
   

บทที่ 4 
 

ผลการวิจัยและขอวจิารณ 
 

ผลการวิจัย 
 

 การศึกษาวิเคราะหขอมูลในบทนี้จะครอบคลุมถึงเรื่องปจจัยสวนบุคคล  การรับรู 

บรรยากาศองคการ บุคลิกภาพ  และอารมณขณะทํางานของพนกังานบริการลูกคาของบริษัทขาย

ตรงแบบหลายชั้นแหงหนึง่ โดยใชขอมูลทีไ่ดจากการตอบแบบสอบถามจํานวนทัง้สิน้ 146 ชุด เปน

แหลงขอมูลในการวิเคราะห ซึง่ผูวิจยัขอนําเสนอขอมูลตามลําดับ ดงันี ้

 

 ตอนที ่1  ปจจัยสวนบุคคลของพนักงานบริการลูกคา   

 ตอนที ่2  การรับรูบรรยากาศองคการของพนกังานบริการลูกคา   

 ตอนที ่3  บุคลิกภาพของพนักงานบริการลูกคา 

 ตอนที ่4  อารมณขณะทํางานของพนักงานบริการลูกคา   

 ตอนที ่5  การทดสอบสมมตฐิานการวิจยั  
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 ตอนที่ 1  ปจจัยสวนบุคคลของพนักงานบริการลกูคา   
 

ตารางที่ 2   จํานวนและรอยละของพนักงานบริการลูกคาจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

                                              (n = 146) 

ลักษณะสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

 

เพศ 

  

        ชาย 19 13.0 

         หญิง 127 87.0 

   

อายุ   

       นอยกวาและเทากับ 25 ป 26 17.8 

       26 ป – 30 ป 54 37.0 

       31 ป – 36 ป 45 30.8 

       มากกวา 36 ป 21 14.4 

       คาเฉล่ีย = 30.42   สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 5.35    คาต่ําสุด = 21.00      คาสูงสุด  = 45.00 

   

สถานภาพสมรส   

        โสด 69 47.3 

สมรส /หมาย / หยาราง 77 52.7 

   

ระดับการศึกษา   

       ต่ํากวาและเทากับ ม.6 / 

ปวช. 

42 28.8 

       อนุปริญญา / ปวส. 24 16.4 

       ปริญญาตรี 80 54.8 

   

ประสบการณในการทํางาน   

นอยกวาและเทากับ 5 ป 51 34.9 

        6 ป – 10 ป 68 46.6 

        11 ป – 15 ป 19 13.0 

        16 ป ขึ้นไป   8    5.5 

        คาเฉลี่ย = 7.66    สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 4.62     คาต่ําสุด = 1.00      คาสูงสุด  = 28.00 
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ตารางที่ 2   (ตอ)                                                                                                                               (n = 146) 
ลักษณะสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

อายุงานในปจจุบัน   

        นอยกวาและเทากับ 2  ป 43 29.5 

        3  ป – 4 ป 39 26.7 

        5  ป  - 6 ป 27 18.5 

        7  ป – 8 ป 29 19.9 

        มากกวา 8  ป 8 5.5 

        คาเฉลี่ย = 4.35     สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 2.62      คาต่ําสุด = 1.00     คาสูงสุด = 10.00 

            

 จากตารางที่ 2  พนักงานบรกิารลูกคาซึง่เปนกลุมตัวอยางที่ทาํการศึกษาเมื่อพิจารณา

จําแนกตามเพศ  อาย ุสถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา  ประสบการณในการทํางาน และอายุ

งานในปจจุบนั พบวา พนกังานบริการลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง เปนรอยละ  87  มีอายุเฉล่ีย 

เทากับ 30.42 ป มีสถานภาพสมรส / มาย / หยาราง คิดเปนรอยละ  52.7  มีการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี  คิดเปนรอยละ 54.8 มีประสบการณในการทํางานเฉลี่ย เทากับ 7.66 ป และมีอายุ

งานในปจจุบนัเฉลี่ยเทากับ  4.35 ป 

 
ตอนที่ 2   การรับรูบรรยากาศองคการของพนกังานบริการลกูคา   
 
ตารางที่ 3   คาเฉลี่ย สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน และการรบัรูบรรยากาศองคการในแตละมิติและ 

                  โดยรวมของพนักงานบริการลูกคา  

 
        การรับรู 
บรรยากาศองคการ 

คาเฉลี่ย สวนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดับการรับรู 
บรรยากาศองคการ 

มิติโครงสราง 3.76 0.54 ดี 
มิติความผูกพนั 3.74 0.64 ดี 
มิติมาตรฐาน 3.64 0.64 ปานกลาง 
มิติการสนับสนุน 3.47 0.64 ปานกลาง 
มิติรับผิดชอบ 3.26 0.66 ปานกลาง 
มิติเห็นคุณคา 3.16 0.78 ปานกลาง 
โดยรวม 3.51 0.66 ปานกลาง 
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จากตารางที่ 3 แสดงใหเห็นวาพนักงานบริการลูกคามกีารรับรูบรรยากาศองคการโดยรวม

อยูในระดับปานกลาง (คาเฉลี่ยเทากับ 3.51) และเมื่อแยกพิจารณาในแตละมิติพบวา มกีารรับรู

บรรยากาศองคการมิติโครงสราง และมิตผูิกพนั ในระดบัดี (คาเฉลี่ยเทากบั 3.76 และ 3.74 ตาม 

ลําดับ) สวนการรับรูบรรยากาศองคการมติิมาตรฐาน มติิสนับสนนุ มติิรับผิดชอบ และมติิเหน็

คุณคา อยูในระดับปานกลาง (คาเฉลีย่เทากับ 3.64, 3.47, 3.26 และ 3.16 ตามลําดับ) 
 
ตอนที่ 3   บุคลิกภาพของพนักงานบรกิารลูกคา  
 

ตารางที่ 4   จาํนวนและรอยละของพนักงานบริการลูกคาจําแนกตามรปูแบบบุคลิกภาพ 

 

                     บุคลิกภาพ  จํานวน (คน) รอยละ 

แบบแสดงตัว –หวั่นไหวทางอารมณ (EXT-NEU)     2    1.4 

แบบแสดงตัว – มั่นคงทางอารมณ  (EXT-STB)           27  18.5 

แบบเก็บตัว –หวัน่ไหวทางอารมณ (INT-NEU)             14    9.6 

แบบเก็บตัว – มั่นคงทางอารมณ  (INT-STB)           103   70.5 

รวม 146 100.0 

  

 จากตารางที่ 4   แสดงใหเห็นวาพนักงานบริการลูกคาสวนใหญมีบุคลิกภาพแบบเก็บตัว - 

มั่นคงทางอารมณ คิดเปนรอยละ 70.5  รองลงมามีบุคลิกภาพแบบแสดงตัว-มั่นคงทางอารมณ    

บุคลิกภาพแบบเก็บตัว–หวั่นไหวทางอารมณ  และบุคลิกภาพแบบแสดงตัว–หวั่นไหวทางอารมณ  

คิดเปนรอยละ 18.5, 9.6  และ 1.4  ตามลําดับ  
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ตอนที่ 4   อารมณขณะทาํงานของพนกังานบริการลูกคา 
 

ตารางที่ 5   คาเฉลี่ย ระดับ และรอยละความถี่ของการแสดงอารมณขณะทํางานในแตละดานของ

       พนักงานบริการลูกคา 

 
รอยละความถี่ของการแสดงอารมณ  

 

อารมณขณะทํางาน 

 

 

คา 

เฉล่ีย 

 

การ 

แปลความ 

หมาย 

ไม 

เคย

เลย 

สัปดาห 

ละ 

ครั้ง 

วัน

ละ 

ครั้ง 

วันละ 

หลาย

ครั้ง 

หลาย

ครั้ง 

ใน 

1 ชั่วโมง 

 

การแสดงอารมณใหเปนไปตาม 

กฎขอบังคับขององคการที่

กําหนด 

 

 

 

2.86 

 
 

ปานกลาง 

     

   การแสดงอารมณทางบวก          3.09 ปานกลาง  2.3 24.0 25.2 37.6 8.1 

   การแสดงอารมณทางลบ   2.19 นอย 19.6 44.1 24.0 10.8 1.5 

   การแสดงความเห็นอกเห็นใจ      3.14 ปานกลาง  5.0 23.5 30.4 36.3 4.8 

   การใหความสําคัญตอความ 

   รูสึกของลูกคา 

 

3.03 

 

ปานกลาง 

 

 4.4 

 

16.6 

 

20.5 

 

44.1 

 

14.4 

 

การแสดงอารมณเทาที่สามารถ 

ทําได เพื่อใหเปนไปตามกฎ

ขอบังคับขององคการที่กําหนด 

 

 

 

3.02 

 

 

 

ปานกลาง 

     

   การแสดงอารมณเปนกลาง         2.80 ปานกลาง  6.4 25.3 29.3 34.0   5.0 

  การควบคุมอารมณ  3.35 ปานกลาง  4.5 18.7 20.6 37.3 18.9 

  การควบคุมการติดตอ   2.65 ปานกลาง 18.0 32.4 28.8 15.3   5.5 

        

ปญหาของการแสดงอารมณ 

ใหเปนไปตามกฎขอบังคับของ 

องคการที่กําหนด    

   ความไมสอดคลองทางอารมณ   

 

 

2.56 

2.56 

 

 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

 

 

 

15.7 

 

 

 

41.3 

 

 

 

27.9 

 

 

 

13.0 

 

 

 

 2.1 

 

 ตารางที่ 5   แสดงใหเห็นวา 
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 1. พนักงานบริการลูกคามกีารแสดงอารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณใหเปนไป

ตามกฎขอบังคับขององคการที่กําหนดในแตละดาน ดงันี ้1.1) รอยละ 37.6 ของจํานวนพนกังาน

บริการลูกคา มีความถี่สูงสดุของการแสดงอารมณทางบวกในระดับความถีว่นัละหลายครัง้และมี

คาเฉลี่ยของการแสดงอารมณทางบวกอยูในระดับปานกลาง 1.2) รอยละ 44.6 มีความถี่สูงสุดของ

การแสดงอารมณทางลบในระดับความถีสั่ปดาหละครัง้  และมีคาเฉลี่ยของการแสดงอารมณทาง

ลบในระดับไมดี  1.3)  รอยละ 36.1 มีความถี่สูงสุดของการแสดงความเหน็อกเห็นใจในระดับวนั

ละหลายครั้งและมีคาเฉลี่ยของการแสดงความเหน็อกเหน็ใจอยูในระดบัปานกลาง  และ 1.4 ) รอย

ละ 44.1  มีความถี่สูงสุดของการใหความสาํคัญตอความรูสึกของลูกคาในระดับวันละหลายครัง้

และมีคาเฉลี่ยของการใหความสําคัญตอความรูสึกของลกูคาอยูในระดบัปานกลาง    

  

 2. พนักงานบริการลูกคามกีารแสดงอารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณเทาที่

สามารถทําไดเพื่อใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการที่กําหนดในแตละดาน ดงันี ้ 2.1) รอยละ 

34.0  มีความถี่สูงสุดของการแสดงอารมณเปนกลางในระดับวนัละหลายครัง้และมีคาเฉลี่ยของ

การแสดงอารมณเปนกลางอยูในระดับปานกลาง  2. 2) รอยละ 37.3  มีความถี่สูงสดุของการ

ควบคุมอารมณในระดับวันละหลายครั้งและมีคาเฉลี่ยของการควบคุมอารมณอยูในระดับปาน

กลาง   และ  2.3)  รอยละ 32.4 มีความถีสู่งสุดของความเปนอิสระในการควบคุมเวลาในระดับ

สัปดาหละครัง้   และมีคาเฉลี่ยของการควบคุมการติดตออยูในระดับปานกลาง    

 

 3. พนักงานบริการลูกคามกีารแสดงอารมณขณะทํางานดานปญหาของการแสดงอารมณ

ใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการที่กาํหนดคือ ดานความไมสอดคลองทางอารมณ โดยรอย

ละ 41.3 มีความถี่สูงสุดของความไมสอดคลองทางอารมณ ในระดับความถี่สัปดาหละครั้งและมี

คาเฉลี่ยของความไมสอดคลองทางอารมณอยูในระดับปานกลาง 
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ตารางที่ 6   คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเหน็เกีย่วกับแหลงทีม่าของขอ 

                 กาํหนดการแสดงอารมณทีพ่นักงานบริการลูกคานาํมาใชเปนแนวทางในการปฏิบัต ิ

                 งานปกติ (Norm of Regarding Emotion: EN)  

 

                   แหลงที่มา คาเฉลี่ย สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 

หัวหนางาน 2.63  .990 

หัวขอฝกอบรมขององคการ 2.77 1.004 

หลักสูตรฝกอบรมทางอาชพี 2.83 1.040 

วัฒนธรรมองคการ 2.37   .917 

เปนสิ่งจาํเปนตองทํา 2.01   .928 

ลักษณะงานหรือจรรยาบรรณใน

วิชาชพี 

2.42 1.029 

ความคาดหวงัทางสังคม 2.54   .940 

ตัวพนกังาน 2.86 1.076 

 

 จากตารางที่ 6  แสดงใหเหน็วาพนกังานบรกิารลูกคามีความคิดเหน็เกีย่วกับแหลงทีม่า

ของขอกําหนดการแสดงอารมณที่พนักงานบริการลูกคานํามาใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงาน

ปกติ (Norm of Regarding Emotion: EN)วามาจากตัวพนักงาน ซึ่งมีคาเฉลี่ยสงูสุดเทากบั 2.8  

รองลงมา คือ จากหลักสูตรฝกอบรมทางอาชีพ, หัวขอฝกอบรมขององคการ, หวัหนางาน, ความ

คาดหวงัทางสงัคม, ลักษณะงานหรือจรรยาบรรณในวิชาชีพ, วัฒนธรรมองคการและเปนสิ่งที่

จําเปนตองทาํ มีคา เฉล่ียเทากับ 2.83, 2.77, 2.63, 2.54, 2.42, 2.37 และ 2.01 ตามลําดับ 
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ตอนที่5   การทดสอบสมมติฐานการวจิัย 
  
  สมมติฐานที่ 1  พนักงานบริการลูกคาที่มปีจจัยสวนบุคคลตางกนัมีอารมณขณะทํางาน

 แตกตางกนั 

 

ตารางที่ 7   เปรียบเทียบความแตกตางของอารมณขณะทํางานในแตละดานของพนกังานบริการ 

      ลูกคาเพศชายและเพศหญิง 
   

 
EWK 

 

 เพศ 

จํานวน 

(คน) 

 

คาเฉลี่ย 

สวน

เบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

 

t 

 

P 

       

ERR ชาย 19 2.95 0.36 1.091 .277 

 หญิง 127 2.85 0.35 

 

  

ERP ชาย 19 2.95 0.44 -.863 .390 
 หญิง 127 3.03 0.37 

 

  

EPP ชาย 19 2.64 0.60 .603 .547 
 หญิง 127 2.55 0.66   

หมายเหต ุ

ERR หมายถึงการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการที่กําหนด   

ERP หมายถึงการแสดงอารมณเทาที่สามารถทาํได เพื่อใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการ 

EPP หมายถงึปญหาของการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคบัขององคการ 

 

 จากตารางที่ 7 แสดงใหเห็นวาพนักงานบริการลูกคาที่มีเพศตางกันมีอารมณขณะทํางาน

ในแตละดานไมแตกตางกัน   

 

   

                                                                                               114



                                                                                                                              115                           

ตารางที่ 8   เปรียบเทียบความแตกตางของอารมณขณะทํางานในแตละดานของพนกังานบริการ

      ลูกคาทีม่ีอายุตางกนั 

 

EWK       แหลงความ  

แปรปรวน 

Sum 0f      

Square 

 

df 

Mean 

Square 

 

F 

 

Sig 

 
ERR    ระหวางกลุม 

           ภายในกลุม 

                         รวม  

 

    .686 

17.734 

18.420 

 

   3 

142 

145 

 

.229 

.125 

 

1.831 

 

.144 

 
ERP  ระหวางกลุม 

           ภายในกลุม 

                        รวม  

 

    .922 

19.449 

20.371 

 

   3 

142 

145 

 

.307 

.137 

 

2.243 

 

.086 

 

 EPP  ระหวางกลุม 

           ภายในกลุม 

                       รวม  

 

 1.166 

58.827 

59.993 

 

   3 

142 

145 

 

.389 

.414 

 

.939 

 

.424 

หมายเหต ุ

ERR หมายถึงการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการที่กําหนด   

ERP หมายถึงการแสดงอารมณเทาที่สามารถทาํได เพื่อใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการ 

EPP หมายถงึปญหาของการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคบัขององคการ 

 

              จากตารางที่ 8  แสดงใหเห็นวาวาพนกังานบรกิารลูกคาที่มอีายุตางกนัมอีารมณขณะ

ทํางานในแตละดานไมแตกตางกนั 
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ตารางที่ 9   เปรียบเทียบความแตกตางของอารมณขณะทํางานในแตละดานของพนกังานบริการ

      ลูกคาทีม่ีสถานภาพสมรสตางกนั 

 

 
EWK 

สถานภาพ

สมรส 

จํานวน 

(คน) 

 

คาเฉลี่ย 

สวน

เบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

 

t 

 

P 

       

ERR โสด 69 2.89 0.35 .903 .368 
 สมรส/หยา 77 2.84 0.36 

 

  

ERP โสด 69 3.00 0.37 -.648 .518 
 สมรส/หยา 77 3.03 0.38 

 

  

EPP โสด 69 2.58 0.63 .317 .751 
 สมรส/หยา 77 2.54 0.66   

หมายเหต ุ

ERR หมายถึงการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการที่กําหนด   

ERP หมายถึงการแสดงอารมณเทาที่สามารถทาํได เพื่อใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการ 

EPP หมายถงึปญหาของการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคบัขององคการ 

 

              จากตารางที่ 9 แสดงใหเห็นวาพนักงานบริการลูกคาทีม่ีสถานภาพสมรสตางกนัมีอารมณ

ขณะทํางานในแตละดานไมแตกตางกนั 
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ตารางที ่10   เปรียบเทียบความแตกตางของอารมณขณะทํางานในแตละดานของพนกังาน       

        บริการลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาตางกัน 

 

EWK       แหลงความ  

แปรปรวน 

Sum 0f      

Square 

 

df 

Mean 

Square 

 

F 

 

Sig 

 
ERR    ระหวางกลุม 

           ภายในกลุม 

                        รวม  

 

    .561 

17.859 

18.420 

 

   2 

143 

145 

 

.281 

.125 

 

2.247 

 

.109 

 
ERP    ระหวางกลุม 

           ภายในกลุม 

                       รวม  

 

    .488 

19.883 

20.371 

 

    2 

143 

145 

 

.244 

.139 

 

1.756 

 

176 

 

 EPP  ระหวางกลุม 

           ภายในกลุม 

                      รวม  

 

     .856 

59.138 

59.993 

 

   2 

143 

145 

 

.428 

.414 

 

1.035 

 

.358 

  หมายเหต ุ

  ERR หมายถงึการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการที่กําหนด   

  ERP หมายถงึการแสดงอารมณเทาที่สามารถทาํได เพือ่ใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการ 

  EPP หมายถงึปญหาของการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคบัขององคการ 

  

 จากตารางที่ 10 แสดงใหเห็นวาพนักงานบริการลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีอารมณ

ขณะทํางานในแตละดานไมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 11   เปรียบเทียบความแตกตางของอารมณขณะทํางานในแตละดานของพนกังาน        

         บริการลกูคาทีม่ีประสบการณในการทํางานตางกนั 

 

EWK       แหลงความ  

แปรปรวน 

Sum 0f        

Square 

 

df 

Mean 

Square 

 

F 

 

Sig 

 
ERR    ระหวางกลุม 

           ภายในกลุม 

                    รวม  

 

    .279 

18.141 

18.420 

 

  3 

142 

145 

 

.093 

.128 

 

.728 

 

.537 

 
ERP    ระหวางกลุม 

           ภายในกลุม 

                         รวม  

 

    .311 

20.060 

20.371 

 

   3 

142 

145 

 

.104 

.141 

 

.734 

 

.533 

 
 EPP   ระหวางกลุม 

           ภายในกลุม 

                         รวม  

 

    .653 

59.340 

59.993 

 

   3 

142 

145 

 

.218 

.418 

 

.512 

 

.669 

หมายเหต ุ

ERR หมายถึงการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการที่กําหนด   

ERP หมายถึงการแสดงอารมณเทาที่สามารถทาํได เพื่อใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการ 

EPP หมายถงึปญหาของการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคบัขององคการ 

  

 จากตารางที่ 11 แสดงใหเห็นวาพนักงานบริการลูกคาที่มีประสบการณในการทํางาน

ตางกันมีอารมณขณะทํางานในแตละดานไมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 12    เปรียบเทยีบความแตกตางของอารมณขณะทํางานในแตละดานของพนักงาน 

                     บริการลูกคาทีม่ีอายงุานในปจจุบันตางกนั 

 

EWK       แหลงความ

แปรปรวน

Sum 0f         

Square 

 

df 

Mean 

Square 

 

F 

 

Sig 

 
ERR    ระหวางกลุม 

           ภายในกลุม 

                        รวม  

 

    .223 

18.197 

18.420 

 

   4 

141 

145 

 

.056 

.129 

 

.433 

 

.785 

 
ERP    ระหวางกลุม 

           ภายในกลุม 

                        รวม  

 

    .279 

20.092 

20.371 

 

   4 

141 

145 

 

.070 

.142 

 

.489 

 

.744 

 

 EPP   ระหวางกลุม 

             ภายในกลุม 

                        รวม  

 

    .816 

59.177 

59.993 

 

   4 

141 

145 

 

.204 

.420 

 

.486 

 

.746 

หมายเหต ุ

ERR หมายถึงการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการที่กําหนด   

ERP หมายถึงการแสดงอารมณเทาที่สามารถทาํได เพื่อใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการ 

EPP หมายถงึปญหาของการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคบัขององคการ 

 

 จากตารางที่ 12   แสดงใหเห็นวาพนักงานบริการลูกคาที่มีอายุงานในปจจุบันตางกันมี

อารมณขณะทํางานในแตละดานไมแตกตางกัน   
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 สมมติฐานที่ 2  พนกังานบริการลูกคาที่มกีารรับรูบรรยากาศองคการตางกนัมีอารมณ

ขณะทํางานแตกตางกนั 

 

ตารางที่ 13   เปรียบเทียบความแตกตางของอารมณขณะทํางานในแตละดานของพนกังาน        

        บริการลูกคาทีม่ีการรับรูบรรยากาศองคการมิติโครงสรางตางกนั 

 

 
EWK 

ระดับ 

การรับรู

บรรยากาศ

องคการมิติ

โครงสราง 

 

 

จํานวน 

(คน) 

 

 

คาเฉลี่ย 

 

 

สวน

เบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

 

 

t 

 

 

P 

       

ERR ปานกลาง 46 2.91 0.34 1.106 .270 
 ดี 99 2.84 0.36 

 

  

ERP ปานกลาง 46 2.99 0.40 -.589 .557 
 ดี 99 3.05 0.36 

 

  

EPP ปานกลาง 46 2.68 0.56 1.699 .091 
 ดี 99 2.49 0.67   

หมายเหต ุ

ERR หมายถึงการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการที่กําหนด   

ERP หมายถึงการแสดงอารมณเทาที่สามารถทาํได เพื่อใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการ 

EPP หมายถงึปญหาของการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคบัขององคการ 

 

 จากตารางที่ 13  พบวาพนักงานบริการลูกคาที่มีการรับรูบรรยากาศองคการมิติโครงสราง

ตางกันมีอารมณขณะทํางานในแตละดานไมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 14   เปรียบเทียบความแตกตางของอารมณขณะทํางานในแตละดานของพนกังาน        

        บริการลูกคาทีม่ีการรับรูบรรยากาศองคการมิติมาตรฐานตางกนั 

 

EWK       แหลงความ  

แปรปรวน 

Sum 0f         

Square 

 

df 

Mean 

Square 

 

F 

 

Sig 

 
ERR    ระหวางกลุม 

           ภายในกลุม 

                        รวม  

 

   .382 

18.038 

18.420 

 

   2 

143 

145 

 

.191 

.126 

 

1.515 

 

.223 

 
ERP    ระหวางกลุม 

           ภายในกลุม 

                        รวม  

 

   .130 

20.241 

20.371 

 

  2 

143 

145 

 

.065 

.142 

 

.458 

 

.634 

 

 EPP  ระหวางกลุม 

           ภายในกลุม 

                      รวม  

 

    .039 

59.954 

59.993 

 

   2 

143 

145 

 

.020 

.419 

 

.047 

 

.954 

  หมายเหต ุ

  ERR หมายถงึการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการที่กําหนด   

  ERP หมายถงึการแสดงอารมณเทาที่สามารถทาํได เพือ่ใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการ 

  EPP หมายถงึปญหาของการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคบัขององคการ 

 

 จากตารางที่ 14  พบวาพนักงานบริการลูกคาที่มีการรับรูบรรยากาศองคการมิติมาตรฐาน

ตางกันมีอารมณขณะทํางานในแตละดานไมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 15   เปรียบเทียบความแตกตางของอารมณขณะทํางานในแตละดานของพนกังาน       

        บริการลูกคาทีม่ีการรับรูบรรยากาศองคการมิติรับผิดชอบตางกนั 

 

EWK       แหลงความ  

แปรปรวน 

Sum 0f         

Square 

 

df 

Mean 

Square 

 

F 

 

Sig 

 
ERR    ระหวางกลุม 

           ภายในกลุม 

                        รวม  

 

   .083 

18.337 

18.420 

 

   2 

143 

145 

 

.041 

.128 

 

.322 

 

.725 

 
ERP    ระหวางกลุม 

           ภายในกลุม 

                        รวม  

 

   .142 

20.229 

20.371 

 

  2 

143 

145 

 

.071 

.141 

 

.501 

 

.607 

 

 EPP  ระหวางกลุม 

           ภายในกลุม 

                      รวม  

 

    .309 

59.684 

59.993 

 

   2 

143 

145 

 

.155 

.417 

 

.317 

 

.691 

   หมายเหต ุ

   ERR หมายถึงการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการที่กาํหนด   

   ERP หมายถึงการแสดงอารมณเทาที่สามารถทําได เพื่อใหเปนไปตามกฎขอบังคบัขององคการ 

   EPP หมายถึงปญหาของการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการ 

 

 จากตารางที่ 15  พบวาพนักงานบริการลูกคาที่มีการรับรูบรรยากาศองคการมิติรับผิดชอบ

ตางกันมีอารมณขณะทํางานในแตละดานไมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 16   เปรียบเทียบความแตกตางของอารมณขณะทํางานในแตละดานของพนกังาน                   

        บริการลูกคาทีม่ีการรับรูบรรยากาศองคการมิติเห็นคุณคาตางกนั 

 

EWK       แหลงความ  

แปรปรวน 

Sum 0f        

Square 

 

df 

Mean 

Square 

 

F 

 

Sig 

 
ERR    ระหวางกลุม 

           ภายในกลุม 

                        รวม      

 

   .330 

18.090 

18.420 

 

   2 

143 

145 

 

.165 

.127 

 

1.305 

 

.274 

 
ERP    ระหวางกลุม 

           ภายในกลุม 

                        รวม      

 

   .007 

20.364 

20.371 

 

  2 

143 

145 

 

.004 

.142 

 

.026 

 

.975 

 

 EPP  ระหวางกลุม 

           ภายในกลุม 

                      รวม        

 

    .173 

59.820 

59.993 

 

   2 

143 

145 

 

.087 

.418 

 

.207 

 

.813 

  หมายเหต ุ

  ERR หมายถงึการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการที่กําหนด   

  ERP หมายถงึการแสดงอารมณเทาที่สามารถทาํได เพือ่ใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการ 

  EPP หมายถงึปญหาของการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคบัขององคการ 

 

 จากตารางที่ 16  พบวาพนักงานบริการลูกคาที่มีการรับรูบรรยากาศองคการมติเิหน็คณุคา

ตางกันมีอารมณขณะทํางานในแตละดานไมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 17   เปรียบเทียบความแตกตางของอารมณขณะทํางานในแตละดานของพนกังาน        

        บริการลูกคาทีม่ีการรับรูบรรยากาศองคการมิติสนบัสนุนตางกนั 

 

EWK       แหลงความ  

แปรปรวน 

Sum 0f        

Square 

 

df 

Mean 

Square 

 

F 

 

Sig 

 
ERR    ระหวางกลุม 

           ภายในกลุม 

                        รวม  

 

   .009 

18.411 

18.420 

 

   2 

143 

145 

 

.005 

.129 

 

.037 

 

.964 

 
ERP    ระหวางกลุม 

           ภายในกลุม 

                        รวม  

 

   1.453 

18.918 

20.371 

 

  2 

143 

145 

 

.727 

.132 

 

5.492 

 
.005* 

 

 EPP  ระหวางกลุม 

           ภายในกลุม 

                      รวม  

 

    .975 

59.018 

59.993 

 

   2 

143 

145 

 

.487 

.413 

 

1.181 

 

.310 

    * ระดับความมีนัยสาํคัญทางสถิติ  .05 

   หมายเหต ุ

   ERR หมายถึงการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการที่กาํหนด   

   ERP หมายถึงการแสดงอารมณเทาที่สามารถทําได เพื่อใหเปนไปตามกฎขอบังคบัขององคการ 

   EPP หมายถึงปญหาของการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการ 

 

 จากตารางที่ 17  พบวาพนกังานบริการลูกคาที่มกีารรับรูบรรยากาศองคการมิติสนับสนุน

ตางกนัมีอารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณเทาทีส่ามารถทําไดเพื่อใหเปนไปตามกฎขอ 

บังคับขององคการ (ERP) แตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 อยางนอย 1 คู เมื่อ

เปรียบเทยีบความแตกตางของอารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณเทาที่สามารถทําไดเพื่อ 

ใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการ (ERP) ของพนกังานบริการลูกคาที่มกีารรับรูบรรยากาศ
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องคการมิติสนับสนนุตางกนัเปนรายคูโดยวิธ ีLSD (Least – Significant Different)   ไดผลดัง

ตารางที่ 18 

 

ตารางที่ 18   เปรียบเทียบความแตกตางของอารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณเทาที ่   

        สามารถทําไดเพื่อใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการ (ERP) ของพนักงานบริการ

        ลูกคาทีม่กีารรับรูบรรยากาศองคการมิติสนับสนนุตางกนัเปนรายคูโดยวิธี LSD  

        (Least – Significant Different) 

 

ระดับการรับรู

บรรยากาศ

องคการมิติ

สนับสนนุ 

จํานวน (คน) 

 

คาเฉลี่ย 

ERP 

 

ระดับการรับรูบรรยากาศองคการ 

มิติสนับสนนุ 

    ไมดี            ปานกลาง              ดี 

 
ไมดี 

 

3 

 

3.44 

        

        
  

 
* 

 

    * 

ปานกลาง 99 3.13                              *  

ดี 44 2.96                    

* ระดับความมีนัยสาํคัญทางสถิติ  .05 

  

 จากตารางที ่18  แสดงใหเหน็วาพนักงานบริการลูกคาทีม่ีการรับรูบรรยากาศองคการมิติ

สนับสนนุระดบัไมดีมีอารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณเทาทีส่ามารถทําไดเพื่อใหเปนไป

ตามกฎขอบังคับขององคการ (ERP) แตกตางจากพนักงานบริการลูกคาที่มกีารรับรูบรรยากาศ

องคการมิติสนับสนนุระดับปานกลาง และระดับดี อยางมีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05     
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ตารางที่ 19   เปรียบเทียบความแตกตางของอารมณขณะทํางานในแตละดานของพนกังาน        

        บริการลูกคาทีม่ีการรับรูบรรยากาศองคการมิติผูกพันตางกนั 

 

EWK       แหลงความ  

แปรปรวน 

Sum 0f         

Square 

 

df 

Mean 

Square 

 

F 

 

Sig 

 
ERR    ระหวางกลุม 

           ภายในกลุม 

                        รวม    

 

   .368 

18.052 

18.420 

 

   2 

143 

145 

 

.184 

.126 

 

1.459 

 

.236 

 
ERP    ระหวางกลุม 

           ภายในกลุม 

                        รวม    

 

   .973 

19.398 

20.371 

 

  2 

143 

145 

 

.487 

.136 

 

3.588 

 
.030* 

 

 EPP  ระหวางกลุม 

           ภายในกลุม 

                      รวม      

 

    .640 

59.353 

59.993 

 

   2 

143 

145 

 

.320 

.415 

 

.771 

 

.464 

  * ระดับความมีนัยสาํคัญทางสถิติ .05 

    หมายเหต ุ

    ERR หมายถึงการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการที่กาํหนด   

    ERP หมายถึงการแสดงอารมณเทาที่สามารถทําได เพื่อใหเปนไปตามกฎขอบังคบัขององคการ 

    EPP หมายถึงปญหาของการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการ 

 

 จากตารางที่ 19  พบวาพนกังานบริการลูกคาที่มกีารรับรูบรรยากาศองคการมิติผูกพนัตาง 

กันมีอารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณเทาที่สามารถทาํไดเพือ่ใหเปนไปตามกฏขอบังคับ  

ขององคการ (ERP) แตกตางกนัอยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   อยางนอย 1 คู เมื่อเปรียบ 

เทียบความแตกตางของอารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณเทาที่สามารถทําไดเพื่อใหเปน 

ไปตามกฎขอบังคับขององคการ (ERP) ของพนักงานบริการลูกคาที่มกีารรับรูบรรยากาศองคการ

มิติผูกพนัตางกันเปนรายคูโดยวิธี LSD (Least – Significant Different)   ไดผลดังตารางที่ 20 
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ตารางที่  20   เปรียบเทียบความแตกตางของอารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณเทาที่   

         สามารถทําไดเพื่อใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการ (ERP) ของพนักงานบรกิาร

         ลูกคาที่มีการรับรูบรรยากาศองคการมิติผูกพันตางกันเปนรายคูโดยวิธี LSD  

         (Least – Significant Different) 

 

ระดับการรับรู

บรรยากาศ

องคการมิติ

ผูกพนั 

จํานวน (คน) 

 

คาเฉลี่ย 

ERP 

 

ระดับการรับรูบรรยากาศองคการ 

มิติผูกพนั 

    ไมดี            ปานกลาง              ดี 

 
ไมดี 

 

5 

 

3.44 
    

 
*            

 

* 

ปานกลาง 51 3.02          * 

ดี 90 2.98              

  * ระดับความมีนัยสาํคัญทางสถิติ .05 

  

 จากตารางที ่20  แสดงใหเหน็วาพนักงานบริการลูกคาทีม่ีการรับรูบรรยากาศองคการมิติ

ผูกพนัระดับไมดี มีอารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณเทาที่สามารถทําไดเพื่อใหเปนไปตาม

กฎขอบังคับขององคการ (ERP) แตกตางจากพนกังานบริการลูกคาทีม่ีการรับรูบรรยากาศองคการ

มิติผูกพนัระดับปานกลาง และระดับดี อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05     
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ตารางที่ 21   เปรียบเทียบความแตกตางของอารมณขณะทํางานในแตละดานของพนกังาน        

         บริการลกูคาทีม่ีการรับรูบรรยากาศองคการโดยรวมตางกนั 

 

EWK       แหลงความ  

แปรปรวน 

Sum 0f         

Square 

 

df 

Mean 

Square 

 

F 

 

Sig 

 
ERR    ระหวางกลุม 

           ภายในกลุม 

                        รวม      

 

   .005 

18.415 

18.420 

 

   2 

143 

145 

 

.003 

.129 

 

.020 

 

.980 

 
ERP    ระหวางกลุม 

           ภายในกลุม 

                        รวม      

 

   .369 

20.002 

20.371 

 

  2 

143 

145 

 

.185 

.140 

 

1.319 

 

.271 

 

 EPP  ระหวางกลุม 

           ภายในกลุม 

                      รวม        

 

    .925 

59.069 

59.993 

 

   2 

143 

145 

 

.462 

.413 

 

1.119 

 

.329 

   หมายเหต ุ

   ERR หมายถึงการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการที่กาํหนด   

   ERP หมายถึงการแสดงอารมณเทาที่สามารถทําได เพื่อใหเปนไปตามกฎขอบังคบัขององคการ 

   EPP หมายถึงปญหาของการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการ 

 

 จากตารางที่ 21  พบวาพนักงานบริการลูกคาที่มีการรับรูบรรยากาศองคการโดยรวม

ตางกันมีอารมณขณะทํางานในแตละดานไมแตกตางกัน 
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 สมมติฐานที่ 3  พนกังานบริการลูกคาที่มบีุคลิกภาพตางกนัมีอารมณขณะทํางาน

แตกตางกนั 

 

ตารางที่ 22   เปรียบเทียบความแตกตางของอารมณขณะทํางานในแตละดานของพนกังาน        

        บริการลูกคาทีม่ีบุคลิกภาพตางกนั 

EWK       แหลงความ  
แปรปรวน 

Sum 0f        
Square 

 
df 

Mean 
Square 

 
F 

 
Sig 

 
 1.090 
17.331 
18.420 

 
   3 
142 
145 

 
.363 
.122 

 
2.976 

 
.034* 

 
ERR    ระหวางกลุม 
           ภายในกลุม 
                         รวม    

* ระดับความมีนัยสาํคัญทางสถิติ  .05 

หมายเหต ุ

ERR หมายถึงการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการที่กําหนด   

ERP หมายถึงการแสดงอารมณเทาที่สามารถทาํได เพื่อใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการ 

EPP หมายถงึปญหาของการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคบัขององคการ 

   

 จากตารางที่ 22  แสดงใหเหน็วาพนักงานบริการลูกคาทีม่ีบุคลิกภาพตางกนัมีอารมณ

ขณะทํางานดานการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการที่กาํหนด (ERR) แตก 

ตางกนัอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 อยางนอย 1 คู เมื่อเปรียบเทียบความแตกตางของ

 
ERP    ระหวางกลุม 
           ภายในกลุม 
                         รวม    

 
   .022 
20.349 
20.371 

 
  3 
142 
145 

 
.007 
.143 

 
.051 

 
.985 

 
   3 

  
 1.462 
58.531 
59.993 

 EPP  ระหวางกลุม 
           ภายในกลุม 
                       รวม      

142 
145 

 
.487 
.412 

 
1.185 

 
.319 
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อารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคบัขององคการที่กําหนด (ERR) 

ของพนกังานบริการลูกคาทีม่ีบุคลิกภาพตางกนัเปนรายคูโดยวิธี LSD (Least – Significant 

Different)   ไดผลดังตารางที่ 23 

 

ตารางที2่3    เปรียบเทียบความแตกตางของอารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณใหเปนไป

        ตามกฎขอบังคับขององคการที่กาํหนด (ERR) ของพนกังานบริการลูกคาทีม่ ี

        บุคลิกภาพตางกันเปนรายคูโดยวิธี LSD (Least – Significant Different) 

 

บุคลิกภาพ 
 

จํานวน 

(คน) 

คาเฉลี่ย 

 

บุคลิกภาพ 

(1)            (2)             (3)            (4) 

 
EXT-NEU (1) 

 

2 

 

3.36 

 

  

 

* 
 

* 
 
* 

EXT-STB (2) 27 3.01     

INT-NEU (3) 14 2.61     

INT-STB (4) 103 2.82     

    * ระดับความมีนัยสาํคัญทางสถิติ  .05 

    หมายเหต ุ

    EXT-NEU      บุคลิกภาพแบบแสดงตัว – หวัน่ไหวทางอารมณ 

    EXT-STB      บุคลิกภาพแบบแสดงตัว – มั่นคงทางอารมณ 

    INT-NEU      บุคลิกภาพแบบเก็บตัว – หวัน่ไหวทางอารมณ 

    INT-STB       บุคลิกภาพแบบเก็บตัว – มั่นคงทางอารมณ 

 

 จากตารางที่ 23  แสดงใหเหน็วาพนักงานบริการลูกคาทีม่ีบุคลิกภาพแบบแสดงตัว - 

หวัน่ไหวทางอารมณมีอารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับของ

องคการทีก่ําหนด (ERR) แตกตางจากพนกังานบริการลูกคาทีม่ีบุคลิกภาพแบบแสดงตัว-มั่นคง

ทางอารมณ  แบบเก็บตัว-หวั่นไหวทางอารมณ และแบบเก็บตัว-มั่นคงทางอารมณ อยางมีนยั 

สําคัญทางสถติิที่ระดับ .05  
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 สมมติฐานที่ 4 ปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพ และการรับรูบรรยากาศองคการ มีผลตอ

อารมณขณะทํางานของพนักงานบริการลูกคา  
 
  การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐานในขอนี้ ผูวิจัยใชวธิวีิเคราะหถดถอยพหุแบบขัน้ตอน 

(Stepwise  Multiple Regression Analysis) ทั้งนี้เพื่อหาปจจัยทีม่ีผลอารมณขณะทํางานของ

พนกั งานบริการลูกคาขององคการธุรกิจขายตรงแบบหลายชัน้แหงหนึ่ง  โดยที่ปจจัยดังกลาว

ประกอบ ดวยปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อาย ุสถานภาพสมรส  ระดบัการศึกษา ประสบการณ

ในการทํางาน และอายุในงานปจจุบนั  ปจจัยดานการรับรูบรรยากาศองคการ 6 มิติ ไดแก มิติ

โครงสราง มิตมิาตรฐาน มิตรัิบผิดชอบ มิติเห็นคุณคา มติิสนับสนนุ และมิติผูกพนั  บุคลิกภาพ 

ไดแก บุคลิกภาพดานแสดงตัว-เก็บตัว และบุคลิกภาพดานหวัน่ไหวทางอารมณ-มั่นคงทางอารมณ 

โดยแบงการวิเคราะหเปน 2 ประเด็นหลกั  ดังนี ้

  

 1. การตรวจขอกําหนด (Assumtion) ของการวิเคราะหถดถอยทีว่าตวัแปรอิสระทุกตัวจะ 

ตองไมมีความสัมพันธกนัสูงเกิน .80 โดยทดสอบความสมัพันธระหวางตัวแปรอิสระ ซึ่งไดแก 

ปจจัยสวนบุคคล  การรับรูบรรยากาศองคการ และบุคลกิภาพ  เพื่อดูวาตัวแปรอิสระเหลานั้นมี

ความสัมพันธกันสงูเกนิ .80 หรือไม เพราะถาตัวแปรอิสระตางๆไมเปนอิสระตอกันแลวจะทาํให

แยกอิทธพิลของตัวแปรหนึ่งออกจากตัวแปรอีกตัวหนึ่งไมได เกิดปญหาที่เรียกวา“Multicollinearity 

Problem” ข้ึนได และจะทําใหไมสามารถใชเทคนิคการวเิคราะหดังกลาวได ซึง่ถาเกดิปญหานี้ข้ึน 

เราจะตองแกไขดวยการตัดตัวแปรอิสระที่มีความสมัพนัธกันสงูออกไป (สุชาติ, 2540) 

  

  การวิจยัครั้งนี ้ผูวิจัยใชสัญลกัษณและอักษรยอในการแสดงผลการวเิคราะหดังนี้  

  SEX  คือ เพศ (ชาย = 0 หญิง = 1) 

  AGE  คือ อายุ (หนวยเปนป) 

  STA  คือ สถานภาพสมรส (โสด =0 สมรส/หยา =1) 

  EDU  คือ ระดับการศึกษา (จาํนวนปที่ศึกษา) 

  EXP  คือ ประสบการณในการทาํงาน (หนวยเปนป) 

  AGW  คือ อายุงานปจจุบัน (หนวยเปนป) 

   STR  คือ การรับรูบรรยากาศองคการมิติโครงสราง 

  STD  คือ การรับรูบรรยากาศองคการมิติมาตรฐาน 
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  RES  คือ การรับรูบรรยากาศองคการมิติรับผิดชอบ 

  REC  คือ การรับรูบรรยากาศองคการมิติเหน็คุณคา 

  SUP  คือ การรับรูบรรยากาศองคการมิติสนับสนนุ 

  AFF  คือ การรับรูบรรยากาศองคการมิติผูกพนั 

  EWK  คือ อารมณขณะทํางาน 

 ERR   คือ การแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการที่กาํหนด   

 EP                     คือ การแสดงอารมณทางบวก 

    EV  คือ การแสดงอารมณทางลบ                    

 EA       คอื การแสดงความเห็นอกเห็นใจ                

    ES  คือ การใหความสําคัญตอความรูสึกของลกูคา                           

   ERP    คือ การแสดงอารมณเทาทีส่ามารถทําไดเพื่อใหเปนไป 

   ตามกฎขอบังคับขององคการ 

 EW  คือ การแสดงอารมณเปนกลาง                 

      EK   คือ การควบคมุอารมณ                 

      EH   คือ การควบคมุการติดตอ     

 EPP  คือ ปญหาของการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการที่

              กําหนด  

             ED  คือ ความไมสอดคลองทางอารมณ         

 EXT-INT คือ บุคลิกภาพดานแสดงตัว – เก็บตัว 

 NEU-STB คือ บุคลิกภาพดานหวั่นไหวทางอารมณ - มั่นคงทางอารมณ 

 EXT-NEU คือ บุคลิกภาพแบบแสดงตัว – หวัน่ไหวทางอารมณ 

 EXT-STB คือ บุคลิกภาพแบบแสดงตัว – มั่นคงทางอารมณ 

 INT-NEU คือ บุคลิกภาพแบบเก็บตัว – หวัน่ไหวทางอารมณ 

 INT-STB คือ บุคลิกภาพแบบเก็บตัว – มั่นคงทางอารมณ 

  R  คือ คาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธพห ุ

  R  Square คือ คาสัมประสิทธิ์การพยากรณอารมณขณะทํางาน 

   Adjust R Square คือ คาสัมประสิทธิ์การพยากรณอารมณขณะทํางานเมื่อปรับแลว 

  Beta  คือ คาสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณอารมณขณะทํางาน 

    ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
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  F Overall คือ คาสถิติ F – test ของสมการพยากรณ 

  b                   คือ คาสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณอารมณขณะทํางาน 

    ในรูปคะแนนดิบ 

                         a                   คือ คาคงที่ของสมการพยากรณอารมณขณะทํางาน  

                         SE b   คือ ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของตวัพยากรณอารมณขณะ 

    ทํางานในรูปคะแนนดิบ 

 

ตารางที ่24   ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล การรับรูบรรยากาศองคการ และบุคลิกภาพ

        ของพนกังานบริการลูกคา     

 
 SEX AGE STA EDU EXP AEW STR STD RES REC SUP AFF EXT 

-INT 

NEU 

-STB 

SEX               

AGE -.042              

STA -.162 .359**             

EDU .031 .254** -.114            

EXP .047 .721** .327** .146           

AEW -.018 .399** .274** -.109 424**          

STR .121 .200* .053 .009 .143 .027         

STD 116 -.031 -.068 -.095 -.031 -.051 .609**        

RES .004 -.026 -.001 -.112 -.175* -.070 .288** .373**       

REC -.117 .057 -.029 -.048 .032 .003 .276** .537** .324**      

SUP .038 .071 .041 .044 -.035 .042 .436* .537** .509** .384**     

AFF .008 .118 .039 -.036 .061 -.054 .493** .621** .393** .456** .554**    

EXT-INT 

 

NEU-STB 

.139 

 

.007 

-.057 

 

-.289** 

-.004 

 

-.245** 

-.062 

 

-.076 

-041 

 

-.233** 

.015 

 

-.130 

.060 

 

-.007 

-.234** 

 

.055 

-.074 

 

-.014 

.060 

 

.097 

-.037 

 

-.009 

-.057 

 

.-030 

     

 

.302** 

 

 

 

* ระดับความมีนัยสาํคัญทางสถิติ .05 

** ระดับความมีนัยสาํคัญทางสถิติ .01 
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 จากตารางที่ 24  แสดงใหเหน็วาปจจัยสวนบุคคล การรับรูบรรยากาศองคการ  และ

บุคลิกภาพ มคีวามสัมพันธทางบวกและทางลบกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ .01 

โดยในการวิจยัในครั้งนี้กําหนดใหตัวแปรอสิระจะตองไมมีคาความสัมพันธสูงเกิน .80  จากตาราง

พบวาไมมีตัวแปรอิสระใดที่มีคาความสัมพันธสูงเกิน .80  จึงสามารถนําตัวแปรเหลานี้ไปวิเคราะห

การถดถอยแบบขั้นตอนตอไป   

 

 ในการนําเสนอผลการวิเคราะหถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีผลตอ

อารมณขณะทํางาน ผูวิจัยนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลดังนี ้

 
 1. การวิเคราะหถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีผลตออารมณขณะทํางาน

ดานการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการที่กาํหนดโดยรวม (ERR) และในแต

ละดาน คือ การแสดงอารมณทางบวก (EP) การแสดงอารมณทางลบ (EV) การแสดงความเหน็อก

เห็นใจ (EA) และการใหความสําคัญตอความรูสึกของลูกคา (ES) 

 

 2. การวิเคราะหถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีผลตออารมณขณะทํางาน

ดานการแสดงอารมณเทาทีส่ามารถทําไดเพื่อใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการโดยรวม 

(ERP) และในแตละดานคือการแสดงอารมณเปนกลาง (EW) การควบคุมอารมณ (EK) และการ

ควบคุมการตดิตอ (EH) 

 

 3. การวิเคราะหถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีผลตออารมณขณะทํางาน

ดานปญหาของการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการ (EPP) คือ ความไมสอด 

คลองทางอารมณ (ED)   
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 1.  การวิเคราะหถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีผลตออารมณ
ขณะทาํงานดานการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการทีก่ําหนด
โดยรวม (ERR) 

 
 พบวาไมมีตัวแปรพยากรณใดที่มีผลตออารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณให

เปนไปตามกฎขอบังคับขององคการทีก่ําหนดโดยรวม (ERR) 

  

 เมื่อแยกวิเคราะหถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีผลตออารมณขณะ

ทํางานดานการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการที่กําหนดในแตละดาน มีผล

วิเคราะหดังนี้ 
 
 1.1  การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีผลตอ
อารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณทางบวก (EP) 
  

ตารางที ่25   การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีผลตออารมณขณะ

                  ทาํงานดานการแสดงอารมณทางบวก (EP) ของพนักงานบริการลูกคา                 

  

ตัวแปรพยากรณ b SE b Beta t Sig 
ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ ( SEX) -.307 .141 -.174 -2.173 .031 
การรับรูบรรยากาศองคการมิติผูกพัน (AFF) .304 .094 .329 3.237 .002 
การรับรูบรรยากาศองคการมิติมาตรฐาน (STD) -.197 .095 -.212 -2.067 .042 

คาคงที่ (a) 2.936 

  

.323    

R = .323   R Square = .105   Adjusted R Square = .086    F Overall = 5.529   Sig =.001 

 จากตารางที่ 25  การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีผลตอ

อารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณทางบวก (EP) ของพนักงานบริการลูกคา ดวยตัวแปร 

ปจจัยสวนบุคคล การรับรูบรรยากาศองคการ และบุคลกิภาพ พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ 

(SEX)  การรับรูบรรยากาศองคการมิติผูกพัน (AFF)  และมิติมาตรฐาน (STD)  สามารถรวมกนั

พยากรณอารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณทางบวก (EP) ไดอยางมีนยัสําคัญทางสถิต ิ
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ที่ระดับ .01 โดยสามารถรวมกันพยากรณการแสดงอารมณทางบวก (EP) ไดรอยละ 8.6 

(Adjusted R Square = .086) และมีคาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธพหุเทากับ .323 เมื่อนําตัวแปร 

ทั้ง 3 ตัว ที่สามารถรวมกันพยากรณการแสดงอารมณทางบวก (EP) มาเขียนเปนสมการจะได

สมการการวิเคราะหถดถอยพหุในรูปคะแนนดิบดังนี ้

 

 EP = 2.936 - .307 (SEX) + .304 (AFF) - .197 (STD) 

 

และไดสมการการวิเคราะหถดถอยพหุในรูปคะแนนมาตรฐานดังนี ้

 

ZEP = -.174 (SEX) + .329(AFF) – .212(STD) 

  

  จากสมการพยากรณอารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณทางบวก พบวา ตวัแปรที่

มีคาสัมประสทิธิ์ถดถอยในการพยากรณอารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณทางบวก (EP) 

ไดดีที่สุดคือ การรับรูบรรยากาศองคการมติิผูกพัน (AFF) รองลงมาคือ การรับรูบรรยากาศองคการ

มิติมาตรฐาน (STD) และปจจัยสวนบุคคลดานเพศ (SEX) ตามลําดับ 

 
 1.2  การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีผลตอ
อารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณทางลบ (EV) 
  

ตารางที่ 26   การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีผลตออารมณขณะ

        ทํางานดานการแสดงอารมณทางลบ (EV) ของพนักงานบริการลูกคา             

  

ตัวแปรพยากรณ b SE b Beta  t Sig 

การรับรูบรรยากาศองคการ 

มิติสนับสนนุ (SUP) 

 

-.165 

 

.058 

 

-.230 

 

-2.832 

 

.005 

คาคงที ่(a) 2.760 .205    

R = .203   R Square = .053   Adjusted R Square = .046   F Overall  = 8.017   Sig =.005 
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 จากตารางที ่26 การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีผลตอ 

อารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณทางลบ (EV) ของพนักงานบริการลูกคาดวยตัวแปร 

ปจจัยสวนบุคคล การรับรูบรรยากาศองคการ และบุคลกิภาพ พบวา การรับรูบรรยากาศองคการ

มิติสนับสนนุ (SUP) สามารถพยากรณอารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณทางลบไดอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยสามารถพยากรณการแสดงอารมณทางลบ (EV) ไดรอยละ 4.6  

(Adjusted R Square = .046) และมีคาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธพหุเทากับ .203 เมื่อนําตัวแปร 

ดังกลาวที่สามารถพยากรณอารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณทางลบ (EV) มาเขียนเปน

สมการจะไดสมการการวิเคราะหถดถอยพหุในรูปคะแนนดิบดังนี ้

 

 EV = 2.760 - .165(SUP) 

 

และไดสมการการวิเคราะหถดถอยพหุในรูปคะแนนมาตรฐานดังนี ้

  

 ZEV = -.230(SUP) 

 
 1.3 การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีผลตอ
อารมณขณะทํางานดานการใหความสําคัญตอความรูสึกของลูกคา (ES) 
 
ตารางที่ 27   การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีผลตออารมณขณะ

        ทํางานดานการใหความสําคัญตอความรูสึกของลูกคา (ES) ของพนักงานบริการ   

        ลูกคา             

  

ตัวแปรพยากรณ b SE b Beta t Sig 

ปจจัยสวนบุคคลดาน

สถานะภาพสมรส 

(STA) 

 

-.256 

 

1.060 

 

-.197 

 

-2.413 

 

.017 

คาคงที ่(a) 3.279    .077    

R = .197     R Square = .039    Adjusted R Square = .032  F Overall  = 5.824    Sig =.017 
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 จากตารางที่ 27 การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีผล

ตออารมณขณะทํางานดานการใหความสําคัญตอความรูสึกของลูกคา (ES) ของพนกังานบริการ

ลูกคา ดวยตัวแปรปจจัยสวนบุคคล การรับรูบรรยากาศองคการ และบุคลิกภาพ พบวา ปจจัยสวน

บุคคลดานสถานภาพสมรส (STA)  สามารถพยากรณอารมณขณะทํางานดานการใหความสาํคัญ

ตอความรูสึกของลูกคา (ES) ไดอยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 โดยสามารถพยากรณ

อารมณขณะทํางานดานการใหความสาํคญัตอความรูสึกของลูกคาไดรอยละ 3.2  (Adjusted R 

Square = .032) และมีคาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคณูเทากับ .197  เมื่อนําตัวแปรดังกลาวที่

สามารถพยากรณอารมณขณะทํางานการใหความสาํคญัตอความรูสึกของลูกคา (ES) มาเขียน

เปนสมการ จะไดสมการการวิเคราะหถดถอยพหุคูณในรูปคะแนนดิบดังนี ้

 

 ES = 3.279 - .256(STA) 

 

และไดสมการการวิเคราะหถดถอยพหุคณูในรูปคะแนนมาตรฐานดังนี ้

  

 ZES = -.197(STA) 

 
 1.4 การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขัน้ตอนของตัวแปรพยากรณที่มีผล
อารมณขณะทํางานดานตอการแสดงความเหน็อกเห็นใจลกูคา (EA)  
 

 พบวาไมมีตัวแปรพยากรณใดที่มีผลตออารมณขณะทํางานดานการแสดงความเหน็อก

เห็นใจลกูคา (EA) 

 
 2.  การวิเคราะหถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีผลตออารมณ
ขณะทาํงานดานการแสดงอารมณเทาที่สามารถทําไดเพื่อใหเปนไปตามกฎขอบังคับของ
องคการโดยรวม (ERP)  
 

 พบวาไมมีตัวแปรพยากรณใดที่มีผลตออารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณเทาที่

สามารถทําไดเพื่อใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการโดยรวม (ERP) 
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 เมื่อแยกวิเคราะหถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีผลตออารมณขณะ

ทํางานดานการแสดงอารมณเทาที่สามารถทําไดเพื่อใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการ

โดยรวม (ERP) ในแตละดาน มีผลวิเคราะหดังนี้ 

 
 2.1 การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีผลตอ
การแสดงอารมณเปนกลาง (EW)  
 

 พบวาไมมีตัวแปรพยากรณใดที่มีผลตอการแสดงอารมณเปนกลาง (EW) 
 
 2.2 การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขัน้ตอนของตัวแปรพยากรณที่มีผลตอ
การควบคุมอารมณ (EK) 
 
ตารางที่ 28   การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีผลอารมณขณะ

        ทํางานดานการควบคมุอารมณ (EK) ของพนักงานบริการลูกคา             

  

ตัวแปรพยากรณ  b SE b Beta t Sig 

การรับรูบรรยากาศองคการ 

มิติเห็นคุณคา (REC) 

 

.171 

 

.065 

 

.214 

 

2.634 

 

.009 

คาคงที ่(a) 2.811 .211    

R = .214    R Square = .046   Adjusted R Square = .039    F Overall  = 6.939   Sig =.009 

  

  จากตารางที่ 28 การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีผลตอ

อารมณขณะทํางานดานการควบคุมอารมณ (EK) ของพนักงานบริการลูกคา ดวยตัวแปรปจจัย

สวนบุคคล การรับรูบรรยากาศองคการ และบุคลิกภาพ  พบวาการรับรูบรรยากาศองคการมิติเห็น 

คุณคา (REC) สามารถพยากรณอารมณขณะทํางานดานการควบคุมอารมณ (EK) ไดอยางมนีัย 

สําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 โดยสามารถพยากรณอารมณขณะทํางานดานการควบคุมอารมณ 

(EK) ไดรอยละ 3.9 (Adjusted R Square = .039) และมีคาสัมประสทิธิ์สหสัมพนัธพหุเทากับ 

.214 เมื่อนาํตวัแปรดังกลาวที่สามารถพยากรณอารมณขณะทํางานดานการควบคมุอารมณ (EK) 

มาเขียนเปนสมการ จะไดสมการการวิเคราะหถดถอยพหุในรูปคะแนนดิบดังนี ้
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 EK = 2.811 +.171 (REC)  

 

และไดสมการการวิเคราะหถดถอยพหุในรูปคะแนนมาตรฐานดังนี ้

  

 ZEK = 214 (REC)  

 
 2.3 การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีผลตอ
การควบคุมการติดตอ (EH) 

 
ตารางที่ 29   การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีผลตออารมณขณะ

        ทํางานดานการควบคุมการติดตอ (EH) ของพนักงานบริการลูกคา             

  

ตัวแปรพยากรณ b SE b Beta t Sig 

การรับรูบรรยากาศองคการมิติโครงสราง (STR) -.374 .101 -.335 -3.705 .001 

บุคลิกภาพดานแสดงตัว – เก็บตัว (EXT-INT) 

การรับรูบรรยากาศองคการมิติผูกพัน (AFF) 
 .054 

 .215 

.020 

.092 

.215 

.215 

2.731 

2.374 

.007 

.019 

คาคงที ่(a) 2.676 .427    

R = .355   R Square = .126   Adjusted R Square = .107    F Overall  = 6.818    Sig = .003 

  

 จากตารางที่ 29  การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีผลตอ

อารมณขณะทํางานดานการควบคุมการตดิตอ (EH) ของพนักงานบรกิารลูกคา ดวยตัวแปรปจจัย

สวนบุคคล การรับรูบรรยากาศองคการ และบุคลิกภาพ พบวาการรับรูบรรยากาศองคการมิต ิ

โครงสราง (STR) บุคลิกภาพดานแสดงตัว – เก็บตัว (EXT-INT) และการรับรูบรรยากาศองคการมิติ

ผูกพนั (AFF) สามารถรวมกนัพยากรณอารมณขณะทํางานดานการควบคุมการติดตอ (EH) ได

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 โดยสามารถรวมกันพยากรณอารมณขณะทํางานดานการ

ควบคุมการตดิตอ (EH)ไดรอยละ 10.7 (Adjusted R Square = .107) และมีคาสัมประสิทธิ์สห 

สัมพันธพหุเทากับ .355  เมื่อนําตัวแปรทัง้ 3  ตัวที่สามารถรวมกนัพยากรณอารมณขณะทํางาน

ดานการควบคุมการติดตอ (EH) มาเขียนเปนสมการ จะไดสมการการวิเคราะหถดถอยพหุในรูป

คะแนนดิบดังนี ้
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 EH = 2.676 - .374 (STR) + .054(EXT-INT) +.215(AFF)   

 

และไดสมการการวิเคราะหถดถอยพหุในรูปคะแนนมาตรฐานดังนี ้

  

 ZEH = - .335 (STR) + .215(EXT-INT) +.215(AFF)  

 

  จากสมการพยากรณอารมณขณะทํางานดาน(EH) พบวา ตวัแปรที่มคีาสัมประสิทธิ์ถด 

ถอยในการพยากรณอารมณขณะทํางานดานการควบคมุการติดตอ (EH) ไดดีที่สุดคือ การรับรู

บรรยากาศองคการมิติผูกพนั (AFF) รองลงมาคือ บุคลิกภาพดานแสดงตัว–เก็บตัว (EXT-INT) 

และการรับรูบรรยากาศองคการมิติโครงสราง (STR) 

 
 3. การวิเคราะหถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มผีลตออารมณ
ขณะทาํงานดานปญหาของการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการ 
(EPP) คือ ความไมสอดคลองทางอารมณ (ED)   
 

ตารางที่ 30  การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีผลตออารมณขณะ

        ทํางานดานความไมสอดคลองทางอารมณ (ED) ของพนักงานบริการลูกคา             

  

ตัวแปร

พยากรณ 
b SE b Beta T Sig 

NEU-STB   .033 .012 .227 2.796 .006 

คาคงที ่(a) 2.156 .153    

R = .227   R Square = .051    Adjusted R Square = .045    F Overall  = 7.817    Sig =.006 

หมายเหต ุ  NEU - STB = บุคลิกภาพดานหวั่นไหวทางอารมณ – มัน่คงทางอารมณ 

  

 จากตารางที่ 30  การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีผล 

ตออารมณขณะทํางานดานความไมสอดคลองทางอารมณ (ED) ของพนักงานบรกิารลูกคา ดวย

ตัวแปรปจจัยสวนบุคคล การรับรูบรรยากาศองคการ และบุคลิกภาพ พบวาบุคลิกภาพดานหวั่น 

ไหวทางอารมณ-มั่นคงทางอารมณ (NEU-STB) สามารถพยากรณอารมณขณะทํางานดานความ
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ไมสอดคลองทางอารมณ (ED)ไดอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  โดยสามารถพยากรณ

อารมณขณะทํางานดานความไมสอดคลองทางอารมณ (ED) ไดรอยละ 4.5 (Adjusted R Square 

= .045) และมีคาสัมประสทิธิ์สหสัมพนัธพหุเทากับ .227 เมื่อนาํตัวแปรดังกลาวที่สามารถ

พยากรณอารมณขณะทํางานดานความไมสอดคลองทางอารมณ (ED) มาเขียนเปนสมการจะได

สมการการวิเคราะหถดถอยพหุในรูปคะแนนดิบดังนี ้

 

 ED = 2.156 +.033 (NUE-STB)  

 

และไดสมการการวิเคราะหถดถอยพหุในรูปคะแนนมาตรฐานดังนี ้

  

 ZED = .227 (NEU-STB)   

 

 ผูวิจัยขอนาํเสนอผลสรุปผลของปจจัยสวนบุคคล การรับรูบรรยากาศองคการ และ 

บุคลิกภาพ  ตออารมณขณะทํางานของพนักงานบริการลูกคาขององคการธุรกิจขายตรงแบบหลาย

ชั้นแหงหนึ่ง ดงันี ้
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ขอวิจารณ 
 

 จากการศึกษาเรื่องอารมณขณะทํางานของพนักงานบรกิารลูกคาของบริษัทขายตรงแบบ

หลายชั้นแหงนี้ สามารถวิเคราะหไดดังนี ้

 

อารมณขณะทํางาน 

 

 เมื่อพิจารณาผลการศึกษาระดับความถี่ของการแสดงอารมณขณะทํางานของพนักงาน

บริการลูกคา พบวา พนกังานบริการลูกคาสวนใหญมีอารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณให

เปนไปตามกฎขอบังคับขององคการทีก่ําหนดโดยรวม อยูในระดับปานกลาง และเมื่อแยกพิจารณา

ในแตละดานพบวา รอยละ 37.6 มีการแสดงอารมณทางบวก วนัละหลายครั้ง  รอยละ 44.6 มีการ

แสดงอารมณทางลบสัปดาหละครั้ง รอยละ 36.1 มีการแสดงความเห็นอกเหน็ใจลกูคาวนัละหลาย 

คร้ัง และรอยละ  44.1 มีการใหความสาํคญัตอความรูสึกของลูกคาวันละหลายครั้ง   

 

 พนกังานบริการลูกคาสวนใหญมีอารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณเทาที่สามารถ

ทําไดเพื่อใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการทีก่ําหนดโดยรวม อยูในระดับปานกลาง  และเมื่อ

พิจารณาในแตละดาน พบวา รอยละ 34.0 มีการแสดงอารมณเปนกลาง วนัละหลายครั้ง  รอยละ  

37.3  มีการควบคุมอารมณ วนัละหลายครั้ง  และรอยละ 32.4  มีการควบคุมการตดิตอสัปดาหละ

คร้ัง     

 

 พนกังานบริการลูกคามีการแสดงอารมณขณะทํางานดานปญหาของการแสดงอารมณให

เปนไปตามกฎขอบังคับขององคการทีก่ําหนด ไดแก ความไมสอดคลองทางอารมณอยูในระดับ

ปานกลาง โดยพนักงานบริการลูกคารอยละ 41.3 มีความไมสอดคลองทางอารมณ สัปดาหละคร้ัง   

 

 และพนกังานบริการลูกคามคีวามคิดเหน็เกี่ยวกับแหลงที่มาของขอกําหนดการแสดง

อารมณขณะทํางานทีพ่นักงานบริการลูกคานํามาใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานปกติ (Norm of 

Regarding Emotion: EN) วามาจากตัวพนกังาน รองลงมามีความคิดเห็นวามาจาก หลักสูตรฝก 

อบรมทางอาชพี, หวัขอฝกอบรมขององคการ, หัวหนางาน, ความคาดหวงัทางสงัคม, ลักษณะงาน

หรือจรรยาบรรณในวิชาชพี, วัฒนธรรมองคการและเปนสิ่งที่จาํเปนตองทาํ ตามลําดบั 
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 จากผลการศึกษาขางตนแสดงใหเห็นวา พนักงานบริการลูกคามีระดับความถี่ในการแสดง

อารมณขณะทํางานอยูในระดับที่นาพอใจระดับหนึง่ ทัง้นี้อาจเนื่องมาจากลกัษณะงานประจําวัน

ของพนกังานบริการลูกคา เปนการรับรายการสั่งซื้อและจัดสินคาตามใบสั่งซื้อจากลกูคาที่เปน

สมาชิก ซึ่งสมาชิกสวนใหญมีความคุนเคยกับพนักงานบริการลูกคาเพราะสมาชิมกัจะซื้อสินคาที่

ศูนยประจําทีส่ะดวกและใกลบาน ดังนั้นในการติดตอส่ังซื้อสินคาในแตละครั้ง ทัง้ตวัพนักงาน

บริการลูกคาและสมาชกิเอง ตางก็จะแสดงออกทางอารมณที่ดีตอกัน โดยตัวพนักงานบริการลูกคา

ก็จะแสดงออกทางอารมณที่จะทําใหสมาชิกพึงพอใจในทกุๆครั้งที่ใหบริการ และในวันหนึง่ๆ

สมาชิกจะเขามาติดตอส่ังซือ้สินคาตลอดเวลาที่ศูนยบริการเปดทาํการ จึงทาํใหพนกังานบริการ

ลูกคามีความถี่ในการแสดงอารมณทางบวก การแสดงความเห็นอกเห็นใจลกูคาและการใหความ 

สําคัญตอความรูสึกของลูกคาวันละหลายครั้ง   

 

 และจากผลการศึกษาทีพ่บวาความถี่ของพนักงานบริการลูกคาในการควบคุมอารมณและ

แสดงอารมณเปนกลางวันละหลายครั้ง อธิบายไดวาในการทาํงานแตละวันนัน้อาจจะมีบางที่

พนกังานบริการลูกคาพยายามที่จะควบคมุอารมณของตนเองไว เพื่อไมใหแสดงอารมณที่ไม

เหมาะสมออกมาใหสมาชิกไดเห็นหรือรับรูได หรือแมแตการพยายามที่จะแสดงอารมณเปนกลาง 

ซึ่งเปนแนวทางการแสดงออกทางอารมณที่ไมมีผลกระทบตอตัวพนักงานเองหรือตอภาพลักษณ

ขององคการ  สวนความถี่ของการแสดงอารมณทางลบ การควบคุมการติดตอ และความไมสอด 

คลองทางอารมณที่ผลการศึกษาพบวามีความถี่สัปดาหละครั้ง  อธบิายไดวาการแสดงอารมณทาง

ลบเปนการแสดงออกทีพ่นกังานบริการลูกคาควรจะหลกีเหลี่ยง และไมควรใหเกิดขึ้นบอยครั้ง และ

พนกังานบริการลูกคาเองกพ็ยายามที่จะไมแสดงออกมา แตอยางไรกต็ามอาจจะมบีางที่พนักงาน

บริการลูกคาแสดงอารมณทางลบออกมา หากไมสามารถหลีกเหลี่ยงได รวมถงึการที่พนักงาน

บริการลูกคาพยายามที่จะหลีกเหลี่ยงไมใหเกิดภาวะความไมสอดคลองทางอารมณข้ึนตอตัว

พนกังานบริการลูกคาเองดวย  เพื่อใหการบริการลูกคาดําเนนิไปไดอยางด ีและไมเกิดปญหาใดๆ

ระหวางการใหบริการ 

 

 นอกจากนี้แลวแมวาทางองคการยังไมมกีฎขอบังคับอยางเปนทางการชัดเจนในการแสดง 

ออกทางอารมณขณะทํางานของพนกังานบริการลูกคาภายในศนูยบริการวาพนักงานบริการลูกคา

จะตองแสดงออกทางอารมณอยางไร  แตพนกังานก็สามารถใชเกณฑที่มาจากตัวพนกังานเองนาํ 

มาใชเปนแนวทางในการแสดงอารมณขณะทํางานในการปฏิบัติงานปกติ ซึ่งอยูในระดับนาพอใจ  
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และในบางครั้งทางองคการเองก็จัดใหมกีารฝกอบรมพนกังานบริการลูกคาในหัวขอที่เกีย่วของกับ

การแสดงอารมณอยูบางในหลักสูตรของการอบรมพนกังานประจาํป  และในระหวางปมกีารจัด

อบรมในหวัขออ่ืนๆที่มหีัวขอดานการแสดงออกที่เหมาะสมอยูบางเปนระยะๆ  เชน หัวขอ “การ

บริการสูความเปนเลิศ” เปนตน  

 

 เมื่อทําการทดสอบสมมติฐานการวิจัยที่ 4 ขอ ขอวิจารณผลการทดสอบสมมติฐานทีไ่ดคือ  

 

 การทดสอบสมมติฐานที ่1   พนกังานบริการลูกคาที่มปีจจัยสวนบุคคลตางกนัมีอารมณ

ขณะทํางานแตกตางกนั  พบวา 

  

 พนกังานบริการลูกคาทีม่ี ปจจัยสวนบุคคล ในสวนของ เพศ  อาย ุสถานภาพสมรส  ระดับ

การศึกษา ประสบการณในการทาํงาน และ อายุงานในปจจุบนัตางกันมีอารมณขณะทํางานในแต

ละดานไมแตกตางกัน  ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานทีว่างไว สามารถอธิบายไดวา อาจเนื่องมาจาก

กลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 87   เปนพนักงานหญงิ มีอายุอยูในชวง 26 – 30 ป คิดเปนรอยละ 

37 และชวง 31 – 36 ป คิดเปนรอยละ 30.8 ซึ่งถือวามชีวงอายุที่ใกลเคียงกนัเปนสวนใหญ ระดับ

การศึกษา รอยละ 54.8 อยูในระดับปริญญาตรี  ประสบการณในการทํางานสวนใหญไมเกนิ 10 ป  

(รอยละ 81.5)   และอายงุานในปจจุบนั ไมเกิน 4 ป  (รอยละ 56.2) ทําใหพนักงานบริการลูกคาที่

ใชเปนกลุมตวัอยางในการศึกษาครั้งนี้ นาจะเปนกลุมทีม่ีความรู ความคิดและวุฒิภาวะในการ

ทํางานไมตางกันมากนัก  จงึไมวาพนักงานบริการลูกคาจะมีปจจัยสวนบุคคลตางกนัอยางไร เมื่อ

มาทาํงานในทีเ่ดียวกนัทีม่ีเปาหมายเดยีวกนัคือใหบริการลูกคาที่เปนสมาชิกใหไดรับความพึงพอ 

ใจสูงสุด โดยลักษณะการทาํงานที่ไมแตกตางกนั  จึงทําใหการแสดงอารมณขณะทํางานในแตละ

ดานไมแตกตางกนัอยางชัดเจน 

 

 การทดสอบสมมติฐานที ่2    พนักงานบริการลูกคาทีม่ีการรับรูบรรยากาศองคการ

ตางกนัมีอารมณขณะทํางานแตกตางกนั  พบวา 

  

 2.1  พนักงานบริการลูกคาทีม่ีการรับรูบรรยากาศองคการมิติสนับสนนุในระดับไมดีมี

อารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณเทาที่สามารถทําไดเพื่อใหเปนไปตามกฎขอบังคับของ

องคการโดยรวมแตกตางจากพนักงานบริการลูกคาที่มกีารรับรูบรรยากาศองคการมิติสนับสนนุ
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ระดับปานกลางและระดับดีอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05  ซึ่งเปนไปตามสมมติฐาน

อธิบายไดวา การทีพ่นกังานที่มกีารรับรูบรรยากาศองคการในระดับไมดี ซึ่งมจีํานวนนอย คือ

ประมาณ 3 คน มกีารแสดงอารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณเทาที่สามารถทําไดเพื่อ 

ใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการโดยรวมแตกตางจากพนกังานบริการลูกคาทีม่ีการรับรู

บรรยากาศองคการมิติสนับสนุนระดับปานกลางและระดับดี เนื่องมาจากพนกังานบริการลูกคา

กลุมนี้มีความรูสึกวาตนเองรูสึกโดดเดี่ยว และแยกจากผูอ่ืน ไมคอยไดรับความสนบัสนุนจากเพือ่น

รวมงานหรือผูบังคับบัญชาตามที่ตนเองคาดหวังนัก แตอยางไรก็ตามเพื่อใหการทาํงานบริการ 

ลูกคายงัคงราบรื่นและดําเนนิไปไดโดยไมมีปญหาใดๆ การแสดงอามรณขณะทํางานเทาที่สามารถ

ทําไดเพื่อใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการซึง่ไดแกการแสดงอารมณเปนกลาง การควบคมุ

อารมณและการควบคุมการติดตอ จึงเปนสิ่งทีพ่นกังานจําเปนตองแสดงออกเพื่อไมใหมีผลกระทบ

ตอตัวพนกังานเอง  

 

 2.2   พนักงานบริการลูกคาทีม่ีการรับรูบรรยากาศองคการมิติผูกพันในระดับไมดีมีอารมณ

ขณะทํางานดานการแสดงอารมณเทาที่สามารถทําไดเพื่อใหเปนไปตามกฎขอบังคบัขององคการ

โดยรวมแตกตางจากพนกังานบริการลูกคาที่มีการรับรูบรรยากาศองคการมิติผูกพนัในระดับปาน

กลางและระดบัดีอยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05  ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานอธบิายไดวาการ

ที่พนักงานทีม่กีารรับรูบรรยากาศองคมิติผูกพนัอยูในระดับไมดี ซึ่งมจีํานวนนอยเพยีง 5 คน ไม

คอยตั้งใจที่จะทํางานใหกับองคการ ไมคอยมีความจงรักภักดีและไมอยากปฏิบัติตามนโยบาย

ตางๆขององคการซึ่งมเีปาหมายในการสรางความพึงพอใจและความประทับใจใหกับลูกคาที่เปน

สมาชิก แตดวยความจําเปนที่ยงัตองทาํงานในบริษทันี้อยูตอไป วิธทีี่ดีที่สุดที่จะไมใหมีปญหาใน

การใหบริการลูกคา จงึพยายามที่จะแสดงอารมณขณะทํางานเทาที่สามารถทําไดเพื่อใหเปนไป

ตามกฎขอบังคับขององคการซึ่งไดแกการแสดงอารมณเปนกลาง การควบคุมอารมณ และการ

ควบคุมการตดิตอ จึงเปนสิง่ทีพ่นกังานจาํเปนตองแสดงออกเพื่อไมใหมีผลกระทบตอตัวพนกังาน

เอง 

 

 2.3   พนักงานบริการลูกคาทีม่ีการรับรูบรรยากาศองคการในมิติโครงสราง มิตมิาตรฐาน 

มิติรับผิดชอบ และมิติเห็นคณุคาตางกนัมอีารมณขณะทํางานไมแตกตางกนั  ซึ่งไมเปนไปตาม

สมมติฐานทีว่างไว สามารถอธิบายไดวาอาจเนื่องมาจากลักษณะการทํางานพนักงานบริการลูกคา

ในแตละศูนยมีการทาํงานทีค่ลายๆกันและเปนงานที่ไมยุงยากซับซอน พนกังานบรกิารลูกคาทราบ
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แนวทางการแกไขปญหาตางๆดวยตนเอง ทางองคการมกีารจายคาตอบแทนใหแกพนักงานเทยีบ 

เทากับคาจางทั่วไปในตลาดแรงงาน และมกีารพิจารณาโบนัสปลายปจากยอดขายของบริษัทรวม 

กันผลการประเมินการปฏิบัติงานของพนกังาน ซึ่งสวนใหญเปนทีพ่อใจของพนักงานบริการลูกคา

ในระดับหนึ่ง  พนกังานบริการลูกคาในแตละศูนยมีจาํนวนไมมากมกีารทํางานรวมกนัเปนแบบพึ่ง 

พาอาศยัชวยเหลือกนัจนเกดิเปนลักษณะของความเคยชิน  ในการทาํงานพนักงานบริการลูกคา

ตางรวมมือรวมใจกันปฏิบัตหินาที่ในการใหบริการลูกคาเปนอยางดี โดยลูกคาที่มาซือ้สินคาเปน

สมาชิกขายตรงขององคการที่ตั้งใจมาซื้อสินคาโดยเฉพาะ  โดยทัว่ไปพนักงานบริการลูกคาจะมี

ความรูสึกคุนเคยกับสมาชกิในระดับหนึ่ง พนกังานบริการลูกคารับทราบและตระหนักวาตนเองเปน

เสมือนตัวแทนขององคการที่สมาชิกสามารถสัมผัสได พนกังานบริการลูกคาสวนใหญจึงพยายาม

ที่จะแสดงออกทางอารมณในแตละดานไมใหเปนทีก่ระทบตอภาพลกัษณของตนเองและของ

องคการไมตางกนั  จึงอาจทาํใหพนกังานบริการลูกคาทีแ่มวาจะมีการรับรูบรรยากาศองคการใน

มิติโครงสราง มิติมาตรฐาน มิติรับผิดชอบ และมิติเห็นคณุคาตางกนั  ก็มีการแสดงอารมณขณะ

ทํางานในแตละดานไมแตกตางกนัอยางชดัเจน 

 

 การทดสอบสมมติฐานที ่3  พนักงานบริการลูกคาที่มบีุคลิกภาพตางกนัมีอารมณขณะ

ทํางานแตกตางกนั  พบวา 

 

 พนกังานบริการลูกคาทีม่ีบคุลิกภาพตางกันมีอารมณขณะทํางานแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยพนักงานบริการลูกคาที่มีบุคลกิภาพแบบแสดงตัว-หวัน่ไหว

ทางอารมณ มคีาเฉลี่ยอารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับของ

องคการทีก่ําหนด (ERR)  สูงวาพนกังานบรกิารลูกคาที่มบีุคลิกภาพแบบแสดงตัว-มั่นคงทาง

อารมณ บุคลกิภาพแบบเกบ็ตัว-หวัน่ไหวทางอารมณ และบุคลิกภาพแบบเก็บตัว-มั่นคงทาง

อารมณ ซึ่งเปนไปตามสมมติฐาน  อธิบายไดวาการทีพ่นักงานบริการลูกคาทีม่ีบุคลิกภาพแบบ

แสดงตัว –หวัน่ไหวทางอารมณ มีคาเฉลีย่อารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณใหเปนไปตาม

กฎขอบังคับขององคการที่กาํหนด ซึง่ประกอบดวยการแสดงอารมณทางบวก การแสดงอารมณ

ทางลบ  การใหความสําคัญตอความรูสึกลูกคาและการแสดงความเหน็อกเห็นใจลกูคามีการแสดง 

ออกทางอารมณทั้ง 4 แบบ ขางตนแตกตางจากพนกังานที่มบีุคลิกภาพแบบอื่น เพราะวาลักษณะ

ของบุคคลที่มบีุคลิกภาพแบบแสดงตัว – หวัน่ไหวทางอารมณ มักจะเปนคนที่ชอบพบปะผูคน 

อยากพูดคุยกบัคนอ่ืน เปนมติร มีอัธยาศัยดี และมีแนวโนมทีจ่ะแสดงอารมณและความรูสึกของ
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ตนเองออกมางาย  ซึง่สอดคลองกับงานวิจยัของ Eysenck and Eysenck (1991) ทีพ่บวาบุคคลที่

มีบุคลิกภาพแบบแสดงตัวมกัมีการแสดงออกที่เปนมิตรและชอบเขาสังคม  ซึง่เปนไปในทางเดียว 

กับจากงานวิจยัของ Watson and Clark (1997) นาํเสนอวาบุคลิกภาพแบบแสดงตัวของบุคคลจะ

มีความสมัพนัธใกลชิดกับการแสดงออกทางบวกและบุคคลจะพยามกาํกับการแสดงออกของตน 

เองใหแสดงออกในอารมณที่เปนบวก งานวิจยัของ Tews and Glomb (2003) พบวา บุคลิกภาพ

ดานการเปดเผยตนเองและการแสดงออกตอสังคม มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการแสดงออก

ทางอารมณทางบวกและทางลบอยางจริงใจ  และอัมพร (2544) ที่สรุปไววา ลักษณะบุคลิกภาพ

แบบหวัน่ไหวต่ําเปนลักษณะบุคลิกภาพทีเ่หมาะสมสาํหรับงานบรกิาร 

 

 การทดสอบสมมติฐานที่ 4   ปจจัยสวนบุคคล บุคลิกภาพ และการรับรูบรรยากาศ

องคการ มีผลตออารมณขณะทํางานของพนักงานบรกิารลูกคา   พบวา 

  

 4.1  การรับรูบรรยากาศองคการมิติผูกพัน ปจจัยสวยบุคคลดานเพศและการรับรู

บรรยากาศองคการมิติมาตรฐาน สามารถรวมกันพยากรณอารมณขณะทํางานดานการแสดง

อารมณทางบวกไดอยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานโดยสามารถ

รวมกันพยากรณอารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณทางบวกได รอยละ 8.6  โดยที่ปจจัย

การรับรูบรรยากาศองคการมิติผูกพนั มีผลในเชิงบวกตออารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณ

ทางบวก สวนปจจัยสวนบุคคลดานเพศ และการรับรูบรรยากาศองคการมิติมาตรฐาน มีผลในเชงิ

ลบตออารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณทางบวกของพนักงานบริการลูกคา 

 

  อธิบายไดวา ปจจัยการรับรูบรรยากาศองคการมิติผูกพนั  นาจะเปนตวักําหนด

อารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณทางบวก เนือ่งมาจากการที่พนักงานบรกิารลูกคารับรูวา

ภายในองคการมีการทาํงานอยางเปนกันเอง มีความอบอุน เอื้อเฟอเผือ่แผ ชวยเหลอืซ่ึงกนัและกนั

ในการทํางานยึดมั่นกับเปาหมายขององคการ มีความจงรักภักดีตอองคการพรอมทีจ่ะทาํตาม

นโยบายขององคการ และนโยบายขององคการใหความสาํคัญกับลูกคาเปนอยางมาก ลูกคาที่มา

ซื้อสินคาที่ศูนยบริการจะเปนลูกคาที่สมัครเปนสมาชกิขายตรงขององคการ ซึ่งธุรกิจขายตรงแบบ

หลายชั้นขององคการจะดาํเนินกิจการไปไดดีหรือไมข้ึนอยูกับยอดการสั่งซื้อสินคาจากสมาชิกเปน

หลัก  การแสดงออกของพนักงานบริการลูกคาที่ประจําตามศูนยตางๆ เปนเสมือนตัวแทนองคการ 

เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและพงึพอใจในการมาสินคาและมคีวามซื่อสัตยตอการใชสินคา
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ขององคการอยางตอเนื่อง และพรอมที่แนะนําบุคคลใหมาใชสินคาขององคการตอไป ดังนัน้พนกั 

งานบริการลูกคาที่มกีารรับรูบรรยากาศองคการในระดับดี จะมีการแสดงออกทางอารมณที่เปนไป

เพื่อเปนการรกัษาภาพลักษณขององคการ โดยพนักงานจะพยายามอารมณทางบวกในระหวาง

การใหบริการซึ่งไดแก  แสดงความเปนมิตร   ยิม้แยม  มคีวามเอื้ออารี  แสดงความกระตือรือรนใส

ใจตอลูกคา  การแสดงความชื่นชมยกยอง พูดจาสุภาพเรยีบรอย ความมีสัมมาคารวะ เปนตน  ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจยัของ Hochschilds (1983) ที่พบวา พนักงานตอนรับสายการบนิเดลตา แอร

ไลน ผูที่ตองเกีย่วของโดยตรงกับผูโดยสารและมีหนาที่รับผิดชอบในการรักษาภาพลกัษณที่ดีของ

องคการ จะมอีารมณขณะทํางานสูงกวาพนกังานตอนรับที่ไมไดเกี่ยวของกับผูโดยสาร ซึ่งเปนไป

ในทางเดียวกบังานวิจยัของ และกิตติ (2537) ที่สรุปไววาความคิดเหน็การรับรูบรรยากาศองคการ

ดานความผูกพันของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัทการบินไทย จํากัด ซึ่งปฏิบัติงานใน

ฝายมาตรฐานการบริการมีความสัมพนัธทางบวกกับทัศนคติการบริการ รวมทัง้งานวจิัยของ

ธานนิทร (2541) ไดนําเสนอผลการวิจยัเรื่อง ปจจัยที่มีความสัมพนัธตอคุณภาพในงานบริการสวน

หนาของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ตามการรับรูของหัวหนางาน พบวาคานิยมในงานบริการ

และการกํากับการแสดงออกของตนเองในสวนองคประกอบการปรับตัวในสถาน การณตางๆโดยมี

คานิยมในงานบริการเปนตวัพยากรณตัวแรก มีอิทธิพลสามารถพยากรณคุณภาพการใหบริการได

รอยละ 6.69 และเมื่อใช Stepwise technique และการปรับตัวใหเขากับสถานการณตางๆ เขา

สมการเปนอันดับสอง สามารถรวมพยากรณคุณภาพการใหบริการไดรอยละ 8.96  

 

  สวนปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีผลตออารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณ

ทาง บวก สอดคลองกับงานวิจยัของ Lois (2000) ที่พบวา เพศแตละเพศมีรูปแบบและวัฒนธรรม

การแสดงออกทางอารมณทีแ่ตกตางกนั  และ Hochschild (1983) ชี้วาสวนใหญของงานบริการ

มักใชผูหญงิ ซึง่องคการธุรกจิขายตรงแบบหลายชั้นแหงหนึง่พนักงานบริการลูกคาสวนใหญเปน

พนกังานเพศหญิงถงึ รอยละ 87 รวมทั้งงานวิจัยของ Timmers et al. (1998) พบ วา ชายและหญิง 

มีแรงจูงใจแตกตางกันในควบคุมการแสดงออกทางอารมณ คือผูหญิงจะมีการแสดงความเปนมิตร

มากกวาผูชาย ในขณะที่ผูชายจะถกูกระตุนใหมกีารควบคุมการแสดงออกของตนเองมากกวา และ

หากจะมกีารแสดงอารมณออกมา ก็มักจะเปนการแสดงอารมณที่มพีลงัมากกวา เชน อารมณโกรธ 

อยางไรก็ตามในงานบริการผูชายอาจตองการการฝกฝนดานการแสดงออกทางอารมณเมื่อตองติด 

ตอกับลูกคาเพิ่มเติม  และมีรายงานวาผูเพศหญงิมักมคีวามเครียดมากกวาเพศชาย  อยางไรก็ดี 

ผลการวิจยัครั้งนีก้ลับพบวา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มผีลทางลบตออารมณขณะทํางานดานการ
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แสดงอารมณทางบวก อาจจะเนื่องมาจากกลุมตัวอยางที่ใชในครั้งนีส้วนใหญเปนเพศหญิง คิด

เปนรอยละ 87  แตมีคาเฉลี่ยของอารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณทางบวกนอยกวาเพศ

ชายจงึทาํใหผลการวิจยัไมเปนไปตามสมมติฐานที่วางไว                                                                                      

 

  การรับรูบรรยากาศองคการมิติมาตรฐานที่มีผลตออารมณขณะทํางานดานการ

แสดงอารมณทางบวก สอดคลองกับงานวจิัยของ  ธนพล (2546) ที่พบวา การรับรูบรรยากาศ

องคการมิติมาตรฐานมีความสัมพนัธกับผลการปฏิบัติงานของหัวหนางานในโรงงานอุตสาหกรรม

อิเล็กทรอนกิส  อยางไรก็ดีผลการวิจยัครั้งนี้กลับพบวา ปจจัยดานการรับรูบรรยากาศองคการมิติ

มาตรฐาน มีผลทางลบตออารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณทางบวก อธิบายไดวา การที่

พนกังานบริการลูกคารูสึกวามีความกดดนัในการที่จะตองปรับปรุงมาตรฐานการทํางานใหสูงขึ้น 

อยูตลอดเวลา  โดยเฉพาะดานการแสดงอารมณทางบวกที่ตองมีเพิ่มข้ึนเรื่อยๆตามมาตรฐานการ

ทํางานที่สูงขึ้น ในขณะทีพ่นกังานสวนใหญใชเกณฑสวนตัวเปนเกณฑในการกาํหนดแนวทางใน

แสดงออกทางอารมณของตนเองในระหวางการทํางานนัน้ อาจทาํใหพนักงานสวนใหญคิดวาตน 

เองมีการแสดงออกทางอารมณทางบวกไดดีที่สุดแลว และไมสามารถจะปรับระดับการแสดงออก

ทางอารมณทางบวกใหสูงไปกวานี้ไดอีก  

 

     4.2  การรับรูบรรยากาศองคการมิติสนับสนุน  สามารถพยากรณอารมณขณะทํางานดาน

การแสดงอารมณทางลบไดอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05  ซึ่งตรงตามสมมติฐาน โดย

สามารถพยากรณอารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณทางลบได รอยละ 4.6  โดยทีป่จจัย

การรับรูบรรยากาศองคการมิติสนับสนนุ มีผลในเชงิลบตออารมณขณะทํางานดานการแสดง

อารมณทางลบ  อธิบายไดวาในองคการทีพ่นกังานภายในองคการทํางานรวมกนัดวยความไวเนื้อ

เชื่อใจและใหการสนับสนุนซึ่งกนัและกนั  รูสึกวาพวกเขาเปนสวนหนึ่งของทีมงาน และภายใน

องคการจะมีการแขงขันกนัทาํยอดขายประจําศูนยอยูตลอดเวลา ทาํใหพนกังานที่ทาํงานภายใน

ศูนยบริการเดยีวกนัรวมมือกันทํางานและสรางความประทับในการบรกิารใหกับลูกคา พนักงาน 

จึงพยายามทีจ่ะไมแสดงออกทางอารมณหรือการแสดงใดๆที่จะสงผลทางลบตอตัวเองหรือภาพ 

ลักษณของศูนยบริการที่ตนเองทาํงานอยู และทางองคการเองก็มชีองทางในการรับแจงขอรอง 

เรียนสายตรง (Hot line) ดานการบริการ กรณีที่พนักงานปฏิบัติตนเองไมเหมาะสม โดยสมาชกิ

สามารถติดตอกับผูบริหารระดับสูงขององคการไดตลอดเวลาอีกดวย จงึทาํใหพนกังานหลกีเลี่ยง

การแสดงอารมณทางลบใดๆออกมาตลอดเวลาที่ใหบริการลูกคา ซึ่งสอดคลองกับงานวิจยัของ 

   

                                                                                              151



                                                                                                                              152                           

Schneider and Bowen (1985) ที่พบวา การสนับสนุนจากผูรวมงานและหัวหนางานทาํใหสภาพ 

แวดลอมในการทํางานเปนไปในทางบวก  การรับรูของบุคคลในที่ทาํงานในบรรยากาศสนับสนนุก็

จะสัมพนัธกับความพึงพอใจในงาน ความเครียดที่ลดลงและความตั้งใจในการลาออกจากงานที่

ลดลง และทาํใหมีผลการปฏิบัติงานที่ดี  ในงานบริการที่พนักงานถกูคาดหวงัจากองคการและจาก

ลูกคาใหแสดงอารมณทางบวกมากกวาอารมณทางลบ ดังนัน้พนักงานทีท่ํางานในองคการที่มี

บรรยากาศองคการมีการสนบัสนุนจากผูรวมงานและหวัหนางาน ก็มกัจะแสดงออกทางอารมณ

ทางบวกเพื่อใหเปนไปตามความคาดหวงัขององคการและลูกคามากกวาแสดงอารมณทางลบ  

 

  4.3 ปจจัยสวนบุคคลดานสถานภาพสมรสมีผลตออารมณขณะทํางานดานการให

ความสาํคัญตอความรูสึกของลูกคาไดอยางมีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05  ซึ่งเปนไปตาม

สมมติฐาน โดยสามารถพยากรณอารมณขณะทํางานดานการใหความสําคัญตอความรูสึกของ

ลูกคา ได รอยละ 3.2  โดยทีป่จจัยสวนบุคคลดานสถานภาพสมรสมีผลเชิงลบตออารมณขณะ

ทํางานดานการใหความสาํคญัตอความรูสึกของลูกคา อธิบายไดวา พนักงานที่มีสถานภาพสมรส

แตกตางกนั จะใหความสนใจและสามารถตีความหมายความตองการของผูอ่ืนจากสีหนา ทาทาง 

น้ําเสยีงของคนอื่นไดแตกตางกนั  สอดคลองกับงานวิจยัของ ทนงค (2544)  ทีพ่บวาพนักงานสิน 

เชื่อที่มีสถานภาพสมรส โสด และแตงงานแลว มีผลการปฏิบัติงานดานคุณลักษณะ ผลการปฏิบัติ 

งานตามกระบวนการสินเชื่อ ผลการปฏิบัติงานดานการพจิารณาสินเชื่อ ผลการปฏิบัตงิานดานการ

ติดตามหนี้สิน และมีผลการปฏิบัติงานโดยรวมแตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถติิ 

 

 4.4  การรับรูบรรยากาศองคการมิติเหน็คณุคาสามารถพยากรณอารมณขณะทํางานดาน

การควบคุมอารมณไดอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งเปนไปตามสมมิติฐานทีว่างไว โดย

การรับรูบรรยากาศองคการมิติรูคุณคาสามารถพยากรณอารมณขณะทํางานดานการควบคุม

อารมณ ได รอยละ 3.9  โดยที่ปจจัยการรับรูบรรยากาศองคการมิติเห็นคุณคามีผลทางบวกตอ

อารมณขณะทํางานดานการควบคุมอารมณ อธิบายไดวา การทีพ่นกังานบริการลูกคามีการรับรูถึง

รางวัลและผลตอบแทนทีจ่ะไดรับหากพนกังานทํางานไดดี การควบคมุอารมณไมแสดงอารมณที่

ไมพึงประสงคออกมาหรือการพยายามแสดงเฉพาะอารมณที่นาพอใจระหวางการใหบริการลูกคา 

เพื่อใหลูกคาพอใจเปนสิ่งที่พนักงานคิดวาตองปฏิบัติ ทั้งนี้สวนหนึ่งของการประเมินผลการปฏิบัติ 

งานของพนักงานและของศนูยบริการประจําป จะมีการนําเอาคําติชมตางๆที่ไดรับจากลูกคาที่เปน

สมาชิกที่มารับบริการในแตละศูนยบริการมาเปนสวนหนึ่งในการประเมิน ผลการปฏบิัติงานของ
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พนกังานและของศูนยบริการดวย นอกจากนีท้างองคการยังจัดใหมกีารแขงขันกันระหวางศนูย 

บริการในการเปนศูนยบริการที่ประทับใจของสมาชกิดวย จึงเปนเหตุผลใหพนักงานที่มีการรับรู

บรรยากาศองคการมิติรูคุณคา มักจะควบคุมการแสดงออกทางอารมณของตนเองในระหวางการ

ใหบริการลูกคา 

 

 4.5  การรับรูบรรยากาศองคการมิติผูกพันและมิติโครงสราง และบุคลกิภาพดานแสดงตัว 

– เก็บตัว สามารถรวมกนัพยากรณอารมณขณะทํางานดานการควบคมุการติดตอไดอยางมีนยั 

สําคัญทางสถติิที่ระดับ .01  ซึ่งเปนไปตามสมมติฐาน โดยสามารถรวมกันพยากรณอารมณขณะ

ทํางานดานการควบคุมการตดิตอ ได รอยละ 10.7  โดยทีป่จจัยการรับรูบรรยากาศองคการมิติ

ผูกพนั และบคุลิกภาพดานแสดงตัว – เกบ็ตัว มีผลในเชิงบวกตออารมณขณะทํางานดานการ

ควบคุมการตดิตอ สวนปจจัยการรับรูบรรยากาศองคการมิติโครง สรางมีผลในเชิงลบตออารมณ

ขณะทํางานดานการควบคมุการติดตอของพนักงานบริการลูกคา  

  

   อธิบายไดวา ปจจัยการรับรูบรรยากาศองคการมิติผูกพนั  นาจะเปนตวักําหนด

อารมณขณะทํางานดานการควบคุมการตดิตอ ทั้งนี้เนื่องมาจาก พนักงานทีม่ีการรับรูบรรยากาศ

องคมิติผูกพนั จะมีความตั้งใจที่จะทํางานใหกับองคการ มีความจงรักภักดีและปฏิบัติตามนโยบาย

ตางๆขององคการที่มเีปาหมายในการสรางความพงึพอใจและความประทับใจใหกับลูกคาที่เปน

สมาชิกอยางเต็มใจ และทางองคการเองไมมีขอกําหนดใดๆเกี่ยวกับเงือ่นไขของระยะเวลาในการ

ใหบริการลูกคาแตละครั้งของพนักงาน ดงันั้นในการทํางานพนกังานจงึมีเวลาเต็มที่ในการให 

บริการลูกคา เพื่อทาํใหลูกคาพงึพอใจสงูสดุ 

   

  ปจจัยบุคลิกภาพดานแสดงตัว – เก็บตัว มีผลทางบวกตออารมณขณะทํางาน

ดานการควบคุมการติดตอ อธิบายไดวา บุคคลที่มีบุคลิกภาพแบบแสดงตัว – เก็บตัว ตามที ่

Eysenck ระบุไวจะมีการแสดงออกที่มีอัธยาศัยไมตรี ชอบงานสังคม มีเพื่อนมาก  อยากพูดคุยกบั

คนอื่นๆ  พนักงานบริการลูกคาที่มีบุคลิกภาพดานแสดงตัว – เก็บตัว จะมีความรูสึกวาตนเอง

สามารถรอคอย หรือใหเวลาแกลูกคาไดเต็มที่ เพื่อเปนการทําใหลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุด  

ซึ่งเปาหมายหลักของการใหบริการขององคการ และองคการก็ไมไดมีขอกําหนดเงื่อนเวลาใดๆ 

เกี่ยวกับการใชเวลาในการใหบริการลูกคาแตละครั้งของพนกังานบริการลูกคา  
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  สวนปจจัยการรับรูบรรยากาศองคการมิตโิครงสรางที่มผีลเชิงลบตออารมณขณะ

ทํางานดานการควบคุมการตดิตอ อธิบายไดวา หากทางองคการมีการกําหนดหนาทีค่วามรับผิด 

ชอบที่ชัดเจนในการทํางานของพนักงานมากเกนิไปวา พนักงานคนหนึง่จะรับผิดชอบเฉพาะเรื่อง

หนึง่ๆเทานัน้ แตในงานบริการนั้นลกูคาทกุคนทีเ่ขามารับบริการในศูนยใหบริการตางก็คาดหวงัวา

หากเขามาขอรับบริการแลวพนกังานบริการลกูคาทกุคนจะสามารถใหบริการตอบสนองความตอง 

การของลูกคาไดทุกเรื่อง ซึง่จากการสอบถามเพิม่เติมดวยวาจาจากพนักงานบริการลูกคาประจํา

ศูนย ไดขอมูลเพิ่มเติมวา ในกรณีที่ลูกคาขอรับบริการในบางเรื่องที่ผูรับผิดชอบโดยตรงยังไมวางที่

จะใหบริการ จะมีพนักงานคนอื่นที่วางมาใหการบริการในสวนที่สามารถใหบริการแทนไดไปกอน 

และเมื่อพนักงานผูรับผิดชอบโดยตรงวางจึงจะสงงานบริการนัน้ๆใหผูรับผิดชอบดําเนินการตอ 

กรณีเชนนี้จึงอาจทาํใหพนกังานรูสึกวาตนเองไมมีอิสระในการใชเวลาในการใหบริการลูกคาที่มา

ใชบริการในสวนที่ไมไดอยูในความรับผิดชอบของตนเอง 

   

    4.6 ปจจัยดานบุคลิกภาพดานหวัน่ไหวทางอารมณ – มั่นคงทางอารมณ สามารถ

พยากรณอารมณขณะทํางานดานปญหาของการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับของ

องคการทีก่ําหนดคือความไมสอดคลองทางอารมณ ไดอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ.01  ซึ่ง

เปนไปตามสมมติฐาน โดยสามารถพยากรณอารมณขณะทํางานดานความไมสอดคลองทาง

อารมณได รอยละ 4.5  โดยที่บุคลิกภาพดานหวัน่ไหวทางอารมณ – มัน่คงทางอารมณมีผลใน 

เชิงบวกตออารมณขณะทํางานดานความไมสอดคลองทางอารมณ  อธิบายไดวา พนักงานบริการ

ลูกคาที่บุคลิกภาพดานหวั่นไหวทางอารมณ – มั่นคงทางอารมณ  ตามแบบของ Eysenck จะเปน

บุคคลที่อารมณเยือกเยน็ และมีสุขภาพจติดี มีความคิด ความรูสึกและการกระทําทีด่ีรวมทั้งมีการ

ปรับตัวอยูในสภาพแวดลอมไดดี แตอยางไรก็ตามมักจะเชื่อมโยงความวิตกกงัวลเขากับส่ิงเราที่

เปนกลาง รูสึกวิตกกงัวลตอทุกสิง่ทุกอยางที่เกิดขึ้น แมในสถานการณหรือสภาพแวดลอมที่ไมกอ 

ใหเกิดอันตรายในการบริการลูกคาแตละครั้งจะมีความแตกตางกนัของสถานการณที่เกิดจาก

ความตองการของลูกคาที่แตกตางกนั จึงอาจทาํใหพนกังานเกิดความสับสนของอารมณที่เกิดขึ้น

ภายในจิตใจกบัแสดงออกทางอารมณวาตนเองควรจะแสดงออกอยางไรเพื่อเปนการทําใหลูกคา

ไดรับความพึงพอใจสูงสุด โดยเปนไปตามขอกําหนดขององคการและไมทําใหตนเองรูสึกเครียด

หรือเกิดปญหาจากการติดตอกับลูกคา ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ Fossum and Barrett  
(2000) ที่พบวา บุคลิกภาพดานหวัน่ไหวทางอารมณจากการวัดโดย EPI-N มีความสัมพันธทาง 

บวกกับผลกระทบทางลบ และการปรับตัวเพื่อการติดตอสัมพันธ  
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 4.7   ไมพบตัวแปรพยากรณใดที่มีผลตออารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณให

เปนไปตามกฎขอบังคับขององคการทีก่ําหนดโดยรวม และในรายดานยอยคืออารมณขณะทํางาน

ดานการแสดงความเห็นอกเห็นใจลกูคา อารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณเทาที่สามารถ

ทําไดเพื่อใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการโดยรวม และในดานยอยคือดานการแสดงอารมณ

เปนกลางของพนกังานบริการลูกคา  อาจเนื่องมาจากขนาดของกลุมตัวอยางที่ใชในศึกษาครั้งนีม้ี

ขนาดเล็กเกินไป และหรืออาจมีผลมาจากตัวแปรพยากรณอ่ืนที่ไมไดทําการศึกษาในครั้งนี้  
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