X
unn 1

UNUI

ANNRIATYADILT BT

a a a % o a % A 1 = ay ¥
nsisznaugnanisnandudn luilaqiii annndususiieatinaman J 16
UszAiupnudFaresnisaiiugsiamuluans iasainanuasginauimieinginig
al dl % a o L% v o % 4%/ a o 1 @ © o
walulagineaiunisnangnimu Winauiiuadannau wastFEmsine e wmun
1 d” 3 a A % = 1 ] o a %’/ o O va a %
m@mmumhﬂ%hﬁﬂum@ﬁmmmum‘lmﬂu@mmwhLLr;mm\mu AN AN AR AN
A VY a v A £ =3 o %-I/ v o a 1=K QI
madanunig WL InalAaen ldaunuauanuianala faiugistnagaludascy
o a E% ] o o a dl 173 o a A dqj
WrnNasuar A Ng Ay iuANINAIILETNNg e ldUsznaunissingula laante

Y a %

A a 1 [ S dl v a 1% Y A o
wanld duduazisnisaaue lidunisiansanngaininaessadusnilunaliisEmgn
dszinmaashusuaziuunaulaluEestacieasedannnau e lignAuazfFuLsniaiin
=R A dgj a ¥ a ¥ ! ' 4
ArNanalaannisiengaduduazisnisuessunanaugnAinnasuazaaauansiali

ungnAanaludliannienile

% lel a Y v aa a ] [ a a dal
soemeiinisuEnislfidnunianinasegluuunisafinaulunenisganannei
@ 2 X oy Y - v o .
Huatinawnn gsfagewnadudnvialianaszinnlfiinuauniisnisgnén inaguadnnis
dagmasuarauItANazaInselwignAt inaienizlidnasilunistinisieunisne
NNFLINNITLUINNNITNG UAZNNTLENIINAINITING TIEIRNNszNaLgINALEN1TNYae
14
vsnailududuanunsaanInau iy lauss Snsnans Teenenuna s azwiud)

nwnatiaasgsnaads ud i aauwlasliannibansiesan s dusnnuae i sl

| =X L% % A Y a L% U
Lﬂuﬂ’ﬁll‘ﬂ\‘iﬂﬂﬂ’]"lﬂ\lﬁlﬂ\m’]?“ll‘ﬂ\i@ﬂﬂ’]ﬁ?@Eﬂ‘l_lﬁ‘ol,ﬂﬂ LAZUUNRaLALaIANNNela bt

L4
a K =S v o o RKRa

nANlTRENIUERRTWT, 2546) TeaanpdaariuaInanaaslalusding dnagny (190l

v
o a o o a a o = o

oW, 2538) 1sysuuazfnasaistm dnaTazaIanyvsn audasisas a1in NeafuAN

) )

a a

AAtyresgnANNNsagInaLFnigd

a v a A [ % dla o ¥ a dldo 5|
“A1A1N NNTUNE LLZ\]ZU?T‘I’]?V’W@’&’]QJL@’]‘Vi@ﬂ‘m&l‘ﬂ’]“]LLEIﬂ‘ﬂ‘ﬂﬂ“ﬂﬂﬂuvL@ frnanaaLilu

9
3 ¥
a

FOINANNIDBMIFAGNAT LATAINIBEDINITULAAIDANATINNIT ITLENN9gINA AR



1
a Yy AaA

A Y A a Aoy y a Aa A o o
AUANA LL@:LMH@@MI@m@\‘]NU?ﬂ’]?Wﬁ@Qﬂ BNTICAFEIUTNITNA ﬁ;?ﬂ"\@qﬂqﬁ‘ﬂv\l%\luqlﬁﬂ

1% =K 2
ANENINDeqagean e

nsLENIfazaINIsnaFANianalawignAn Ae nsainaaNANusLAzNNg

! ¥

Tilszaunisninasiagnin gnAnndanuienalallnesusnasnnaniueia gninaiuay

u u

4020 o9 = = A4y oy X A

ANADIUNNIUY ENABINITANNLINAALNAL ANAUSTIE e Acudanudanladiudaness
v a 1 a A o a AI dl ] dl o Y o a v A

ﬂ’ﬁ‘ll’ﬂlliﬁ@qﬂﬂ']ﬁ‘ﬁlmm'ﬂﬁqﬁ‘ﬂ@ﬁﬁ"ﬂﬂqﬁ‘lﬁ_ﬁ‘ﬂ’]i ZNVIM’WZQHBL’QLﬂﬂﬁﬂﬂﬂqislﬁu@ﬂqﬁ‘@ﬂﬂ’]ﬂ@ n1e

a o W ve o o o v ¥ Y A ™ 4 A
U?ﬂq?Nﬂiﬂ?ULL?\iN@ﬂﬂuqqﬂﬂqﬁ‘?ﬂgﬂ@\‘]@uﬂﬂ’] U@ﬂﬂ?ﬂmﬂq?1ﬂ?UﬂquLﬂj@ﬂﬂﬂ?‘ﬂsﬂ’]@lﬁqqﬂ

¥

FaneluLin1sresessnig innanszaunisalidn-tiasfignAnme (ANNA, 2545)

a k1l

434’ o v A ¥ o o o Y o a { |
u@ﬂmﬂuﬁ@fﬂuugﬂmummgmmmmw?Wﬂﬂlum?mﬂ?umma‘ LLZ\m@LLﬂx‘iﬁluﬁ"ﬂl’]

a a v ca d’f dl [ o o 1 dj dl o 4 4 | 4 aid
FINAAEINUNNNINULLTDE] ’ﬂ\'lﬂﬂ'izﬂ’m_IZ\ﬁﬂfy@ﬂqﬂﬂuﬂﬂ’ﬂzﬂﬁiﬁ@lﬂﬂ’]Ll]u@ﬂﬂ’mﬂLL@Z

| 1% dl ! d‘

\ugnAndseatmasasdnslduungawinnazunuls Aa nsa¥wanuilsziulauazannu

u
v

=R Y a o ¥ o ai ¥ o a 1% o a ¥
W\T‘W@I@I‘MLﬂﬂﬂl@ﬂﬂqiunﬂﬂﬁNVl@ﬂﬂWN’]'EUU?ﬂW?@’]ﬂWW\Tﬁ‘WH Wum’mmmi@ﬂﬁ’nﬂu

a

puusndeInuLlziugnAuazgnAtannsniuiuasdnialinanunInnisLEng A

Q

v = P

wislalunisliinisreswtineuiisnisgnén Geilnasamnuiannavse liangnAnazilse
89AN19 TRENIUNIINNTFUEAIN AT YIn9 LATNITUAAIBRNNINBTHITDINITNI Y

UsnsgnAmantiulusz i liLsNsungnAn (axens, 2536)

813009 (Emotion Work) 2esniinanuLiznisgnAng Widnisidunganssy

a

= A

1 = -dl o o % v o a o v = a o [ - o a
e NdAnugnAvisegunFusnsannsniuilFansid fAniusAumineuLEnig
anAn i @uidn vinnng ddesniaye sy (Arvey et.al. 1998, §19091lu Grandey, 2000)
Tuamsniuinasuniifudengnuasdinlunisfnesungfnssnessnis an unineu

A [~ QI % dl s % dl £ U o a 1
pnueuieuiuduanaen Twinenensunignuesludunsesldnisdimanaisnnesig
= o %// dl dl o ' . = 1
ATLDHUATDUADUANINAANNA (Sound Judgment) ANUULTAILNEINUANTHRL(Emotional) gl
gnisnfiansaunlunisesunedsingnisadlunisinan winmuiiidsasmellmey
UnAdevanavNuAnEIa1 TNl (Emotion Work) daalunnsesuiaminu 1Aty

a -QII v '8 1 nal 1 d”v a o AQI =] dl
ﬂlﬂﬂi_qlﬂﬁ@LL@ZN@N@mﬂiﬂﬁlﬂﬂ@ﬂﬂﬂ’]?ﬂﬁl’mii LL@ZEI\?i‘]Jﬂ’J’]HMﬂ’JQEIﬂ"I@\?L?Nﬂﬂ‘l‘_‘mL‘W’I’J‘VI’]

ARALIN WENIULENTgNATINIaANIsansudati s laiNa Az full ganani ey



=2 1 o a 1%

Faatinaiy ANeN91 WINULENNIgNAILAEUANNEANTIAUIBITOUAAIANTIAWEN3AN

=

1 dl a % v Y a dl o ¥ a o dld a a
@EIWQVLELQJ@NﬂQ@NWU uanAu @thmﬂfmwmmﬂmﬂmmimmumﬂimmmw

|
I~ I

81309 (Emotion Work) unnsdnnisanuidnivanaliiianisuans
a ¥ 1 a‘l G| dl o Y o dl Yo a 4 % a
aannantiuazimneiilundana lisaaisisos e lilAFuEuA4 wilneuisnig
1% o o Ly o o Ly Q/dl 1 % dl
anAnaztiINIaANIza TN s eI I lunsinqeensunizesau 1w gnan ey
os911 e i unneTunievinaulssaumanuduia i anadudn i (Hocheschild,
1983) nangasAnisidszydeninuanisuansaanniensunl inetidnensunilaimonumang
v 1
axluanunisalisnnzuazarsuansansualnaiusiadauetnals  dastnsmasdaniun
NIUAANEANN B TNAIA UFUNINULENsgnAIR I azFasuansansuniinn 1y A
$I39 LATUANIALINTUAAIDNTNOIAL 11 NsguAumEsAneIN HaningIuLENI9gnAT
agTuansnniuon ensuniniAnazuanseaninetruilusssngfnseiuderinuanisuans
o 1 =3 % o a ¥ Qu// 1 Ly 1 P a
aann9e19Nnl atalafinudinineuinisgnantiueg luensuniay iy §Anuganin

v
& v a

$1AEY WA FBINENENNENAABAIANIUENFBILTN7gN AN FBINN WINIULENI9QNAY
frnenadesldnagninisisduensuniiazannuianiianld uaztinaanunils @
Hocheschild (1983) lsintaueunanisdnsnlian mnwiineuiisnisgninsiesdnnig
o‘dln/ ¥ o v=] dl Y Aa 1 | dl 1 ¥ a =

a1sNainTauEaTUANNIANTIuTaseegane eraiuawaine liiAnAueTE A
(Stressor) kay/ viraANwilasan1eansuad (Burnout) 1o

flaqiiugsiadunistnisaneLiEmizanasinisldngaesnisuaniean e
o a oA o { Y a 14 1 ¥ dy dld o
nuuaztuuuresnisdfimsa uszndenisitinisgnan i ludiazaangeandiaanin
nsaen 24 dalue azsang WintnamusnisgnAananarinmegnAnnauimudinn
FruuarasunnluAIDINAN AR UNNTE AW AWANTI BN SR W ILANMTBAINIY

4y a4 & 4o S o xa % .

nsngnAtaente eidunisiiugaAInIan1seduAn ulAarAse uaznanTeL AN

% A % dl % o 1 a % < o o % 3| %
‘Wﬁ"ﬂll?;lﬂll‘ﬂllﬁ')LN@@IHﬂﬁ‘ﬁ’]ﬁ‘xﬂ’]@uﬂ’]L@?"’QLL@%ﬂ”I@\‘]@%@@ﬂ@’m?’]u Wlumu

b

v
o aa o

TugsNane AP UULNAN T UNNALImNNgINANNTUNTU AINATIAN1961999T09

Q

o o 2 Y a 9 10 a o dld? = 2
@Wuﬂ\i’]uﬂmtﬂ?ﬁfﬁﬂ’]?@Nﬂ?‘ﬂ\‘iﬁg‘]_lﬁ.ﬂﬁiﬂLNEILLW?@WH’JHU?HVW’]EMﬁ\iﬂﬁlu'ﬂ@mﬂ:mﬂuh

FOUAdUN 29 AanAN 2545 D9duR 31 nangAN 2546 H 215 13EN wazHuualinas



Lﬁmmﬁuﬁ?@m (ATNITUANIZNIINNNIANATRNNLTINA, 2547) Uszinn $9AUAZATININ

q

|
o

a % a i’/ = v [ 4 o 3 A val
%@Q@uﬂqluﬁiﬂ@“lﬁﬁlﬁlﬁ\iLLUUM@WH?]UNﬂQqMIﬂ@LﬂFJQﬂu ANATVANUBNDIANITABHNANAT

u

\uannEnaesesdnig nsuadunisgananenssluiaqiiuasiuzasmenisiusazess

I
o

¥
nTANNTREN WL ANNdTAn luNTRARedaTe AuAwaL T LT sunaN3n IAsamSua s

[ %

dsziiulaluiBnisunnndBdnauas luasdnisngidaninisAnsdniaiuaueiEnig

"y
a k%4

s A @ Ao o o & Y a ! o ~ Ao 2 - ~
ANAN LW@Lﬂum@’]ﬂﬁ‘unqﬁ\@\?sﬁﬂ@uﬂqLL@zeLMU?ﬂW?LLﬂ@N’]mﬂ ]RINY 2537 NEFNNARAIANANITH

=3

ARELTNTAUANNEN16 Aud 1T 99 Audlull 2548 uarHuAUIAZINNAUIUAULLENT

a a

3

del all nl/ A ¥ 1 ] = o a ¥ dl ¥
anlunananunialszme Iu@uﬂmmﬁqﬂmLu;mumwzuwummmmwgﬂmmuﬂug

|
Yy K A

A uBzi AR A UARA LAYLEN1928989ANNTUNgN AT B98N N9 d@e nng
WAAUATNITUARIDANTBINTNILLTNNINAUAaz AW Tu NN L3N sungnAnaz iy
o ° o A o g9y 3 A a = = 4 o= = o 4
foutlsdAnynasyinliigndnviseann@indmnuienalavza livanala daanilseiivlavise

HAMAANLNITNIFULIINT MLFAAZ AT

v v oa dl % U EZ al o al v al
UNNAILNNT LN N A IEAL wildnazin 1R ARl NN N LN
g 1 a =3 1 % o dl =® %
vmuazdanudoslunisiiznig wifldaunsnaienudseriulananunsonsgalagnén

a ! v 1 o dl =X Y a { dl Y oa o ¥ i]/ Aala
ﬁlﬂﬁ]ﬂi@@ﬁ/ﬁ umusﬁ\mmﬂmﬁﬂummi L‘W?']%’J’WﬂuVIiﬁUﬁ‘ﬂ'}?ﬂU@]ﬂﬂ’]uuﬁJ‘ﬂQm

~
»
©32¢
b
p s
-

= v < = - Yy @ | a o o Y a A P = o
Nﬂ'ﬂllg@ﬂ UANAAT WBITNLL LL@x@”ﬂﬁ’WﬂLﬁuLﬂﬂQﬂuﬂumﬁU?ﬂqﬁ‘ mmmmg@ﬂmmuﬂu

Yo a Ao o a Aalo o = a Ao 9 Xy
‘ﬂ\‘]ﬂ']?iﬁ?‘]_lﬂ’]?'ﬂ?ﬂqﬁ‘mﬁ@qﬂmuﬂq?U?ﬂqﬁ‘WﬂJﬂﬁﬂqﬂﬂiNm? UARNATANA UUIRTENLLEN

=)
e

wazdaNinlalunsliitsnag (anand, 2536) Yaansuimenuizniadudniunum

a

AnAnyeteEslunszuaunstinig lnaanizduUfimnudinisdeuni Wesannduyana

o

v o 5o

dld a 14 a YA A a [ Aa a ]
PRUfAuusAUgnAtaanss woRnssnaedUiRnuEnslidiasnigle Havinasianis
UiAninINTeINsLEN IR )N AnssN e WiTnslnansanimee AewniduU iR
a X o | I QI -ai ¥ a va 1 = a a [
ulTnsasaiiuegnagenazAesl iR ue el Uss AN AN ANNAINITD INTZgN

ANAZNBLAUNINNALTBI9IANT IABENNAAINNITUAANEDNTBIYAAINT MIBIANITLFNITHY

a v

(AR, 2546) aztiuninauiisnisgnAtasiunuadiAtynaztinligaanudniFanes

o o

MULEFNIT HANAI9T “ YAANNMaBIWTINeuLEn1sgnAuqniEusud Ayaeiaau

o [~3 a ” dl o a v [~ va 1 a ! 4 % d’j
&5 1IN g Lu‘ﬂ\‘l’ﬂ’m‘wuﬂﬂ’]ullﬁ‘ﬂ’]ﬁ‘@ﬂﬁ’]@tL‘ﬂuﬁjﬁlﬁ[ﬂ’ﬂ memma‘mﬂlu@ﬂ ANTR

a
¥

a ¥ a QII ¥ ] QII ¥ v a ti/ a ¥ a A |i// ' =
AUATLASUTNITATNNFABINIT LLG]ﬂ’]?V]@uﬂﬂ’Wzm@@ul@sﬁﬂ@uﬂ’]LL@iU?ﬂ’]?W?’ﬂiﬂJuuﬂﬂﬂJﬂlu

1o o ndl ai % 1 1 a 4ﬂl Y a A ads) ¥ a
’ﬂ%ﬂllﬁ@“’]%l'i’lLﬂilqﬁllﬂ\‘iﬂﬂ’]ﬂﬂﬁ‘ﬁﬁﬂ’]ﬁ‘mu IIATIATLTNNT L\‘]‘ﬂﬂi“ﬂﬂ’]ﬁ‘lﬂﬂﬁ‘ﬂ’]ﬁ‘ﬂﬁ“ﬂfJﬁIVIU?ﬂ'\ﬁ‘



o o %

| ¥ ] o d‘ Aa a ] v a :// |QI <A A
wuepu watladedn mwm‘ﬂzN@VlﬁW@ﬁlﬂﬂW?m@@usmﬁNLLIJ"]Lﬁ‘SJLLﬁ‘ﬂ‘ﬂ‘ﬂQQﬂﬂ?ﬂﬂ@ﬂqqﬂwfﬂlfﬂﬂﬁ“ﬂ

pudseivlaluyadnA nIesnTineuLFNNIgN ALY (ANIAT, 2546)

u@ﬂmﬂ?Z‘Luﬂq@v‘hmummwﬁﬂmuﬁmigﬂﬁq anuuazan muandenlunig
N9 NM9FUFLIILINIARIANNIVRINUNNULETN gAY lUAUANST 11 gURLILNNITaAL
yan nsadlayuaIngiNeu AnuinuazANasiniNAeasAnIg HaRaLLILLAL
madafininanldFuannnisinnu HNasi AN IHLENIUAZNNTUARANBBNTUD

WINIULFTNNIgNANTWAY

Fafumnmeasinatiniednemasziunsiufussannssadnng yaanam s
NATEINIFUFLITENIABIANNT UAZYARNNIWT FeasuRTInEne Y (Emotion Work)
vawmiineuLinIsgnAazingus uastideyaildl g s Tamlunnauay msassw
N9 ARABN NIHNBUINUASTINWNNINIULENIgNAT F9NDINITATIUATHNLITEINA
mﬁmﬂﬁé@émwm'fam@V‘hqmmmwﬁmmu’}?mi@ﬁ%ﬁ daftuannmluniaing
aFwpnnlsziulauazannuianalaragnin tendenaieea e masAuAIuAzLITNNg

pineeuedeAnIsluaunAnsialy]

ngilszasAuaInisIae

1. NEANHIBNTNAIIEYINUIBINININULEN 99 NANTBILTEN UL ATILLILINATE

v ]
FULAINTI

2. WaANHLFLNILaNIN AN UIININNULENTgNAN LT EN AN
FIUULRA T UM Auunenniiaddeuyans n9fuFusseanidesdnig uay

YAANNN

3. aAnETadtLNgLlsEN1sNHNA 8NN AIIUE NI UBBININIULEN19gNAY

YRILBENU A N UULNAN T UL



dsslagunaindnazlasy

v
Y oa o a o o ]

fﬁﬁmziﬁﬁﬁmu@m@mﬁﬁﬂmammiimuzﬂwmmwmmmumwmmmmaﬁ
ethuann94e 14U LU NIsANNIEUAN 93T (Management Review) l1n1s
YUY NIFATIN NITARLADN NITENBLTN WALNAANATNUAZNNTUAAIBTHITNLY
NNIUIDINTNIIULTNNIN AT muiamsiaai st AesdnsldEes e e
nseLTRmiinuEngnA Weariuannnluniainag afeenudssitlauas

PNTeNelaTeegn AN TetiandINaTNE BRI UIRUATUAZLITN9A91R989ANNT I

aunAnsalyl

WYRULUAURINIGAAE]

[

AN AR lANUUAIaLIIANNTIAe T Aail

v
o

1. dszansNANH199N133ARATIR AE NITNITULENIIGNATBILTENTNIATIULL

WATUIAIITE AU 262 A (Taya D4 1AW JNTIAN 2548)

2
1%

=2 a’l’ o ' . y Y d « Ly o ”
2. NIANEIATII A191 “Emotion Work” dn1mnlne A “ansuniunizyineu

3. faulsn g lun9AnE adwnl

3.1 Fqulsdasy Taun

3.1.1 fladudouynna Usznausog WA 81y a0MUNNANTA STAUNNIANEN

Uszaunisalluniaineu uazanganuluidaqiiy

3.1.2 UITUINABIANNT AHUUIAATAN Stringer (2002) wivaanidu 6 AR

aao | o [

el JAlaseaine BRNnsgin WALReTey NAWiuAMA NRaduayy uaslmygni



3.1.3 YARNNIW AINLIAATEY Eysenck wileiflu 2 duAe yaanaw
ABLAANAA - LAY uazyAannIwAUndRlnanisensnal - uameensnnl @189
wiafluuuugenls 4 wuu 1A yaRnAWHLLLAAIED - TUAININ8NTNAT, UULILARIER -

PR IMINNBITNA, LLLLAUAT - SuAIn19a1sund uazuuuAuen - wiuluaniesansund

3.2 Faulepn Ae 819NalIeEYIN9NL (Emotion Work) ANNWUARY8Y Zapf

et al. (1999) @A

3.2.1 masaasersuniliidulimungdetsAuaeesdnisinmunly

(Emotional Regulation Requirement) 18uA N17uaAIRNTNAINIaLaN (Display of Positive

Emotion) N17U&ANA1THAININaL (Display of Negative Emotion) mﬂﬁmmzﬁﬁﬁmm@
m’n\lﬁﬂﬂj'ﬂ\?@ﬂﬁﬁ (Sensitivity Requirements or Demands for Sensitivity) Lag NIFLAAN

ANLILENLARLA (Showing Sympathy or Emotional Sympathy)

3.2.2 mawansarsuniivinnanisoin e e duldmiungdededues
89ANNIAN1MUA LS (Emotional Regulation Possibility) 18un nnsuamansuadiilunans
(Neutrality Emotion) ﬂ’]ﬁ?muqummr@(Emotional Control) Lag m:*mu&umiﬁm[ﬁiﬂ

(Interaction Control)

3.2.3 flymaesnisuassensnndiiullniungdedisduresesdni
Avuald (Emotional Regulation Problem) léiun aanuliaenadasni1eansun (Emotional

Dissonance)

¥ .

WINULBN9INAN Maneda Gvneued lugueiisnisgnAnaesLEEnanamsiL

o a o %

wanefuuiants InnduieteungeanaadesiugnAn diazdunisldnisdieniu ns

a oA o

a1uaeANAzAan NeURIRIL I nesdaewaewditlyun nslidayatinans nsliAiuue

|
A

wnifine wienisdfriRnuiedauluGessine fendunslditinisuuundoymiin vizenis

3

vi3n1naTnsdned



fladtidu AR UNNET ANHIUZIRNIZATBINITNIULENIgNAT Usznaudog

=2 o | o ?/ |dall a aa o a %
21E UNIEON mmuﬂuumumﬂwmmmuﬂgmummwummmmiqﬂm

@uﬁwmxmmmumumm

ADTUNINANTA V8D @ﬂ’]uﬂ%‘ﬂﬁ‘@\?@jﬂ@ﬂWﬁﬂ\‘]’\MU?‘ﬂ”lﬁ‘Qﬂﬁ??lmgﬁ]@‘]_l

wuugaunX widlulan way ausa/meing

FLALINIANEN UNNADN NNIANHIGI4ATBINTINIIULEN9gN AT LAFUATN

A01TUNIAN LT ARLULLLAALNN

1araun190 114NN NUIEDN 228 ATUFAIUA BNIN9W I UA N

NUNlFFUAE19aINNMIINIANRNRaNTaq U AR LA ANNEIBININWLEN9gN AT Uiag

Pl

v 1
anganuluanuilaqiiu unnalie seaznaaas Buinnuluuiuiagey
flaqiiuauianaNAaUAININIBIWINULENNIgNAT wtaeiiuud]
N19FUFUIIBINIABIANIT UNBTN NITLIUNNINNANAATBININIIULTNIgNAN
TunnsRAumNdayan ldiuananszwandensi1e e lwesAn e intineuLEN19gn AN
v ]
ANNIDFANIATINRIIATN NN TedNansENLsanIsinauLaT BV ENasaNgANTTN

NI9NNNUBBINENIULIFN7gNAN Usznausas

{RtA9aF19 (Structure) MNNETN NNTAUDIFALANNIANLDINTINIIULENNT

NANINENNTAANIT AN9sxymTinfiuarANFuRatey nuunlasea¥esnisususatinein

)

IS o

AU Nﬂﬁﬁ‘ﬂ’?‘ﬂi&ﬁﬂ'Z\]I/Lﬂﬂﬁ’j‘ﬂﬁ‘z@ﬁu\ﬂuﬁ\lﬂWﬂiuu@tﬂqﬂuﬂﬂ ﬁﬂ’]ﬁ‘ﬁMﬁ’]ﬁ'ﬁ@ LUININNT

a

UfiRnwirenmsgausite ezt linsUfimeudulldaen nsfufussainimesdnig

aa 1% = -&I o a ¥ y=R 1 = 4 dl [ 1 = o
rlAT9a519aLn meuﬂmummigﬂmgammﬂmum’mzqumwLﬂuﬂmqm BASNNTIU



ugsenIAasAnIgsrALlassaias lialeantinuLEnsgnAdANduanlunszuing

%d‘d o v a
AR MRET D

NANMIF U (Standard) N NIINIMUAAINNFBINIT Nl UL 3anng

UuFu wazaNn AR laesningud in1gina i wdsauiiinuEsinistinuue

[ %

NIRIFIUTIAADININNNIINUBE TR waziinsUFunusiNInsg e nsFulinen

MU ANNNNIINTeIAeusTey N193UEUITEINABSANNINANINTIUITAL
a =2 dl o a g < dl [ a oa 1

A uNneensNTInNLTNNIgnANBLTBLWINIERasdfuLfensU TR uesiane uay

nefufusseniAeaAnslAnImsgusTAU iR uansDenineuiiaaNsieenislunig

diudganisimeuluszsium

o

NRAFUNATEL (Responsibility) MKNETN NNTABBIABLAINNTANLDINTINY

%

a ¥ K | ¥ 1= v S %/ %d‘ o
Uﬁ‘ﬂ’]?@ﬂﬂ’Wﬂ\‘iﬂ’]ﬁ‘LﬂuL“’Q”lu’mB‘]uL‘ﬂ\‘]LL@ZiNNﬂ’]?ﬁ]ﬁ‘Q@’&@Uﬂ’]?ﬁlﬁ@lﬂ,@sﬁqiﬂﬁlaﬂu [AMEERTF)

a

U998NABIANNINATURAT U UIZALR Mune e WIINAULENNIgNANENNTATLALLNNTH

aa o

witloyunsemnues daunisdufussanniAesdnisimfuiageulusyatlahazisineny
Feangmsaaaaudn] TaiuisnisiidudedananenisinausaasiaieesniingugEnig

anAN

¥

NAWIWAMAT (Recognition) MNNeTe NNsLNTdNIneuLEN9gnANTUS LA

q

A o

MN7LA5U9TaHa N ULAR NNIRALUNUAINAANNTAL N1INAIANITIAZSAANT

sinee I wisannasuiiAReuuazniIgnasing n1efufussanniaesAnisiwiua ety

q

SLALALNLANDNAUAN HIULIBIAMNANAAUAZ AN ZANTENININTAUALNNIATNTR

< 1

= o Y o aa [ 1=l =2 dl L% o v '
LEIEI1Y mﬁugmaﬁmmﬂmﬂm@mmummmﬂmmuiu mumﬂmmmwummmqmﬂmmLm

q

o = dl Yar = 1
s9davTaNARaL NN s TN H A N LAY

NRATLALY (Support) MHNERN N1TAUDIRALAINANNFANTBINTINGIY

- ' = v X d v o d oo da o o :
1sn1sgnAn teannilledalauazldinisatuayuasiuuasiu nleginavialdlungunis

19U NsfufussenniAesAnsiRatuayuazet]lusAURNanTIneuLEN9gnAnFENGn

a4

. = = e di S, Y | a4 A
WAN T UAI U TRINLIUNA LAZENANINLUNTANLAD Az AN A LN A LN



10

Faan1sin  nsfuFussanniAesAnsdRatuayuluseauliAazAnauEanIneuLENNg
 y= = 2
aNANTANIAALALY LAZUENAINERY
ARgynsiu (Commitment) NN mmumWﬂumummﬁfﬁmmwﬁmm
1nsgnAntarannAnilalupa N dniusnisieasdnig wilnamuinisgnAndimam

%

TnaAnflaianatlsylaairasdausan doafiuinmnwansniuaraldaseesAnng n1e3ui
Ug9ENNIABSANNINA AL IUIEALURATIN eI LNNIHANNASNINBLAL SEALAINYN
WD MU 8 78999AN9E WEIVBINENNULETNTYNAT N95LFLITENIABIANTTRFYN
o o o = A o a vy = ' & ' -
AWnluszauldaunnens nsiwineusnisgninFanluidianuinglaviraaulaseasdnig
WAz NN UR9R9ANNT

LARNNIN UHNEDN NATINIBINGANITNIIMNATRIYAARTANaE N e IuuasiLang

o . . . doaw
aany Wan1sliueimeaela mnudasnuiuazatngslsyasiaasynraivalfnayse
&9135197 WA AUANNARINTUATAN UL AN NUIARBNTIN WNAIANLA TN NN nE
aunsndanaliainaneuzvini nnsuandean gUseniinmn annian aaiudnenzianie
nuansneiulluusavyana Hanwuzdu 2 fu Ae funisuanssia — iUsY (Extraver
sion-Introversion) kazAudulaneensuni-uAmnsasund (Neuroticism-Stability)
uwazne WiiayAannNLg U 18 4 wuu Ae uuuwanasia —uduluanisensund (Extraver
sion-Neuroticism) LULUARIAY —UAININE1IN0E (Extraversion-Stability) WLLLALIF —

niulan19e13:ad (Introversion-Neuroticism) WAZLLILALFY —SUAINI987sNnl

(Introversion-Stability)

UAANNNAUUARIFR (Extraversion) UNNETN ANHOULNTUAANEANTIN
den A s Taudsan Heunan aanyAAuiLALEY lHTaLURNIUANNAIH
diusaldnluaniunisnisinge Juwildunazuanspnuidneanuinse Tlasnsouiy

pniannalaviselinalaldlaunn



11

=

LARNNINAILFA (Introversion) MNNEDNANHUENITUAAIRENTRELILAE
Treudepuiugau nestlyundngmnuies 1e Ui uAINAIININNg Az uganiy

AU allnAuAuNN NNNEIFIANNIZIATEIY ANHWTIALITANTUAANNIATITTH

YAANAINAIULN981980T (Neuroticism) YuNeDie ANHUENITLAN

AANNATIAINY HaNTNnITULI wazaaulnadie

UYARNNINATUTUAININBNINA] (Stability) NNeDy ANHUENTLAAIRANTIH
e A [ = a a
ansunalfianiiu uarigunInana
YAANNNULILLEASHT “yiulanieansuad (Extraversion - Neuroticism)
=K o dld o 1 a a o o a o =
WNNEDN AnsuzlenzaasarantanszinAL Wulng H85a1Ae ues Teuudan J
Weaunn aanyaReiuAuEL reueuivReteAuadifaneafen a0
- doasd s o : co a4 y
Aanssuiin IauEy sau@as aanusieaniunienl Inevinlildeudanguudi savuans
o/ v a o 49{ % dl v dl 1 1
panauduliAansiaezau niennazlinauiane seuniailaeuudasin e
o = o : = A A o
e HAnugala saumuazaInaLie Snuews s uazreauawns1Ee duwnltuinay
% % 1 | | [~3 =] = 1 %
wansaNiainazanlinalasanundng ldaunsafiuaauidnnaelavze ldnalald

1

19 oA | o = o o Y o
HN LLZQ?JLLNSL%'JW“’Q%@JH’]L‘H@ﬂ@@%L@N@ LL@%Lﬂu‘Ljﬁﬁ@‘l’mﬂ"\‘éﬁb’ﬁ‘ﬂmiﬂﬂWJ’]NQWﬂﬂ\‘]Q@L‘ll’m‘].l

polY

=K a o a

akmlunans &ndaninasenngmneteiifiniu uwiluanunisahiseaniniandes

q

=S, DD

lainaldinasunse

YAANNNHLLILARFY —TuAIMea1Tnnd (Extraversion - Stability) a9
o dld o 1 a A o o = o = dl
AnwnuzianizaesyAranianszinay ulag 18501Aulues geunudian Siausnn

o dl 1% 1 1 o A A 1% Y v a o a

asnyaAeiuALENfoe Tlteud umisderie  Auadifenuesraen Jauiinanssy
I IFuSU s uldes asnusiaaniunisal taavinlilAeudenguudi seuuansmanad
TAANasnzau nienniazlineuane geunaasuudasiu lanniag pow
411A T0UANNATAINALNY INNBILE IR LazTaaynsEe Auualiunazuansny
fnafuaraalinelasanunine Tanunsaifiuanuidannalaze linwalal31dunn uas

9 i P A | o o o < p~ a
1N1°]]Q’]“’Q$@U’]L°ﬁﬂﬂﬂ'ﬂﬂulﬂllﬂ LASHANTEUSNTLAANRANINHANTHN DL ANLEIL LL@SNQ%J—]’]W@W



12

PR - a P o Ao Y o o o \
A PANATNINDIBNTNOL AIINAR ANINFAN UAZNIINILINA TNTaRnsUFusaeg
AN naaN1Fa

<

YARANANWULILLALAA - nJuluanneansunl (Introversion - Neuroticism)
=® [ % dld o = 1 o o Q./dl ¥
UNEDN ANEuzianIzaesyAfaNNAN YU R IlTeudsaniudau vesllyuidng
ALY TaLd umliAauarAuASIALREININNINNSAIANTTLIERY allnAuAuIn AT
aa °O o v 1 R | = = 1% ¥R
TInLszandufaeANLATITH LarTauAnNidustilauFuLFes AuANANIANNala
Tinalaldnnn Tlasuanansanfnndnesnnse) uasiuensunilinasuulasing gunae

v
fe ueAianealiuwsluwiine BadenuuninsgIuasseussuesdennnn uaziluyang

1 ' '
o A a 1 al

ninazimenlaAsdaniwadiuduinilunas FEndnnivaseyndanetnainai

q

e A g -dl [ Y a o
LLmu@ﬂ’]uﬂqﬁ‘MV?@@ﬂ’]‘WLLQ@@@NVIIQJﬂ@IWLﬂ@@uW?’]H

LYAANNWHULILAD - 11AImNI981910] (Introversion- Stability) nailia

[ % dld o = 1 o [ vdl 3 ]
AndnuzianzaesyAranNanrReee Treudiauiugau sesllyuidngauies e
anunilidauarAuadiaunaannninisdeaniugeu aliniuausn Adivatnilseandu
2 1 = = = % =] 1 ¥
neAnAgeTEN uazaauANilussiliauFauies auananiAnnela lunalaldun

1 ! a 1% v dgl 1 dl ] 1 dll A :,/
Tlasuanansanfinafneannse) uasiuensunilinasuulasing guimens U1anianes
i luude ANeUULNIRTFIUATIENLIIUIRIAIANNIN wAHANLIUENITUARIEANT
a e A [<3 = a a4dA A s a ] o
fansualfiandularilgunmans Aedguninaedasund ANuAn ANTANLATNIINgEI

Ao Y ~ o o | o o
Nne ?QNWQNﬂq?ﬂ?UmQ@ﬂuiu@ﬂqWLLQ@@@NI@@

81740IUEYIN971 (Emotion work) MNEDN WO ANINTaNIINIzyinlauedyRAa
Tunspouanasunizasnuluaein e EuiiiuiaTey e lin suansansundly
sendNnevinauzesugnaesnunIames uaniullainaousiesnisaesesdnig dena

~ ° Y @ o o ~ My A o gy v A sl a vR Aoy
qgﬂﬂq?ﬂ’]ﬁumiqLﬂu@qﬂ@ﬂﬂm@ﬂﬂﬁu?@1ﬂﬂ1ﬂ LW@V]’]SLVQﬂﬂ’]uﬁ"ﬂa'ﬂulﬂ@ﬂqqmg@ﬂmm TAN

u

b

o A o &

tsziiula Wanala vidaNa s IAURUS N NN AT UALIBITaTUANANNT

[

nsuassansnadiilullaungdeisduresesdnisininuald (Emotional

Regulation Requirement) M8 9AN U 19931 UULIIBIN1TUAAIDBNNNBNTNOINBIANNT



13

FaansuazAIandslniinguLEN1sgnANLaasaanan Taznnvua lfateduanadneng

ane3viza luA e

NNFUAANANTNRINAILAN (Display of Positive Emotion) NUNE0 NNINTENT

a7 2eeninuLENsgnATILanseantive lignAiniannnsesiantinaiusinisgn i
= - P E = 4 Ay g = 2

wseaednIg liun ANeees avunsviesaiuldla nisuanamoNTuTN BNLEN yAa

annEEUFas ANNIANNIANIY

NNFUAANANTNDIN AL (Display of Negative Emotion) N0 NNINTLIN

k4 o o a

lasnsinauLEnisgnAtuanseanuiudadenaiinlignAnianlunsesantinaiusinig
1% A s 4 U 1 1 % 4 49( 9°J al L4 1=l
gnAnvizaasAnis iun waanldgnan ldawlagnan wieyeds dndeanisyaion 1l
al
WAL

o ' =]

nsliAnndAtyseANiANLaIgnAT (Sensitivity Requirements or
Demands for Sensitivity) MHN8T AMNAINITOTBINTINIULEN9gN A TuNM9R A NMNNE
4 1% =] % 1 Y Aa o al ¥
AYINEBIN9TB9gNAIAINANTANTDIgN A TusEnInaNs LB Tnennsdainpdntin
VNN UIRETBNGNAT LATARLALBNAYINEBINNITBIgNATaYARRDLLH aAFIuay

L%
RIZEN

NNTAANANNIINENLAKLA (Showing Sympathy or Emotional Sympathy)
=X dl 9 ¥ A i/dl o Y o a v A (3 < 1
iZENNTAN mnmmmmwﬂu@ﬁmm‘faQ@umgmwummmm@qﬂmummmuﬂﬂmﬁl@m

anA"

6 1 dl ° % dl Y | ¥ o o &
nsuansansnnivinnasnsarn ldeliiluldmungdetsduaedessnis
finuuald (Emotional Regulation Possibility) ¥ixneifiy Ansauegiluuiaesnisuansaan
TnewinlunwineuiEnisgnAnsesuansesnuaz liRANaNIznUTINISUINLATN A LSS

A9ANNT



14

& @ . . =3 ) -

nsuansansnaliiunane (Neutrality Emotion) naneinie n13nsesinlai

o a % o 1 a i’/ a A a 1 A & 4 1
W‘LAT’N'WULI';TT]']?@IHWWLL@ﬂQﬂ'ﬂﬂﬁJqW’IELmMLﬂ@VNNZ‘]ﬁ‘Mﬁ"ﬂNZ\]LﬁﬁLLﬂﬁluLﬂQﬁi'ﬂ’ﬂ\iﬂﬂ’]? 1®LLﬂ

nsuansvinnigiae ianandnlalumnnisnivzaaniunisniniie

NN3AMLIANANINAS (Emotional Control) MNNEINN AMNANNIIDBBINIINGIL

13n1egnAf Tun1sdaAnIsiLansunilaznIsuAAIaaNa9mued luszndnanislilanisgnan

NN3AYLIANNIIARGIA (Interaction Control) UKNEAY AMITIUBATENITNI Y
a v dl 73 v a v 1 73 v a v 1 ZJ/ v
Uﬁ‘ﬂ’]ﬁ?@ﬂﬂ’]ﬂ/]@’]ﬂ’]?ﬂhﬂ’]?mm’&u%ﬂ’mmuL’ﬂ\iQ’]@?.:EL’ﬂL"J@’fLuﬂ’]?GLMUﬁ‘ﬂ’]?QﬂW]LL&]@::V’]NM

w1 le Iagldfdan1runannnieasnnig

taywnresnisuansansunlliidulunungdetieAueesesdnisiniuunly
(Emotional Regulation Problem) ¥3ne4 HaNIEnLNATUANN AN ALENT89N1TLARS

] dl Y a o a %
@'ﬂﬂLL@Zﬂ’]’ngﬁﬂWLLV]”‘\]N‘LI'NW%T’]\?’]UU?H’]‘E@IHWM

AN i @anAR@IN1981310] (Emotional Dissonance) M8 419

=] a ] o a % [~ a = o
aniAnnneluanlauaznisnazinlaeeaniineuiznisgnAn lduldluianiamaaiu

o
%

T v o a ~N A o a PR Py '
LU Nﬁqqﬂgﬁﬂ?qﬂqm LAZAEINAUNU LNARNANLITNITYNATNLIRININ ﬂ@LL@zL@"ILLmI@F‘]u

-4 Y a a £ Ai/ v o %4 ZJ/ dl Y a | %
LA Lufmmmlummm@:mmmumﬂmmeuqﬂmﬂuuummmmﬂumm:‘ SERITaAN

inaafln@lunnsuaneansnal (Norms of Regarding Emotion) #sneing
AYNAATINTBINTINULENNIgN AT UuasINIzeIng detieAL N suansaany

NUNIBEIHTBEUINIG IUNNThE AR 91 e MiN1919 UL R



	บทที่ 1
	บทนำ
	ความสำคัญของปัญหา
	 การประกอบธุรกิจการผลิตสินค้าในปัจจุบัน คุณภาพสินค้าแต่เพียงอย่างเดียว มิได้ประกันความสำเร็จของการดำเนินธุรกิจเช่นในอดีต เนื่องจากความเจริญก้าวหน้าทางวิทยาการเทคโนโลยีเกี่ยวกับการผลิตถูกพัฒนาให้ก้าวหน้าทันสมัยมากขึ้น และบริษัทต่างๆก็นำเอาพัฒนา การเหล่านี้มาใช้ประโยชน์ในการผลิตสินค้าโดยมีคุณภาพไม่แตกต่างกัน   อีกทั้งยังทำให้เกิดสินค้าทางเลือกมากมายให้ผู้บริโภคได้เลือกใช้ทดแทนตามความพึงพอใจ ดังนั้นผู้บริโภคยุคใหม่จึงเริ่มหันมาพิจารณาและให้ความสำคัญกับคุณภาพการบริการ เพื่อใช้ประกอบการตัดสินใจ เลือกซื้อ เลือกใช้ สินค้าและบริการควบคู่ไปกับการพิจารณาที่คุณภาพของตัวสินค้าเป็นผลให้บริษัททุกประเภทต้องตื่นตัวและหันมาสนใจในเรื่องนี้อย่างจริงจังมากขึ้น เพื่อให้ลูกค้าและผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากการเลือกซื้อสินค้าและบริการของตนกลายเป็นลูกค้าถาวรและช่วยบอกต่อให้ แก่ลูกค้ารายใหม่ได้อีกทางหนึ่ง 
	 ด้วยเหตุนี้การบริการได้เข้ามามีอิทธิพลต่อรูปแบบการดำเนินงานในวงการธุรกิจขณะนี้เป็นอย่างมาก  ธุรกิจซื้อขายสินค้าทั่วไปหลายประเภทได้เพิ่มแผนกบริการลูกค้า  เพื่อดูแลจัดการช่วยเหลือและอำนวยความสะดวกต่างๆแก่ลูกค้าโดยเฉพาะไม่ว่าจะเป็นการบริการก่อนการขาย     การบริการระหว่างการขาย และการบริการหลังการขาย ทั้งยังมีการประกอบธุรกิจบริการที่มุ่งขายบริการเป็นสินค้าหลักแพร่หลายมากขึ้น เช่น โรงแรม ภัตตาคาร โรงพยาบาล เป็นต้น จะเห็นว่าภาพพจน์ของธุรกิจสมัยใหม่ได้เปลี่ยนแปลงไปจากเดิมที่มุ่งเพียงขายสินค้าที่ผลิตได้ให้หมดไป เป็นการมองถึงความต้องการของลูกค้าหรือผู้บริโภคและหาหนทางตอบสนองความพอใจให้แก่ลูกค้าให้ดียิ่งขึ้น(จิตตินันท์, 2546) ซึ่งสอดคล้องกับคำกล่าวของโคโนะสึเกะ มัตสึชิตะ (อ้างถึงในวีรพงษ์, 2538) ประธานและผู้ก่อตั้งบริษัท มัตสึชิตะอิเล็กทริก อินดัสเตรียล จำกัด  เกี่ยวกับความ สำคัญของลูกค้าที่มีต่อธุรกิจบริการว่า  
	           “ สินค้า การขาย และบริการคือสามเสาหลักที่มิอาจแยกออกจากกันได้ ธุรกิจที่ดีจำเป็น ต้องมีความเอื้ออาทรต่อลูกค้า และความเอื้ออาทรนั้นแสดงออกตรงที่การให้บริการธุรกิจที่ดีต้องมีสินค้าที่ดี และเหนืออื่นใดต้องมีบริการที่ดีด้วย เพราะด้วยบริการที่ดี ธุรกิจสามารถพัฒนาให้มีศักยภาพถึงจุดสูงสุดได้ ” 
	  การบริการที่จะสามารถสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า คือ การสร้างความสัมพันธ์และการให้ประสบการณ์ที่ดีต่อลูกค้า ลูกค้าที่มีความพึงพอใจไม่เพียงแต่มองหาผลิตภัณฑ์ที่ดี ถูกเวลาและ ถูกสถานที่เท่านั้น ยังต้องการความเพลิดเพลิน ความตื่นเต้นเร้าใจ ความปลาบปลื้มใจกับสิ่งที่องค์ การมอบให้จากการติดต่อธุรกิจหรือมารับบริการ สิ่งที่น่าสนใจเกี่ยวกับการให้บริการลูกค้าคือ การบริการมักได้รับแรงผลักดันจากการรับรู้ของลูกค้า บ่อยครั้งที่การได้รับความเชื่อถือหรือขาดความเชื่อถือในบริการขององค์การ เกิดจากประสบการณ์เล็กๆน้อยๆที่ลูกค้าพูด (ศุภางค์, 2545)
	 นอกจากนี้ปัจจุบันลูกค้ามีความรู้และมีกำลังทรัพย์ในการเข้ารับบริการ และคู่แข่งในสาขาธุรกิจเดียวกันก็มีมากขึ้นเรื่อยๆ  องค์ประกอบสำคัญอย่างหนึ่งที่จะทำให้ลูกค้าเป็นลูกค้าที่ดีและเป็นลูกค้าประจำขององค์การได้นานที่สุดเท่าที่จะนานได้ คือ การสร้างความประทับใจและความพึงพอใจให้เกิดกับลูกค้าในทุกๆครั้งที่ลูกค้ามารับบริการจากทางร้าน  พนักงานบริการลูกค้าเป็นด่านแรกที่ต้องพบปะกับลูกค้าและลูกค้าสามารถรับรู้และสัมผัสได้ถึงคุณภาพการบริการ ความเต็มใจในการให้บริการของพนักงานบริการลูกค้า ซึ่งมีผลต่อความรู้สึกที่ดีหรือไม่ดีที่ลูกค้าจะมีต่อองค์การ  โดยผ่านทางการรับรู้จาก สีหน้า ท่าทาง และการแสดงออกทางอารมณ์ของพนักงานบริการลูกค้าเหล่านั้นในระหว่างที่มาให้บริการแก่ลูกค้า (สมชาติ, 2536)
	 อารมณ์ขณะทำงาน (Emotion Work) ของพนักงานบริการลูกค้าผู้ให้บริการเป็นพฤติกรรมอย่างหนึ่งที่สำคัญที่ลูกค้าหรือผู้มารับบริการสามารถรับรู้ได้ขณะมีปฏิสัมพันธ์กับพนักงานบริการลูกค้า เช่น สีหน้า ท่าทาง น้ำเสียงการพูด เป็นต้น (Arvey et.al. 1998, อ้างถึงใน Grandey, 2000)  ในอดีตที่ผ่านมาอารมณ์เป็นสิ่งที่ถูกมองข้ามในการศึกษาด้านพฤติกรรมองค์การ  สถานที่ทำงานถูกมองเหมือนเป็นสิ่งแวดล้อม ในขณะที่อารมณ์ถูกมองในด้านที่ต้องใช้การสำรวจพิจารณาอย่างละเอียดรอบคอบสมเหตุสมผล (Sound Judgment) ดังนั้นเรื่องเกี่ยวกับอารมณ์(Emotional) จึงไม่ถูกนำมาพิจารณาในการอธิบายปรากฏการณ์ในการทำงาน  แต่ภาพเช่นนี้กำลังจะหายไปเพราะนักวิจัยหลายท่านศึกษาว่าอารมณ์ขณะทำงาน (Emotion Work) ช่วยในการอธิบายความ สำคัญของบุคคลและผลผลิตที่ได้ขององค์การอย่างไร  และยิ่งไปกว่านี้นักวิจัยกำลังเริ่มศึกษาเพื่อหาคำตอบว่า พนักงานบริการลูกค้ามีการจัดการอารมณ์อย่างไรเพื่อที่จะปรับปรุงผลการทำงาน ตัวอย่างเช่น ศึกษาว่า พนักงานบริการลูกค้าเปลี่ยนความรู้สึกของตนเองหรือแสดงสิ่งที่ตนเองรู้สึกอย่างไรเมื่อมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าหรือผู้มาใช้บริการเพื่อจะทำให้เกิดการทำงานที่มีประสิทธิภาพ 
	 อารมณ์ขณะทำงาน (Emotion Work) เป็นการจัดการความรู้สึกเพื่อก่อให้เกิดการแสดง ออกทางสีหน้าและท่าทางที่เป็นที่สังเกตได้ต่อสาธารณะ เพื่อให้ได้รับเงินค่าจ้าง พนักงานบริการลูกค้าจะนำการจัดการอารมณ์ขณะทำงานมาใช้ในการชักจูงอารมณ์ของผู้อื่น  เช่น ลูกค้า  เพื่อนร่วมงาน  เพื่อให้เป้าหมายในการทำงานประสบความสำเร็จ เช่น ขายสินค้าได้ (Hocheschild, 1983) หลายองค์การได้ระบุข้อกำหนดการแสดงออกทางอารมณ์ เพื่อชี้ว่าอารมณ์ใดมีความเหมาะ สมในสถานการณ์เฉพาะและควรแสดงอารมณ์เหล่านั้นต่อผู้อื่นอย่างไร   ตัวอย่างของข้อกำหนด การแสดงออกทางอารมณ์สำหรับพนักงานบริการลูกค้าทั่วไปจะต้องแสดงอารมณ์บวก เช่น ความร่าเริง  และหลีกเลี่ยงการแสดงอารมณ์ลบ เช่น การดูหมิ่นเหยียดหยาม  เมื่อพนักงานบริการลูกค้าอยู่ในอารมณ์บวก อารมณ์ที่รู้สึกจะแสดงออกมาอย่างเป็นธรรมชาติตรงกับข้อกำหนดการแสดง ออกทางอารมณ์  อย่างไรก็ตามถ้าพนักงานบริการลูกค้านั้นอยู่ในอารมณ์ลบ เช่น รู้สึกหงุดหงิด รำคาญ แต่ก็ต้องพยายามยิ้มตลอดเวลาขณะที่ต้องบริการลูกค้าเรื่องมาก พนักงานบริการลูกค้า
	ผู้นั้นอาจต้องใช้กลยุทธ์การบังคับอารมณ์และความรู้สึกรำคาญไว้ และยิ้มออกมาให้ได้ ซึ่ง Hocheschild (1983)  ได้นำเสนอผลการศึกษาไว้ว่า หากพนักงานบริการลูกค้าต้องจัดการอารมณ์ที่ขัดแย้งกับความรู้สึกที่แท้จริงอยู่เสมอๆ อาจเป็นสาเหตุที่ก่อให้เกิดความเครียด (Stressor)  และ/ หรือความเหนื่อยล้าทางอารมณ์ (Burnout) ได้
	 
	 ปัจจุบันธุรกิจด้านการบริการหลายๆบริษัทเริ่มที่จะมีการใช้กฎของการแสดงออก เพื่อกำหนดรูปแบบของการปฏิบัติตัวในระหว่างการให้บริการลูกค้า เช่น ในร้านสะดวกซื้อที่มีเวลาทำการตลอด 24 ชั่วโมง จะตั้งกฎให้พนักงานบริการลูกค้ากล่าวทักทายลูกค้าทุกคนที่เดินเข้ามาในร้านและสอบถามในคำถามเดิมๆซ้ำๆเกี่ยวกับการนำเสนอสินค้ารายการอื่นๆที่นอกเหนือจากราย การที่ลูกค้าเลือกซื้อ  เพื่อเป็นการเพิ่มมูลค่าทางการขายสินค้าในแต่ละครั้ง และกล่าวขอบคุณพร้อมยกมือไหว้เมื่อลูกค้าชำระค่าสินค้าเสร็จและกำลังจะออกจากร้าน เป็นต้น 
	      ในธุรกิจขายตรงแบบหลายชั้นที่มีคู่แข่งทางธุรกิจเพิ่มขึ้นทุกวัน จากสถิติการสำรวจของสำนักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคได้เผยแพร่จำนวนบริษัทขายตรงที่ขึ้นจดทะเบียนไว้ตั้งแต่วันที่  29  สิงหาคม  2545  ถึงวันที่ 31  กรกฎาคม  2546  มี 215 บริษัท และมีแนวโน้มจะเพิ่มมากขึ้นเรื่อยๆ (สำนักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค, 2547) ประเภท ราคาและคุณภาพของสินค้าในธุรกิจขายตรงแบบหลายชั้นมีความใกล้เคียงกัน ลูกค้าหลักขององค์การคือผู้ที่สมัครเป็นสมาชิกขององค์การ การแข่งขันทางธุรกิจขายตรงในปัจจุบันจึงเป็นเรื่องของการที่แต่ละองค์ การสามารถอำนวยความสะดวกในการติดต่อสั่งซื้อสินค้าและให้บริการแก่สมาชิกได้รวดเร็วและประทับใจในบริการมากกว่าบริษัทคู่แข่ง ในองค์การที่ผู้วิจัยทำการศึกษามีการเพิ่มศูนย์บริการ
	ลูกค้า เพื่อเป็นที่สำหรับการสั่งซื้อสินค้าและให้บริการแก่สมาชิก จากปี 2537 ที่เริ่มก่อตั้งองค์การมีศูนย์บริการสินค้าเพียง16 ศูนย์ เพิ่มเป็น 99 ศูนย์ในปี 2548 และมีแผนที่จะเพิ่มจำนวนศูนย์บริการอีกในหลายพื้นที่ทั่วประเทศ  ในศูนย์บริการลูกค้าแต่ละแห่งจะมีพนักงานบริการลูกค้าที่จะเป็นผู้ ให้คำแนะนำต่างๆเกี่ยวกับสินค้าและบริการขององค์การแก่ลูกค้า ซึ่งสีหน้า ท่าทาง น้ำเสียง การพูดจาและการแสดงออกของพนักงานบริการลูกค้าแต่ละคนในทุกนาทีที่ให้บริการแก่ลูกค้าจะเป็นตัวแปรสำคัญที่จะทำให้ลูกค้าหรือสมาชิกมีความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ มีความประทับใจหรือผิดหวังกับการมารับบริการในแต่ละครั้ง 
	 งานทางด้านการให้บริการเป็นงานที่ต้องใช้คน แม้ว่าจะมีการนำเทคโนโลยีเข้ามามีบท บาทและมีส่วนช่วยในการบริการ แต่ก็ไม่สามารถสร้างความประทับใจที่สามารถดึงดูดใจลูกค้าหรือผู้ที่มาติดต่อได้ดีเท่ากับคนซึ่งหมายถึงผู้ให้บริการ เพราะว่าคนที่ให้บริการกับลูกค้านั้นมีชีวิต 
	มีความรู้สึก มีศักดิ์ศรี  มีอารมณ์ และลูกค้าก็เช่นเดียวกันกับผู้ให้บริการ คือมีความรู้สึกเหมือนกันที่ต้องการได้รับการบริการที่ดีจากผู้ให้การบริการที่มีอัธยาศัยไมตรี บุคลิกภาพที่ดี หน้าตายิ้มแย้ม และมีความเต็มใจในการให้บริการ (สมชาติ, 2536) บุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการเป็นผู้ที่มีบทบาทสำคัญอย่างยิ่งในกระบวนการบริการ โดยเฉพาะผู้ปฏิบัติงานบริการส่วนหน้า  เนื่องจากเป็นบุคคลที่มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าโดยตรง พฤติกรรมของผู้ปฏิบัติงานบริการไม่ว่าจะทางใด มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพของการบริการพอๆกับพฤติกรรมของผู้ให้บริการโดยตรงทีเดียว  ด้วยเหตุนี้ผู้ปฏิบัติ  งานบริการจึงจำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพเต็มความสามารถ เพราะลูก ค้าจะมองเห็นภาพพจน์ขององค์การได้อย่างดีจากการแสดงออกของบุคลากรในองค์การบริการนั้น (จิตตินันท์, 2546) ฉะนั้นพนักงานบริการลูกค้าจึงเป็นกุญแจสำคัญที่จะนำไปสู่ความสำเร็จของงานบริการ มีคำกล่าวว่า “ บุคลิกภาพของพนักงานบริการลูกค้าเป็นจุดเริ่มต้นสำคัญของความ สำเร็จในงานบริการ ” เนื่องจากพนักงานบริการลูกค้าจะเป็นผู้ติดต่อเสนอบริการต่างๆให้ลูกค้าซื้อสินค้าและบริการตามที่ต้องการ แต่การที่ลูกค้าจะตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการหรือไม่นั้นย่อมขึ้น อยู่กับปัจจัยที่เกี่ยวข้องหลายประการเช่น ราคาค่าบริการ เงื่อนไขการให้บริการหรือวิธีให้บริการ เป็นต้น  แต่ปัจจัยสำคัญที่จะมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจตั้งแต่เริ่มแรกของลูกค้าก็คือความพอใจหรือความประทับใจในบุคลิกภาพของพนักงานบริการลูกค้านั่นเอง (สมเดช,  2546)
	 นอกจากนี้ในการทำงานของพนักงานบริการลูกค้า สถานที่และสภาพแวดล้อมในการทำงาน การรับรู้บรรยากาศองค์การของพนักงานบริการลูกค้าในด้านต่างๆ เช่น รูปแบบการบังคับบัญชา การสนับสนุนจากผู้ร่วมงาน ความรักและความจงรักภักดีต่อองค์การ ผลตอบแทนและรางวัลที่พนักงานได้รับจากการทำงาน  มีผลต่อคุณภาพการให้บริการและการแสดงออกของพนักงานบริการลูกค้าเช่นกัน  
	  ดังนั้นหากทางองค์การมีการสำรวจระดับการรับรู้บรรยากาศองค์การ บุคลิกภาพ รวมถึงผลของการรับรู้บรรยากาศองค์การ และบุคลิกภาพที่มีต่ออารมณ์ขณะทำงาน (Emotion Work) ของพนักงานบริการลูกค้าประจำศูนย์ และนำข้อมูลที่ได้ไปใช้ประโยชน์ในการวางแผน การสรรหา การ คัดเลือก การฝึกอบรมและพัฒนาพนักงานบริการลูกค้า รวมถึงการสร้างเสริมบรรยากาศองค์การให้เอื้ออำนวยต่อการทำงานของพนักงานบริการลูกค้า เพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการ สร้างความประทับใจและความพึงพอใจของลูกค้า ย่อมส่งผลถึงยอดขายของสินค้าและบริการต่างๆขององค์การในอนาคตต่อไป
	วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1.  เพื่อศึกษาอารมณ์ขณะทำงานของพนักงานบริการลูกค้าของบริษัทขายตรงแบบหลายชั้นแห่งหนึ่ง  
	 2.  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบอารมณ์ขณะทำงานของพนักงานบริการลูกค้าของบริษัทขายตรงแบบหลายชั้นแห่งหนึ่ง จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล การรับรู้บรรยากาศองค์การ  และบุคลิกภาพ  
	 3.   เพื่อศึกษาปัจจัยบางประการที่มีผลต่ออารมณ์ขณะทำงานของพนักงานบริการลูกค้าของบริษัทขายตรงแบบหลายชั้นแห่งหนึ่ง
	ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ
	 ผู้วิจัยจะได้นำเสนอผลการวิจัยต่อผู้บริหารระดับสูงของบริษัทขายตรงแบบหลายชั้นแห่งนี้  เพื่อนำผลการวิจัยไปใช้ในการทบทวนการจัดการด้านการบริหาร (Management Review) ในการวางแผน การสรรหา การคัดเลือก การฝึกอบรม พัฒนาบุคลิกภาพและการแสดงอารมณ์ขณะทำงานของพนักงานบริการลูกค้า รวมถึงการพัฒนาสร้างเสริมบรรยากาศองค์การให้เอื้ออำนวยต่อการทำงานของพนักงานบริการลูกค้า เพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการ สร้างความประทับใจและความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งย่อมส่งผลถึงยอดขายของสินค้าและบริการต่างๆขององค์การในอนาคตต่อไป
	ขอบเขตของการวิจัย
	 การวิจัยครั้งนี้ได้กำหนดขอบเขตการวิจัยไว้ดังนี้
	 1. ประชากรที่ศึกษาของการวิจัยครั้งนี้ คือ พนักงานบริการลูกค้าของบริษัทขายตรงแบบหลายชั้นแห่งหนึ่ง  จำนวน 262 คน  (ข้อมูล ณ เดือน มกราคม  2548)
	     2. การศึกษาครั้งนี้ คำว่า “Emotion Work” ใช้ภาษาไทย คือ “อารมณ์ขณะทำงาน”
	 3. ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา จำแนกเป็น  
	     3.1  ตัวแปรอิสระ ได้แก่  
	            3.1.1  ปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา  ประสบการณ์ในการทำงาน และอายุงานในปัจจุบัน
	 
	            3.1.2  บรรยากาศองค์การ ตามแนวคิดของ Stringer (2002) แบ่งออกเป็น 6 มิติ ดังนี้  มิติโครงสร้าง  มิติมาตรฐาน  มิติรับผิดชอบ  มิติเห็นคุณค่า  มิติสนับสนุน และมิติผูกพัน 
	            3.1.3  บุคลิกภาพ  ตามแนวคิดของ  Eysenck  แบ่งเป็น 2 ด้านคือ  บุคลิกภาพด้านแสดงตัว - เก็บตัว  และบุคลิกภาพด้านหวั่นไหวทางอารมณ์ - มั่นคงทางอารมณ์  สามารถแบ่งเป็นแบบย่อยได้ 4 แบบ ได้แก่  บุคลิกภาพแบบแสดงตัว - มั่นคงทางอารมณ์,  แบบแสดงตัว - หวั่นไหวทางอารมณ์, แบบเก็บตัว - มั่นคงทางอารมณ์  และแบบเก็บตัว - หวั่นไหวทางอารมณ์  
	  
	     3.2  ตัวแปรตาม คือ อารมณ์ขณะทำงาน (Emotion Work) ตามแนวคิดของ Zapf 
	et al. (1999) ได้แก่  
	            3.2.1  การแสดงอารมณ์ให้เป็นไปตามกฎข้อบังคับขององค์การที่กำหนดไว้ 
	(Emotional Regulation Requirement)  ได้แก่ การแสดงอารมณ์ทางบวก (Display of Positive Emotion) การแสดงอารมณ์ทางลบ (Display of Negative Emotion) การให้ความสำคัญต่อความรู้สึกของลูกค้า (Sensitivity Requirements or Demands for Sensitivity) และ การแสดงความเห็นอกเห็นใจ (Showing Sympathy or Emotional Sympathy)
	           3.2.2  การแสดงอารมณ์เท่าที่สามารถทำได้ เพื่อให้เป็นไปตามกฎข้อบังคับขององค์การที่กำหนดไว้  (Emotional Regulation Possibility) ได้แก่ การแสดงอารมณ์เป็นกลาง  (Neutrality Emotion) การควบคุมอารมณ์ (Emotional Control)  และ การควบคุมการติดต่อ  (Interaction Control)
	3.2.3  ปัญหาของการแสดงอารมณ์ให้เป็นไปตามกฎข้อบังคับขององค์การที่กำหนดไว้ (Emotional Regulation Problem) ได้แก่ ความไม่สอดคล้องทางอารมณ์ (Emotional Dissonance)
	นิยามศัพท์
	 พนักงานบริการลูกค้า หมายถึง ผู้ที่ทำงานอยู่ในศูนย์บริการลูกค้าของบริษัทขายตรงแบบหลายชั้นแห่งหนึ่ง มีหน้าที่รับผิดชอบที่ต้องเกี่ยวข้องกับลูกค้า  ไม่ว่าจะเป็นการให้การต้อนรับ การอำนวยความสะดวก การปฏิบัติรับใช้ การช่วยเหลือแก้ปัญหา การให้ข้อมูลข่าวสาร การให้คำแนะ นำปรึกษา หรือการปฏิบัติตนเพื่อผู้อื่นในเรื่องต่างๆ  ทั้งที่เป็นการให้บริการแบบเผชิญหน้า หรือการให้บริการทางโทรศัพท์
	 ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง ลักษณะเฉพาะตัวของพนักงานบริการลูกค้า ประกอบด้วย
	     
	 อายุ หมายถึง จำนวนปีนับตั้งแต่ปีที่เกิดตามปฏิทินของพนักงานบริการลูกค้าจนถึงขณะตอบแบบสอบถาม
	  สถานภาพสมรส  หมายถึง สถานการครองคู่ของพนักงานบริการลูกค้าขณะตอบแบบสอบถาม แบ่งเป็นโสด และ สมรส/หม้าย 
	  ระดับการศึกษา หมายถึง การศึกษาสูงสุดของพนักงานบริการลูกค้าที่ได้รับจากสถาบันการศึกษาขณะตอบแบบสอบถาม
	  ประสบการณ์ในการทำงาน หมายถึง ระยะเวลานับตั้งแต่เริ่มทำงานในลักษณะงานที่ได้รับค่าจ้างจากการทำงานจนถึงเวลาปัจจุบันที่ตอบคำถามของพนักงานบริการลูกค้า หน่วยนับเป็นปี
	  อายุงานในงานปัจจุบัน หมายถึง ระยะเวลาตั้งแต่เริ่มทำงานในงานรับผิดชอบปัจจุบันจนถึงเวลาที่ตอบคำถามของพนักงานบริการลูกค้า หน่วยนับเป็นปี
	 การรับรู้บรรยากาศองค์การ หมายถึง กระบวนการทางความคิดของพนักงานบริการลูกค้าในการตีความตามข้อมูลที่ได้รับจากลักษณะแวดล้อมต่างๆภายในองค์การที่พนักงานบริการลูกค้าสามารถรู้สึกได้ทั้งทางตรงและทางอ้อม ซึ่งส่งผลกระทบต่อการทำงานและมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการทำงานของพนักงานบริการลูกค้า ประกอบด้วย
	 มิติโครงสร้าง (Structure) หมายถึง การสนองตอบความรู้สึกของพนักงานบริการลูกค้าว่ามีการจัดการ มีการระบุหน้าที่และความรับผิดชอบ กำหนดโครงสร้างการบริหารอย่างชัด เจน มีการกำหนดกลไกการประสานงานทั้งภายในและภายนอก มีการจัดทำคู่มือ แนวทางการปฏิบัติงานหรือมาตรฐานต่างๆที่จะช่วยให้การปฏิบัติงานเป็นไปด้วยดี การรับรู้บรรยากาศองค์การมิติโครงสร้างจะดี เมื่อพนักงานบริการลูกค้ารู้สึกว่าทุกคนมีการระบุหน้าที่เป็นอย่างดี และการรับบรรยากาศองค์การระดับโครงสร้างจะไม่ดีเมื่อพนักงานบริการลูกค้ามีความสับสนในภาระหน้าที่และผู้ที่มีอำนาจตัดสินใจ
	  มิติมาตรฐาน (Standard) หมายถึง การกำหนดความต้องการในการปรับปรุงการปฏิบัติงาน และความภาคภูมิใจของพนักงานว่ามีการทำงานที่ดี หน่วยงานมีเกณฑ์การกำหนดมาตรฐานชี้วัดคุณภาพการทำงานอย่างชัดเจน และมีการปรับเกณฑ์มาตรฐานเพื่อกระตุ้นให้พนัก งานพัฒนาคุณภาพการทำงานของตนเองเป็นระยะ การรับรู้บรรยากาศองค์การมิติมาตรฐานระดับ ดี หมายถึงการที่พนักงานบริการลูกค้ามองเห็นแนวทางที่จะปรับปรุงการปฏิบัติงานอยู่เสมอ และการรับรู้บรรยากาศองค์การมิติมาตรฐานระดับไม่ดีจะแสดงถึงพนักงานมีความต้องการในการปรับปรุงการปฏิบัติงานในระดับต่ำ
	  มิติรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง การสนองตอบความรู้สึกของพนักงานบริการลูกค้าถึงการเป็นเจ้านายตนเองและไม่มีการตรวจสอบการตัดสินใจซ้ำโดยผู้อื่น การรับรู้บรรยากาศองค์การมิติรับผิดชอบในระดับดี หมายถึง พนักงานบริการลูกค้ามีการสนับสนุนการมุ่งแก้ปัญหาด้วยตนเอง ส่วนการรับรู้บรรยากาศองค์การมิติรับผิดชอบในระดับไม่ดีจะบ่งชี้ถึงความต้องการตรวจสอบซ้ำๆ ซึ่งเป็นวิธีการที่เป็นตัวขัดขวางการทำงานด้วยตัวเองของพนักงานบริการลูกค้า
	  มิติเห็นคุณค่า (Recognition) หมายถึง การบ่งชี้ว่าพนักงานบริการลูกค้ารับรู้ได้ถึงการได้รับรางวัลเมื่อทำงานได้ดี การตอบแทนความดีความชอบ การที่องค์การจัดสวัสดิการต่างๆให้ หรือการตำหนิติเตียนและการถูกลงโทษ การรับรู้บรรยากาศองค์การมิติเห็นคุณค่าในระดับดีบ่งบอกถึงคุณลักษณะของความสมดุลและความเหมาะสมระหว่างรางวัลและการตำหนิติเตียน การรับรู้บรรยากาศองค์การมิติเห็นคุณค่าในระดับไม่ดีหมายถึงการที่พนักงานทำงานได้ดีแต่รางวัลหรือผลตอบแทนที่ได้รับไม่มีความแน่นอน
	  มิติสนับสนุน (Support) หมายถึง การสนองตอบตามความรู้สึกของพนักงานบริการลูกค้า ถึงความไว้เนื้อเชื่อใจและให้การสนับสนุนซึ่งกันและกัน ที่มีอยู่โดยทั่วไปในกลุ่มการทำงาน  การรับรู้บรรยากาศองค์การมิติสนับสนุนจะอยู่ในระดับดีเมื่อพนักงานบริการลูกค้ารู้สึกว่าพวกเขาเป็นส่วนหนึ่งของทีมงานที่ดี และเมื่อพวกเขารู้สึกแล้วเขาจะให้ความช่วยเหลือเมื่อเขาต้องการทำ   การรับรู้บรรยากาศองค์การมิติสนับสนุนในระดับไม่ดีจะเกิดขึ้นเมื่อพนักงานบริการลูกค้ารู้สึกโดดเดี่ยว และแยกจากผู้อื่น
	  มิติผูกพัน (Commitment) หมายถึง การสนองตอบตามความรู้สึกของพนักงานบริการลูกค้าถึงความภาคภูมิใจในความสัมพันธ์ที่มีต่อองค์การ พนักงานบริการลูกค้าปฏิบัติงานโดยคำนึงถึงผลประโยชน์ของส่วนรวม ช่วยกันรักษาภาพลักษณ์และชื่อเสียงขององค์การ การรับรู้บรรยากาศองค์การมิติผูกพันในระดับดีจะเกี่ยวเนื่องกับการมีความจงรักภักดีและระดับความผูก พันต่อเป้าหมายขององค์การอย่างสูงของพนักงานบริการลูกค้า การรับรู้บรรยากาศองค์การมิติผูก พันในระดับไม่ดีหมายถึง การที่พนักงานบริการลูกค้ารู้สึกไม่มีความห่วงใยหรือสนใจต่อองค์การและเป้าหมายขององค์การ
	 บุคลิกภาพ หมายถึง ผลรวมของพฤติกรรมทั้งหมดของบุคคลทั้งที่อยู่ภายในและที่แสดงออกมา เพื่อการปรับเอาเหตุจูงใจ ความปรารถนาและความมุ่งประสงค์ของบุคคลเพื่อโต้ตอบต่อสิ่งเร้าต่างๆ ให้เข้ากับความต้องการและลักษณะสภาพแวดล้อมทั้งทางสังคมและทางกายภาพโดยสามารถสังเกตได้จากลักษณะท่าที การแสดงออก รูปร่างหน้าตา ความรู้สึก ซึ่งเป็นลักษณะเฉพาะ ที่แตกต่างกันไปในแต่ละบุคคล  มีลักษณะเป็น 2 ด้าน คือ ด้านการแสดงตัว – เก็บตัว (Extraver sion-Introversion)  และด้านหวั่นไหวทางอารมณ์-มั่นคงทางอารมณ์ (Neuroticism-Stability) และก่อให้เกิดบุคลิกภาพพื้นฐาน ได้ 4 แบบ คือ  แบบแสดงตัว –หวั่นไหวทางอารมณ์ (Extraver sion-Neuroticism) แบบแสดงตัว –มั่นคงทางอารมณ์ (Extraversion-Stability)  แบบเก็บตัว –หวั่นไหวทางอารมณ์ (Introversion-Neuroticism) และแบบเก็บตัว –มั่นคงทางอารมณ์ (Introversion-Stability) 
	  บุคลิกภาพด้านแสดงตัว (Extraversion) หมายถึง ลักษณะการแสดงออกที่มีอัธยาศัยไมตรี ชอบงานสังคม มีเพื่อนมาก  อยากพูดคุยกับคนอื่นๆ ไม่ชอบทำงานตามลำพัง ปรับตัวได้ดีในสถานการณ์ต่างๆ มีแนวโน้มที่จะแสดงความรู้สึกออกมาตรงๆ  ไม่สามารถเก็บความรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจไว้ได้มาก
	  
	  บุคลิกภาพด้านเก็บตัว (Introversion) หมายถึงลักษณะการแสดงออกที่เงียบเฉย ไม่ชอบสังคมกับผู้อื่น มองปัญหาเข้าสู่ตนเอง ชอบทำงานตามลำพังมากกว่าที่จะทำงานร่วมกับผู้อื่น สนิทกับคนยาก  ทำทุกสิ่งด้วยความระมัดระวัง ดำเนินชีวิตประจำวันด้วยความเคร่งขรึม
	  บุคลิกภาพด้านหวั่นไหวทางอารมณ์ (Neuroticism) หมายถึง ลักษณะการแสดง ออกที่หงุดหงิดง่าย มีอารมณ์รุนแรง และอ่อนไหวง่าย
	  บุคลิกภาพด้านมั่นคงทางอารมณ์ (Stability) หมายถึง ลักษณะการแสดงออกที่มีอารมณ์เยือกเย็น และมีสุขภาพจิตดี
	 
	   บุคลิกภาพแบบแสดงตัว –หวั่นไหวทางอารมณ์ (Extraversion - Neuroticism) หมายถึง ลักษณะเฉพาะของบุคคลที่มีลักษณะน่าคบ เป็นมิตร มีอัธยาศัยไมตรี ชอบงานสังคม มีเพื่อนมาก  อยากพูดคุยกับคนอื่นๆ ไม่ชอบอ่านหนังสือหรือค้นคว้าด้วยตนเองคนเดียว  ชอบทำกิจกรรมที่ทำให้ตื่นเต้น ชอบเสี่ยง อดทนต่อสถานการณ์  โดยทั่วไปค่อนข้างผลุนผลัน ชอบแสดงตลกขบขันให้เกิดการหัวเราะขึ้น พร้อมที่จะโต้ตอบเสมอ ชอบการเปลี่ยนแปลงใหม่ๆ  ไม่มีความกังวล มีความสุขใจ ชอบความสะดวกสบาย มักมองแต่ในแง่ดี และชอบสนุกร่าเริง มีแนวโน้มที่จะแสดงความก้าวร้าวและความไม่พอใจออกมาง่าย ไม่สามารถเก็บความรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจไว้ได้มาก และไม่ใช่ว่าจะดูน่าเชื่อถืออยู่เสมอ และเป็นบุคคลที่มักจะเชื่อมโยงความวิตกกังวลเข้ากับสิ่งเร้าที่เป็นกลาง รู้สึกวิตกกังวลต่อทุกสิ่งทุกอย่างที่เกิดขึ้น  แม้ในสถานการณ์หรือสภาพแวดล้อมที่ไม่ก่อให้เกิดอันตราย
	  บุคลิกภาพแบบแสดงตัว –มั่นคงทางอารมณ์ (Extraversion - Stability) หมายถึง ลักษณะเฉพาะของบุคคลที่มีลักษณะน่าคบ เป็นมิตร มีอัธยาศัยไมตรี ชอบงานสังคม มีเพื่อนมาก  อยากพูดคุยกับคนอื่นๆด้วย ไม่ชอบอ่านหนังสือหรือ   ค้นคว้าด้วยตนเองคนเดียว  ชอบทำกิจกรรมที่ทำให้ตื่นเต้น ชอบเสี่ยง อดทนต่อสถานการณ์  โดยทั่วไปค่อนข้างผลุนผลัน ชอบแสดงตลกขบขันให้เกิดการหัวเราะขึ้น พร้อมที่จะโต้ตอบเสมอ ชอบการเปลี่ยนแปลงใหม่ๆ  ไม่มีความกังวล มีความ สุขใจ ชอบความสะดวกสบาย มักมองแต่ในแง่ดี และชอบสนุกร่าเริง มีแนวโน้มที่จะแสดงความก้าวร้าวและความไม่พอใจออกมาง่าย ไม่สามารถเก็บความรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจไว้ได้มาก และไม่ใช่ว่าจะดูน่าเชื่อถืออยู่เสมอ และมีลักษณะการแสดงออกที่มีอารมณ์เยือกเย็น และมีสุขภาพจิตดี คือมีสุขภาพของอารมณ์ ความคิด ความรู้สึก และการกระทำที่ดี รวมทั้งมีการปรับตัวอยู่ในสภาพแวดล้อมได้ดี
	  บุคลิกภาพแบบเก็บตัว - หวั่นไหวทางอารมณ์ (Introversion - Neuroticism) หมายถึง ลักษณะเฉพาะของบุคคลที่มีลักษณะเงียบเฉย ไม่ชอบสังคมกับผู้อื่น มองปัญหาเข้าสู่ตนเอง ชอบอ่านหนังสือและค้นคว้าคนเดียวมากกว่าการสังคมกับผู้อื่น สนิทกับคนยาก ดำเนินชีวิตประจำวันด้วยความเคร่งขรึม และชอบความเป็นระเบียบเรียบร้อย ควบคุมความรู้สึกพอใจ 
	ไม่พอใจไว้มาก ไม่ใคร่แสดงกริยาก้าวร้าวออกตรงๆ และพื้นอารมณ์ไม่เปลี่ยนแปลงง่าย ดูน่าเชื่อ ถือ บางครั้งมองเห็นแต่ในแง่ร้าย ยึดถือแบบมาตรฐานจรรยาบรรณของสังคมมาก  และเป็นบุคคลที่มักจะเชื่อมโยงความวิตกกังวลเข้ากับสิ่งเร้าที่เป็นกลาง รู้สึกวิตกกังวลต่อทุกสิ่งทุกอย่างที่เกิดขึ้น  แม้ในสถานการณ์หรือสภาพแวดล้อมที่ไม่ก่อให้เกิดอันตราย
	  บุคลิกภาพแบบเก็บตัว - มั่นคงทางอารมณ์ (Introversion- Stability) หมายถึง ลักษณะเฉพาะของบุคคลที่มีลักษณะเงียบเฉย ไม่ชอบสังคมกับผู้อื่น มองปัญหาเข้าสู่ตนเอง ชอบอ่านหนังสือและค้นคว้าคนเดียวมากกว่าการสังคมกับผู้อื่น สนิทกับคนยาก ดำเนินชีวิตประจำวันด้วยความเคร่งขรึม และชอบความเป็นระเบียบเรียบร้อย ควบคุมความรู้สึกพอใจ ไม่พอใจไว้มาก ไม่ใคร่แสดงกริยาก้าวร้าวออกตรงๆ และพื้นอารมณ์ไม่เปลี่ยนแปลงง่าย ดูน่าเชื่อถือ บางครั้งมอง เห็นแต่ในแง่ร้าย ยึดถือแบบมาตรฐานจรรยาบรรณของสังคมมาก  และมีลักษณะการแสดงออกที่มีอารมณ์เยือกเย็นและมีสุขภาพจิตดี คือมีสุขภาพของอารมณ์ ความคิด ความรู้สึกและการกระทำ ที่ดี รวมทั้งมีการปรับตัวอยู่ในสภาพแวดล้อมได้ดี
	 อารมณ์ขณะทำงาน (Emotion work) หมายถึง พฤติกรรมหรือการกระทำใดๆของบุคคลในการควบคุมอารมณ์ของตนในขณะทำงานตามหน้าที่รับผิดชอบ เพื่อให้การแสดงอารมณ์ในระหว่างการทำงานของตนถูกต้องตามกาลเทศะ และเป็นไปตามความต้องการขององค์การ ซึ่งอาจ จะมีการกำหนดไว้เป็นลายลักษณ์อักษรหรือไม่ก็ได้ เพื่อทำให้ลูกค้าหรือผู้อื่นเกิดความรู้สึกที่ดี รู้สึกประทับใจ พึงพอใจ หรือเพื่อรักษาสัมพันธภาพที่ดีกับตนเองหรือกับองค์การ
	  การแสดงอารมณ์ให้เป็นไปตามกฎข้อบังคับขององค์การที่กำหนดไว้ (Emotional  Regulation Requirement) หมายถึงลักษณะของรูปแบบของการแสดงออกทางอารมณ์ที่องค์การต้องการและคาดหวังให้พนักงานบริการลูกค้าที่แสดงออกมา ซึ่งจะกำหนดไว้อย่างเป็นลายลักษณ์อักษรหรือไม่ก็ได้
	  
	  การแสดงอารมณ์ทางบวก (Display of Positive Emotion) หมายถึง การกระทำใดๆ ของพนักงานบริการลูกค้าที่แสดงออกมาเพื่อให้ลูกค้าเกิดรู้สึกที่ดีต่อตัวพนักงานบริการลูกค้าหรือองค์การ ได้แก่ ความเอื้ออารี  ความกระตือรือร้นใส่ใจ  การแสดงความชื่นชม  ยิ้มแย้ม พูดจาสุภาพเรียบร้อย ความมีสัมมาคารวะ 
	  การแสดงอารมณ์ทางลบ (Display of Negative Emotion) หมายถึง การกระทำใดๆที่พนักงานบริการลูกค้าแสดงออกมาแล้วส่งผลทำให้ลูกค้ารู้สึกไม่ดีต่อตัวพนักงานบริการลูกค้าหรือองค์การ ได้แก่ พูดจาไม่สุภาพ ไม่สนใจลูกค้า หน้าตาบูดบึ้ง น้ำเสียงการพูดห้วน ไม่มีหางเสียง
	  การให้ความสำคัญต่อความรู้สึกของลูกค้า (Sensitivity Requirements or Demands for Sensitivity) หมายถึง  ความสามารถของพนักงานบริการลูกค้าในการตีความหมายความต้องการของลูกค้าจากความรู้สึกของลูกค้าในระหว่างการให้บริการ โดยการสังเกตสีหน้า ท่าทาง น้ำเสียงของลูกค้า และตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือบุคคลอื่นได้ รวดเร็วและถูกต้อง
	 
	  การแสดงความเห็นอกเห็นใจ (Showing Sympathy or Emotional Sympathy) หมายถึง การแสดงออกเพื่อให้ลูกค้าหรือผู้อื่นรับรู้ว่าพนักงานบริการลูกค้ามีความเห็นอกเห็นใจต่อลูกค้า
	  การแสดงอารมณ์เท่าที่สามารถทำได้เพื่อให้เป็นไปตามกฎข้อบังคับขององค์การ
	ที่กำหนดไว้  (Emotional Regulation Possibility) หมายถึง ลักษณะรูปแบบของการแสดงออกโดยทั่วไปที่พนักงานบริการลูกค้าต้องแสดงออกและไม่เกิดผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบต่อองค์การ
	 
	  การแสดงอารมณ์เป็นกลาง  (Neutrality Emotion) หมายถึง การกระทำใดๆที่พนักงานบริการลูกค้าแสดงออกมาทำให้ไม่เกิดทั้งผลดีหรือผลเสียแก่ตนเองหรือองค์การ  ได้แก่  การแสดงท่าทางเฉย ไม่มีความรู้สึกร่วมใดๆในเหตุการณ์หรือสถานการณ์หนึ่งๆ 
	  การควบคุมอารมณ์ (Emotional Control) หมายถึง ความสามารถของพนักงานบริการลูกค้าในการจัดการกับอารมณ์และการแสดงออกของตนเองในระหว่างการให้บริการลูกค้า
	  การควบคุมการติดต่อ  (Interaction Control) หมายถึง ความเป็นอิสระพนักงานบริการลูกค้าที่สามารถใช้การตัดสินใจด้วยตนเองว่าจะใช้เวลาในการให้บริการลูกค้าแต่ละครั้งได้นานเท่าใด โดยไม่มีข้อกำหนดจากทางองค์การ
	  ปัญหาของการแสดงอารมณ์ให้เป็นไปตามกฎข้อบังคับขององค์การที่กำหนดไว้ (Emotional Regulation Problem) หมายถึง ผลกระทบที่เกิดขึ้นจากความขัดแย้งของการแสดง ออกและความรู้สึกที่แท้จริงของพนักงานบริการลูกค้า
	  ความไม่สอดคล้องทางอารมณ์ (Emotional Dissonance) หมายถึง สภาวะที่ความรู้สึกภายในจิตใจและการกระทำใดๆของพนักงานบริการลูกค้าไม่เป็นไปในทิศทางเดียวกัน เช่น มีความรู้สึกรำคาญ และอยากเดินหนี เมื่อต้องบริการลูกค้าที่เรื่องมาก จู้จี้และเอาแต่ใจตน เอง แต่ก็ต้องให้บริการและแสดงสีหน้ายิ้มแย้มกับลูกค้าคนนั้นตลอดเวลาที่ให้บริการ เป็นต้น
	 
	  เกณฑ์ปกติในการแสดงอารมณ์ (Norms of Regarding Emotion) หมายถึงความคิดเห็นของพนักงานบริการลูกค้าเกี่ยวกับแหล่งที่มาของกฎข้อบังคับในการแสดงออกที่พนักงานนำมาเป็นแนวทางในการแสดงอารมณ์ในการทำงานปกติ
	     


<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /All
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /Description <<
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000500044004600206587686353ef901a8fc7684c976262535370673a548c002000700072006f006f00660065007200208fdb884c9ad88d2891cf62535370300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef653ef5728684c9762537088686a5f548c002000700072006f006f00660065007200204e0a73725f979ad854c18cea7684521753706548679c300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /FRA <>
    /ITA <>
    /JPN <>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020b370c2a4d06cd0d10020d504b9b0d1300020bc0f0020ad50c815ae30c5d0c11c0020ace0d488c9c8b85c0020c778c1c4d560002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken voor kwaliteitsafdrukken op desktopprinters en proofers. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /PTB <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents for quality printing on desktop printers and proofers.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /NoConversion
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /NA
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure true
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles true
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /NA
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /LeaveUntagged
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


