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บทนํา 
 

ความสาํคัญของปญหา 
 

 การประกอบธรุกิจการผลิตสนิคาในปจจุบนั คุณภาพสนิคาแตเพียงอยางเดียว มิได

ประกันความสําเร็จของการดําเนนิธุรกิจเชนในอดีต เนือ่งจากความเจริญกาวหนาทางวทิยาการ

เทคโนโลยีเกี่ยวกับการผลิตถูกพฒันาใหกาวหนาทนัสมยัมากขึน้ และบริษัทตางๆกน็ําเอาพฒันา 

การเหลานีม้าใชประโยชนในการผลิตสนิคาโดยมีคุณภาพไมแตกตางกัน   อกีทัง้ยงัทําใหเกิดสนิคา

ทางเลือกมากมายใหผูบริโภคไดเลือกใชทดแทนตามความพงึพอใจ ดงันัน้ผูบริโภคยคุใหมจึงเริ่ม

หันมาพิจารณาและใหความสําคัญกับคุณภาพการบริการ เพื่อใชประกอบการตัดสินใจ เลือกซื้อ 

เลือกใช สินคาและบริการควบคูไปกับการพิจารณาที่คณุภาพของตัวสินคาเปนผลใหบริษัททุก

ประเภทตองตืน่ตัวและหันมาสนใจในเรื่องนี้อยางจริงจงัมากขึ้น เพื่อใหลูกคาและผูรับบริการเกิด

ความพึงพอใจจากการเลือกซื้อสินคาและบริการของตนกลายเปนลูกคาถาวรและชวยบอกตอให 

แกลูกคารายใหมไดอีกทางหนึง่  

 

 ดวยเหตนุี้การบริการไดเขามามีอิทธิพลตอรูปแบบการดําเนินงานในวงการธุรกิจขณะนี้

เปนอยางมาก  ธุรกิจซ้ือขายสินคาทั่วไปหลายประเภทไดเพิ่มแผนกบริการลูกคา  เพื่อดูแลจัดการ

ชวยเหลือและอํานวยความสะดวกตางๆแกลูกคาโดยเฉพาะไมวาจะเปนการบริการกอนการขาย     

การบริการระหวางการขาย และการบริการหลังการขาย ทั้งยังมกีารประกอบธุรกิจบริการที่มุงขาย

บริการเปนสนิคาหลักแพรหลายมากขึ้น เชน โรงแรม ภัตตาคาร โรงพยาบาล เปนตน จะเหน็วา

ภาพพจนของธุรกิจสมัยใหมไดเปลี่ยนแปลงไปจากเดิมทีมุ่งเพียงขายสนิคาที่ผลิตไดใหหมดไป 

เปนการมองถงึความตองการของลูกคาหรอืผูบริโภคและหาหนทางตอบสนองความพอใจใหแก

ลูกคาใหดียิง่ขึน้(จิตตินันท, 2546) ซึ่งสอดคลองกับคํากลาวของโคโนะสึเกะ มัตสึชติะ (อางถึงใน

วีรพงษ, 2538) ประธานและผูกอต้ังบริษัท มัตสึชิตะอิเล็กทริก อินดัสเตรียล จํากัด  เกีย่วกับความ 

สําคัญของลูกคาที่มีตอธุรกจิบริการวา   

 

           “ สินคา การขาย และบริการคือสามเสาหลักที่มิอาจแยกออกจากกนัได ธุรกิจที่ดีจาํเปน 

ตองมีความเอือ้อาทรตอลูกคา และความเอื้ออาทรนัน้แสดงออกตรงทีก่ารใหบริการธุรกิจที่ดีตองมี
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สินคาที่ดี และเหนืออ่ืนใดตองมีบริการที่ดีดวย เพราะดวยบริการที่ดี ธุรกิจสามารถพฒันาใหมี

ศักยภาพถึงจดุสูงสุดได ”  

 

  การบริการที่จะสามารถสรางความพงึพอใจแกลูกคา คือ การสรางความสัมพนัธและการ

ใหประสบการณที่ดีตอลูกคา ลูกคาที่มีความพึงพอใจไมเพียงแตมองหาผลิตภัณฑทีด่ี ถูกเวลาและ 

ถูกสถานที่เทานั้น ยงัตองการความเพลิดเพลิน ความตื่นเตนเราใจ ความปลาบปลืม้ใจกับส่ิงที่องค 

การมอบใหจากการติดตอธุรกิจหรือมารับบริการ ส่ิงทีน่าสนใจเกี่ยวกบัการใหบริการลูกคาคือ การ

บริการมักไดรับแรงผลักดันจากการรับรูของลูกคา บอยคร้ังที่การไดรับความเชื่อถือหรือขาดความ

เชื่อถือในบริการขององคการ เกิดจากประสบการณเล็กๆนอยๆที่ลูกคาพูด (ศุภางค, 2545) 

 

 นอกจากนีป้จจุบันลูกคามีความรูและมกีําลังทรัพยในการเขารับบริการ และคูแขงในสาขา

ธุรกิจเดียวกันก็มีมากขึ้นเรื่อยๆ  องคประกอบสําคัญอยางหนึ่งที่จะทําใหลูกคาเปนลกูคาที่ดีและ

เปนลูกคาประจําขององคการไดนานที่สุดเทาที่จะนานได คือ การสรางความประทับใจและความ

พึงพอใจใหเกดิกับลูกคาในทุกๆครั้งที่ลูกคามารับบริการจากทางราน  พนักงานบริการลูกคาเปน

ดานแรกที่ตองพบปะกับลูกคาและลูกคาสามารถรับรูและสัมผัสไดถึงคุณภาพการบรกิาร ความ

เต็มใจในการใหบริการของพนักงานบริการลูกคา ซึง่มีผลตอความรูสึกที่ดีหรือไมดีทีลู่กคาจะมีตอ

องคการ  โดยผานทางการรับรูจาก สีหนา ทาทาง และการแสดงออกทางอารมณของพนกังาน

บริการลูกคาเหลานั้นในระหวางที่มาใหบริการแกลูกคา (สมชาต,ิ 2536) 

 

 อารมณขณะทํางาน (Emotion Work) ของพนักงานบรกิารลูกคาผูใหบริการเปนพฤติกรรม

อยางหนึ่งที่สําคัญที่ลูกคาหรือผูมารับบริการสามารถรับรูไดขณะมีปฏิสัมพันธกับพนกังานบริการ

ลูกคา เชน สีหนา ทาทาง น้าํเสียงการพูด เปนตน (Arvey et.al. 1998, อางถงึใน Grandey, 2000)  

ในอดีตที่ผานมาอารมณเปนสิ่งที่ถูกมองขามในการศึกษาดานพฤติกรรมองคการ  สถานทีท่ํางาน

ถูกมองเหมือนเปนสิ่งแวดลอม ในขณะที่อารมณถูกมองในดานที่ตองใชการสํารวจพิจารณาอยาง

ละเอียดรอบคอบสมเหตุสมผล (Sound Judgment) ดังนั้นเรื่องเกี่ยวกบัอารมณ(Emotional) จึงไม

ถูกนาํมาพิจารณาในการอธบิายปรากฏการณในการทํางาน  แตภาพเชนนีก้ําลงัจะหายไปเพราะ

นักวจิัยหลายทานศึกษาวาอารมณขณะทํางาน (Emotion Work) ชวยในการอธิบายความ สําคญั

ของบุคคลและผลผลิตที่ไดขององคการอยางไร  และยิ่งไปกวานี้นกัวิจยักําลงัเริ่มศึกษาเพื่อหา

คําตอบวา พนกังานบริการลูกคามีการจัดการอารมณอยางไรเพื่อที่จะปรับปรุงผลการทํางาน 
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ตัวอยางเชน ศกึษาวา พนักงานบริการลูกคาเปลี่ยนความรูสึกของตนเองหรือแสดงสิ่งที่ตนเองรูสึก

อยางไรเมื่อมปีฏิสัมพันธกับลูกคาหรือผูมาใชบริการเพือ่จะทําใหเกิดการทาํงานที่มปีระสิทธิภาพ  

 

 อารมณขณะทํางาน (Emotion Work) เปนการจัดการความรูสึกเพื่อกอใหเกิดการแสดง 

ออกทางสีหนาและทาทางทีเ่ปนที่สังเกตไดตอสาธารณะ เพื่อใหไดรับเงินคาจาง พนกังานบริการ

ลูกคาจะนําการจัดการอารมณขณะทํางานมาใชในการชกัจูงอารมณของผูอ่ืน  เชน ลูกคา  เพื่อน

รวมงาน  เพื่อใหเปาหมายในการทํางานประสบความสาํเร็จ เชน ขายสนิคาได (Hocheschild, 

1983) หลายองคการไดระบุขอกําหนดการแสดงออกทางอารมณ เพื่อช้ีวาอารมณใดมีความเหมาะ 

สมในสถานการณเฉพาะและควรแสดงอารมณเหลานั้นตอผูอ่ืนอยางไร   ตัวอยางของขอกําหนด 

การแสดงออกทางอารมณสําหรับพนักงานบริการลูกคาทั่วไปจะตองแสดงอารมณบวก เชน ความ

ราเริง  และหลกีเลี่ยงการแสดงอารมณลบ เชน การดูหมิน่เหยียดหยาม  เมื่อพนักงานบริการลูกคา

อยูในอารมณบวก อารมณที่รูสึกจะแสดงออกมาอยางเปนธรรมชาติตรงกับขอกําหนดการแสดง 

ออกทางอารมณ  อยางไรก็ตามถาพนักงานบริการลูกคานั้นอยูในอารมณลบ เชน รูสึกหงุดหงิด 

รําคาญ แตก็ตองพยายามยิม้ตลอดเวลาขณะที่ตองบริการลูกคาเรื่องมาก พนักงานบริการลูกคา 

ผูนั้นอาจตองใชกลยุทธการบังคับอารมณและความรูสึกรําคาญไว และยิ้มออกมาใหได ซึ่ง 

Hocheschild (1983)  ไดนําเสนอผลการศึกษาไววา หากพนักงานบริการลูกคาตองจัดการ

อารมณที่ขัดแยงกับความรูสึกที่แทจริงอยูเสมอๆ อาจเปนสาเหตุทีก่อใหเกิดความเครียด 

(Stressor)  และ/ หรือความเหนื่อยลาทางอารมณ (Burnout) ได 

  

 ปจจุบันธุรกิจดานการบริการหลายๆบริษทัเริ่มที่จะมีการใชกฎของการแสดงออก เพื่อ

กําหนดรูปแบบของการปฏบิัติตัวในระหวางการใหบริการลูกคา เชน ในรานสะดวกซื้อที่มีเวลาทํา

การตลอด 24 ชั่วโมง จะตัง้กฎใหพนกังานบริการลูกคากลาวทักทายลกูคาทกุคนที่เดินเขามาใน

รานและสอบถามในคําถามเดิมๆซ้ําๆเกี่ยวกับการนาํเสนอสินคารายการอื่นๆทีน่อกเหนือจากราย 

การที่ลูกคาเลอืกซื้อ  เพื่อเปนการเพิ่มมูลคาทางการขายสินคาในแตละครั้ง และกลาวขอบคุณ

พรอมยกมือไหวเมื่อลูกคาชาํระคาสินคาเสร็จและกําลังจะออกจากราน เปนตน  

 

      ในธุรกิจขายตรงแบบหลายชั้นทีม่ีคูแขงทางธุรกจิเพิม่ข้ึนทกุวนั จากสถิติการสํารวจของ

สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคไดเผยแพรจํานวนบริษัทขายตรงที่ข้ึนจดทะเบยีนไว

ตั้งแตวันที่  29  สิงหาคม  2545  ถึงวันที ่31  กรกฎาคม  2546  มี 215 บริษัท และมีแนวโนมจะ
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เพิ่มมากขึ้นเรื่อยๆ (สํานกังานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค, 2547) ประเภท ราคาและคุณภาพ

ของสินคาในธรุกิจขายตรงแบบหลายชั้นมคีวามใกลเคยีงกนั ลูกคาหลกัขององคการคือผูที่สมัคร

เปนสมาชิกขององคการ การแขงขันทางธุรกิจขายตรงในปจจุบันจงึเปนเรื่องของการที่แตละองค 

การสามารถอาํนวยความสะดวกในการติดตอส่ังซื้อสินคาและใหบริการแกสมาชิกไดรวดเร็วและ

ประทับใจในบริการมากกวาบริษัทคูแขง ในองคการที่ผูวจิัยทาํการศึกษามีการเพิม่ศูนยบริการ 

ลูกคา เพื่อเปนที่สําหรับการสั่งซื้อสินคาและใหบริการแกสมาชิก จากป 2537 ที่เร่ิมกอต้ังองคการมี

ศูนยบริการสนิคาเพียง16 ศูนย เพิ่มเปน 99 ศูนยในป 2548 และมีแผนที่จะเพิม่จํานวนศูนยบริการ

อีกในหลายพืน้ทีท่ั่วประเทศ  ในศูนยบริการลูกคาแตละแหงจะมีพนักงานบริการลูกคาที่จะเปนผู 

ใหคําแนะนาํตางๆเกีย่วกับสินคาและบริการขององคการแกลูกคา ซึง่สหีนา ทาทาง น้ําเสยีง การ

พูดจาและการแสดงออกของพนกังานบริการลูกคาแตละคนในทุกนาททีี่ใหบริการแกลูกคาจะเปน

ตัวแปรสําคัญที่จะทําใหลูกคาหรือสมาชกิมีความพงึพอใจหรือไมพึงพอใจ มีความประทับใจหรือ

ผิดหวังกับการมารับบริการในแตละครั้ง  

 

 งานทางดานการใหบริการเปนงานที่ตองใชคน แมวาจะมกีารนาํเทคโนโลยีเขามามีบท 

บาทและมีสวนชวยในการบริการ แตก็ไมสามารถสรางความประทับใจที่สามารถดึงดดูใจลูกคา

หรือผูที่มาติดตอไดดีเทากับคนซึ่งหมายถงึผูใหบริการ เพราะวาคนที่ใหบริการกับลูกคานัน้มีชวีิต  

มีความรูสึก มศีักดิ์ศรี  มีอารมณ และลูกคาก็เชนเดียวกนักับผูใหบริการ คือมีความรูสึกเหมือนกนั

ที่ตองการไดรับการบริการทีด่ีจากผูใหการบริการที่มีอัธยาศัยไมตรี บุคลิกภาพที่ดี หนาตายิ้มแยม 

และมีความเตม็ใจในการใหบริการ (สมชาติ, 2536) บุคลากรที่ปฏิบัตงิานบริการเปนผูที่มบีทบาท

สําคัญอยางยิง่ในกระบวนการบริการ โดยเฉพาะผูปฏิบัติงานบริการสวนหนา  เนื่องจากเปนบุคคล

ที่มีปฏิสัมพนัธกับลูกคาโดยตรง พฤตกิรรมของผูปฏิบัติงานบริการไมวาจะทางใด มอิีทธพิลตอการ

รับรูคุณภาพของการบริการพอๆกับพฤติกรรมของผูใหบริการโดยตรงทีเดียว  ดวยเหตุนี้ผูปฏิบัติ  

งานบริการจงึจําเปนอยางยิง่ที่จะตองปฏบิัติงานอยางมีประสิทธิภาพเต็มความสามารถ เพราะลกู 

คาจะมองเหน็ภาพพจนขององคการไดอยางดีจากการแสดงออกของบุคลากรในองคการบริการนัน้ 

(จิตตินันท, 2546) ฉะนั้นพนกังานบริการลูกคาจึงเปนกญุแจสําคัญทีจ่ะนาํไปสูความสําเร็จของ

งานบริการ มคีํากลาววา “ บุคลิกภาพของพนักงานบรกิารลูกคาเปนจุดเริ่มตนสําคญัของความ 

สําเร็จในงานบริการ ” เนื่องจากพนกังานบริการลูกคาจะเปนผูติดตอเสนอบริการตางๆใหลูกคาซื้อ

สินคาและบรกิารตามที่ตองการ แตการทีลู่กคาจะตัดสนิใจซื้อสินคาและบริการหรอืไมนั้นยอมข้ึน 

อยูกับปจจัยทีเ่กี่ยวของหลายประการเชน ราคาคาบริการ เงื่อนไขการใหบริการหรือวธิีใหบริการ 
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เปนตน  แตปจจัยสําคัญทีจ่ะมีอิทธพิลตอการตัดสินใจตัง้แตเร่ิมแรกของลูกคาก็คือความพอใจหรอื

ความประทับใจในบุคลิกภาพของพนักงานบริการลูกคานั่นเอง (สมเดช,  2546) 

 

 นอกจากนี้ในการทาํงานของพนักงานบรกิารลูกคา สถานที่และสภาพแวดลอมในการ

ทํางาน การรบัรูบรรยากาศองคการของพนักงานบริการลูกคาในดานตางๆ เชน รูปแบบการบังคบั

บัญชา การสนับสนนุจากผูรวมงาน ความรักและความจงรักภักดีตอองคการ ผลตอบแทนและ

รางวัลที่พนักงานไดรับจากการทํางาน  มีผลตอคุณภาพการใหบริการและการแสดงออกของ

พนกังานบริการลูกคาเชนกนั   

 

  ดังนัน้หากทางองคการมีการสํารวจระดับการรับรูบรรยากาศองคการ บุคลิกภาพ รวมถงึ

ผลของการรับรูบรรยากาศองคการ และบคุลิกภาพที่มีตออารมณขณะทํางาน (Emotion Work) 

ของพนกังานบริการลูกคาประจําศูนย และนําขอมูลที่ไดไปใชประโยชนในการวางแผน การสรรหา 

การ คัดเลือก การฝกอบรมและพัฒนาพนกังานบริการลูกคา รวมถึงการสรางเสริมบรรยากาศ

องคการใหเอือ้อํานวยตอการทํางานของพนกังานบริการลูกคา เพื่อเพิ่มคุณภาพในการบริการ 

สรางความประทับใจและความพงึพอใจของลูกคา ยอมสงผลถึงยอดขายของสนิคาและบริการ

ตางๆขององคการในอนาคตตอไป 
 

วัตถุประสงคของการวิจยั 
 

 1.  เพื่อศึกษาอารมณขณะทํางานของพนักงานบริการลูกคาของบรษิัทขายตรงแบบหลาย

ชั้นแหงหนึ่ง   

 

 2.  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบอารมณขณะทํางานของพนักงานบริการลูกคาของบริษัทขาย

ตรงแบบหลายชั้นแหงหนึง่ จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล การรับรูบรรยากาศองคการ  และ

บุคลิกภาพ   

 

 3.   เพื่อศึกษาปจจัยบางประการที่มีผลตออารมณขณะทํางานของพนักงานบริการลูกคา

ของบริษัทขายตรงแบบหลายชัน้แหงหนึง่ 
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 
 

 ผูวิจัยจะไดนาํเสนอผลการวจิัยตอผูบริหารระดับสูงของบริษัทขายตรงแบบหลายชั้นแหงนี้  

เพื่อนาํผลการวิจัยไปใชในการทบทวนการจัดการดานการบริหาร (Management Review) ในการ

วางแผน การสรรหา การคัดเลือก การฝกอบรม พฒันาบุคลิกภาพและการแสดงอารมณขณะ

ทํางานของพนักงานบริการลูกคา รวมถึงการพัฒนาสรางเสริมบรรยากาศองคการใหเอื้ออํานวยตอ

การทาํงานของพนักงานบรกิารลูกคา เพือ่เพิ่มคุณภาพในการบริการ สรางความประทับใจและ

ความพึงพอใจของลูกคา ซึง่ยอมสงผลถงึยอดขายของสนิคาและบริการตางๆขององคการใน

อนาคตตอไป 

 
ขอบเขตของการวิจัย 

 

 การวิจยัครั้งนีไ้ดกําหนดขอบเขตการวิจัยไวดังนี ้

 

 1. ประชากรทีศ่ึกษาของการวิจัยครั้งนี้ คือ พนกังานบริการลูกคาของบริษัทขายตรงแบบ

หลายชั้นแหงหนึง่  จํานวน 262 คน  (ขอมูล ณ เดือน มกราคม  2548) 

 

     2. การศึกษาครั้งนี้ คาํวา “Emotion Work” ใชภาษาไทย คือ “อารมณขณะทํางาน” 

 

 3. ตัวแปรที่ใชในการศึกษา จําแนกเปน   

 

     3.1  ตัวแปรอิสระ ไดแก   

 

            3.1.1  ปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา  

ประสบการณในการทํางาน และอายุงานในปจจุบนั 

  

            3.1.2  บรรยากาศองคการ ตามแนวคิดของ Stringer (2002) แบงออกเปน 6 มิติ 

ดังนี ้ มิติโครงสราง  มิติมาตรฐาน  มิติรับผิดชอบ  มิติเหน็คุณคา  มิติสนับสนนุ และมิติผูกพนั  
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            3.1.3  บุคลิกภาพ  ตามแนวคิดของ  Eysenck  แบงเปน 2 ดานคือ  บุคลิกภาพ

ดานแสดงตัว - เก็บตัว  และบุคลิกภาพดานหวั่นไหวทางอารมณ - มั่นคงทางอารมณ  สามารถ

แบงเปนแบบยอยได 4 แบบ ไดแก  บุคลกิภาพแบบแสดงตัว - มั่นคงทางอารมณ,  แบบแสดงตัว - 

หวัน่ไหวทางอารมณ, แบบเก็บตัว - มั่นคงทางอารมณ  และแบบเก็บตัว - หวัน่ไหวทางอารมณ   

   

     3.2  ตัวแปรตาม คือ อารมณขณะทํางาน (Emotion Work) ตามแนวคิดของ Zapf  

et al. (1999) ไดแก   

 

            3.2.1  การแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการที่กําหนดไว  

(Emotional Regulation Requirement)  ไดแก การแสดงอารมณทางบวก (Display of Positive 

Emotion) การแสดงอารมณทางลบ (Display of Negative Emotion) การใหความสาํคัญตอ

ความรูสึกของลูกคา (Sensitivity Requirements or Demands for Sensitivity) และ การแสดง

ความเห็นอกเห็นใจ (Showing Sympathy or Emotional Sympathy) 

 

           3.2.2  การแสดงอารมณเทาที่สามารถทาํได เพื่อใหเปนไปตามกฎขอบังคับของ

องคการทีก่ําหนดไว  (Emotional Regulation Possibility) ไดแก การแสดงอารมณเปนกลาง  

(Neutrality Emotion) การควบคุมอารมณ (Emotional Control)  และ การควบคุมการติดตอ  

(Interaction Control) 

 

3.2.3  ปญหาของการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการที่

กําหนดไว (Emotional Regulation Problem) ไดแก ความไมสอดคลองทางอารมณ (Emotional 

Dissonance) 
 

นิยามศัพท
 

 พนกังานบริการลูกคา หมายถึง ผูทีท่ํางานอยูในศนูยบริการลูกคาของบริษัทขายตรงแบบ

หลายชั้นแหงหนึง่ มหีนาที่รับผิดชอบที่ตองเกี่ยวของกบัลูกคา  ไมวาจะเปนการใหการตอนรับ การ

อํานวยความสะดวก การปฏิบัติรับใช การชวยเหลือแกปญหา การใหขอมูลขาวสาร การใหคาํแนะ 

นําปรึกษา หรือการปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืนในเรื่องตางๆ  ทัง้ที่เปนการใหบริการแบบเผชิญหนา หรือการ

ใหบริการทางโทรศัพท 
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 ปจจัยสวนบุคคล หมายถงึ ลักษณะเฉพาะตัวของพนักงานบริการลูกคา ประกอบดวย 

      

 อายุ หมายถงึ จํานวนปนับต้ังแตปที่เกิดตามปฏิทินของพนักงานบริการลูกคา

จนถงึขณะตอบแบบสอบถาม 

 

  สถานภาพสมรส  หมายถึง สถานการครองคูของพนักงานบริการลูกคาขณะตอบ

แบบสอบถาม แบงเปนโสด และ สมรส/หมาย  

 

  ระดับการศึกษา หมายถงึ การศึกษาสูงสดุของพนกังานบริการลูกคาที่ไดรับจาก

สถาบนัการศกึษาขณะตอบแบบสอบถาม 

 

  ประสบการณในการทํางาน หมายถงึ ระยะเวลานับต้ังแตเร่ิมทํางานในลักษณะ

งานที่ไดรับคาจางจากการทาํงานจนถงึเวลาปจจุบันที่ตอบคําถามของพนักงานบรกิารลูกคา หนวย

นับเปนป 

 

  อายุงานในงานปจจุบนั หมายถงึ ระยะเวลาตั้งแตเร่ิมทาํงานในงานรบัผิดชอบ

ปจจุบันจนถงึเวลาที่ตอบคําถามของพนกังานบริการลูกคา หนวยนับเปนป 

 

 การรับรูบรรยากาศองคการ หมายถึง กระบวนการทางความคิดของพนักงานบริการลูกคา

ในการตีความตามขอมูลที่ไดรับจากลักษณะแวดลอมตางๆภายในองคการทีพ่นกังานบริการลูกคา

สามารถรูสึกไดทั้งทางตรงและทางออม ซึง่สงผลกระทบตอการทํางานและมีอิทธพิลตอพฤติกรรม

การทาํงานของพนักงานบรกิารลูกคา ประกอบดวย 

 

 มิติโครงสราง (Structure) หมายถงึ การสนองตอบความรูสึกของพนกังานบริการ

ลูกคาวามีการจัดการ มกีารระบุหนาที่และความรับผิดชอบ กาํหนดโครงสรางการบริหารอยางชัด 

เจน มีการกําหนดกลไกการประสานงานทัง้ภายในและภายนอก มกีารจัดทําคูมือ แนวทางการ

ปฏิบัติงานหรอืมาตรฐานตางๆที่จะชวยใหการปฏิบัติงานเปนไปดวยด ีการรับรูบรรยากาศองคการ

มิติโครงสรางจะดี เมื่อพนกังานบริการลูกคารูสึกวาทุกคนมีการระบุหนาที่เปนอยางดี และการรับ
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บรรยากาศองคการระดับโครงสรางจะไมดเีมื่อพนักงานบริการลูกคามคีวามสับสนในภาระหนาที่

และผูที่มีอํานาจตัดสินใจ 

 

  มิติมาตรฐาน (Standard) หมายถงึ การกาํหนดความตองการในการปรับปรุงการ

ปฏิบัติงาน และความภาคภูมิใจของพนักงานวามกีารทํางานที่ด ีหนวยงานมีเกณฑการกําหนด

มาตรฐานชี้วัดคุณภาพการทาํงานอยางชัดเจน และมีการปรับเกณฑมาตรฐานเพื่อกระตุนใหพนกั 

งานพัฒนาคุณภาพการทํางานของตนเองเปนระยะ การรับรูบรรยากาศองคการมิตมิาตรฐานระดับ 

ดี หมายถงึการที่พนักงานบริการลูกคามองเหน็แนวทางที่จะปรับปรุงการปฏิบัติงานอยูเสมอ และ

การรับรูบรรยากาศองคการมิติมาตรฐานระดับไมดีจะแสดงถึงพนกังานมีความตองการในการ

ปรับปรุงการปฏิบัติงานในระดับตํ่า 

 

  มิติรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถงึ การสนองตอบความรูสึกของพนกังาน

บริการลูกคาถงึการเปนเจานายตนเองและไมมีการตรวจสอบการตัดสินใจซ้ําโดยผูอ่ืน การรับรู

บรรยากาศองคการมิติรับผิดชอบในระดับดี หมายถงึ พนกังานบริการลูกคามกีารสนับสนนุการมุง

แกปญหาดวยตนเอง สวนการรับรูบรรยากาศองคการมติิรับผิดชอบในระดับไมดีจะบงชี้ถงึความ

ตองการตรวจสอบซ้ําๆ ซึ่งเปนวิธกีารที่เปนตัวขัดขวางการทํางานดวยตัวเองของพนกังานบริการ

ลูกคา 

 

  มิติเห็นคุณคา (Recognition) หมายถงึ การบงชี้วาพนักงานบริการลูกคารับรูได

ถึงการไดรับรางวัลเมื่อทํางานไดดี การตอบแทนความดคีวามชอบ การที่องคการจัดสวัสดิการ

ตางๆให หรือการตําหนิติเตยีนและการถูกลงโทษ การรับรูบรรยากาศองคการมิติเหน็คุณคาใน

ระดับดีบงบอกถึงคุณลักษณะของความสมดุลและความเหมาะสมระหวางรางวัลและการตําหนติิ

เตียน การรับรูบรรยากาศองคการมิติเหน็คณุคาในระดับไมดีหมายถึงการที่พนักงานทํางานไดดีแต

รางวัลหรือผลตอบแทนที่ไดรับไมมีความแนนอน 

 

  มิติสนับสนนุ (Support) หมายถงึ การสนองตอบตามความรูสึกของพนักงาน

บริการลูกคา ถึงความไวเนือ้เชื่อใจและใหการสนับสนนุซึ่งกันและกนั ที่มีอยูโดยทัว่ไปในกลุมการ

ทํางาน  การรบัรูบรรยากาศองคการมิติสนับสนนุจะอยูในระดับดีเมื่อพนกังานบริการลูกคารูสึกวา

พวกเขาเปนสวนหนึง่ของทมีงานที่ดี และเมื่อพวกเขารูสึกแลวเขาจะใหความชวยเหลือเมื่อเขา
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ตองการทาํ   การรับรูบรรยากาศองคการมิติสนับสนนุในระดับไมดีจะเกิดขึ้นเมื่อพนกังานบริการ

ลูกคารูสึกโดดเดี่ยว และแยกจากผูอ่ืน 

 

  มิติผูกพนั (Commitment) หมายถงึ การสนองตอบตามความรูสึกของพนกังาน

บริการลูกคาถงึความภาคภูมิใจในความสมัพันธทีม่ีตอองคการ พนักงานบริการลูกคาปฏิบัติงาน

โดยคํานงึถงึผลประโยชนของสวนรวม ชวยกันรักษาภาพลักษณและชื่อเสียงขององคการ การรบัรู

บรรยากาศองคการมิติผูกพนัในระดับดีจะเกี่ยวเนื่องกับการมีความจงรักภักดีและระดับความผูก 

พันตอเปาหมายขององคการอยางสงูของพนกังานบริการลูกคา การรบัรูบรรยากาศองคการมิติผูก 

พันในระดับไมดีหมายถึง การที่พนักงานบริการลูกคารูสึกไมมีความหวงใยหรือสนใจตอองคการ

และเปาหมายขององคการ 

 

 บุคลิกภาพ หมายถงึ ผลรวมของพฤตกิรรมทั้งหมดของบุคคลทั้งที่อยูภายในและทีแ่สดง

ออกมา เพื่อการปรับเอาเหตจุูงใจ ความปรารถนาและความมุงประสงคของบุคคลเพื่อโตตอบตอ

ส่ิงเราตางๆ ใหเขากับความตองการและลกัษณะสภาพแวดลอมทั้งทางสงัคมและทางกายภาพโดย

สามารถสงัเกตไดจากลักษณะทาที การแสดงออก รูปรางหนาตา ความรูสึก ซึง่เปนลักษณะเฉพาะ 

ที่แตกตางกันไปในแตละบุคคล  มีลักษณะเปน 2 ดาน คือ ดานการแสดงตัว – เก็บตัว (Extraver 

sion-Introversion)  และดานหวั่นไหวทางอารมณ-มั่นคงทางอารมณ (Neuroticism-Stability) 

และกอใหเกิดบุคลิกภาพพื้นฐาน ได 4 แบบ คือ  แบบแสดงตัว –หวั่นไหวทางอารมณ (Extraver 

sion-Neuroticism) แบบแสดงตัว –มั่นคงทางอารมณ (Extraversion-Stability)  แบบเก็บตัว –

หวัน่ไหวทางอารมณ (Introversion-Neuroticism) และแบบเก็บตัว –มั่นคงทางอารมณ 

(Introversion-Stability)  

 

  บุคลิกภาพดานแสดงตัว (Extraversion) หมายถงึ ลักษณะการแสดงออกที่มี

อัธยาศัยไมตร ีชอบงานสงัคม มีเพื่อนมาก  อยากพูดคุยกับคนอ่ืนๆ ไมชอบทํางานตามลําพัง 

ปรับตัวไดดีในสถานการณตางๆ มีแนวโนมที่จะแสดงความรูสึกออกมาตรงๆ  ไมสามารถเก็บ

ความรูสึกพอใจหรือไมพอใจไวไดมาก 
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  บุคลิกภาพดานเก็บตัว (Introversion) หมายถงึลักษณะการแสดงออกที่เงยีบเฉย 

ไมชอบสังคมกับผูอ่ืน มองปญหาเขาสูตนเอง ชอบทาํงานตามลําพังมากกวาที่จะทํางานรวมกับ

ผูอ่ืน สนิทกับคนยาก  ทาํทกุสิ่งดวยความระมัดระวัง ดําเนินชีวิตประจาํวนัดวยความเครงขรึม 

 

  บุคลิกภาพดานหวั่นไหวทางอารมณ (Neuroticism) หมายถงึ ลักษณะการแสดง 

ออกที่หงุดหงดิงาย มีอารมณรุนแรง และออนไหวงาย 

 

  บุคลิกภาพดานมั่นคงทางอารมณ (Stability) หมายถึง ลักษณะการแสดงออกที่มี

อารมณเยือกเย็น และมีสุขภาพจิตด ี

  

   บุคลิกภาพแบบแสดงตัว –หวั่นไหวทางอารมณ (Extraversion - Neuroticism) 

หมายถงึ ลักษณะเฉพาะของบุคคลที่มีลักษณะนาคบ เปนมิตร มีอัธยาศัยไมตรี ชอบงานสังคม มี

เพื่อนมาก  อยากพูดคุยกับคนอ่ืนๆ ไมชอบอานหนงัสือหรือคนควาดวยตนเองคนเดียว  ชอบทาํ

กิจกรรมทีท่ําใหตื่นเตน ชอบเสี่ยง อดทนตอสถานการณ  โดยทัว่ไปคอนขางผลนุผลนั ชอบแสดง

ตลกขบขันใหเกิดการหวัเราะขึ้น พรอมที่จะโตตอบเสมอ ชอบการเปลีย่นแปลงใหมๆ   ไมมีความ

กังวล มีความสุขใจ ชอบความสะดวกสบาย มักมองแตในแงดี และชอบสนุกราเรงิ มีแนวโนมที่จะ

แสดงความกาวราวและความไมพอใจออกมางาย ไมสามารถเก็บความรูสึกพอใจหรอืไมพอใจไว

ไดมาก และไมใชวาจะดูนาเชื่อถืออยูเสมอ และเปนบุคคลที่มักจะเชื่อมโยงความวิตกกังวลเขากับ

ส่ิงเราที่เปนกลาง รูสึกวิตกกังวลตอทุกสิง่ทุกอยางที่เกิดขึ้น  แมในสถานการณหรือสภาพแวดลอม

ที่ไมกอใหเกิดอันตราย 

 

  บุคลิกภาพแบบแสดงตัว –มั่นคงทางอารมณ (Extraversion - Stability) หมายถงึ 

ลักษณะเฉพาะของบุคคลทีม่ีลักษณะนาคบ เปนมิตร มีอัธยาศยัไมตรี ชอบงานสงัคม มีเพื่อนมาก  

อยากพูดคุยกบัคนอ่ืนๆดวย ไมชอบอานหนังสือหรือ   คนควาดวยตนเองคนเดียว  ชอบทาํกจิกรรม

ที่ทาํใหตืน่เตน ชอบเสี่ยง อดทนตอสถานการณ  โดยทั่วไปคอนขางผลนุผลัน ชอบแสดงตลกขบขัน

ใหเกิดการหัวเราะขึ้น พรอมที่จะโตตอบเสมอ ชอบการเปลี่ยนแปลงใหมๆ  ไมมีความกงัวล มีความ 

สุขใจ ชอบความสะดวกสบาย มักมองแตในแงดี และชอบสนุกราเรงิ มีแนวโนมที่จะแสดงความ

กาวราวและความไมพอใจออกมางาย ไมสามารถเก็บความรูสึกพอใจหรือไมพอใจไวไดมาก และ

ไมใชวาจะดนูาเชื่อถืออยูเสมอ และมีลักษณะการแสดงออกทีม่ีอารมณเยือกเยน็ และมีสุขภาพจิต
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ดี คือมีสุขภาพของอารมณ ความคิด ความรูสึก และการกระทําที่ดี รวมทั้งมีการปรับตัวอยูใน

สภาพแวดลอมไดดี 

 

  บุคลิกภาพแบบเก็บตัว - หวัน่ไหวทางอารมณ (Introversion - Neuroticism) 

หมายถงึ ลักษณะเฉพาะของบุคคลที่มีลักษณะเงียบเฉย ไมชอบสังคมกบัผูอ่ืน มองปญหาเขาสู

ตนเอง ชอบอานหนงัสือและคนควาคนเดยีวมากกวาการสังคมกับผูอ่ืน สนิทกับคนยาก ดําเนิน

ชีวิตประจําวันดวยความเครงขรึม และชอบความเปนระเบียบเรียบรอย ควบคุมความรูสึกพอใจ  

ไมพอใจไวมาก ไมใครแสดงกริยากาวราวออกตรงๆ และพื้นอารมณไมเปลี่ยนแปลงงาย ดนูาเชื่อ 

ถือ บางครั้งมองเหน็แตในแงราย ยึดถือแบบมาตรฐานจรรยาบรรณของสังคมมาก  และเปนบุคคล

ที่มักจะเชื่อมโยงความวิตกกงัวลเขากับส่ิงเราที่เปนกลาง รูสึกวิตกกงัวลตอทุกสิ่งทุกอยางที่เกิดขึ้น  

แมในสถานการณหรือสภาพแวดลอมที่ไมกอใหเกิดอันตราย 

 

  บุคลิกภาพแบบเก็บตัว - มั่นคงทางอารมณ (Introversion- Stability) หมายถงึ 

ลักษณะเฉพาะของบุคคลทีม่ีลักษณะเงียบเฉย ไมชอบสังคมกับผูอ่ืน มองปญหาเขาสูตนเอง ชอบ

อานหนงัสือและคนควาคนเดียวมากกวาการสังคมกับผูอ่ืน สนิทกับคนยาก ดําเนนิชีวิตประจาํวนั

ดวยความเครงขรึม และชอบความเปนระเบียบเรียบรอย ควบคุมความรูสึกพอใจ ไมพอใจไวมาก 

ไมใครแสดงกริยากาวราวออกตรงๆ และพื้นอารมณไมเปลี่ยนแปลงงาย ดนูาเชื่อถอื บางครัง้มอง 

เห็นแตในแงราย ยึดถือแบบมาตรฐานจรรยาบรรณของสังคมมาก  และมีลักษณะการแสดงออกที่

มีอารมณเยือกเยน็และมีสุขภาพจิตดี คือมีสุขภาพของอารมณ ความคิด ความรูสึกและการกระทาํ 

ที่ดี รวมทั้งมีการปรับตัวอยูในสภาพแวดลอมไดดี 

 

 อารมณขณะทํางาน (Emotion work) หมายถงึ พฤติกรรมหรือการกระทําใดๆของบคุคล

ในการควบคุมอารมณของตนในขณะทํางานตามหนาทีรั่บผิดชอบ เพือ่ใหการแสดงอารมณใน

ระหวางการทาํงานของตนถกูตองตามกาลเทศะ และเปนไปตามความตองการขององคการ ซึง่อาจ 

จะมีการกําหนดไวเปนลายลกัษณอักษรหรือไมก็ได เพื่อทาํใหลูกคาหรือผูอ่ืนเกิดความรูสึกที่ดี รูสึก

ประทับใจ พึงพอใจ หรือเพือ่รักษาสัมพันธภาพที่ดีกับตนเองหรือกับองคการ 

 

  การแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการที่กําหนดไว (Emotional  

Regulation Requirement) หมายถงึลักษณะของรูปแบบของการแสดงออกทางอารมณที่องคการ
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ตองการและคาดหวงัใหพนกังานบริการลูกคาที่แสดงออกมา ซึ่งจะกาํหนดไวอยางเปนลายลักษณ

อักษรหรือไมกไ็ด 

   

  การแสดงอารมณทางบวก (Display of Positive Emotion) หมายถึง การกระทํา

ใดๆ ของพนกังานบริการลูกคาที่แสดงออกมาเพื่อใหลูกคาเกิดรูสึกที่ดตีอตัวพนกังานบริการลูกคา

หรือองคการ ไดแก ความเอื้ออารี  ความกระตือรือรนใสใจ  การแสดงความชืน่ชม  ยิ้มแยม พูดจา

สุภาพเรียบรอย ความมีสัมมาคารวะ  

 

  การแสดงอารมณทางลบ (Display of Negative Emotion) หมายถงึ การกระทํา

ใดๆที่พนกังานบริการลูกคาแสดงออกมาแลวสงผลทาํใหลูกคารูสึกไมดีตอตัวพนักงานบริการ

ลูกคาหรือองคการ ไดแก พูดจาไมสุภาพ ไมสนใจลูกคา หนาตาบูดบึ้ง น้ําเสยีงการพดูหวน ไมมี

หางเสียง 

 

  การใหความสาํคัญตอความรูสึกของลูกคา (Sensitivity Requirements or 

Demands for Sensitivity) หมายถงึ  ความสามารถของพนกังานบริการลูกคาในการตีความหมาย

ความตองการของลูกคาจากความรูสึกของลูกคาในระหวางการใหบริการ โดยการสังเกตสีหนา 

ทาทาง น้ําเสยีงของลูกคา และตอบสนองความตองการของลูกคาหรือบุคคลอื่นได รวดเร็วและ

ถูกตอง 

  

  การแสดงความเหน็อกเห็นใจ (Showing Sympathy or Emotional Sympathy) 

หมายถงึ การแสดงออกเพื่อใหลูกคาหรือผูอ่ืนรับรูวาพนกังานบริการลูกคามีความเหน็อกเห็นใจตอ

ลูกคา 

 

  การแสดงอารมณเทาที่สามารถทาํไดเพื่อใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการ 

ที่กําหนดไว  (Emotional Regulation Possibility) หมายถึง ลักษณะรูปแบบของการแสดงออก

โดยทัว่ไปที่พนักงานบริการลูกคาตองแสดงออกและไมเกิดผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบตอ

องคการ 
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  การแสดงอารมณเปนกลาง  (Neutrality Emotion) หมายถึง การกระทาํใดๆที่

พนกังานบริการลูกคาแสดงออกมาทําใหไมเกิดทัง้ผลดหีรือผลเสียแกตนเองหรือองคการ  ไดแก  

การแสดงทาทางเฉย ไมมีความรูสึกรวมใดๆในเหตุการณหรือสถานการณหนึง่ๆ  

 

  การควบคุมอารมณ (Emotional Control) หมายถึง ความสามารถของพนกังาน

บริการลูกคาในการจัดการกบัอารมณและการแสดงออกของตนเองในระหวางการใหบริการลูกคา 

 

  การควบคุมการติดตอ  (Interaction Control) หมายถึง ความเปนอิสระพนกังาน

บริการลูกคาทีส่ามารถใชการตัดสินใจดวยตนเองวาจะใชเวลาในการใหบริการลูกคาแตละครั้งได

นานเทาใด โดยไมมีขอกําหนดจากทางองคการ 

 

  ปญหาของการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคบัขององคการที่กําหนดไว 

(Emotional Regulation Problem) หมายถึง ผลกระทบที่เกิดขึ้นจากความขัดแยงของการแสดง 

ออกและความรูสึกที่แทจริงของพนกังานบริการลูกคา 

 

  ความไมสอดคลองทางอารมณ (Emotional Dissonance) หมายถงึ สภาวะที่

ความรูสึกภายในจิตใจและการกระทาํใดๆของพนกังานบริการลูกคาไมเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

เชน มีความรูสึกรําคาญ และอยากเดินหน ีเมื่อตองบริการลูกคาที่เร่ืองมาก จูจี้และเอาแตใจตน 

เอง แตก็ตองใหบริการและแสดงสีหนายิม้แยมกับลูกคาคนนัน้ตลอดเวลาที่ใหบริการ เปนตน 

  

  เกณฑปกติในการแสดงอารมณ (Norms of Regarding Emotion) หมายถงึ

ความคิดเหน็ของพนักงานบริการลูกคาเกี่ยวกับแหลงทีม่าของกฎขอบังคับในการแสดงออกที่

พนกังานนํามาเปนแนวทางในการแสดงอารมณในการทํางานปกต ิ
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	 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
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