อำสำสมัคร 0 0 0 0 0 0 0 

รวม 1,425 
 

ตารางที่ 2 สรุปยอดความสูญเสียแยกประเภทผู้สูญเสีย ห้วงวันที่ 1 ม.ค. - 31 ธ.ค. 2555 
ที่มา : ศูนย์ปฏิบัติการคดีพิเศษจังหวัดชายแดนภาคใต้  

กรมสอบสวนคดีพิเศษกระทรวงยุติธรรม (2556) 
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  ความหวาดกลัว หวาดหวั่นและความระแวดระวังต่อภยันตรายความรุนแรงต่างๆ 
ส่งผลให้ประชาชนในพ้ืนที่มีการปรับตัวในทางความคิดและเจคติที่มีต่อเหตุการณ์ความไม่สงบ ให้อยู่
อย่างตระหนักและระวังภัยอันตราย เนื่องจากความจ าเป็นที่ต้องการด ารงชีวิตให้อยู่ได้ในสถานการณ์
ดังกล่าว ดังภาพประกอบที่ 6 
 

 
 

ภาพประกอบที่ 6 สถานการณ์ความไม่สงบในพ้ืนที่เมืองปัตตานี 
ที่มา : ศูนย์ปฏิบัติการคดีพิเศษจังหวัดชายแดนภาคใต้ 

กรมสอบสวนคดีพิเศษกระทรวงยุติธรรม (2556) 
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  จากภาพประกอบที่ 6 สถานการณ์ความไม่สงบในพ้ืนเมืองปัตตานี ส่งผลให้กลุ่ม
ผู้คนในพ้ืนที่ต้องมีการปรับตัวเพ่ือรับมือกับเหตุการณ์หรือสิ่งที่อาจเกิดขึ้น เพ่ือให้สามารถด าเนิน
ชีวิตประจ าวัน ประกอบอาชีพ อยู่รอดในสังคม ขณะเดียวกันในส่วนของภาครัฐก็ออกมาตรการคอย
ตรวจตรา เช่น การตรวจสัมภาระ ตรวจกระเป๋าก่อนเข้าห้าง ตรวจร่างกายก่อนเข้าไปติดต่อสถานที่
ราชการหรือหน่วยงานต่างๆ เพ่ือเฝ้าระวังและรักษาความปลอดภัยให้กับประชาชน เป็นสิ่งที่สามารถ
พบเห็นได้ทั่วไปในพ้ืนที่ที่ส าคัญ เช่น หน่วยงานราชการ ห้างสรรพสินค้า ร้านค้า ธนาคาร ฯลฯ และมี
การติดตั้งกล้องวงจรปิดตามถนนทั่วไปในเขตเมืองปัตตานี แต่อย่างไรก็ตาม ถึงแม้จะมีการเฝ้าระวัง
ตรวจตรากันอย่างเข้มงวด เหตุการณ์ความไม่สงบในพ้ืนที่ก็ยังเกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง ท าให้ผู้คนต้องตก
อยู่ทา่มกลางความเสี่ยงจากอันตรายที่อาจเกิดข้ึน  
  หน่วยงานราชการจึงเพ่ิมมาตรการเข้มงวดกวดขันในการเฝ้าระวังภัยมีการปรับ    
กลยุทธ์และยุทธศาสตร์ในการเสริมสร้างสันติสุขให้เกิดขึ้นในพ้ืนที่ ใช้แผนปรองดองสานสัมพันธ์ไทย 
จีน มุสลิม เพ่ือเป็นการเปิดพ้ืนที่ทางสังคมให้ประชาชนได้มีส่วนร่วม ให้ความร่วมมือ เรียนรู้และ
ปรับตัวให้รู้เท่าทันเหตุการณ์ความไม่สงบมากขึ้น เป็นการสะท้อนให้เห็นถึงความสามารถของผู้คนใน
ปัตตานีที่เกิดการปรับเปลี่ยนตามสภาวการณ์ที่พวกเขาเข้าไปเกี่ยวข้องและเพ่ือให้สามารถด ารงชีวิต
อยู่ในพ้ืนที่ได้อย่างสงบสุข จากสิ่งที่กล่าวมาทั้งหมดสะท้อนถึงความหลากหลายที่ปรากฏภายในพ้ืนที่
เมืองปัตตานีไม่ว่าจะในด้านของผู้คน พลวัตทางสังคมและวัฒนธรรม รวมถึงเหตุการณ์ความไม่สงบใน
พ้ืนทีช่ายแดนใต้ ซ่ึงล้วนแต่มีผลต่อผู้คนในการสร้างอัตลักษณ์ใหม่ให้เกิดข้ึนอย่างหลากหลาย 
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บทที่ 3 
วิธีด ำเนินงำนวิจัย 

 
   การศึกษาเรื่อง “ตัวตนคนบริการลูกค้ามือถือในพ้ืนที่เสี่ยง” เป็นการศึกษาใน      
วิธีวิทยางานวิจัยเชิงคุณภาพ (qualitative research) โดยเป็นการให้ความส าคัญกับแหล่งข้อมูลและ
ความหมายของข้อมูลจากทัศนะของผู้ให้ข้อมูล เน้นการสัมภาษณ์เชิงลึก (in-depth interview) จาก
กลุ่มคนที่มีความเกี่ยวข้องโดยตรง ในการศึกษาครั้งนี้หมายถึงกลุ่มพนักงานหญิงที่ท าหน้าที่ให้บริการ
ลูกค้าในศูนย์บริการลูกค้ามือถือ ซึ่งผู้วิจัยอยู่ในสถานะร่วมในเนื้องานบริการลูกค้าเช่นเดียวกับกลุ่มให้
สัมภาษณ์โดยตรง (participation observation) และการทีม่องปรากฏการณ์จากทัศนะของผู้ที่อยู่ใน
ปรากฏการณ์จะช่วยให้เข้าใจว่า อะไรคือสิ่งที่เกิดขึ้นและมีสาเหตุมาจากอะไร บางครั้งปรากฏการณ์
หรือข้อมูลมีความหมายลึกซึ้งเกินกว่าที่ปรากฏให้เห็น ผู้วิจัยจึงพยายามเข้าใจปรากฏการณ์ผ่านการ
ตีความข้อมูลในพ้ืนที่ศึกษา โดยกระท าไปพร้อมกับการด าเนินความสัมพันธ์ระหว่างผู้วิจัยกับผู้ให้
ข้อมูลหลัก อีกท้ังยังมีการเก็บข้อมูลจากทัศนะของกลุ่มเพ่ือนพนักงานหญิง หัวหน้างานและกลุ่มลูกค้า
ทีเ่ข้ามาใช้บริการหรือเรียกอีกอย่างหนึ่งว่า กลุ่มผู้ให้ข้อมูลรอง ซึ่งปรากฏการณ์และข้อมูลที่พบเจอจะ
น าไปสู่การแปลความหมายที่ชัดเจน 
  ปรากฏการณ์ทางสังคมที่ศึกษาในครั้งนี้ ได้ศึกษาเรื่องราวการน าเสนออัตลักษณ์ของ
พนักงานหญิงบนพ้ืนที่สาธารณะ ซึ่งหมายถึง พนักงานหญิงที่ท าหน้าที่ให้บริการลูกค้าในศูนย์บริการ
ลูกค้ามือถือ โดยมุ่งท าความเข้าใจต่อการกระท าต่างๆ เพ่ือสะท้อนให้เห็นถึงตัวตน ความรู้สึกนึกคิดใน
ประเด็นการท างานด้านการบริการลูกค้ามือถือและประเด็นการเป็นผู้กระท าการ การต่อรองตัวตน
ภายใต้โครงสร้างการปฏิบัติงานบริการลูกค้า โครงสร้างสังคม ภายใต้ความความต้องการและความ
หลากหลายของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ รวมถึงภายใต้สถานการณ์ความเสี่ยงในพ้ืนที่ชายแดนใต้อันถือ
เป็นเป้าหมายของการศึกษาซึ่งลักษณะของข้อมูลที่ได้เกิดจากการสังเกต สัมภาษณ์และรับฟังเรื่องราว
เพ่ือน ามาประกอบการให้ความหมายแก่ปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้นโดยผ่านกระบวนการเก็บข้อมูลด้วย
ขั้นตอนและวิธีการต่างๆ ดังนี้ 
 

1. วิธีการศึกษา 
2. สนามการวิจัย 

2.1 การเลือกพ้ืนที่ศึกษา 
2.2 การเลือกกลุ่มข้อมูลในการศึกษา 

3. การเข้าสู่สนามการวิจัย 
3.1 การเข้าถึงพ้ืนที่การศึกษา 
3.2 การเข้าถึงกลุ่มข้อมูลในการศึกษา 

4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
4.1 หน่วยวิเคราะห์ความสัมพันธ์ 
4.2 หน่วยวิเคราะห์พื้นที่ทางสังคม 
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1. วิธีกำรศึกษำ 
 
  การศึกษาเรื่อง “ตัวตนคนบริการลูกค้ามือถือในพ้ืนที่เสี่ยง” ใช้วิธีวิจัยเชิงคุณภาพ
เป็นการวิจัยที่เน้นการเข้าถึงความหมายของผู้กระท า (actor’s meaning) เพ่ือหาค าตอบและความ
เข้าใจในการกระท าที่สะท้อนการน าเสนอของอัตลักษณ์งานหญิงที่ให้บริการลูกค้า ดังความเห็นของ 
สุภางค์ จันทวานิช (2544) ที่เชื่อว่าความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมของมนุษย์หรือความเป็นจริงทางสังคม
ถูกสร้างขึ้นมาโดยบุคคลหรือกลุ่มคน ไม่ใช่สิ่งที่ด ารงอยู่แล้วและถูกค้นพบไม่ได้มีความเป็นหนึ่งเดียว 
ความเป็นจริงทางสังคมมีลักษณะหลากหลาย (multiple) ในการศึกษาครั้งนี้มีฐานคิดที่ว่าพ้ืนที่ทาง
สังคม รวมทั้งการกระท าการเป็นสิ่งที่ถูกสร้างขึ้นจึงน าไปสู่การศึกษาอัตลักษณ์ของพนักงานหญิงและ
ความสามารถเป็นผู้กระท าการได้ของพนักงานหญิงในบริบทงานบริการลูกค้ามือถือ ในฐานะมนุษย์ที่มี
ความสามารถกระท าการ ต่อรอง ต่อต้าน ขัดขืน หรือยอมจ านนกับโครงสร้าง เงื่อนไขทางสังคมและ
บริบทแวดล้อมได้  
  ผู้วิจัยศึกษาปรากฏการณ์ครั้งนี้ผ่านการพูดคุยกับบุคคลกลุ่มต่างๆ เพ่ือเปิดโอกาสให้
กลุ่มข้อมูลได้เสนอความคิด เล่าเรื่องหรือให้ข้อมูลปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้น รวมถึงการสังเกตพฤติกรรม
ที่เกิดในบริบทงานให้บริการลูกค้ามือถือของพนักงานหญิง โดยให้ความส าคัญกับกลุ่มพนักงานหญิงที่
เป็นผู้ให้ข้อมูลหลักในฐานะผู้เป็นเจ้าของเรื่อง โดยผู้วิจัยได้มองเห็นความซับซ้อนและความเป็นพลวัตร
ในวิถีชีวิต วิธีคิด มุมมองที่หลากหลาย ไม่ว่าจะเป็นการปรับตัว การน าเสนอตัวตน การจัดการปัญหา     
การต่อรองตัวตนและการสร้างอัตลักษณ์ของพนักงานหญิงบนพ้ืนที่สาธารณะ ท าให้ผู้วิจัยได้รับรู้และ
เข้าใจถึงความรู้สึกนึกคิด การกระท าของพนักงานหญิงที่มีต่อกลุ่มพนักงานหญิงด้วยกัน การกระท า
ต่อลูกค้า ต่อโครงสร้างงานบริการลูกค้าและสิ่งต่างๆ รอบตัวที่เกิดข้ึน 
  ส าหรับลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือที่เป็นผู้ให้ข้อมูลรองรวมถึง
กลุ่มคนที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับพนักงานหญิงผู้วิจัยก็มิได้ละเลย หากแต่ศึกษาจากการสังเกตพฤติกรรม
ของลูกค้า การพูดคุยสอบถามและสนทนาในเรื่องทั่วไป เพ่ือให้ทราบถึงความคิดหรือพฤติกรรมที่มี
ส่วนเกี่ยวโยงต่อพนักงานหญิง โดยผู้วิจัยเชื่อว่าการได้รับการบริการจากพนักงานหญิงของลูกค้าที่เข้า
มาใช้บริการย่อมมีเหตุการณ์ที่ผ่านเข้ามาหลากหลายมากมาย ท าให้เกิดการตีความต่อเหตุการณ์นั้นๆ 
โดยใช้ความคิด ความเชื่อ ความรู้สึก เพ่ือสร้างความหมายให้กับสิ่งที่เกิดขึ้น จนเกิดเป็นสิ่งที่เรียกว่า 
“ประสบการณ”์ ดังนั้น ประสบการณ์ของลูกค้าแต่ละคนจึงมีความหมายแตกต่างกันไปเพราะผ่านการ
ตีความในมุมมองทีห่ลากหลายแตกต่างกัน 
  การศึกษาเรื่องราวการน าเสนออัตลักษณ์คนบริการลูกค้ามือถือ ไม่ว่าจะเป็นผู้ให้
ข้อมูลหลักหรือผู้ให้ข้อมูลรอง ผู้วิจัยไม่ได้ใช้วิธีการตั้งค าถามโดยตรงหรือตั้งค าถามไว้ล่วงหน้าหากแต่
เป็นการพูดคุยในลักษณะเปิดกว้างและมีช่องทางอันหลากหลายตามแต่สถานการณ์ที่เกิดขึ้นโดยผู้วิจัย
พยายามรับฟังค าบอกเล่า สังเกตค าพูดที่สะท้อนสาระในชีวิตการท างาน รวมทั้งเสริมสร้างก าลังใจจน
พนักงานหญิงเกิดความสนิทสนมไว้ใจ คอยแบ่งปันทุกข์สุขและถ่ายทอดเรื่องราวต่อผู้วิจัย จึงถือได้ว่า
เป็นการยอมรับให้ผู้วิจัยเป็นมากกว่าเพ่ือนร่วมงานและใช้วิธีการสอบถามความพึงพอใจ ความรู้สึกนึก
คิด ประสบการณ์ในการเข้ามาใช้บริการลูกค้า รวมถึงการให้บริการของพนักงานหญิงแต่ละท่านว่า
เป็นเช่นไรและได้รับการบริการครบถ้วนตามท่ีลูกค้าต้องการแล้วหรือไม ่
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  การศึกษาในครั้งนี้ผู้วิจัยได้เลือกวิธีการศึกษาข้อมูลจาก 2 วิธี โดย วิธีแรกผู้วิจัยได้
ศึกษาข้อมูลจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง อันประกอบด้วยข้อมูลในสองลักษณะ คือ ข้อมูลใน
ลักษณะแรกเป็นข้อมูลในการเอกสารทางวิชาการ บทความ งานวิจัย วิทยานิพนธ์ โดยมีประเด็นที่
สามารถน ามาเชื่อมโยงกับพนักงานหญิงในการให้บริการลูกค้า เช่น ประเด็นการท างานของผู้หญิง 
ประเด็นการน าเสนอตัวตน การต่อรองตัวตน และความสามารถกระท าการของผู้หญิงบนพ้ืนที่
สาธารณะ เป็นต้น โดยผู้วิจัยได้แบ่งหมวดหมู่ในแต่ละประเด็นเพ่ือให้เห็นวิธีคิดที่มีอยู่ในงานที่ศึกษา 
ส่วนข้อมูลในลักษณะที่สองเป็นข้อมูลเอกสารด้านแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง ซึ่งการศึกษาข้อมูลใน
ส่วนนี้จะช่วยให้เป็นแนวทางในการก าหนดกรอบการศึกษาอันจะน าไปสู่การตีความค้นหาค าตอบได้
อย่างชัดเจน 
  ส าหรับวิธีที่สองของการเก็บข้อมูลเป็นการศึกษาข้อมูลภาคสนาม เพ่ือให้มองเห็น
ความซับซ้อนในการสร้างอัตลักษณ์และการเป็นผู้กระท าการของพนักงานหญิง ผ่านปรากฏการณ์ที่
เกิดขึ้นในภาคสนาม การเก็บข้อมูลภาคสนามผู้วิจัยได้ใช้วิธีการพูดคุย สนทนาและแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็นจากปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้น โดยมิได้เลือกก าหนดช่วงเวลาไว้ล่วงหน้าและมิได้ค้นหาความจริง
จากค าพูดและการกระท า ณ ช่วงเวลาที่พูดคุย หากแต่ข้อมูลที่ได้มาเหล่านั้นผู้วิจัยต้องน าไปวิเคราะห์
และตีความเพ่ือให้เห็นถึงวิธีคิดของผู้ถูกศึกษา เนื่องจากความคิด ค าพูด หรือการกระท าที่เก็บข้อมูล
มาจากแต่ละบุคคล ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าเป็นความจริงของผู้ให้ข้อมูลที่ได้พบเจอมาและย่อมมีความ
แตกต่างกันจึงไม่สามารถค้นหาความจริงอย่างสิ้นสุดได้ 
  จากการแบ่งวิธีการเก็บข้อมูลออกเป็น 2 วิธี ดังที่ได้กล่าวไว้ข้างต้น ผู้วิจัยมองว่าการ
ค้นหาค าตอบเรื่องใดเรื่องหนึ่งได้นั้นส่วนหนึ่งมาจากการศึกษาข้อมูลแวดล้อมต่างๆ ที่มีความเกี่ยวโยง
กับเรื่องที่จะศึกษาเป็นองค์ประกอบส าคัญ เพ่ือที่จะน าไปสู่การคลี่คลายประเด็นหรือข้อค าถามของ
เรื่องที่ต้องการศึกษาไม่ว่าข้อมูลเหล่านั้นจะอยู่ในรูปแบบต ารา หนังสือหรือแม้แต่อยู่ในรูปแบบของ
ปรากฏการณ์ทางสังคม ดังนั้น การศึกษาข้อมูลก่อนการลงสนามวิจัยถือเป็นการเตรี ยมความพร้อม
เบื้องต้นที่พึงกระท าเพราะจะท าให้การเก็บข้อมูลด าเนินไปอย่างมีทิศทางมากยิ่งขึ้น 
 
2. สนำมกำรวิจัย  
 
  “สนามการวิจัย” โดยมากมักเข้าใจถึงพ้ืนที่ในการศึกษาในเชิงกายภาพเท่านั้น 
หากแต่สนามการวิจัยเป็นพ้ืนที่ที่สร้างขึ้นมาในทางวัฒนธรรมและแฝงไว้ด้วยนัยส าคัญของ
ความสัมพันธ์เชิงอ านาจ การสร้างความรู้ (วาทกรรม) และการสร้างภาพของความเป็นจริง เพ่ือน ามา
ก าหนดความหมายหรือให้ค านิยามกับสรรพสิ่งต่างๆ ดังนั้น ความหมายของสนามหรือพ้ืนที่ของการ
วิจัยจะมีพลวัตรเพราะถูกปรับเปลี่ยนและเคลื่อนไหวตามวิถีความสัมพันธ์ที่เปลี่ยนแปลงไปเสมอ 
(อานันท์ กาญจนพันธุ์ 2549) สนาม (Field) ในการวิจัยคุณภาพ คือ ปรากฏการณ์ที่เป็นจริงโดย
ธรรมชาติซึ่งผู้วิจัยได้เข้าไปในสนามหรือสภาพจริงของปรากฏการณ์ เพ่ือเก็บข้อมูลเพ่ือวิเคราะห์เชิง
คุณภาพเกี่ยวกับสภาพการณ์นั้นๆ โดยปรากฏการณ์ในภาคสนามประกอบไปด้วย ฉาก (setting) ทั้ง
กายภาพที่ไม่มีชีวิต อาทิ สถานที่ตั้งบ้านเรือน อาหาร ถนน ร้านค้า ฯลฯ และเป็นสิ่งมีชีวิต เช่น ผู้คน 
กลุ่มคน (actors) ทั้งตัวหลักและตัวรองหรือตัวประกอบอ่ืนๆ ที่มี บทบาท (role) มีปฏิสัมพันธ์ 
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(interaction) และมีพฤติกรรมการแสดงออกในกิจกรรมต่างๆ ตามแต่โอกาสและเหตุการณ์ที่แตกต่าง
กันไป (นิศา ชูโต 2545) 
  สนามการวิจัยจึงเป็นพ้ืนที่ที่ก่อให้เกิดการกระท าการในสังคม เป็นพ้ืนที่ที่มี
ปรากฏการณ์และการแสดงออกของผู้ที่อยู่ในสนามภายใต้ความสัมพันธ์ต่างๆ โดยความสัมพันธ์
เหล่านั้นล้วนมีผลกระทบต่อผู้ที่อยู่ในสนามและผู้วิจัยถือเป็นเครื่องมือส าคัญอย่างยิ่งที่จะน าพาตัวเอง
เข้าสู่สนามเพ่ือค้นพบเรื่องราวต่างๆ การท าความเข้าใจในบริบทของเรื่องราวอย่างรอบด้านต้องอาศัย
การตีความหมายของข้อมูล โดยอาจจะเห็นตรงกันหรือคล้อยตามข้อมูล ขณะเดียวกันผู้วิจั ยต้องรู้จัก
คิดย้อนและสะท้อนกลับข้อมูลอันถือเป็นส่วนส าคัญในการวิเคราะห์ข้อมูลภาคสนาม สนามในการวิจัย
จึงไม่ได้จ ากัดแต่เพียงพ้ืนที่เฉพาะพ้ืนที่ใดพ้ืนที่หนึ่งเท่านั้น แต่สนามการวิจัยยังหมายถึงสถานการณ์
เฉพาะที่มีผลต่ออารมณ์ความรู้สึกของปัจเจกบุคคล ที่ท าให้เขาเลือกนิยามสถานการณ์และก าหนด
ต าแหน่งแห่งที ่ให้กับตัวเขา ดังนั ้น บริบทแวดล้อมในพื้นที ่ต่างๆ ล้ วนมีผลกระทบต่อการ
ครอบง าความคิดและก าหนดพฤติกรรมการแสดงออกเพื่อจัดวางพื้นที ่ให้กับปัจเจกบุคคล
ทั้งสิ้น 
  สนามในการวิจ ัยครั ้งนี ้เป ็นปรากฏการณ์ทางสังคมหนึ ่งของผู ้หญิงที ่ก ้า ว
ออกมาสู่เวทีนอกบ้าน เป็นการเปลี่ยนแปลงพื้นที่ของผู้หญิงในภาพผู้หญิงยุคใหม่บนโลกของ
การท างานนอกบ้าน โดยผู้วิจัยได้น าเสนอแง่มุมชีวิตของผู้หญิงในบริบทงานบริการลูกค้ามือถือ 
พวกเธอต่างต่อสู ้ ต่อรองกับโครงสร้างงานบริการที ่มุ ่งให้ความส าคัญกับลูกค้าที ่เข้ามาใช้
บริการ จากโครงสร้างดังกล่าวส่งผลให้บริบทงานบริการลูกค้าของพนักงานหญิงเป็นไปใน
ลักษณะงานที่มีความซ้ าซากจ าเจ เพื่อให้เห็นถึงอัตลักษณ์และความสามารถกระท าการของ
พนักงานหญิง ภายใต้บริบทงานบริการลูกค้าหรือเงื ่อนไขต่างๆ และจากความสัมพันธ์ที ่ มี
ความหลากหลายอันเกิดจากการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างกลุ่มคนต่างๆ ในสนามวิจัย ตามกระแส
ความเป็นพลวัตของพ้ืนที่ศึกษาที่มีลักษณะเลื่อนไหลและไม่หยุดนิ่ง ส่งผลต่อความเคลื่อนไหวของ
การก่อรูปอัตลักษณ์ของพนักงานหญิง ที่ไม่สามารถยึดติดสิ่งหนึ่งสิ่งใดเป็นข้อจ ากัดที่ตาย ตัว
หรือคิดว่าสิ่งนั้นจะด ารงอยู่ตลอดไป 
   
  2.1 กำรเลือกพื้นที่กำรศึกษำ 
   
  การเลือกพ้ืนที่ในการศึกษาครั้งนี้ เกิดจากการที่ผู้วิจัยมองเห็นปรากฏการณ์ทาง
สังคมที่ถูกทับซ้อนด้วยอ านาจของความสัมพันธ์ อันเกิดจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างกลุ่มคนต่างๆ 
รูปแบบของสังคม ประเพณี วัฒนธรรม ศาสนาและภาษา รวมถึงความต้องการเข้ามาใช้บริการที่
แตกต่างกันของลูกค้า ส่งผลต่อการแสดงอัตลักษณ์ที่เคลื่อนไหวแตกต่างกันไป ท าให้พ้ืนที่การศึกษามี
ลักษณะเลื่อนไหลและไม่หยุดนิ่ง เสมือนเป็นเวทีการต่อสู้ ต่อรองของพนักงานหญิง ในการศึกษาครั้งนี้
ผู้วิจัยยังค านึงถึงความส าคัญในการเข้าถึงข้อมูลในพ้ืนที่การศึกษา นั่นคือ บทบาทของผู้วิจัยที่เข้าไป
ศึกษาไม่ว่าจะเป็นบทบาทที่เป็นหรือบทบาทที่สวมเข้าไปในสถานการณ์นั้นๆ ช่วยให้เข้าถึงข้อมูลได้
มากน้อยเพียงใด ทั้งนี้เพ่ือน ามาประยุกต์เป็นยุทธวิธีในการเข้าถึงพ้ืนที่การศึกษา 
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  ผู้วิจัยเลือกศูนย์บริการลูกค้ามือถือในอ าเภอเมือง จังหวัดปัตตานี เป็นภาพแทนพ้ืนที่
ในการศึกษา เกิดจากการมองเห็นปรากฏการณ์ความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นระหว่างบุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่
เรียกว่า “พนักงานหญิง” ภายใต้ความสัมพันธ์นั้นถูกแฝงไว้ด้วยอ านาจที่ทับซ้อนกันอันก่อให้เกิดการ
ต่อรองตัวตนท่ามกลางเงื่อนไขในบริบทงานบริการ บริบททางสังคม และพ้ืนที่เสี่ยงภายใต้สถานการณ์
ความไม่สงบชายแดนใต้ ซึ่งในพ้ืนที่การศึกษาดังกล่าวผู้วิจัยได้ปฏิบัติงานในต าแหน่งพนักงาน
ให้บริการลูกค้า ขณะเดียวกันก็ท าหน้าที่เป็นผู้วิจัยที่พยายามศึกษาและถ่ายทอดเรื่ องราวที่เกิดขึ้นใน
ฐานะที่ตนเป็น “คนใน” ท าให้มีโอกาสเข้าร่วมกิจกรรมต่างๆ กับกลุ่มพนักงานหญิงที่ท าหน้าที่
ให้บริการลูกค้าด้วยกัน ส่งผลต่อการมองเห็นพฤติกรรม ความสัมพันธ์และความเคลื่อนไหวที่เกิดขึ้นได้
อย่างชัดเจน  
  อีกทั้ง การเลือกพ้ืนที่จังหวัดปัตตานีเป็นภาพแทนของพ้ืนที่เสี่ยงภายใต้สถานการณ์
ความไม่สงบในพ้ืนที่ชายแดนใต้ ซึ่งในขณะที่ผู้วิจัยท าการเก็บข้อมูลภาคสนามพ้ืนที่ปัตตานีได้เกิด
เหตุการณ์ความไม่สงบหลายครั้ง ท าให้ผู้วิจัยมองเห็นถึงปรากฏการณ์และความหลากหลายที่เกิดขึ้น
ภายในพ้ืนที่ศึกษา ไม่ว่าจะเป็นด้านสังคม วัฒนธรรม ประเพณี ศาสนา วิถีชีวิต รวมถึงท่ามกลาง
สถานการณ์ความไม่สงบในพ้ืนที่ จึงเป็นเหตุผลให้ผู้วิจัยมีความสนใจพ้ืนที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือที่
ตั้งอยู่ในจังหวัดปัตตานีและเลือกใช้เป็นภาพแทนของพ้ืนที่การศึกษาในภาคสนาม เป็นพ้ืนที่ที่มีความ
เคลื่อนไหวแปรเปลี่ยนของผู้คนและปรากฏการณ์ท่ีเกิดข้ึนอย่างหลากหลาย 
  จากพ้ืนที่การศึกษาดังกล่าวข้างต้น ล้วนแต่มีผลให้การก่อรูปอัตลักษณ์ของพนักงาน
หญิงเกิดขึ้นได้อย่างหลากหลายภายใต้การก ากับของเงื่อนไขงานบริการลูกค้าภ ายในพ้ืนที่  
ศูนย์บริการลูกคา้มือถือจึงนับว่าเป็นพื้นที่ที่มีการเคลื่อนไหว เลื่อนไหลตลอดเวลา ความหลากหลายที่
เกี่ยวเนื่องสัมพันธ์อยู่กับกลุ่มคนหรือกลุ่มลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการและอ านาจของความสัมพันธ์ที่
เกิดขึ้น ตลอดจนกระแสของพลวัตทางสังคม วัฒนธรรม ประเพณี ศาสนาและภาษา รวมถึงภายใต้
สถานการณ์เหตุการณ์ความไม่สงบในจังหวัดชายแดนใต้ที่เข้ามาปะทะยังพ้ืนที่ย่อมส่งผลโดยตรงต่อ
การสร้างอัตลักษณ์ของพนักงานหญิงที่เคลื่อนไหวแตกต่างกันออกไปด้วยเช่นกัน ดังนั้น ผู้วิจัยจึงขอ
แสดงภาพของพ้ืนที่เพ่ือให้ได้มองเห็นภาพในเชิงรูปธรรม ดังภาพประกอบที่ 7 
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ภาพประกอบที่ 7 ลักษณะภายนอกของพ้ืนที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ 
ที่มา : ภาพถ่ายโดยผู้วิจัย (2555) 

 
  จากภาพประกอบที่ 7 ลักษณะภายนอกของพ้ืนที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ แสดงให้
เห็นถึงภาพรวมของพ้ืนที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือทั้ง 3 ศูนย์บริการลูกค้า โดยจะมองเห็นเนื้อที่ ขนาด 
รวมถึงต าแหน่งที่ตั้งของศูนย์บริการลูกค้ามือถือ ซึ่งตั้งอยู่ในบริบทเมืองปัตตานี สิ่งต่างๆ ที่ปรากฏ
ภายนอกเหล่านี้ถือเป็นลักษณะทางกายภาพของพ้ืนที่ศึกษาไม่ว่าจะเป็นอาคาร สถานที่ ถนน 
ต าแหน่งที่ตั้งของศูนย์บริการลูกค้า ในถนนเส้นหลักย่านการค้าใจกลางเมืองปัตตานี มีผู้คนอาศัยอยู่
หนาแน่น มีสิ่งอ านวยความสะดวกรองรับการเดินทางสัญจรไปมาของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ  ซึ่งได้
สะท้อนให้เห็นถึงอ านาจและความมั่นคงของศูนย์บริการลูกค้ามือถือ ทั้ง 3 ศูนย์บริการ ที่ผู้วิจัยเลือก
เป็นภาพแทนในการศึกษาเก็บรวบรวมข้อมูล ลงพ้ืนที่ภาคสนามในครั้งนี้และได้น าเสนอถึงลักษณะ
ภายในพ้ืนที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ ดังภาพประกอบที่ 8 
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ภาพประกอบที่ 8 ลักษณะภายในของพ้ืนที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ 
ที่มา : ภาพถ่ายโดยผู้วิจัย (2555) 

 
  จากภาพประกอบที่ 8 ลักษณะภายในของพ้ืนที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ แสดงให้เห็น
ถึงความหลากหลายของลักษณะงานบริการในพ้ืนที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือแบ่งออกเป็นแผนกงาน
ต่างๆ ตามการให้บริการ ได้แก่ แผนกรับช าระค่าบริการ แผนกบริการลูกค้า แผนกงานขายซิมการ์ด
และโทรศัพท์มือ โดยแผนกต่างๆ ใช้เป็นภาพแทนของการศึกษาในครั้งนี้ถึงแม้ว่าแต่ละศูนย์บริการ
ลูกค้าจะมีการจัดรูปแบบตกแต่งภายในที่แตกต่างกัน แต่โดยภาพรวมของพ้ืนที่ศูนย์บริการทุกแห่งจะ
มีแผนกดังกล่าวไว้คอยให้บริการแก่ลูกค้ามือถือ ซึ่งเป็นการสะท้อนให้เห็นหน้าที่การท างานของ
พนักงานหญิงที่มีความหลากหลายในหน้าที่รับผิดชอบและพนักงานหญิงสามารถปรับเปลี่ยนต าแหน่ง
แห่งที่ในการท างานได้ตามความเหมาะสม ตามปริมาณความต้องการของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการใน
ช่วงเวลานั้นๆ เพ่ือเป็นการอ านวยความสะดวกและความรวดเร็วในการให้บริการลูกค้าของพนักงาน
หญิงด้วยเช่นกัน 
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  2.2 กำรเลือกกลุ่มข้อมูลในกำรศึกษำ    
  
  การเลือกกลุ่มข้อมูลในการศึกษาในครั้งนี้ มีข้อมูลที่ใช้ในการศึกษาเพ่ือคลี่คลาย
ประเด็นของการน าเสนอตัวตนและการต่อรองตัวตนของพนักงานหญิง ได้จากกลุ่มข้อมูลซึ่งแบ่งเป็น  
3 ส่วน คือ กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก (Key Informants) ผู้ให้ข้อมูลรองและบริบทของพ้ืนที่ศึกษาโดย 
ลักษณะดังกล่าวเป็นการศึกษาที่สามารถเชื่อมโยงไปสู่ตัวตนของพนักงานหญิง อันสะท้อนได้จาก
บริบทงานบริการ ผู้วิจัยจึงแสดงลักษณะข้อมูล แหล่งข้อมูล ประเภทของแหล่งข้อมูลและวิธีการศึกษา
โดยมีรายละเอียดตามตารางที่ 3 ดังนี้  
 

กลุ่มข้อมูล แหล่งข้อมูล ประเภทของแหล่งข้อมูล วิธีการศึกษา 

ผู้ให้ข้อมูลหลัก 
 

พนักงานหญิง 
ที่ท าหน้าที่ให้บริการลูกค้า
มือถือ 

พนักงานหญิงต าแหน่ง
ต่างๆ ได้แก่  
  -ฝ่ายรับช าระค่าบริการ      
  -ฝ่ายบริการลูกค้า  
  -ฝ่ายขาย 

การสังเกต  
สัมภาษณ์แบบเจาะลึก 
และรับฟังเรื่องราว  
ทั้งในเวลางานและเวลา
ส่วนตัว 

ผู้ให้ข้อมูลรอง ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการใน
ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ 

ลูกค้าท่ีเข้ามาช าระ
ค่าบริการรายเดือน 
เติมเงิน และลูกค้าที่ 
เข้ามาใช้บริการด้านอื่นๆ 

การสังเกต พูดคุย
สอบถามความคิดเห็น
ของลูกค้าตามโอกาสที่
ได้พบเจอ ในขณะที่
ผู้วิจัยลงพ้ืนที่ศึกษาเพ่ือ
เก็บข้อมูล 

บริบทงาน 
บริการลูกค้า 

ค่านิยม วัฒนธรรม 
โครงสร้างงานบริการ  
และกฎเกณฑ์ในพื้นที่ศึกษา 

ค าพูด เรื่องเล่า  
และประสบการณ์ 
จากกลุ่มลูกค้าท่ัวไป 
และกลุ่มพนักงานหญิง 

สังเกตความเคลื่อนไหว 
และความสัมพันธ์ 
ของสิ่งต่างๆ ที่เกิดข้ึน 
ภายในพ้ืนที่ศึกษา  

 
ตารางที่ 3 แสดงการแบ่งกลุ่มผู้ให้ข้อมูลที่ศึกษา 

 
  จากตารางที่ 3 แสดงถึงรายละเอียดที่มาของกลุ่มผู้ให้ข้อมูลแต่ละประเภท การแบ่ง
ข้อมูลตามตารางข้างต้นนี้ ช่วยให้สามารถตอบได้ว่า ใครคือผู้ให้ข้อมูลหลัก ใครคือผู้ให้ข้อมูลรองและ
ช่วยขยายความเพ่ิมเติมถึงลักษณะของข้อมูลในบริบทของงานบริการที่ศึกษาว่าเป็นอย่างไร รวมถึง
การแจกแจงวิธีการด าเนินการศึกษาในการเก็บข้อมูลแต่ละส่วนเพ่ือให้เห็นการได้มาซึ่งข้อมูลโดย
สามารถอธิบายถึงกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักและกลุ่มผู้ให้ข้อมูลรอง ดังนี้ 
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  ข้อมูลภาคสนาม คือ กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ พนักงานหญิงที่ให้บริการลูกค้าใน
ศูนย์บริการลูกค้ามือมือแห่งหนึ่งในอ าเภอเมือง จังหวัดปัตตานี ซึ่งผู้วิจัยได้มองเห็นเรื่องราวในแง่มุม
การน าเสนอตัวตนความของพนักงานหญิงกับงานบริการและแง่มุมการต่อรองตัวตนจากการ
ปฏิบัติงาน โดยต้องการชี้ให้เห็นว่า พนักงานหญิงมีการน าเสนอตัวตนความเป็นหญิงในงานบริการ
อย่างไรและมีการต่อรองตัวตนกับโครงสร้างการปฏิบัติงาน ความหลากหลายของกลุ่มคนหรือลูกค้า
และเงื่อนไขต่างๆ ภายใต้พ้ืนที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถืออย่างไร  
  กลุ่มผู้ให้ข้อมูลรอง ได้แก่ กลุ่มคนหรือลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการที่ศูนย์บริการลูกค้าซึ่ง
ผู้วิจัยมองว่าในการสะท้อนตัวตนของพนักงานหญิงควรให้ความส าคัญจากมุมมอง ความรู้สึกและ
ประสบการณ์ของลูกค้าที่ได้รับบริการจากพนักงานท่านนั้นๆ ด้วย ผู้วิจัยมองว่าอัตลักษณ์และความ
เป็นตัวตนของพนักงานแต่ละบุคคลที่แสดงออกมาในการให้บริการลูกค้ามีความแตกต่างกันในมุมมอง
ของลูกค้าแต่ละบุคคล ที่ได้เข้ามาใช้บริการในช่วงเวลา สถานการณ์ และความต้องการใช้บริการที่
แตกต่างกัน 
  นอกจากนี้ การด าเนินการวิจัยได้ให้ความส าคัญต่อค่านิยม วัฒนธรรม โครงสร้าง
งานบริการ กฎเกณฑ์อันเป็นเงื่อนไขในพ้ืนที่ศึกษาและพ้ืนที่เสียงภายใต้สถานการณ์ความไม่สงบ
ชายแดนใต้ ซึ่งน าไปสู่การวิเคราะห์ตีความปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้น สามารถสรุปผลการวิจัยที่เชื่อมโยง
กันระหว่างผู้ให้ข้อมูล อ านาจความสัมพันธ์และบริบทงานบริการลูกค้าในพ้ืนที่เสี่ยง 
  ข้อมูลเอกสาร คือ เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ไม่ว่าจะเป็นเอกสารงานวิจัยเกี่ยวกับ
ผู้หญิง อัตลักษณ์และการน าเสนอตัวตนของผู้หญิง เอกสารด้านการบริการ รวมถึงการค้นคว้าศึกษา
แนวคิด ทฤษฎี เพ่ือน ามาสู่การคลี่คลายของเป้าประสงค์การวิจัย 
  จากรายละเอียดในการศึกษาข้อมูลแต่ละส่วนย่อมมีความส าคัญแตกต่างกันและเป็น
ข้อมูลที่มีความหมายในตัวเอง หากมองข้อมูลในแง่มุมที่เกิดจากความแตกต่าง แท้จริงแล้วเป็นการ
ได้มาซึ่งข้อมูลที่มีความหลากหลายเพ่ิมมากขึ้น โดยสามารถน ามาประกอบการตีความ ของ
ปรากฏการณ์ได้อย่างเชื่อมโยง กล่าวคือ การได้ข้อมูลจากพนักงานหญิงผู้เป็นให้ข้อมูลหลักในฐานะ
เป็นเจ้าของเรื่องที่ศึกษา การได้ข้อมูลจากเพ่ือนพนักงานหญิง ผู้บังคับบัญชาและลูกค้าผู้ให้ข้อมูลรอง
ในฐานะผู้ให้ข้อมูลเพ่ิมเติม รวมทั้งข้อมูลในฐานะพ้ืนที่ศึกษาที่เป็นพ้ืนที่การท างานบริการลูกค้ามือถือ
และถือเป็นภาพแทนของพ้ืนที่เสี่ยงจากสถานการณ์ความไม่สงบชายแดนใต้ ทั้งนี้ ผู้วิจัยขอแสดง
ภาพประกอบของกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักและกลุ่มผู้ให้ข้อมูลรองในพ้ืนที่การศึกษา ดังภาพประกอบที่ 9 
และภาพประกอบที่ 10 
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ภาพประกอบที่ 9 กลุ่มพนักงานหญิงผู้ให้ข้อมูลหลัก 
ทีม่า: ถ่ายภาพโดยผู้วิจัย (2555) 

 
  จากภาพประกอบที่ 9 กลุ่มพนักงานหญิงผู้ให้ข้อมูลหลัก แสดงให้เห็นภาพพนักงาน
หญิงภายใต้บริบทงานบริการลูกค้ามือถือ ซึ่งถือเป็นกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก โดยในพ้ืนที่การท างาน
พนักงานหญิงมีต าแหน่งและบทบาทในการท างานแบ่งเป็น พนักงานขาย พนักงานรับช าระค่าบริการ 
และพนักงานบริการลูกค้า ทั้งหมดนี้ช่วยให้มองเห็นถึงบทบาทหน้าที่การท างานและความสัมพันธ์ที่
เกิดข้ึนในการปฏิบัติงานที่มีความแตกต่างหลากหลาย โดยสามารถสลับซับเปลี่ยนต าแหน่งแห่งที่แทน
กันได้ตามสถานการณ์และความเหมาะสม 
 

 
 

ภาพประกอบที่ 10 กลุ่มลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ ณ ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ 
ทีม่า: ถ่ายภาพโดยผู้วิจัย (2555) 



54 
 

  จากภาพประกอบที่ 10 กลุ่มลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ ณ ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ 
แสดงให้เห็นถึงความหลากหลายของกลุ่มลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ มีทั้งลูกค้าที่ต้องการเข้ามาช าระ
ค่าบริการ เติมเงินออนไลน์ ซื้อซิมการ์ดและโทรศัพท์มือถือ รวมถึงลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการด้านอ่ืนๆ ที่
ศูนย์บริการลูกค้า ได้แก่ การสอบถามข้อมูลโปรโมชั่น บริการเสริม การลงทะเบียนซิมการ์ด 
เปลี่ยนแปลงข้อมูลบริการ หรือขอค าแนะน าเก่ียวกับการใช้บริการโทรศัพท์มือถือ เป็นต้น 
  การที่ผู้วิจัยเลือกลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการในศูนย์บริการลูกค้ามือถือมาเป็นผู้ให้ข้อมูล
รองนั้น เพ่ือให้มองเห็นการน าเสนอตัวตนการให้บริการของพนักงานหญิงในมุมมองอีกมุมหนึ่งผ่าน
ลูกค้าท่ีได้รับการบริการ เพื่อให้เห็นตัวตนในการท างาน อ านาจความสัมพันธ์และการต่องรองตัวตนใน
ฐานะผู้กระท าการและผู้ถูกกระท าการของพนักงานหญิง จากการศึกษาครั้งนี้โดยสามารถน าไปสู่ความ
เข้าใจในส่วนหนึ่งของชีวิตและตระหนักว่าบุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่เรามองเห็น แสร้งไม่เห็นหรือได้
มองข้ามไปก็เป็นมนุษย์คนหนึ่งเช่นเดียวกัน 
 
3. กำรเข้ำสู่สนำมกำรวิจัย  
   
  การเข้าสู่สนามการวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยมิได้หมายถึงสนามการเข้าสู่สนามที่เป็นพ้ืนที่
ทางกายภาพเท่านั้น หากแต่ยังเป็นการเข้าสู่สนามของความสัมพันธ์ด้วยเช่นกัน สนามการวิจัยที่
เกี่ยวข้องกับมนุษย์และสังคมนั้น เป็นเรื่องที่ละเอียดอ่อนและซับซ้อน สนามจึงมีลักษณะคล้ายกับ
อุปนิสัยของคนเรา โดยลักษณะบางอย่างอาจจะมองเห็นได้อย่างชัดเจนหรือเปิดเผย บางลักษณะมอง
ไม่เห็นหรือปกปิดไม่ให้ใครรู้ใครเห็นได้ หรืออาจให้รู้ให้เห็นได้เฉพาะบางคนเท่านั้น บางลักษณะอาจจะ
เปิดเผยเพียงบางเรื่อง ปิดเฉพาะบางเรื่องในระดับแตกต่างกันไป 
  การเก็บข้อมูลในสนามการวิจัยแห่งนี้ ผู้วิจัยจะท าการเก็บข้อมูลจากแหล่งข้อมูล
ต่างๆ ทั้งที่เป็นกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก และกลุ่มผู้ให้ข้อมูลรอง ทั้งนี้ยังได้รวมไปถึงการเก็บข้อมูลจาก
บริบทแวดล้อมต่างๆ ภายในพ้ืนที่ด้วยเช่นกัน เพ่ือให้ข้อมูลที่ได้รับเกิดการครอบคลุมในทุกๆ ส่วนที่
สัมพันธ์กับวิถีชีวิตในบริบทงานบริการลูกค้าของพนักงานหญิง โดยข้อมูลที่ผู้วิจัยได้รับนั้นเป็นข้อมูลที่
สามารถศึกษาเก็บข้อมูลได้ด้วยการมองเห็น เช่น พฤติกรรม การกระท าต่างๆ และรวมถึงข้อมูลที่เป็น
สิ่งที่ได้แฝงอยู่ภายในตัวของปัจเจก หรือกลุ่มบุคคล เช่น ค่านิยม ทัศนคติ หรืออุดมการณ์ สิ่งเหล่านี้
ล้วนแล้วแต่ได้รับการหล่อหลอม กล่อมเกลา หรือบ่มเพาะมาจากบริบทแวดล้อมทางสั งคมและ
วัฒนธรรมทั้งสิ้น และข้อมูลในลักษณะดังกล่าวนี้ มิอาจรับรู้หรือเกิดความเข้าใจในค่านิยม ทัศนคติ
ของแต่ละบุคคลได้ในทันที หากแต่ต้องใช้ระยะเวลาเข้ามามีส่วนร่วมในการสร้างความเข้าใจใน
ลักษณะหรือมุมมองหรือความคิดของกลุ่มผู้ให้ข้อมูลในแต่ละคน ผู้วิจัยจึงจ าเป็นต้องสังเกตและรับรู้
บทบาทของบุคคลที่ตนเองเข้าไปเกี่ยวข้องในสนาม ซึ่งจะช่วยให้การเก็บข้อมูลเป็นไปอย่างราบรื่น 
  การเข้าสู่พ้ืนที่ของการศึกษาในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้มาศึกษาเก็บข้อมูลในหลากหลาย
ลักษณะ โดยค านึงถึงบริบทพ้ืนที่ของการศึกษาเป็นส าคัญ โดยผู้วิจัยจะเข้าไปมีส่วนร่วมใน
ปรากฏการณ์ต่างๆ ที่เกิดขึ้นภายในศูนย์บริการลูกค้ามือถือ ในฐานะพนักงานหญิงคนหนึ่งที่ปฏิบัติงาน
ร่วมกับกลุ่มพนักงานหญิงที่เป็นผู้ให้ข้อมูลหลัก รวมถึงการสังเกตการณ์ในการท างานและปฏิสัมพันธ์
กับกลุ่มลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ พร้อมกับมีการพูดคุยเรื่องราวต่างๆ โดยมิได้เป็นเพียงเรื่องราวที่
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เกี่ยวข้องกับการท างานเท่านั้น แต่เป็นเรื่องราวทั่วไปซึ่งจะสะท้อนให้เห็นถึงแง่มุม ความรู้สึกนึกคิด 
ทัศนคตแิละตัวตนที่แฝงอยู่ภายในของกลุ่มผู้ให้ข้อมูลได้ 
  การเข้าสู่สนามการวิจัยจึงไม่สามารถกระท าการได้อย่างผลีผลาม หากแต่ต้องฝึกฝน
เรียนรู้จากการปฏิบัติและจากความรู้ที่สั่งสมมา ซึ่งความรู้ในที่นี้หมายถึง การน าพาแนวคิดและทฤษฎี
ติดตัวในการลงสนามวิจัย โดยใช้แนวคิดและทฤษฎีเป็นแนวทางในการตอบค าถามต่อปรากฏการณ์ที่
พบเห็น ทฤษฎีก็จะเปรียบเป็นกุญแจที่ช่วยคลี่คลายปัญหาได้ เพราะสิ่งที่เราพบเห็นในภาคสนามไม่
อาจเป็นข้อมูลได้ทันทีเสมอไปจนกว่าจะตั้งค าถาม เท่ากับว่าหากผู้วิจัยมีค าถามมากเท่าไหร่ก็ยิ่งได้
ข้อมูลที่หลากหลายมากข้ึนเท่านั้น 
 
  3.1 กำรเข้ำถึงพ้ืนที่กำรศึกษำ 
 
  เมื่อเข้าสู่พ้ืนที่การศึกษา การก าหนดบทบาทที่เหมาะสมของผู้วิจัยขณะที่อยู่ในพ้ืนที่
การศึกษารวมถึงการสร้างความไว้เนื้อเชื่อใจให้เกิดในกลุ่มผู้ให้ข้อมูลถือเป็นเงื่อนไขที่ส าคัญของการ
ด าเนินการวิจัยในขั้นตอนต่อๆไป โดยเฉพาะการเก็บข้อมูล ฉะนั้น การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้ให้
ข้อมูลถือเป็นเรื่องที่ส าคัญ ซึ่งไม่ได้หมายถึงการรู้จักชื่อ รู้จักหน้า รู้จักว่าผู้ให้ข้อมูลท าอะไรเท่านั้น แต่
ยังหมายถึง การผูกมิตรไมตรีจนกระทั่งผู้ให้ข้อมูลเกิดความไว้เนื้อเชื่อใจและหากความสัมพันธ์ที่
เกิดข้ึนระหว่างผู้ให้ข้อมูลกับผู้วิจัยด าเนินไปได้ด้วยดี อาจท าให้ผู้ให้ข้อมูลนับผู้วิจัยเป็นพวกของตนคน
หนึ่ง นั่นเท่ากับว่า ผู้วิจัยได้รับสถานะภาพการเป็น “คนใน” จากผู้ให้ข้อมูล การเป็นคนในพ้ืนที่ศึกษา
นอกจากจะช่วยเอื้อโอกาสสร้างปฏิสัมพันธ์อันดีต่อผู้ให้ข้อมูล ยังช่วยให้มองเห็นตัวตนภายในของผู้ให้
ข้อมูลได้มากยิ่งขึ้นข้อมูล (สุภางค์ จันทวานิช 2544) อย่างไรก็ตาม ความคุ้นชินกันอาจจะยังไม่พอ 
หากแต่ต้องอาศัยเวลาเรียนรู้ซึ่งกันและกัน ก่อนที่บุคคลใดบุคคลหนึ่งจะแสดงตัวตนภายในออกมา 
  การเข้าถึงพ้ืนที่ศึกษาของผู้วิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้เข้าสู่พ้ืนที่ในวันจันทร์ถึงวันเสาร์             
ซึ่งเป็นวันเวลาท างานของพนักงานหญิง ทั้งนี้เมื่อเข้าสู่พ้ืนที่ผู้วิจัยได้พบกับสภาพทางกายภาพของ
ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ โดยภายนอกอาณาบริเวณดังกล่าวแวดล้อมไปด้วยย่านธุรกิจการค้า                 
อาคารพาณิชย์ ศูนย์ราชการ และตลาดสด ที่ตั้งอยู่บริเวณใกล้เคียงกัน จึงท าให้สภาพโดยรวมด้าน
นอกของศูนย์บริการพลุกพล่านไปด้วยผู้คนมากมาย เมื่อเข้าสู่ตัวอาคารพบว่าภายในศูนย์บริการ
ประกอบไปด้วยแผนกต่างๆ ชั้นวางโทรศัพท์มือถือ ซิมการ์ดและเอกสารข้อมูลโปรโมชั่นที่จัดเตรียมไว้
ส าหรับให้บริการลูกค้า ได้แก่ การรับช าระค่าบริการ การขายซิมการ์ดและโทรศัพท์มือถือ                  
การติดต่อด าเนินธุรกรรมอ่ืนๆ เกี่ยวกับโทรศัพท์มือถือ การให้บริการข้อมูลและการใช้งาน
โทรศัพท์มือถือ เป็นต้น 
  ในพ้ืนที่การศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ปฏิบัติงานเป็นพนักงานหญิงที่ท าหน้าที่ให้บริการ
ลูกค้าในศูนย์บริการลูกค้าเครือข่ายมือถือคนหนึ่งที่คอยประสานงานกับกลุ่มพนักงานหญิงผู้ให้ข้อมูล 
ท าให้ผู้วิจัยได้เข้าไปมีส่วนร่วมในสถานการณ์ต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นลักษณะส่วนตัวหรือพฤติกรรมการ
ให้บริการลูกค้าล้วนแต่เป็นความเคลื่อนไหวในการน าเสนอตัวตนและต่อรองตัวตนของพนักงานหญิง
ทั้งสิ้น ขณะเดียวกัน ผู้วิจัยพยายามตั้งค าถามต่อไปว่ามีอะไรบ้างที่สามารถเชื่อมโยงการน าเสนอตัวตน
ของพนักงานหญิง จึงน าไปสู่การเก็บข้อมูลโดยการสังเกต สอบถามพูดคุย สัมภาษณ์จากกลุ่มพนักงาน
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หญิงและกลุ่มบุคคลอ่ืนที่เกี่ยวข้อง ซึ่งผู้วิจัยไม่ได้วางกรอบในการเก็บข้อมูลเฉพาะพ้ืนที่ศึกษาแล้วตัด
ขาดจากพ้ืนที่อ่ืนๆ เพราะผู้วิจัยเชื่อว่าชีวิตมีความเคลื่อนไหว ไม่ผู้ติดอยู่กับพ้ืนที่เฉพาะที่ใดที่หนึ่งหรือ
กลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง เช่นเดียวกับการน าเสนอตัวตนการให้บริการลูกค้าของพนักงานหญิงก็สามารถเคลื่อน
ไหลได้ตามบริบทของพ้ืนที่ 
 
  3.2  กำรเข้ำถึงกลุ่มข้อมูลในกำรศึกษำ 
  
  ในการเก็บข้อมูลของการศึกษานั้น ผู้วิจัยด าเนินการเก็บข้อมูลด้วยการใช้วิธีการ
สัมภาษณ์พูดคุยแบบไม่เป็นทางการ เพ่ือสร้างความรู้สึกที่เป็นกันเอง สร้างความคุ้นเคย และสนิทสนม
กับกลุ่มข้อมูลหลัก ซึ่งรูปแบบการพูดคุยในลักษณะนี้จะท าให้เกิดการเลื่อนไหลของข้อมูล และเข้าถึง
ข้อมูลความเป็นตัวตนของปัจเจกบุคคลที่ไม่ได้เป็นเพียงการสร้างภาพการน าเสนอเท่านั้น นอกจากนั้น
ผู้วิจัยยังใช้วิธีการสังเกตแบบมีส่วนรวมในเหตุการณ์หรือปรากฏการณ์ต่างๆ ที่เกิดขึ้นภายใน
ศูนย์บริการลูกค้ามือถือด้วย โดยผู้วิจัยให้ความส าคัญกับทุกช่วงเวลาที่มีโอกาสอยู่ร่วมกับพนักงาน
หญิง เพราะเวลาจะช่วยให้ซึมซับความรู้สึกนึกคิดและการมองเห็นการกระท าที่พนักงานหญิงแสดง
ออกมา อันน าไปสู่การตีความต่อปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้นได้ 
  ผู้วิจัยท าการเก็บข้อมูลจากการลงพ้ืนที่จริงในการวิจัย และการได้รับข้อมูลจาก
พนักงานหญิงที่เป็นผู้ให้ข้อมูลหลัก อยู่บนฐานของความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ให้ข้อมูลกับผู้วิจัย 
เนื่องด้วยผู้วิจัยมีฐานะเป็นพนักงานหญิงคนหนึ่งในศูนย์บริการลูกค้ามือถือ ท่าทีความสัมพันธ์ที่มีต่อ
กันภายใต้ระยะเวลาในการศึกษาถือเป็นสิ่งส าคัญในการปรับเปลี่ยนจากการเป็นคนที่ปฏิบัติงาน
ร่วมกันโดยหน้าที่สู่การเป็นคนที่คุ้นเคยสนิทสนมกัน ในระยะเวลาของการเก็บข้อมูลผู้วิจัยพยายาม
รักษาท่าทีและปรับเปลี่ยนไปสู่การได้รับความไว้วางใจ โดยผู้วิจัยยึดหลักส าคัญข้อหนึ่ง คือ “การเป็น
ผู้ฟังที่ดี” เพ่ือท าให้ผู้ให้ข้อมูลไม่ได้มองผู้วิจัยว่าเข้ามาพูดคุยในฐานะผู้เก็บข้อมูล แต่มองผู้วิจัยเป็น
เสมือนเพ่ือน เป็นพ่ี เป็นน้อง ที่สามารถแลกเปลี่ยนความคิด เห็น หยอกล้อ ให้ความสนิทสนม 
แม้กระทั่งว่ากล่าวตักเตือนกันได้ ซึ่งข้อมูลที่ได้นั้นล้วนเป็นความรู้สึกจริงของผู้ให้ข้อมู ลที่มิได้ปิดบัง
ซ่อนเร้น แอบแฝงหรือเสแสร้งแต่อย่างใด 
  การเข้าถึงกลุ่มข้อมูลในการศึกษาโดยการเป็นคนในพื้นที่นั้นผู้วิจัยพยายามใช้เวลาใน
การมีส่วนร่วมกับกลุ่มผู้ให้ข้อมูล เข้าใจความรู้สึกนึกคิดของพนักงานหญิงที่เป็นผู้ให้ข้อมูลหลักผ่าน
ช่วงเวลาที่ได้ร่วมเผชิญเหตุการณ์ต่างๆด้วยกัน เพ่ือให้ เกิดมองเห็นภาพที่ชัดเจนผู้วิจัยได้แบ่งช่วง
ระยะเวลาในการศึกษาออกเป็น 3 ช่วงเวลา ดังนี้ คือ ช่วงเวลาในการปฏิบัติงานโดยเริ่มนับตั้งแต่เวลา 
08.30-17.30 น. เป็นช่วงเวลาการปฏิบัติงานที่ผู้วิจัยอยู่ในพ้ืนที่ศึกษา สามารถมองเห็นพฤติกรรมและ
ความเคลื่อนไหวในการท างานของพนักงานหญิง สภาพบรรยากาศในการปฏิบัติงานจะเห็นถึงการ
ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความตั้งใจ พนักงานหญิงมีสีหน้ายิ้มแย้มแจ่มใส และมีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการลูกค้าอย่างเต็มที่ แต่ภาพปรากฏดังกล่าวได้ท าให้ผู้วิจัยเกิดค าถามท่ีว่า ภายใต้สีหน้าและแวว
ตาที่สดใสนั้นได้บอกถึงความมุ่งมั่นและความตั้งใจในการบริการจริงหรือไม่ รวมถึงได้แฝงซ่อนเร้นไว้ซึ่ง
บางสิ่งบางอย่างหรือไม่ เช่น ค่านิยม อุดมการณ์ ประสบการณ์ส่วนตัว และทัศนคติต่างๆ  
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  นอกจากนี้ผู้วิจัยได้เห็นถึงการสร้างอัตลักษณ์ของพนักงานหญิง ที่มีการเคลื่อนไหว
และเลื่อนไหลอยู่ตลอดเวลาเพ่ือให้สอดรับกับกลุ่มคน ซึ่งจะเห็นได้จากการที่พนักงานหญิงท าหน้าที่
ให้บริการลูกค้า และชี้แจงถึงรายระเอียดค่าใช้บริการรวมถึงบริการเสริมต่างๆ ให้แก่ลูกค้า หากลูกค้า
เป็นลูกค้าธรรมดาที่อาจไม่ได้รับโอกาสทางการศึกษามากนัก พนักงานหญิงจะพูดอธิบายด้วยถ้อยค าที่
ง่ายแก่การท าความเข้าใจ หรือในลูกค้าบางรายที่ฟังภาษากลางไม่เข้าใจพนักงานหญิงก็จ าเป็นที่
จะต้องพูดด้วยภาษาท้องถิ่น โดยพบมากในลูกค้าที่นับถือศาสนาอิสลามและใช้ภาษายาวี จากที่กล่าว
มาข้างต้นนี้จะเห็นถึงการสร้างอัตลักษณ์ของพนักงานหญิงที่ไม่ได้มีความราบเรียบในความสัมพันธ์ 
และไร้ซึ่งการหยุดนิ่งตายตัว  
  ต่อมาเป็นช่วงเวลาพักกลางวัน โดยพนักงานหญิงจะแบ่งกันพักเป็น 2 ช่วง นั่นคือ 
ช่วงเวลา 11.30-12.30 น. และ ช่วงเวลา 12.30-13.30 น. ทั้งนี้เพ่ือให้มีพนักงานอยู่ให้บริการลูกค้า
ได้อย่างต่อเนื่องแม้จะเป็นเวลาพักช่วงสั้นๆ เพียงหนึ่งชั่วโมง แต่พนักงานหญิงมักจะใช้ช่วงเวลานี้
พูดคุยแสดงออกถึงความรู้สึกจากการปฏิบัติงาน เช่น ปัญหาและการแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าที่ได้พบ
เจอ นับเป็นการระบายความขับข้องใจในประเด็นการท างานและเรื่องราวทั่วไปในชีวิตประจ าวันโดย
ทั้งหมดจะเกิดข้ึน ณ ช่วงเวลานี้เป็นส่วนใหญ่ ผู้วิจัยได้เห็นถึงอัตลักษณ์ของพนักงานหญิงในลักษณะที่
เป็นปัจเจก โดยแสดงออกในช่วงเวลาการรับประทานอาหารกลางวัน ซึ่งถือได้ว่าเป็นช่วงเว ลาของ
ความเป็นตัวตนของพนักงานหญิงที่มีการพูดคุยแลกเปลี่ยนความคิดเห็นซึ่งกันและกัน อัตลักษณ์ของ
พนักงานหญิงที่แสดงออกมาจึงมีความหลากหลายแตกต่างกันไป ทั้งในรูปแบบของการพูดคุยเรื่อง
ภาระหน้าที่ของการท างาน การพูดจาโอ้อวดความรู้ ความช านาญเกี่ยวกับประสบการณ์ในการท างาน 
หรือในรูปแบบของการพูดคุยในเรื่องราวที่ไร้สาระ เรื่องละคร ข่าวดาราและวงการบันเทิง การแสดง 
อัตลักษณ์สามารถแฝงซ่อนเร้นอยู่ภายในของบุคคล ทั้งนี้อัตลักษณ์ดังกล่าวสามารถเกิดการเคลื่อนไหว
ได้ โดยไม่ม ีอัตลักษณ์ใดที่หยุดนิ่งและไม่เปลี่ยนไปตามเงื่อนไขใดๆ 
  ช่วงเวลาหลังเลิกงานตั้งแต่เวลา 17.30 น. เป็นตันไป ผู้วิจัยมีโอกาสร่วมกิจกรรมกับ
พนักงานหญิงบ่อยครั้ง เช่น การออกก าลังกาย การเลือกซื้อสินค้า เสื้อผ้า ของใช้ส่วนตัวและการ
รับประทานอาหารเย็นร่วมกัน โดยกิจกรรมท่ีท าจะเป็นการผ่อนคลายจากความเมื่อยล้าในการท างาน
ตลอดทั้งวัน ถือเป็นช่วงเวลาที่เข้าสู่ชีวิตส่วนตัวของพนักงานหญิง ประเด็นในการพูดคุยจะเป็น เรื่อง
ทั่วไป เช่น เรื่องเกี่ยวกับผู้หญิง ความสวยความงาม เรื่องข่าวสารความบันเทิง เรื่องเหตุการณ์
บ้านเมือง รวมถึงเรื่องเทคโนโลยีใหม่ๆ เกี่ยวกับโทรศัพท์มือถือ เป็นต้น และส าหรับประเด็นเรื่องการ
ท างานอาจมีสอดแทรกเข้ามาบ้างเล็กน้อย 
  จากการเข้าถึงกลุ่มข้อมูลในการศึกษา การมีโอกาสได้ร่วมงาน พบเจอกับเหตุการณ์
และปรากฏการณ์ต่างๆ ที่หลากหลายในพ้ืนที่ศูนย์บริการมือถือ รวมถึงการใช้เวลาในช่วงพักกลางวัน 
หลังเลิกงาน หรือวันหยุดพักผ่อนร่วมกับกลุ่มผู้ให้ข้อมูล ท าให้ผู้วิจัยเข้าใจและรับรู้ถึงความรู้สึกนึกคิด 
ความเชื่อ อุดมการณ์ในการท างาน และวิถีชีวิตของผู้ให้ข้อมูลมากยิ่งขึ้น นอกเหนือจากการเป็นเพียง
เพ่ือนร่วมงาน ผู้วิจัยยังเป็นเสมือนเพ่ือน พ่ี น้องและเป็นผู้ที่กลุ่มผู้ ให้ข้อมูลไว้วางใจ พูดคุย 
ปรึกษาหารือหรือระบายความในใจต่อกันได้ทุกเรื่อง ซึ่งถือเป็นข้อดีในการเก็บข้อมูลและเป็นการลด
ช่องว่างระยะห่างในฐานะผู้วิจัยกับผู้ให้ข้อมูลลงได้   
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4. กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 
  การวิเคราะห์ข้อมูลในงานวิจัยชิ้นนี้ เป็นการน าข้อมูลที่ได้จากการศึกษาค้นคว้ามา
จัดท าให้เป็นระบบและแยกแยะองค์ประกอบ รวมทั้งหาความเชื่อมโยงและความสัมพันธ์ของข้อมูลใน
ส่วนต่างๆ โดยประเด็นส าคัญของการจ าแนกและจัดระบบข้อมูลเชิงคุณภาพ ก็เพ่ือจะค้นหาความ
หลากหลายของปรากฏการณ์และท าความเข้าใจกับความหลากหลายเหล่านั้น ซึ่งมิใช่การสร้างระบบ
ใหม่โดยใช้กรอบแนวคิดของผู้วิจัยเอง นอกจากนั้น ผู้วิจัยได้น าหลักคิดทฤษฎีมาเป็นพลังในการ
อธิบายและการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือจะน าไปสู่ความเข้าใจต่อการด ารงอยู่และเปลี่ยนแปลงของ
ปรากฏการณ์ที่ศึกษา 
  จากค ากล่าวว่า การวิเคราะห์ข้อมูลเป็นทั้ง “ศาสตร์” และ “ศิลป์” ในการวิจัยส่วน
ที่เป็นศาสตร์ คือ เรื่องของหลักการและความเคร่งครัดในระเบียบวิธีตามหลักวิธีวิทยาเป็นส าคัญ             
ส่วนที่เป็นศิลป์ คือ เรื่องของการตีความผลการวิเคราะห์เป็นศิลปะอย่างหนึ่งของการท าความเข้าใจสิ่ง
ต่างๆซึ่งไม่ได้ผูกติดอยู่กับเรื่องของระเบียบวิธีเพียงอย่างเดียว แต่ต้องอาศัยความเข้าใจเชิงทฤษฎีบวก
กับความเข้าใจในบริบทของข้อมูล ตลอดจนความคิดสร้างสรรค์และจินตนาการบนพ้ืนฐานของ
ประสบการณ์เฉพาะตัวผู้วิจัย (ชาย โพธิสิตา 2550) การวิเคราะห์ข้อมูลจึงเป็นกระบวนการจัดการให้
ข้อมูลมีความหมายขึ้นมา นับว่าเป็นการตีความและเป็นการหาค าอธิบายเชิงทฤษฎีขึ้นมาจากข้อมูล  
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องจึงเป็นตัวที่สามารถสะท้อนให้เห็นในปรากฏการณ์ทางสังคมที่เกิดขึ้นได้
ชัดเจน 
  การวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยเชิงคุณภาพจึงเป็นเรื่องของการท าความเข้าใจแบบ
แผนและความหมายของพฤติกรรม มากกว่าที่จะมุ่งเน้นหาระดับความมากน้อยหรือความเข้มข้นของ
ความสัมพันธ์  การวิ เคราะห์ข้อมูลจึงต้องอาศัยความสามารถของผู้วิจัยที่จะอธิบายให้ เห็น
ความสัมพันธ์และความหมายของปรากฏการณ์บนพ้ืนฐานความข้าใจในวัฒนธรรมและสังคมที่เป็น
บริบทของปรากฏการณ์ที่ศึกษา ซึ่งข้อมูลที่ได้ในการศึกษาครั้งนี้เป็นข้อมูลที่ผู้วิจัยได้วิเคราะห์อย่าง
ต่อเนื่องต่อระยะเวลาการเก็บข้อมูลในสนาม กล่าวคือ ช่วงขณะที่ผู้วิจัยเก็บข้อมูลไม่ว่าจะเป็นการ
สังเกต การสัมภาษณ์ หรือข้อมูลเอกสารต่างๆ ที่ผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ทุกข้อมูลไป
พร้อมกัน รวมถึงการน าผลการวิเคราะห์มาใช้ปรับแนวคิดหรือปรับยุทธวิธีการเก็บข้อมูลใหม่ เพ่ือให้
เกิดความครอบคลุมข้อมูลในภาคสนามอย่างครบถ้วน 
  การวิเคราะห์ข้อมูลจากสิ่งที่ได้เก็บรวบรวมมาทั้งข้อมูลเอกสารและข้อมูลภาคสนาม 
ผู้วิจัยต้องน าข้อมูลทั้งหมดมาวิเคราะห์ทบทวนและตั้งค าถามเพ่ือโต้เถียงกับข้อมูลที่ได้ เนื่องจาก
การศึกษาวิจัยต้องมีลักษณะการวิพากษ์วิจารณ์ตัวข้อมูล คือไม่ใช่การมองเพียงด้านเดียวแต่ต้องมอง
ในลักษณะการโต้ตอบไปมา การวิเคราะห์ทบทวนจะเป็นส่วนช่วยสะท้อนความคิดพร้อมทั้งโต้แย้งและ
ตรวจสอบอยู่ในตัวเอง เพ่ือช่วยให้เกิดความสัมพันธ์ของปรากฏการณ์ในด้านต่างๆ มิได้เป็นการเลือก
วิเคราะห์ปรากฏการณ์อย่างโดดๆหรือเป็นสวนเสี้ยวที่ขาดความสัมพันธ์กับส่วนอ่ืนอ่ืนๆ ดังนั้นผู้วิจัย
จึงจัดแบ่งหน่วยการวิเคราะห์พร้อมทั้งเสนอแนะแนวทางการวิเคราะห์ข้อมูล เพ่ือน าไปสู่การเชื่อมโยง
ข้อมูลและการตีความอย่างมีความหมาย  
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  จากการรวบรวมข้อมูลภาคสนาม ผู้วิจัยได้จัดระบบ หมวดหมู่ ของข้อมูลที่ได้มา
จ าแนกเป็นหน่วยการวิเคราะห์ (unit of analysis) ในงานวิจัยโดยสามารถแยกเป็นระดับต่างๆ ของ
ประเด็นการศึกษาเพ่ือน าไปสู่การจัดระบบวิธีคิด อันจะช่วยเป็นแนวทางในการสร้างความเข้าใจใน
ปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้น ซึ่งการศึกษาวิจัยครั้งนี้ได้แบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ ดังต่อไปนี้คือ 
 

4.1 หน่วยกำรวิเครำะห์ควำมสัมพันธ์ 
 

หน่วยการวิเคราะห์ความสัมพันธ์เป็นการพิจารณาความสัมพันธ์ที่ปรากฏขึ้นควบคู่
กับความสัมพันธ์ทางสังคมของพนักงานหญิง โดยเป็นการพิจารณาความสัมพันธ์ระหว่างพนักงานหญิง
ด้วยกันเอง และพนักงานหญิงกับกลุ่มลูกค้า ล้วนแต่เป็นความสัมพันธ์ที่แตกต่างกัน ผู้วิจัยจึงแบ่ง
หน่วยการวิเคราะห์ความสัมพันธ์เหล่านี้เพ่ือนสะท้อนให้เห็นถึงการน าเสนอตัวตนจากรูปแบบการ
ด าเนินชีวิต ซึ่งอาจกล่าวได้ใน 3 ลักษณะ คือ 
  ลักษณะแรก คือ ความสัมพันธ์ฐานะคนใน (inside relationship) เป็นการพิจารณา
ความสัมพันธ์ของพนักงานหญิงต่อพนักงานหญิงด้วยกันเอง โดยผู้วิจัยเอาตัวเองเข้าไปมีส่วนเกี่ยวข้อง
และมีปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับกลุ่มพนักงานหญิง ในทางปฏิบัติผู้วิจัยต้องเข้าไปใกล้ชิด คลุกคลี และอยู่
ร่วมในสถานการณ์ต่างๆที่พนักงานหญิงต้องเผชิญ จนได้รับความไว้วางใจเสมือนว่าเป็นพวกเดียวกัน 
จุดนี้เองท่ีก่อให้เกิดเป็นอ านาจของความสัมพันธ์ในลักษณะการเป็นคนใน โดยมีเป้าหมายในการเข้าถึง
ข้อมูลระดับลึก 
  ลักษณะที่สอง คือ ความสัมพันธ์ในฐานะคนนอก (outside relationship) เป็นการ
พิจารณาความสัมพันธ์ที่ผู้ อ่ืนมีต่อพนักงานหญิง นั่นคือ กลุ่มลูกค้าทั้งผู้หญิงและผู้ชายที่เข้ามาใช้
บริการในศูนย์บริการลูกค้าเครือข่ายมือถือ เป็นความสัมพันธ์ในลักษณะที่ผู้วิจัยไม่ได้เข้าไปมีส่วนร่วม
ในสถานการณ์ เมื่อผู้วิจัยต้องการทราบว่าเกิดอะไรขึ้นบ้างในปรากฏการณ์ที่ศึกษา ผู้วิจัยสามารถท า
ได้เพียงรวบรวมสิ่งที่เห็นและได้ยินด้วยตนเองเท่านั้น เป็นการสังเกตที่ผู้วิจัยไม่มีปฏิสัมพันธ์และไม่มี
ปฏิกิริยาโต้ตอบกับผู้คนที่ผู้วิจัยสังเกต 
  ลักษณะที่สาม คือ ความสัมพันธ์กับบริบทสังคม (social contexts relationship) 
เป็นการพิจารณาความสัมพันธ์ของบริบททางสังคมที่มีผลต่อพนักงานหญิง ได้แก่ ค่านิยม วัฒนธรรม
และกฎเกณฑ์ต่างๆ ในพ้ืนที่ศึกษา โดยผ่านการสังเกตปรากฏการณ์ความเคลื่อนไหวและความสัมพันธ์
ต่างๆ ที่เกิดในพ้ืนที่ศึกษา ทั้งค าพูด เรื่องเล่าและประสบการณ์จากกลุ่มเพ่ือร่วมงานของพนักงานหญิง
และกลุ่มลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการในศูนย์บริการลูกค้าเครือข่ายมือถือ 
  จากหน่วยการวิเคราะห์ในลักษณะความสัมพันธ์แบบคนในและแบบคนนอกนั้นมิ
อาจแยกออกจากกันได้อย่างสิ้นเชิง การวิจัยทางสังคมศาสตร์มักใช้ทั้งสองอย่างสลับกันไปมาโดย
ขึ้นอยู่กับสถานการณ์ที่ได้สังเกตและเก็บรวบรวมข้อมูลในขณะที่ศึกษาปรากฏการณ์ และส าหรับ                     
ความสัมพันธ์กับบริบททางสังคมจะช่วยให้มองเห็นและรับรู้ถึงการน าเสนอตัวตนหรือการต่อรอง
ตัวตนของพนักงานหญิง เช่น การตอบโต้ การปะทะประสาน การเลือกรับและปฏิเสธอ านาจของ
ความสัมพันธ์ที่มีอยู่ในพื้นท่ี ความสัมพันธ์ทั้งสามลักษณะดังกล่าวข้างต้นได้ก่อให้เกิดมุมมองที่ชี้ให้เห็น
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ถึงต าแหน่งแห่งที่และการต่อสู้ ต่อรองภายใต้บริบทโครงสร้างการปฏิบัติงานที่คอยก ากับควบคุม
พนักงานหญิง 
 

4.2 หน่วยวิเครำะห์พื้นที่ทำงสังคม 
   
  หน่วยวิเคราะห์พ้ืนที่ทางสังคมเป็นการวิเคราะห์พ้ืนที่ของการปฏิบัติการทางสังคม 
โดยความคิด เหตุการณ์ ปรากฏการณ์ และความหมายของพ้ืนที่นั้นปรับเปลี่ยนอยู่ตลอดเวลา สะท้อน
ให้เห็นถึงการต่อสู้ ต่อรอง และช่วงชิงความหมายท่ามกลางความสัมพันธ์ทางสังคม การวิเคราะห์พ้ืนที่
ทางสังคมในการศึกษาครั้งนี้ไม่ได้จ ากัดขอบเขตพ้ืนที่อย่างตายตัว เนื่องจากความคิด ความสัมพันธ์ 
และอุดมการณ์ของผู้คนมีการข้ามไปข้ามมาระหว่างพ้ืนที่ได้ ผู้วิจัยจึงให้ความส าคัญต่อพ้ืนที่อ่ืนๆ  ที่
พนักงานหญิงเข้าไปมีส่วนร่วมด้วย 
  ดังนั้น การพิจารณาหน่วยการวิเคราะห์ทั้งสองระดับ ท าให้เห็นถึงความสัมพันธ์ที่
เกิดขึ้นระหว่างบุคคลและกลุ่มบุคคล รวมไปถึงบริบททางสังคมที่แฝงอยู่ในพ้ืนที่นั้นๆ โดยไม่สามารถ
พิจารณาเพียงด้านใดด้านหนึ่งได้ เพราะความสัมพันธ์ของกลุ่มคนในสังคมมีความเคลื่อนไหวไปตาม
บริบทของพ้ืนที่เสมอ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับลักษณะเฉพาะของบุคคลและอ านาจความสัมพันธ์ที่บุคคลพึงมีต่อ
กัน การศึกษาในครั้งนี้จึงไม่ได้มีสูตรส าเร็จตายตัวว่า พนักงานหญิงต้องแสดงออกซึ่ งการกระท าใน
รูปแบบเดียวกันเสมอและเพ่ือให้เกิดความเข้าใจต่อการกระท าต่างๆ ผู้วิจัยยังมองเห็นถึงความสัมพันธ์
ที่เกิดขึ้นในพ้ืนที่ อันน าไปสู่การกระท าการต่อรองตัวตนของพนักงานหญิงที่เกิดขึ้นด้วย 
  แนวทางการวิเคราะห์ข้อมูลในการศึกษาครั้งนี้จึงเป็นการวิเคราะห์เชิงตีความ 
(interpretative analysis) ที่ศึกษาเรื่องราวการน าเสนอตัวตนชีวิตการท างานของพนักงานหญิงที่ท า
หน้าที่ให้บริการลูกค้าในศูนย์บริการลูกค้าเครือข่ายมือถือ โดยให้ความสนใจเกี่ยวกับความรู้สึกและ
บริบทที่แวดล้อมพนักงานหญิง ผ่านการค้นหาประเด็นต่างๆจากความสัมพันธ์ที่พนักงานหญิงเข้า ไป
เกี่ยวข้องในแต่ละปรากฏการณ์ โดยสะท้อนความรู้สึกที่มีต่อเหตุการณ์นั้นออกมา ไม่ว่าจะเป็นทางสี
หน้า แววตา ค าพูด ท่าทาง และการกระท า การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงตีความจะช่วยแปลความหมายจาก
การแสดงออกในรูปแบบต่างๆของพนักงานหญิงได้เป็นอย่างดี 
  ความหมายที่ได้จากการวิเคราะห์ข้อมูลในลักษณะดังกล่าว คือ ความหมายในทัศนะ
ของพนักงานหญิงที่ได้เผชิญกับเหตุการณ์การต่อรองตัวตนท่ามกลางบริบททางสังคมที่เต็มไปด้วย
อ านาจของลูกค้าเป็นใหญ่ และบริบทการท างานที่แฝงไว้ด้วยความซ้ าซากจ าเจ มีเป้าหมายที่ส าคัญ 
คือ พนักงานหญิงได้ให้ความหมายต่อเรื่องราวการท างานของเขาอย่างไร และในฐานะผู้วิจัยจะ
สามารถสะท้อนเรื่องราวชีวิตในการท างานของพนักงานหญิงได้มากน้อยเพียงใด การวิเคราะห์ข้อมูล
จึงถูกด าเนินการควบคู่ไปกับการเก็บข้อมูลภาคสนาม เพ่ือที่จะน าไปสู่ความเข้าใจต่อพนักงานหญิงใน
การเป็นผู้กระท าการต่อโครงสร้างการปฏิบัติงาน และประเด็นการต่อรองตัวตนภายใต้บริบทการ
ท างาน ซึ่งถือเป็นเป้าหมายในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ 
  การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ได้ให้ความส าคัญกับข้อมูลภาคสนาม ทั้งนี้ ผู้วิจัยมองว่าใน
การวิเคราะห์ข้อมูลหากเลือกท าความเข้าใจในข้อมูลส่วนใดส่วนหนึ่ง ข้อค้นพบที่ได้อาจเป็นเพียง
ค าอธิบายส าเร็จรูปที่เกิดจากด้านมุมเดียวเท่านั้น แต่หากผู้วิจัยน าข้อมูลด้านอ่ืนมาประกอบกันจะช่วย
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ให้สามารถอธิบายปรากฏการณ์ต่างๆที่เกิดได้อย่าลึกซึ้งและรอบด้าน ดังนั้น ข้อมูลที่น ามาท าการ
วิเคราะห์จึงมาจากการกระท าการปฏิบัติระหว่างพนักงานหญิงด้วยกันเอง พนักงานหญิงกับบุคคลอ่ืน 
และพนักงานหญิงกับบริบททางสังคม 
  การศึกษาเรื่อง “ตัวตนคนบริการลูกค้ามือถือในพ้ืนที่เสี่ยง” จึงเป็นการวิเคราะห์
ข้อมูลที่ต้องการเปิดเผยให้เห็นถึงความเคลื่อนไหว ความสัมพันธ์ ท่ามกลางความหลากหลายในพ้ืนที่
ของการศึกษา โดยมุ่งประเด็นไปที่การน าเสนอตัวตนและการต่อรองตัวตนของพนักงานหญิง  เพ่ือให้
ได้มาซึ่งตัวตนของพนักงานหญิงในการให้บริการลูกค้ามือถือและสะท้อนให้เห็นถึงชีวิตของอาชีพ
อาชีพหนึ่งในสังคมที่ถูกห้อมล้อมไว้ด้วยความแตกต่างหลากหลาย ไม่ว่าจะเป็นความหลากหลายของ
ประเพณี วัฒนธรรม ศาสนา ภาษา การศึกษา อาชีพ เพศและอายุ หรือแม้แต่ความแตกต่างในเรื่อง
ของความต้องการ ทั้งนี้เพ่ือเปิดโอกาสให้แก่สังคม หน่วยงานหรือองค์กรที่เกี่ยวข้องได้น าไปใช้เพ่ือ
ด าเนินการให้เกิดประโยชน์ เกิดการพัฒนา อันจะส่งผลให้เป็นความสุขในสังคมต่อไป 
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บทที่ 4 
พื้นที่และพนักงำนหญิงในบริบทงำนบริกำร 

 
  การศึกษาเรื่อง “ตัวตนคนบริการลูกค้ามือถือในพ้ืนที่เสี่ยง” ได้มุ่งเน้นศึกษาสภาพ
พ้ืนที่ในบริบทงานบริการลูกค้ามือถือเป็นประเด็นส าคัญ โดยผู้วิจัยได้พยายามที่จะสะท้อนให้เห็นถึง
ความสัมพันธ์ของผู้คนภายในพ้ืนที่ มีการน าเสนอเรื่องราวชีวิตการท างานด้านการให้บริการลูกค้ามือ
ถือผ่านการเล่าเหตุการณ์ต่างๆ ของพนักงานหญิงออกมาในแง่มุมที่แตกต่างกัน เกิดจากความคิด 
ความเชื่อ ความรู้สึก ความอ่อนไหว ความปรารถนา ที่พนักงานหญิงสร้างความหมายให้กับเรื่องราวที่
เกิดข้ึนและประสบการณ์อันเกิดจากการท างานที่สั่งสมผลิตซ้ า โดยที่พนักงานหญิงได้สร้างความหมาย
ผ่านการแสดงตัวตน กลายเป็นการต่อสู้ต่อรองต่อสภาพเงื่อนไขภายใต้บริบทงานบริการ บริบททาง
สังคมและวัฒนธรรมที่เป็นพลวัตร ดังนั้น เสียงของพนักงานหญิงที่ผูกร้อยเรียงผ่านงานวิจัยเรื่อง   
“ตัวตนคนบริการลูกค้ามือถือในพ้ืนที่เสี่ยง” จึงมิได้เป็นเพียงการได้ยินหากแต่เป็นการสดับรับฟัง
เพ่ือให้เกิดความเข้าใจในความรู้สึกนึกคิดและการกระท า โดยการสะท้อนภาพการท างานของพนักงาน
หญิงท่ามกลางบริบทสังคม ที่แฝงไว้ด้วยอ านาจและความสัมพันธ์ของบุคคล กลุ่มบุคคลและพ้ืนที่  
เพ่ือน าไปสู่ความเข้าใจในการศึกษา ผู้วิจัยจึงท าการวิเคราะห์ผ่านแง่มุมของเรื่องราวต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง 
ดังนี้ 
 
  1. พ้ืนที่งานบริการลูกค้ามือถือ 

2. กลุ่มคนในพื้นท่ีของการศึกษา 
 
1. พื้นทีง่ำนบริกำรลูกค้ำมือถือ 
 
  การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมไปสู่ความทันสมัยนั้น ส่งผลให้เกิดความก้าวหน้า
ทางด้านเทคโนโลยีการสื่อสารและการคมนาคมเป็นอย่างมาก หัวใจส าคัญของการเปลี่ยนแปลงที่
เกิดขึ้นภายในสังคม ก่อให้เกิดความเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ทั้งทางด้านเศรษฐกิจ สังคม ค่านิยม 
และระบบคุณค่าต่างๆ ในสังคมปัจจุบัน โดยสะท้อนให้เห็นได้จากรูปแบบการติดต่อสื่อสารที่
เปลี่ยนแปลงไป จากเดิมในอดีตที่เคยติดต่อสื่อสารกันทางจดหมายหรือโทรเลข ในปัจจุบันได้
เปลี่ยนเป็นจดหมายอิเล็กทรอนิก (E-mail) หรือโทรศัพท์เคลื่อนที่ (mobile phone) เพ่ือสอดรับกับ
รูปแบบการด ารงชีวิตของคนเมืองที่ต้องการความสะดวกรวดเร็ว และจากสิ่งที่กล่าวมาทั้งหมดสะท้อน
ให้เห็นถึงความหลากหลายที่ปรากฏภายในพ้ืนที่เมืองปัตตานีไม่ว่าจะในด้านของผู้คน พลวัตทางสังคม
และวัฒนธรรม ซึ่งล้วนแต่มีผลต่อผู้คนในการสร้างอัตลักษณ์ใหม่อย่างต่อเนื่องและหลากหลาย 
  ระบบการสื่อสารที่เข้ามามีอิทธิพลและส่งผลต่อการด าเนินชีวิตประจ าวันของผู้คน
คงหลีกหนีไม่พ้นการใช้งานระบบเครือข่ายโทรศัพท์มือถือ โดยเห็นได้จากการเกิดขึ้นของศูนย์บริการ
เครือข่ายมือถือที่ได้รับความนิยมหลายค่ายในสังคมไทย ซึ่งก็มีให้เห็นและรองรับการใช้บริการของคน
ในพ้ืนที่เมืองปัตตานีทั้ง 3 เครือข่าย ได้แก่ “เอไอเอส” หรือ บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากัด 
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(มหาชน), “ดีแทค” หรือ บริษัท โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น จ ากัด (มหาชน) และ “ทรูมูฟ” หรือ 
บริษัท ทรู คอร์ปอเรชั่น จ ากัด (มหาชน) ดังภาพประกอบที่ 11 
 

 
 

ภาพประกอบที่ 11 ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ 
ที่มา : ภาพถ่ายโดย ผู้วิจัย (2555) 
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  จากภาพประกอบที่ 11 ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ พบว่า ภายในพ้ืนที่เมืองปัตตานีมี
ศูนย์บริการลูกค้าเครือข่ายมือถือที่ได้เปิดให้บริการในพ้ืนที่ครอบคลุมการใช้งานทั้ง 3 เครือข่าย โดยที่
ศูนย์บริการแต่ละแห่งจะมีพนักงานคอยให้บริการลูกค้าที่เข้ามาติดต่อขอรับบริการ ผู้วิจัยจึงเลือกใช้
ศูนย์บริการลูกค้าเครือข่ายมือถือทั้ง 3 ศูนย์บริการ เป็นภาพแทนของการศึกษาในครั้งนี้โดยใช้เหตุผล
ในเรื่องของสถานที่ตั้งของศูนย์บริการลูกค้าที่ตั้งอยู่ในถนนสายหลักย่านธุรกิจการค้าของอ าเภอเมือง 
จังหวัดปัตตานี รวมถึงปริมาณของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการและการเปิดให้บริการในด้านต่างๆ ของ
ศูนย์บริการที่รองรับการใช้งานของลูกค้า โดยมีพนักงานที่ได้ผ่านการฝึกอบรมการท างานคอย
ให้บริการและอ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าที่เข้ามาติดต่อ 
 
  “...มาท่ีนี่ทีไร มีความสบายใจให้มากมาย...” 

(ที่มา : ศูนย์บริการลูกค้ามือถือดีแทค 2555) 
 

“...ชีวิตในแบบคุณ...” 
(ที่มา : ศูนย์บริการลูกค้ามือถือเอไอเอส 2555) 

 
“...มูฟไกล ให้ชีวิตใกล้กัน...” 

(ที่มา : ศูนย์บริการลูกค้ามือถือทรูมูฟ 2555) 
 

  จากข้อความภายใต้ค าขวัญดังกล่าวข้างต้น แสดงให้เห็นถึงความต้องการท าให้ลูกค้า
รู้สึกดีกับการใช้บริการ เพื่อความสะดวกสบายในการติดต่อสื่อสาร โดยมุ่งเน้นการสร้างความพึงพอใจ
สูงสุดให้กับลูกค้า เพราะลูกค้าถือเป็นบุคคลส าคัญในกระบวนการของการบริการ หากไม่มีลูกค้ามารับ
บริการแล้ว การบริการก็ย่อมไม่เกิดขึ้น ในขณะเดียวกัน การได้รับการบริการที่ประทับใจก็เป็นสิ่งที่
ลูกค้าต้องการเมื่อเข้ามาใช้บริการ ดังค าบอกเล่าของลูกค้าที่ว่า 
 

“...พ่ีมาเข้ามาที่ศูนย์ พ่ีก็อยากเจอพนักงานที่พูดจาดีๆ ยิ้มแย้ม
แจ่มใส ไม่ท้าหน้าบึ้งใส่...” 

                  (น้ าฝน ธรรมโชติกุล 2555, สัมภาษณ์) 
 

“... เข้ามาสอบถามสินค้าโปรโมชั่นใหม่ๆ ถ้าเจอพนักงานที่มี
ความรู้ก็จะดีนะ...” 

                 (สมยศ ชัยวรานนท์ 2555, สัมภาษณ์) 
 

“...เติมเงินเท่าไหร่ก็หมด ไม่ได้โทรออกเลย... มีปัญหาก็มาถามที่
ศูนย์นี่แหละ เขาต้องปัญหาให้ป้าได.้..” 

(อานียา ยะฮีมามะ 2555, สัมภาษณ์) 
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  จากค าบอกเล่าข้างต้นท าให้สามารถเห็นถึงความต้องการลูกค้า ที่ต้องการรับบริการ
ในรูปแบบต่างๆ เช่น การเข้ามารับบริการที่ศูนย์นั้น ลูกค้าต้องการได้รับความประทับใจหลังจากรับ
บริการ ทั้งกิริยาท่าทางที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส ตลอดจนการมีความรู้ในด้านต่างๆ เช่น การมี
ความรู้ในเรื่องของเทคโนโลยีและสินค้าใหม่ ๆ เพ่ือสามารถตอบข้อค าถามและช่วยแก้ปัญหาการใช้
งานโทรศัพท์มือถือให้แก่ลูกค้าได้ สามารถสรุปความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นภายในพ้ืนที่ศูนย์บริการลูกค้ามือ
ถือได้ดังภาพประกอบที่ 12 
 

 
 

ภาพประกอบที่ 12 ความสัมพันธ์ของพ้ืนที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ 
 

  จากภาพประกอบที่ 12 ความสัมพันธ์ของพ้ืนที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ จะเห็นถึง
ความสัมพันธ์ที่ปรากฏขึ้นในพ้ืนที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ ทั้งที่เป็นพ้ืนที่ด้านกายภาพ พ้ืนที่ทาง
ความสัมพันธ์ และรวมถึงพ้ืนที่ทางสังคมของกลุ่มคนต่างๆ ที่มีการเข้าออกภายในพ้ืนที่ศูนย์บริการ
ลูกค้ามือถือ โดยความสัมพันธ์ที่ได้ปรากฏขึ้นนั้นเป็นไปอย่างหลากหลายในความสัมพันธ์ของกลุ่มคนที่
ได้เข้ามาในพ้ืนที่ ไม่ว่าจะเป็น ความหลากหลายของการบริการ ความหลากหลายของลูกค้า เป็นต้น 
นอกจากนี้ภายใต้พ้ืนที่ดังกล่าวยังด ารงอยู่ท่ามกลางกระแสความหลากหลายทางสังคม เช่น               
กระแสบริโภคนิยม กระแสเทคโนโลยีการสื่อสารที่ไร้พรมแดน ซึ่งจากกระแสต่างๆ นี้ ได้ส่งผลกระทบ
ต่อการปรับตัวของกลุ่มคนภายในพ้ืนที่ เพ่ือให้ตนด ารงอยู่ได้อย่างเท่าทัน หรือปรับเปลี่ยนให้ทันต่อ
การเปลี่ยนแปลงที่ปรากฏขึ้น หันมาให้ความส าคัญและใช้บริการที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือเพ่ิมมากขึ้น 
ทั้งนี้จากแผนภาพความสัมพันธ์ดังกล่าว ได้ชี้ให้เห็นถึงปรากฏการณ์ความเคลื่อนไหวภายในพ้ืนที่ที่มิ
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อาจหยุดนิ่งหรือปราศจากการเคลื่อนตัวได้ หากแต่เป็นพลวัตที่มีการขับเคลื่ อนความสัมพันธ์ของสิ่ง
ต่างๆ ภายในพ้ืนที่ตลอดเวลา 
  ดังนั้นผู้วิจัย จึงให้ความส าคัญกับการให้บริการของพนักงานหญิงในศูนย์บริการ
ลูกค้าเครือข่ายมือถือ ภายใต้บริบทการท างานที่แฝงไปด้วยอ านาจและความหลากหลายต่างๆ 
สามารถน าไปสู่เรื่องราวการสร้างอัตลักษณ์ของพนักงานหญิงที่ท าหน้าที่ให้บริการลูกค้ามือถือในฐานะ
ที่ไม่ได้ยึดติดอยู่กับภาพลักษณ์ที่หยุดนิ่งตายตัว ซึ่งแสดงให้เห็นถึงความสัมพันธ์เชิงอ านาจและการ
ต่อสู้ต่อรองกับโครงสร้างการปฏิบัติงาน สถานการณ์และบุคคลอ่ืนๆ 
 
2.  กลุ่มคนในพื้นที่ของกำรศึกษำ 
 
  กลุ่มคนในพื้นท่ีวิจัยในการศึกษาครั้งนี้  ได้หมายความถึงกลุ่มคนอ่ืนที่ได้เข้ามามีส่วน
เกี่ยวข้องกับพ้ืนที่ปฏิบัติงานของกลุ่มพนักงานหญิงที่ท าหน้าที่ให้บริการลูกค้ามือถือ โดยกลุ่มคน
ดังกล่าวอาจมีมุมมองต่อพนักงานพนักงานหญิงที่แตกต่างกันออกไป ทั้งนี้ผู้วิจัยจึงต้องการที่จะศึกษา
ถึงความหลากหลายที่กลุ่มคนอ่ืนได้มีมุมมองต่อกลุ่มพนักงานหญิง เพ่ือสะท้อนให้เห็นถึงการนิยาม 
หรือการคาดหวัง การสร้างความหมายให้กับกลุ่มพนักงานหญิงภายในพ้ืนที่ปฏิบัติงาน นอกจากนั้น
ผู้วิจัยได้น าเสนอถึงความหลากหลายของกลุ่มพนักงานหญิง ซึ่งสะท้อนให้ เห็นถึงการนิยามความเป็น
ตัวเองของพนักงานหญิงภายใต้เงื่อนไขความสัมพันธ์ และบริบททางสังคมที่เกิดขึ้น ส าหรับกลุ่มคนใน
พ้ืนที่วิจัยนี้ผู้วิจัยแบ่งเป็น 2 ประเด็นคือ กลุ่มบุคคลอ่ืน และกลุ่มพนักงานหญิงผู้ให้ข้อมูลหลัก         
มีรายละเอียดดังต่อไปนี้  
 
  2.1 ควำมหลำกหลำยของกลุ่มบุคคลอ่ืน 
 
  ในพ้ืนที่ปฏิบัติงานของกลุ่มพนักงานหญิง นับว่าเป็นพ้ืนที่ที่ต้องมีปฏิสัมพันธ์กับกลุ่ม
บุคคลอ่ืนมากมาย ทั้งกลุ่มบุคคลภายในพ้ืนที่ที่ต้องปฏิบัติงานร่วมกัน กลุ่มลูกค้าที่เดินทางเข้ามามี
ปฏิสัมพันธ์กัน จากกลุ่มบุคคลต่างๆ ที่ได้กล่าวมานี้ สามารถสะท้อนให้เห็นถึงมิติหรือแง่มุมที่กลุ่มคน
ดังกล่าวได้มองมายังกลุ่มพนักงานหญิง โดยมีความรู้สึกนึกคิด ความคาดหวัง หรือการนิยามความเป็น
ตัวตนของกลุ่มพนักงานหญิงแฝงอยู่ร่วมด้วย โดยผู้วิจัยได้แบ่งประเภทกลุ่มคนดังกล่าวเป็น 3 ประเภท 
คือ ลูกค้าที่เข้ามาช าระค่าบริการและเติมเงินออนไลน์ ลูกค้าที่ซื้อโทรศัพท์มือถือและท าธุระกรรมอ่ืน 
และกลุ่มคนอื่นๆ 
  ความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นระหว่างลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ ณ ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ 
กับกลุ่มพนักงานหญิง เป็นความสัมพันธ์ที่เกิดจากการเข้ามาใช้บริการของลูกค้า ได้แก่ การช าระ
ค่าบริการ การเติมเงิน การขอซิมการ์ดใหม่ การลงทะเบียนซิมการ์ด การสอบถามข้อมูลการสมัคร 
เปลี่ยนแปลงโปรโมชั่นและบริการเสริม การย้ายค่ายเครือข่ายโทรศัพท์มือถือ การซื้อขายตั้งค่าการใช้
งานโทรศัพท์มือถือ การแจ้งปัญหาเรื่องซิมการ์ด โทรศัพท์มือถือ ระบบสัญญาณโทรศัพท์มีปัญหาหรือ
ใช้งานไม่ได้ เป็นต้น ปฏิสัมพันธ์ที่เกิดร่วมกันภายในพ้ืนที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือนี้ได้ถูกเรียกว่า    
“การให้บริการลูกค้า” โดยเป็นการปฏิบัติงานตามค าร้องขอเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า                            
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และเพ่ือก่อให้เกิดความพึงพอใจในการใช้บริการอย่างสูงสุด พร้อมทั้งท าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกดีและ
ประทับใจในสิ่งที่ได้รับในเวลาเดียวกัน ทั้งนี้ภายใต้ความสัมพันธ์ดังกล่าวพนักงานหญิงต่างก็ปฏิบัติ
ตามหน้าที่และความรับผิดชอบของตน 
 

“...พนักงานมีความรู้ความช้านาญในเรื่องของข้อมูล เรื่องของ
โปรโมชั่น.. รู้ว่าโปรโมชั่นไหนเหมาะกับการใช้งานและช่วย
ประหยัดค่าใช้จ่าย.. เมื่อมีปัญหาเรื่องค่าโทรศัพท์ที่แพงมาก 
สามารถสอบถามเขาได้...” 

                (วิทยา สุวรรณรัตน์ 2555, สัมภาษณ์) 
 

“...ใช้ตั้งแต่เติมเงินตอนนี้เปลี่ยนมาใช้รายเดือนแล้ว... ประหยัดได้
เยอะเหมือนที่พนักงานบอกจริงๆ...” 

             (สุชาดา นิลภา 2555, สัมภาษณ์) 
 

“...เติมเงินเท่าไหร่ก็หมด ทั้งที่ไม่ได้โทรออกเลย... มาที่ศูนย์ให้เขา 
(พนักงาน) ดูโทรศัพทใ์ห้ อยากรู้ว่าเงินหายไปไหนหมด...” 

 (ซามีรียา แวยะปา 2555, สัมภาษณ์) 
 

“...มาเติมเงินมือถือประจ้า เพราะอยู่ใกล้บ้าน... หลังเลิกเรียนก็
ชวนเพื่อนมาดูมือถือใหม่ๆ มีให้ลองเล่นหลายรุ่นเลย...” 

             (สุริน โสภิญญา 2555, สัมภาษณ์) 
 

  จากค ากล่าวข้างต้นนี้ เกิดจากประสบการณ์การเข้ามาช าระค่าบริการและเติมเงิน
ออนไลน์ที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือเป็นประจ า สามารถสะท้อนให้เห็นถึงการนิยามถึงกลุ่มพนักงาน
หญิงที่ท าหน้าที่ให้บริการลูกค้าและบทบาทหน้าที่ของกลุ่มพนักงานหญิงที่ลูกค้าคุ้นชิน จนกระทั่งคิด
ต่อไปว่ากลุ่มพนักงานหญิงมีบทบาทหรือปฏิบัติงานได้เพียงเท่านี้ หากแต่ค าบอกเล่าดังกล่าวเป็นเพียง
มุมมองที่เกิดจากประสบการณ์ชีวิตที่ลูกค้าได้เข้าไปมีส่วนปฏิสัมพันธ์ในด้านใดด้านหนึ่งเท่านั้น  
  นอกจากนี้ ยังมีมุมมองที่เกิดจากกลุ่มลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการซื้อโทรศัพท์มือถือและ
ท าธุระกรรมอ่ืนที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ หรือเป็นการขอเปิดใช้บริการหมายเลขใหม่ในระบบราย
เดือนและระบบเติมเงิน หรือการย้ายค่ายเพ่ือขอเปลี่ยนระบบ เปลี่ยนเครือข่าย การสอบถามข้อมูล
โทรศัพท์มือถือและโปรโมชั่นต่างๆ รวมถึงบริการอ่ืนๆ ที่ครอบคลุมการให้บริการ ซึ่งความสัมพันธ์
ดังกล่าวนี้เกิดขึ้นระหว่างกลุ่มพนักงานหญิงกับลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการซื้อโทรศัพท์มือถือและการ
ติดต่อขอท าธุระกรรมอ่ืนๆ ที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ 
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“...พ่ีตั้งใจมาซื้อโทรศัพท์มือถือที่ศูนย์เพราะเชื่อในคุณภาพและ
บริการ... พนักงานคอยแนะน้าการใช้งาน และคอยดูแลหลังการ
ขาย ดีกว่าร้านข้างนอก... ” 

             (อัญยาณี แยนา 2555, สัมภาษณ์) 
 

“...มาติดต่อเรื่องย้ายค่าย (เปลี่ยนเครือข่าย) ปรึกษาพนักงาน  
เขาให้ค้าแนะน้าดี... ตอนแรกย้ายไม่ได้เพราะมีปัญหาชื่อไม่ตรงกัน 
เขาก็ โทรไปแจ้งบอกให้ไปตรวจสอบที่ค่ายเดิม จนย้ายเข้ามาได้
ส้าเร็จ....” 

          (กฤตพงศ์ แก้วทอง 2555, สัมภาษณ์) 
 
“...อินเตอร์เน็ตใช้งานไม่ได้ พนักงานตรวจสอบให้...  ตอนแรกผม
คิดว่าเครื่องมันเสีย แต่สรุปว่าเป็นที่โทรศัพท์ไม่มีสัญญาณ...” 

                  (พินิจ เพชรแก้ว 2555, สัมภาษณ์) 
 

“...ซื้อแอร์การ์ดไปแต่ใช้ไม่เป็น ต้องยกโน๊ตบุ๊ค (computer 
notebook) เข้ามาให้พนักงานติดตั้งให้ ช่วยสอนวิธีใช้งาน...  ” 

             (อัครพล สิริโภคิน 2555, สัมภาษณ์) 
 

  จากค าบอกกล่าวของกลุ่มลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการซื้อโทรศัพท์มือถือและท าธุระกรรม
อ่ืนที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ สะท้อนให้เห็นถึงการนิยามหรือการแสดงความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อ
กลุ่มพนักงานหญิง ว่าต้องเป็นบุคคลที่มีความรู้ความสามารถ มีความเชี่ยวชาญด้านการใช้งาน
โทรศัพท์มือถือ รวมถึงการให้ค าแนะน าการใช้งานที่เหมาะสมกับลูกค้า และการคาดหวังจากลูกค้าว่า
จะได้รับบริการหลังการขายที่ดีกว่า จากการซื้อโทรศัพท์มือถือที่ศูนย์บริการลูกค้าเครือข่ายมือถือ 
  นอกจากนี้ การนิยาม การคาดหวัง หรือความรู้ ส านึกที่บุคคลอ่ืนภายในสังคมมีต่อ
กลุ่มพนักงานหญิง สามารถเกิดขึ้นได้จากกลุ่มคนอ่ืนๆ ที่มิได้เข้ามามีส่วนเกี่ยวข้องสัมพันธ์ด้วยตัวเอง
หากแต่เกิดจากประสบการณ์จากกลุ่มบุคคลรอบข้างหรือเกิดจากมุมมองและทัศนคติส่วนตัวที่มีต่อ
กลุ่มพนักงานหญิงที่ท าหน้าที่ให้บริการลูกค้ามือถือ 
 

“...พนักงานบริการลูกค้า... ต้องพูดเก่ง คอยเอาใจลูกค้า แต่งตัว
สวยๆ ไดอ้ยู่ในห้องแอร์ ...” 

(จิรกาญจน์ ปองใจกุล 2555, สัมภาษณ์) 
 

“...งานสบายไม่ต้องคิดอะไรมาก ลูกค้ามาจ่ายค่าโทรศัพท์               
เอาเงินมาให้แล้วก็กลับ... ใครๆ ก็ท้าได้...” 

              (โชติกา ดอนชัยแก้ว 2555, สัมภาษณ์) 
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“...ต้องให้บริการตามที่ลูกค้าต้องการ แก้ปัญหาให้ลูกค้าได้ 
เพราะว่าลูกค้าคือพระเจ้า ต้องถูกเสมอ... “ 

                    (เอกภพ เคี่ยมคุ้น 2555, สัมภาษณ์) 
 

“...พนักงานควรใจเย็น รับฟังลูกค้า และให้การช่วยเหลือลูกค้า
ที่มาติดต่อเหมือนกันทุกคน ไม่สองมาตรฐานนะ...”  

(ฮานียา แหมมะ 2555, สัมภาษณ์) 
 

  จากค าบอกเล่าดังกล่าว ยังสะท้อนให้เห็นถึงการตีตราและเหมารวมรูปแบบการ
กระท า หรือการปฏิบัติงานของกลุ่มพนักงานหญิงว่ามีรูปแบบลักษณะการปฏิบัติงานที่หยุดนิ่งตายตัว
โดยมิได้มีความหลากหลายหรือแตกต่างในการปฏิบัติงาน หากแต่ทุกคนมีหน้าที่งานที่ไม่ได้แตกต่างไป
จากกัน ทั้งนี้ จากค าบอกเล่าของกลุ่มคนอ่ืนทั้ง 3 กลุ่ม ที่ผู้วิจัยได้กล่าวมาทั้งหมดนี้ ชี้ให้เห็นถึงความ
หลากหลายในการนิยามความหมายหรือให้ค าจ ากัดความถึงกลุ่มพนักงานหญิง โดยได้ขึ้นอยู่กับบริบท
เงื่อนไขของความสัมพันธ์ที่กลุ่มคนอ่ืนเข้าไปมีส่วนสัมพันธ์และเป็นผลให้เกิดการนิยามที่แตกต่างกัน
ออกไปตามแต่ประสบการณ์ มุมมองหรือทัศนคติส่วนบุคคล 
  ในการศึกษาครั้งนี้ สามารถน าไปสู่ความเข้าใจในพ้ืนที่ความสัมพันธ์ระหว่างกลุ่มคน
ต่างๆ ในพ้ืนที่วิจัย ซึ่งสัมพันธ์โดยตรงกับการสร้างอัตลักษณ์ของพนักงานหญิงและในการศึกษาวิจัย
เรื่อง “ตัวตนคนบริการลุกค้ามือถือในพ้ืนที่เสี่ยง” ผู้วิจัยจึงได้จัดท าแผนภาพความสัมพันธ์ระหว่าง
กลุ่มคนในพื้นท่ีวิจัยดังภาพประกอบที่ 13 
 

 
 

ภาพประกอบที่ 13 ความสัมพันธ์ของกลุ่มลูกค้าและพนักงานหญิง 
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  จากภาพประกอบที่ 13 ความสัมพันธ์ของกลุ่มลูกค้าและพนักงานหญิง แสดงให้เห็น
ถึงความสัมพันธ์ระหว่างกลุ่มลูกค้าที่มีส่วนสัมพันธ์ในพ้ืนที่วิจัยหรือกล่าวได้ว่าเป็นกลุ่มคนที่มีผล
โดยตรงต่อข้อมูลของการศึกษาวิจัยครั้งนี้ โดยกลุ่มลูกค้า ล้วนมีความสัมพันธ์กับกลุ่มของพนักงาน
หญิงในรูปแบบการเข้ามาใช้บริการที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือในรูปแบบที่แตกต่างกันออกไป เช่น   
การช าระค่าบริการรายเดือน การเติมเงิน การลงทะเบียนซิมการ์ด การซื้อโทรศัพท์มือถือ หรอการเข้า
มาสอบถามข้อมูลอื่นๆ เป็นต้น ความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและพนักงานหญิงได้สะท้อนให้เห็นถึงการ
นิยามและการสร้างความหมาย ความเป็นตัวตนของกลุ่มพนักงานหญิงด้วยเช่นเดียวกัน 
 
  2.2 ควำมหลำกหลำยของกลุ่มพนักงำนหญิง 
 
  การศึกษาถึงกลุ่มพนักงานหญิงที่มีความหลากหลาย ผู้วิจัยต้องการเปิดมิติหรือ
มุมมองในการรับรู้เกี่ยวกับบทบาทหน้าที่ของพนักงานหญิง ที่มิได้เป็นเพียงบุคคลที่ท าหน้าที่ในการรับ
ช าระค่าบริการ เติมเงินออนไลน์ ขายโทรศัพท์มือถือหรือให้ค าแนะน าโปรโมชั่นการใช้งานเท่านั้นแต่
บทบาทหน้าที่ของพนักงานหญิงกลับมีความซับซ้อนมากกว่าสิ่งที่คนภายในสังคมได้เกิดความเข้าใจขึ้น
ผ่านการประทับตราทางสังคม โดยที่คนเรามักจะประทับตราคนอ่ืนและการถูกประทับตรานั้นมัก
ก่อให้เกิดผลกระทบต่อผู้ถูกตราหน้าไม่มากก็น้อย 
 

“...พนักงานให้บริการลูกค้านอกจากรับช้าระค่าบริการแล้ว ก็อาจ
รับปรึกษาเรื่องโปรโมชั่นแบบที่ลูกค้าสนใจและเสนอโปรโมชั่นใน
แบบที่เหมาะสมกับลูกค้าด้วย ...” 

                 (เกวริน(นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์) 
 
“...มีหน้าที่ในการตอบค้าถามเรื่องต่างๆ แก้ไขปัญหาให้ลูกค้า...
ท้าไมโทรศัพท์ใช้งานไม่ได้ ท้าไมอินเตอร์เน็ตมันช้า ดาวน์โหลด
แอพพลิเคชั่นก็ไม่ได้ ต้องคอยแก้ปัญหากันไปแบบเดิมทุกวัน ...” 

                (โสภา(นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 
“...ตรวจเช็คเครื่องเวลาเครื่องมีปัญหา ถ้าแก้ไขได้ก็ด้าเนินการเลย
ค่ะ แต่ถ้าท้าไม่ได้ก็แนะน้าให้ลูกค่าส่งซ่อมต่อไป... พยายามแก้ไข
ปัญหาให้ลูกค้าก่อนเสมอ ไม่ปฏิเสธการบริการ...” 

(วัชราภรณ์(นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 

  จากเสียงค าบอกเล่าดังกล่าวได้สะท้อนให้เห็นถึงความหลากหลายที่ปรากฏภายใน
กลุ่มอาชีพของพนักงาน โดยกลุ่มผู้ให้ข้อมูลได้บอกเล่าถึง ความเป็นตัวตนหรือบทบาทหน้าที่ของตน
ซึ่งจากค าบอกเล่าชี้ให้เห็นถึง มิติของกลุ่มพนักงานหญิงที่มีมากกว่าการให้บริการลูกค้า หากแต่กลุ่ม
อาชีพพนักงานบริการลูกค้าเครือข่ายมือถือ สามารถปฏิบัติในรูปแบบอ่ืนๆ ได้เช่นกัน ไม่ว่าจะเป็นการ
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ให้ค าปรึกษาเรื่องโปรโมชั่น การแนะน าการใช้งานโทรศัพท์มือถือ การตรวจเช็คความผิดปกติเบื้องต้น
ของการใช้งานโทรศัพท์มือถือ การตอบค าถามและให้ข้อมูลเรื่องบริการเสริมต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับ
ระบบสัญญาณโทรศัพท์ เป็นต้น นอกจากนี้การปฏิบัติงานในแต่ละวันของกลุ่มพนักงานหญิงก็ไม่ได้ถูก
จ ากัดหรือผูกติดกับพื้นที่ใดพ้ืนที่หนึ่งเท่านั้น ดังจะเห็นได้จากค าบอกเล่าที่ว่า 
 

“...บางวันพวกเรา (พนักงานหญิง) ต้องไปออกร้านตามงานต่างๆ 
เพ่ือเสนอโปรโมชั่นใหม่เป็นการกระตุ้นยอดขาย...” 

         (ช่อผกา(นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์) 
 

“...ส่วนใหญ่จะอยู่ประจ้าร้าน แต่บางทีต้องออกไปเจอลูกค้าด้วย... 
ประเภทลูกค้ากลุ่มองค์กร ลูกค้าในนามบริษัท ซึ่งเรามีหน้าที่ต้อง
ดูแลเหมือนกับลูกค้าที่เข้ามาติดต่อเองทั่วไป...” 

(ฟารีนา(นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 

“...ถ้าร้านคอมพิวเตอร์โทรมาว่ามีลูกค้าสนใจจะซื้อแอร์การ์ดหรือ
อินเตอร์เน็ตซิม เราก็จะออกไปบริการให้ถึงท่ีค่ะ... 

(กัสมา(นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 

  ทั้งนี้จากค าบอกเล่าในข้างต้น ได้ชี้ให้เห็นถึงพลวัตและความหลากหลายที่ปรากฏใน
วิถีชีวิตประจ าวันของกลุ่มพนักงานหญิงที่มีการโยกย้ายไปมาระหว่างพ้ืนที่ แม้ว่าพ้ืนที่ต่างๆ จะมีเส้น
แบ่งเขตหรือความเป็นรูปแบบเฉพาะของแต่ละพ้ืนที่ แต่คนก็สามารถเข้าไปข้ามมาระหว่างพ้ืนที่ได้โดย
มิได้ถูกจ ากัดอยู่ภายใต้พ้ืนที่ในพ้ืนที่หนึ่งเท่านั้น นอกจากนี้ พ้ืนที่หรือบริบทความส าคัญทางสังคม
ดังกล่าว ได้สะท้อนให้เห็นถึงการนิยามความเป็นตัวตนของกลุ่มพนักงานหญิง โดยที่การนิยามหรือ
การสร้างอัตลักษณ์ของพนักงานหญิงจะเกิดขึ้นภายใต้ความสัมพันธ์เชิงอ านาจที่กลุ่มพนักงานหญิงมี
ต่อบุคคลอื่น เพื่อบ่งบอกว่าเราเป็นใครและคนอ่ืนเป็นใครภายใต้บริบทความสัมพันธ์ของบุคคลนั้นๆ 
 
  2.3 กลุ่มพนักงำนหญิงผู้ให้ข้อมูลหลัก 
 
  ในการศึกษาภูมิหลังของพนักงานหญิง ผู้ที่เป็นกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักนั้นจะสะท้อนให้
เห็นถึงลักษณะความเหมือนหรือความแตกต่างในข้อมูลที่ได้รับ ทั้งนี้ เ พ่ือบ่งชี้ให้เห็นถึงความ
หลากหลายในพ้ืนที่ชีวิตและเรื่องราวต่างๆ ทั้งเรื่องของวิธีคิด การใช้ชีวิต การปฏิสัมพันธ์ การปฏิบัติ
หนา้ทีง่าน ความเชื่อ ค่านิยมและอุดมการณ์ในการท างาน นอกจากนี้เรื่องราวดังกล่าวนี้ จะสะท้อนให้
เห็นถึงสิ่งที่เป็นลักษณะของปัจเจก และลักษณะร่วมภายใต้งานบริการลูกค้ารวมถึงความสัมพันธ์ของ
กลุ่มต่างๆ ภายใต้บริบททางสังคมที่เหมือนและต่างกัน 
  ส าหรับในการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดเลือกกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักมีจ านวน 8 คน   
ที่มีส่วนสัมพันธ์หรือมีวิถีชีวิตประจ าวันอยู่ภายในบริบทงานบริการลูกค้ามือถือ ซึ่งเป็นการพยายามใน
การก าหนดเลือกกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักที่มีความหลากหลาย ภายใต้ความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นในวิถี
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ชีวิตประจ าวัน โดยมิได้ยึดติดกับพ้ืนที่ใดพ้ืนที่หนึ่ง หากแต่ความสัมพันธ์ที่เกิดข้ึนต้องสัมพันธ์หรือด ารง
อยู่ภายในบริบทสังคมเมืองหาดใหญ่ ทั้งนี้จากภูมิหลังของกลุ่มพนักงานหญิงจะสะท้อนให้เห็นความ
เป็นมาในการสร้างอัตลักษณ์หรือการนิยามตนเองภายใต้บริบทงานบริการลูกค้ามือถือและใน
การศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้แสดงภูมิหลังของกลุ่มพนักงานหญิงที่เป็นผู้ให้ข้อมูลหลักดังตารางที่ 4  
 

กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก 
  

ต ำแหน่งงำน ชื่อ (นำมสมมุติ) อำยุ สถำนภำพ 

พนักงานขาย (sale) 
 

ฟารีนา 30 สมรส 

ช่อผกา 25 โสด 

พนักงานรับช าระค่าบริการ 
(cashier) 

อรอุมา 26 โสด 

สุนิษา 27 โสด 

กัสมา 33 สมรส 

พนักงานบริการลูกค้า 
(customer service) 

เกวริน 28 โสด 

โสภา 32 สมรส 

วัชราภรณ ์ 29 สมรส 

 
ตำรำงท่ี 4 แสดงภูมิหลังของพนักงำนหญิงที่เป็นกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก 

 
  จากตารางที่ 4 แสดงภูมิหลังของพนักงานหญิงที่เป็นกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แสดงให้
เห็นถึงความแตกต่างและความหลากหลายของกลุ่มผู้ให้ผู้ข้อมูล โดยสะท้อนผ่านอายุ  สถานภาพ 
ต าแหน่งงาน ลักษณะนิสัยและเหตุผลบางประการของการก้าวออกมาท างานนอกพ้ืนที่บ้าน ผ่านการ
เล่าเรื่องราวประสบการณ์ชีวิต ท าให้สามารถรับรู้และเข้าใจอัตลักษณ์ของแต่ละบุคคล รวมถึงสะท้อน
ให้เห็นการนิยามความเป็นตัวตน ภายใต้บริบทความสัมพันธ์ต่างๆ และจากการเก็บข้อมูลพ้ืนที่
ศูนย์บริการลูกค้ามือถือแห่งหนึ่งในอ าเภอเมือง จังหวัดปัตตานี ซึ่งเป็นพ้ืนที่การศึกษาในครั้งนี้ 
พนักงานหญิง (ผู้ซึ่งเป็นผู้ให้ข้อมูลหลัก) ได้ถ่ายทอดเรื่องราวภูมิหลังบางช่วงบางตอนของชีวิตที่ปฏิบัติ
หน้าที่ให้บริการลูกค้า ของชีวิตพนักงานหญิงทั้งแปดคน ภายใต้บริบทงานบริการลูกค้ามือถือ 
ดังต่อไปนี้ 
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คนที่ 1 ฟำรีนำ (นำมสมมุติ) ชีวิตลิขิตเอง 
 

 
 

ภาพประกอบที่ 14 ฟารีนาขณะปฏิบัติงาน 
ที่มา : ภาพถ่ายโดย ผู้วิจัย (2555) 

 
  “ฟารีนา” พนักงานหญิงในต าแหน่งพนักงานขายสินค้า อายุ 30 ปี นับถือศาสนา
อิสลาม สถานภาพสมรส เธอมีบุคคลิกคล่องแคล่ว กระฉับกระเฉง พูดเร็ว เสียงดังฟังชัด มีลักษณะ
นิสัยร่าเริง ยิ้มแย้มแจ่มใส เข้ากับคนง่าย มีความเป็นกันเองกับเพ่ือนร่วมงาน จึงท าให้กลายเป็น
เอกลักษณ์เฉพาะตัวในการท างานของเธอ ฟารีนาเป็นคนที่มีความกระตือรือร้นในการท างานมากโดย
เธอพยายามเรียนรู้สิ่งใหม่ๆ ด้วยตัวเองเสมอ ท าให้เธอมีความรู้และทักษะการใช้งานโทรศัพท์มือถือ 
ตลอดจนเทคโนโลยีใหม่ๆ ค่อนข้างดี ท าให้เธอเป็นพนักงานขายที่มีความทันสมัยในเรื่องความรู้และ
ความสามารถที่โดดเด่นในร้าน ฟารีนาเล่าถึงสาเหตุในการท างานบริการลูกค้ามือถือว่า เธอสมัคร
ต าแหน่งงานนี้โดยคิดว่าเป็นงานที่ได้อยู่กับเทคโนโลยีสมัยใหม่และได้ค่าตอบแทนที่ดีในการท างาน
และในตอนนั้นเธอคิดว่าอยากท างานเก็บเงินให้ได้มากที่สุด เพ่ือความเป็นอยู่ที่สบายในบั้นปลายของ
ชีวิตเพราะด้วยอายุที่มากข้ึนอาจท าให้เป็นอุปสรรคในการท างาน 
 

“...ลาออกจากงานเก่าได้แค่อาทิตย์เดียวก็หางานใหม่เลย ไม่อยาก
ว่างงานนานๆ ไม่เลือกมากเพราะอายุเรามากและงานก็หายาก...
ไม่มีงานก็ไม่มีเงิน ไม่มีเงินก็ไม่รู้จะกินอะไร ตอนนั้นคิดอย่างนั้น...” 

             (ฟารีนา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
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“...ตอนที่สมัครงาน พี่คิดอย่างเดียวว่า อยากท้างานเก็บเงินให้มาก
แก่ตัวจะได้อยู่อย่างสบาย... คิดว่าจะท้างานได้หรือไม่ เราไม่ถนัด
งานขาย แต่พอคิดถึงเงินเดือนที่ได้ก็รีบสมัครเลย โชคดีที่ได้ท้างาน
ทีน่ี้...” 

(ฟารีนา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 

  ปัจจุบันฟารีนา ได้ปฏิบัติงานเป็นพนักงานขายในศูนย์บริการลูกค้ามือถือ โดยเธอจะ
นั่งประจ าอยู่เคาน์เตอร์โทรศัพท์มือถือ ซึ่งฟารีนา กล่าวถึงการท างานของเธอว่าวุ่นวายมากในช่วงที่จัด
โปรโมชั่นโปรโมทสินค้า เพราะมีลูกค้าเข้ามาสอบถามถึงโทรศัพท์มือถือรุ่นใหม่ คุณสมบัติตัวเครื่อง 
การใช้งาน โปรโมชั่นในการซื้อขาย ซึ่งต้องใช้เวลาในการอธิบายกันนานพอสมควรและโดยเฉพาะเวลา
ลูกค้าเข้ามารับสินค้าพร้อมกันหลายคน วันนั้นเธอแทบจะไม่ได้ลุกขึ้นจากเก้าอ้ีไปไหนเลยแม้กระทั่ง
เดินไปเข้าห้องน้ าเพราะเธอต้องรอส่งมอบเครื่องให้ลูกค้า รวมถึงการตั้งค่าเครื่องโทรศัพท์มือถือเพ่ือที่
เวลาลูกค้ารับเครื่องสามารถใช้งานได้ทันที  
 

“...พ่ีจะมีหน้าที่ให้ค้าแนะน้าลูกค้าและขายโทรศัพท์มือถือโดย
แนะน้าสินค้าที่ก้าลังเป็นที่นิยมให้กับลูกค้าหรือรุ่นที่ลูกค้าสนใจ...
รายละเอียดมีเยอะหลายรุ่นมาก แต่เราก็พยายามจ้า เรียนรู้ให้
ไดม้ากที่สุด...” 

            (ฟารีนา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 
“...ช่วงมีโปรโมชั่น (เปิดตัวสินค้าใหม)่ จะยุ่งเป็นพิเศษไม่ได้กินข้าว
กันเลย ลูกค้าเยอะมาก จุกจิกวุ่นวายไปหมด... พ่ีบริการเหมือนกัน
หมดนะ เขาจะซื้อเครื่องรุ่นไหนก็ตั้งค่าใช้งานให้ ลูกค้ารับเครื่องไป
ใช้ได้เลย ไม่ต้องมาตั้งค่าอะไรอีก... งานสนุกมาก ได้เรียนรู้สิ่ง
ใหม่ๆ อยู่กับเทคโนโลยี อยู่กับความทันสมัย ท้าให้ตัวเองดูเป็น
ผู้หญิงที่ทันสมัยไปด้วย...” 

(ฟารีนา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 
  การปฏิบัติงานของฟารีนาในศูนย์บริการลูกค้ามือถือ จะเริ่มท างานตั้งแต่เวลา 
08.30-17.30 น. หลังจากเลิกงาน ฟารีนามีหน้าที่ตรวจเช็คสต็อกสินค้าคงคลัง ได้แก่ โทรศัพท์มือถือ 
อุปกรณ์เชื่อมต่อมือถือ รายงานยอดขายประจ าวัน รวมถึงดูแลความเป็นระเบียบเรียบร้อยในพ้ืนที่
ปฏิบัติงานขายของเธอ และถ้าหากช่วงไหนมีการออกบูธจัดแสดงสินค้าใหม่ๆ และโปรโมชั่นพิเศษของ
ทางร้านค้าเธอก็มีหน้าที่เป็นประชาสัมพันธ์งานขายนอกสถานที่เช่นกัน 
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“...ตรวจเช็คสต็อกสินค้ากันทุกวันเพราะต้องส่งยอดขายให้ฝ่าย
บัญชี รุ่นไหนขายดีก็ต้องสั่งส้ารองไว้เผื่อหมด... พ่ีชอบนะเวลาไป
ออกบูธแสดงสินค้า คนเยอะดี ขายของได้มาก ส่วนใหญ่จัดตอนมี
โปรโมชั่นใหม่ๆ ตามห้าง ตามตลาด...”  

  (ฟารีนา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 
“...พ่ีรู้สีกว่าการท้างานเป็นส่วนหนึ่งของชีวิตพ่ีไปแล้ว พ่ีท้างาน
ท้างาน 6 วัน หยุด 1 วัน บางอาทิตย์วันหยุดพ่ีก็ยังมาท้างาน... 
ส่วนใหญ่วันหยุดถ้าไม่ไปไหนก็เข้ามาหาเพ่ือน มานั่งคุย นั่งเล่นกับ
เพ่ือนที่ท้างานบ้าง...” 

            (ฟารีนา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 

“...การท้างานด้วยใจ จึงเป็นสิ่งส้าคัญของงานบริการ... ไม่มีใครจะ
ถูกใจใครหรือโดนใจใครไปซะทุกเรื่อง พ่ีก็พยายามท้าหน้าที่ของพ่ีให้ดี
ที่สุด... อาจมีการโดนต้าหนิ ตักเตือนบ้าง เราก็ต้องรับมาปรับปรุง 
เถียงลูกค้าก็ไม่ได้ ทั้งที่บางทีพ่ีคิดว่าพ่ีท้าดีมากแล้ว แต่ยังไม่ถูกใจ
ลูกค้าก็มีนะ...” 

(ฟารีนา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 

  เรื่องเล่าของฟารีนา แสดงให้เห็นถึงวิถีชีวิตประจ าวันของเธอที่ได้สัมพันธ์อยู่กับ
บทบาทหน้าที่การให้บริการลูกค้าในต าแหน่งพนักงานขายโทรศัพท์มือถือ โดยส่วนใหญ่พ้ืนที่การ
ท างานไม่ได้มีอยู่เพียงพ้ืนที่ใดพ้ืนหนึ่งเท่านั้น หากแต่มีหลากหลายพ้ืนที่ สะท้อนให้เห็นความซับซ้อน
ของความสัมพันธ์ที่เคลื่อนไหวไปมา จากการนิยามความเป็นตัวเองภายใต้บทบาทหน้าที่ที่แฝงไปด้วย
อุดมการณ์อาชีพ รวมถึงการสร้างอัตลักษณ์ภายใต้บริบทพ้ืนที่ ทั้งในศูนย์บริการลูกค้ามือถือและการ
ออกบูธจัดแสดงสินค้าตามงานต่างๆ ซึ่งจากพ้ืนที่ความสัมพันธ์ดังกล่าวนี้ได้น าไปสู่การนิยามและการ
สร้างอัตลักษณ์ที่สัมพันธ์กับสังคม โดยมีโครงสร้างทางสังคมและความคาดหวังในการให้บริการของ
ลูกค้าคอยก าหนดพฤติกรรมการแสดงออก ที่เกี่ยวข้องกับบทบาทหน้าที่และความสัมพันธ์ที่มีต่อ
บุคคลอื่นๆ ในสังคม 
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คนที่ 2 ช่อผกำ (นำมสมมุติ) ให้ฉันเป็นอะไรก็ได้ 
 

 
 

ภาพประกอบที่ 15 ช่อผกาขณะปฏิบัติงาน 
ที่มา : ภาพถ่ายโดย ผู้วิจัย (2555) 

 
  “ช่อผกา” พนักงานหญิงในต าแหน่งพนักงานขายสินค้า อายุ 25 ปี สถานภาพโสด  
นับถือศาสนาพุทธ จบการศึกษาระดับปริญญาตรี โดยในปัจจุบันได้ปฏิบัติงานเป็นพนักงานให้บริการ
ลูกค้าต าแหน่งพนักงานขายสินค้า ทั้งนี้ ช่อผกาได้เล่าถึงที่มาที่ไปในการเข้ามาเป็นพนักงานขายสินค้า
ที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือแห่งนี้ว่า ครอบครัวของช่อผกามีอาชีพค้าขายเป็นร้านอุปกรณ์ไฟฟ้าเล็กๆ 
แห่งหนึ่งในตลาด เธอจึงคลุกคลีอยู่กับการค้าขายมาตั้งแต่เด็ก โดยเธอสามารถช่วยพ่อแม่ขายของได้
ตั้งแต่อยู่อนุบาล ในอนาคตพ่อและแม่ของช่อผกาก็อยากให้ลูกของตัวเองรับช่วงกิจการร้านค้าต่อไป
เช่นเดียวกับบรรพบุรุษที่สืบทอดกิจการต่อกันมา 
 

“...รู้สึกสนุกที่ได้คุยกับลูกค้า น้องก็ชอบนะลูกค้าเยอะดีมีหลาย
แบบ ถ้าเป็นวัยรุ่นยิ่งสนุก เพราะมากันเป็นกลุ่ม ลูกค้าผู้ใหญ่ก็ต้อง
คุยกันนานหน่อย เพราะไม่ค่อยเข้าใจเทคโนโลยีใหม่ๆ... อนาคต
ต้องออกไปดูกิจการที่บ้าน (ครอบครัว) เพราะพ่อแม่ตั้งใจให้รับ
ช่วงต่อตอนนี้อยากเก็บเก่ียวประสบการณ์ให้มากท่ีสุด...”  

(ช่อผกา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 
 



77 
 

“...ครอบครัวมีร้านเล็กๆ ขายเครื่องใช้ไฟฟ้าแถวตลาด เปิดมานาน
แล้วและเป็นกิจการของครอบครัวท้าต่อๆ กันมา... เหมือนโดน
ปลูกฝังมาแต่เด็กเรื่องการขายของ เรียนจบมาสมัครงานก็ได้เป็น
พนักงานขายอีก ก็ไม่ได้คิดอะไรเพราะน้องก็ถนัดอยู่แล้ว...” 

(ช่อผกา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 

  ช่อผกาได้ท างานเป็นพนักงานขายที่ศูนย์บริการลูกค้าแห่งหนึ่งในอ าเภอเมือง 
จังหวัดปัตตานี โดยหน้าที่ของเธอมีความแตกต่างกับพนักงานหญิงท่านอ่ืนๆ คือ ต้องมีความรู้ความ
เชี่ยวชาญทางด้านการใช้งานโทรศัพท์มือถือ รวมถึงการแก้ปัญหาเบื้องต้นกรณีโทรศัพท์มือถือมีปัญหา
หรือเกิดความขัดข้องในการใช้ เสมือนเป็นความสามารถพิเศษที่ช่อผกาต้องเรียนรู้ เ พ่ิมเติม 
นอกเหนือจากงานให้บริการลูกค้าท่ัวไปถือเป็นความซับซ้อนในต าแหน่งงานที่เธอได้ปฏิบัติหน้าที่ 

 
“...โทรศัพท์มือถือส่วนใหญ่เป็นรุ่นใหม่ หรือรุ่นที่ลูกค้าสนใจ... 
ต้องเรียนรู้ เพราะมือถือเปลี่ยนบ่อยและเร็วมาก เทคโนโลยี
พัฒนาขึ้นทุกวัน เราจึงต้องเรียนรู้และพัฒนาตัวเองด้วย...”  

(ช่อผกา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 

“...ลูกค้าส่วนใหญ่เข้ามาซื้อมือถือ ก็ตั้งค่าให้พร้อมใช้งานได้เลย 
บางทีต้องท้าซิมการ์ดให้ใหม่ด้วยเพราะบางรุ่นใช้อันเล็ก... งานของ
น้องต้องบริการลูกค้าด้านอ่ืนด้วย ต้องท้าหมดทุกหน้าที่...” 

(ช่อผกา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 

  จากเรื่องราวของช่อผกา ได้สะท้อนให้เห็นถึง ความสัมพันธ์ที่มีความสลับซับซ้อนทั้ง
ในแง่มุมค่านิยมความเชื่อของพ่อแม่ ที่มีความต้องการให้เธอค้าขายและรับช่วงกิจการร้านค้าต่อจาก
ครอบครัวในอนาคต หรือความสัมพันธ์ในแง่มุมของพลวัตที่ปรากฏในชีวิตการท างานร่วมกับกลุ่มคน
อ่ืนในสังคม โดยสืบเนื่องจากที่ช่อผกามีหน้าที่งานต้องปฏิบัติดูแลให้บริการกลุ่มลูกค้าที่เข้ามาใช้
บริการ ไม่ว่าจะเป็นการซื้อขายโทรศัพท์มือถือ หรือการด าเนินกิจกรรมอ่ืนๆ เกี่ยวกับการให้บริการ
ลูกค้ามือถือ จึงท าให้เธอต้องพบเจอกับกลุ่มคนที่หลากหลาย น าไปสู่การสะท้อนให้เห็นถึงการนิยาม 
และการสร้างอัตลักษณ์ที่มีลักษณะที่เคลื่อนไหวไปมา เพ่ือเชื่อมโยงความสัมพันธ์เข้ากับกลุ่มคนและ
พ้ืนที่ต่างๆ ทางสังคม 
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คนที่ 3 อรอุมำ (นำมสมมุติ) เพรำะชีวิตคือกำรต่อสู้ 
 

 
 

ภาพประกอบที่ 16 อรอุมาขณะปฏิบัติงาน 
ที่มา : ภาพถ่ายโดย ผู้วิจัย (2555) 

 
  “อรอุมา” พนักงานหญิงในต าแหน่งพนักงานรับช าระค่าบริการ สถานภาพโสด            
อายุ 26 ปี นับถือศาสนาพุทธ เรียนจบบริหารธุรกิจมหาวิทยาลัยเอกชนแห่งหนึ่ง เธอมีบุคลิกภาพ
ภายนอกที่ดูมาดมั่น ว่องไวและมีความกระตือรือร้นในการท างาน อรอุมาได้เล่าถึงช่วงเวลาก่อนที่จะ
ได้เป็นพนักงานให้บริการลูกค้ามือถือว่า เธอได้สมัครเป็นนักศึกษาฝึกงานในศูนย์บริการลูกค้ามือถือ
ในช่วงชั้นปีที่ 3 โดยในขณะนั้นเธอมีหน้าที่จัดเรียงเอกสาร และยืนต้อนรับลูกค้าหน้าร้าน ซึ่งท าให้เธอ
รู้สึกชอบในงานบริการ เนื่องจากได้พบเจอผู้คนหลากหลายได้พบปะพูดคุยให้ความช่วยเหลือลูกค้า 
อีกทั้งบรรยากาศและสภาพแวดล้อมในการท างาน ที่ได้อยู่กับเทคโนโลยีและโทรศัพท์มือถือรุ่นใหม่
ตลอดเวลา 
 

“...มาฝึกงานที่นี่ (ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ) ตอนปิดเทอมก้าลังจะ
ขึ้นปี 4 ท้าหน้าที่คอยหยิบเอกสารให้พ่ีๆ (พนักงานหญิง)... 
บางครั้งยืนต้อนรับลูกค้าหน้าร้าน คอยสอบถามว่ามาติดต่ออะไร 
ก็ดูว่าพ่ีพนักงานคนไหนว่างจะบอกลูกค้าให้ไปตรงนั้น...” 

(อรอุมา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
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“...ใส่ชุดยูนิฟอร์มแล้วมันรู้สึกม่ันใจนะ... งานบริการลูกค้าไม่ใช่แค่
แต่งตัวสวย แต่ต้องมีความรู้ด้วย เพราะเทคโนโลยีเปลี่ยนตลอด 
อย่างมือถือพอมีรุ่นใหม่เราก็ต้องเรียนรู้ ... รู้สึกตัวเองทันสมัยทัน
โลกไม่ตกยุคค่ะ...” 

(อรอุมา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 
  นอกจากนั้น อรอุมาได้เล่าว่าช่วงสมัยเริ่มท างานใหม่ๆ ชีวิตต้องผ่านความ
ยากล าบากมากมายโดยแต่ก่อนอรอุมาต้องใช้เงินอย่างรู้คุณค่า ใช้ในสิ่งที่จ าเป็นเท่านั้นเพราะต้องเก็บ
เงินส่วนหนึ่งไว้เป็นทุนการศึกษาของน้องสาว ทุกวันนี้เธอดีใจที่ได้ท างานที่เธอรักและได้แบ่งเบาภาระ
ครอบครัว แม้เธอจะได้รับเงินเดือนไม่มากนักแต่สามารถช่วยเหลือแบ่งเบาภาระของครอบครัว ท าให้
เธอรู้สึกภาคภูมิใจในตัวเองเป็นอย่างมาก 
 

“...พ่อแม่ท้างานรับจ้าง กว่าจะส่งน้องเรียนจบก็ล้าบากกันมาก 
ตอนนี้จบมาแล้วก็อยากตอบแทนพ่อแม่... ท้างานเงินเดือนไม่มาก
ค่ะ ต้องใช้อย่างประหยัด เพราะเคยล้าบากรู้ว่ามันเป็นยังไง...” 

(อรอุมา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 
“...น้องช่วยพ่อแม่ส่งน้องสาวเรียนต่อ และตอนนี้ใกล้จะจบแล้วค่ะ 
รู้สึกดีใจที่สามารถช่วยที่บ้านได้บ้าง คิดว่าเป็นหน้าที่ที่เราด้วยที่
ต้องช่วยแบ่งเบาภาระของท่านบ้าง...”  

(อรอุมา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 
“...ในชีวิตไม่มีอะไรที่ได้มาง่ายๆ เลย กว่าน้องจะเรียนจบก็ต้อง
ท้างานส่งตัวเองด้วย จะกินจะใช้ก็ต้องคิดให้รอบคอบ อยู่แบบ
ประหยัด พอเรียนจบมีงานท้าก็ต้องส่งน้องสาวเรียนต่อกว่าจะถึง
วันนี้ต้องอดทนอย่างมาก...” 

(อรอุมา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 

  จากเรื่องเล่าของอรอุมา ได้สะท้อนให้เห็นที่มาของการมาเป็นพนักงานหญิงซึ่งเกิด
จากภาพความประทับใจเมื่อสมัยเป็นนักศึกษาฝึกงาน ไม่ว่าจะเป็น เพ่ือนร่วมงาน สิ่งแวดล้อมในการ
ท างาน เทคโนโลยีและความทันสมัย นอกจากนี้เธอได้เล่าถึงความล าบากและการมุมานะเพ่ือช่วยแบ่ง
เบาภาระทางการเงินในครอบครัว ส่งเสียน้องสาวจนส าเร็จการศึกษา จากเรื่องราวดังกล่าวนี้ได้
สะท้อนให้เห็นถึงความซับซ้อนในวิถีชีวิต ที่ผู้หญิงคนหนึ่งในฐานะลูกคนโตของครอบครัว ต้องดิ้นรน
ต่อความยากล าบาก เพ่ือน ามาสู่การปรับเปลี่ยนวิถีชีวิตที่เคลื่อนย้ายความสัมพันธ์จากระดับหนึ่งไปสู่
ระดับหนึ่ง โดยจากการเคลื่อนย้ายความสัมพันธ์ดังกล่าว ได้น าไปสู่การเคลื่อนไหวในการนิยามและ
การสร้างอัตลักษณ์ความเป็นตัวตนของพนักงานหญิงด้วยเช่นกัน 
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คนที่ 4 สุนิษำ (นำมสมมุติ) กำรเรียนรู้ไม่มีที่สิ้นสุด 
 

 
 

ภาพประกอบที่ 17 สุนิษาขณะปฏิบัติงาน 
ที่มา : ภาพถ่ายโดย ผู้วิจัย (2555) 

 
 “สุนิษา” พนักงานหญิงต าแหน่งพนักงานรับช าระค่าบริการ อายุ 27 ปี มีสถานภาพ

โสด นับถือศาสนาอิสลาม สุนิษาได้ปฏิบัติงานในต าแหน่งพนักงานรับช าระค่าบริการในศูนย์บริการ
ลูกค้ามือถือแห่งหนึ่งในอ าเภอเมือง จังหวัดปัตตานี ทั้งนี้สุนิษา ได้เล่าถึงความเป็นมาในการเป็น
พนักงานให้บริการลูกค้าว่า ชอบงานบริการเพราะการได้พบปะผู้คน ได้เปิดรับและเรียนรู้สิ่งใหม่ๆ 
เพราะศูนย์บริการลูกค้ามือถือมีความหลากหลาย ไม่ว่าจะเป็นลูกค้า สินค้าและบริการ หรือแม้แต่
เทคโนโลยีและนวัตรกรรมใหม่ที่เธอสามารถเรียนรู้ได้ไม่จบสิ้น และโดยอุปนิสัยส่วนตัวสุนิษา เป็นคน
ร่าเริง ยิ้มแย้มแจ่มใส กระตือรือร้นในการท างาน และรู้จักพัฒนาตนเอง  

 
“...ที่นี่ (ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ) เหมือนสอนให้เปิดโลกใหม่และ
ได้เรียนรู้สิ่งใหม่ๆ... ลูกค้ามีหลายแบบหลายแนว เวลาคุยกับลูกค้า 
ก็ต้องดูว่าควรคุยแบบไหน มันเป็นความหลากหลาย แต่น้องก็สนุก
กับการท้างาน...”  

(สุนิษา (นามสมมุต)ิ 2555, สมัภาษณ)์ 
 

“...น้องคิดว่าเป็นพนักงานก็ต้องรอบรู้ทุกเรื่อง เวลาลูกค้าสอบถาม
ก็ตอบได้ ท้าให้ลูกค้ารู้สึกว่าคุยกับใครก็เหมือนกัน เพราะพนักงาน
มีความรู้... ได้รับค้าชมเชยเรื่องการบริการ เหมือนเป็นก้าลังใจใน
การท้างาน บางครั้งเวลาน้องโดนต่อว่า ก็รู้สึกท้อแท้เหมือนกันค่ะ 
เพราะคิดว่าท้าดีแล้ว แต่น้ามาปรับปรุงการท้างานให้ดีต่อไป...” 

(สุนิษา (นามสมมุต)ิ 2555, สมัภาษณ์) 
 



81 
 

  จากประสบการณ์การท างานที่สั่งสมมาและการรู้จักพัฒนาข้อบกพร่องในการท างาน
ของตัวเอง ท าให้สุนิษาได้รับรางวัลพนักงานดีเด่นประจ าสาขาเป็นเวลา 2 ปี ติดต่อกัน และเธอยังมี
ความสามารถโดดเด่นในเรื่องภาษา สุนิษาสามารถพูด ภาษาไทย ภาษาอังกฤษ ภาษาจีนและ
ภาษาญาวีได้ เธอจึงเป็นที่ไว้วางใจจากผู้จัดการสาขา เป็นที่ปรึกษาและได้รับมอบหมายให้ดูแล
ฝึกอบรมความรู้ในการให้บริการแก่พนักงานที่เข้าใหม่ทุกคน อย่างไรก็ตาม มุมมองหนึ่งที่ เกิดขึ้น
ภายใต้โอกาสที่เธอได้รับคือการถูกมองว่า เธอใช้รูปร่าง หน้าตา ไต่เต้าไปสู่ต าแหน่งที่สูงกว่าหาใช่ด้วย
ความสามารถที่เธอมี ซึ่งเธอกล่าวถึงประเด็นนี้กับผู้วิจัยว่า 
 

“...น้องท้างานโดยยึดหลักความคิดนี้ตลอด รู้จักเรียนรู้และฝึกฝน 
ยอมรับในข้อผิดพลาด แล้วปรับปรุงเพ่ือแก้ไขให้มันดีกว่าเดิม... 
ต้องขอบคุณผู้จัดการที่ให้โอกาสดีๆ ในการท้างาน เหมือนเป็น
รางวัลที่เราท้าดี...” 

(สุนิษา (นามสมมุต)ิ 2555, สมัภาษณ)์ 
 

“...ใครจะมองอย่างไรก็ช่างเขา ตัวเรารู้ดีว่าการเปลี่ยนแปลงใน
หน้าที่การงานนั้นเกิดจากอะไร  เราใช้ความพยายามและ
ความสามารถของเราจริงๆ... การสอนงานคนอ่ืนได้เราต้องรู้ 
เชี่ยวชาญ และช้านาญงานนั้นเป็นอย่างดีแล้ว... น้องเชื่อมั่นในการ
ท้างานของตัวเองและให้ความส้าคัญกับการท้างานมากกว่าการใส่
ใจในค้าพูดที่ไม่หวังดีของคนอ่ืน...” 

  (สุนิษา (นามสมมุต)ิ 2555, สมัภาษณ)์ 
 
  ปรากฏการณ์ดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่า ท่ามกลางความปลาบปลื้มยินดีย่อมเกิด
ความอิจฉาริษยาในเวลาเดียวกัน ทุกสิ่งทุกอย่างที่เกิดขึ้นและผันแปรในสังคมจึงมีลักษณะสองด้าน
เสมอ ดังเช่น การได้รับความไว้วางใจจากผู้จัดการในการท างาน เป็นต้น ทั้งนี้ไม่ว่าจะเป็นค าพูดหรือ
การกระท าที่ต่างยกย่อง พลอยยินดีหรือสบประมาท ดูถูกถากถางนั้น ล้วนต้องเป็นสิ่งที่ประสบพบเจอ
ในการท างานนอกบ้าน ซึ่งท าให้ผู้หญิงต้องสู้และยืนหยัดอยู่บนพ้ืนที่นอกบ้าน เพ่ือลบค าปรามาสที่
คอยตอกย้ าว่า ผู้หญิงเป็นเพศที่อ่อนแอและเหมาะสมกับพ้ืนที่บ้านเท่านั้น 
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คนที่ 5 กัสมำ (นำมสมมุติ) ลมหำยใจที่เหลืออยู่ 
 

 
 

ภาพประกอบที่ 18 กัสมาขณะปฏิบัติงาน 
ที่มา : ภาพถ่ายโดย ผู้วิจัย (2555) 

 
  “กัสมา” พนักงานหญิงต าแหน่งพนักงานรับช าระค่าบริการ อายุ 33 ปี มีบุตร 2 คน 
สามีของกัสมาเสียชีวิตเนื่องจากเหตุการณ์ความไม่สงบเป็นเวลาเกือบ 3 ปีแล้ว หลังจากที่สามีจากไป 
กัสมาจึงรับบทบาทหน้าที่ในการเป็นหัวหน้าครอบครัวที่ต้องเลี้ยงดูตนเองเอง เลี้ยงดูแม่ และเลี้ยงดู
บุตรทั้ง 2 คน หน้าที่การจัดการทุกเรื่องภายในบ้านท าให้เธอต้องก้าวออกมาจากพ้ืนที่บ้านสู่โลกการ
ท างานอีกพ้ืนที่หนึ่งด้วยความขยันและมีความอดทนสูง เธอจึงมองตนเองว่าเป็นเสมือนเสาหลักของ
ครอบครัวที่ต้องรับผิดชอบความเป็นอยู่ของบุคคลภายในบ้านทั้ งหมดให้อยู่ดี กินดี ดังค าพูดที่กัสมา
บอกเล่ากับผู้วิจัยว่า 
 

“...ตอนนี้พ่ียังมีแรงมีก้าลังท้างาน ต้องสู้เพ่ือแม่และลูกอีก 2 คน  
ที่โตขึ้นทุกวัน แม้คนอ่ืนเขามองว่าหนักไปหรือเปล่าส้าหรับเราที่
เป็นผู้หญิง  แต่เพ่ือครอบครัว พ่ีท้าได้ พ่ียังไหว… เงินช่วยเหลือ
งานศพแฟน (สามี) ก็เริ่มหมดไป ถ้าพ่ีไม่สู้ ลูกพ่ีแม่พ่ีจะอยู่ยังไง   
พ่ีต้องอดทนเพ่ือพวกเขา...” 

(กัสมา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
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“...เริ่มท้างานตั้งแต่แฟน (สามี) เสียชีวิต พ่ีคิดว่าอยู่เฉยไม่ได้    
เราต้องสู้เพ่ือลูก เพ่ือแม่... ตื่นเช้าไปส่งลูกแล้วมาท้างาน ตกเย็น
กลับบ้านท้ากับข้าว วันหยุดก็ท้างานบ้านเหมือนเดิม ใช้เวลาอยู่กับ
ลูก... ช่วยแม่ท้าขนมส่งตามร้าน (ร้านค้า) ได้เงินมานิดหน่อยเป็น
ค่าใช้จ่ายในบ้าน พี่ท้าไดทุกอย่างเพ่ือครอบครัวสุขสบาย...” 

(กัสมา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 

  จากค าบอกเล่าของกัสมาแสดงให้เห็นว่า แม้ว่าเธอจะสูญเสียสามีไปจากเหตุการณ์
ความไม่สงบ แต่เธอไม่ยอมจ านนกับสถานภาพหญิงหม้าย กัสมายังสามารถกระท าการต่อสู้กับ
สถานภาพนั้นได้ การเป็นผู้น าครอบครัวจึงมิได้ถูกจ ากัดว่าต้องเป็นผู้ชายเสมอไป ผู้หญิงก็สามารถ
เรียนรู้และปฏิบัติได้เช่นเดียวกันและหากผู้หญิงในสังคมมองเห็นเช่นนั้น อาจส่งผลต่อสถานภาพโสด
ของผู้หญิงให้เพ่ิมมากขึ้น เพราะผู้หญิงอาจมองว่าสามารถหาเลี้ยงตนเองได้โดยไม่จ าเป็นต้องอาศัย
การพ่ึงพิงจากผู้หญิง 
  ในความเด็ดเดี่ยวและสู้ชีวิตของกัสมาที่แสดงออกในรูปแบบการเป็นชายบาง
ประการแสดงให้เห็นถึงการเป็นผู้น าครอบครัว หากแต่ต้องเป็นผู้ชายเสมอไปไม่ ผู้หญิงแบบกัสมาก็
สามารถลุกขึ้นสู้เพ่ือปกป้องครอบครัวให้อยู่รอดได้เช่นกัน นอกจากนั้น กัสมามิได้ละทิ้งความเป็น
แม่บ้านและความเป็นแม่ของเธอไป เธอยังคอยดูแลลูกๆ และยังท าหน้าที่ของแม่อย่างไม่ขาดตก
บกพร่อง  
 

“...พ่ีสอนการบ้านลูกเอง สอนให้ลูกรู้จักช่วยเหลือตัวเองแบ่ง
หน้าที่ให้กวาดบ้าน ล้างจาน ถุงเท้าพ่ีก็จะให้เขาซักกันเอง เขาจะ
ได้รู้จักรับผิดชอบ... พ่ีเป็นทั้งพ่อทั้งแม่ เขาจะได้ไม่รู้สึกขาดอะไรไป 
พ่ีอาจเป็นพ่อไม่สมบูรณ์ แต่พ่ีจะเป็นแม่ให้ดีที่สุด มีท้อบ้างแต่เพ่ือ
ลูกพ่ีก็ทน...” 

(กัสมา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 

  ปัจจุบันกัสมาท างานเป็นพนักงานหญิงต าแหน่งช าระค่าบริการ โดยเธอเล่าถึงการ
ท างานของเธอให้ผู้วิจัยฟังว่า เธอมีหน้าที่รับช าระค่าบริการ ทั้งระบบรายเดือนและเติมเงิน อีกทั้ง
ยังให้ค าแนะน าและตอบค าถามลูกค้าเกี่ยวกับรายละเอียดการใช้งาน โปรโมชั่นและบริการเสริมต่างๆ 
ซึ่งเธอคิดว่างานบริการเป็นงานที่ต้องใจเย็นและต้องมีจิตบริการที่ดี เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าและให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจสูงสุดในการเข้ามาใช้บริการที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ 
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“...มีลูกค้ามาใช้บริการที่นี่ (ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ) เยอะมากทั้ง
เติมเงิน ทั้งรายเดือน... หน้าที่ของพ่ีคือรับช้าระค่าบริการ รวมถึงดู
การใช้งานของลูกค้าว่าเหมาะกับโปรโมชั่นหรือเปล่า ... พ่ีคิดว่า
ลูกค้าคือคนที่เราต้องดูแล ต้องบริการให้ดี เพราะเขาเอาเงินมา
จ่ายให้เรา เขาควรได้รับบริการดีๆ ไม่งั้นจะมีพนักงานไว้ท้าไมล่ะ 
คงไปจ่ายที่เซเว่นก็ได้ จริงไหม...” 

(กัสมา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 

“...ต้องใช้ความใจเย็นกับลูกค้า เพราะบางคนเขาไม่เข้าใจ เราต้อง
อธิบายรับฟังเขาให้มาก... ลูกค้าเข้ามาก็อยากเจอพนักงานบริการ
ดีๆ จะได้กลับมาใช้บริการกันอีก...” 

(กัสมา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 
“...เคยเจอลูกค้าวีน (อารมณ์เสีย) ใส่ พ่ีท้าอะไรไม่ถูกเลย ก็รอให้
เขาพูดจบแล้วค่อยอธิบายช้าๆ เราต้องไม่อารมณ์เสียตามลูกค้า ... 
ลูกค้าสบายใจพี่ก็สบายใจ ถือว่าท้างานส้าเร็จด้วยดี...” 

(กัสมา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 

  จากค าบอกเล่าของกัสมา สะท้อนให้เห็นถึงเรื่องราวชีวิตการท างานที่มีพลวัตเกิด
การปรับเปลี่ยนตลอดเวลา ซึ่งเป็นผลเนื่องมาจากความสัมพันธ์ที่มีต่อกลุ่มคนต่างๆ เพ่ือให้เป็นไปตาม
ความต้องการหรือความคาดหวังจากกลุ่มลูกค้า ซึ่งการสร้างอัตลักษณ์ของกลุ่มพนักงานหญิงสะท้อน
ให้เห็นถึงการสร้างตัวตน ภายใต้ความต้องการหรือความคาดหวังจากกลุ่มคนอื่นและความสัมพันธ์ทาง
สังคมได้เป็นอย่างดี โดยชี้ให้เห็นถึงพลวัตและการเคลื่อนไหวในวิถีชีวิตประจ าวันที่ไม่ได้หยุดนิ่งกับที่
หากแต่เกิดการเคลื่อนไหวอยู่ตลอดเวลา 
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คนที่ 6 เกวริน (นำมสมมุติ) ด้วยรักและผูกพันธ์ 
 

 
 

ภาพประกอบที่ 19 เกวรินขณะปฏิบัติงาน 
ที่มา : ภาพถ่ายโดย ผู้วิจัย (2555) 

   
  “เกวริน” พนักงานหญงิต าแหน่งพนักงานให้บริการลูกค้า อายุ 28 ปี สถานภาพโสด 
นับถือศาสนาพุทธ โดยเกวริน เป็นคนตั้งใจท างาน มีความเอาใจใส่ดูแลลูกค้า ควบคุมอารมณ์ในการ
ท างานได้ เกวรินเล่าถึงเหตุผลในการเลือกท างานด้านการบริการลูกค้าว่าชอบงานบริการ เพราะคิดว่า
เป็นงานได้พบเจอกับผู้คนหลากหลาย ได้พูดคุยกัน ได้ช่วยลูกค้าแก้ไขปัญหา เธอเคยได้รับค าชมเชย
เรื่องการบริการที่สุภาพจากลูกค้าบ่อยๆ เธอกล่าวว่า ค าชมเชยคือก าลังใจในการท างานดังนั้นเวลา
ลูกค้ารู้สึกดีเธอก็รู้สึกดีไปด้วย เพราะถือว่าประสบความส าเร็จในการท างานและคิดว่าการท างานใน
แบบที่เราชอบจะท าให้เรามีความสุข 
 

“...โชคดีมากท่ีได้ท้างานนี้ (ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ) คิดว่าเป็นงาน
ที่ชอบและเหมาะกับตัวเรา เพราะน้องเป็นคนชอบพูด ชอบคุย 
พบปะผู้คน ชอบดูแลคนอ่ืนอยู่แล้ว... ตอนที่มาสมัครคิดแค่อยาก
ท้างานที่ชอบและตรงกับตัวเองที่สุด เพราะจะท้าได้ดีกว่างานที่ไม่
เป็นตัวของเราเอง...” 

                 (เกวริน (นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์) 
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“...ได้รับค้าชมจากลูกค้าบ่อยเหมือนกัน บางคนกลายเป็นเพ่ือน 
บางคนเป็นลูกค้าประจ้ากันไปเลย เวลาเขามาต้องติดต่อน้องคนนี้
เท่านั้นนะ คนอ่ืนไม่เอาก็มี ... ค้าชม เหมือนเป็นก้าลังใจในการ
ท้างาน จากที่เหนื่อยที่ท้อก็หายเป็นปลิดทิ้ง...” 

(เกวริน (นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์) 
 

  เกวรินเคยท างานในต าแหน่งธุรการมาก่อน โดยเกวรินเล่าว่า เธอชอบที่จะท างาน
ด้านการบริการมากกว่าที่จะมาท างานด้านเอกสาร เนื่องด้วยเธอ ชอบที่จะพบปะผู้คนและเป็นคนช่าง
พูดช่างเจรจา ประกอบกับลักษณะส่วนตัวที่ไม่ชอบงานเอกสาร งานเกี่ยวกับตัว เลข ซึ่งการเลือกมา
ท างานด้านการบริการลูกค้าของเกวริน ให้ความคิดเห็นแตกต่างจากคนส่วนใหญ่ที่ชอบท างานด้าน
เอกสารที่ว่า การเจอผู้คนที่หลากหลาย ท าให้เกิดความวุ่นวายเพราะต่างคนก็ต่างมีความต้องการที่
แตกต่างกัน แต่ส าหรับเกวรินแล้วเหตุผลเรื่องการพบปะผู้คนที่หลากหลายกลับไม่ใช่ประเด็นส าคัญ 
เธอคิดว่าเป็นสิ่งท้าทายในการท างานและเป็นงานที่ไม่ซ้ าซากจ าเจมากกว่า 
 

“...งานเอกสารไม่มีอะไรวุ่นวาย วันๆ อยู่แต่กองกระดาษ น้องว่า
มันน่าเบื่อ ไม่พบเจอใคร... ชีวิตที่กรุงเทพฯ เป็นอะไรที่ต้องเร่งรีบ
แข่งขันตลอดเวลา รถก็ติดเสียเวลามาก ไม่ชอบก็เลยกลับมาอยู่
บ้านเรา (ปัตตานี) ดีกว่า...”   

(เกวริน (นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์) 
 

“...ชอบงานที่ต้องพบเจอผู้คน อย่างงานบริการลูกค้าที่ท้าอยู่ก็ได้
เจอคนเยอะดี สนุกแล้วก็ท้าทาย...นิสัยส่วนตัวเป็นคนชอบพูดคุย 
ชอบผู้คน ไม่ชอบอยู่นิ่งๆ เงียบๆ... คิดว่างานบริการเป็นงานที่ท้า
ทายความสามารถของเรานะ อย่างมีลูกค้าสิบคนแต่ละคนก็เข้ามา
ติดต่อกันคนละเรื่องเลย ซิมหายบ้าง จ่ายค่ามือถือบ้าง เติมเงิน
บ้างหรือบางทีมือถือไม่มีสัญญาณ อินเตอร์เน็ตหายไปใช้อะไรก็
ไม่ได้สักอย่าง...” 

                (เกวริน (นามสมมุต)ิ  2555, สัมภาษณ์) 
 

  ปัจจุบันเกวรินได้ท างานในศูนย์บริการลูกค้ามือถือแห่งหนึ่งในตัวเมือง จังหวัด
ปัตตานี แต่ก่อนที่จะมาท างานในศูนย์บริการลูกค้ามือถือนั้น เกวรินได้ท างานในต าแหน่งธุรการที่
กรุงเทพมหานครมาก่อน โดยเกวรินให้เหตุผลของการย้ายกลับมาท างานที่ปัตตานีว่า เ ธอเป็นคน
ปัตตานีโดยก าเนิดอยู่แล้ว จึงตัดสินใจเปลี่ยนงานและย้ายกลับมาท างานที่บ้านเกิด อยากมีเวลาในการ
ดูแลพ่อแม่ในช่วงบั้นปลายของชีวิตด้วย ประกอบกับการที่ไม่ชอบการใช้ชีวิตที่เร่งรีบดูวุ่นวายใน
กรุงเทพมหานคร เธอจึงตัดสินใจสมัครงานใกล้บ้านเพื่อที่จะท างานควบคู่ไปกับการดูแลพ่อแม ่
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“...อยู่กรุงเทพฯ ตื่นตั้งแต่ตี 5 ออกไปรอรถเมล์รู้สึกเหนื่อยมากๆ 
มีชีวิตอยู่แต่บนรถ ท้าให้คิดถึงบ้าน คิดถึงพ่อกับแม่ คิดถึงมาก... 
ชีวิตความเป็นอยู่ต่างกัน ที่ปัตตานีไม่ต้องรีบร้อน ขับรถเครื่อง 
(มอเตอร์ไซด์) 10 นาที ก็ถึงที่ท้างานแล้ว อาหารการกินก็หาง่าย
ไปไหนก็สะดวกสบายไม่ต้องรีบ รู้สึกสบายใจกว่าอยู่กรุงเทพฯ...” 

(เกวริน (นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์) 
 

“...การย้ายกลับมาท้างานใกล้บ้านท้าให้น้องมีเวลามากขึ้น ได้อยู่
ดูแลพ่อกับแม่ พาท่านไปไหนมาไหนบ้างแล้วแต่โอกาส มีเวลาอยู่
ด้วยกัน กินข้างพร้อมหน้ากัน... น้องอยากท้าหน้าที่ของลูกที่ดี 
ตอบแทนพ่อแม่บ้าง...” 

                (เกวริน (นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์) 
 
“...พอดูข่าวเหตุการณ์ภาคใต้แล้วเป็นห่วงพ่อแม่มาก นอนไม่หลับ
เลย ไม่รู้ท่านจะเป็นยังไง โทรกลับบ้านตลอดทุกครั้งที่ได้ยินข่าว 
พอเขา (พ่อแม)่ บอกว่าไม่เป็นอะไรเราก็หายห่วง... ท่านก็ไม่อยาก
ให้เรากลับมาเพราะมันอันตราย อยากให้เราอยู่กรุงเทพฯ ท้างาน
ดีๆ เงินเดือนดีๆ แต่เราก็เป็นห่วงเขามากกว่าไง อยากกลับมาอยู่
ดูแลเขา ได้อยู่ใกล้ๆ เขาแล้วรู้สึกอุ่นใจมากกว่า...” 

(เกวริน (นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์) 
 

  จากเรื่องเล่าของเกวริน แสดงให้เห็นถึงความรู้สึก ความผูกพันที่มีต่อพ้ืนที่เมือง
ปัตตานี ในฐานะของพ้ืนที่ที่เกิด เติบโต ศึกษาเล่าเรียนและการท าหน้าที่ของการเป็นลูกที่ดี ในการ
ดูแลปรนนิบัติพ่อแม่ผู้ให้ก าเนิด นอกจากนี้เกวรินได้เล่าเรื่องราวชีวิตการท างานต าแหน่งธุรการใน
กรุงเทพฯ ที่ตัวเธอต้องมีการปรับตัวเรียนรู้สิ่งต่างๆ มากมาย รวมถึงเหตุผลในการตัดสินใจกลับมา
ท างานที่บ้านเป็นพนักงานบริการลูกค้ามือถือ สามารถน าไปสู่ความเข้าใจที่ว่า การเรียนรู้ การปรับตัว
ต่อสิ่งต่างๆ ที่มีอยู่ในสังคมเป็นสิ่งส าคัญที่พึงกระท า ไม่ว่าเราจะด ารงอยู่ในพ้ืนที่ทางสังคมใดก็ตาม 
เมื่อผู้หญิงก้าวสู่ชีวิตการท างาน ผู้หญิงก็ควรปฏิบัติตามเงื่อนไขของบริบททางสังคม เช่น การเคารพ
ต่อเวลาการท างาน การปรับตัวตามสถานการณ์ต่างๆ เพ่ือให้สามารถด าเนินชีวิตอยู่ได้ในสังคม  
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คนที่ 7 โสภำ (นำมสมมุติ) เพรำะคุณคือคนส ำคัญ 
 

 
 

ภาพประกอบที่ 20 โสภาขณะปฏิบัติงาน 
ที่มา : ภาพถ่ายโดย ผู้วิจัย (2555) 

 
  “โสภา” พนักงานหญิงในต าแหน่งพนักงานให้บริการลูกค้า อายุ 32 ปี จบการศึกษา
ระดับปริญญาตรีด้านการบริหารธุรกิจ สถานภาพโสด โสภามีบุคลิกภาพภายนอกที่มาดม่ัน ว่องไวและ
มีความกระฉับกระเฉง โดยนิสัยส่วนตัวของโสภาเป็นคนมีความกระตือรือร้น ชอบเรียนรู้ในสิ่งใหม่
เสมอๆ ท าให้เธอถูกจัดวางในต าแหน่งผู้จัดการสาขา ซึ่งหน้าที่และความรับผิดชอบของเธอนั้นต้อง
อาศัยความรอบรู้ในหลายๆ ด้าน ประกอบกับเพ่ือสร้างจุดแข็งให้กับศูนย์บริการลูกค้ามือถือ 
ขณะเดียวกันก็เพ่ือให้ทราบจุดอ่อนของคู่แข่งด้วย 
 

“...หน้าที่ของพ่ีต้องรับผิดและรับชอบค่ะ .. . ดูแลเรื่องทั่วไป 
กระจายงานให้ลูกน้องในสาขา สอนให้รับผิดชอบในหน้าที่ของ
ตัวเอง และพ่ีคอยควบคุมดูแลอีกที...  พ่ีจะคอยช่วย วันไหนที่ใคร
ไม่มาท้างานพ่ีก็สามารถแทนได้เลย เรียกว่าเป็นหัวหน้าก็ต้องท้าได้
ทุกหน้าที่เหมือนกัน...” 

(โสภา (นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์) 
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“...พ่ีคิดว่าการสนใจติดตามข่าวสารบ้านเมือง นอกจากจะท้าให้
เราปรับตัวได้เท่าทันกับเหตุการณ์ ยังท้าให้ทันต่อความคิดคนอ่ืน
ด้วย เพราะการใช้ชีวิตในสังคมนอกบ้านใช้ความรู้ติดตัวอย่างเดียว
ไม่พอ แต่ต้องรู้อย่างเท่าทัน จึงจะสามารถอยู่รอดในสังคมที่มีการ
แข่งขันสูงเช่นนี้...” 

(โสภา (นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์) 
 

  จากค าบอกเล่าของโสภา สะท้อนให้เห็นคุณสมบัติความเป็นชายบางประการที่แฝง
อยู่ในความเป็นหญิง โดยออกมาในรูปแบบของหน้าที่การท างานของเธอ ไม่ว่าจะเป็นการบริหาร
จัดการ การควบคุมดูแลและอ านาจในการตัดสินใจสูงสุดในที่ท างาน โดยโสภาเล่าว่า หากเกิดปัญหา
ในการท างาน อ านาจการตัดสินใจสูงสุดจะอยู่ที่เธอ ท าให้เธอต้องคิดวิเคราะห์ให้รอบด้านก่อน
ตัดสินใจ หากเกิดข้อผิดพลาดหรือผลลัพธ์ออกมาในแง่ลบ ก็จะมีผลต่อพนักงานหญิงและภาพลักษณ์
ของศูนย์บริการด้วยเช่นกัน แสดงให้เห็นถึงความเด็ดเดี่ยวและภาวะความเป็นผู้น าเสมือนเช่นเพศชาย
ที่มีอยู่ในตัวของโสภา 
 

“...เท่าที่ พ่ีท้างานในต้าแหน่งนี้มาก็หลายปี ทุกคนก็บอกว่าดู
เหมาะสมกับตัวพ่ี ไม่ว่าจะมีปัญหาอะไรพ่ีสามารถแก้ไขได้หมด... 
การตัดสินใจเป็นเรื่องส้าคัญเพราะมันหมายถึงภาพลักษณ์
ศูนย์บริการด้วย พ่ีจะไตร่ตรองและรอบคอบเสมอ... พ่ีคิดว่าการ
กล่าวขอโทษเป็นการแสดงความรับผิดชอบนะ แต่ไม่สามารถแก้ไข
ข้อผิดพลาดได้ท้ังหมด พี่จึงคอยดูแลลูกค้าด้วยตัวเอง...” 

(โสภา (นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์) 
 
  จากค าบอกเล่าของโสภา สังเกตเห็นได้ว่า บุคลิกภาพและลักษณะนิสัยต่างมี
ความสัมพันธ์เชื่อมโยงกับต าแหน่งหน้าที่การงาน แม้ว่าบุคคลจะมีลักษณะเฉพาะแตกต่างกันไปมีทั้ง
ข้อดี ข้อเสีย มีความชอบและความถนัดที่ไม่เหมือนกัน แต่สิ่งที่อยู่ภายในตัวตนสามารถสะท้อนออกมา
ภายนอกได้โดยผ่านทางความคิดและการกระท า หากเราได้ท าในสิ่งที่คล้ายคลึงกับตัวตนที่เราเป็น
ประกอบกับความรู้ในสาขาวิชาที่เล่าเรียนมา เราก็จะประสบผลส าเร็จในสิ่งนั้นได้ไม่ยาก ดังนั้น ในการ
ด าเนินชีวิตของผู้หญิงในสังคมบนพ้ืนที่ของการท างานจึงต้องรู้จักและเข้าใจตัวเองเสียก่อนว่า สิ่งใดที่
เราเป็นได้ สิ่งใดที่เราต้องการเป็นและสิ่งใดที่คนอ่ืนคาดหวังให้เราเป็น เพ่ือให้เราพร้อมเผชิญสู้กับการ
แข่งขันท่ีมีอยู่ในสังคม 
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คนที่ 8 วัชรำภรณ์ (นำมสมมุติ) ทุกอย่ำงเพื่อเธอ 
   

 
 

ภาพประกอบที่ 21 วัชราภรณ์ขณะปฏิบัติงาน 
ที่มา : ภาพถ่ายโดย ผู้วิจัย (2555) 

 
  “วัชราภรณ์” พนักงานหญิงต าแหน่งพนักงานให้บริการลูกค้า มีอายุ 29 สถานภาพ
สมรส มีบุตร 1 คน โดยก่อนที่วัชราภรณ์จะมาท างานท่ีศูนย์บริการลูกค้ามือถือเธอไดเ้ล่าให้ผู้วิจัยฟังว่า 
เธอเคยท างานในโรงงานแห่งหนึ่งในต าแหน่งพนักงานฝ่ายผลิตสินค้ามาก่อน ซึ่งต้องท างานตลอด 24 
ชั่วโมง แบ่งเป็นช่วงกลางวันและกลางคืนผลัดเปลี่ยนกันมาเข้างาน เนื่องจากวัยของลูกที่ก าลังศึกษา
เล่าเรียน ท าให้ค่าใช้จ่ายภายในบ้านเริ่มสูงขึ้น วัชราภรณ์จึงต้องท างานเพ่ือช่วยแบ่งเบาภาระดังกล่าว 
โดยเธอเองก็ยินดีที่จะรับท าหน้าที่ทั้งงานในบ้านและงานนอกบ้าน ต่อมาไม่นานวัชราภรณ์ตัดสินใจ
ลาออกจากการเป็นพนักงานโรงงานโดยเธอให้เหตุผลว่า อยากท างานที่สามารถมีเวลาดูแลครอบครัว 
ดูแลลูก และสามารถช่วยแบ่งเบาภาระในครอบครัวได้เหมือนเดิม เธอจึงมาสมัครท างานในต าแหน่ง
พนักงานให้บริการลูกค้า 
 

“...การท้างานนอกบ้าน ช่วยลดภาระอะไรได้หลายอย่างและท้าให้
ครอบครัวมีฐานะดีขึ้น ถึงเหนื่อยก็เต็มใจท้า สองคนหาเงินย่อม
ดีกว่าคนเดียว... กลับถึงบ้านก็ท้างานบ้านเหมือนเดิมนะ ยังซักผ้า 
รีดผ้า ท้ากับข้าว ล้างจาน ท้างานบ้านเหมือนเดิม... คือมันเป็นงาน
ของเราอยู่แล้ว เป็นแม่บ้านก็แบบนี้ งานนอก (งานนอกบ้าน) งาน
ใน (งานบ้าน) อย่าได้ขาดตกบกพร่องเชียวล่ะ...” 

(วัชราภรณ์ (นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์) 
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"...ท้างานที่นี่ก็ดีอย่างคือเข้าออกเป็นเวลา มีเวลาเลี้ยงลูกอยู่กับ
บ้าน...  ตอนเช้าไปส่งลูกที่โรงเรียน เลิกงานตอนเย็นก็ไปรับกลับ
บ้าน ซื้อกับข้าว ท้ากับข้าวกินกัน ได้อยู่พร้อมหน้ากันพ่อแม่ลูก...” 

(วัชราภรณ์ (นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์) 
 
  จะเห็นว่า เมื่อผู้หญิงแต่งงานมีครอบครัวสองบทบาทที่ได้รับทันทีคือ ความเป็น
ภรรยาและความเป็นแม่ ด้วยสองบทบาทที่ยิ่งใหญ่เธอจึงพร้อมอุทิศตนและกระท าทุกอย่างได้เพ่ือ
ครอบครัวและลูก ผู้หญิงจะให้ความส าคัญกับครอบครัวเป็นอันดับแรก ทุกการกระท าของผู้หญิงเกิด
จากการถูกมองว่า สิ่งที่ท าย่อมส่งผลกระทบที่ดีต่อครอบครัว เช่นเดียวกับการท างานนอกบ้าน เพ่ือ
แบ่งเบาภาระครอบครัว โดยวัชราภรณ์มองว่ามีส่วนช่วยให้ความเป็นอยู่ของครอบครัวดีขึ้น แม้ว่า
พ้ืนที่ที่เธอก้าวออกมาไม่ใช่พ้ืนที่ที่เธอคุ้นเคย แต่ด้วยความเสียสละต่อส่วนรวมที่มีในความเป็นผู้หญิง 
ท าให้เธอกล้าเผชิญกับสิ่งต่างๆ โดยไม่หวาดหวั่นแม้เธอจะต้องเหนื่อยมากขึ้นก็ตาม 
  ในปัจจุบัน วัชราภรณ์ท างานในต าแหน่งพนักงานให้บริการลูกค้าโดยมีหน้าที่ให้
ความช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกในการติดต่อของลูกค้าที่ศูนย์บริการมือถือ เช่น การออกซิม
การ์ดใหม่เบอร์เดิม ในกรณีซิมการ์ดหายหรือช ารุด การให้ค าแนะน าโปรโมชั่นหรือบริการเสริมที่ลูกค้า
สนใจ การตอบข้อค าถามหรือแนวทางแก้ไขกรณีปัญหาการใช้บริการโทรศัพท์มือถือ เป็นต้น               
วัชราภรณ์ไดก้ล่าวถึงภาระหน้าที่การท างานด้านบริการลูกค้าว่า  
 

“...การดูแลลูกค้าก็เหมือนดูแลคนในครอบครัว ต้องใส่ใจดูแลกัน 
ปฏิบัติเหมือนเขาเป็นคนในครอบครัวเดียวกับเรา อย่างเราเป็นแม่
เราต้องดูแลลูก เขาเป็นลูกค้าก็ต้องได้รับการดูแลเหมือนกัน ...             
มันไม่ใช่หน้าที่แต่เป็นการท้างานด้วยใจ เต็มใจบริการ...” 

(วัชราภรณ์ (นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์) 
 
  จากเรื่องราวความสัมพันธ์ของวัชราภรณ์ ได้สะท้อนให้เห็นถึงพลวัตและมิติของ
ความสัมพันธ์ที่สลับซับซ้อนในเรื่องราวชีวิตที่มีการเคลื่อนไหวและทับซ้อนภายใต้การนิยามความเป็น
ตนเองในบทบาทหน้าที่ต่างๆ เช่น การสวมบทบาทของความเป็นแม่หรือบทบาทพนักงานหญิงที่ท า
หน้าที่ให้บริการลูกค้ามือถือ โดยการนิยามความเป็นตัวตนในแต่ละบทบาทหน้าที่นั้น ย่อมแฝงไว้ด้วย
ค่านิยม อุดมการณ์ ความเชื่อที่แตกต่างกัน แต่กลับมีความสัมพันธ์เชื่อมโยงอยู่ภายในตัวตนคน
เดียวกัน พลวัตที่เกิดขึ้นจากการเคลื่อนย้ายพ้ืนที่ทางกายภาพในการสร้างอัตลักษณ์ ได้เชื่อมโยงไปสู่
การย้ายพ้ืนที่ของความสัมพันธ์ด้วยเช่นกัน ซึ่งปรากฏในลักษณะของการเลื่อนไหลในสถานะหรือ
บทบาทหน้าที่จากการเป็นผู้หญิงมาสู่การเป็นแม่และการเป็นพนักงานหญิง จากการสวมบทบาท
ดังกล่าวของวัชราภรณ์น าไปสู่การนิยามตัวตนภายใต้ความสัมพันธ์ที่มีต่อกลุ่มบุคคลอ่ืน ต่อพ้ืนที่และ
ช่วงเวลาของการด าเนินความสัมพันธ์ต่างๆ ทางสังคม 
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  จากภูมิหลังของกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักที่ได้เล่าเรื่องราวมาทั้งหมดนี้ สะท้อนให้เห็นถึง
ความหลากหลายและซับซ้อนในตัวตนที่แฝงถึงการเป็นผู้กระท าการบนพ้ืนที่นอกบ้าน ตลอดจนเป็น
ที่มาน ามาสู่การนิยามและการสร้างอัตลักษณ์ของบุคคล ทั้งนี้แม้ว่าเรื่องราวต่างๆ ที่ผู้ให้ข้อมูลได้บอก
เล่ามานี้ เป็นเพียงเรื่องราวในบางส่วนของชีวิตที่ได้มีการเลือกน าเสนอหรือเลือกเล่าเรื่องราวให้ผู้วิจัย
ได้รับฟัง แต่เรื่องราวดังกล่าวที่ปรากฏขึ้นในบริบทงานบริการนั้นก็สามารถที่สะท้อนให้เห็นถึงชีวิตที่มี
การปรับเปลี่ยนให้สอดคล้องเชื่อมโยงกับบริบทสังคมที่ตนได้มีส่วนสัมพันธ์ นอกจากนี้ได้สะท้อนให้
เห็นถึงความหลากหลายในเรื่องราวประสบการณ์ของแต่ละบุคคล ทั้งนี้ผู้วิจัยได้น าเสนอเรื่องราว
ประสบการณ์ของแต่ละบุคคล ทั้งนี้ผู้วิจัยได้น าเรื่องราวประสบการณ์ดังกล่าวสรุปได้ดังตารางที่ 5 
 

ต ำแหน่งงำน ผู้ให้ข้อมูล ชื่อเรื่อง เรื่องเล่ำ 
พนักงานขาย ฟารีนา ชีวิตลิขิตเอง การท างานเก็บเงินหาเลี้ยงตนเอง 

เพ่ือใช้จ่ายในบั้นปลายของชีวิต  
ช่อผกา ให้ฉันเป็นอะไรก็ได้ การท าตามความต้องการของพ่อแม่ 

ที่อยากให้ลูกประสบความส าเร็จในชีวิต 
พนักงาน 

รับช าระค่าบริการ 
อรอุมา เพราะชีวิตคือการต่อสู้ การท างานหาเงินเพ่ือแบ่งเบาภาระของ

พ่อแม่ และช่วยส่งน้องสาวเรียนหนังสือ  
สุนิษา การเรียนรู้ไม่มีที่สิ้นสุด การชอบศึกษาเทคโนโลยีความทันสมัย 

เพราะเชื่อว่าผู้หญิงสามารถยืนหยัด
ท างานบนพ้ืนที่นอกบ้านได้ 

กัสมา ลมหายใจที่เหลืออยู่ การท าหน้าที่หัวหน้าครอบครัว 
เนื่องจากสามีเสียชีวิตจากเหตุการณ์
ความไม่สงบ 

พนักงาน 
บริการลูกค้า 

เกวริน ด้วยรักและผูกพันธุ์ ความรู้สึกผูกพันธุ์กับถ่ินก าเนิด 
และเพ่ือดูแลพ่อแมใ่นยามแก่เฒ่า  

โสภา เพราะคุณคือคนส าคัญ การมีจิตบริการ มีความรับผิดชอบ 
และความมุ่งม่ันในการท างาน  
ค านึงถึงความต้องการของลูกค้า 
และการรักษาภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กร 

วัชราภรณ ์ ทุกอย่างเพ่ือเธอ การช่วยแบ่งเบาภาระของครอบครัว 
เพราะผู้หญิงสามารถท าทุกอย่างได้ 
เพ่ือลูกและครอบครัว 

 
ตำรำงท่ี 5 สรุปประเด็นของผู้ให้ข้อมูลหลัก 
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  จากตารางที่ 5 สรุปประเด็นของผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แสดงให้เห็นถึงเรื่องราวของกลุ่ม
ผู้ให้ข้อมูลหลักในแต่ละคนที่เลือกน าเสนอเรื่องราวต่างๆ ในประเด็นเรื่องเล่าที่หลากหลาย ข้อมูลที่ได้
ไม่ได้เป็นเพียงข้อมูลที่ไร้ซึ่งความหมายแต่อย่างใด หากแต่ข้อมูลดังกล่าวสามารถสะท้อนให้เห็นถึง
เรื่องราวในความเป็นมาเป็นไปในการสร้างอัตลักษณ์ความเป็นตัวตนเฉพาะของบุคคลได้ ดังนั้นจาก
เรื่องราวของภูมิหลังที่ได้มีการน าเสนอ จึงน าไปสู่การสะท้อนความเป็นตัวตนที่สัมพันธ์อยู่กับบริบท
การท างานในศูนย์บริการลูกค้ามือถือที่ได้หล่อหลอมความเป็นตัวตนและเป็นพ้ืนที่ที่พนักงานหญิงได้
ด ารงอยู่ด้วย โดยสามารถสรุปรวมเป็นการแสดงตัวตนภูมิหลังพนักงานหญิงได้ดังภาพประกอบที่ 22 
 

 
 

ภาพประกอบที่ 22 แสดงตัวตนภูมิหลังของพนักงานหญิง 
 

  จากภาพประกอบที่ 22 แสดงตัวตนภูมิหลังของพนักงานหญิง แสดงให้เห็นว่า 
พนักงานหญิงมีภูมิหลังในการแสดงตัวตนที่หลากหลายแตกต่างกันไป ทั้งในลักษณะของการต่อสู้ ดิ้น
รน ในการด ารงชีวิต โดยสามารถลิขิตเส้นทางชีวิตและท าตามความใฝ่ฝันในการเลือกที่จะประกอบ
อาชีพและใช้ชีวิตเป็นของตนเอง บทบาทการเป็นแม่ที่คอยดูแลลูกและช่วยแบ่งเบาภาระของ
ครอบครัว บทบาทของการเป็นลูกที่กตัญญูกตเวที ตอบแทนพระคุณพ่อแม่ที่คอยอบรม เลี้ยงดู สั่ง
สอน รวมทั้งท าตามความต้องการของพ่อแม่ที่คาดหวังให้ลูกประสบความส าเร็จในหน้าที่การท างาน
และได้ประกอบอาชีพที่ดี รวมถึงบทบาทของการเป็นผู้น าครอบครัวเมื่อต้องดูแลรับผิดชอบชีวิตความ
เป็นอยู่ของสมาชิกในครอบครัว รวมถึงบทบาทของการเป็นผู้หญิงก้าวหน้า ที่ออกมาแสดงตัวตนเพ่ือ
ช่วงชิงความหมายและสร้างพ้ืนที่ให้กับตนเองบนเวทีการท างานนอกบ้าน สิ่งเหล่านี้ล้วนแสดงให้เห็น
ถึงภาพลักษณ์และความสามารถในการเป็นผู้กระท าการของผู้หญิง ในสังคมการท างานที่เปิดโอกาสให้
ผู้หญิงมีบาบาทและสามารถแสดงบทบาทได้มากยิ่งขึ้น 
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  กล่าวโดยสรุปได้ว่า ชีวิตของพนักงานหญิงที่ด าเนินบนพ้ืนที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ
ในการศึกษาครั้งนี้ พนักงานหญิงต้องเผชิญ ต่อสู้  ต่อรอง ทั้งกับตัวเอง กับคนอ่ืนและกับบริบททาง
สังคม ทั้งนี้บริบทพ้ืนที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือได้รวบรวมไว้ซึ่งความหลากหลายของความสัมพันธ์ใน
ด้านต่างๆ มากมาย เช่น กลุ่มคน วัฒนธรรม เชื้อชาติ ศาสนา ตลอดจนอุดมการณ์ ค่านิยม ความเชื่อ 
และสถานการณ์ความไม่สงบในพ้ืนที่ชายแดนภาคใต้  โดยพนักงานหญิงต้องสร้างองค์ความรู้ให้กับ
ตนเองในด้านต่างๆ ที่เกี่ยวโยงกับพ้ืนที่ภายในศูนย์บริการลูกค้ามือถือว่ามีลักษณะเป็นอย่างไร 
ประกอบด้วยอะไร หรือใคร (ผู้ทรงอิทธิพล) บ้าง และควรปฏิบัติตัวเช่นไรเพ่ือให้ชีวิตด าเนินไปอย่าง
ปกติสุข เพ่ือให้รู้เท่าทันต่อสถานการณ์ต่างๆ ที่เกิดขึ้นบนที่ทางที่พนักงานหญิงอาจยังไม่คุ้นเคยและ
เพ่ือเป็นการน าเอาองค์ความรู้ที่เกิดขึ้นใหม่นี้ไปพัฒนาความรู้ ความสามารถของตัวเองในการท างาน 
การใช้ชีวิต อันจะน าไปสู่การยอมรับในตัวตนของพนักงานหญิงบนพื้นที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ 
  จากการศึกษาเรื่องราวความสัมพันธ์ของกลุ่มพนักงานหญิงที่เกิดขึ้นนั้นเป็นทั้ง
เรื่องราวที่มาท่ีไปเหตุผลของการมาเป็นพนักงานหญิง หน้าที่การงาน ทัศนคติมุมมองต่อสิ่งต่างๆ และ
ความสัมพันธ์ของพนักงานหญิงที่มีต่อกลุ่มคนอื่น รวมถึงบริบทของพ้ืนที่ภายในสังคมสามารถเชื่อมโยง
ไปสู่การมองเห็นวิถีชีวิตของพนักงานหญิงผ่านการท างานบริการลูกค้ามือถือและการสร้างอัตลักษณ์
ของพนักงานหญิงในฐานะผู้กระท าการที่ผูกโยงกับอุดมการณ์ ค่านิยม ความเชื่อหรือวัฒนธรรม     
อันเป็นอ านาจของความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลหรือกลุ่มคนกับโครงสร้างงานบริการ แต่อย่างไรก็ตาม
เรื่องราวความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นในอาณาบริเวณของการศึกษาในครั้งนี้ สามารถน าไปสู่ความเข้าใจใน
แง่มุมหรือมิติแห่งชีวิตที่ฉายภาพให้เห็นถึงความหลากหลายและความสลับซับซ้อนในการด ารงชีวิตอยู่
ร่วมกับบุคคลอ่ืนภายใต้เงื่อนไขและอ านาจความสัมพันธ์ที่มีอยู่ในสังคม 
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บทที่ 5 
อัตลักษณ์และกำรต่อรองภำยใต้บริบทงำนบริกำรลูกค้ำมือถือ 

 
  หนึ่งในความส าเร็จที่ทุกคนต่างแสวงหา คือ ความส าเร็จในหน้าที่การท างาน แต่ทว่า
การได้มาซึ่งความส าเร็จนั้นในปัจจุบันเต็มไปด้วยการแข่งขันและแก่งแย่งชิงดีกันมากมาย เพราะเมื่อ
โลกก้าวสู่ความเป็นทันสมัย ความอยากได้ อยากมีและอยากเป็นในตัวบุคคลเพ่ิมพลังมากยิ่งขึ้นเพ่ือ
การได้ครอบครองสิ่งที่เรียกว่า “วัตถ”ุ และ “อ านาจ” ผู้คนในสังคมจึงต้องกระท าการต่อสู้และฟันฝ่า
ต่อสิ่งที่เผชิญ ดังค ากล่าวที่ว่า ความพยายามอยู่ที่ไหน ความส าเร็จอยู่ที่นั้น ที่เป็นแรงผลักดันให้เกิด
ความพยายามก้าวไปยังจุดหมายที่ตนเองปรารถนา 
  เฉกเช่นเดียวกับ พนักงานหญิง ที่ด าเนินชีวิตอยู่บนเส้นทางการท างานซึ่งไม่ได้โรย
ด้วยกลีบกุหลาบสวยงามอย่างภาพที่ เห็นภายนอก กล่าวคือ การบริการลูกค้ามือถือที่ซึ่งมี
ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล กลุ่มบุคคล และกฎเกณฑ์เงื่อนไขต่างๆ ได้ถูกเชื่อมโยงร้อยรัดเข้าหากัน 
อันก่อให้เกิดการกระท าหลากหลายรูปแบบ ไม่ว่าจะเป็นการเลือกรับ ยอมจ านน ปฏิเสธ ช่วงชิง 
แสวงหา ต่อต้านและขัดขืนต่อปฏิสัมพันธ์ที่เกิดข้ึน สิ่งเหล่านี้ล้วนน าไปสู่ประเด็นการต่อรองตัวตนของ
พนักงานหญิงประกอบด้วยหัวข้อส าคัญต่างๆ ดังต่อไปนี้  
 

1. อัตลักษณ์ของพนักงานหญิง 
2. ตัวตนกับการต่อรองภายใต้บริบทงานบริการลูกค้ามือถือ  

 
1.อัตลักษณ์ของพนักงำนหญิง 
 
  ความพยายามในการสร้างอัตลักษณ์หรือการแสดงตนเพ่ือบ่งบอกถึงการมีอยู่ของ
ตนเอง ชี้ให้เห็นว่าตนเองเป็นใครภายใต้ความสัมพันธ์ในพ้ืนที่ศูนย์บริการลุกค้ามือถือ ทั้งนี้การ
สร้างอัตลักษณ์มิได้จ าเป็นจะต้องมีหนึ่งเดียว แต่อาจมีหลากหลายอัตลักษณ์ประกอบรวมกันภายใน
บุคคลเดียว โดยความหลากหลายของการสร้างอัตลักษณ์เกิดการก่อรูปขึ้น เพ่ือสร้างความเหมือน 
ความแตกต่างระหว่างบุคคลหรืออาจกล่าวได้ว่าเป็นการสร้างพรมแดนแบ่งกั้นระหว่างกลุ่มคนเพ่ือ
สะท้อนให้เห็นถึงอัตลักษณ์ความเป็นปัจเจกและอัตลักษณ์ร่วมของพนักงานหญิงภายใต้บริบทงาน
บริการลูกค้ามือถือ 
  จากการเก็บข้อมูลในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้สร้างความสัมพันธ์ท าความรู้จักกับกลุ่มผู้ให้
ข้อมูลหลักในฐานะเพ่ือนพนักงานหญิงคนหนึ่ง ก่อนมีการสัมภาษณ์ พูดคุย สังเกตการณ์และท าการ
เก็บข้อมูล ผู้วิจัยได้สังเกตเห็นถึงความเป็นตัวตนของแต่ละบุคคลที่มีความแตกต่างกัน ไม่ว่าจะด้วย
ช่วงอายุ ทัศนคติ ค่านิยม ความเชื่อ อุดมการณ์ ประสบการณ์ส่วนตัวหรือแม้แต่กระทั่งบทบาทหน้าที่ 
จนท าให้เห็นถึงการซ้อนทับกันอยู่ในหลายลักษณะ อันน าไปสู่การนิยามตัวตนจากการบอกเล่าและ
การแสดงออกของพนักงานหญิงที่มีลักษณะแตกต่างกันออกไป อย่างไรก็ตามการนิยามหรือให้
ความหมายต่างๆ นั้น ย่อมมีการปรับเปลี่ยนไปตามเงื่อนไขและบริบทของพ้ืนที่  
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  1.1 พื้นที่ชีวิตกับกำรสร้ำงอัตลักษณ์ของพนักงำนหญิง 
 
  การแสดงอัตลักษณ์บนพ้ืนที่ต่างๆ ที่ปรากฏในชีวิตประจ าวันของกลุ่มพนักงานหญิง 
เช่น บ้าน ร้านกาแฟ ตลาด ห้างสรรพสินค้า สนามกีฬา เป็นต้น เพ่ือต้องการอธิบายให้เห็นถึงการ
นิยามความหมายที่เชื่อมโยงสัมพันธ์กับกลุ่มพนักงานหญิงทั้งสามลักษณะ คือ พ้ืนที่ทางกายภาพ พ้ืนที่
ทางความคิดและพ้ืนที่ทางสังคมโดยมิได้ยึดติดอยู่กับพ้ืนที่ใดพ้ืนที่หนึ่ง พ้ืนที่กับคนจึงเป็นสิ่งที่ผูกโยง
กันเพราะคนจะอยู่ได้ต้องมีพ้ืนที่ การที่คนจะแสดงตัวตนออกมาต้องมีพ้ืนที่ของการแสดงตัวตนและ
การที่คนจะแสดงตัวตนในลักษณะใดนั้นขึ้นอยู่กับการให้ความหมายของพ้ืนที่ เพราะฉะนั้นหากมีการ
ให้ความหมายกับพ้ืนที่ในลักษณะที่ตายตัว หยุดนิ่ง การนิยามความหมายและการมองความสัมพันธ์จะ
เป็นการมองที่มีลักษณะหยุดนิ่งตายตัวไปตามการนิยามของพ้ืนที่ด้วยเช่นกัน จากปรากฏการณ์ที่
เกิดข้ึนในบริบทพ้ืนที่ผู้วิจัยจึงได้แบ่งพ้ืนที่ชีวิตของพนักงานหญิงออกเป็น 3 ลักษณะ ได้แก่ พ้ืนที่บ้าน 
พ้ืนที่การท างานและพ้ืนที่สาธารณะ 
 

1.1.1 พื้นที่บ้ำน 
 
  “พ้ืนที่บ้าน” เป็นพื้นที่ท่ีมีลักษณะทางกายภาพที่แบ่งแยกอย่างชัดเจน ดังเช่น การมี
รั้วรอบขอบชิด การกั้นห้องหรือการตั้งกฎกติกามารยาทในการใช้ชีวิตอยู่ร่วมกันในพ้ืนที่  เป็นต้น 
นอกจากนี้พ้ืนที่บ้านยังสามารถขยายความไปถึงค าว่า “ครอบครัว” และค าว่า “ส่วนตัว” ดังส านึกที่
ผู้คนในปัจจุบันต่างยอมรับและรับรู้กันเป็นอย่างดีว่า พ้ืนที่บ้าน เป็นเสมือนอาณาบริเวณพ้ืนที่ของ
ความเป็นส่วนตัว พื้นที่ของคนภายในครอบครัว โดยที่ตัวเราเองสามารถที่จะท าอะไรหรืออย่างไรก็ได้
อย่างมีเสรีภาพเต็มที่ นับตั้งแต่การเคลื่อนย้ายจัดการกับสิ่งของภายในบ้าน การแสดงอากัปกิริยาหรือ
การแต่งกาย  
  ดังในพ้ืนที่บ้านของสุนิษา จากการที่ผู้วิจัยเข้าสู่พ้ืนที่บ้านดังกล่าว ผู้วิจัยได้พบเห็น
กับสภาพบ้านเป็นห้องแถวชั้นเดียว ตั้งอยู่ในบริเวณหมู่บ้านเมืองเอก ถนนจรูญส าราญ จังหวัดปัตตานี 
ภายในบ้านของสุนิษาไม่ได้มีบริเวณหรือพ้ืนที่มากนักแต่กลับมีจ านวนคนอาศัยอยู่ถึง 5 คน แม้ว่าพ้ืนที่
ภายในบ้านอาจดูคับแคบจนเกินไปส าหรับจ านวนคนที่อาศัยอยู่ หากแต่เนื้อที่บ้านก็ไม่ได้สร้างปัญหา
ให้เกิดข้ึนกับกับความสัมพันธ์ของคนภายในครอบครัวและจากที่ผู้วิจัยได้เข้าไปอยู่ร่วมในปรากฏการณ์
ภายในบ้านของสุนิษา ผู้วิจัยได้พบเห็นถึงสายสัมพันธ์ของคนภายในครอบครัวที่เกิดขึ้น โดยสุนิษาได้
เล่าว่า ทุกๆ วันหลังเลิกงาน เมื่อเธอกลับมาถึงบ้านเธอจะนั่งเล่นในบริเวณที่ใช้ส าหรับรับแขกและการ
ดูทีวี พูดคุยกับแม่และน้องสาว หยอกล้อเล่นกับหลานๆ ก่อนที่ตัวเธอเองจะไปท าในเรื่องส่วนตัว 
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“...กลับมาถึงบ้าน พ่ีจะให้เวลาอยู่กับครอบครัว พูดคุยกับแม่และ
น้องสาว เล่นกับหลาน ถ้ามีเวลาก็พาเขาไปไหนมาไหนบ้าง ... แม่กับ
น้องสาวจะเป็นคนท้ากับข้าวบ้าง พ่ีท้าเองบ้านแล้วแต่บางวัน .. .      
เรา (ครอบครัว) จะทานข้าวเย็นพร้อมกัน นั่งพูดคุย ดูทีวี ซึ่งมักจะมี
เสียงหัวเราะและรอยยิ้มเกิดขึ้นเสมอ... ก่อนที่พ่ีจะไปอาบน้้าหรือท้า
อะไรในเรื่องส่วนตัวแล้วกเ็ข้านอน...”  

(สุนิษา (นามสมมุต)ิ 2555, สมัภาษณ์) 
 
  จากค าบอกเล่าดังกล่าวนี้ สะท้อนให้เห็นถึงการนิยามถึงพ้ืนที่บ้านเป็นพ้ืนที่ส่วนตัว
ของคนภายในครอบครัว เป็นพ้ืนที่ของการพูดคุย พักผ่อน หยอกล้อกับหลานๆ ซึ่งคนภายใน
ครอบครัวต่างใช้พ้ืนที่และช่วงเวลาดังกล่าวอยู่ร่วมกันสานสายสัมพันธ์อันดีระหว่างกันของคนใน
ครอบครัว นอกจากการได้สัมภาษณ์พูดคุยกับสุนิษาแล้วนั้น ผู้วิจัยยังได้มีโอกาสพูดคุยถึง เรื่องราวใน
ชีวิตประจ าวันของฟารีนา โดยชีวิตประจ าวันของฟารีนามักจะสัมพันธ์กับผู้คนจ านวนมาก เนื่องจาก
การที่ตัวเธอเองมีบาบาทหน้าที่ในต าแหน่งพนักงานขาย อีกทั้งฟารีนาต้องออกไปพบปะลูกค้าที่
หลากหลายในการจัดกิจกรรมส่งเสริมการขายตามห้างสรรพสินค้า ตลาด หรือสถานศึกษา สถานที่
ราชการ จากรูปแบบชีวิตที่สัมพันธ์กับผู้คนมากมายจึงท าให้ช่อผกามักใช้เวลาว่างหลังจากการเลิกงาน 
เพ่ือการพักผ่อนอยู่กับตัวเอง 
 

“...พอกลับมาถึงห้องก็ใช้เวลาพักผ่อนอยู่กับบ้าน เล่นอินเตอร์เน็ตบ้าง  
ดูหนัง ฟังเพลง เล่นเกมส์บ้าง ถือว่าได้ผ่อนคลายไปในตัว... วันหนึ่งๆ 
เจอลูกค้าเยอะแยะต้องวุ่นวายกับผู้คน ถ้ามีเวลาว่างก็อยู่คนเดียวไม่
ค่อยออกไปไหน...” 

(ฟารีนา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 

“...หลังเลิกงานก็มีลูกค้าโทรมาบ้าง ถามข้อมูลการใช้งานโทรศัพท์ ถ้า
ไม่ดึกมากก็รับได้... เวลาส่วนตัวก็ถือว่ายังท้างานอยู่ ถ้ามันจ้าเป็นจริงๆ 
เพราะเราปฏิเสธลูกค้าไม่ได้..." 

(ฟารีนา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 

  จากค าบอกเล่าของฟารีนา จะเห็นได้ว่าการนิยามพ้ืนที่ห้องในลักษณะดังกล่าวเป็น
ผลอันเนื่องมาจากรูปแบบชีวิตประจ าวันที่ต้องสัมพันธ์อยู่กับผู้คนจ านวนมาก จึงท าให้ช่อผกาได้นิยาม
พ้ืนที่ส่วนตัวว่าเป็นพ้ืนที่แยกจากคนอ่ืนและเป็นพ้ืนที่ของการหลีกหนีความวุ่นวายที่ต้องเจอะเจอใน
ชีวิตประจ าวัน ดังค ากล่าวที่ว่า “...วันหนึ่งๆ เจอลูกค้าเยอะแยะต้องวุ่นวายกับผู้คน ถ้ามีเวลาว่างก็อยู่
คนเดียวไม่ค่อยออกไปไหน...” และในขณะเดียวกันพ้ืนที่ส่วนตัวได้ถูกเชื่อมโยงกับพ้ืนที่การท างาน  
ท าให้ช่อผการู้สึกว่าในบางครั้งพ้ืนที่ส่วนตัวก็ไม่ได้เป็นพ้ืนที่ส่วนตัวอย่างแท้จริง ดังค าบอกเล่าที่ว่า   
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“...หลังเลิกงานก็มีลูกค้าโทรมาบ้าง ถามข้อมูลการใช้งานโทรศัพท์ ถ้าไม่ดึกมากก็รับได้... เวลาส่วนตัว
ก็ถือว่ายังท้างานอยู่ ถ้ามันจ้าเป็นจริง...” 
  นอกจากนี้ ผู้วิจัยได้ท าการพูดคุยกับกลุ่มผู้ให้ข้อมูลคนอ่ืนๆ เพ่ือค้นหาแง่มุมของการ
นิยามความสัมพันธ์ที่ตนเองมีต่อพ้ืนที่บ้าน ดังค าสัมภาษณ์พูดคุยกับวัชราภรณ์ โดยเธอปฏิบัติงานใน
ต าแหน่งพนักงานบริการลูกค้า ซึ่งวัชราภรณ์ได้เล่าเรื่องราวของเธอให้ฟังว่า ในแต่ละวันเธอมีหน้าที่ใน
การบริการช่วยเหลือลูกค้าในกรณีต่างๆ เกี่ยวกับเครือข่ายมือถือ เช่น การสมัครหรือยกเลิกโปรโมชั่น 
บริการเสริม อินเตอร์เน็ต รับลงทะเบียนซิมการ์ด ท าซิมใหม่เบอร์เดิม รวมถึงบริการตั้งค่า
โทรศัพท์มือถือและตอบปัญหาการใช้งานให้กับลูกค้า เธอต้องดูแลให้บริการจัดการในเรื่องต่างๆ ของ
ลูกค้าให้ดีที่สุด เธอจึงเกิดความคิดว่าในเรื่องส่วนตัวของเธอเอง เธอก็ต้องดูแลบริหารจัดการให้ดีด้วย
เช่นกัน เธอจึงใช้เวลาส่วนใหญ่ที่ว่างจากการท างานอยู่กับครอบครัวและทุ่มเทให้ลูกของเธออย่าง
เต็มที ่
 

“...หลังเลิกงานก็ไปรับลูกท่ีโรงเรียนกลับมาบ้าน พาลูกอาบน้้า สอนลูก
ท้าการบ้าน เล่นกับลูก... ส่วนใหญ่แล้วเราท้ากับข้าวกินกันเอง ถ้าวัน
ไหนที่เหนื่อยๆ ก็ซื้อกับข้าวเข้ามา หรือไม่ก็ไปหาอะไรกินกันนอกบ้าน 
เราอยู่กัน 3 คน พ่อ แม่ ลูก ก็จะพยายามให้เวลากับครอบครัวให้มาก
ที่สุด…” 

(วัชราภรณ์ (นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์) 
 

  จากค าบอกเล่าดังกล่าวข้างต้น แม้ว่าวัชราภรณ์จะต้องออกไปท างานนอกบ้านเพ่ือ
ช่วยสามีหาเลี้ยงครอบครัว แต่เมื่อกลับมาถึงบ้านวัชราภรณ์ก็สวมบทบาทของการเป็นภรรยาและแม่
ของลูก โดยมีหน้าที่ในการปรนนิบัติดูแลสามีในฐานะภรรยาและบทบาทของความเป็นแม่ที่พร้อมจะ
เสียสละและท าทุกอย่างเพ่ือลูก แสดงเห็นได้ว่า ผู้หญิงมีการปรับตัวให้พร้อมที่จะท าหน้าที่ทั้งงาน    
ในบ้านและงานนอกบ้าน  
  การนิยามหรือให้ความหมายกับพ้ืนที่ที่สัมพันธ์กับบทบาทหน้าที่ที่ตนต้องรับผิดชอบ 
ซึ่งเป็นผลมาจากการแบ่งขอบเขตพ้ืนที่ หรือเป็นการสร้างความศักดิ์สิทธิ์ให้กับพ้ืนที่ โดยการระบุ
หน้าที่ความเป็นแม่ และแม่บ้าน นอกจากนี้ การนิยามดังกล่าวยังเป็นผลมาจากความสัมพันธ์ในฐานะ
แม่ที่ต้องการใช้เวลาที่ตนเองมีในการดูแลเลี้ยงดูลูกให้ดีที่สุด ทั้งนี้ จากการสัมภาษณ์พูดคุยกับกลุ่ม
ผู้ให้ข้อมูลหลักคนอื่นๆ ในการศึกษาครั้งนี้ ท าให้ผู้วิจัยได้เห็นถึงแง่มุมที่ชี้ให้เห็นถึงความเป็นตัวตนที่มี
ความรักในงานที่ท าของช่อผกาที่สัมพันธ์มาสู่ที่บ้าน โดยช่อผกาท างานในต าแหน่งพนักงานขายมี
หน้าที่ขายโทรศัพท์มือถือ ให้ข้อมูลสินค้า ตลอดจนให้ค าแนะน าปรึกษาเกี่ยวกับการใช้งาน
โทรศัพท์มือถือ นอกเหนือจากงานประจ าที่เธอได้ท าในศูนย์บริการลูกค้ามือถือแล้วนั้นเธอยังช่วย
ครอบครัวขายอุปกรณ์เครื่องใช้ไฟฟ้า ซึ่งเป็นกิจการที่สืบทอดต่อกันมาของครอบครัวเธอด้วยเช่นกัน 
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“...ที่บ้านเปิดร้านขายเครื่องใช้ไฟฟ้า ก็ช่วยขายมาตั้งแต่เด็ก เวลาว่าง
ไม่ค่อยจะมี เลิกงานกลับไปก็ช่วยทางบ้านขายของ ถึงเวลาก็เก็บของ 
ปิดร้าน... งานสบายนะไม่ได้เหนื่อยอะไร น้องช่วยขายของตั้งแต่สมัย
เรียนแล้ว เลยชินกับงานแบบนี้ แต่ก็ชอบด้วย สนุกท่ีได้ท้า...”   

(ช่อผกา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 
  ค าบอกเล่าดังกล่าว สะท้อนให้เห็นถึงการสร้างอัตลักษณ์ภายใต้ความชอบ ความรัก
ที่ตนเองมีต่อหน้าที่การงาน รวมถึงสะท้อนให้เห็นถึงพ้ืนที่บ้าน ในฐานะพ้ืนที่ส่วนตัวที่มีการเคลื่อนไหว
ข้ามไปข้ามมาระหว่างพ้ืนที่ส่วนตัว (บ้าน) กับพ้ืนที่สารธารณะ (พ้ืนที่ร้านขายเครื่องใช้ไฟฟ้า) 
เนื่องจากพ้ืนที่บ้านของช่อผกามิได้เป็นพ้ืนที่อยู่อาศัยของคนในครอบครัวเท่านั้น แต่ทว่าเมื่อใดที่มี
ลูกค้าเข้ามาซื้ออุปกรณ์เครื่องใช้ไฟฟ้าภายในพ้ืนที่บ้านที่เปิดเป็นร้านขายเครื่องใช้ไฟฟ้า พ้ืนที่บ้านหรือ
พ้ืนที่ส่วนตัวดังกล่าวจะเกิดการข้ามพ้ืนที่ไปสู่พ้ืนที่สาธารณะขึ้น กล่าวคือ ร้านขายเครื่องใช้ไฟฟ้า
เปรียบเสมือนเป็นพ้ืนที่บ้านของช่อผกา แต่หากเมื่อมีลูกค้าเข้ามาติดต่อซื้ออุปกรณ์ไฟฟ้าภายในร้าน 
พ้ืนที่บ้านก็กลายเป็นพื้นที่สาธารณะทันที 
  จากค าบอกเล่าเรื่องราวพ้ืนที่บ้านที่ได้กล่าวมาทั้งหมดนี้ ได้สะท้อนให้เห็นว่าพ้ืนที่
บ้านเป็นพ้ืนที่ที่มีการเคลื่อนไหว ทั้งจากความสัมพันธ์ต่างๆ ที่เกิดขึ้นภายในพ้ืนที่และจากสิ่งอ่ืนที่เข้า
มาปะทะประสานหรือกระทบจากบริบทภายนอกพ้ืนที่ ชี้ให้ เห็นถึงการนิยาม การให้ความหมายหรือ
คุณค่าต่อพ้ืนที่บ้านอย่างหลากหลาย โดยมิได้มองเป็นขอบเขตพ้ืนที่ที่มีลักษณะตายตัว หากแต่ว่ามอง
พ้ืนที่บ้านเป็นพ้ืนที่ที่มีการปฏิบัติการ ความเคลื่อนไหวที่อิสระแก่การสร้างความหมาย ซึ่งท าให้พ้ืนที่
บ้านสามารถสื่อความหมายต่างๆ ออกมาได้อย่างหลากหลาย ทั้งนี้ภายในพ้ืนที่บ้านสามารถสะท้อนให้
เห็นถึงการนิยามเพ่ือการสร้างอัตลักษณ์หรือความเป็นปัจเจกบุคคลของพนักงานหญิงได้ และพ้ืนที่
บ้านไม่ได้ผูกติดกับความหมายในเชิงกายภาพเท่านั้น หากแต่ความหมายของพ้ืนที่บ้านยังสามารถมี
การเคลื่อนไหวหรือเลื่อนไหล แปรเปลี่ยนไปตามสถานการณ์และความสัมพันธ์ของบุคคลหรือกลุ่มคน
ทีอ่ยู่ภายในพ้ืนที่บ้านนั้น 
 

1.1.2 พื้นที่สำธำรณะ 
 
  พ้ืนที่สาธารณะในการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้หมายถึงพ้ืนที่ต่างๆ ภายในเมืองปัตตานี 
นับตั้งแต่กลุ่มผู้ให้ข้อมูลได้ย่างก้าวออกมาจากพ้ืนที่บ้านและพ้ืนที่การท างาน ทั้งนี้พ้ืนที่สาธารณะใน
บริบทพ้ืนที่เมืองปัตตานี อาจดูเป็นเพียงพ้ืนที่ของการกระท าในชีวิตประจ าวันที่ ไม่ได้มีนัยส าคัญแต่
อย่างใด แต่ผู้วิจัยเล็งเห็นว่าพ้ืนที่สาธารณะดังกล่าว ไม่ว่าจะเป็นพ้ืนที่ห้างสรรพสินค้า ตลา ด 
สวนสาธารณะ ร้านน้ าชา ศาสนสถานหรือพ้ืนที่ต่างๆ ที่พนักงานหญิงเข้าไปเกี่ยวข้อง ต่างก็สามารถ
สะท้อนให้เห็นถึงความหลากหลายในวิถีชีวิตและการสร้างอัตลักษณ์ของกลุ่มพนักงานหญิง โดยเป็น
ผลมาจากการนิยามของกลุ่มพนักงานหญิงที่มีต่อพ้ืนที่ที่เข้าไปสัมพันธ์และน าไปสู่การนิยามในการ
สร้างตัวตนของพนักงานหญิง 
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  จากการที่ผู้วิจัยเข้าสู่พ้ืนที่เพ่ือสัมภาษณ์และเก็บข้อมูลจากโสภา ผู้วิจัยได้พูดคุยใน
เรื่องราวต่างๆ มากมาย ซึ่งทั้งตัวผู้วิจัยและโสภาได้มีความสนใจร่วมกันในเรื่องของความสวยความงาม 
การช็อปปิ้งหรือผลิตภัณฑ์ประเภทอาหารเสริมความงามต่างๆ เป็นต้น ทั้งนี้ เรื่องราวเหล่านี้เป็น
เรื่องราวที่กลุ่มผู้หญิงมักให้ความสนใจ แม้ว่าเรื่องราวดังกล่าวอาจมองได้ว่าเป็นเรื่องธรรมดาปกติของ
คนทั่วไป หากแต่ผู้วิจัยเชื่อว่าเรื่องราวที่กล่าวมานี้เป็นการสะท้อนให้เห็นถึงค่านิยมหรือทัศนคติ
ส่วนตัวของกลุ่มผู้ให้ข้อมูลได้ 
 

“...พ่ีชอบมาเดินช็อปปิ้งที่ห้าง ตากแอร์เย็นๆ ... การเดินดูของสวยๆ 
งามๆ พ่ีว่าเป็นการผ่อนคลายอย่างหนึ่งนะ... ส่วนใหญ่จะดูพวก
เครื่องส้าอาง กระเป๋า รองเท้า ซื้อบ้างไม่ซื้อบ้างแล้วแต่จะถูกใจหรือ
เปล่าขอให้ได้ดู แค่นี้ก็สบายใจแล้ว... ผู้หญิงกับความสวยความงามเป็น
ของคู่กัน ยิ่งงานบริการถ้าลูกค้ามาเจอพนักงานหน้าซีด หัวฟู ก็ไม่ไหว 
ลูกค้าหนีหมด... เป็นผู้หญิงต้องรู้จักดูแลตัวเอง เสื้อผ้า หน้า ผม 
สุขภาพก็ส้าคัญ... ท้าแล้วสวย ดูดี ผู้หญิงก็ชอบอยากท้าทั้งนั้น...” 

(โสภา (นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์) 
  จากค าบอกเล่าของโสภา ได้สะท้อนให้เห็นถึงการนิยามที่พนักงานหญิงมีต่อพ้ืนที่
ห้างสรรพสินค้า โดยการนิยามดังกล่าวเป็นการนิยามตัวตนภายใต้ความต้องการ ความคาดหวังของ
ตนเอง ทั้งนี้ความคาดหวังหรือการนิยามท่ีเกิดข้ึนนั้น เป็นความต้องการที่จะได้รับความผ่อนคลายจาก
การเดินเลือกซื้อสินค้าภายในห้างสรรพสินค้า รวมถึงได้สะท้อนให้เห็นอัตลักษณ์ความเป็นปัจเจกที่มี
ค่านิยมในความชื่นชอบการเดินห้างสรรพสินค้าและสินค้าเพ่ือความสวยงาม นอกจากนั้นภายใต้
ปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้นดังกล่าวได้ชี้ให้เห็นถึงอ านาจนความสัมพันธ์ของพนักงานหญิงในฐานะผู้กระท า
การด้วยเช่นกัน กล่าวคือ เป็นอ านาจในการเลือกซื้อสินค้า เลือกสิ่งสวยงาม สิ่งที่ดีที่สุดให้กับตนเอง 
  การนิยามที่มีต่อพ้ืนที่สามารถเกิดขึ้นได้ในแง่มุมอ่ืนด้วย ดังเช่น ในการบอกเล่า
เรื่องราวของเกวรินที่ตัวเธอเองชอบท าบุญตักบาตร ประกอบกับบ้านของเธออยู่ใกล้ตลาดที่มีพระสงฆ์
เดินบิณฑบาตทุกเช้า นอกจากนี้เธอยังได้เล่าถึงเรื่องราวในวัยเด็กว่า เกือบทุกเช้าวันอาทิตย์เธอมักจะ
ติดตามแม่และยายของเธอเข้าวัดไปท าบุญ ในตอนนั้นเธอเองไม่ได้รับรู้ถึงการท าบุญว่าเป็นอย่างไร 
เธอรู้เพียงว่าวัดเป็นเหมือนสนามเด็กเล่นและได้พบเจอเพ่ือนๆ ที่ตามพ่อแม่มาท าบุญด้วยเท่านั้นแต่
เมื่อเกวรินเติบโตขึ้นสิ่งต่างๆ ที่เกี่ยวกับการท าบญุตักบาตรได้ซึมซับเข้ามาในจิตใจและปลูกฝังอยู่ในตัว
ของเธออย่างไรรู้ตัว อีกทั้งเธอเองนับถือและศรัทธาในพระพุทธศาสนาจึงได้มีโอกาสรวมกิจกรรมทาง
ศาสนาอยู่บ่อยๆ 
 

“...ใส่บาตรเป็นประจ้า เพราะบ้านน้องอยู่ใกล้ๆ ตลาด มีพระสงฆ์เดิน
รับบิณฑบาตทุกเช้า สงสัยจะติดมาจากแม่กับยายที่ชอบท้าบุญ สมัยยัง
เด็กก็ตามท่านไปวัดประจ้า ตอนนั้นรู้สึกสนุกมากกว่าเพราะได้เจอ
เพ่ือนๆ ได้วิ่งเล่นกันในวัด สนุกสนาน...” 

(เกวริน (นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์) 
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“...เดี๋ยวนี้ไม่ค่อยได้เข้าวัด จะมีบ้างก็ช่วงเทศกาลท้าบุญ... วันพระก็จะ
ตักบาตรตอนเช้าหน้าบ้าน สะดวกกว่าและได้ท้าบุญเหมือนกัน... รู้สึก
ว่าการท้าบุญท้าให้จิตใจสงบ เยือกเย็นขึ้น มีสมาธิขึ้น...” 

(เกวริน (นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์) 
 
  จากค าบอกเล่าดังกล่าวข้างต้น ได้สะท้อนให้เห็นถึงอัตลักษณ์ของปัจเจกบุคคลใน
การนิยามตัวตนภายใต้พ้ืนที่ทางความเชื่อโดยเชื่อมโยงกับบริบทพ้ืนที่ที่เลือกเข้าไปมีส่วนเกี่ยวข้อง
สัมพันธ์ ซึ่งในที่นี้หมายถึง วัด ที่ไม่ได้ถูกนิยามให้เป็นเพียงพ้ืนที่ทางกายภาพเพียงอย่างเดียว หากแต่
ถูกสร้างขึ้นให้มีความหมายต่อคนหรือกลุ่มคนผ่านการกระท าในรูปแบบความเชื่อต่างๆ ทั้งในแง่ของ
การเข้าไปไหว้พระสวดมนต์ การท าบุญตักบาตร ซึ่งล้วนอยู่ในวิถีชีวิตชาวพุทธศาสนิกชน ทั้งนี้การ
สร้างอัตลักษณ์ดังกล่าว ได้แฝงไว้ซึ่งความซับซ้อนของความสัมพันธ์ทางความเชื่อที่ได้ถูกปลูกฝัง
ถ่ายทอดมาตั้งแต่สมัยที่เกวรินยังเป็นเด็ก โดยแม่ได้สอนให้รู้จักการเข้าวัด ท าบุญ ตักบาตร จนกระทั่ง
กลายมาส่วนหนึ่งในชีวิตของเกวรินที่ชอบท าบุญตักบาตรเป็นประจ า 
  นอกจากนี้ได้มีมุมมองการเลือกนิยามพ้ืนที่ของกัสมา หลังจากสามีเสียชีวิตจาก
เหตุการณ์ความไม่สงบในพ้ืนที่ชายแดนใต้ กัสมาจึงรับบทบาทการเป็นหัวหน้าครอบครัวหาเลี้ยง
ตนเอง แม่และบุตรทั้งสองคน เธอได้ใช้เวลาที่เหลือหลังจากเลิกงานอยู่กับครอบครัวเพ่ือดูแลแม่และ
ลูกๆ ของเธอ แม้ในช่วงวันหยุดหรือเวลาที่เธอต้องออกไปธุระข้างนอก เธอจะพาลูกๆออกไปด้วย 
เพ่ือให้เด็กๆ ได้พบเจอผู้คน และเรียนรู้การใช้ชีวิตในสังคมนอกบ้าน 
 

“...ส่วนมากพ่ีใช้เวลาอยู่กับครอบครัวที่บ้าน... ไปไหนก็พาลูกๆ ไปด้วย 
ออกไปซื้อของ เดินตลาด... อยากให้ลูกเจอผู้คน เจอสังคมนอกบ้าน 
กลัวเขาเก็บกดเป็นเด็กมีปัญหา... ตั้งแต่พ่อเขาเสีย พ่ีก็ดูแลรับผิดชอบ
เองทุกอย่าง จะท้าหน้าที่พ่อและแม่ให้ดีที่สุดเท่าท่ีพ่ีท้าได้...”   

(กัสมา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 

“...จากเหตุการณ์ความไม่สงบที่พ่อเขาเสียชีวิตไป มันกลายเป็นภาพ
ฝังใจทั้งพ่ีและลูกๆ ... สูญเสียเขาไปเหมือนเสียเสาหลักของบ้าน พ่ีจึง
ต้องเป็นหัวหน้าครอบครัว... ไปไหนไปกันกับลูกๆ ตลอด มีเวลาก็ไป
เที่ยวต่างจังหวัดกัน เวลาส่วนตัวทั้งหมดพ่ีให้ลูกหมดเลย...” 

(กัสมา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
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  จากค าบอกเล่าของกัสมา สะท้อนให้เห็นถึงการนิยามพ้ืนที่ควบคู่กับการนิยามความ
เป็นตัวตน ซึ่งด ารงอยู่ในบทบาทของการเป็นแม่และแม่บ้านโดยมีหน้าที่ในการเลี้ยงดูลูก รวมถึง
บทบาทท่ีแสดงออกถึงตัวตนความเป็นชายบางประการในฐานะหัวหน้าครอบครัว ที่ต้องดูแลหาเลี้ยง
ปากท้องคนภายในครอบครัวของเธอ ทั้งนี้การนิยามพ้ืนที่ดังกล่าวได้ชี้ให้เห็นถึงการให้คุณค่าและ
ความส าคัญกับครอบครัวของตนเอง โดยกัสมาคิดว่าเวลาส่วนตัวนอกเหนือจากการท างานเธอขออุทิศ
ให้กับครอบครัวในฐานะการเป็นพ่อและแม่ในเวลาเดียวกัน ไม่ว่าเธอจะไปที่ไหนๆ จึงเห็นลูกๆ ของ
เธอติดตามไปด้วยเสมอ พื้นที่สาธารณะของกัสมาจึงผูกรวมเป็นพื้นที่ครอบครัวของเธอไว้ด้วย 
  นอจากนี้ ผู้วิจัยได้สังเกตเห็นถึงการแสดงออกสีหน้า แววตา ของอรอุมา ที่มีความ
แตกต่างกันภายในพ้ืนที่การท างานและพ้ืนที่ร้านน้ าชา ทั้งนี้ อรอุมาได้เล่าถึงรูปแบบการการแสดง
ตัวตนที่แตกต่างกันระหว่างพ้ืนที่การท างานและพ้ืนที่ร้านน้ าชา โดยเธอเล่าว่าเวลาท างานเธอค่อนข้าง
จะตึงเครียดเนื่องจากมีลูกค้าเข้ามาช าระค่าบริการจ านวนมาก อีกทั้งลูกค้าต่างก็ต้องการความรวดเร็ว
ในการรับบริการแทบทั้งสิ้น และเครียดจากแรงกดดันที่มีจากการก าหนดยอดขายและยอดการบริการ
ต่างๆ เช่น ยอดขายโทรศัพท์ ยอดการเปิดเบอร์จดทะเบียนรายเดือน ยอดการสมัครบริการเสริมต่างๆ 
เป็นต้น แต่ในส่วนของพ้ืนที่ร้านน้ าชาจะมีความแตกต่างกันคือเธอได้ละทิ้งภาระการท างานที่ตึงเครียด
ได้ผ่อนคลายพูดคุยในเรื่องอ่ืนๆ ทั่วไปที่ไม่เกี่ยวข้องกับการท างานกับเพ่ือนพนักงานหญิงด้วยกันและ
ไม่ได้มีความกดดันจากเรื่องงาน 
 

“...หลังจากเลิกงานก็ไปนั่งร้านน้้าชากับเพ่ือนที่ท้างานบ้าง เป็นการ
คลายเครียดอย่างหนึ่ง... แบบว่า นั่งคุยกันเรื่องโน้นเรื่องนี้มากกว่าคุย
เรื่องข่าวบ้าง ละครบ้าง สนุกสนานไม่เครียดเหมือนตอนเราท้างาน... 
คือเราเป็นตัวของเราเองได้ หัวเราะเสียงดัง เฮฮาได้ อะไรก็ได้ ไม่ต้อง
เกร็งเหมือนตอนคุยกับลูกค้า ต้องคอยพูดจาดีๆ เพราะๆ เสียงดังไม่ได้ 
ชักสีหน้าไม่ได้  โมโหก็ไม่ได้นะ .. . บางทีเราก็มีอารมณ์หงุดหงิด
เหมือนกันแต่ต้องเก็บไว้ มันก็เครียดนะ เหมือนเราเป็นคนเก็บกด...” 

(อรอุมา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 

  ค าบอกเล่าของอรอุมาในข้างต้น ได้สะท้อนให้เห็นการนิยามต่อพ้ืนที่และท าไปสู่การ
สร้างอัตลักษณ์ โดยการนิยามดังกล่าวเป็นไปในลักษณะของการนิยามถึงพ้ืนที่น้ าชาว่าเป็นพ้ืนที่ที่มี
ความสัมพันธ์ในลักษณะเป็นกันเองและสามารถเป็นตัวของตัวเองได้ ทั้งนี้ การนิยามต่อพ้ืนที่ดังกล่าว 
ได้น าไปสู่การสร้างอัตลักษณ์ของอรอุมา ที่มีสีหน้ายิ้มแย้ม ผ่อนคลาย ซึ่งแตกต่างจากสีหน้าที่อรอุมา
ปฏิบัติงาน โดยมีสีหน้าเคร่งเครียดและความรู้สึกประหม่าเกร็ง ต้องคอยควบคุมอารมณ์ตัวเองในการ
ให้บริการที่ดีต่อลูกค้า จากการสร้างอัตลักษณ์ที่ได้กล่าวมานี้แสดงให้เห็นถึงการสร้างอัตลักษณ์ภายใต้
การนิยามความสัมพันธ์ที่มีต่อพ้ืนที่นั้น 
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1.1.3 พื้นที่กำรท ำงำน 
 
  พ้ืนที่การท างานในการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้หมายถึงพ้ืนที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ 
ซึ่งเป็นพ้ืนที่ที่พนักงานหญิงที่เป็นกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักเข้าไปมีส่วนเกี่ยวข้องสัมพันธ์ในเรื่องของบทบาท
หน้าที่การท างาน หากมองพ้ืนที่การท างานในทางกายภาพจะก่อให้เกิดภาพของสิ่งแวดล้อมที่มีอยู่ใน
อาณาเขตพ้ืนที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ อันได้แก่ เคาน์เตอร์ช าระค่าบริการ เคาน์เตอร์เซอร์วิสบริการ
ลูกค้าและธุระกรรมอ่ืนๆ เคาน์เตอร์ขายโทรศัพท์มือถือและซิมการ์ด รวมไปถึงพนักงานหญิงและกลุ่ม
ลูกค้า เป็นต้น จากที่กล่าวมาทั้งหมดนี้เป็นเพียงการมองภาพให้เห็นถึงลักษณะความคงที่และตายตัว
เท่านั้น แต่ทว่า หากลองมองในแง่มุมหรือมิติอ่ืนๆ จะเห็นภาพพ้ืนที่การท างานที่มีการเคลื่อนไหวทาง
ความสัมพันธ์อย่างหลากหลาย อันส่งผลให้เกิดการสร้างอัตลักษณ์ของกลุ่มพนักงานหญิงผ่านการ
กระท าในรูปแบบที่มีความแตกต่างกันออกไป 
  จากการที่ผู้วิจัยได้สัมภาษณ์พูดคุยกับฟารีนา เธอได้ให้ค านิยามต่อพ้ืนที่การท างาน
ในศูนย์บริการลูกค้ามือถือแห่งนี้ว่า เป็นลักษณะพ้ืนที่การท างานเพ่ือหารายได้และความอยู่รอดซึ่งเธอ
เองมีความต้องการท างานเพ่ือเก็บเงินไว้ใช้ในบั้นปลายของชีวิต เธอคิดว่าการท างานในช่วงที่เธอยังมี
แรงก าลังจะท าให้เธอสามารถหาเงินได้มาก เธอจึงมีความตั้งใจท างานเก็บเงินให้ได้มากที่สุดให้สมกับ
ความเหน็ดเหนื่อยในการท างานเพ่ือให้ได้เงินมาจับจ่ายใช้สอยในแต่ละเดือน 
 

“...พ่ีตั้งใจท้างานเก็บเงินอย่างเดียว ไม่กิน ไม่ใช้ ไม่เที่ยว ไม่ซื้อของ
ฟุ่มเฟือย... เหนื่อยนะ กว่าจะได้เงินมาแต่ละบาท ต้องพูดคุย โน้มน้าว
ใจลูกค้าสารพัดกว่าเขาจะซื้อมือถือสักเครื่อง ถ้าใช้เงินแบบไม่คิดพ่ีก็
เสียดาย... ตอนนี้พ่ียังมีก้าลังพ่ีก็ท้าให้เต็มที่ แก่ตัวไปเผื่อไม่มีใครเลี้ยง
จะได้ไม่ล้าบาก ไปเป็นภาระคนอ่ืน ถ้าเรามีเงินเก็บเราก็อยู่ได้ด้วยตัว
ของเราเอง ไม่ต้องหวังพ่ึงใคร...” 

(ฟารีนา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 

  จากค าบอกเล่าของฟารีนา ท าให้พ้ืนที่การท างานของเธอมีลักษณะเป็นพ้ืนที่แห่ง
การคาดหวังซึ่งตนเองมีความต้องการท างานเพ่ือเก็บเงินไว้ใช้ในบั้นปลายของชีวิต สะท้อนให้เห็น
ถึงอัตลักษณ์ของปัจเจกบุคคลที่เชื่อมโยงกับการนิยามตัวตนภายใต้การให้ความหมายกับพ้ืนที่การ
ปฏิบัติงานที่ต้องเข้าไปเกี่ยวข้องสัมพันธ์ แสดงให้เห็นว่า พ้ืนที่การท างานได้น าไปสู่การเติมเต็ม
ความรู้สึกคาดหวังบนความต้องการของตัวเองเพ่ือน าไปสู่สิ่งมุ่งหมายในชีวิต เป็นการให้คุณค่าแก่
พ้ืนที่และให้ความส าคัญของตนเอง ทั้งนี้ พื้นที่การท างานยังมีความหมายหรือถูกสร้างให้มีความหมาย
ต่อกลุ่มพนักงานหญิงในแง่มุมอ่ืนๆ อีกด้วย 
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  ดังค าบอกเล่าของโสภาที่พูดถึงพ้ืนที่การท างานในฐานะผู้หญิงคนหนึ่งที่ต่อสู้ชีวิต
และก้าวสู่เวทีนอกบ้าน เธอกล่าวว่าปัจจุบันบทบาทของผู้หญิงได้เปลี่ยนแปลงไปจากเดิม ผู้หญิง
สามารถสร้างพ้ืนที่และแสดงตัวตนบนพ้ืนที่สารธารณะหรือพ้ืนที่ของการท างานได้และเธอให้
ความเห็นว่าการท่ีผู้หญิงออกมาท างานนั่นแสดงถึงศักยภาพของผู้หญิงที่เพ่ิมมากขึ้นและเริ่มเท่าเทียม
กับผู้ชาย สามารถดูแลหาเลี้ยงตัวเองและครอบครัวได้ไม่ต่างกัน 
 

“...ผู้หญิงก็สามารถท้างานหาเลี้ยงตนเองและครอบครัวได้... พ่ีท้างาน
ตั้งแต่เป็นพนักงานธรรมดา ปัจจุบันพ่ีก็เป็นหัวหน้าดูแลสาขาที่นี่แล้ว 
พ่ีคิดว่าเดี๋ยวนี้ผู้หญิงมีโอกาสมากขึ้นที่จะแสดงความสามารถของ
ตัวเองนะ แม้เรื่องความแข็งแรงเราอาจสู้ผู้ชายไม่ได้ แต่ถ้าพิสูจน์เรื่อง
ความสามารถในการท้างาน พี่ว่าผู้หญิงยุคใหม่ก็มีไม่แพ้ผู้ชายเลย...” 

(โสภา (นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์) 
 

  ค าบอกเล่าของโสภาแสดงให้เห็นถึงการนิยามพ้ืนที่การท างานของเธอว่า เป็นพ้ืนที่ที่
ผู้หญิงยุคใหม่สามารถแสดงความสามารถและศักยภาพในการท างานได้เท่าเทียมกับผู้ชาย เป็นการ
สะท้อนให้เห็นถึงการสร้างอัตลักษณ์ที่มีลักษณะความเป็นชายบางประการออกมา นั่นคือความความ
เด็ดเดี่ยวและภาวการณ์เป็นผู้น า เสมือนเช่นเพศชายที่มีอยู่ในตัวของโสภา แสดงให้เห็นถึง
ความสามารถในการกระท าการภายใต้บริบทพ้ืนที่การท างานและการนิยามพ้ืนที่ควบคู่กับการนิยาม
ความเป็นตัวตนของโสภา 
  นอกจากนี้ผู้วิจัยได้เข้าพูดคุยกับผู้ให้ข้อมูลคนอ่ืนๆ เพ่ือค้นหาแง่มุมการนิยาม
ความสัมพันธ์ที่ตนเองมีต่อพ้ืนที่การท างาน ดังในการสัมภาษณ์พูดคุยกับสุนิษา โดยเธอมีหน้าที่รับ
ช าระค่าบริการต้องนั่งประจ าที่เคาน์เตอร์ช าระค่าบริการเพราะต้องดูแลรับผิดชอบเรื่องเงิน เธอกล่าว
ว่าโต๊ะท างานของเธอเป็นพื้นท่ีสี่เหลี่ยมไม่กว้างนัก ซึ่งในเคาน์เตอร์ช าระค่าบริการจะมีโต๊ะท างานของ
เธอและเพ่ือนพนักงานหญิงอีกคนนั่งติดกัน เธอรู้สึกเหมือนถูกปิดกั้นอยู่ในกรอบพ้ืนที่สี่เหลี่ยมที่มี
ความซ้ าซากจ าเจ  
 

“...เคาน์เตอร์ช้าระเงินเป็นเหมือนห้องสี่เหลี่ยมแคบๆ ข้างในก็นั่งกับ
เพ่ือน 2 คน...บนโต๊ะท้างานมีรูปถ่ายบ้าง ดอกไม้บ้าง ตกแต่งเป็นสีสัน
ดูแล้วไม่น่าเบื่อ... การท้างานกับเงินต้องรอบคอบ ทอนเงินหรือยัง 
ทอนครบไหม ต้องตรวจทาน ท้าหลายอย่างพร้อมกันอาจหลงลืมได้...” 

(สุนิษา (นามสมมุต)ิ 2555, สมัภาษณ)์  
 

“...เพ่ือนๆ มักจะเรียกเคาน์เตอร์ช้าระเงินว่าคอก เพราะลักษณะเป็น
สี่เหลี่ยมผืนผ้า ไม่กว้าง นั่งท้างานกันแค่ 2 คน ก็เป็นส่วนตัวดีค่ะ...” 

(สุนิษา (นามสมมุต)ิ 2555, สมัภาษณ)์  
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  ค าบอกเล่าของสุนิษา แสดงให้เห็นพ้ืนที่การท างานที่มีลักษณะคงที่ ตายตัว อีกด้าน
หนึ่งอาจท าให้พนักงานหญิงอยากครอบครองโดยยึดติดตนเองไว้ในพ้ืนที่นั้น เห็นได้จากการที่สุนิษาน า
ดอกไม้ รูปภาพ มาจัดตกแต่งโต๊ะท างานของเธอเอง เป็นการแสดงให้เห็นถึงการครอบครองเป็น
เจ้าของพ้ืนที่นั้น แต่ในอีกด้านหนึ่งก่อเกิดเป็นความเคลื่อนไหวทางความสัมพันธ์ ซึ่งมิได้ถูกปิดกั้นให้
อยู่เพียงกรอบพ้ืนที่ใดพ้ืนที่หนึ่ง แต่หากสามารถเลื่อนไหลและข้ามพ้ืนที่ไปมาได้ โดยการท างานที่ต้อง
สัมพันธ์ประสานกับเพ่ือนพนักงานหญิงท่านอ่ืนๆ หรือเชื่อมโยงกับลูกค้าผ่านการพูดคุยสอบถาม หรือ
ช าระค่าบริการ แสดงให้เห็นว่า พ้ืนที่การท างานที่เป็นกรอบตายตัวและมิอาจเคลื่อนไหวได้นั้น 
พนักงานหญิงสามารถเพ่ิมเสริม เติมแต่ง หรือกระท าการบนพ้ืนที่การท างานของตนเองได้ 
  ทั้งนี้ จากพ้ืนที่บ้าน พ้ืนที่สาธารณะและพ้ืนที่การท างานในการศึกษาครั้งนี้ นับว่า
เป็นการศึกษาอาณาบริเวณหรือบริบทพ้ืนที่ในด้านความสัมพันธ์ โดยพ้ืนที่จะน าไปสู่ความหลากหลาย
ในวิถีชีวิตผ่านการนิยามความหมายของพนักงานหญิงที่มีต่อพ้ืนที่ต่างๆ ซึ่งมีความสัมพันธ์เกี่ยวโยงอยู่
ในชีวิตประจ าวันของพนักงานหญิง ดังนั้นความส าคัญของพ้ืนที่หรือบริบทของการกระท าได้เป็น
มากกว่าเพียงแค่องค์ประกอบทางกายภาพหรือฉากหลัง แต่ทว่าบริบทยังหมายถึง สถานการณ์
เฉพาะที่มีผลต่ออารมณ์ ความคิด ความรู้สึกและมีผลท าให้พนักงานหญิงแต่ละท่านเลือกนิยามต่อ
สถานการณท์ี่เกิดขึ้นและเลือกก าหนดต าแหน่งแห่งที่ของตนเอง 
  การนิยามทีม่ีต่อพ้ืนที่บ้าน พ้ืนที่สาธารณะและพ้ืนที่การท างานนั้น เห็นได้ว่าพ้ืนที่ทั้ง
สามลักษณะมิได้เป็นพ้ืนที่ทางกายภาพที่ผูกติดอยู่กับอาณาบริเวณหรือหน่วยทางภูมิศาสตร์เท่านั้น 
หากแต่เป็นพ้ืนที่ที่มีช่องว่างหรือรอยต่อซึ่งอยู่ในภาวะไร้ระเบียบ หรือไร้กรอบ โดยเปิดให้เกิ ดการ
นิยามความหมายในมิติต่างๆ ได้โดยไม่จ ากัดความหมาย หรือความจริงแบบตายตัว แต่พ้ืนที่กลับมี
ความหมายที่สลับซับซ้อนและเลื่อนไหลไปมาตามการเปลี่ยนแปลงของบริบทเงื่อนไขต่างๆ โดยผ่าน
ประสบการณ์และความสัมพันธ์ อันส่งผลให้เกิดการสร้างอัตลักษณ์และหล่อหลอมความเป็นตัวตน
ของกลุ่มพนักงานหญิง โดยสามารถสรุปออกมาเป็นตารางความสัมพันธ์ได้ดังตารางที่ 6 
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บริบทพ้ืนที่ ผู้ให้ข้อมูล แก่นเร่ือง กำรนิยำมต่อพ้ืนที่ 
พื้นที่บ้าน สุนิษา - การใช้เวลาอยู่ร่วมกับครอบครัว 

เพื่อท ากิจกรรมร่วมกัน เช่น  
ดูโทรทัศน์ ทานอาหาร พูดคุยกัน  

- การนิยามต่อพื้นที่โดยใช้พื้นที่สรา้ง
ความสัมพันธ์กับคนในครอบครัว 

 ฟารีนา - การพักผ่อนหลังเลิกงาน  
เล่นอินเตอร์เน็ต ดูหนัง ฟังเพลง 

- การนิยามต่อพื้นที่ส่วนตัว เป็นพ้ืนท่ีที่
หลีกหนีจากความวุ่นวายท่ีต้องพบเจอ
ในชีวิตประจ าวัน 

 วัชราภรณ์ - การใช้เวลาดูแลคนในครอบครัว 
ท างานบ้าน และอบรมดูแลลูก 

- การให้ความหมายกบัพ้ืนท่ีบ้าน โดย
สัมพันธ์กับบทบาทหน้าท่ีของการเป็น
แม่ และแม่บา้น 

 ช่อผกา - การใช้เวลาอยู่กับครอบครัว เพื่อ
พักผ่อน และช่วยกิจการร้านขาย
เครื่องใช้ไฟฟ้า 

- การนิยามต่อพื้นที่บ้าน ที่ด ารงอยู่ใน
ฐานะของพื้นที่ส่วนตัวท่ีมีการ
เคลื่อนไหวข้ามไปข้ามมาระหว่างพื้นที่
ส่วนตัว (บ้าน) กับพ้ืนท่ีสาธารณะ (ร้าน
ขายเครื่องใช้ไฟฟ้า) 

พื้นที่สาธารณะ โสภา - การช็อปปิ้ง ซื้อของ รองเท้า เสื้อผ้า 
กระเป๋า เสรมิสวย เพื่อความสวยงาม 

- การนิยามต่อพื้นที่ ภายใตค้วาม
คาดหวังและความต้องการของตัวเอง 

 เกวริน - การท าบุญ ตักบาตร ไหว้พระ เป็น
ประจ า เนื่องจากได้รับการปลูกฝัง
จากแม่และยายมาตั้งแตส่มัยยังเดก็ 

- การนิยามพื้นที่โดยเชื่อมโยงลักษณะ
ของปัจเจกที่ชอบท าบุญตักบาตร ตาม
ความเชื่อและความศรัทธา ในฐานะ
พุทธศาสนิกชน 

 กัสมา - การใช้เวลาอยู่กับลูกๆ ในการไป
ไหนมาไหน ซื้อของ จับจ่ายใช้สอย 

- การนิยามต่อพื้นที่โดยการเชื่อมโยง
เข้ากับบทบาทหน้าท่ีของการเป็นแม่ 

 อรอุมา - การสังสรรค์ พบปะเพื่อนฝูง แสดง
ความเป็นตัวเอง คลายเครียดจาก
การท างานท่ีต้องอยู่ในกฎระเบยีบ
โครงสร้างงานบริการ 

- การนิยามต่อพื้นที่ ภายใต้
ความสัมพันธ์ที่เกดิขึ้นภายในพ้ืนท่ี 

พื้นที่การท างาน ฟารีนา - การท างานเก็บเงิน เพื่อความสุข
สบายในบั้นปลายของชีวิต 

- การนิยามต่อพื้นที่ในการตอบสนอง
ความต้องการและความคาดหวังของ
ตนเอง 

 โสภา - การท างานด้วยความมุ่งมั่น เพื่อน
แสดงศักยภาพของผู้หญิงในการ
ท างาน เป็นผู้หาเลี้ยงตนเองและ
ครอบครัว 

- การนิยามต่อพื้นที่ในการแสดง
ความสามารถ เป็นพื้นที่ของผู้หญงิยุค
ใหม่ท่ีก้าวออกจากพ้ืนท่ีบ้านเข้าสูพ่ื้นที่
การท างาน 

 สุนิษา - การท างานท่ีมีความซ้ าซากจ าเจ ใน
ห้องสี่เหลีย่ม ใช้ค าพูดและวิธี
ปฏิบัติงานเหมือนเดิมซ้ าไปซ้ ามา 

- การนิยามต่อพื้นที่การท างานท่ีมี
ความซ้ าซากจ าเจ 

 
ตารางที่ 6 แสดงการนิยามความสัมพนัธ์ที่มีต่อบริบทพ้ืนที่การท างาน 
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  จากตารางที่ 6 แสดงการนิยามความสัมพันธ์ที่มีต่อบริบทพ้ืนที่ แสดงให้เห็นถึง
มุมมองในการนิยามของกลุ่มพนักงานหญิงที่มีจ่อบริบทพ้ืนที่ต่างๆ โดยในการศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยได้แบ่ง
บริบทพื้นที่ออกเป็น 3 ลักษณะคือ พื้นที่บ้าน พ้ืนที่สาธารณะและพ้ืนที่การท างาน ทั้งนี้จากการนิยาม
ที่ปรากฏขึ้นกับพ้ืนที่ดังกล่าว จะมีความแตกต่างกันไปภายใต้ค่านิยม อุดมการณ์ หรือประสบการณ์
ของบุคคล ดังเช่นค่านิยมที่มีต่อพ้ืนที่บ้านซึ่งมีการนิยามต่อพ้ืนที่ดังกล่าวในลักษณะที่หลากหลาย คือ
พ้ืนที่บ้านเป็นพ้ืนที่สร้างความสัมพันธ์กับคนในครอบครัว เป็นพ้ืนที่ส าหรับการพักผ่อนหลีกหนีความ
วุ่นวายที่ต้องพบเจอในชีวิตประจ าวัน พ้ืนที่บ้านสัมพันธ์กับบทบาทหน้าที่ของการเป็นแม่และแม่บ้าน 
หรือพ้ืนที่บ้านที่ด ารงอยู่ในฐานะของพ้ืนที่ส่วนตัวและมีการเคลื่อนไหวข้ามไปข้ามมาระหว่างพ้ืนที่
ส่วนตัว (บ้าน) กับพ้ืนที่สาธารณะ (ร้านขายเครื่องใช้ไฟฟ้า) นอกจากนี้ได้มีการนิยามต่อพ้ืนที่
สาธารณะ คือ การนิยามพ้ืนที่ภายใต้ความคาดหวังและความต้องการของตนเอง เพ่ือเลือกซื้อสินค้า 
การนิยามโดยเชื่อมโยงกับความเชื่อความศรัทธา ในการท าบุญตักบาตร การนิยามโดยเชื่อมโยงเข้ากับ
บทบาทหน้าที่ของความเป็นแม่หรือการนิยามพ้ืนที่สาธารณะเป็นพ้ืนที่ของการแสดงตัวตนนอกกรอบ
หรอืโครงสร้างที่สังคมคอยก าหนด อีกทั้ง ผู้วิจัยยังน าเสนอในรูปแบบการให้ค านิยามพ้ืนที่การท างาน
ของพนักงานหญิง ซึ่งสามารถสะท้อนแง่มุมที่หลากหลายดังนี้ คือ การนิยามพ้ืนที่การท างานเป็นพ้ืนที่
ในหาเงิน เพ่ือการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวังของตนเอง การนิยามพ้ืนที่ ที่แสดง
ความสามารถของผู้หญิง ในการท างานหาเลี้ยงตนเองและครอบครัว รวมถึงการนิยามพ้ืนที่การท างาน
ว่าเป็นพื้นที่แห่งความซ้ าซากจ าเจของพนักงานหญิง เป็นต้น 
 
  1.2 ควำมหลำกหลำย : อัตลักษณ์ภำยใต้บริบำทงำนบริกำรลูกค้ำมือถือ 
 
  อัตลักษณ์ภายใต้บริบทการท างานบริการลูกค้ามือถือ นับเป็นการสร้างอัตลักษณ์ 
หรือการแสดงตัวตนที่มีส่วนสัมพันธ์กับบทบาทหน้าที่งานของพนักงานหญิง และเป็นการนิยามตัวตน
ภายใต้ความต้องการของตนเอง การก ากับของบทบาทหน้าที่ ความคาดหวังจากบุคคลอ่ืนๆ ไม่ว่าจะ
เป็นผู้บังคับบัญชา เพ่ือนพนักงานหญิงด้วยกันหรือลูกค้าที่มาใช้บริการที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือโดย
พวกเธอเลือกที่จะปรับตัวให้เข้ากับสถานการณ์ต่างๆ ที่เข้ามาปะทะประสาน เพ่ือสามารถด ารงอยู่ได้
ในสถานการณ์นั้นๆ ทั้งในเรื่องของต าแหน่งหน้าที่การงาน อุดมการณ์ความเชื่อ หรือค่านิยมต่างๆ ที่มี
ความเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาบนพ้ืนที่งานบริการลูกค้ามือถือ ส่งผลให้พนักงานหญิงมีการแสดง
ตัวตนออกมาแตกต่างกันไป ทั้งนี้ในความเป็นเงื่อนไขและข้อก าหนดบางอย่างอาจขัดต่อความจริงของ
สังคม น าไปสู่การต่อรองกับความสัมพันธ์กับโครงสร้างในรูปแบบต่างๆ ดังนี้ 
 
  อัตลักษณ์ภำยใต้ควำมสัมพันธ์ที่หลำกหลำย 
 
  ความหลากหลายของอัตลักษณ์ภายใต้บริบทงานนั้น นับเป็นการสร้างอัตลักษณ์ 
หรือการแสดงตัวตนที่มีส่วนสัมพันธ์กับบทบาทหน้าที่งานของการเป็นพนักงานหญิงและเป็นการนิยาม
ตัวตนภายใต้ความต้องการของตนเอง การก ากับบทบาทหน้าที่ที่ต้องปฏิบัติงานสัมพันธ์ร่วมกับบุคคล
อ่ืนๆ ความคาดหวังจากเพ่ือนร่วมงานหรือกลุ่มลูกค้า และความคาดหวังจากบริบทแวดล้อมอ่ืนๆ 
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ภายในพ้ืนที่ ทั้งนี้แม้ว่าบทบาทหน้าที่ของพนักงานหญิงจะมีความแตกต่างกันไปตามแต่ละประเภท
งาน แต่ทว่าความแตกต่างดังกล่าวได้น าไปสู่การสะท้อนให้เห็นถึงการก่อรูปหรือการสร้างอัตลักษณ์
ของพนักงานหญิงที่แสดงออกมาแตกต่างกันในหลากหลายรูปแบบ เกิดการขับเน้นและเคลื่อนไหว 
โดยมิได้หยุดนิ่งตายตัว ซึ่งผู้วิจัยได้จัดประเด็นรูปแบบการสร้างอัตลักษณ์ให้สัมพันธ์กับบทบาทหน้าที่ 
และพ้ืนที่ในการปฏิบัติงาน ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
 

1) พื้นที่งำนขำย 
 
  พ้ืนที่งานขาย เป็นพื้นที่ท่ีถูกจัดวางในมุมหนึ่งภายในศูนย์บริการลูกค้ามือถือโดยส่วน
ใหญ่พ้ืนที่งานขายภายในศูนย์บริการลูกค้ามือถือเกือบทุกที่จะมีขนาดและบริเวณจ ากัด ภายในพ้ืนที่
งานขายมีการจัดโชว์สินค้าโทรศัพท์มือถือรุ่นใหม่ๆ ที่ก าลังได้รับความนิยมในปัจจุบัน มีแท่นส าหรับ
วางโทรศัพท์ให้ลูกค้าที่ทดลองเล่น ทดลองใช้งานโปรแกรมต่างๆ และโชว์ซอฟต์แวร์แอพพลิเเคชั่น 
(application software) ใหม่ๆ ที่สามารถดาวน์โหลดไว้ใช้งานได้ จากการเก็บข้อมูลพ้ืนที่งานขาย 
ผู้วิจัยได้อาศัยความสนิทชิดเชื้อในฐานะเพ่ือนพนักงานหญิงกับผู้ให้ข้อมูลหลัก เนื่องด้วยผู้วิจัยและ  
ช่อผกามีความสนใจในเรื่องเทคโนโลยี ชอบเรียนรู้ทดสอบการใช้งานนวัตกรรมของโทรศัพท์มือถือรุ่น
ใหม่ๆ ที่น ามาจ าหน่ายในศูนย์บริการลูกค้ามือถือเหมือนกัน จึงท าให้ผู้วิจัยมีความสนิทสนมใกล้ชิดกับ
ช่อผกาเป็นอย่างด ี
  เมื่อผู้วิจัยได้เข้าสู่พ้ืนที่งานขาย ผู้วิจัยมองเห็นตู้โชว์แบบที่เป็นกระจกใสหลายตู้
ส าหรับโชว์สินค้าประเภทซิมการ์ด โทรศัพท์มือถือ และอุปกรณ์เชื่อมต่อมือถือต่างๆ มีการจัดเรียง
สินค้าวางเป็นระเบียบเรียบร้อย โดยแยกหมวดหมู่และแบ่งประเภทไว้อย่าชัดเจน ที่ทางศูนย์บริการ
จัดจ าหน่ายไว้ให้ลูกค้าได้เลือกชมเลือกซื้อมากมาย นอกจากนี้ภายในร้านได้มีการจ าหน่ายสินค้าอ่ืนๆ 
ที่เกี่ยวข้องกับโทรศัพท์มือถือด้วยเช่นกัน ไม่ว่าจะเป็นกรอบโทรศัพท์มือถือ แผ่นฟิล์มติดกันรอย
หน้าจอมือถือ ซองหนัง กระเป๋าใส่มือถือ อุปกรณ์ตกแต่งมือถือ สายคล้องคอและตุ๊กตาส าหรับห้อยติด
ประดับตกแต่งมือถืออีกมากมาย ทั้งนี้จากสนค้าประเภทต่างๆ ภายในร้านที่กล่าวมานี้ได้ถูกจัดเรียงไว้
อย่างเป็นระเบียบเรียบร้อย ดังจะเห็นได้จากภาพประกอบที่ 23 
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ภาพประกอบที่ 23  แสดงพ้ืนทีง่านขายของศูนย์บริการลูกค้ามือถือ 

ที่มา : ภาพถ่ายโดย ผู้วิจัย (2555) 
 
  จากภาพประกอบที่ 23 แสดงพ้ืนที่งานขายของศูนย์บริการลูกค้ามือถือ ผู้วิจัยได้
สังเกตเห็นว่าการปฏิบัติงานของพนักงานขายในพ้ืนที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือมีความใกล้ชิดและเข้าถึง
กลุ่มลูกค้าที่มีความต้องการซื้อและใช้งานเครื่องโทรศัพท์มือถือมากที่สุด เนื่องจากพ้ืนที่งานขายเป็น
พ้ืนที่ที่เปิดให้ลูกค้าที่เข้ามาซื้อโทรศัพท์มือถือได้เลือกซื้อและทดลองใช้เครื่อง ซึ่งมีโทรศัพท์มือถือ
บริการให้ลูกค้าได้ทดลองใช้หลากหลายรุ่น ก่อนที่จะมีการตัดสินใจท าการซื้อขายกันต่อไป อีกทั้ง ใน
พ้ืนที่งานขายนี้ยังมีพนักงานคอยให้ค าแนะน าคุณสมบัติตัวเครื่องและการใช้งานแก่ลูกค้า เพ่ือให้ง่าย
ต่อการตัดสินใจซื้อและตรงตามการใช้งานและความต้องการของลูกค้ามากที่สุด จากการสังเกตเห็นถึง
การปฏิบัติงานที่เกิดขึ้นบนพ้ืนที่ขายของช่อผกา เรียกได้ว่าเป็นส่วนหนึ่งของการให้ความช่วยเหลื อ
และอ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าที่มาใช้บริการ รวมไปถึงการให้ค าปรึกษาและแนวทางในการแก้ไข
ปัญหาเกี่ยวกับโทรศัพท์มือถือด้วยเช่นกัน 
 

“...หน้าที่หลักๆ ของพนักงานขายคือแนะน้าข้อมูลสินค้า ขายมือถือ 
ซิมการ์ด แอร์การ์ด อุปกรณ์เสริม... พนักงานขายต้องมีความรู้ความ
ช้านาญในการใช้มือถือด้วย... เวลาลูกค้าเข้ามาถามโปรแกรมการใช้
งาน แบบเครื่องนี้กับเครื่องนั้นต่างกันยังไง เราต้องอธิบายลูกค้าได้หรือ
บางทีลูกค้าซื้อไปแล้วใช้งานไม่เป็นเอากลับมาให้เราสอน เราก็ต้อง
สอนเขาได้ด้วยเหมือนกัน... มันไม่ใช่แค่การขายๆ ไปอย่างเดียวแต่มัน
รวมถึงบริการหลังการขายที่ต้องมีด้วย...” 

(ช่อผกา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
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“...ตอนแรกคิดว่าไม่ต้องรู้เรื่องมือถือเยอะก็ได้ ให้ลูกค้ากลับไปศึกษา
เอาเอง แต่พอมีมือถือรุ่นใหม่ๆ ออกมา การใช้โปรแกรมต่างๆ 
แอพพลิเคชั่นก็ต่างกัน ขั้นตอนแต่ละอย่างยุ่งยากไปหมด เลยคิดว่าเรา
ต้องเรียนรู้ต้องศึกษาหาข้อมูล ไม่งั้นขายมือถือไม่ได้แน่ๆ... ต้องคิดว่า 
ลูกค้าเข้ามา เขาก็อยากได้ค้าแนะน้าดีๆ พนักงานที่เก่งมีความรู้จริงๆ 
เพราะเขาซื้อมือถือเครื่องละหลายหมื่น แต่ถ้าพนักงานไม่รู้เรื่องอะไร
เลยเขาก็หมดความมั่นใจ. . .  ศึกษาเอง อ่านหนังสือ ดูข้อมูลใน
อินเตอร์เน็ต ทางร้าน (ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ) ส่งไปอบรมการใช้งาน
มือถือรุ่นใหม่ๆ เราก็ม่ันใจที่จะขาย ที่จะให้ข้อมูลกับลูกค้า...” 

(ช่อผกา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 

  จากค าบอกเล่าดังกล่าวในข้างต้น สะท้อนให้เห็นถึงการนิยามความเป็นตัวตนของ
พนักงานหญิงภายใต้พ้ืนที่งานขาย ที่มีความแตกต่างจากพนักงานหญิงในต าแหน่งอ่ืนๆ กล่าวคือ 
ชี้ให้เห็นว่าบทบาทหน้าที่ของตน ซึ่งถือได้ว่ามีความส าคัญต่อการขายสินค้าประเภทโทรศัพท์มือถือ
ภายในร้าน นอกจากนี้ได้ชี้ให้เห็นถึงการนิยามการสร้างอัตลักษณ์ในสิ่งที่ตนเองเป็นได้ และสิ่งที่
ตนเองควรจะเป็นภายใต้บทบาทหน้าที่พนักงานขาย และบริบทแวดล้อมภายในพ้ืนที่งานขาย 
ตลอดจนการนิยามการสร้างอัตลักษณ์ภายใต้ความคาดหวัง หรือความต้องการของลูกค้า ในกรณีที่มี
การร้องขอให้กระท าการบางอย่าง เช่น สอนการใช้งานตัวเครื่องโทรศัพท์มือถือหรือการดาวน์โหลด
แอพพลิเคชั่นการใช้งานโปรแกรมต่างๆ เป็นต้น นอกจากนี้ ได้สะท้อนให้เห็นถึงการนิยามตนเองใน
ฐานะของผู้ที่มีความรู้ความสามารถ ดังจะเห็นได้จากถ้อยค าในข้อความที่ว่า “ศึกษาเอง อ่านหนังสือ 
ดูข้อมูลในอินเตอร์เน็ตบ้าง ทางร้าน (ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ) ส่งไปอบรมการใช้งานมือถือรุ่นใหม่ๆ 
ท าให้เราก็มั่นใจที่จะขายที่จะให้ข้อมูลกับลูกค้า” จากปรากฏการณ์ความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นนี้นับว่า
เป็นส่วนหนึ่งในความซับซ้อนละความหลากหลายในความสัมพันธ์ 
  นอกจากนี้ ผู้วิจัยยังได้มีโอกาสพูดคุยกับฟารีนาพนักงานหญิงในต าแหน่งพนักงาน
ขายในศูนย์บริการลูกค้ามือถือแห่งหนึ่ง โดยฟารีนาเล่าถึงชีวิตการเป็นพนักงานขายของเธอให้ผู้วิจัย
ฟังด้วยท่าทีเป็นมิตรและจริงใจว่า เธอท างานในต าแหน่งพนักงานขายมา 5 ปี ได้รับเงินเดือนไม่มาก
ถ้าเทียบกับต าแหน่งอ่ืนๆ แต่อาศัยว่าต้องท ายอดขายเยอะๆ จึงจะได้ผลตอบแทนกลับมาหากเดือน
ไหนฟารีนาท ายอดขายโทรศัพท์มือถือได้ เป็นจ านวนมากเดือนนั้นจะได้รับค่าคอมมิชชั่น 
(commission) ที่มากตามไปด้วย  
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“...พนักงานขายอย่างพ่ีต้องท้ายอดขายตามเป้าหมายที่ได้ตามที่
รับผิดชอบ และต้องศึกษาข้อมูลโทรศัพท์รุ่นใหม่ๆ อยู่ เสมอ .. . 
นอกจากนั้นพ่ีต้องท้าตามกฎระเบียบของบริษัท เช็คสต็อกสินค้าทุก
วันที่ 15 และ 30 ของทุกเดือน ต้องท้ารายงานยอดขายสรุปรายได้
และจ้านวนเครื่องที่ขายได้ในแต่ละวัน บันทึกเป็นการท้างาน ส่งให้
หัวหน้า เพ่ือน้าไปใช้ปรับปรุงวางแผนการตลาดท้าโปรโมชั่นในเดือน
ต่อไป...” 

(ฟารีนา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 

“...ข้อดีของการเป็นพนักงานขายคือ ได้ค่าตอบแทนสูง ถึงแม้เงินเดือน
จะไม่มากก็ตาม แต่รวมกับค่าคอม (commission) แล้วก็เยอะกว่า
ต้าแหน่งอ่ืนๆ... แต่การเป็นพนักงานขายก็ต้องมีจรรยาบรรณในการ
ขาย ไม่ให้ข้อมูลที่เป็นเท็จแก่ลูกค้าเพ่ือหวังยอดขายเพียงอย่างเดียว 
มือถือรุ่นไหนเป็นยังไง ดีไม่ดีต่างกันยังไง พ่ีก็จะบอกลูกค้าตรงๆ... 
แนะน้าให้เหมาะกับการใช้งานลูกค้าด้วย...” 

(ฟารีนา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 

  จากค าบอกเล่าในข้างต้น สะท้อนให้เห็นถึงการนิยามการสร้างอัตลักษณ์ของ
พนักงานหญิง ควบคู่กับการนิยามอ านาจความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้น โดยพนักงานหญิงในต าแหน่ง
พนักงานขายตกอยู่ภายใต้ความสัมพันธ์แบบโครงสร้างของบริษัทหรือองค์กร แต่ก็ไม่ได้หมายความว่า
อ านาจความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นจะสร้างความเสียเปรียบให้กับพนักงานขายเท่านั้น หากแต่ว่าพนักงาน
ขายสามารถมีอ านาจที่สร้างความได้เปรียบให้กับตัวเองเช่นกัน ซึ่งอ านาจดังกล่าวเป็นแง่มุมของการ
สร้างยอดขายหรือสร้างรายได้ให้กับตนเองอีกทั้ง แสดงให้เห็นการนิยามความเป็นตัวตนภายใต้ความ
คาดหวังในผลตอบแทน (commission) และการนิยามภายใต้จรรยาบรรณของอาชีพพนักงานขาย 
สามารถแสดงการนิยามความเป็นตัวตนของพนักงานหญิงบนพื้นที่งานขายได้ดังภาพประกอบที่ 24 
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ภาพประกอบที่ 24 แสดงการนิยามความเป็นตัวตนของพนักงานหญิงบนพ้ืนที่งานขาย 
 

  จากภาพประกอบที่ 24 แสดงการนิยามความเป็นตัวตนของพนักงานหญิงบนพ้ืนที่
งานขาย ซึ่งจากเรื่องราวพนักงานหญิงในต าแหน่งพนักงานขายที่ได้กล่าวมาทั้งหมดนี้ สะท้อนให้เห็น
ได้ว่า การนิยามความเป็นตัวตนหรือการสร้างอัตลักษณ์ที่เกิดขึ้นในพ้ืนที่งานขายของพนักงานหญิงได้
เกิดจากการนิยามความคาดหวังในสิ่งต่างๆ อย่างหลากหลายไม่ว่าจะเป็นการนิยามความเป็นตัวตน
ภายใต้ความต้องการของตนเอง ความคาดหวังของลูกค้า  ภายใต้เงื่อนไขกฎระเบียบข้อบังคับ 
ยอดขายและความสัมพันธ์ในบริบทพ้ืนที่งานขาย นอกจากนี้ได้รวมไปถึ งการนิยามตัวตนภายใต้
ประสบการณ์และความรู้ที่พนักงานขายมีด้วยเช่นกัน 
 

2) พื้นที่งำนรับช ำระค่ำบริกำร 
 
  พ้ืนที่รับช าระค่าบริการ เป็นพ้ืนที่ส าหรับการรับช าระค่าโทรศัพท์มือถือ ในระบบ
รายเดือน (postpaid) และการเติมเงินออนไลน์ในระบบเติมเงิน (prepaid) ของลูกค้าที่ใช้บริการ
เครือข่ายมือถือ โดยส่วนใหญ่พื้นที่รับช าระค่าบริการจะถูกจัดวางอย่างโดดเด่นและสังเกตเห็นได้อย่าง
ชัดเจน มีลักษณะเป็นเคาน์เตอร์สี่เหลี่ยมกั้นแบ่งระหว่างพนักงานผู้ให้บริการและลุกค้าที่เข้ามาช าระ
ค่าบริการอย่างชัดเจน ภายในเคาน์เตอร์สี่เหลี่ยมมีอุปกรณ์การท างานจัดวางไว้อย่างเป็นระเบียบ
เรียบร้อย ได้แก่ เครื่องคอมพิวเตอร์ (computer) ปริ้นเตอร์ (printer) โทรศัพท์ ลิ้นชักเก็บเงิน              
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เป็นต้น จากบริเวณพ้ืนที่รับช าระค่าบริการนี้ผู้วิจัยได้พบเห็นบรรยากาศของลูกค้าที่เข้ามาช าระ
ค่าบริการมีจ านวนมากสลับสับเปลี่ยนกันไปตลอดทั้งวัน ดังภาพประกอบที่ 25 
 

 
 

ภาพประกอบที่ 25 แสดงพื้นที่รับช าระค่าบริการในศูนย์บริการลูกค้ามือถือ 
ที่มา : ภาพถ่ายโดย ผู้วิจัย (2555) 

 
  จากภาพประกอบที่ 25 แสดงพ้ืนที่รับช าระค่าบริการในศูนย์บริการลูกค้ามือถือ 
พบว่าลูกค้าท่ีเข้ามาเพ่ือช าระค่าบริการและเติมเงินมีความแตกต่างหลากหลาย ไม่ว่าจะเป็นเรื่องเพศ 
อายุ อาชีพ ภาษา การศึกษาวัฒนธรรมและศาสนา อีกทั้งลักษณะความต้องการใช้บริการและท่าทาง
ในการเข้ามาเพ่ือรอช าระค่าบริการก็แตกต่างกัน โดยลูกค้าบางคนมีท่าทางเร่งรีบ บ้างก็ เดินชมสินค้า
ต่างๆ ภายในร้านขณะรอรับบริการ บ้างก็ถือเอกสารใบแจ้งค่าใช้บริการเข้ามาด้วยสีหน้ากังวลใจ ทั้งนี้
จากการที่ผู้วิจัยได้เข้าไปสอบถามพูดคุยกับกลุ่มลูกค้าที่เข้ามารอช าระค่าบริการในฐานะพนักงานหญิง
คนหนึ่ง ท าให้ผู้วิจัยได้ทราบถึงปัญหาบางประการที่เกิดขึ้นเกี่ยวกับการท างานของพนักงานรับช าระ
ค่าบริการ โดยที่ลูกค้าได้ให้ข้อมูลในท านองเดียวกันว่า “...ให้บริการล่าช้า แค่มาจ่ายเงินหมายเลข
เดียว ท้าไมถึงช้าขนาดนี้...” หรือ “...ท้าไมต้องถามชื่อถามข้อมูลมากมาย หน้าจอก็มีอยู่แล้วจะถาม
ท้าไมให้เสียเวลาตอบค้าถาม...” หรือ “...อยากรู้ว่าโทรออกไปเบอร์ไหนบ้าง ต้องให้ลูกค้าไปเช็คเอง
ทางอินเตอร์เน็ต พนักงานไม่บริการให้ลูกค้าเลย...” เป็นต้น  
  จากเสียงค าบอกเล่าของลูกค้าที่มารอรับการช าระค่าบริการนี้ แสดงให้เห็นถึง
ความรู้สึกนึกคิดของกลุ่มลุกค้าที่มีต่อพนักงานรับช าระค่าบริการ แต่ในมุมมองที่ตรงกันข้ามนั้นสุนิษา
ได้เล่าถึงเรื่องราวการท างานให้ผู้วิจัยทราบว่า การท างานของพนักงานรับช าระค่าบริการทุกคนท างาน
กันอย่างเต็มที่และเต็มใจให้บริการลูกค้าทุกคน โดยจะให้ข้อมูลและค าแนะน าลูกค้าอย่างดีที่สุดแต่
กลุ่มลูกค้าที่มาช าระค่าบริการ มักจะเกิดความไม่เข้าใจในหน้าที่งานของพนักงานรับช าระค่าบริการ 
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“...บางวันลูกค้าเยอะมาก ยิ่งวันจันทร์คนจะเยอะเป็นพิเศษเพราะเป็น
วันแรกของสัปดาห์... ลูกค้าบางคนรีบเพราะต้องไปท้างานต่อ บางคน
เข้ามาจ่ายเงินก็มีค้าถามหลายอย่าง ท้าให้การบริการลูกค้าแต่ละคนใช้
เวลาไม่เท่ากัน... ลูกค้ามักจะคิดว่า แค่มาจ่ายเงินท้าไมใช้เวลานานนัก 
ซึ่งลูกค้าไม่ได้เข้ามารับรู้ถึงกระบวนการปฏิบัติงานของเรา ว่าการออก
ใบเสร็จรับเงินแต่ละครั้ง ต้องทวนหมายเลขโทรศัพท์ ทวนชื่อผู้จด
ทะเบียนให้ตรงกัน ตรวจนับเงินทอนไม่ให้ผิดก็เพ่ือป้องกันข้อผิดพลาด 
ไม่ต้องมาแก้ไขใบเสร็จทีหลัง...” 

(สุนิษา (นามสมมุต)ิ 2555, สมัภาษณ์) 
 

 “...น้องจะมีหน้าที่รับช้าระค่าบริการ เติมเงินออนไลน์... คอยแนะน้า
โปรโมชั่นที่เหมาะกับการใช้งานลูกค้าด้วย บางทีค่าโทรลูกค้าเยอะมาก 
น้องก็จะช่วยดูว่าโปรโมชั่นเหมาะสมมั้ย ก็จะแนะน้าให้ลูกค้าเปลี่ยน... 
ลูกค้าเคยบอกเบอร์ผิด เราก็ไม่ทันทวนชื่อ ใบเสร็จออกมาก็ต้องยกเลิก 
เสียเวลาไปอีก แต่นั้นมาเลยต้องทวนชื่อ ทวนเบอร์จากลุกค้าทุกครั้ง 
จะได้ไม่ผิดพลาดเพราะมันมีผลกับการท้างานของเราด้วยว่าไม่
รอบคอบ...” 

(สุนิษา (นามสมมุต)ิ 2555, สมัภาษณ์) 
 

  จากค าบอกเล่าเรื่องราวของสุนิษาในข้างต้น ได้ชี้ให้เห็นถึงการปฏิบัติงานหรือการ
สร้างอัตลักษณ์ของพนักงานหญิงภายใต้ความคาดหวังจากกลุ่มคนอ่ืนและบริบทงานบริการ โดยความ
คาดหวังดังกล่าวนั้นเป็นความคาดหวังจากกลุ่มลูกค้าที่มารอช าระค่าบริการโทรศัพท์และเติมเงินซึ่ง
เป็นการคาดหวังในระยะเวลาของการรับช าระค่าบริการที่ไม่นานมากนัก ในส่วนความคาดหวังที่เกิด
จากพนักงานรับช าระค่าบริการนั้น เป็นความคาดหวังในการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการเพ่ือลด
ข้อผิดพลาดที่อาจจะเกิดจากการทอนเงินและออกใบเสร็จรับเงินผิด เพ่ือให้เกิดการปฏิบัติงานและ
การให้บริการลูกค้าที่มีประสิทธิภาพ และส่งผลต่อการด าเนินงานของศูนย์บริการลูกค้ามือถือ 
  ในส่วนการปฏิบัติงานของพนักงานหญิงต าแหน่งรับช าระค่าบริการอีกท่านหนึ่ง 
ผู้วิจัยได้มีโอกาสเข้าสัมภาษณ์เก็บเข้ามูลกับพนักงานหญิงกัสมา โดยผู้วิจัยได้เข้าไปสังเกตการ
ให้บริการลูกค้าและสัมภาษณ์เกี่ยวกับการท างานของกัสมาในศูนย์บริการลูกค้ามือถือแห่งหนึ่งใน
อ าเภอเมือง จังหวัดปัตตานี ซึ่งกัสมาได้เล่าถึงเรื่องราวการปฏิบัติงานของตนเองว่าเธอท าหน้าที่รับ
ช าระค่าบริการ เติมเงินออนไลน์ ดูแลให้ข้อมูลลูกค้าเรื่องการใช้งานมือถือ โปรโมชั่น บริการเสริม 
และสิทธิพิเศษต่างๆ เช่น ส่วนลดค่าบริการในวันเกิด ส่วนลดตั๋วหนัง ส่วนลดค่าอาหาร ส่วนลด
สถานที่ท่องเที่ยว หรือเงื่อนไขการรับโปรโมชั่นต่างๆ มากมายกับทางเครือข่ายมือถือที่ลูกค้าเปิดใช้
บริการ นอกจากนี้เธอได้ให้ค าปรึกษาแก่ลูกค้าเรื่องการปรับเปลี่ยนโปรโมชั่น การเปลี่ยนระบบการใช้
งานระหว่างระบบเติมเงินและระบบรายเดือน ท าให้การท างานในต าแหน่งรับช าระค่าบริการมีความ
แตกต่างกับต าแหน่งอื่นๆ 
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“...หน้าที่หลักของพ่ีคือ รับช้าระค่าบริการ คอยแนะน้าโปรโมชั่นและ
บริการเสริมต่างๆให้ลูกค้า หากช่วงไหนมีโปรโมชั่นพิเศษพ่ีก็ต้องแจ้ง
เพ่ือให้ลูกค้าได้รับสิทธิพิเศษนั้นไป... ความแตกต่างจากต้าแหน่งอ่ืนๆ 
ก็คือ พ่ีต้องอ่านเมลล์และรู้ถึงโปรโมชั่นใหม่ๆ ตลอด ว่ามีเงื่อนไข
อะไรบ้าง เหมือนหรือต่างจากโปรโมชั่นเก่าๆ ยังไง ไว้คอยแนะน้า
ลูกค้า อย่างบางโปร (โปรโมชั่น) เปลี่ยนแล้วไม่คุ้มพ่ีก็ไม่แนะน้านะคือ
เราต้องบอกลูกค้าตรงๆ เขาจะได้ไม่เสียประโยชน์...” 

(กัสมา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์)  
 

“...ส้าหรับลูกค้าที่ขอเปลี่ยนโปรโมชั่นการโทร พ่ีก็ต้องถามลูกค้าก่อน
ว่าโดยส่วนมากลูกค้าโทรออกแบบไหน อย่างเช่น โทรสั้นๆ แต่โทรบ่อย 
หรือโทรนานๆ และใช้งานมากทั้งวัน ซึ่งมันท้าให้เรารู้ไลฟ์สไตล์ 
(lifestyle) การใช้งานของลูกค้า จากนั้นพ่ีจะดูข้อมูลการโทรย้อนหลัง 
3 เดือน ว่าลูกค้ามีการใช้งานอย่างไร แล้วเอามาเปรียบเทียบกัน 
ระหว่างโปรโมชั่นเก่ากับใหม่ ก็จะได้ข้อสรุปว่าเปลี่ยนหรือไม่เปลี่ยน
โปรโมชั่นและแบบไหนจะช่วยลูกค้าประหยัดมากกว่ากัน... นอกจากนี้
พ่ีจะบอกข้อมูลที่เป็นประโยชน์แก่ลูกค้า อย่างเช่น แนะน้าให้สมัคร
บริการเสริมถ้ามันจะช่วยให้ลูกค้าประหยัดค่าใช้จ่ายขึ้น... เรียกได้ว่าพ่ี
ค่อยช่วยให้ลูกค้าได้เซฟ (save) ค่าใช้จ่ายจะดีกว่า...” 

(กัสมา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 

  จากที่กัสมาได้เล่าเรื่องราวการปฏิบัติงานดังกล่าว ได้สะท้อนให้เห็นถึงการนิยามการ
สร้างอัตลักษณ์ของตนเองตามบทบาทหน้าที่ที่ได้รับมอบหมาย อีกทั้งได้สะท้อนการนิยามความเป็น
ตัวตนภายใต้ความคาดหวังของกลุ่มลูกค้าที่เข้ามาขอรับค าปรึกษาเรื่องการเปลี่ยนแปลงโปรโมชั่นการ
ใช้งาน ซึ่งลูกค้ามีความต้องการใช้โปรโมชั่นที่เหมาะสมกับการใช้งานและช่วยลดค่าใช้จ่ายการโทรใน
แต่ละเดือน จากสถานการณ์ดังกล่าว การสร้างอัตลักษณ์ได้เกิดขึ้นภายใต้การผสมผสานของบทบาท
หน้าที่ ความรับผิดชอบ และความต้องการเอาใจใส่ช่วยเหลือลูกค้า และความคาดหวังจากลูกค้าที่เข้า
มาใช้บริการที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือที่ได้กล่าวมานี้ เรียกได้ว่าเป็นความซับซ้อนที่แฝงอยู่ภายใต้การ
นิยามตัวเองของพนักงานหญิง 
  นอกจากนี้ได้มีแง่มุมในเรื่องราวความสัมพันธ์ที่เริ่มต้นจากการปฏิบัติหน้าที่งานของ
ตนและน าไปสู่แง่มุมความสัมพันธ์ในลักษณะญาติสนิทมิตรสหาย ซึ่งเป็นเรื่องราวของพนักงานหญิง  
อรอมุาที่ปฏิบัติงานในต าแหน่งพนักงานรับช าระค่าบริการที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือแห่งหนึ่งในอ าเภอ
เมือง จังหวัดปัตตานี อรอุมาได้เล่าถึงเรื่องราวให้ผู้วิจัยฟังว่า การท าหน้าที่ช าระค่าบริการและเติมเงิน
ออนไลน์ในศูนย์บริการลูกค้ามือถือนั้น จะมีลูกค้าที่เข้ามาช าระค่าบริการและเติมเงินออนไลน์เป็น
ประจ าทุกๆ เดือน จนท าให้เกิดความสนิทสนมกันระหว่างพนักงานหญิงกับลูกค้า อย่างในกรณีของ 
ก๊ะ (พ่ี) ณี ที่มาเตอมเงินคนขายออนไลน์จนกระทั่งเกิดความสนิทสนมคุ้นเคยกันเป็นอย่างดี 
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“...อย่างในกรณีของก๊ะณีที่เข้ามาเติมเงินมือถือไว้ขายออนไลน์เกือบ
ทุกวัน แกชอบมากับหลานสาว 2 คน มาบ่อยจนสนิทกันไปแล้ว 
เดี๋ยวนี้แค่เห็นหน้าก็ไม่ต้องบอกเบอร์โทรศัพท์เพราะจ้าได้... เวลามีงาน
หรือช่วงวันฮารีรายอ (วันส้าคัญทางศาสนา) ก๊ะก็มีขนมอร่อยๆ มาฝาก
วันนั้นก๊ะณีจะแต่งตัวสวยเป็นพิเศษ น้องก็แซวแกบ้างขอถ่ายรูปกันเลย
ท้าให้ยิ่งสนิทสนมกัน...”  

(อรอุมา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 

  เรื่องราวความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นกับอรอุมา ที่เธอได้บอกเล่ามานั้นได้สะท้อนให้เห็นถึง
การนิยามตนเองภายใต้รูปแบบความสัมพันธ์ที่คาบเกี่ยวกับบทบาทการเป็นพนักงานหญิง ทั้งนี้การ
สร้างอัตลักษณ์ในฐานะการเป็นพนักงานมิได้เป็นการสร้างอัตลักษณ์ภายใต้กฎระเบียบข้อบังคับใน
การปฏิบัติงานเท่านั้น หากแต่การสร้างอัตลักษณ์ที่เกิดขึ้นได้เป็นการนิยามความเป็นตัวตนที่ทับซ้อน
ระหว่างความเป็นตัวเอง (ปัจเจก) และหน้าที่งานของตน โดยจะเห็นได้จากการดูแลเอาใจใส่ในตัว
ลูกค้าหรือการให้ความสนิทสนมกับลูกค้าเสมือนกับว่าเป็นเพ่ือนหรือญาติพ่ีน้องกัน ทั้งนี้จากการ
สร้างอัตลักษณ์ในลักษณะดังกล่าวนี้ มิได้ถูกปรากฏอยู่ในระเบียบข้อบังคับหรือระบุว่าจะต้องมีอยู่ใน
การปฏิบัติงานของพนักงานทุกคนแต่อย่างใด 
  จากค าบอกเล่าดังกล่าวเหล่านี้ สะท้อนให้เห็นถึงความสลับซับซ้อนในหน้าที่งานที่
พนักงานหญิงต าแหน่งพนักงานรับช าระค่าบริการต้องปฏิบัติตัวตามขั้นตอนต่างๆ มากมาย เพ่ือให้
เกิดการส่งมอบบริการที่ดีและตรงตามความต้องการของลูกค้า นอกจากนี้การท างานของพนักงาน
หญิงภายใต้พ้ืนที่ช าระค่าบริการที่ได้กล่าวเล่ามาทั้งหมด ได้ชี้ให้เห็นถึงการสร้างอัตลักษณ์ภายใต้
ความสัมพันธ์ที่มีต่อกลุ่มลูกค้า และจากกลุ่มลูกค้าที่มีความต้องการเข้ามาใช้บริการที่แตกต่างกันนี้ 
ย่อมจะส่งผลต่อการสร้างอัตลักษณ์ท่ีหลากหลายของพนักงานหญิงด้วยเช่นกัน  
  การสร้างอัตลักษณ์ของพนักงานหญิงในต าแหน่งพนักงานช าระค่าบริการท าให้เห็น
ว่า การนิยามความเป็นตัวตนหรือการสร้างอัตลักษณ์สามารถเกิดขึ้นได้อย่างหลากหลายและมีความ
สลับซับซ้อนภายใต้ความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นกับกลุ่มลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ  สามารถแสดงการนิยาม
ความเป็นตัวตนของพนักงานหญิงบนพื้นท่ีงานขายได้ดังภาพประกอบที่ 26 
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ภาพประกอบที่ 26 แสดงการนิยามความเป็นตัวตนของพนักงานหญิงบนพ้ืนที่งานรับช าระค่าบริการ 
 
  จากภาพประกอบที่ 26 แสดงการนิยามความเป็นตัวตนของพนักงานหญิงบนพ้ืนที่
งานรับช าระค่าบริการ แสดงให้เห็นว่า จากเรื่องราวพนักงานหญิงในต าแหน่งพนักงานรับช าระ
ค่าบริการที่ได้กล่าวมาทั้งหมด สะท้อนการนิยามความเป็นตัวตนหรือการสร้างอัตลักษณ์ที่เกิดขึ้นใน
พ้ืนที่งานรับช าระค่าบริการของพนักงานหญิงที่เกิดจากการนิยามความคาดหวังในสิ่งต่างๆ อย่าง
หลากหลายไม่ว่าจะเป็นการนิยามความเป็นตัวตนภายใต้ความต้องการใช้บริการของลูกค้าภายใต้
บทบาทหน้าที่การท างานของตัวเอง ภายใต้ระเบียบข้อบังคับของโครงสร้างการท างาน รวมถึงการให้
ค านิยามตัวตนภายใต้ประสบการณ์และข้อผิดพลาดจากการท างานของพนักงานรับช าระค่าบริการ
เองด้วย  
 

3) พื้นที่งำนบริกำรลูกค้ำ 
 
  พ้ืนที่งานบริการลูกค้า เป็นพื้นที่ส าหรับให้บริการลูกค้าที่มาติดต่อในเรื่องทั่วไป เช่น 
การลงทะเบียนซิมการ์ด การเปิดจดทะเบียนหมายเลขรายเดือน การท าซิมใหม่เบอร์เดิม ในกรณี      
ซิมหาย ซิมช ารุด หรือเปลี่ยนเป็นไมโครซิม (micro sim) หรือนาโนซิม (nano sim) ส าหรับการใช้
งานมือถือรุ่นใหม่ๆ เป็นต้น อีกทั้งพ้ืนที่งานบริการลูกค้ายังเป็นพ้ืนที่ส าหรับให้ข้อมูลรายละเอียด
โปรโมชั่นการใช้งาน รวมถึงให้ค าปรึกษาหรือรับข้อร้องเรียนการไม่ได้รับความสะดวกในการบริการ
หรือการใช้งานโทรศัพท์มือถือของลูกค้าอีกด้วย โดยลักษณะพ้ืนที่งานบริการลูกค้าที่พบในศูนย์บริการ
ลูกค้ามือถือส่วนใหญ่จะมีเป็นพ้ืนที่ที่ถูกจัดวางในลักษณะเหมือนๆ กัน กล่าวคือ มีโต๊ะท างานที่ด้าน
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หนึ่งเป็นที่นั่งส าหรับพนักงานและอีกด้านหนึ่งเป็นที่นั่งส าหรับลูกค้าที่เข้ามาติดต่อ บนโต๊ะท างานจะ
ถูกจัดวางด้วยอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ เอกสารรายละเอียดโปรโมชั่นและบริการเสริมส าหรับแจกให้
ลูกค้า และมีชั้นวางเอกสารส าหรับใส่แบบฟอร์ม หรือค าร้องในการท าธุรกรรมต่างๆ ไว้บริการลูกค้า 
โดยมีพนักงานนั่งประจ าที่คอยให้บริการลูกค้าที่เข้ามาติดต่อและคอยอ านวยความสะดวกต่างๆ ใน
การให้บริการ ดังภาพประกอบที่ 27 
 

 
 

ภาพประกอบที่ 27 แสดงพื้นที่งานบริการลูกค้าในศูนย์บริการลูกค้ามือถือ 
ที่มา : ภาพถ่ายโดย ผู้วิจัย (2555) 

 
  จากภาพประกอบที่ 27 แสดงพ้ืนที่งานบริการลูกค้าในศูนย์บริการลูกค้ามือถือ โดย
เห็นได้ว่าพ้ืนที่งานบริการลูกค้าเป็นอีกหนึ่งพ้ืนที่ที่พนักงานหญิงสามารถสัมผัสและเข้าถือลูกค้าได้
โดยตรง โดยบาบาทการท างานภายใต้พ้ืนที่งานบริการลูกค้า แฝงไว้ด้วยความสัมพันธ์เชิงอ านาจที่
พนักงานหญิงต้องพบเจอและกระท าการต่อรองกับลูกค้า ทั้งในฐานะผู้กระท าการและผู้ถูกกระท าการ
และจากการลงพ้ืนที่ภาคสนามเพ่ือเก็บข้อมูล ผู้วิจัยได้มีโอกาสพูดคุยกับเกวริน โดยจากการสังเกต
ลักษณะท่าทางและบุคลิกภาพของเกวรินพบว่า เธอมีภาพลักษณ์ของหญิงสาวสมัยใหม่ที่ มีท่าทาง
กระฉับกระเฉงคล่องตัว มีบุคลิกที่ดีบ่งบอกถึงความมั่นใจในตัวเอง ทั้งนี้เมื่อมีการเริ่มประเด็นการ
สนทนาเกิดขึ้น เกวรินได้เล่าถึงรูปแบบการท างานของเธอว่าต้องท าอะไรบ้างในแต่ละวัน ซึ่งเธอได้เล่า
เรื่องราวต่างๆ ด้วยสีหน้ายินดีพร้อมที่จะให้ข้อมูล ในการบอกเล่าเรื่องราวของโสภานั้นเธอได้บอกผ่าน
น้ าเสียงที่สดใสและน่าฟัง สมกับที่เป็นพนักงานบริการลูกค้าที่สามารถพูดจูงใจให้ผู้อ่ืนฟังในสิ่งที่ตน
พูดได้ตั้งแต่ต้นจนจบ ซึ่งเธอได้เล่าถึงเรื่องราวต่างๆ ที่เกิดขึ้นในการท างานดังนี้ 
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“...พนักงานบริการลูกค้าถือเป็นหน้าตาแรกขององค์กร... หัวใจของ
การบริการลูกค้า คือ การสื่อสารและการสร้างสัมพันธภาพที่ดีเพราะ
งานบริการอาจไม่สามารถแก้ปัญหาให้ลูกค้าได้ทั้งหมด จึงต้องรู้จักใช้
ค้าถามเพ่ือสื่อสารข้อมูลส้าคัญ แล้วน้ามาวิเคราะห์ถึงปัญหาเพ่ือ
แก้ปัญหาให้กับลูกค้าได้อย่างถูกต้อง...” 

(เกวริน (นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์) 
 

“...หน้าที่ของพนักงานบริการลูกค้า ไม่แตกต่างจากพนักงานขายและ
พนักงานช้าระค่าบริการมากนัก ต้องตอบค้าถามรายละเอียดกับกับ
ข้อมูลโปรโมชั่น บริการเสริม ต้องรู้เงื่อนไขในการเข้ามาท้าธุรกรรม
ต่างๆ ของลูกค้า อย่างเช่น มาลงทะเบียนซิมการ์ด ลูกค้าต้องน้าบัตร
ประชาชนมาติดต่อด้วยตนเอง และต้องน้าซิมการ์ดมาด้วย จะฝากหรือ
ให้คนอ่ืนท้าแทนไม่ได้ ซึ่งข้อมูลเงื่อนไขแบบนี้เราต้องแม่นและเข้มงวด 
ถ้าเราละเลยแล้วเกิดปัญหา พนักงานก็ต้องรับผิดชอบเพราะปล่อยให้
ลงทะเบียนไปได้ไง ท้าไมไม่ตรวจสอบ...” 

(เกวริน(นามสมมุต)ิ 2555, สมัภาษณ์) 
 

“...หลักในการท้างานก็ไม่มีอะไรมาก คือเราต้องต้องบริการลูกค้าด้วย
ใจ จากอุปนิสัย ไม่ใช่ท้าเพียงหน้าที่รับผิดชอบ แต่มันเป็นการยินดีที่จะ
ให้ความช่วยเหลือลูกค้าอย่างจริงใจ คือต้องมี service mind ด้วย
ควบคู่กับการบริการ... เพราะถ้าเราบริการลูกค้าดี ลูกค้าประทับใจเขา
ก็ต้องคิดถึงเราและกลับมาหาเรา องค์กรเราก็อยู่ได้ด้วยเพราะเรามี
ฐานลูกค้าท่ีมั่นคงแบบได้ใจลูกค้ามาเต็มๆ...” 

(เกวริน (นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์)  
 
  จากค าบอกเล่าของเกวรินดังกล่าว สะท้อนให้เห็นถึงการนิยามความเป็นตัวตนของ
พนักงานหญิงต าแหน่งพนักงานบริการลูกค้า ว่าเป็นหน้าที่งานที่มีความโดดเด่นเป็นด่านหน้าของ
องค์กรในการท าธุรกิจ เพราะเป็นส่วนงานมีต้องมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าโดยตรง ทั้งนี้เกวรินได้ให้ค า
นิยามถึงบทบาทหน้าที่หรือสิ่งที่ตนเองต้องปฏิบัติว่าต้องปฏิบัติตัวอย่างไรกับลูกค้า ซึ่งเรียกได้ว่าเป็น
การก าหนดขอบเขตของการสร้างอัตลักษณ์ นอกจากนั้นยังสามารถสะท้อนให้เห็นถึงการนิยามความ
เป็นตัวตนภายใต้ความสัมพันธ์ของพนักงานหญิงและศูนย์บริการลูกค้ามือถือ 
  ในส่วนของการปฏิบัติงานของพนักงานหญิงฝ่ายบริการลูกค้าอีกท่านหนึ่ง ผู้วิจัยได้
สัมภาษณ์เก็บข้อมูลจากโสภา โดยท าหน้าที่เป็นผู้จัดการสาขาและให้บริการลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการที่
ศูนย์บริการลูกค้ามือถือด้วย จากบทบาทหน้าที่ดังกล่าวนี้เอง ได้ท าให้หน้าที่การท างานของโสภามี
ส่วนในการประสานงานที่คอยติดต่อประสานงานในเรื่องต่างๆ เปรียบเสมือนการท างานเป็นตัวกลาง
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รวมถึงการไกล่เกลี่ยเรื่องราวที่เกิดขึ้นระหว่างกลุ่มพนักงานหญิงด้วยกันเองและระหว่างลูกค้าด้วย
เช่นกัน 
  การที่ผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลจากโสภาในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้สัมภาษณ์และพูดคุยกับโสภาโดย
เธอได้บอกเล่าเรื่องราวต่างๆ ด้วยท่าทีเคร่งเครียด ท าให้ผู้วิจัยรู้สึกประหม่าไม่กล้าซักถามประเด็นการ
ท างาน ผู้วิจัยจึงใช้วิธีการพูดคุยสอบถามเรื่องทั่วไป เช่น การใช้เวลาว่างในวันหยุดรวมถึงชีวิตก่อน
การมาท างานที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ จึงท าให้โสภารู้สึกผ่อนคลายในการพูดคุยกับผู้วิจัยมากขึ้น 
ทั้งนี้การบอกเล่าเรื่องราวของโสภานั้นได้พูดถึงการท าหน้าที่ในฐานะพนักงานบริการลูกค้าและการท า
หน้าที่ในฐานะผู้จัดการสาขาที่คอยประสานงานเป็นคนกลางในเรื่องต่างๆ ของเธอด้วย 
 

“...พ่ีท้าหน้าที่ในการดูแลการท้างานของพนักงานโดยรวม... เพ่ือให้
เป็นไปตามกฎระเบียบ แต่ก็ต้องอยู่ในขอบข่ายการบริการที่พนักงาน
สามารถท้าได้จริง ซึ่งพ่ีจะเป็นคนดูแลควบคุมการท้างานในภาพรวม 
เพ่ือไม่ให้กฎระเบียบมาบังคับหรือท้าให้พนักงานเกิดความอึดอัดมาก
เกินไป... พยายามให้ความยืดหยุ่นในการท้างาน แต่ก็ไม่ได้หมายความ
ว่าพนักงานจะบริการลูกค้าจะท้างานยังไงก็ได้นะ ทุกอย่างยังคงอยู่ใน
กฎระเบียบแต่ไม่ถึงกับร้อยเปอร์เซ็นต์... ซึ่งพ่ีคอยรับฟังปัญหาในการ
ท้างาน จริงๆ แล้วทั้งของพนักงานและของลูกค้าเลย  หาจุดที่ลงตัว
และพึงพอใจกันที่สุด เพ่ือน้าไปเสนอผู้ใหญ่ (ผู้บริหาร) เพ่ือรับรู้ปัญหา
และหาทางแก้ไขให้เกิดความคล่องตัวในการท้างานต่อไป และเพ่ิม
คุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าด้วย...” 

(โสภา (นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์) 
 

“...พ่ีต้องวางตัวให้ดีให้มีความเป็นกลาง ไม่เลือกที่รักมักที่ชังเพราะจะ
ท้าให้พนักงานของพ่ีเอาไปพูดต่อได้ว่า พ่ีเลือกปฏิบัติกับพนักงานบาง
คน... และการที่เราจะปกครองควบคุมคนนั้น เราต้องท้าตัวให้คนอ่ืน
เคารพย้าเกรง ไม่อย่างนั้นเราก็ไม่สามารถควบคุมเค้าได้เพราะโดย
พ้ืนฐานแล้วพวกเราคือเพ่ือนกันหมด... อะไรที่พ่ีท้าได้ก็จะท้า อย่าง
การรับลูกค้าปกติ เวลาที่ลูกค้ามาติดต่อท้าธุรกรรมต่างๆ พ่ียังท้างาน
เสมือนเป็นพนักงานคนหนึ่ง ไม่ได้แบ่งแยกยึดติดอยู่กับต้าแหน่ง...” 

(โสภา (นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์) 
 
  จากเสียงค าบอกเล่าเรื่องราวดังกล่าว ได้สะท้อนให้เห็นถึงการนิยามความเป็นตัวตน
ภายในพ้ืนที่การปฏิบัติงานที่ตนต้องเป็นและเป็นได้ ดังค าพูดของโสภาที่บอกถึงหน้าที่งานที่ต้อง
ควบคุมการท างานของพนักงานหญิงคนอ่ืนๆ ได้ชี้ให้เห็นถึงในสิ่งที่โสภาต้องเป็นหรือสร้างอัตลักษณ์ให้
ปรากฏ ทั้งนี้โสภาได้เล่าถึงในสิ่งที่ตัวเธอเป็นได้ คือ การสร้างอัตลักษณ์ของตัวเธอให้พนักงานหญิงคน
อ่ืนๆ เกิดความเคารพย าเกรงในตัวเธอในฐานะหัวหน้างานหรือการที่โสภาต้องวางตัวให้เกิดความเป็น
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กลางในการท างานร่วมกับพนักงานหญิงท่านอ่ืนๆ จากการนิยามความเป็นตัวตนของโสภาสะท้อนให้
เห็นได้ว่า อัตลักษณ์ของพนักงานหญิงมิได้มีลักษณะตายตัวและไม่ได้แปรเปลี่ยนไปตามบริบทของ
พ้ืนที่เท่านั้น หากทว่าการสร้างอัตลักษณ์สามารถเคลื่อนไหวไปตามความสัมพันธ์ที่มีต่อกลุ่มคนต่างๆ  
ได้เช่นกัน 
  นอกจากนั้น ผู้วิจัยยังมีโอกาสพูดคุยกับวัชราภรณ์พนักงานหญิงในต าแหน่งพนักงาน
บริการลูกค้าอีกท่านหนึ่ง โดยวัชราภรณ์ได้บอกเล่าถึงบทบาทหน้าที่ของเธอให้ผู้วิจัยได้ฟังว่า 
นอกจากจะต้องท าหน้าที่ผู้ให้บริการที่ดีแล้วลูกค้าแล้ว การบริการหลังการขายก็ถือเป็นส่วนส าคัญ
ของงานบริการที่ต้องให้ความส าคัญเช่นกัน  ปัญหาส่วนมากที่เกิดขึ้นเป็นปัญหาเกี่ยวกับการรับรู้และ
เข้าใจในเรื่องโปรโมชั่นการใช้งาน เช่น ยอดค่าใช้บริการเรียกเก็บสูงกว่าโปรโมชั่นที่ลูกค้าเลือกใช้ท า
ให้ลูกค้าบางรายกลับมาสอบถามข้อมูลการใช้งานจากพนักงาน ในบางรายกลับเข้ามาด้วยอารมณ์
โกรธโมโหคิดว่าถูกโกงค่าใช้บริการจากเครือข่าย บางรายก็รู้สึกมึนงงเพราะคิดว่ายอดการใช้งานจริง
ไม่น่าสูงขนาดนี้และปัญหาเกี่ยวกับการใช้งานโทรศัพท์มือถือ เช่น การตั้งการใช้งาน เปิดปิดการใช้
งานอินเตอร์เน็ต การเช็คยอดการโทรออก เป็นต้น  
  วัชราภรณ์บอกกับผู้วิจัยถึงปัญหาที่เกิดขึ้นว่าเป็นเรื่องยากมากที่จะอธิบายให้ลูกค้า
เข้าใจเพราะลูกค้าแต่ละรายมีความสามารถในการรับรู้แตกต่างกัน บางรายอธิบายแล้วลูกค้าเข้าใจ 
บางรายต้องอธิบายซ้ าๆ กันหลายครั้ง บางรายต้องเขียนรายละเอียดวิธีการใช้งาน จ านวนนาทีใช้
งานหรืออัตราค่าบริการออกมาค านวณให้ลูกค้าดู ในบางรายลูกค้าก็ปฏิเสธการใช้งานและไม่ยอมรับ
ฟังค าอธิบายจากพนักงาน ท าให้ต้องส่งเรื่องตรวจสอบกับฝ่ายที่เกี่ยวข้องต่อไป ซึ่งถ้าหากพนักงาน
ไม่ตระหนักถึงการรับรู้ของลูกค้าในแต่ละราย หรือคิดสรุปเองว่าลูกค้ามีความเข้าใจดีแล้ว อาจท าให้
เกิดปัญหาความเข้าใจที่ไม่ตรงกันและน าไปสู่การมีอารมณ์หรือความรู้สึกที่ไม่ดีต่อการใช้บริการได้ 
ดังในกรณีปัญหาต่างๆ ที่เกิดข้ึน ดังที่วัชราภรณ์ได้เล่าให้ผู้วิจัยได้ฟังต่อไปนี้ 
 

 “...คุณป้าท่านหนึ่งเดินเข้ามาด้วยสีหน้าและอารมณ์ที่ไม่ค่อยดีนัก... 
ป้าบอกว่าโทรออกแค่ไม่กี่ครั้งท้าไมค่าโทรศัพท์เป็นพันเลย แบบนี้โกง
กันชัดๆ... พ่ีดูข้อมูลการใช้งานปรากฏว่า มีข้อมูลการดาวน์โหลดเกมส์ 
การใช้งานอินเตอร์เน็ต จึงแจ้งคุณป้าไป ป้าแกก็เริ่มโมโห พูดเสียงดัง 
แล้วเถียงเลยว่าแกใช้ไม่เป็นจะไปโหลดอะไรได้ยังไงก็ไม่จ่าย... ตอนนั้น
พ่ีก็พยายามใจเย็นนะ พยายามพูดชี้แจงการใช้งานงานให้แกเข้าใจ 
ถามไปถามมาว่านอกจากคุณป้าแล้วมีใครหยิบใช้โทรศัพท์บ้างหรือ
เปล่า... ป้าแกก็เงียบไปสักพัก ท้าท่าคิดๆ แล้วก็บอกว่าแกอยู่กับ
หลานชาย สงสัยหลานชายแอบหยิบโทรศัพท์ไปเล่นแน่ๆ เดี๋ยวแกจะ
กลับไปจัดการ… วันนั้นก็จบลงด้วยดี คุณป้าเข้าใจ ขอโทษขอโพยเราที่
แกโวยวาย พ่ีก็บอกไม่เป็นไร มันเป็นหน้าที่ของพ่ีที่ต้องตรวจสอบให้
คุณป้าอยู่แล้ว...” 

(วัชราภรณ์ (นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์) 
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“...น้องผู้หญิงคนหนึ่งซื้อโทรศัพท์และเปิดเบอร์ใหม่ สมัครอินเตอร์เน็ต
ไปเรียบร้อย วันรุ่งขึ้นก็เข้ามาบอกว่ามือถือเล่นเน็ตไม่ได้ ... ทางเราก็
เช็คสัญญาณให้ เช็คตัวเครื่องให้ ปรากฏว่าน้องเขาไม่ได้สมัครอีเมลล์
เข้ากับตัวเครื่องท้าให้เล่นเน็ตไม่ได้ ... เราก็เลยสอนตั้งแต่การสมัคร
อีเมลล์ การตั้งค่า การโหลดแอพพลิเคชั่น...” 

(วัชราภรณ์ (นาสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 

  จากกรณีปัญหาที่เกิดขึ้นดังกล่าวข้างต้นที่วัชราภรณ์ได้เล่าให้ผู้วิจัยฟังนี้ สะท้อนให้
เห็นถึงบทบาทหน้าที่ของพนักงานขายที่จะต้องเอาใจใส่ในตัวของลูกค้าหรือชี้แจง ข้อมูลการใช้งาน 
ค าแนะน าการตั้งค่าต่างๆ แก่ลูกค้าให้ชัดเจนและถ้วนถี่ โดยไม่มุ่งหวังให้ความส าคัญแต่เรื่องยอดขาย
หรือผลก าไรของร้านเท่านั้น หากแต่เป็นการชี้ให้เห็นถึงความซับซ้อนของการสร้างอัตลักษณ์ที่เกิดขึ้น
โดยสัมพันธ์กับบทบาทหน้าที่งาน ซึ่งจะเห็นได้ว่าความซับซ้อนในการสร้างอัตลักษณ์มิได้สัมพันธ์กับ
การปฏิสัมพันธ์ระหว่างกลุ่มคนและบริบทพ้ืนที่ของความสัมพันธ์เพียงเท่านั้น หากแต่สัมพันธ์กับ
บทบาทหน้าที่งานด้วยเช่นกัน ทั้งนี้จากค าบอกเล่าที่ได้กล่าวมาทั้งหมดนี้ แสดงให้เห็นการนิยามความ
เป็นตัวตนภายใต้ความสัมพันธ์ต่างๆ และสะท้อนให้เห็นถึงความหลากหลายและซับซ้อนที่เกิดขึ้น
ภายใต้พ้ืนที่การสร้างอัตลักษณ์ 
  จากการนิยามตัวตนและการสร้างอัตลักษณ์ภายใต้บริบทการท างานทั้งหมดที่ได้
กล่าวมานั้น เห็นได้ว่ามีความหลากหลายและแตกต่างกันภายในพ้ืนที่การปฏิบัติงาน ทั้งนี้จากพ้ืนที่
งานขาย พื้นที่ช าระค่าบริการ พ้ืนที่งานบริการลูกค้า หากพิจารณาในมิติทฤษฎีพ้ืนที่จะเห็นว่าภายใน
บริบทพื้นที่ได้ถูกการก ากับโดยการสร้างความศักดิ์สิทธิ์ให้เกิดข้ึนและมีผลต่อการระบุบทบาทหน้าที่ให้
บุคคลต่างๆ มีต่อพ้ืนที่ เช่นเดียวกับการระบุบทบาทหน้าที่ให้กับพนักงานหญิงในพ้ืนที่ต่างๆ หรือหาก
พิจารณาในอีกแง่มุมหนึ่งของความสัมพันธ์อาจพบว่า การสร้างอัตลักษณ์ของพนักงานหญิงในบริบท
งานบริการลูกค้ามือถือที่ปรากฏนั้น เป็นผลมาจากการนิยามของพ้ืนที่ที่มีต่อกลุ่มบุคคล สามารถสรุป
การนิยามตัวตนและการสร้างอัตลักษณ์ของพนักงานหญิงภายใต้ พ้ืนที่งานบริการลูกค้า ดัง
ภาพประกอบที่ 28 
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ภาพประกอบที่ 28 แสดงการนิยามความเป็นตัวตนของพนักงานหญิงบนพ้ืนที่งานบริการลูกค้า 
 

   จากภาพประกอบที่ 28 แสดงการนิยามความเป็นตัวตนของพนักงานหญิงบนพ้ืนที่
งานบริการบริการลูกค้า สะท้อนให้เห็นถึง การนิยามความเป็นตัวตนหรือการสร้างอัตลักษณ์ที่เกิดขึ้น
ในพ้ืนที่งานบริการลูกค้าของพนักงานหญิง เกิดจากการนิยามความคาดหวังในสิ่งต่างๆ อย่าง
หลากหลาย ไม่ว่าจะเป็นการนิยามความเป็นตัวตนภายใต้บทบาทหน้าที่การท างานของตัวเองภายใต้
ความต้องการใช้บริการของลูกค้าที่แตกต่างหลากหลาย ภายใต้ระเบียบข้อบังคับของโครงสร้างการ
ท างานด้านการบริการที่พนักงานหญิงสามารถกระท าการได้และไม่ได้ รวมถึงการให้ค านิยามตัวตน
ภายใต้ประสบการณ์การท างานของพนักงานหญิงด้วยเช่นกัน  
  ประเด็นการเชื่อมโยงพ้ืนที่มาสู่การสร้างอัตลักษณ์ นอกจากจะชี้ให้เห็นความ
แตกต่างหลากหลายในการสร้างอัตลักษณ์ของพนักงานหญิงแล้ว ยังสะท้อนให้เห็นว่า พ้ืนที่มิใช่สิ่งว่าง
เปล่าไร้ซึ่งความหมายใดๆ หากแต่พ้ืนที่มีความเลื่อนไหล ไม่ตายตัวและสัมพันธ์เชื่อมโยงกับความเป็น
ตัวตนของบุคคล โดยพ้ืนที่เปรียบเสมือนสิ่งที่คนได้ผูกพันและสร้างสัมพันธ์ผ่านประสบการณ์ ความ
ทรงจ า จนกระทั่งกลายเป็นส านึกของกลุ่มคนที่มีต่อพ้ืนที่ โดยเป็นทั้งพ้ืนที่สิ่งแวดล้อมและพ้ืนที่
พ้ืนฐานของการด ารงชีวิต  
  หากพิจารณาในเชิงทฤษฎีพ้ืนที่จะเห็นว่า พ้ืนที่ที่ปรากฏนั้นเป็นพ้ืนที่อ านาจ
ความสัมพันธ์ ซึ่งเป็นตัวก าหนดและจัดวางให้กลุ่มคนอยู่ในพ้ืนที่สังคม ขณะเดียวกันกลุ่มคนก็เลือกที่
จะสร้างตัวตนที่บ่งบอกถึงต าแหน่งแห่งที่ เพ่ือโต้ตอบ ต่อรองและขัดขืนพลังอ านาจที่เกิดขึ้นภายใน
พ้ืนที่ต่างๆ ทางสังคม โดยการนิยามความเป็นตนเองของพนักงานหญิงภายใต้เงื่อนไขการปฏิสัมพันธ์
และบริบทพ้ืนที่ความสัมพันธ์ การศึกษาถึงการสร้างอัตลักษณ์ของพนักงานหญิงในบริบทการบริการ
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ลูกค้ามือถือที่มีความหลากหลายและสามารถเกิดการปรับเปลี่ยนได้ตลอดเวลา เป็นผลจากการนิยาม
ของพนักงานหญิงที่มีต่อพ้ืนที่ ประกอบกับพ้ืนที่ปฏิบัติงานได้ก าหนดกรอบแนวทางในการสร้าง      
อัตลักษณ์ให้กับพนักงานหญิงไม่ว่าจะเป็นพ้ืนที่งานขาย พ้ืนที่รับช าระค่าบริการหรือพ้ืนที่งานบริการ
ลูกค้า โดยผู้วิจัยสรุปเป็นตารางความสัมพันธ์ของการสร้างอัตลักษณ์ภายใต้พ้ืนที่ปฏิบัติงานได้ดัง
ตารางที่ 7 
 

พื้นที่ปฏิบัติงำน บทบำทหน้ำที่ กำรสร้ำงอัตลักษณ์ 
พ้ืนที่งานขาย พนักงานขาย (sales) -ขาย แนะน าสินค้า และบริการ 

-สอนการใช้งานโทรศัพท์มือถือ 
-ตรวจเช็คการตั้งค่าโทรศัพท์มือถือ 

พ้ืนที่ช าระค่าบริการ พนักงาน 
ช าระค่าบริการ  
(cashier) 

-รับช าระค่าบริการรายเดือนและเติมเงินออนไลน์ 
-ให้ค าปรึกษาเรื่องโปรโมชั่นและบริการเสริมที่
เหมาะสมกับการใช้งานของลูกค้า 
-ตรวจสอบยอดค่าใช้บริการโทรศัพท์มือถือ 

พ้ืนที่งานบริการลูกค้า พนักงาน 
บริการลูกค้า  
(customer service) 

-บริการและอ านวยความสะดวกให้ลูกค้าในการท า
ธุรกรรมต่างๆ เช่น ลงทะเบียนซิมการ์ด ท าซิมใหม่
เบอร์เดิม เปลี่ยนแปลงข้อมูลการใช้งาน เป็นต้น 
-ให้ค าปรึกษาในข้อสงสัยเกี่ยวกับการใช้บริการ
โทรศัพท์มือถือ 
-รับปรึกษาปัญหาและข้อร้องเรียนการให้บริการ 
หรือการไม่ ได้รับความสะดวก ในการใช้งาน
โทรศัพท์มือถือ เช่น การได้รับบริการที่ไม่สุภาพ 
พ้ืนที่ใช้งานไม่มีสัญญาณเครือข่ายมือถือ เป็นต้น 

 
ตารางที่ 7 แสดงความสัมพันธ์ของการสร้างอัตลักษณ์ภายใต้พ้ืนที่การปฏิบัติงาน 

 
  จากตารางที่ 7 แสดงความสัมพันธ์ของการสร้างอัตลักษณ์ภายใต้พ้ืนที่การ
ปฏิบัติงาน ซึ่งความสัมพันธ์ในข้างต้นชี้ให้เห็นถึงการสร้างอัตลักษณ์ของพนักงานหญิงโยเชื่อมโยง
ความสัมพันธ์กับพ้ืนที่ปฏิบัติงานต่างๆ ทั้งนี้การสร้างอัตลักษณ์ที่เกิดขึ้นนั้น สะท้อนให้เห็นถึงความ
หลากหลายในการนิยามความเป็นตัวตนภายใต้การก ากับเงื่อนไขของบริบทพ้ืนที่และความสัมพันธ์
ระหว่างกลุ่มคน หรืออาจกล่าวว่าการสร้างอัตลักษณ์ที่ปรากฏขึ้นอย่างหลากหลายนั้นเป็นผลมาจาก
การนิยามของพ้ืนที่ ที่มีต่อการสร้างอัตลักษณ์ของกลุ่มพนักงานหญิง ดังเช่นในพ้ืนที่งานบริการลูกค้า
ได้มีการก าหนดขอบเขตหรือเงื่อนไขในการสร้างอัตลักษณ์ให้กับพนักงานหญิง กล่าวคือ เป็นการ
สร้างอัตลักษณ์ในลักษณะการของการให้บริการที่เป็นมิตร ให้ความเป็นกันเองกับลูกค้า แต่ทว่าการ
สร้างอัตลักษณ์ของพนักงานหญิงไม่ได้เกิดจากการนิยามจากฝ่ายใดฝ่ายหนึ่ง แต่มีการเน้น
ความสัมพันธ์ควบคู่กันไป โดยพ้ืนที่งานบริการลูกค้าได้นิยามการสร้างอัตลักษณ์ให้กับพนักงานหญิง 
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และพนักงานหญิงก็ได้นิยามการสร้างอัตลักษณ์ภายในพ้ืนที่ดังกล่าวด้วยเช่นกัน ทั้งนี้สามารถสรุปการ
นิยามการสร้างอัตลักษณ์ของพนักงานหญิงในแต่ละบุคคลได้ดั งแผนภาพแสดงความสัมพันธ์ดัง
ภาพประกอบที่ 29 
 

 
 

ภาพประกอบที่ 29 แสดงความสัมพันธ์ของการสร้างอัตลักษณ์ของพนักงานหญิง 
 
  จากภาพประกอบที่ 29 แสดงความสัมพันธ์ของการสร้างอัตลักษณ์ของพนักงาน
หญิง สะท้อนให้เห็นถึงการสร้างอัตลักษณ์ของพนักงานหญิงที่มีการทับซ้อนของการนิยาม ทั้งที่ มา
จากการนิยามของตัวพนักงานหญิงและมาจากการนิยามของบริบทพ้ืนที่ที่มีผลต่อการสร้างอัตลักษณ์
ของพนักงานหญิง ซึ่งแผนภาพความสัมพันธ์นี้ได้ชี้ให้เห็นถึงการสร้างอัตลักษณ์ที่ไม่ได้เกิดจากการ
นิยามจากฝ่ายใดฝ่ายหนึ่ง โดยตัดขาดจากการเชื่อมต่อความสัมพันธ์กับบริบทแวดล้อมของ
ความสัมพันธ์ทางสังคมแต่อย่างใด หากแต่การปรากฏขึ้นของอัตลักษณ์ล้วนแต่เป็นสิ่งที่สัมพันธ์กับ
การนิยามของบุคคลที่มีต่อบริบทพ้ืนที่ทางสังคมและในขณะเดียวกันการสร้างอัตลักษณ์ของพนักงาน
หญิงต่างก็ถูกก ากับด้วยเงื่อนไข หรือการนิยามของบริบทพ้ืนที่ทางสังคมด้วยเช่นกัน 
 
2.ตัวตนกับกำรต่อรองภำยใต้บริบทงำนบริกำรลูกค้ำมือถือ  
 
  “ตัวตน” เป็นสิ่งที่แสดงให้เห็นถึงความเป็นตัวเรา แสดงความเหมือนหรือความ
แตกต่างจากคนอ่ืนมีทั้งภายนอกเราที่สามารถมองเห็นได้ เช่น รูปร่าง หน้าตา  ความสูง น้ าหนัก               
เป็นต้น และตัวตนภายในก็คือ อารมณ์ บุคลิกภาพ ความคิด ความรู้สึก  ความเชื่อ ซึ่งเป็น
ส่วนประกอบส าคัญที่อยู่ในจิตใจ การศึกษาตัวตนของพนักงานหญิงในครั้งนี้จึงไม่ได้หมายถึงตัวตนใน
ฐานะที่เป็นร่างกาย แต่หมายถึงสิ่งที่หล่อหลอมให้พนักงานหญิงแสดงตัวตนที่แตกต่างกันไปโดยตัวตน
ของพนักงานหญิงที่สื่อออกมาให้ผู้วิจัยรับรู้ผ่านการมองเห็นท่าทาง กริยา พฤติกรรมและสัมผัสได้ถึง
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ความรู้สึกนึกคิด สิ่งเหล่านี้จะถูกน าไปเป็นข้อมูลในการพิจารณาว่าพนักงานหญิงที่ผู้วิจัยก าลังมี
ปฏิสัมพันธ์ด้วยนั้นเป็นอย่างไร 
  การท าความเข้าใจถึงตัวตนของพนักงานหญิงนอกจากจะช่วยให้ผู้วิจัยเข้าใจตัวตน
และความรู้สึกนึกคิดของพนักงานหญิงแล้ว ยังช่วยท าให้เกิดความเข้าใจในความรู้สึกนึกคิดของผู้อ่ืนที่
มีต่อพนักงานหญิงได้อีกด้วย ลักษณะการท างานที่พนักงานหญิงปฏิบัติอยู่ก็ควรค านึงถึงและท าความ
เข้าใจประกอบกัน เนื่องจากตัวตนของพนักงานหญิงส่วนหนึ่งถูกคาดหวังว่ามาจากลักษณะงานที่ท า 
จึงท าให้พนักงานหญิงเกิดการต่อสู้ ต่อรอง ภายใต้บริบทงานบริการลูกค้าที่แตกต่างกัน จากการเก็บ
ข้อมูลภาคสนามของพนักงานหญิง ท าให้เห็นถึงการต่อรองในประเด็นที่เกิดขึ้นจากบริบทงานบริการ
ลูกค้ามือถือ ดังนี้ 
 
  กำรต่อรองกับหน้ำที่กำรท ำงำน 
 
  “เกวริน” (นามสมมุต)ิ พนักงานหญิงในต าแหน่งพนักงานบริการลูกค้าลักษณะงานที่
รับผิดชอบ คือ การตอบข้อค าถาม แจ้งข้อมูลและให้รายละเอียดของโปรโมชั่น บริการเสริมอย่าง
ถูกต้องชัดเจน อีกทั้งประสานงานแก้ไขปัญหาต่างๆ ให้ลูกค้า ด าเนินการจัดการด้านกิจกรรมบริการ
ต่างๆ สร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า เพ่ือให้ข้อเสนอในการบริการลูกค้าและเพ่ือให้ลูกค้าได้รับ
ความพึงพอใจสูงสุด ลักษณะงานของพนักงานหญิงในต าแหน่งนี้เกิดจากการสนทนา พูดคุย พบปะกับ
ลูกค้า แบบเผชิญหน้า ไม่ว่าจะเป็นการถาม การตอบ การชี้แจง และการเสนอแนะข้อมูลต่างๆ อาจมี
ทั้งความเสแสร้งและความจริงใจในเวลาเดียวกัน จากลักษณะการท างานของพนักงานหญิงในต าแหน่ง
พนักงานบริการลูกค้า จึงเปรียบเสมือนเป็นงานที่คอยรองรับอารมณ์ของลูกค้าโดยตรง 
  พนักงานหญิงจึงกระท าการต่อรองกับลักษณะงานบริการด้วยการฝึกฝนทักษะ           
การพูดคุย การเลือกใช้ภาษา การกลั่นกรองน้ าเสียง บุคลิกท่าทาง การแต่งกาย อันจะก่อให้เกิดความ
พึงพอใจจากลูกค้าผู้ซึ่งได้รับบริการ ดังที่พนักงานหญิงมองว่า 
 

“...การให้บริการที่เป็นมิตร หรือพูดจาด้วยน้้าเสียงนุ่มนวลอ่อนหวาน
ในการบริการ อาจท้าให้ลูกค้ารู้สึกประทับใจ และกลับมาใช้บริการซ้้า
อีกในครั้งต่อๆ ไป...” 

(เกวริน (นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์) 
 

“...คุณภาพของการบริการ สามารถดูได้จากลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ... 
การให้บริการที่ดีจึงเหมือนกับเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กร
ด้วยนะ ว่าพนักงานในองค์กรสามารถท้าตามแบบแผนที่องค์กรได้วาง
ไว้หรือไม่...” 

(เกวริน (นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์) 
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  จากค าพูดข้างต้นนี้สะท้อนให้เห็นว่า พนักงานหญิงให้ความส าคัญและใส่ใจต่อค าพูด
ในการให้บริการลูกค้า อันเป็นสิ่งที่จะช่วยสานสร้างความสัมพันธ์ หรืออีกทางหนึ่งค าพูดก็สามารถ
ท าลายความสัมพันธ์ได้เช่นเดียวกัน ดังนั้น การคิดตึกตรองใคร่ครวญสิ่งที่ต้องการจะ พูดก่อนนั้น 
นอกจากท าให้ผู้ฟังเข้าใจเรื่องราวที่ถูกถ่ายทอดออกมาโดยง่ายและเกิดความประทับใจในการบริการ
แล้วยังเป็นการสะท้อนถึงตัวตนของผู้พูดอีกด้วย หากมองในแง่ของการปฏิบัติงาน การต่อรองกับการ
ท างานของเกวรินท าให้เกิดประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าหรือคุณภาพของการบริการที่ดีด้วย
นั่นเอง 
 
  กำรต่อรองกับกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ ในกำรท ำงำน 
 
  “โสภา” (นามสมมุติ) พนักงานหญิงต าแหน่งพนักงานบริการลูกค้าและเธอมี
ต าแหน่งเป็นผู้จัดการสาขาศูนย์บริการลูกค้ามือถือแห่งหนึ่งด้วย ลักษณะงานที่รับผิดชอบนั่นคือ   
การควบคุม ดูแล การท างานของพนักงานหญิงในสาขาให้เป็นไปตามมาตรฐานที่องค์กรก าหนดและมี
หน้าที่ให้บริการลูกค้าในการติดต่อท าธุรกรรมต่างๆ ด้วยเช่นกัน การท าหน้าที่บริหารควบคุมดูแล
พนักงานในสาขา ถูกสังคมมองว่าเป็นงานที่เหมาะสมกับผู้ชายเพราะต้องใช้ความรู้ความสามารถและ
การเป็นผู้น าในการบริหารงาน รวมทั้งมีความเด็ดเดี่ยวรอบคอบในการตัดสินใจหากเกิดปัญหาหรือ
ข้อผิดพลาดขึ้น แต่ส าหรับพนักงานหญิงในการศึกษาครั้งนี้ โสภาได้ท าหน้าที่ต าแหน่งเดียวกันกับที่
สังคมมองว่ามีความเหมาะสมกับผู้ชาย เนื่องด้วยการมีคุณสมบัติและคุณลักษณะในการเป็นผู้น ามี
ความเด็ดเดีย่วทุ่มเท รับผิดชอบในการท างาน กล้าคิด กล้าท า กล้าแสดงออกและการมีมนุษยสัมพันธ์
อันดีต่อเพ่ือนร่วมงาน ท าให้โสภาได้รับการยอมรับในต าแหน่งหน้าที่การงานนี้ ดังเช่นที่พนักงานหญิง
กล่าวว่า  
 

“...เมื่อได้ท้างานที่ต้องเป็นผู้น้า มันก็ท้าทายไปอีกแบบ เพราะคนส่วน
ใหญ่มองว่าต้าแหน่งหัวหน้าเหมาะกับผู้ชาย แต่ก็พิสูจน์ตัวเองให้เห็น
ว่าผู้หญิงอย่างเราๆ ก็ท้าได้ เป็นผู้น้าได้เหมือนกัน...” 

(โสภา (นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์) 
 

“...กฎระเบียบ ข้อบังคับต่างๆ ที่เราต้องดูแล และให้พนักงานในสาขา
ปฏิบัติตาม ต้องมีความยืดหยุ่นเพ่ือให้เราสามารถควบคุมเขาได้ด้วย... 
ทุกอย่างมีเกณฑ์การประเมิน ไม่ว่าจะเป็นตัวพนักงานในสาขาหรือตัวพ่ี
เอง ก็ต้องปฏิบัติตามทุกคน...” 

(โสภา (นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์) 
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  จากค าพูดของโสภาข้างต้น แสดงให้เห็นถึงการยอมรับให้ผู้หญิงปฏิบัติงานใน
ต าแหน่งแห่งที่เดียวกับผู้ชาย เท่ากับว่าเป็นการลบภาพความอ่อนแอของผู้หญิงให้ลดลงไปจากที่สังคม
มอง ทั้งนี้เพ่ือน าไปสู่เส้นทางให้พนักงานหญิงสามารถปฏิบัติงานได้อย่างหลากหลายมากยิ่งขึ้น 
ถึงแม้ว่าสังคมจะเปิดพ้ืนที่ให้ผู้หญิงได้แสดงความสามารในการท างาน แต่ทุกอย่างยังต้องด าเนินไป
ตามโครงสร้างหรือเงื่อนไขของสังคม ดังเรื่องเล่าของโสภาที่แสดงให้เห็นว่า ถึงแม้โสภาจะขึ้นสู่
ต าแหน่งผู้จัดการสาขา แต่โสภาก็ต้องอยู่ภายใต้เงื่อนไขและกฎเกณฑ์ในการท างานที่องค์กรเป็นผู้
ก าหนด เพ่ือเป็นตัวชี้วัดคุณภาพและมาตรฐานการท างานของพนักงานทุกคนให้ผ่านเกณฑ์การ
ประเมินคุณภาพด้วยเช่ยเดียวกัน 
 
  กำรต่อรองกับยอดขำยสินค้ำ 
 
  “ฟารีนา” (นามสมมุติ) พนักงานหญิงในต าแหน่งพนักงานขายสินค้า ลักษณะงานที่
รับผิดชอบ คือ การดูแลยอดขายสินค้า ซึ่งได้แก่สินค้าประเภทโทรศัพท์มือถือ และด าเนินงานขายให้
บรรลุตามเป้าหมายที่องค์กรก าหนดไว้ ลักษณะงานของพนักงานหญิงในต าแหน่งนี้ เกิดจากการใช้
ความรู้ความสามารถของพนักงานในการให้ความรู้ตัวสินค้าและบริการต่างๆ จนกระทั่งไปสู่
กระบวนการซื้อขายสินค้าและจากลักษณะการท างานของพนักงานหญิงในต าแหน่งพนักงานขาย
สินค้านี้ พนักงานจ าเป็นต้องมีความรู้และความเชี่ยวชาญในตัวสินค้า รวมถึงคุณสมบัติและข้อจ ากัด
การใช้งานโทรศัพท์มือถือด้วย 
  พนักงานหญิงจึงจ าเป็นต้องพัฒนาความรู้และความสามารถของตนเองในการศึกษา
หรือได้รับการฝึกอบรมการใช้งาน เพ่ือให้เกิดความรู้ความสามารถเสนอขายสินค้าประเภท
โทรศัพท์มือถือ และเป็นไปตามยอดขายที่องค์กรก าหนดไว้ได้ ดังที่พนักงานหญิงมองว่า 
 

“...ต้องศึกษาเกี่ยวกับเทคโนโลยีใหม่ๆ มีการฝึกอบรมเพ่ือพัฒนา
ความรู้บ้าง เพราะเดี๋ยวนี้โทรศัพท์ออกใหม่แล้วเปลี่ยนเร็วมาก ถ้าไม่รู้
ข้อมูลสินค้าเราก็ขายของไม่ได้...” 

(ฟารีนา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 

“...ยอดขายแต่ละเดือนที่บริษัทตั้งไว้เยอะมาก และต้องท้าให้ได้
ตามนั้น... เงินเดือนไม่มากนะ แต่ค่าคอม (commission) เยอะกว่า
เงินเดือน ท้าให้รายได้ต่อเดือนสูง... กว่าจะขายได้แต่ละเครื่องเป็นเรื่อง
ยาก คือเราต้องรู้คุณสมบัติ และแนะน้าลูกค้าได้ เป็นการสร้างความ
น่าเชื่อถือให้กับลูกค้าด้วย ว่าเราก็มีความรู้เรื่องเทคโนโลยีจริงๆ นะ ไม่
ได้มาหลอกขาย...” 

(ฟารีนา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
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  จากค าพูดข้างต้นสะท้อนให้เห็นว่า พนักงานหญิงให้ความส าคัญและเอาใจใส่ในการ
พัฒนาความองค์รู้ความสามารถของตนเองอยู่ตลอดเวลา เพ่ือให้สามารถปฏิบัติงานบรรลุตาม
ยอดขายที่องค์กรวางไว้ และขายสินค้าตามหน้าที่ความรับผิดชอบต าแหน่งพนักงานขายของตนได้
และนั่นหมายถึงผลตอบแทน (commission) ในการท างานที่พนักงานหญิงได้รับเช่นเดียวกัน 
 
  กำรต่อรองกับลูกค้ำ 
 
  “วัชรภรณ์” (นามสมมุติ) พนักงานหญิงในต าแหน่งพนักงานบริการลูกค้า ลักษณะ
งานที่รับผิดชอบ คือ ให้บริการลูกค้าในการเข้ามาติดต่อท าธุรกรรมต่างๆ เช่น ท าซิมการ์ดใหม่เบอร์
เดิม สอบถามข้อมูลโปรโมชั่น ข้อมูลบริการเสริม รับลงทะเบียนซิมการ์ด เป็นต้น จากลักษณะงาน
ของพนักงานหญิงในต าแหน่งนี้มีส่วนเกี่ยวข้องกับบุคคลหรือลูกค้าโดยตรง พนักงานหญิงจึงต้องมี
ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าตั้งแต่การเข้ามาติดต่อ พูดคุย สอบถาม ให้ข้อมูล ตอบข้อสงสัยหรือแก้ไขปัญหา
การใช้งานโทรศัพท์มือถือแก่ลูกค้า ย่อมท าให้การปฏิบัติงานอาจเกิดการกระทบกระทั่งหรือขัดแย้งต่อ
กันบ้าง การรักษาท่าทีความสัมพันธ์อันดีในการให้บริการลูกค้าจึงเป็นสิ่งที่พนักงานหญิงให้
ความส าคัญและต้องค านึงถึงมากท่ีสุด 
  การต่อรองตัวตนภายใต้บริบทงานบริการลูกค้ามือถือของพนักงานหญิงจึงเป็นการ
ต่อรองความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลหรือลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ โดยพนักงานหญิงมีลักษณะการ
ต่อรองที่เลือกจะยับยั้งและไม่แสดงออกซ่ึงอารมณ์และความรู้สึกของตนเองออกไป เพ่ือช่วยลดปัญหา
ในการท างานและถือเป็นหน้าที่ของการให้บริการที่ดี ผลจากการต่อรองดังกล่าว คือ พนักงานหญิง
ได้รับความไว้วางใจในการพูดคุย ปรึกษาประเด็นปัญหาการใช้บริการและท าให้พนักงานหญิงเกิด
ความคุ้นชินในการรับฟัง รู้จักควบคุมอารมณ์และความรู้สึกในการท างาน โดยพนักงานหญิงได้กล่าว
กับผู้วิจัยว่า 
 

“...การท้างานกับคนเป็นสิ่งที่ยากที่สุด เพราะลูกค้ามีหลายแบบ...  
ต้องรู้จักควบคุมอารมณ์ในการท้างาน ไม่แสดงกริยาไม่สุภาพต่อหน้า
ลูกคา้ เพื่อให้เกิดการบริการที่ดีและน่าประทับใจ...” 

(วัชราภรณ์ (นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์) 
 

“...การรู้จักควบคุมอารมณ์จึงเป็นสิ่งส้าคัญในการท้างาน เพราะนั่น
หมายถึงเราสามารถให้บริการลูกค้าทุกคนได้เท่าเทียมกัน... ไม่ว่าลูกค้า
จะเข้ามาด้วยอารมณ์หรือลักษณะใด พ่ีก็ให้บริการเหมือนกันทุกคน... 
เคยเจอลูกค้าโวยวาย พูดจาไม่ดี แต่ พ่ีก็ใจเย็น พยายามหาทาง
ช่วยเหลือและเข้าใจลูกค้าให้มากที่สุด .. ลูกค้าใจเย็นลง รับฟังเรา
อธิบายทุกอย่างก็แก้ไขได้...” 

(วัชราภรณ์ (นามสมมุต)ิ 2555, สัมภาษณ์) 
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  จากค าบอกเล่าของวัชราภรณ์ชี้ให้เห็นว่า พนักงานหญิงเกิดความเข้าใจในลักษณะ
งานของตนเองจึงพยายามปรับตัวให้เข้ากับลูกค้า ซึ่งหากมองอีกด้านหนึ่งจะเห็นว่าการปรับตัวของ
พนักงานหญิงได้ด าเนินควบคู่ไปกับการต่อรองความสัมพันธ์ท่ามกลางการให้บริการลูกค้าที่มีลักษณะ
แตกต่างหลากหลายไปแต่ละบุคคล  
 
  กำรต่อรองกับเพื่อนร่วมงำน 
 
  “อรอุมา” (นามสมมุติ) พนักงานหญิงในต าแหน่งพนักงานรับช าระค่าบริการ 
ลักษณะงานที่รับผิดชอบ คือ การรับช าระค่าบริการในระบบรายเดือน และการเติมเงินออนไลน์ 
พนักงานหญิงในต าแหน่งนี้มีลักษณะงานที่เกี่ยวโยงกับตัวเลขและเงินเป็นหลัก จึงค่อนข้างใช้สมาธิใน
การท างานสูง หากเกิดการตกหล่นของตัวเลขหรือค านวณผิดพลาดคลาดเคลื่อนไป อาจท าให้เกิดการ
ทอนเงินลูกค้าและสรุปผลยอดรายรับประจ าวันผิดพลาดตามล าดับ 
  การต่อรองตัวตนภายใต้บริบทงานรับช าระค่าบริการของพนักงานหญิง จึงเป็นการ
ต่อรองกับความวุ่นวายของพ้ืนที่การท างานที่เต็มไปด้วยการติดต่อของลูกค้าที่เข้ามาเพ่ือช าระ
ค่าบริการและการเข้าออกของลูกค้าอยู่ตลอดเวลา อันเป็นสิ่งที่รบกวนสมาธิในการท างานของ
พนักงานหญิงในต าแหน่งนี้ ลักษณะการต่อรองของพนักงานหญิง คือ การท าให้ผู้อ่ืนยอมรับความ
เงียบภายในพ้ืนที่ โดยพนักงานหญิงร่วมกระท าการภายใต้ข้อตกลงเดียวกันระหว่างเพ่ือนร่วมงาน คือ 
ไม่เปิดเพลงและพูดคุยนอกประเด็นการท างานในเวลางานให้น้อยที่สุด จากประเด็นการต่อรอง
ดังกล่าวอรอุมาได้กล่าวต่อผู้วิจัยว่า 
 

“.. .น้องก็รู้ สึกว่าความเงียบจะช่วยท้าให้มีสมาธิในการท้างาน 
เคาน์เตอร์ช้าระค่าบริการจึงเงียบกว่าเคาน์เตอร์บริการลูกค้าเพราะ
ลักษณะงานที่ท้าเกี่ยวกับเงินจ้าเป็นต้องใช้สมาธิ บรรยากาศจึงพาให้ดู
เครียดไปหน่อย แต่ก็มีท้ังข้อดีและข้อเสีย...” 

(อรอุมา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 

“...เป็นข้อตกลงกันระหว่างเพ่ือนร่วมงาน คือเราจะไม่ส่งเสียงดัง
รบกวนกันขณะให้บริการลูกค้า... เพ่ือนๆ ก็เข้าใจนะ ว่าเวลาท้างาน
ต้องใช้สมาธิ ทุกคนคิดเหมือนกัน... การพูดคุย ตกลงกันและท้าตาม
ข้อตกลง เหมือนการให้เกียรติกันในเวลาท้างาน แต่ความสัมพันธ์ของ
พวกเราก็เหมือนเดิม... เลิกงานก็เฮฮากันปกติ ไปกินน้้าชาบ้าง เดินเล่น
ซื้อของที่เปิดท้ายบ้าง...” 

(อรอุมา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
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  จากค าพูดของอรอุมา พนักงานหญิงในต าแหน่งพนักงานรับช าระค่าบริการดังกล่าว 
ชี้ให้เห็นว่า บรรยากาศของการท างานก่อให้เกิดการท างานหลากหลายรูปแบบต่างกันเป็นสิ่งแวดล้อม
หนึ่งที่มีอิทธิพลต่อผลลัพธ์ของงานที่ออกมาและแสดงถึงความสัมพันธ์ ความร่วมมือและการปฏิบัติ
ตามข้อตกลงในการท างานระหว่างเพ่ือนพนักงานด้วยกัน หากมองในอีกลักษณะหนึ่งจะเห็นถึง
ความสัมพันธ์อันดีระหว่างเพ่ือนร่วมงาน ที่คอยช่วยเหลือ แสดงความเข้าใจ เห็นอกเห็นใจกันในการ
ท างาน ท าให้ทุกคนสามารถท างานร่วมกันได้อย่างมีความสุข 
 
  กำรต่อรองกับหัวหน้ำงำน 
 
  “ช่อผกา” (นามสมมุติ) พนักงานหญิงในต าแหน่งพนักงานขายสินค้า ลักษณะงานที่
รับผิดชอบ คือ ขายสินค้าประเภทโทรศัพท์มือถือ และท ายอดขายให้เป็นไปตามเป้าหมายที่องค์กร
ก าหนดไว้ ลักษณะงานของพนักงานหญิงในต าแหน่งพนักงานขายนี้  เกิดจากการใช้ความรู้
ความสามารถของพนักงานในการให้ความรู้ตัวสินค้าและบริการต่างๆ จนกระทั่งไปสู่กระบวนการซื้อ
ขายสินค้า และจากลักษณะการท างานของช่อผกาท าให้เธอต้องติดต่อ พูดคุย ประสานงานกับลูกค้าที่
เข้ามาซื้อโทรศัพท์มือถือในร้านมากมาย ในบางครั้งอาจเกิดการบริการที่ไม่เป็นไปตามที่ลูกค้าคาดหวัง
จนน าไปสู่การร้องเรียนการให้บริการหลายครั้ง ท าให้มีการว่ากล่าวตักเตือนการท างานจากหัวหน้า
งาน ช่อผกาจึงมีการปรับปรุงการบริการ เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับองค์กรและลดภาพลบในการ
บริการจากหัวหน้างาน เพ่ือไม่ให้ถูกเพ่งเล็งและข้อผิดพลาดในการปฏิบัติงานขึ้น ช่อผกาเล่าให้ผู้วิจัย
ฟังว่า 
 

“...รู้สึกกดดันเวลาโดนเรียกไปอบรมการให้บริการ หัวหน้าก็เพ่งเล็ง
เวลามีเรื่องร้องเรียนการท้างานเข้ามา... ก็ไม่กล้าพูดคุยกับหัวหน้า
เท่าไหร่ จนเราปรับปรุงตัวเองให้ดีขึ้น หัวหน้าเขาก็เห็นว่าเราตั้งใจ... 
หัวหน้าเคยบอกว่าเขาเข้าใจเรานะ เพราะจะบริการให้ถูกใจใครทั้งร้อย
คงเป็นไปไม่ได้ แต่เราต้องมีมาตรฐานในเกณฑ์การบริการของเรา...” 

(ช่อผกา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 

“...หัวหน้าจะคอยเข้มงวดเรื่องคุณภาพการบริการ ทุกอย่างต้องเป็นไป
ตามท่ีบริษัทก้าหนด... ตอนแรกก็ไม่ชอบนะ คือเราไม่ใช่หุ่นยนต์ที่ต้อง
วางโปรแกรมให้ท้าโน่นท้านี่ มีหัวหน้ามาคอยคุมอีก... พอปรับปรุงการ 
บริการก็เริ่มเห็นการเปลี่ยนแปลง ลูกค้าตอบรับดีขึ้น ได้รับค้าชมมาก
ขึ้น หัวหน้าก็ไม่เข้มงวดเท่าไหร่เพราะเราเริ่มเข้าใจระบบงาน...” 

(ช่อผกา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
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  จากค าบอกเล่าของช่อผกาชี้ให้เห็นว่า พนักงานหญิงเกิดความเข้าใจในลักษณะงาน
ของตนเองจึงพยายามปรับตัวให้เข้ากับโครงสร้างการให้บริการลูกค้า ซึ่งหากมองอีกด้านหนึ่งจะเห็น
ว่าการปรับตัวของพนักงานหญิงได้ด าเนินควบคู่ไปกับการต่อรองความสัมพันธ์กับหัวหน้างาน ท าให้
บรรยากาศในการท างานลดความตึงเครียดเพราะมีเข้าใจกันเห็นอกเห็นใจในการปฏิบัติงานร่วมกัน  
 
  กำรต่อรองกับพื้นที่กำรท ำงำน 
 
  “กัสมา” (นามสมมุต)ิ พนักงานหญิงในต าแหน่งพนักงานรับช าระค่าบริการลักษณะ
งานที่รับผิดชอบ คือ การรับช าระค่าบริการในระบบรายเดือนและการเติมเงินออนไลน์ โดยกัสมา
สูญเสียสามีไปจากเหตุการณ์ความไม่สงบในพ้ืนที่ชายแดนใต้ ท าให้เธอต้องรับภาระหน้าที่หัวหน้า
ครอบครัว เลี้ยงดูบุตรทั้ง 2 คน และแม่ที่แก่ชรา เธอเล่าให้ผู้วิจัยฟังว่าหลังจากสูญเสียสามีผู้เป็นเสา
หลักของบ้านก็ท าให้ชีวิตความเป็นอยู่ล าบากข้ึน ถึงแม้จะได้เงินช่วยเหลือเยียวยาจากการเสียชีวิตของ
สามี แต่ก็ต้องจัดสรรปันส่วนให้กับพ่อแม่ ญาติพ่ีน้องและหนี้สินที่มี จนปัจจุบันกัสมาต้องออกมา
ท างานเพ่ือแบ่งเบาภาระรายจ่ายของครอบครัวอีกแรงหนึ่ง เธอบอกว่าการใช้ชีวิตในพ้ืนที่ ชายแดน
ภาคใต้เป็นไปอย่างยากล าบากและไม่เป็นปกติ ไม่ว่าจะเป็นการขับรถไปท างาน ไปจ่ายตลาดหรือไป
ติดต่อธุระที่ไหน ก็ต้องเพ่ิมความระมัดระวังให้มากยิ่งขึ้น เพราะไม่อาจทราบล่วงหน้าว่าเหตุการณ์
ความไม่สงบจะเกิดขึ้นตอนไหนและท่ีไหน ดังที่กัสมากล่าวกับผู้วิจัยว่า 
 

“...ปกติขับรถไปไหนมาไหนมันก็เสี่ยงกับการเกิดอุบัติเหตุบนท้องถนน
อยู่แล้ว ยิ่งอยู่ในปัตตานียิ่งเสี่ยงกับเหตุการณ์ความไม่สงบเพ่ิมไปอีก... 
เราไม่รู้ว่าเราจะตกเป็นเป้าในการโจมตีหรือเปล่า บางทีเราอาจโดน
ลูกหลงพลาดมาที่เราก็ได้จริงไหม... ก็ระวังตัวตลอด ขับรถมาท้างานก็
รีบไป เลิกงานก็รีบกลับบ้าน ถ้าไม่มีธุระจริงๆ จะไม่ออกจากบ้านไป
ไหนเลย...” 

(กัสมา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
 

“...ตอนท้างานก็ต้องระวังสังเกต อย่างรถที่มาจอดหน้าร้าน ลูกค้าที่
เข้ามา หรือสิ่งของที่ลืมวางตั้งไว้ . . . ท้างานไปก็กลัวไป แต่ก็เก็บ
ความรู้สึกไว้ในใจ เพราะเราก็ถือว่าเราก้าลังท้างานท้าหน้าที่ ... ตอนที่
เขาวางระเบิดหน้าธนาคาร ในตลาด หน้าเทศบาล หลายจุด เราก็รีบ
ปิดร้านเลย ปลอดภัยเอาไว้ก่อน พนักงานทุกคนก็กลัวกันหมด...” 

(กัสมา (นามสมมุติ) 2555, สัมภาษณ์) 
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  การต่อรองตัวตนภายใต้พ้ืนที่เสี่ยงในการท างานของกัสมา จึงเป็นการต่อรองกับ
ความเสี่ยงอันตรายที่อาจเกิดขึ้นในชีวิตของพนักงานหญิง การต่อรองที่เกิดขึ้นช่วยให้เกิดความ
ปลอดภัยในชีวิต ไม่ว่าจะเป็นช่วงเวลาก่อนมาท างาน ช่วงเวลาท างานหรือช่วงเวลาหลังเลิกงานที่
พนักงานหญิงต้องเดินทางสัญจรไปมายังพ้ืนที่ต่างๆ ที่ต้องเข้าไปเกี่ ยวข้องสัมพันธ์ ซึ่งจากค าพูด
ดังกล่าวของกัสมาชี้ให้เห็นว่า พื้นที่การท างานก็อาจก่อให้เกิดความเสี่ยงได้ทุกขณะเวลา อาจกล่าวได้
ว่าผู้ที่อยู่ในพ้ืนที่ไม่ว่าจะเล็กหรือใหญ่ จะกว้างหรือแคบ จะอันตรายหรือไม่ ย่อมสามารถต่อรองต่อ
พ้ืนที่และกระท าการบนพ้ืนที่ของตนเองได้ 
 
  กำรต่อรองกับกำรรักษำระยะห่ำงระหว่ำงลูกค้ำ 
 
  “สุนิษา” (นามสมมุติ) พนักงานหญิงต าแหน่งพนักงานบริการลูกค้า ลักษณะงานที่
รับผิดชอบ คือ ให้บริการลูกค้าในการติดต่อท าธุรกรรมต่างๆ เช่น การลงทะเบียนซิมการ์ด การท า  
ซิมการ์ดใหม่หมายเลขเดิม ในกรณีซิมการ์ดหาย ซิมการ์ดช ารุด หรือเปลี่ยนซิมการ์ด เป็นต้น 
ตลอดจนการให้ข้อมูลโปรโมชั่นและบริการเสริมที่ลูกค้าต้องการใช้งาน จากลักษณะงานของสุนิษาท า
ให้เธอมีส่วนเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับลูกค้าโดยตรง ตั้งแต่การเข้ามาติดต่อ พูดคุย สอบถาม ให้ข้อมูล ตอบ
ข้อสงสัยหรือแก้ไขปัญหาการใช้งานโทรศัพท์มือถือแก่ลูกค้า การรักษาระยะห่างและท่าที
ความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการจึงเป็นสิ่งที่พนักงานหญิงควรให้ความส าคัญและค านึงถึงให้
มากที่สุด 
  การต่อรองตัวตนของสุนิษาจึงเป็นการต่อรองความสัมพันธ์ระหว่างการรักษา
ระยะห่างระหว่างบุคคลหรือลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการในศูนย์บริการลูกค้ามือถือ เนื่องจากการให้ความ
สนิทสนมกับลูกค้ามากเกินไป ท าให้เกิดภาพลบในการบริการ เสมือนหนึ่งเป็นการไม่ให้เกียรติลูกค้า
และในลูกค้าบางรายก็มีความรู้สึกไม่ชอบใจที่พนักงานท าตัวสนิทสนมจนเกินไปและเนื่องจากสาเหตุ
ของเหตุการณ์ความไม่สงบในพ้ืนที่ชายแดนใต้ ท าให้พนักงานต้องเพ่ิมความระมัดระวังและรักษา
ระยะห่างในการให้บริการ เพ่ือเป็นการเฝ้าระวัง สังเกตและช่วยกันสอดส่องดูแลความปลอดภัยของ
พนักงานในร้านและลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ โดยสุนิษาได้กล่าวกับผู้วิจัยว่า 
 

“...สนิทกับลูกค้าจนจ้าหน้าได้เกือบทุกคน เพราะมาใช้บริการบ่อย... 
ลูกค้าใจดีเวลางานหรือเทศกาลส้าคัญๆ อย่างปีใหม่ก็มีขนมมาฝาก... 
เคยโดนต้าหนิเหมือนกันว่าเราสนิทสนมกับลูกค้าเกินไป ท้าให้ลูกค้า
ท่านอ่ืนมองว่าเราไม่เกรงใจหรือไม่ให้เกียรติลูกค้า...” 

(สุนิษา (นามสมมุต)ิ 2555, สมัภาษณ์) 
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“...ตอนนี้ก็ต้องรักษาระยะห่าง เพราะไม่รู้ว่าใครเป็นใคร... คอยดูว่า
ลูกค้าคนไหนมีท่าทางพิรุธน่าสงสัย เราก็กลัวต้องระวังตัวไว้ก่อน... 
ลูกค้าที่เข้ามาต้องถอดหมวกกันน็อค จอดรถหน้าร้านก็ขอความ
ร่วมมือให้ปิดเบาะ... เคยมีลูกค้าลืมกระเป๋าเดินทางตั้งไว้ ตกใจกันทั้ง
ร้านกลัวว่าจะเป็นระเบิด...” 

(สุนิษา (นามสมมุต)ิ 2555, สมัภาษณ์) 
 
  การต่อรองตัวตนภายใต้พ้ืนที่เสี่ยงในการรักษาระยะห่างในการให้บริการระหว่าง
ลูกค้าและพนักงาน จึงเป็นการต่อรองกับความเสี่ยงอันตรายที่อาจเกิดขึ้นในพ้ืนที่การท างานของ
พนักงานหญิง การต่อรองที่เกิดขึ้นช่วยให้เกิดความปลอดภัยในชีวิต ซึ่งจากค าบอกเล่าของสุนิษา
ชี้ให้เห็นว่า พ้ืนที่การท างานก็เป็นพ้ืนที่ที่สามารถเกิดความเสี่ยงได้ อาจกล่าวได้ว่า การ ไม่ประมาท 
รู้จักเฝ้าระวัง สังเกต สิ่งรอบข้างที่พนักงานหญิงมีปฏิสัมพันธ์อยู่ ช่วยเพ่ิมการเพ่ิมความปลอดภัยใน
การท างานและการด าเนินชีวิตของพนักงานหญิง จึงเป็นการไม่ประมาทในการใช้ชีวิตในพ้ืนที่เสี่ยงใน
จังหวัดชายแดนภาคใต้ 
  จากลักษณะการต่อรองตัวตนภายใต้บริบทงานของพนักงานหญิงผู้เป็นผู้ให้ข้อมูล
หลักทั้ง 8 คน ได้สะท้อนให้เห็นว่า พนักงานหญิงผู้ไม่ยอมจ านนกับสิ่งที่สังคมหยิบยื่นให้เกิดการ
กระท าการต่อรองกับความคาดหวังของสังคมเหล่านั้น อันถูกซ่อนเร้นไว้ในบริบทงานบริการลูกค้ามือ
ถือ และการต่อรองของพนักงานหญิงในการศึกษาครั้งนี้อาจน าพาให้ผู้หญิงพบเจอหนทางที่ก้าวไปสู่
ความส าเร็จในพ้ืนที่การท างานได้ ถึงแม้ว่าท่ามกลางความหลากหลายของผู้คนและวัฒนธรรมใน
สังคม จะแฝงไว้ซึ่งความพยายามในการสร้างความเป็นแบบแผนเดียวกัน เพ่ือให้เกิดความราบรื่นต่อ
การปฏิบัติตนในสังคม สามารถแบ่งเป็นประเด็นการต่อรองและผลของการต่อรอง ดังตารางที่ 8 
 
ประเด็นกำรต่อรอง กำรต่อรอง ผลจำกกำรต่อรอง 

โครงสร้างการท างาน หน้าที่การท างาน ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท างาน 
กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ การผ่านเกณฑ์ประเมินการท างาน  
ยอดขาย ผลตอบแทนจากยอดขาย 

ความสัมพันธ์ของผู้คน ลูกค้า ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการ 
เพ่ือนร่วมงาน ความช่วยเหลือเกื้อกูลกัน 
หัวหน้า ลดความตึงเครียดในการท างาน 

ความเสี่ยง พ้ืนทีท่ างาน ความปลอดภัยในชีวิต 
การรักษาระยะห่าง ความไม่ประมาท รู้จักระวังตัว เป็นคนช่างสังเกตุ 

 
ตำรำงท่ี 8 แสดงประเด็นกำรต่อรองของพนักงำนหญิง 
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  จากตารางที่ 8 แสดงประเด็นการต่อรองของพนักงานหญิง สามารถแบ่งประเด็น
การต่อรองออกเป็น 3 ประเด็น คือ การต่อรองกับโครงสร้างการท างาน การต่อรองกับความสัมพันธ์
ของผู้คน และการต่อรองกับความเสี่ยง โดยชี้ให้เห็นว่า พนักงานหญิงมีลักษณะการต่อรองในประเด็น
ต่างๆ มีลักษณะที่แตกต่างกัน ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับต าแหน่งหน้าที่และความรับผิดชอบ ลักษณะงานที่ท า 
รวมถึงลักษณะของสถานการณ์ท่ีพบเจอ อันท าให้ผลที่ได้รับจารกการต่อรองย่อมมีความแตกต่างตาม
ไปด้วย โดยผู้วิจัยขออธิบายรายละเอียดประเด็นการต่อรองตัวตนของพนักงานหญิง เพ่ือแสดงให้เห็น
ความสามารถในการเป็นผู้กระท าการ 
  แบบแผนหนึ่งที่ถูกสร้างขึ้น คือ การให้ความส าคัญต่อคุณลักษณะที่ถูกมองว่าเป็น
คุณสมบัติของเพศชาย เช่น ความเป็นอิสระ ความเป็นตัวของตัวเอง ความเป็นเหตุเป็น ผล 
ความสามารถในการคิดสร้างสรรค์และความส าเร็จในชีวิตอันเป็นคุณค่าส าคัญที่ผู้หญิงคาดหวังจะได้
ครอบครอง ขณะเดียวกันคุณลักษณะของความเป็นหญิงก็มีความส าคัญไม่แพ้กัน เช่น ความเอาใจใส่
ดูแลผู้อ่ืน ความละเอียดรอบคอบและความอ่อนน้อมถ่อมตน ดังนั้น พนักงานหญิงจึงไม่ควรจ ากัด
ตัวเองให้อยู่ในคุณลักษณะด้านใดด้านหนึ่ง แต่สามารถเป็นได้ทั้งคุณลักษณะของความเป็นหญิงและ
ความเป็นชาย ในบางโอกาส บางเหตุการณ์ ผู้หญิงควรพร้อมปรับเปลี่ยนสถานะของตนเองได้เมื่อ
สภาพการณ์ทางสังคมเปลี่ยนแปลงไป 
  ในขณะที่ยุคสมัยและกาลเวลาเปลี่ยนแปลงไป สังคมเริ่มเปิดพ้ืนที่ให้ผู้หญิงก้าว
ออกมาท างานในรูปแบบเดียวกันกับผู้ชาย พนักงานหญิงควรเลือกปรับใช้คุณลักษณะให้เหมาะสมกับ
สถานการณ์และบุคคล โดยสามารถน าข้อดีจากคุณลักษณะทั้งสองรูปแบบมาผสมผสานไว้ในตัวตน
ของพนักงานหญิง อันจะก่อให้เกิดการท างานที่มีประสิทธิภาพ อาจกล่าวอีกนัยหนึ่งได้ว่าพนักงาน
หญิงควรเลือกใช้ข้อดีของคุณลักษณะความเป็นหญิงและความเป็นชายมาเป็นส่วนเติมเต็มให้กับชีวิต
ของตนเอง เพราะแม้สังคมจะพยายามปลูกฝังคุณลักษณะความเป็นหญิงและความเป็นชายมาก
เท่าไหร่ ผู้หญิงและผู้ชายต่างมีสิทธิในการเลือกสร้างคุณลักษณะของตนเอง เหมือนดังเช่นพนักงาน
หญิงที่เป็นผู้ให้ข้อมูลหลักได้เลือกแสดงตัวตนและความสามารถในการกระท าการโดยการเลือก
เลือกใช้คุณลักษณะความเป็นหญิงและความเป็นชายต่อรองตัวตน เพ่ือให้มีพ้ืนที่อยู่ในสังคมเฉกเช่น
บุคคลอื่นทั่วไป 
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บทที่ 6 
บทสรุป 

 
  การวิจัยเรื่อง “ตัวตนคนบริการลูกค้ามือถือในพ้ืนที่เสี่ยง” เป็นการศึกษาเรื่องราว
เกี่ยวกับพนักงานหญิงในฐานะบุคลหรือกลุ่มคนที่พยายามด าเนินความสัมพันธ์เกี่ยวกับงานบริการ
ลูกค้ามือถือ เพื่อความเข้าใจถึงประเด็นการสร้างอัตลักษณ์ในความหมายที่แตกต่างหลากหลายและมี
ลักษณะไม่คงที่แน่นอนตามการให้ความหมายในการนิยามตัวตนของพนักงานหญิง โดยมีการปรับตัว 
เปลี่ยนแปลง ปรับใช้ตามความสัมพันธ์ที่เปลี่ยนแปลงไปตามบริบทแวดล้อม ขึ้นอยู่กับสถานการณ์
และบริบททางสังคมที่พนักงานหญิงด ารงอยู่ รวมถึงการต่อรองตัวตนภายใต้บริบทงานบริการลูกค้า
มือถือที่แฝงไว้ด้วยอ านาจและความหลากหลายต่างๆ และความสามารถกระท าการมากกว่าการถูกตี
ตราหรือถูกประเมินคุณค่าจากต าแหน่งงานที่ท า ผ่านโครงสร้างงานบริการลูกค้าและความหลากหลาย
ที่เกิดขึ้นและกลุ่มคนในพื้นท่ีศูนย์บริการลูกค้ามือถือในพ้ืนที่เสี่ยง 
  จากผลของการวิจัยครั้งนี้ ท าให้ผู้วิจัยค้นพบรูปแบบความสัมพันธ์ที่ผูกโยงกัน
ระหว่างอ านาจ พ้ืนที่และผู้คน รูปแบบของความสัมพันธ์สะท้อนให้เห็นถึงความไม่ราบเรียบและมี
ลักษณะที่เป็นพลวัตร กล่าวคือ รูปแบบความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นไม่ได้เป็นไปในลักษณะราบเรียบ คงที่ 
หากแต่สามารถผันแปรเปลี่ยนแปลงได้ตามความสัมพันธ์ทางสังคม ซึ่งรูปแบบความสัมพันธ์เหล่านี้ต่าง
ซ่อนเร้นไว้ด้วยความหมาย โดยเป็นความหมายที่พนักงานหญิงสร้างขึ้นเพื่อก าหนดขอบเขต เป้าหมาย 
ความชัดเจนของตัวเองในการสร้างความสัมพันธ์กับผู้ อ่ืน การต่อรองตัวตนรวมถึงการสร้าง
ความสัมพันธ์ที่เกิดข้ึนกับลูกค้า เพื่อนพนักงานหญิงด้วยกัน หรือหัวหน้างานเป็นการสะท้อนให้เห็นถึง
การช่วงชิงคุณค่าและสร้างความหมายเพื่อสร้างอ านาจและต าแหน่งแห่งที่ให้กับตัวเอง ในฐานะผู้หญิง
ที่ก้าวออกสู่โลกนอกบ้านและภายใต้สถานการณ์ความไม่สงบในพ้ืนที่ชายแดนภาคใต้ ที่ส่งผลต่อการ
ด ารงชีวิตของพนักงานหญิงในด้านความปลอดภัยในการด าเนินชีวิตประจ าวัน โดย ผู้วิจัยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการสร้างอัตลักษณ์และศึกษาการเป็นผู้กระท าการของพนักงานหญิงในบริบท
งานบริการลูกค้ามือถือในพ้ืนที่เสี่ยง สามารถสรุปเนื้อหาและความส าคัญในงานวิจัยออกเป็น 3 หัวข้อ 
ดังต่อไปนี้ 
 

1. สรุปผล 
2. อภิปรายผล 
3. ข้อเสนอแนะ 

3.1 ข้อเสนอแนะเพ่ือการด ารงอยู่ของผู้หญิง 
3.2 ข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนามนุษย์และสังคม 
3.3 ข้อเสนอแนะในเชิงนโยบาย 
3.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาในครั้งต่อไป 
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1.สรุปผล 
 
  งานวิจัยชิ้นนี้เกิดขึ้นจากการที่ผู้วิจัยสังเกตเห็นชีวิตของพนักงานหญิงในฐานะมนุษย์
คนหนึ่งที่ก้าวออกสู่โลกนอกบ้านที่ต่างต้องเผชิญกับโครงสร้างทางสังคม สภาพปัญหาในพ้ืนที่การ
ปฏิบัติงานและเมื่อก้าวเข้าสู่พ้ืนที่การท างานบริการลูกค้ามือถือต่างต้องพบเจอกับความหลากหลาย
ของผู้คนที่พนักงานหญิงเรียกว่า “ลูกค้า” ท าให้พนักงานหญิงต้องพบเจอกับผู้คนและรับมือกับ
สถานการณ์หลากหลายรูปแบบในการเข้ามาใช้บริการของลูกค้ามือถือ พนักงานหญิงจ าเป็นต้องรับมือ
กับสิ่งที่เกิดขึ้นในการให้บริการไม่ว่าจะเป็นบรรยากาศระหว่างการให้บริการ อารมณ์ความรู้สึกของ
ลูกค้า ความต้องการใช้บริการของลูกค้าที่แตกต่างกันไปในแต่ละคน ท าให้บทบาทหน้าที่ของกลุ่ม
พนักงานหญิงมีความซับซ้อนมากกว่าสิ่งที่ เห็นและสิ่งที่คนในสังคมเกิดความเข้าใจผิดผ่านการ
ประทับตราของสังคมในเรื่องการให้บริการลูกค้าที่ดี สิ่งที่เกิดขึ้นเหล่านี้ผ่านการสะท้อนออกมาใน
รูปแบบตัวตนของพนักงานหญิงในแต่ละคน ที่ต่างต้องเผชิญกับสถานการณ์ในรูปแบบที่เหมือนหรือ
แตกต่างกัน 
  การต่อรองกับโครงสร้าง กฎระเบียบในการท างาน เป็นสิ่งที่คอยควบคุมก ากับ
พฤติกรรมและควบคุมความคิด ความรู้สึกของพนักงานหญิงในการแสดงออกซึ่งความรู้ความสามารถ
ในการท างาน ในส่วนนี้เห็นได้ว่าพนักงานหญิงไม่ยอมจ านนผูกติดกับโครงสร้างการท างานที่ถูกก าหนด
ไว้ โดยพนักงานหญิงต่างเลือกรับ ยอมจ านน และปฏิเสธโครงสร้างการท างานที่คอยก ากับบทบาท
หน้าที่ของพวกเธอ เห็นได้จากการให้บริการลูกค้าของพนักงานหญิงแต่ละคนที่แสดงออกมาในรูปแบบ
หลากหลาย ไม่ว่าจะเป็นลักษณะถ้อยค า น้ าเสียง ลักษณะท่าทาง อารมณ์ ความรู้สึก สีหน้า แววตาที่
ต่างกัน ถึงแม้จะไม่เป็นไปในลักษณะเดียวกันทั้งหมด แต่ผลของการให้บริการก็ด าเนินไปตาม
มาตรฐานของโครงสร้าง กฎระเบียบที่ก าหนดไว้ แม้วิธีการให้บริการลูกค้าของพนักงานหญิงแต่ละคน
จะมีความแตกต่างกันไปก็ตาม 
  อีกทั้ง การต่อรองตัวตนและการเลือกนิยามความเป็นตัวเองในพ้ืนที่เสี่ยง ซึ่งในที่นี้
ผู้วิจัยหมายถึงพ้ืนที่ความรุนแรงในชายแดนภาคใต้ ท าให้การด าเนินชีวิตของพนักงานหญิงที่ท าหน้าที่
ให้บริการลูกค้าในจังหวัดปัตตานี มีความแตกต่างจากการท างานของพนักงานหญิงในพ้ืนที่อ่ืนๆ โดย
ผู้วิจัยได้เลือกพ้ืนที่ปัตตานีเป็นพ้ืนที่ภาพแทนของพ้ืนที่เหตุการณ์ความรุนแรงในจังหวัดชายแดน
ภาคใต้ นอกจากนั้นผู้วิจัยเห็นถึงความเป็นพหุวัฒนธรรมชายแดนใตท้ี่แสดงออกถึงการอยู่ร่วมกันโดยมี
ความแตกต่างหลากหลายของผู้คน อันได้แก่ ชาวไทยพุทธ ชาวไทยมุสลิมและชาวไทยเชื้อสายจีน  
โดยชีวิตประจ าวันของพนักงานหญิงต่างต้องเพ่ิมความระแวดระวังอันตรายที่อาจเกิดขึ้นได้โดยไม่รู้ตัว 
ไม่ว่าจะเป็นการสัญจรไปมาระหว่างพ้ืนที่การท างาน พ้ืนที่บ้านหรือพ้ืนที่สาธารณะ ได้แก่ ตลาด 
ห้างสรรพสินค้า สถานที่ราชการ และสถานที่อ่ืนๆ เป็นต้น หรือแม้แต่การเพ่ิมความระมัดระวังขณะ
ปฏิบัติงานในพ้ืนที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ โดยพนักงานมีการเพ่ิมการสังเกตสิ่งของหรือสิ่ง
แปลกปลอมที่วางตั้งไว้บริเวณศูนย์บริการลูกค้ามือถือ บริเวณหน้าร้านที่เป็นที่จอดยานพาหนะของ
ลูกค้าที่จอดทิ้งไว้ รวมถึงลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการในศูนย์บริการลูกค้ามือถือ ท าให้ต้องเพ่ิมการรักษา
ระยะห่างระหว่างลูกค้า การเฝ้าระวังและสังเกตพฤติการณ์ที่น่าสงสัย ซึ่งถือเป็นการเพ่ิมความระวัง
และความไม่ประมาทในการท างานและการด ารงชีวิตประจ าวันของพนักงานหญิงด้วยเช่นเดียวกัน 
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  ส าหรับผู้วิจัยนั้น ประสบการณ์ที่เกิดขึ้นจากการศึกษาเรื่องราวตัวตนของพนักงาน
หญิงในพ้ืนที่เสี่ยง มิได้เป็นเพียงการเปิดเผยให้เห็นแง่มุมชีวิตด้านหนึ่งของผู้หญิงที่มีความเกี่ยวข้อง
เชื่อมโยงสัมพันธ์กับศูนย์บริการลูกค้ามือในพ้ืนที่เสี่ยงเท่านั้น หากแต่ยังเป็นการเปิดพ้ืนที่ทางความคิด
ที่เป็นนามธรรมให้กลายเป็นพ้ืนที่รูปแบบงานเขียนในเชิงรูปธรรม เพ่ือสร้างพ้ืนที่ทางสังคมให้กับ
ผู้หญิง ให้คนในสังคมรับรู้และสัมผัสถึงการต่อสู้ดิ้นรนของผู้หญิงที่ไม่ยอมจ านนต่ออ านาจที่มาครอบง า 
นอกจากนั้นผู้วิจัยยังได้รับความรู้ที่สามารถน าไปสู่การตอบค าถามงานวิจัยและยังท าให้ผู้วิจัยค้นพบ
ข้อเท็จจริงบางประการที่ว่า การก าหนดพ้ืนที่ให้ผู้หญิงอยู่ในต าแหน่งแห่งที่ของตน โดยแบ่งตาม
ลักษณะของเพศสภาวะมีผลต่อการเลือกปฏิบัติที่ไม่เท่าเทียมกัน ซึ่งเป็นเพียงกระบวนการหนึ่งของผู้มี
อ านาจหรือระบบชายเป็นใหญ่ในสังคม ที่ต้องการสร้างอ านาจและให้อ านาจนั้นยังคงทรงพลังอยู่ใน
สังคมเช่นเดิม แต่สิ่งที่พนักงานหญิงสามารถท าได้คือเรียนรู้และรับมือกับสถานการณ์ที่เกิดขึ้นไม่ว่า
พนักงานหญิงจะตกอยู่ในฐานะผู้กระท าการหรือผู้ถูกกระท าการก็ตาม แต่ทว่าพนักงานหญิงยัง
สามารถยืนหยัดรู้เท่าทันอ านาจที่เข้ามาครอบง า โดยเป็นอ านาจที่สามารถเปลี่ยนความคิด ทัศนคติ 
โลกทัศน์ อุดมการณ์และแนวทางในการด าเนินชีวิตของตนเอง พนักงานหญิงเลือกที่จะยอมรับ ปฏิเสธ
หรือต่อรองในฐานะปัจเจกที่สามารถคิดและปฏิบัติบนแนวทางที่ตนเองเป็นผู้ก าหนดได้ โดยไม่
จ าเป็นต้องตกอยู่ในอ านาจที่คอยก าหนดและบงการชีวิตตลอดเวลา สามารถสรุปผลการศึกษาตามวัถุ
ประสงค์ของงานวิจัยได้ดังต่อไปนี้ 
  ประการที่ 1 การสร้างอัตลักษณ์ของพนักงานหญิงในบริบทงานบริการลูกค้ามือถือ
ในพ้ืนที่เสี่ยง แสดงให้เห็นถึงเรื่องราวภูมิหลังของกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักในแต่ละคนที่น าเสนอเรื่องราว
ต่างๆ ที่เป็นข้อมูลที่หลากหลายและมิได้เป็นเพียงข้อมูลที่ไร้ซึ่งความหมายแต่อย่างใด กลับแฝงไว้ด้วย
เรื่องราวความเป็นมาของผู้หญิงที่ก้าวเข้ามาสู่โลกการท างานนอกบ้านเป็นพนักงานบริการลูกค้ามือถือ 
ข้อมูลดังกล่าวยังสะท้อนให้เห็นถึงเรื่องราวความเป็นมาในการสร้างอัตลักษณ์ของบุคคล สะท้อนความ
เป็นตัวตนที่สัมพันธ์อยู่กับบริบททางสังคมและวิถีการด ารงอยู่ในพ้ืนที่เสี่ยงภัย โดยการสร้างอัตลักษณ์
ของพนักงานหญิงเป็นการสร้างอัตลักษณ์ภายใต้การนิยามความเป็นตัวตนที่มีการทับซ้อน ซ้อนทับใน
ตัวตน อัตลักษณ์ที่เกิดขึ้นนั้นมิได้ผูกขาดอยู่กับอัตลักษณ์อย่างใดอย่างหนึ่งเพียงหนึ่งเดียว หากแต่เป็น
การสร้างอัตลักษณ์ของแต่ละบุคคลที่สามารถเกิดการประกอบรวมระหว่างความหลากหลายของ
หลายอัตลักษณ์เข้าด้วยกัน โดยเป็นอัตลักษณ์ของปัจเจกที่แฝงไว้ด้วยค่านิยม อุดมการณ์หรือ
ประสบการณ์ส่วนตัวของแต่ละบุคคลและอัตลักษณ์ร่วมภายใต้กลุ่มงานบริการลูกค้ามือถือด้วยกัน  
มุมมองในการนิยามของกลุ่มพนักงานหญิงที่มีต่อบริบทพื้นที่ต่างๆ นั้น  
  การสร้างพ้ืนทีช่ีวิตกับการสร้างอัตลักษณ์ของพนักงานหญิง สามารถแบ่งออกเป็น 3 
ลักษณะ คือ พื้นที่บ้าน พื้นที่สาธารณะ และพ้ืนที่การท างาน ทั้งนี้ จากการนิยามที่ปรากฏขึ้นกับพ้ืนที่
ดังกล่าว จะมีความแตกต่างกันไปภายใต้ค่านิยม อุดมการณ์หรือประสบการณ์ของบุคคล ดังเช่นการ
นิยมที่มีต่อพ้ืนที่บ้าน ซึ่งมีการนิยามต่อพ้ืนที่ดังกล่าวในลักษณะที่หลากหลาย คือ พ้ืนที่บ้านเป็นพ้ืนที่
สร้างความสัมพันธ์กับคนในครอบครัว เป็นพ้ืนที่ส าหรับการพักผ่อนหลีกหนีความวุ่นวายที่ต้องพบเจอ
ในชีวิตประจ าวัน พ้ืนที่บ้านจึงสัมพันธ์กับบทบาทหน้าที่ของการเป็นแม่และแม่บ้านหรือการนิยาม
พ้ืนที่บ้านที่ด ารงอยู่ในฐานะของพ้ืนที่ส่วนตัว มีการเคลื่อนไหวข้ามไปข้ามมาระหว่างพ้ืนที่ส่วนตัวกับ
พ้ืนที่สาธารณะ นอกจากนี้ได้มีการนิยามต่อพ้ืนที่สาธารณะ คือ การนิยามพ้ืนที่ภายใต้ความคาดหวัง
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และความต้องการของตนเอง เพ่ือเลือกซื้อสินค้า การนิยามโดยเชื่อมโยงกับความเชื่อความศรัทธาใน
การท าบุญตักบาตร การนิยามโดยเชื่อมโยงเข้ากับบทบาทหน้าที่ของความเป็นแม่หรือการนิยามพ้ืนที่
สาธารณะเป็นพ้ืนที่ของการแสดงตัวตนนอกกรอบหรือโครงสร้างที่สังคมคอยก าหนด อีกทั้ง ผู้วิจัยยัง
น าเสนอในรูปแบบการให้ค านิยามพ้ืนที่การท างานของพนักงานหญิงซึ่งสามารถสะท้อนแง่มุมที่
หลากหลายดังนี้ คือ การนิยามพ้ืนที่การท างานเป็นพ้ืนที่ในหาเงินเพ่ือการตอบสนองความต้องการ
หรือความคาดหวังของตนเอง การนิยามพ้ืนที่ที่แสดงความสามารถของผู้หญิง ในการท างานหาเลี้ยง
ตนเองและครอบครัว การนิยามพ้ืนที่การท างานว่าเป็นพื้นที่แห่งความซ้ าซากจ าเจของพนักงานหญิง  
  การสร้างอัตลักษณ์ที่หลากหลายบนพ้ืนที่การท างานบริการลูกค้ามือถือเป็นการ
สร้างอัตลักษณ์ที่มีส่วนสัมพันธ์กับบทบาทหน้าที่งานของพนักงานหญิง ซึ่งผู้วิจัยแบ่งพ้ืนที่งานบริการ
ลูกค้าในศูนย์บริการลูกค้ามือถือออกเป็น 3 ลักษณะ คือ พ้ืนที่งานขาย พ้ืนที่งานช าระค่าบริการและ
พ้ืนที่งานบริการลูกค้า ทั้งนี้ จากการนิยามตัวตนและการให้ความหมายกับพ้ืนที่ส่งผลให้พนักงานหญิง
มีการแสดงออกซึ่งตัวตนและสร้างอัตลักษณ์ในแบบที่แตกต่างกันไป โดยเป็นการนิยามตัวตนภายใต้
ความต้องการของตนเอง การก ากับของบทบาทหน้าที่การท างาน ความคาดหวังจากบุคคลอ่ืนๆ ไม่ว่า
จะเป็นผู้บังคับบัญชา ลูกค้าหรือเพ่ือนร่วมงาน พนักงานหญิงจึงมีการปรับตัวให้เข้ากับสถานการณ์
ต่างๆที่เข้ามาปะทะ ประสาน เพ่ือให้สามารถด ารงอยู่ได้ในสถานการณ์ที่เกิดขึ้นนั้นๆ เห็นได้จากการ
นิยามตัวตนของพนักงานหญิงบนพ้ืนที่งานขาย เกิดเป็นการนิยามตัวตนภายใต้ความต้องการของ
ตนเอง ความคาดหวังของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ กฎระเบียบข้องบังคับในการท างาน คามต้องการใน
ยอดขายและความรู้ความสามารถของพนักงาน ท าให้พนักงานหญิงในต าแหน่งพนักงานขายเป็น
บุคคลที่มีทักษะการพูด การขาย ความสามารถในการเจรจาต่อรองโน้มน้าวจิตใจลูกค้าและเป็นบุคคล
ที่มีความรู้เรื่องเทคโนโลยี ความทันสมัยของโทรศัพท์มือถือรุ่นใหม่ๆ และมีการพัฒนาความรู้ของ
ตนเองอยู่ตลอดเวลา เพ่ือให้เกิดทักษะและความเชี่ยวชาญ ช านาญในงานขายสินค้าโทรศัพท์มือถือ  
  นอกจากนั้นการนิยามและสร้างอัตลักษณ์ของพนักงานหญิงบนพ้ืนที่งานช าระ
ค่าบริการ ที่เกิดจากการคาดหวังในการใช้บริการของลูกค้า ที่อยากได้รับบริการที่สะดวก รวดเร็ว 
และมีความถูกต้องเพราะงานช าระค่าบริการมีความสัมพันธ์กับเงิน ดังนั้นความถูกต้องในการช าระเงิน
และความรวดเร็วในการให้บริการลูกค้าแต่ละราย จึงเป็นสิ่งที่พนักงานหญิงต้องให้ความส าคัญเป็น
อย่างมากและเพ่ือเป็นการลดข้อผิดพลาดจากการช าระค่าบริการด้วยเช่นกันและการนิยามตัวตนใน
พ้ืนที่งานบริการลูกค้า ท าให้พนักงานหญิงมีการสร้างอัตลักษณ์ที่มีลักษณะซ้อนทับหลากหลาย
แตกต่างกันออกไป โดยพนักงานบริการลูกค้าต้องมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าโดยตรง เสมือนเป็นงานที่มี
ความโดดเด่นและเป็นด่านหน้าขององค์กรในการท าธุรกิจ อัตลักษณ์ของพนักงานบริการลูกค้าจึงถูก
สร้างข้ึนจากบทบาทหน้าที่การท างานและความต้องการใช้บริการของลูกค้าที่หลากหลาย ไม่ว่าจะเป็น
การลงทะเบียนซิมการ์ด การออกซิมการ์ดใหม่เบอร์เดิม การให้ข้อมูลปรึกษาเรื่องโปรโมชั่นการใช้งาน 
ตลอดจนการรับเรื่องร้องเรียนและความไม่สะดวกในการใช้งานโทรศัพท์มือถือในด้านต่างๆ สิ่งเหล่านี้
ท าให้พนักงานบริการลูกค้าต้องมีความใจเย็น สุภาพ อ่อนน้อม ในการให้บริการ ตลอดจนรับฟังและ
ช่วยแก้ปัญหาให้กับลูกค้า ตามความคาดหวังของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการได้ 
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  สิ่งดังกล่าวที่เกิดขึ้นและปรากฏบนสนามการวิจัย ท าให้ผู้วิจัยตระหนักรู้ว่าพ้ืนที่ที่
ปรากฏเป็นพ้ืนที่อ านาจในการสร้างความสัมพันธ์ เป็นตัวก าหนดและจัดวางให้กลุ่มคนหรือพนักงาน
หญิงในงานวิจัยที่ศึกษาอยู่ในพื้นท่ีของสังคม และในขณะเดียวกันพนักงานหญิงก็เลือกที่จะสร้างตัวตน
เพ่ือบ่งบอกต าแหน่งแห่งที่ เพ่ือโต้ตอบ ต่อรอง และขัดขืนกับพลังอ านาจที่เกิดขึ้นภายในพ้ืนที่ที่
พนักงานหญิงด ารงอยู่ ท าให้การสร้างอัตลักษณ์ของพนักงานหญิง ตลอดจนการให้ค านิยามความเป็น
ตัวตนมีลักษณะที่แตกต่างหลากหลายกันออกไป ขึ้นอยู่กับกลุ่มคน สถานการณ์หรือเงื่อนไขทางสังคม
ที่พนักงานหญิงพบเจอ 
  ประการที่ 2 การเป็นผู้กระท าการของพนักงานหญิงในบริบทงานบริการลูกค้ามือถือ
ในพ้ืนที่เสี่ยง พบว่า พนักงานหญิงได้กระท าการต่อรองกับโครงสร้าง กฎระเบียบ ในการปฏิบัติงาน 
ต่อรองกับกลุ่มคน ได้แก่ ลูกค้า เพ่ือนร่วมงาน ผู้บังคัญบัญชา และต่อรองกับความเสี่ยงของพ้ืนที่การ
ท างาน โดยในงานวิจัยชิ้นนี้ผู้วิจัยหมายถึงพ้ืนที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือในอ าเภอเมือง จังหวัดปัตตานี 
ที่ผู้วิจัยเลือกเป็นพ้ืนที่ภาพแทนของพ้ืนที่เหตุการณ์ความไม่สงบชายแดนใต้  โดยพนักงานหญิง
พยายามแสดงออกซ่ึงตัวตนเพ่ือก้าวข้ามเส้นแบ่งการท างาน ผ่านการปรับตัว เพ่ือให้เข้ากับการท างาน
ด้านงานบริการลูกค้ามือถือ เช่น การไม่แสดงออกอารมณ์และความรู้สึก การกล้าเผชิญหน้ารับกับ
ความเป็นจริง โดยแสดงความเป็นตัวตน ที่มีความอ่อนโยน อ่อนหวาน ไม่ก้าวร้าวและการเอาใจใส่
ลูกค้า ซึ่งก่อให้เกิดสัมพันธภาพอันดีในการท างาน รวมถึงการเป็นคนระแวดระวัง ช่างสังเกตสิ่งต่างๆ
รอบตัว ไม่ว่าจะเป็นสิ่งของ ยานพาหนะหรือผู้คนที่เข้ามาใช้บริการและการรักษาระยะห่างระหว่าง
ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือ ซึ่งจากลักษณะการต่อรองตัวตนของพนักงานหญิง 
ได้สะท้อนให้เห็นว่า พนักงานหญิงผู้ไม่ยอมจ านนกับสิ่งที่สังคมหยิบยื่นให้ เกิดการกระท าการต่อรอง
กับความคาดหวังของสังคมอันถูกซ่อนเร้นไว้ภายใต้บริบทงานบริการลูกค้ามือถือและการต่อรองของ
พนักงานหญิงในการศึกษาครั้งนี้อาจน าพาให้ผู้หญิงพบเจอหนทางที่ก้าวไปสู่ความส าเร็จในพ้ืนที่การ
ท างาน ถึงแม้ว่าท่ามกลางความหลากหลายของผู้คนและวัฒนธรรมในสังคม จะแฝงไว้ซึ่งความ
พยายามในการสร้างความเป็นแบบแผนเดียวกัน เพื่อให้เกิดความราบรื่นต่อการปฏิบัติตนในสังคม  
  ผลการวิจัยพบว่า แบบแผนหนึ่งที่ถูกสร้างขึ้น คือ การให้ความส าคัญต่อคุณลักษณะ
ที่ถูกมองว่าเป็นคุณสมบัติของเพศชาย เช่น ความเป็นอิสระ ความเป็นตัวของตัวเอง ความเป็นเหตุ
เป็นผล ความสามารถในการคิดสร้างสรรค์และความส าเร็จในชีวิตอันเป็นคุณค่าส าคัญที่ผู้หญิง
คาดหวังจะได้ครอบครอง ขณะเดียวกันคุณลักษณะของความเป็นหญิงก็มีความส าคัญไม่แพ้กัน เช่น 
ความเอาใจใส่ดูแลผู้อ่ืน ความละเอียดรอบคอบ และความอ่อนน้อมถ่อมตน ดังนั้น พนักงานหญิงจึง
ไม่ควรจ ากัดตัวเองให้อยู่ในคุณลักษณะด้านใดด้านหนึ่ง แต่สามารถเป็นได้ทั้งคุณลักษณะของความ
เป็นหญิงและความเป็นชาย ในบางโอกาส บางเหตุการณ์ ผู้หญิงควรพร้อมปรับเปลี่ยนสถานะของ
ตนเองได้เมื่อสภาพการณ์ทางสังคมเปลี่ยนแปลงไป การกระท าการต่อรองพนักงานหญิงจึงสามารถ
น าไปสู่การแสดงตัวตนของพนักงานหญิงที่สามารถเลือกรับ ยอมจ านน ปฏิเสธ ต่อต้าน ขัดขืนและ 
ขับเน้นคุณสมบัติบางประการของตนเองออกมา เพ่ือสร้างความหมายให้กับตนเองภายใต้การท างาน
บริการลูกค้ามือถือและจากลักษณะการต่อรองตัวตนของพนักงานหญิงท าให้เห็นว่าต าแหน่งหน้าที่
ความรับผิดชอบ ลักษณะงานที่ท า รวมถึงสถานการณ์ที่พนักงานหญิงต่างพบเจอ มีผลท าให้การ
ต่อรองมีลักษณะแตกต่างกันออกไป 
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2. อภิปรำยผล 
 
  การศึกษาในครั้งนี้ ผู้วิจัยต้องการน าเสนอเรื่องราวชีวิตของพนักงานหญิงที่เข้ามามี
บทบาทในสังคมการท างานนอกบ้าน โดยเป็นการเปิดเผยให้เห็นถึงการสร้างตัวตนของพนักงานหญิง
ในมุมมิติที่พนักงานหญิงเป็นได้ มุมมิติที่พนักงานหญิงอยากจะเป็น รวมไปถึงมุมมิติที่คนอ่ืนอยากให้
พนักงานหญิงเป็น ทั้งนี้ เพ่ือให้เกิดการยอมรับว่าพนักงานหญิงก็เป็นเพ่ือนมนุษย์คนหนึ่งที่มีความรู้
ความสามารถ เสมือนเป็นส่วนหนึ่งที่ช่วยขับเคลื่อนให้การด าเนินงานขององค์กรก้าวไปสู่ความส าเร็จ
ได้ อีกทั้งยังชี้ชวนให้เห็นถึงความส าคัญของผู้หญิงที่สามารถด าเนินชีวิตร่วมกับผู้อ่ืนได้อย่างมีความสุข
บนสังคมนอกบ้าน  

จากที่กล่าวมาในข้างต้นนี้ เห็นได้ว่าเป็นการศึกษาเกี่ยวกับผู้หญิงซึ่งเมื่อยกเรื่องเพศ
มาเชื่อมโยงในการมองและวิเคราะห์ความหมายของปรากฏการณ์จะสะท้อนให้เห็นว่า แท้ที่จริงแล้ว
เพศไม่ได้เป็นเรื่องธรรมชาติที่มีมาแต่ก าเนิด แต่เป็นสิ่งที่ถูกสร้างขึ้นท่ามกลางวาทกรรมของสังคมและ
วัฒนธรรมที่ยึดถืออ านาจชายเป็นใหญ่ อันน าไปสู่ความแตกต่างในบทบาททางเพศและการแบ่งงาน
กันท า โดยในงานการศึกษาครั้งนี้ไม่ได้ต้องการเรียกร้องสิทธิความเท่าเทียมระหว่างเพศชายและเพศ
หญิงหรือมิได้มองเรื่อง การสนับสนุนการล้มล้างระบบโครงสร้างทางสังคมที่มีมาแต่ช้านานประการใด
แต่เป็นมุมมองของผู้วิจัยที่มีเป้าประสงค์ เพ่ือให้มองเห็นคุณค่าของผู้หญิงกลุ่มหนึ่งที่ด าเนินชีวิตอยู่ใน
สังคม ท่ามกลางความสัมพันธ์ของระบบโครงสร้างที่ยึดถือชายเป็นใหญ่ จากการศึกษาครั้งนี้พบว่า 
การนิยามความหมายหรือสร้างผู้หญิงในสังคมการท างานหรือสังคมการด าเนินชีวิตบนพ้ืนที่ต่างๆ ได้
ถูกสร้างขึ้นเพ่ือยึดครอง ควบคุมและก าหนดมาตรฐานขอบเขตอย่างใดอย่างหนึ่งให้เป็นกรอบของ
สังคมท่ีพนักงานหญิงควรปฏิบัติ แม้ว่าจะก้าวออกมาสู่พื้นท่ีนอกบ้านแล้วก็ตาม  

การสร้างอัตลักษณ์ของพนักงานหญิงเพ่ือช่วงชิงความหมาย ด้วยการต่อสู้ ต่อรอง
และแสดงตัวตนในหลากหลายรูปแบบบนโครงสร้างต่างๆ ที่ด ารงอยู่ ซึ่งในบางช่วงบางเวลาอาจ
กระท าแตกต่างไปจากที่สังคมก าหนดก็เพ่ือให้ตนเองหลุดพ้นจากกรอบการถูกควบคุม แสดงให้เห็นว่า
การกระท า การด าเนินการหรือการปฏิบัติการต่างๆ ย่อมแฝงเร้นไว้ด้วยจุดประสงค์อย่างใดอย่างหนึ่ง
ไม่ว่าจะเป็นการสร้างความหมาย สร้างพ้ืนทีห่รือแสวงหาหนทางของการต่อสู้ ต่อรองบนความสัมพันธ์
ที่เกิดขึ้น ทั้งนี้การพยายามต่อสู้  ต่อรองของพนักงานหญิงบ่งบอกให้เห็นถึงการไม่ยอมตกอยู่ใน
โครงสร้างและความสัมพันธ์ที่สังคมเป็นผู้ก าหนด แสดงให้เห็นความสามารถในการเป็นผู้กระท าการ
ของพนักงานหญิง แม้จะตกเป็นผู้ถูกกระท าการโดยโครงสร้างทางสังคมและอ านาจความสัมพันธ์ต่างๆ 
ก็ตาม 
  ข้อสรุปที่ได้จากการวิจัยครั้งนี้ได้น ามาสู่การอภิปรายผลในการศึกษาปรากฏการณ์
ทางสังคมที่เกิดขึ้นในศูนย์บริการลูกค้ามือถือในพ้ืนที่เสี่ยง ภายใต้ความสัมพันธ์ทางสังคมที่คาบเกี่ยว
และเชื่อมโยงอยู่กับความสัมพันธ์เชิงอ านาจ โดยมีผู้คนในพ้ืนที่เป็นผู้ให้คุณค่าความหมายกับพ้ืนที่ท า
ให้กลายเป็นพ้ืนที่ของการแสดงอ านาจและการสร้างความหมายให้กับพนักงานหญิง โดยผู้วิจัย
สามารถอธิปรายผลในเชิงทฤษฎีตามปรากฏการณ์ทางสังคมท่ีเกิดข้ึนเป็นประเด็นต่างๆ ดังต่อไปนี้ 
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  ประเด็นแรก ว่าด้วยแนวความคิด พ้ืนที่บ้าน/พ้ืนที่นอกบ้าน:ผู้หญิง/ผู้ชาย ตามความ
ความเข้าใจของคนในสังคมที่ว่า บทบาทที่ผู้หญิงได้รับหลังจากเกิดมาลืมตาดูโลกหรือบทบาทที่ติดตัว
มาของการเป็น “ผู้หญิง” คือ ลูกสาว ภรรยา แม่ แม่บ้าน เป็นบทบาทที่ถูกสังคมก าหนดให้เป็น
บทบาทของผู้หญิง รวมถึงกิจการงานบ้านที่ผูกติดเป็นเงาตามตัวถือเป็นหน้าที่หลักของผู้หญิงลักษณะ
ความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นเป็นลักษณะของกฎเกณฑ์ในการแบ่งงานกันท า โดยน าเรื่องเพศเข้ามาเป็น
ตัวก าหนดชี้วัดความสามารถกระท าการได้ของผู้หญิง โดยก าหนดให้พ้ืนที่นอกบ้านเป็นพ้ืนที่ที่
เหมาะสมส าหรับผู้ชายและพ้ืนที่บ้านเป็นพ้ืนที่ที่เหมาะสมส าหรับผู้หญิง ค าอธิบายดังกล่าวแสดงให้
เห็นถึงการปิดกั้นผู้หญิงเอาไว้ในพ้ืนที่บ้าน เพราะการแบ่งพ้ืนที่ตามความแตกต่างทางเพศได้น ามาสู่
การปิดกั้นทางร่างกายให้ผู้หญิงมีชีวิตผูกพันอยู่ในพ้ืนที่บ้านเท่านั้น อีกทั้งการถูกปิดกั้นในการรับรู้
ความเป็นไปในพ้ืนที่ของโลกนอกบ้าน เห็นได้จากงานบ้านเป็นงานที่คลุกคลีและซ้ าซากจ าเจอยู่ใน
พ้ืนที่บ้าน เป็นงานที่ไม่จ าเป็นต้องพบปะพูดคุยกับผู้คนรอบข้าง เสมือนว่าพ้ืนที่บ้านเป็นพ้ืนที่ส่วนตัวที่
ตัดขาดจากโลกภายนอก 
  แม้ว่าภารกิจหน้าที่ในการปฏิบัติงานบ้านของผู้หญิงจะเป็นภาระรับผิดชอบที่ท าให้
ผู้หญิงถูกตัดขาดจากโลกภายนอก แต่ไม่ได้เป็นเช่นนั้นเสมอไปหรือตลอดทุกช่วงเวลา เนื่องจากผู้หญิง
หาหนทางเพ่ือให้ตัวเองสามารถสัมผัสโลกในจินตนาการ ผ่านการรับชมรับฟังสื่อ เช่น วิทยุ โทรทัศน์ 
อินเตอร์เน็ต หนังสือพิมพ์ เป็นต้น เป็นสิ่งที่สะท้อนให้เห็นว่าอ านาจที่ถูกสร้างขึ้นโดยผู้มีอ านาจ
เหนือกว่าสามารถควบคุมคนให้อยู่ในที่ทางของตน แต่มิอาจหยุดยั้งความต้องการในอิสรภาพทาง
ความคิดและคนที่อยู่ภายใต้อ านาจนั้นได้ ในประเด็นที่กล่าวมานี้จึงเป็นการโต้แย้งโดยใช้แนวคิด
ความสัมพันธ์ระหว่างอ านาจกับพ้ืนที่ที่ว่า “ที่ใดมีอ านาจที่นั่นย่อมตามมาด้วยการต่อต้านขัดขืนเสมอ” 
 
   ประเด็นที่สอง ว่าด้วยแนวความคิดพ้ืนที่บ้าน/พ้ืนที่นอกบ้าน:ผู้หญิง/ผู้ชาย โดยใน
งานวิจัยชิ้นนี้ได้แสดงให้เห็นว่า การใช้อ านาจก าหนด จัดวางรูปแบบในการด ารงชีวิตของผู้ หญิงโดย
ระบบชายเป็นใหญ่ในสังคม เพ่ือควบคุมผู้หญิงให้อยู่ในที่ทางหรือต าแหน่งแห่งที่ที่ผู้มีอ านาจได้ก าหนด
เอาไว้ อาจกล่าวได้ว่าผู้ที่มีอ านาจมากกว่าย่อมจัดสรรทรัพยากรต่างๆ ได้มากกว่าผู้ที่มีอ านาจน้อยกว่า   
จากประเด็นที่กล่าวมานี้จึงเป็นการสนับสนุนแนวคิดสตรีนิยม โดยเฉพาะสตรีนิยมสายสุดขั้วที่มองว่า
ความแตกต่างทางเพศ ความเหลื่อมล้ า การเลือกปฏิบัติที่ไม่เท่าเทียมกันระหว่างชายกับหญิงนั้นเกิด
จากโครงสร้างอ านาจสังคมที่มีระบบชายเป็นใหญ่แฝงอยู่ในระบบวิธีคิดและรูปแบบการด าเนินชีวิต
ของผู้คนในสังคม อันน าไปสู่การแบ่งพ้ืนที่ส าหรับชายหญิง การบ่งงานกันท าในรูปแบบลักษณะงาน
ส าหรับผู้ชายและงานส าหรับผู้หญิง รวมถึงการแบ่งลักษณะความเป็นชายและความเป็นหญิงออกจาก
กันทั้งที่เป็นลักษณะรูปธรรมและนามธรรม เช่น ลักษณะนิสัย อารมณ์และการแสดงออก 
  ข้อค้นพบจากงานวิจัยจึงสามารถโต้แย้งความคิดเห็นของนักวิชาการบางส่วนใน
ประเด็นดังกล่าวนี้ที่ว่า พ้ืนที่บ้านเป็นพ้ืนที่ที่ใช้ส าหรับกิจกรรมนันทนาการ เพ่ือความพักผ่อนและ
ว่างเว้นจากการท างาน เป็นพ้ืนที่อิสระที่ทุกคนสามารถจัดสรรเวลาให้กับตนเองได้ แท้ที่จริงกลับพบว่า 
พนักงานหญิงยังคงใช้พื้นที่บ้านเป็นพื้นที่ของการท างาน (งานบ้าน) ในทางตรงกันข้ามสามีและสมาชิก
คนอ่ืนๆ ในครอบครัวสามารถใช้พื้นที่บ้านเป็นพื้นที่ในการปลดปล่อยอิสรภาพให้กับตนเอง ท าให้พ้ืนที่
บ้านไม่ได้เป็นพื้นที่ของการปลดปล่อยอิสรภาพในการด าเนินชีวิตส าหรับผู้หญิงได้อย่างแท้จริง 
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  ประเด็นที่สาม ว่าด้วยแนวคิดการปฏิบัติการบนพ้ืนที่ทางสังคมที่พนักงานหญิงได้ใช้
พ้ืนที่การท างานในศูนย์บริการลูกค้ามือถือเป็นพ้ืนที่ในการสร้างอ านาจ โดยการสร้างพ้ืนที่และ     
การสร้างอัตลักษณ์ การสร้างอ านาจภายในพ้ืนที่การท างานดังกล่าวถือเป็นความพยายามของผู้หญิง
ในการต่อรองกับอ านาจของลูกค้าและโครงสร้างงานบริการลุกค้า โดยให้พื้นที่เป็นเครื่องมือที่พนักงาน
หญิงใช้เป็นภาคปฏิบัติการบนพ้ืนที่ทางสังคม จากผลการศึกษาในประเด็นนี้จึงสนับสนุนแนวคิด
ผู้กระท าการ ที่พนักงานหญิงสามารถกระท าสิ่งต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นความคิด การพูด การแสดงออก
ท่ามกลางความสัมพันธ์ที่เธอมีต่อลูกค้า เพ่ือนร่วมงาน หัวหน้างานหรือบุคคลที่เกี่ยวข้องในพ้ืนที่
ศูนย์บริการลูกค้ามือถือหรือแนวคิดที่ผู้หญิงเป็นมนุษย์ที่มีความเป็นมนุษย์ มีความสามารถใน       
การสร้างสรรค์ให้ตนเองเป็นผู้ก าหนดชีวิตของตนเอง ให้ตนเองเป็นศูนย์กลางในความคิดและการสร้าง
คุณค่าความหมายให้กับตนเองได้ โดยที่ผู้หญิงอาจไม่ได้ตกอยู่ในฐานะที่เป็นรองจากผู้มีอ านาจหรือ  
ตกเป็นผู้ถูกกระท าการฝ่ายเดียวเท่านั้น หากแต่ในบางโอกาสผู้หญิงสามารถอยู่ในฐานะผู้กระการก็
เป็นได ้
  ข้อค้นพบจากงานวิจัยในประเด็นนี้จึงสามารถแย้งมโนทัศน์เรื่องโครงสร้างหน้าที่ที่
มองว่ามนุษย์เป็นเพียงปัจเจกที่ไม่สามารถก าหนดความเป็นไปในชีวิตของตนเอง รวมถึงการให้คุณค่า
และความหมายกับตนเองได้ เสมือนโครงสร้างหนึ่งที่ไม่มีชีวิตจิตใจโดยถูกก ากับและควบคุมจาก
โครงสร้างทางสังคมท่ีอยู่ภายนอกเท่านั้น 
 
  ประเด็นที่สี่ ว่าด้วยแนวคิดอัตลักษณ์ ซึ่งพนักงานหญิงไม่ได้มีเพียงอัตลักษณ์แบบ 
“ผู้หญิง” ที่สังคมคาดหวังอย่างเดียวเท่านั้น หากแต่ครอบคลุมใน 4 ลักษณะ คือ อัตลักษณ์ที่พนักงาน
หญิงเป็น อัตลักษณ์ในแบบที่ลูกค้าคาดหวัง อัตลักษณ์ในแบบที่พนักงานหญิงเป็นได้และอัตลักษณ์ที่
ถูกก าหนดโดยโครงสร้างงานบริการลูกค้า ซึ่งพนักงานหญิงได้แสดงอัตลักษณ์ในลักษณะแตกต่างกัน
ไปขึ้นอยู่กับสถานการณ์และบริบทของสังคม จากผลการศึกษาในประเด็นนี้นับว่าเป็นการสนับสนุน
แนวคิดเรื่องอ านาจ เพราะการสร้างอัตลักษณ์ของพนักงานหญิงในพ้ืนที่ศูนย์บริการลูกค้ามือถือเป็น
ความสัมพันธ์เชิงอ านาจในรูปแบบหนึ่ง ทั้งรูปแบบการใช้อ านาจของผู้หญิงและการที่ผู้หญิงตกอยู่
ภายใต้อ านาจของผู้ที่มีอ านาจมากกว่า ทั้งนี้ การใช้อ านาจของพนักงานหญิง คือ รูปแบบการสร้าง   
อัตลักษณ์ที่ต่างไปจากสังคมคาดหวังหรือการยอมจ านนต่ออ านาจเพ่ือที่จะก้าวสู่การเป็นผู้มีอ านาจใน
เวลาต่อมา ดังนั้น การศึกษาเรื่องอ านาจจึงไม่ใช่ เรื่องที่เกี่ยวกับความสัมพันธ์ของรัฐที่มีต่อประชาชน
เพียงอย่างเดียวเท่านั้น หากแต่ครอบคลุมไปถึงเรื่องในชีวิตประจ าวันของผู้คน ที่ผู้มีอ านาจควบคุม
และสร้างผลิตผลทางวัฒนธรรมในลักษณะที่ปรากฏเป็นตัวหนังสือ ค าพูด ไว้เป็นมรดกตกทอดกันมา
จากรุ่นสู่รุ่น โดยใช้กระบวนการขัดเกลาทางสังคมเป็นเครื่องมือในการถ่ายทอดเรื่องราวที่ผู้มีอ านาจ
ต้องการให้ด ารงไว้ 
  ข้อค้นพบจากงานวิจัยในประเด็นนี้ สามารถโต้แย้งทฤษฎีวิวัฒนาการสายเดียวที่
ตั้งอยู่บนพื้นฐานความเข้าใจที่ว่า สังคมวัฒนธรรมทุกแห่งมีพัฒนาการเป็นเส้นตรงจากต่ าไปหาสูงและ
มีลักษณะความสัมพันธ์เป็นเส้นตรง แนวราบ ซึ่งมนุษย์ในทุกสังคมจะต้องผ่านกระบวนการ
เปลี่ยนแปลงที่เหมือนกันหมด นั่นหมายถึง ผู้หญิงในทุกสังคมจะต้องมีอัตลักษณ์ใน 3 รูปแบบ คือ             
อัตลักษณ์แบบผู้หญิงที่สังคมคาดหวัง อัตลักษณ์แบบผู้ชายที่ผู้หญิงเป็นได้ และอัตลักษณ์ที่ผู้หญิงใฝ่ฝัน 
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โดยอัตลักษณ์ในแบบที่ผู้หญิงคาดหวัง เป็นอัตลักษณ์ที่ผู้หญิงให้ความส าคัญเป็นหลักซึ่งแท้จริงแล้ว
สังคมในแต่ละสังคมต่างมีวัฒนธรรมที่หลากหลายแตกต่างกันไป อัตลักษณ์ของผู้หญิงในสังคมอ่ืนๆ 
อาจมีลักษณะแบบเดียวกับท่ีผู้วิจัยได้ศึกษามาหรืออาจจะเป็นอัตลักษณ์ในลักษณะรูปแบบอ่ืนก็เป็นได้ 
เพราะปัจจัยด้านประวัติศาสตร์ สังคม วัฒนธรรมย่อมมีผลให้คนในแต่ละสังคมมีพ้ืนฐานทางความคิด 
ทัศนคติ ความเชื่อ อุดมการณ์ โลกทัศน์ที่แตกต่างกันออกไป 
 
  ประการที่สุดท้าย ว่าด้วยแนวคิดอัตลักษณ์ เป็นอัตลักษณ์ที่พนักงานหญิงที่ท าหน้าที่
ให้บริการลูกค้ามือถือแสดงออก เพ่ือปรับตัวกับพ้ืนที่ใหม่ทางสังคม หรือพ้ืนที่การท างานนอกบ้าน คือ 
อัตลักษณ์แบบผู้หญิงที่สังคมคาดหวัง โดยครอบคลุมลักษณะความเป็นหญิงและผู้หญิงที่ดี ได้ แก่ 
ผู้หญิงต้องอยู่กับเหย้ากับเรือน ผู้หญิงต้องเป็นกุลสตรี ผู้หญิงต้องเป็นแม่ศรีเรือน ทั้งนี้ การ ให้ค า 
นิยามความหมาย “ความเป็นหญิง” ให้กับ “ผู้หญิง” นั้น จ ากัดอยู่กับบทบาทของการเป็นลูกสาว 
ภรรยา แม่ และแม่บ้าน ที่ถูกยึดตรึงไว้ในพ้ืนที่บ้าน อาจกล่าวได้ว่า ความเชื่อดังกล่าวถูกถ่ายทอด
ออกมาเป็นค าพูด เป็นตัวหนังสือที่ปรากฏให้เห็นได้ในงานวรรณกรรมต่างๆ นับเป็นการสร้าง                
วาทกรรมกระแสหลักที่คนในสังคมต่างรับรู้ เข้าใจ และยอมรับในความหมายที่เหมือนกันซึ่ง                  
วาทกรรมกระแสหลักท่ีว่านั่นหมายถึง ระบบชายเป็นใหญ่ ถือเป็นแนวคิดท่ีสอดคล้องกับปรากฏการณ์
ของการยอมจ านนหรือยอมรับในการน าอัตลักษณ์แบบผู้หญิงไปใช้ในพื้นที่การท างานของผู้หญิง 
  ข้อค้นพบจากงานวิจัยในประเด็นนี้สามารถหาประเด็นโต้แย้งได้จากวาทกรรม
กระแสรอง เช่น วาทกรรมว่าด้วยผู้หญิง คือ แนวคิดสตรีนิยม โดยเฉพาะสตรีนิยมสายเสรีนิยม             
สตรีนิยมหลังสมัยใหม่ ซึ่งสตรีนิยมสายเสรีนิยมให้ความส าคัญต่อผู้หญิงในฐานะปัจเจกที่สามารถ 
เคียงบ่าเคียงไหล่กับผู้ชาย ไม่ว่าจะเป็นบทบาท สถานภาพทางสังคมด้านอาชีพ ชนชั้น ฐานะทาง
เศรษฐกิจ การศึกษา ที่ตั้งอยู่บนพ้ืนฐานความเท่าเทียมกันบนสังคม รวมถึงสิทธิและโอกาสของผู้หญิง
ในการก้าวออกสู่พ้ืนที่นอกบ้านและประกอบอาชีพการงานที่หลากหลาย นอกจากนี้ แนวคิดสตรีนิยม
สายหลังสมัยใหม่ได้ให้ความส าคัญของการศึกษาผู้หญิงในแง่มุมต่างๆ ที่ต่างจากการศึกษาในมุมมองที่
ผ่านมา เช่น ผู้หญิงเป็นปัจเจกหนึ่งของความเป็นมนุษย์ที่มีความรู้สึกนึกคิด มีชีวิตจิตใจ สามารถรับรู้
และเข้าใจว่าอะไรคือสิ่งที่ตนต้องการและค้นหามาโดยตลอด เพ่ือนน ามาสู่การสร้างคุณค่าและ
ความหมายให้กับตนเอง 
 
3 ข้อเสนอแนะ 
 

จากการศึกษาชีวิตของกลุ่มพนักงานหญิง โดยเปรียบเสมือนเป็นตัวแทนของผู้หญิงที่
ก้าวออกมาสู่พื้นที่บนสังคมนอกบ้าน ซึ่งถูกบ่งชี้ออกมาว่า ภาพของพนักงานหญิงมีลักษณะซับซ้อนอยู่
ในตัวเอง เนื่องจากภาพที่น าเสนอออกมาล้วนด ารงอยู่ในโครงสร้างทางสังคมที่ผูกตรึงเส้นทางชีวิตของ
ผู้หญิงไว้ จึงท าให้พนักงานหญิงต้องด าเนินความสัมพันธ์ท่ามกลางสถานการณ์ความไม่สงบระหว่าง
การก้าวไปเป็นผู้กระท าการด้วยความเป็นเพศหญิงในบทบาทหน้าที่ของการเป็นลูกสาว ภรรยา และ
เป็นแม่ ซึ่งสังคมยังคงให้ความส าคัญต่อความเป็นกุลสตรีของเพศหญิงมากกว่าที่จะยอมรับให้พวกเธอ
เป็นผู้กระท าการ ทั้งนี้ ผู้วิจัยจึงน าเสนอด้านมุมมิติการเป็นผู้กระท าการของพนักงานหญิงเพ่ือเป็น
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ตัวแทนให้สังคมได้ตระหนักรับรู้ในสิ่งที่ผู้หญิงเป็นหรือรู้สึก เพื่อน าไปสู่การปรับเปลี่ยนมุมมองและการ
ปฏิบัติต่อผู้หญิง จึงได้เสนอแนะไว้ดังต่อไปนี้  

 
 3.1 ข้อเสนอแนะเพื่อกำรด ำรงอยู่ของผู้หญิง 
 

ข้อเสนอแนะด้านแรก เพ่ือให้ผู้หญิงเกิดความรู้เท่าทันในปรากฏการณ์ทางสังคม
เพราะในอดีตความเป็นลูกผู้หญิงถูกสร้างขึ้น เพ่ือพันธนาการไว้กับงานบ้าน ซึ่งเป็นงานที่ถูกท าให้มี
ความส าคัญในลักษณะเป็นรองจากงานที่ก่อให้เกิดรายได้ แม้ว่าผู้หญิงในปัจจุบันจะก้าวออกมาสู่พ้ืนที่
การท างานนอกบ้านได้มากแล้วก็ตาม แต่ด้วยความเป็นเพศหญิงที่ถูกสร้างให้ติดตัวจนเกิดการยอมรับ
ในความเป็นลูกผู้หญิงที่ควรปฏิบัติตนตามคุณลักษณะของการเป็นกุลสตรีเท่านั้น ซึ่งแท้ที่จริงการ
ก าหนดคุณลักษณะเหล่านี้ส่งผลให้ผู้หญิงถูกปิดกั้นความก้าวหน้าในการท างานผ่านการเปรียบเทียบ
กับคุณลักษณะของความเป็นชายที่ได้สร้างข้ึนไว้ตรงกันข้าม ทั้งนี้ เพื่อเป็นการกีดกันไม่ให้ผู้หญิงเข้าถึง
ต าแหน่งแห่งที่ของความส าเร็จในหน้าที่การงานที่สูงขึ้น เพราะความเป็นหญิงที่ถูกมองว่าเป็นเรื่อง
ธรรมชาติ ท าให้ผู้หญิงรู้ไม่เท่าทันต่อกระบวนการต่างๆ ที่สร้างให้คู่ควรกับผู้หญิง โดยสิ่งที่สร้างให้เป็น
ภาพประทับตราต่อผู้หญิงเกิดจากการมองว่าเป็นสิ่งที่ผู้ชายไม่ควรมี สิ่งเหล่านี้ล้วนเป็นกระบวนการที่
เกิดจากการให้ความส าคัญกับวาทกรรมอ านาจชายเป็นใหญ่แทบทั้งสิ้น 
 

 3.2 ข้อเสนอแนะเพื่อกำรพัฒนำมนุษย์และสังคม 
 

ข้อเสนอแนะด้านที่สอง แม้ว่าสังคมจะเปิดพ้ืนที่ ให้กับผู้หญิงมากขึ้นในปัจจุบันโดย
การยินยอมให้ผู้หญิงก้าวเข้ามาสู่พ้ืนที่ของผู้ชาย แต่การได้รับการยอมรับจากเพศตรงข้ามหรือจากคน
อ่ืนๆในสังคมนั้น ยังเป็นสิ่งที่ผู้หญิงต้องต่อสู้ ต่อรองกับเส้นทางการด าเนินชีวิตในภายภาคหน้าต่อไป 
ดังนั้นในงานการศึกษาครั้งนี้  จึงต้องการให้คนภายในสังคมได้เกิดความตระหนักถึงความรู้ 
ความสามารถและคุณค่าที่มีอยู่ภายในตัวตนของผู้หญิงทุกกลุ่มทุกอาชีพ เพ่ือเป็นการมิให้เกิดการกีด
กัน แบ่งก้ันพื้นที่ทางสังคมไว้ส าหรับกลุ่มบุคคลใดกลุ่มบุคคลหนึ่งเท่านั้น นอกจากนี้ในการศึกษาครั้งนี้
ยังต้องการที่จะเปิดพ้ืนที่ในการยอมรับในคุณค่าของกลุ่มแรงงานก่อสร้างหญิงที่มีความหลากหลาย
เฉกเช่นเดียวกับกลุ่มคนอ่ืนๆ เพ่ือน าไปสู่การเปิดพ้ืนที่ทางสังคมให้แก่กลุ่มแรงงานก่อสร้างหญิงด้วย
การสร้างประโยชน์ต่างๆ ต่อสังคมได้บ้างเช่นกัน ดังนั้น อาจกล่าวได้ว่าการกระท าของผู้หญิงก็เพ่ือให้
สังคมมองเห็นพ้ืนที่ที่ผู้หญิงยืนอันเป็นพ้ืนที่แคบๆ เล็กๆ ที่จะช่วยพัฒนาสังคมตามความสามารถและ
ความช านาญที่แตกต่างกัน และเมื่อสังคมเกิดการยอมรับในตัวตนของผู้หญิงมากขึ้นก็จะส่งผลให้
ผู้หญิงได้รับโอกาสในการพัฒนาตนเองมากตามไปด้วย จึงเรียกได้ว่า “อัตลักษณ์ความเป็นชาย” และ 
“อัตลักษณ์ความเป็นหญิง” ต่างก็มีส่วนที่ดีและไม่ดีด้วยกันทั้งคู่ 
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 3.3 ข้อเสนอแนะในเชิงนโยบำย 
 

ข้อเสนอแนะด้านที่สาม ในแต่ละสังคมผู้หญิงมีบทบาทท่ีแตกต่างกัน โดยขึ้นอยู่กับว่า
ในสังคมนั้นให้ความส าคัญต่อเพศหญิงมากน้อยเพียงใด ทั้งนี้เพ่ือน าไปสู่การเพ่ิมหรือก าหนดขอบเขต
จ ากัดความสามารถของผู้หญิง ฉะนั้น การส่งเสริมความรู้ความเข้าใจให้แต่ละสังคมเกิดความตระหนัก
ถึงศักดิ์ศรีและคุณค่าของความเป็นเพ่ือนมนุษย์มาเป็นอันดับแรก น่าจะเป็นสิ่งที่ช่วยส่งเสริมให้การ
ก าหนดนโยบายที่สามารถน ามาใช้ปฏิบัติต่อการด าเนินชีวิตของผู้คนหรือกลุ่มคนต่างๆ  ในสังคมที่
อาศัยอยู่ร่วมกัน ด้วยความร่วมมือและการมีส่วนร่วมของทุกองค์กร ไม่ว่าจะเป็นองค์กรส่วนภาครัฐ 
เอกชน การเมืองการปกครอง สื่อมวลชนทุกแขนง สถาบันครอบครัว สถาบันการศึกษา สถาบัน
ศาสนา รวมไปถึงประชาชนทั่วไป ซึ่งเมื่อทุกระดับมีการสร้าง การส่งเสริม และสนับสนุนนโยบายของ
องค์กรตนเองให้สอดรับกับแผนการพัฒนาด้านสตรีดังกล่าวแล้ว ก็ย่อมส่งผลเชื่อมโยงให้องค์กรนั้นมี
ก าลังแรงงานผู้หญิงที่มีศักยภาพเพ่ิมมากยิ่งข้ึน นอกจากนี้ ยังเป็นการเปิดมุมมองให้กับคนรุ่นใหม่ๆ ได้
เริ่มมองเห็นเป็นแบบอย่างที่ควรจะน านโยบายดังกล่าวนี้ไปปฏิบัติให้เกิดผลดีต่อสังคมในอนาคตต่อไป 

 
 3.4 ข้อเสนอแนะส ำหรับกำรศึกษำในครั้งต่อไป 
 

จากการศึกษาเรื่อง “ตัวตนคนบริการลูกค้ามือถือในพ้ืนที่เสี่ยง” นับว่าเป็นการ
น าเสนอภาพวิถีชีวิตของผู้หญิงกลุ่มหนึ่งที่ด ารงอยู่ท่ามกลางบริบทของสังคมการท างานท่ามกลาง
สถานการณ์ความไม่สงบ โดยเปิดรับกระแสความทันสมัย รวมถึงกระแสพลวัตทางสังคมต่างๆ ทั้งนี้ 
เพ่ือเป็นการเปิดมุมมองใหม่ๆ ควรจะมีการศึกษาที่เกี่ยวข้องกับกลุ่มคนในบริบทสังคมอ่ืนๆ โดยมี
รูปแบบหรือวิธีการด าเนินความสัมพันธ์ที่หลากหลาย เพ่ือจะสะท้อนให้เห็นถึงความหมายของชีวิต
และการสร้างอัตลักษณ์บนความสัมพันธ์ที่ไม่ราบเรียบ เป็นการมองเรื่องคุณค่าและศักดิ์ศรีของความ
เป็นมนุษย์ จึงควรแบ่งพื้นท่ีเผื่อให้กับความแตกต่างของบุคคลหรือกลุ่มคนอ่ืนด้วยเช่นกัน เพ่ือมิให้เกิด
การขีดเส้นก าหนดกรอบขอบเขตในการท าความเข้าที่ตายตัวจนเกินไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



147 
 

บรรณำนุกรม 
 

กรมศิลปากร. 2540. แผนแม่บทโครงการอนุรักษ์และพัฒนาเมืองโบราณยะรัง จังหวัดปัตตานี. 
 กรุงเทพฯ : ส านักพิมพ์สมาพันธ์. 
กฤช เพิ่มทันจิตต์. 2536. ทฤษฎีและแนวความคิดเก่ียวกับกระบวนการกลายเป็นเมือง. 
 กรุงเทพฯ : บริษัท ครีเอทีฟ พับลิชชิ่ง จ ากัด. 
กนกศักดิ์ แก้วเทพ. 2544. สตรีศึกษา 2 ผู้หญิงกับประเด็นต่างๆ. ในผู้หญิงกับเศรษฐศาสตร์,    
 ส านักงานคณะกรรมการส่งเสริมและประสานงานสตรีแห่งชาติ  
 ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี, บรรณาธิการ. กรุงเทพฯ : อรุณการพิมพ์. 
กมลวรรณ คงยก. 2554. ตะกายดาว : ชีวิตต้องสู้ของผู้หญิงออฟฟิศ.  
 วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต, สาขาพัฒนามนุษย์และสังคม คณะศิลปศาสตร์, 
 มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์.  
กาญจนา แก้วเทพ. 2535. ม่านแห่งอคติ : ความสัมพันธ์ระหว่างสตรีกับสถาบันสังคม. กรุงเทพฯ.  
 เจนเดอร์เพรส. 
_______. 2549. อยู่ชายขอบมองลอดความรู้ รวมบทความเนื่องในวาระครบรอบ 60 ปี  
 ฉลาดชาย รมิตานนท์. ใน สตรีนิยมและวัฒนธรรมศึกษา, อานันท์ กาญจนพันธุ์,  
 บรรณาธิการ. กรุงเทพฯ: มติชน. 
กาญจนา แก้วเทพ และคณะ. 2548. เพศสถานะและเพศวิถีในสังคมไทย. ใน "ผู้หญิงท้างาน"  
 ในสื่อมวลชลไทย, อมรา พงศาพิชญ์, บรรณาธิการ. กรุงเทพฯ : จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย. 
กาญจนา รัตนพันธุ์. 2552. ชุมชนชาวนาท่ามกลางกระแสบริโภคนิยม.  
 วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต, สาขาพัฒนามนุษย์และสังคม คณะศิลปศาสตร์, 
 มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์. 
เขมิสา ข าวิลัย. 2552. การปรับเปลี่ยนอัตลักษณ์เพศหญิงในพ้ืนที่หอพักนักศึกษาหญิง  
 มหาวิทยาลัยเชียงใหม่. วิทยานิพนธ์สถาปัตยศาสตรมหาบัณฑิต, มหาวิทยายเชียงใหม่. 
ครองชัย หัตถา. 2541. ปัตตานี : การค้าและการเมืองการปกครองในอดีต.  
 ปัตตานี : โรงพิมพ์มิตราภาพ 
_______. 2546. ภูมิลักษณ์อ่าวปัตตานี. ปัตตานี : โครงการศูนย์ศึกษาและพัฒนาอ่าวปัตตานี   
 มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์. 
_______. 2552. อาณาจักรลังกาสุกะ ประวัติศาสตร์ยุคต้นของคนชายแดนใต้. ภาควิชาภูมิศาสตร์ 

คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์, มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์. 
จันทนี เจริญศรี. 2545. โพสต์โมเดิร์นกับสังคมวิทยา, พิมพ์ครั้งที่ 2. กรุงเทพฯ : วิภาษา. 
จามะรี เชียงทอง. 2549. อยู่ชายขอบมองลอดความรู้รวมบทความเนื่องในวาระครบรอบ 60 ปี    

ฉลาดชาย รมิตานนท์. ใน ผี ร่างกายผู้หญิง และโลกาภิวัฒน์ , อานันท์กาญจนพันธุ์ ,  
บรรณาธิการ. กรุงเทพฯ : มติชน. 
 
 



148 
 

บรรณำนุกรม (ต่อ) 
 

ฉัตรธิดา หยูคง. 2554. อัตลักษณ์ของเภสัชกรหญิงในบริบทสังคมเมือง.  
 วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต, สาขาพัฒนามนุษย์และสังคม,  
 มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์. 
ชยันต์ วรรธนะภูติ. 2549. อยู่ชายขอบมองลอดความรู้ รวมบทความเนื่องในวาระครบรอบ 60 ปี 
 ฉลาดชาย รมิตานนท์. ใน "คนเมือง": ตัวตนการผลิตซ้้าสร้างใหม่และ 
 พ้ืนที่ทางสังคมของคนเมือง, อานันท์ กาญจนพันธุ์, บรรณาธิการ. กรุงเทพฯ : มติชน. 
ชาย โพธิสิตา. 2550. ศาสตร์และศิลป์แห่งการวิจัยเชิงคุณภาพ, พิมพ์ครั้งที่ 3.  
 กรุงเทพฯ: อมรินทร์พริ้นติ้ง. 
เชษฐา พวงหัตถ.์ 2548. โครงสร้าง-ผู้กระท้าการ (Structure-Agency).  
 กรุงเทพฯ: ส านักงานคณะกรรมการวิจัยแห่งชาติ. 
ไชยรัตน์ เจริญสินโอฬาร. 2543. วาทกรรมการพัฒนา: อ้านาจ ความรู้ ความจริง เอกลักษณ์และ  
 ความเป็นอื่น. กรุงเทพฯ : วิภาษา. 
———. 2548. โครงสร้าง-ผู้กระท้าการ =Structure-Agency.  
 กรุงเทพฯ : ส านักงานคณะกรรมการวิจัยแห่งชาติ. 
ทักษิณ อินทโยธา. 2534. ใครคือเจ้าถิ่นลุ่มน้้าเจ้าพระยาและด้ามขวานทองเมื่อ 2000-3000 ปีก่อน?. 
 กรุงเทพฯ : เมืองโบราณ. 
นิศา ชูโต. 2545. การวิจัยเชิงคุณภาพ. พิมพ์ครั้งที่ 2. กรุงเทพฯ : แม็ทส์ปอยท์. 
ประสิทธิ์ ลีปรีชา. 2547. วาทกรรมอัตลักษณ.์ ใน การสร้างและการถ่ายทอดอัตลักษณ์ 
 ของกลุ่มชาติพันธุ์ม้ง. กรุงเทพฯ : ศูนย์มานุษยวิทยาสิรินธร(องค์การมหาชน). 
ปริตตา เฉลิมเผ่า กออนันตกูล. 2545. คนใน ประสบการภาคสนามของนักมานุษยวิทยาไทย. 
 กรุงเทพฯ : ศูนย์มานุษยวิทยาสิรินธร (องค์การมหาชน). 
ปิ่นแก้ว เหลืองอร่ามศรี. 2546. อัตลักษณ์ ชาติพันธุ์ และความเป็นชายขอบ.  
 กรุงเทพฯ : ศูนย์มานุษยวิทยาสิรินธร(องค์การมหาชน). 
พัฒนา กิติอาษา. 2546. ท้องถิ่นนิยม. กรุงเทพฯ : ส านักงานคณะกรรมการสภาวิจัยแห่งชาติ. 
รัตนา บุญมัธยะ. 2546. อัตลักษณ์ ชาติพันธุ์ และความเป็นชายขอบ. ในพิธีมะเนากับตัวตนคนคะฉิ่น, 
 ปิ่นแก้ว เหลืองอร่ามศรี, บรรณาธิการ กรุงเทพฯ: ศูนย์มานุษยวิทยาสิรินธร  
 (องค์การมหาชน). 
ลัดดาวัลย์ ต๊ะมาฟู. 2549. แม่ชี: โลกของผู้หญิงที่ถูกลืม. สังคมศาสตร์ 18 (1): 102-131. 
วารุณี ภูริสินสิทธิ์. 2545. สตรีนิยม ขบวนการและแนวคิดทางสังคมแห่งศตวรรษที่ 20.  
 กรุงเทพฯ : โครงการจัดพิมพ์คบไฟ. 
วิจิตร สุระกุล. 2548. การแก้ปัญหาของ 3 จังหวัดภาคใต้. หนังสือพิมพ์มติชนรายวัน.  
 วันที่ 10 มีนาคม 2548, ปีที่ 28 ฉบับที่ 9861. 
วิทย์ เที่ยงบูรณะธรรม. 2527. พจนานุกรมภาษาไทย-อังกฤษ หรืออังกฤษ-ไทย  
 ฉบับราชบัณฑิตยสถาน. กรุงเทพฯ : ราชบัณฑิตยสถาน. 
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บรรณำนุกรม (ต่อ) 
 
วิศัลย์ศยา กิติรัตน์ตระการ. 2549. วรรณกรรมสตรีนิยม: ฉันไม่ยอม ฉันไม่ยอม.  
 มหาวิทยาลัยเที่ยงคืน. http://www.midnightuniv.org (สืบค้นเมื่อ 10 ธันวาคม 2554) 
ศรีสมภพ จิตต์ภิรมย์ศรี และคณะ. 2550. ยุทธศาสตร์สันติวิธีภาคประชาชนจังหวัดชายแดนใต้ 
 จะต้องสร้างรัฐแห่งความยุติธรรมให้ได้. ปัตตานี : รายงานการประชุม คณะกรรมการ 
 สภาความมั่นคงแห่งชาติ (สมช.) และเครือข่ายรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ภาคใต้. 
สายพิณ ศุพุทธมงคล. 2545. คุก กับ คน อ้านาจและการต่อต้านขัดขืน,พิมพ์ครั้งที่ 2.  
 กรุงเทพฯ : ส านักพิมพ์มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์. 
สุคนธา สุขสมล า. 2553. พนักงานบริการลูกค้าผ่านสายโทรศัพท์ : กับดักอาชีพของผู้หญิง. 
 วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต, สาขาวิชาสตรีศึกษา, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์. 
สุชาดา ทวีสิทธิ์. 2549. ชาติพันธุ์นิพนธ์แนวสตรีนิยม : การท้าทายกระบวนทัศน์ปฏิฐานนิยม  
 : สังคมศาสตร์ 18 (1) : 22-57. 
สุธีวนัช นันใจยะ. 2546. การปรับเปลี่ยนบทบาทของผู้หญิงท้างาน.  
 วิทยานิพนธ์ศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต, สาขาวิชาการศึกษานอกระบบ คณะศึกษาศาสตร์,  
 มหาวิยาลัยเชียงใหม่. 
สุภางค์ จันทวานิช. 2544. การวิจัยเชิงคุณภาพเพ่ืองานพัฒนา. ใน วิธีการเก็บข้อมูลในการวิจัย 

คุณภาพ, อุทัย อดุลยเกษม, บรรณาธิการ. ขอนแก่น : คลังนานาวิทยา. 
———. 2551. การวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยเชิงคุณภาพ. กรุงเทพฯ : จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย. 
สุรพงษ์ ยิ้มละมัย. 2550. ชีวิตและอัตลักษณ์ของผู้หญิงขายบริการบริเวณชายแดนใต้.  
 วิทยานิพนธ์ปรัชญาดุษฎีบัณฑิต, สาขาวิชาไทศึกษา, มหาวิทยาลัยมหาสารคาม. 
เสนาะ เจริญพร. 2548. ผู้หญิงกับสังคมในวรรณกรรมไทยยุคฟองสบู่. กรุงเทพฯ : มติชน. 
อนันต์ วัฒนานิกร. 2531. ประวัติเมืองลังกาสุกะ-ปัตตานี. กรุงเทพฯ : โรงพิมพ์มิตรสยาม 
อภิญญา เฟื่องฟูสกุล. 2543. แนวความคิดหลักทางสังคมวิทยา เรื่อง อัตลักษณ์ (ฉบับร่าง).  
 รายงานการประชุมวิชาการระดับชาติ สาขาสังคมวิทยา ครั้งที่ 1 : สถานภาพผลงานวิจัย 
 เกี่ยวกับพลวัตการปรับตัวของสังคมไทย, 15-16 ธันวาคม 2543  
 ณ โรงแรมมิราเคิล แกรนด์คอนเวนชั่น กรุงเทพฯ. 
———. 2546. อัตลักษณ์ Identity การทบทวนทฤษฎีและกรอบแนวคิด. กรุงเทพฯ :  

คณะกรรมการสภาวิจัยแห่งชาติ สาขาสังคมวิทยาส านักงานคณะกรรมการวิจัยแห่งชาติ. 
อานันท์ กาญจนพันธุ์. 2548. ทฤษฎีและวิธีวิทยาของการวิจัยวัฒนธรรม  
 การทะลุกรอบและกับดักของคู่ตรงข้าม. กรุงเทพฯ : ส านักพิมพ์อมรินทร์. 
———. 2549. ทะลุกรอบคิดของทฤษฎี. กรุงเทพฯ: ศูนย์มานุษยวิทยาสิรินธร (องค์การมหาชน). 
———. 2552. คิดอย่างมิเชล ฟูโกต์ คิดอย่างวิพากษ์ จากวาทกรรมของอัตบุคคล 
 ถึงจุดเปลี่ยนของอัตตา. เชียงใหม่: ส านักพิมพ์มหาวิทยาลัยเชียงใหม่. 
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บุคลำนุกรม 
 

ล ำดับที่  ผู้ให้สัมภำษณ์   วันที่สัมภำษณ์    
1.         ฟารีนา (นามสมมต)ิ                       10  กุมภาพันธ์ 2555   
2.           ช่อผกา (นามสมมต)ิ                   12-14 กุมภาพันธ์ 2555    
3.   อรอุมา (นามสมมต)ิ                       17 กุมภาพันธ์ 2555    
4.        สุนิษา (นามสมมต)ิ                    19-21  กุมภาพันธ์ 2555    
5.   กัสมา (นามสมมุต)ิ                    23-24  กุมภาพันธ์ 2555    
6.   เกวริน (นามสมมุต)ิ                   27-28  กุมภาพันธ์ 2555    
7.   โสภา (นามสมมุต)ิ                         26 กุมภาพันธ์ 2555    
8.   วัชราภรณ์ (นามสมมุต)ิ                   16 กุมภาพันธ์ 2555    
9.   น้ าฝน ธรรมโชติ                              7 เมษายน 2555   
10.   สมยศ ชัยวรานนท์                           7 เมษายน 2555   
11.   อานียา ยะฮีมามะ                         11 เมษายน 2555   
12.   วิทยา สุวรรณรัตน์                         18 เมษายน 2555   
13.   สุชาดา นิลภา                               18  เมษายน 2555   
14.   สุริน โสภิญญา                                9 มิถุนายน 2555   
15.   ซามีรียา แวยะปา                          11  มิถุนายน 2555   
16.   อัญยาณี แยนา                             17  มิถุนายน 2555   
17.   กฤตพงศ์ แก้วทอง                         22  มิถุนายน 2555   
18.   พินิจ เพชรแก้ว                             24  มิถุนายน 2555   
19.   อัครพล สิริโภคิน                           24  มิถุนายน 2555   
20.   จิรกาญจน์ ปองใจกุล                      26  มิถุนายน 2555   
21.   โชติกา ดอนชัยแก้ว                        27  มิถุนายน 2555   
22.   เอกภพ เคี่ยมคุ้น                           20  เมษายน 2555   
23.   ฮานียา แหมมะ                            23  เมษายน 2555   

ที่มา : การลงภาคสนามเก็บข้อมูลของผู้วิจัย 
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ภำคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



152 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



153 
 

 



154 
 

 



155 
 

 



156 
 

 



157 
 

 



158 
 

 



159 
 

 



160 
 

 



161 
 

 



162 
 

 

 



163 
 

ประวัติผู้เขียน 
 
ชื่อ – สกุล   นางสาวรตาณา ประสิทธิ์พงศ์ 
รหัสประจ ำตัวนักศึกษำ   5311121042 
วุฒิกำรศึกษำ 
 
    ชื่อปริญญำ      ชื่อสถำบัน        ปีท่ีส ำเร็จกำรศึกษำ 
         บริหารธุรกิจบัณฑิต           มหาวิทยาลัยทักษิณ                       2547 
            สาขาการตลาด     
 
ต ำแหน่งและสถำนที่ท ำงำน 
พนักงานบริการลูกค้า (Customer service)    DTAC CENTER สาขา ปัตตานี 
 
กำรตีพิมพ์และเผยแพร่ผลงำน 
รตาณา ประสิทธิ์พงศ์. 2555. สวัสดีค่ะ...ยินดีให้บริการ : อัตลักษณ์ของพนักงานหญิง 
  ในบริบทงานบริการลูกค้ามือถือ. งานประชุมเวทีวิชาการระดับชาติ  
  The National SMARTS Conferrence ครั้งที่ 2 วันที่ 18 พฤษภาคม 2555.  
  คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตศรีราชา. 
 
 

 


