
บทที่ 5 
 

สรุปผลการวจิัยและขอเสนอแนะ 
 

 การวิจยัครั้งนีเ้ปนการวิจัยเชงิสํารวจเพื่อศึกษาถึงอารมณขณะทํางานของพนกังานบริการ

ลูกคาของบรษิัทขายตรงแบบหลายชั้นแหงหนึง่  โดยการเปรียบเทยีบอารมณขณะทํางานของ 

พนกังานบริการลูกคาของบริษัทขายตรงแบบหลายชั้นแหงหนึง่ จาํแนกตามปจจัยสวนบุคคล การ

รับรูบรรยากาศองคการ  และบุคลิกภาพ  รวมทัง้ศึกษาปจจัยบางประการที่มีผลตออารมณขณะ

ทํางานของพนักงานบริการลูกคาของบรษิัทขายตรงแบบหลายชั้นแหงนี ้
 
กลุมตวัอยางในการวิจยั 
 

  ทาํการรวบรวมขอมูลจากพนกังานบริการลูกคาของบริษัทขายตรงแบบหลายชั้นแหงหนึง่ 

จํานวน 146 คน จากจาํนวนประชากร 262 คน โดยใชวิธเีก็บอยางงายดวยการสุมจับรายชื่อแลว

สงแบบสอบถามใหตอบ และเก็บรวบรวมแบบสอบถามที่ทาํเสร็จ มาทําตรวจสอบความนาเชื่อถอื

ของแบบสํารวจบุคลิกภาพ EPI ที่จะนาํมาแปลผล โดยตองมีคะแนนใน Scale - L นอยกวาหรือ

เทากับ 4 หากแบบสอบถามฉบับใดใชไมไดจะทําการสุมจับรายชื่อข้ึนมาใหม (ไมมกีารใสชื่อเกา

กลับคืน) และสงแบบสอบถามใหเพื่อเก็บขอมูลใหม  

 
เครื่องมือที่ใชในการวิจยั 
   

 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเปนแบบสอบถาม จํานวน 4 ตอน ไดแก คําถามเกี่ยวกับปจจัย 

สวนบุคคล จาํนวน 6 ขอ  คําถามเกี่ยวกับการรับรูบรรยากาศองคการทีผู่วิจัยสรางขึ้น จํานวน 34 

ขอ  แบบสํารวจบุคลิกภาพ EPI (The Eysenck Personality Inventory)  ที่พฒันาโดย ถวัลย 

(2536)  จํานวน 57 ขอ และแบบสอบถามอารมณขณะทํางาน (FEWS: Frankfurt Emotion Work 

Scales – E) ที่สรางโดย Zapf et al. (2001)  ฉบับภาษาอังกฤษ (Version:1.0 February  2001) ที่

ผูวิจัยไดแปลและเรียบเรียงออกมาเปนภาษาไทยและนาํไปใหคณะกรรมการทีป่รึกษาวทิยานพินธ

ทําการตรวจและแกสํานวนภาษาไทยใหถกูตองและเขาใจงาย จํานวน 42  ขอ 
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วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 ผูวิจัยเกบ็รวบรวมขอมูลแบบสอบถามที่พนักงานบริการลูกคาที่ตอบเสร็จแลว โดย

พนกังานสงเอกสาร มีขอมูลจากแบบสอบถามที่สมบรูณและมีความนาเชื่อถือในสวนของคะแนน 

Scale – L จากแบบสํารวจบุคลิกภาพ EPI ที่นอยกวาหรือเทากับ 4 จํานวน 146 ฉบับ จากนัน้ทาํ

การวิเคราะหตามวัตถุประสงคการวจิัย ดวยคอมพวิเตอรโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติการ

วิจัยทางสังคมศาสตร สถิติทีใ่ชในการวิจัยไดแก การแจกแจงความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test  one way ANOVA และการวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอน  

 
สรุปผลการวจิัย 

 
 ผลการวิจยัที่ไดในสวนของปจจัยสวนบุคคลพบวากลุมตวัอยางพนักงานบริการลูกคาสวน

ใหญเปนเพศหญิง เปนรอยละ  87   มีอายุเฉล่ีย เทากับ 30.42 ป มีสถานภาพ สมรส/มาย คิดเปน

รอยละ 52.7 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 54.8 มีประสบการณในการทาํงานเฉลี่ย

เทากับ 7.66 ป และมีอายุงานในปจจุบนัเฉลี่ย เทากับ 4.35 ป 

 

 ผลการทดสอบสมมติฐานทัง้ 4 ขอ พบวา 
 
 1. พนักงานบริการลูกคาที่มปีจจัยสวนบุคคล จําแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพสมรส  

ระดับการศึกษา ประสบการณในการทาํงาน และอายงุานในปจจุบนัตางกนัมีอารมณขณะทํางาน

ไมแตกตางกนั  

 

 2.  พนกังานบริการลูกคาที่มกีารรับรูบรรยากาศองคการตางกนัมีอารมณขณะทํางาน

แตกตางกนัโดยพบวา 

 

      2.1 พนักงานบริการลูกคาที่มกีารรับรูบรรยากาศองคการมิติสนับสนุนในระดับไมดี มี

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

องค การโดยรวมแตกตางจากพนักงานบริการลูกคาที่มกีารรับรูบรรยากาศองคการมิติสนับสนนุใน

ระดับปานกลางและระดับดี อยางมนีัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05  
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       2.2  พนักงานบริการลูกคาที่มกีารรับรูบรรยากาศองคการมิติผูกพนัในระดับไมด ีมี

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

องค การโดยรวมแตกตางจากพนักงานบริการลูกคาที่มกีารรับรูบรรยากาศองคการมิติผูกพนัใน

ระดับปานกลางและระดับดี อยางมนีัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 

 

 3.  พนกังานบริการลูกคาที่มบีุคลิกภาพตางกนัมีอารมณขณะทํางานแตกตางกนั พบวา

พนกังานบริการลูกคาทีม่ีบคุลิกภาพแบบแสดงตัว-หวัน่ไหวทางอารมณ มีอารมณขณะทํางานดาน

การแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการที่กําหนดแตกตางจากพนกังานบริการ

ลูกคาทีม่ีบุคลิกภาพแบบแสดงตัว-มั่นคงทางอารมณ  แบบเก็บตัว-หวัน่ไหวทางอารมณ และแบบ

เก็บตัว-มั่นคงทางอารมณ อยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05 

 

4.  ปจจัยสวนบุคคล การรับรูบรรยากาศองคการ และบคุลิกภาพ มีผลตออารมณขณะ

ทํางานของพนักงานบริการลูกคา 
  
      4.1  ไมพบปจจัยตัวแปรพยากรณใดทีม่ีผลตออารมณขณะทํางานดานการแสดง

อารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการที่กาํหนดโดยรวม 

 

      4.2  การรับรูบรรยากาศองคการมิติผูกพันและมิตมิาตรฐาน และปจจัยสวนบุคคลดาน

เพศ  สามารถรวมกันพยากรณอารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณทางบวกได อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  โดยสามารถรวมกนัพยากรณอารมณขณะทํางานดานการแสดง

อารมณทางบวกไดรอยละ 8.6   และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุเทากับ .323    

  

      4.3   การรบัรูบรรยากาศองคการมิติสนับสนนุ สามารถพยากรณอารมณขณะทํางาน

ดานการแสดงอารมณทางลบไดอยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  โดยสามารถพยากรณ

อารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณทางลบไดรอยละ 4.6  และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธ

พหุเทากับ .203 

 

      4.4  ปจจัยสวนบุคคลดานสถานภาพสมรส สามารถพยากรณอารมณขณะทํางานดาน

การใหความสาํคัญตอความรูสึกของลูกคาไดอยางมนีัยสาํคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05  โดยสามารถ
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พยากรณอารมณขณะทํางานดานการใหความสาํคัญตอความรูสึกของลูกคาไดรอยละ 3.2   และมี

คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุเทากับ .197 

 

       4.5  ไมพบตัวแปรพยากรณใดที่มีผลตออารมณขณะทํางานดานการแสดงความเห็น

อกเหน็ใจลูกคา 

 

       4.6  ไมพบตัวแปรพยากรณใดที่มีผลตออารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณ

เทาที่สามารถทําไดเพื่อใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการโดยรวม     
 

      4.7   ไมพบตัวแปรพยากรณใดที่มีผลตออารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณ

เปนกลาง  

 

    4.8  การรับรูบรรยากาศองคการมิติเห็นคุณคา สามารถพยากรณอารมณขณะทํางาน

ดานการควบคุมอารมณไดอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05  โดยสามารถพยากรณอารมณ

ขณะทํางานดานการควบคมุอารมณไดรอยละ 4.6  และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธพหเุทากับ 

.214 

 

       4.9  บุคลิกภาพดานแสดงตัว – เก็บตัว การรับรูบรรยากาศองคการมิติโครงสรางและ

มิติผูกพนั สามารถรวมกันพยากรณอารมณขณะทํางานดานการควบคุมการติดตอไดอยางมนีัย 

สําคัญทางสถติิที่ระดับ .01  โดยสามารถรวมกนัพยากรณอารมณขณะทํางานดานการควบคุมการ

ติดตอไดรอยละ 10.7 และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุเทากับ .355 

 

        4.10   บุคลิกภาพดานหวั่นไหวทางอารมณ – มั่นคงทางอารมณ สามารถพยากรณ

อารมณขณะทํางานดานปญหาของการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการที่

กําหนด คือ ความไมสอดคลองทางอารมณไดอยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ.01  โดยสามารถ

พยากรณไดรอยละ 4.5  และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธพหเุทากับ .227 
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ขอเสนอแนะ
 

ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย 

 

 จากผลการศึกษาเรื่อง อารมณขณะทํางานของพนกังานบริการลูกคาของบริษัทขายตรง

แบบหลายชัน้แหงนี้ ผูวจิัยมขีอเสนอแนะสาํหรับองคการดังนี ้

 

 1.  การพฒันาดานการแสดงอารมณขณะทํางานของพนักงานบริการลูกคา  จากผลการ 

วิจัยพบวา พนกังานบริการลูกคามีอารมณขณะทํางานในแตละดานอยูในระดับปานกลาง และ

พนกังานบริการลูกคามีความคิดเห็นเกี่ยวกับแหลงที่มาของขอกําหนดการแสดงอารมณที่พนักงาน

นํามาใชเปนแนวทางในการปฎิบัติงานปกติวา มาจากตวัพนักงานและรองลงมามีความคิดเห็นวา

มาจากหลกัสตูรการฝกอบรมทางอาชพี ซึง่อาจทําใหพนกังานบริการลูกคามีความแตกตางกนัใน

การแสดงออกทางอารมณขณะทํางาน เพราะแตละคนจะมีความคิดของตนเองแตกตางกนัและ

หากจบมาจากตางสถาบนัยอมมีความรูจากหลักสูตรการฝกอบรมทางอาชพีแตกตางกันดวย 

ดังนัน้เพื่อพนกังานบริการลูกคาทีท่ํางานในลักษณะเดียวกันมีแนวทางในการแสดงอารมณขณะ

ทํางานเปนไปมาตรฐานเดียวกัน ทางองคการควรจะมกีารแสนอแนะหรือมีหวัขอฝกอบรมประจําป

เกี่ยวกับแนวทางการแสดงออกทางอารมณขณะทํางานในดานตางๆของพนักงานบริการลูกคา

อยางเปนรูปธรรมอยางชัดเจนและสามารถปฎิบัติไดจริง เชน การแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎ

ขอบังคับขององคการทีก่ําหนด ไดแก การแสดงอารมณทางบวก   การแสดงความเห็นอกเหน็ใจ 

การใหความสาํคัญตอความรูสึกของลูกคา  การแสดงอารมณเทาที่สามารถทาํไดเพือ่ใหเปนไป

ตามกฎขอบังคับขององคการที่กําหนด  ไดแกการแสดงอารมณเปนกลาง  การควบคมุอารมณ 

และการควบคมุการติดตอ  อาจออกเปนขอเสนอแนะวา พนักงานควรกลาวทักทายและยกมือไหว 

กลาวคาํทกัทาย สวัสดีกับลูกคาทกุคนที่เดินเขามาใชบริการ และควรมีการสมมุติสถานการณ

ตางๆ และแนะนําการแสดงออก ยกตวัอยางของคาํพูดทีจ่ะเปนการผอนคลายสถานการณที่ตึง

เครียดระหวางพนกังานกับลูกคา เชน การแสดงออกอยางไร หรือใชคาํพูดอยางไร หากประสบกบั

ลูกคาที่โวยวาย เสียงดัง และเรื่องมาก เปนตน  ซึง่แนวทางที่เสนอแนะขางตนจะชวยปรับปรุงและ

เสริมใหพนักงานบริการลูกคามีอารมณขณะทํางานทั้ง 2 ดานดังกลาวดีข้ึน  สวนดานการแสดง

อารมณทางลบที่อยูในระดบัไมดีนั้นเปนการแสดงอารมณที่เหมาะสมแลว ซึง่ทางองคการควรจะ

รักษาไว เพราะการที่พนักงานมีการแสดงอารมณทางลบในระดับไมดี แสดงวาพนกังานบริการ
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ลูกคามีความตระหนักและรวมกนัรักษาภาพลักษณขององคการ ไมแสดงอารมณที่จะเปนผลเสยี

ตอตนเองและตอองคการออกมาใหลูกคาไดเห็น สวนการแสดงอารมณขณะทํางานดานปญหา

ของการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคับขององคการที่กาํหนดคือดานความไมสอดคลอง

ทางอารมณ ทีอ่ยูในระดับปานกลาง หากทางองคการมีการเสนอแนะแนวทางการแสดงออกใน

สถานการณทีไ่มพึงประสงคที่อาจเกิดขึ้นได และมีการฝกฝนใหพนักงานบริการลูกคามีประสบ 

การณและแนวทางในการแกปญหาดานการติดตอกับลูกคาอยูเสมอและอยางตอเนือ่ง จะทําให

ปญหาของการแสดงอารมณใหเปนไปตามกฎขอบังคบัขององคการที่กําหนดคือดานความไมสอด 

คลองทางอารมณลดระดับลงได   ซึง่ในการฝกฝนการแสดงออกทางอารมณขณะทํางานในแตละ

ดาน หากพนกังานมีประสบการณในการแสดงออกอยางเหมาะสมในสถานการณตางๆอยางตอ 

เนื่องแลว จะทาํใหพนกังานบริการลูกคามคีวามชาํนาญและสามารถแสดงอารมณขณะทํางานใน

แตละดานออกมาอยางเปนธรรมชาติ เหมาะสมและสอดคลองกับสถานการณที่ควรแสดงออก 

เพื่อใหการบริการลูกคาแตละคนเปนไปอยางราบรืน่ และเปนไปตามเปาหมายขององคการที่จะทาํ

ใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและซื่อสัตยตอองคการ มีการใชสินคาขององคการอยางตอเนื่องตอไป 

 

 2.  การพฒันาและเสริมสรางบรรยากาศองคการ  จากผลการวิจยัแสดงใหเห็นวา การรับรู

บรรยากาศองคการในบางมติิ มีผลในเชงิบวกและเชงิลบตอการแสดงอารมณขณะทํางานในดาน

ตางๆของพนักงานบริการลูกคา เชน  การรบัรูบรรยากาศองคการมิติผูกพันมีผลในเชงิบวกตอ

อารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณทางบวก การรับรูบรรยากาศองคการมิตเิห็นคุณคามีผล

ทางบวกตออารมณขณะทํางานดานการควบคุมอารมณ   หรือการรับรูบรรยากาศองคการมิติ

มาตรฐานมีผลในเชิงลบตออารมณขณะทํางานดานการแสดงอารมณทางบวกของพนักงานบรกิาร

ลูกคา  และการรับรูบรรยากาศองคการมติิสนับสนนุมีผลในเชิงลบตออารมณขณะทํางานดานการ

แสดงอารมณทางลบ เปนตน ดังนัน้ทางผูวิจัยจงึมีขอเสนอแนะเพื่อเปนการพัฒนาและเสริมสราง

บรรยากาศองคการดังนี ้
 

     2.1  องคการควรจะมีการฝกอบรมและแนะนาํแนวทางการปรับปรุงมาตรฐานการ

ทํางาน โดยอาจนาํตัวอยางของการปรับปรุงมาตรฐานการทํางานของบริษัทอื่นที่ใกลเคียงเปนตน 

แบบในการฝกอบรม สงเสริมความเขาใจและความสมัพนัธภายในของพนกังานที่ทาํงานรวมกนัใน

ดานของการเปนทมีงานเดยีวกนัสรางจิตสํานึกรวมกนัใหพนักงานบรกิารลูกคาเขาใจวา ไมวาใคร

จะอยูในตําแหนงหนาที่ใดลวนแตเปนงานทีม่ีความสาํคัญตอองคการ ควรที่ทกุคนจะมีความภาค 

 



  162  

ภูมิใจ  ควรสงเสริมใหพนักงานมีแนวทางที่ถูกตองในการตัดสินใจแกไขปญหาดวยตนเอง โดยการ

กระจายอาํนาจการตัดสินใจใหพนักงานเปดโอกาสใหพนกังานบริการลูกคามีสวนรวมในการตัด 

สินใจในเรื่องที่สําคัญๆ  เปดโอกาสใหพนกังานบริการลูกคาไดแสดงความคิดเห็น และองคการ

ยอมรับในความคิดเห็นสวนนั้นอยางจริงจงั  ควรมีเกณฑการใหรางวลัและโครงสรางการเติบโตใน

หนาทีก่ารงานที่ชัดเจน เพื่อใหพนักงานมีการปรับปรุงตนเองไดถูกตองหากตองการทีจ่ะมีความ 

กาวหนาในหนาที่การงานในตําแหนงที่ตนเองตองการไดเทาเทียมกันในทุกระดับ   มีวาระพิเศษใน

การนาํเสนอผลการปฏิบัติงานของพนักงานบริการลูกคาที่มีผลการปฏิบัติงานดีและการแจกรางวลั

และผลตอบแทนตางๆ เพื่อใหพนักงานบรกิารลูกคาคนอื่นๆไดรับทราบและใชเปนแบบอยางในการ

ตั้งใจปฎิบัติงาน   

 

    2.2.  องคการควรสงเสริมใหพนักงานบริการลูกคาในแตละศูนยมกีิจกรรมที่ส่ือใหเห็น

ถึงความรักความสัมพันธกันภายในกลุมพนักงาน การทาํงานเปนทีม มีเปาหมายการทํางานเดียว 

กัน อาจจัดใหมีการจับคูการทํางาน เพื่อเปนผูตรวจสอบการแสดงออกทางอารมณของกันและกัน 

เปนตัวเตือนการแสดงออกซึง่กนัและกนั  เพื่อสรางใหพนกังานบริการลูกคารับรูถึงบรรยากาศ

องคการมิติสนับสนนุที่มีตอกันใหมากขึ้น   องคการควรมีนโยบายที่ชดัเจนและประกาศใหพนกั 

งานทัว่โดยทั่วกันเกี่ยวกับเกณฑการใหรางวัลและการลงโทษ  การสงเสริมความกาวหนาในหนาที่

การงานลาํดับข้ันของตําแหนงที่พนักงานจะไดรับในอนาคตหากพนักงานพัฒนาตนเองใหมีคุณ 

สมบัติเหมาะสม  ควรมีแนวทางในการปรับปรุงมาตรฐานการทาํงานที่เขาใจตรงกนัทัว่ทัง้องคการ 

และมีหนวยงานที่ใหคําปรึกษา ติดตามและประเมินผลการปรับปรุงมาตรฐานการทํางานของแต

ละศูนย อยางเปนทางการ  ซึ่งจะทําใหทราบวาแนวทางที่ใชปรับปรุงมาตรฐานนั้นดกีวาเดิมหรือไม  

เพื่อใหบรรลุถงึเปาหมายสงูสุดขององคการตอไป 

 

     2.3   เนื่องจากผลการวิจยัพบวา พนักงานบริการลูกคามีการรับรูบรรยากาศองคการ

มิติมาตรฐาน  มิติสนับสนุน มิติรับผิดชอบ และมิติเห็นคณุคา อยูในระดับปานกลาง  สวนการรับรู

บรรยากาศองคการมิติโครงสรางและมิติผูกพนั ซึง่พนักงานบริการลูกคามีการรับรูบรรยากาศองค 

การทัง้ 2 มิติอยูในระดับดี  เปนสิ่งที่องคการควรรักษาและดํารงไวใหมีอยูอยางตอเนื่องตอไป ซึง่

แสดงวา พนักงานบริการลูกคามีความเขาใจในหนาที่ความรับผิดชอบทั้งของตนเองและของหนวย 

งานเปนอยางดี และมีความจงรักภักดีตอองคการ  ซึ่งเปนสิ่งที่จะสงเสริมใหองคการมีการดําเนิน 

งานที่บรรลุเปาหมายไดงายขึ้น 
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3. การพัฒนาบุคลิกภาพของพนักงานบรกิารลูกคา เนื่องจากผลการวจิัยพบวาพนกังาน

บริการลูกคารอยละ 70.5 มบีุคลิกภาพแบบเก็บตัว - มั่นคงทางอารมณ  ซึ่งเปนบุคลิกภาพที่ดี

ระดับหนึง่ของผูที่จะทํางานทางดานงานบริการ  แตอยางไรก็ตามบุคลกิภาพแบบเกบ็ตัว ซึ่งมักจะ

เงียบเฉย ไมชอบสังคมกับผูอ่ืน  มองปญหาเขาสูตนเอง สนิทกับคนยาก ดําเนินชีวิตประจําวนัดวย

ความเครงขรมึ ซึ่งเปนบุคลกิภาพที่ยงัไมสอดคลองกับผูที่จะทํางานในดานงานบรกิาร อาจสงผล

เชิงลบตองานบริการและตอภาพลักษณขององคการได   ดังนั้นองคการควรจัดใหมีโปรแกรมการ

พัฒนาบุคลิกภาพของพนกังานบริการลูกคาในทกุๆป เพื่อปรับปรุงพนักงานบริการลูกคาบางสวนที่

มีบุคลิกภาพไมดีและพัฒนาของพนักงานบริการลูกคาบางสวนที่ดีอยูแลวใหดียิ่งขึน้  เพราะ

ลักษณะบุคลกิภาพของพนกังาน มีสวนชวยเสริมสรางสัมพันธภาพระหวางพนักงานบริการลูกคา

กับผูมาติดตอเกี่ยวของดวย พนกังานบริการลูกคาทีม่ีลักษณะพรอมเปนมิตรกับผูคน ยิ้มแยม เปน

กันเอง ทําตัวใหผูอ่ืนเขาถึงไดและเต็มอกเต็มใจในการตดิตอสัมพันธกบัผูอ่ืน สนใจความคิดความ 

รูสึกของผูอ่ืนจะเปนปจจัยเสริมในการประสานงานและการดําเนนิงานในสวนที่เกี่ยวของกับผูอ่ืนได

เปนอยางดีสงผลสูความเจรญิกาวหนาขององคการ บุคลกิภาพเปนสิง่ที่สามารถปรับปรุงหรือแกไข

เสริมสรางใหดข้ึีนได ดังนัน้ทางองคการควรมีการพัฒนาบุคลิกภาพของพนักงานบรกิารลูกคาใน

ดานที่ยังไมสอดคลองกับงานบริการ โดยอาศัยการฝกหัดและกระทาํบอยๆจนเปนความเคยชนิ  

 

 โดยแนวทางในการปรับปรุงบุคลิกภาพสําหรับพนักงานบริการลูกคาสามารถสรุปประเด็น

ที่ควรพิจารณา 6 ดาน ไดแก การมอง เพราะสายตาของบุคคลจะแสดงออกซึ่งความรูสึกใหเห็นได 

ควรมีการฝกอบรมการมองของพนักงานบริการลูกคาใหสอความรูสึกในทางที่ด ีสุภาพเรียบรอย 

การแตงกาย ตองคํานงึถงึความสะอาดเรยีบรอย ความเหมาะสมกับวยั กาลเทศะและสถานที ่ 

การพูด ซึ่งเปนตังบงบอกอปุนิสัยและจิตใจของผูพูดใหผูอ่ืนทราบได พนกังานบริการลูกคาควรมี

การพูดที่สุภาพเรียบรอย สําเนยีงนุมนวลนาฟง พูดมีเหตุผล การเดิน ควรมีทาเดินทีส่งาผาเผย 

งดงาม   การแสดงทาทาง การแสดงออกใหเหมาะสมกบัเวลา โอกาสและสถานที ่ พนกังานบริการ

ลูกคาตองระมดัระวังการแสดงออกโดยเฉพาะการแสดงออกตอหนาลกูคา  และการทํางาน 

พนกังานบริการลูกคาควรทาํงานดวยความคลองแคลววองไว กระตือรือรน และเอาใจใส ตั้งใจ

ทํางาน   จงึควรเพิ่มเติมเนื้อหาและหัวขอของการปรับปรุงบุคลิกภาพทัง้ 6 ดานขางตนในแผนการ

ฝกอบรมพนักงานใหมหรืออบรมประจําปในปตอๆไปดวย 
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  4. การคัดเลือกบุคลากรโดยพิจารณาถึงบคุลิกภาพ ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ และ

สถานภาพสมรส จากผลการวิจัยพบวาบคุลิกภาพ ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ และสถานภาพสมรส

มีผลตอการแสดงอารมณขณะทํางานของพนักงานบรกิารลูกคา ดังนั้นในการคัดเลือกบุคลากรเขา

ทํางานเปนพนกังานบริการลูกคา ทางองคการจึงควรพิจารณาดานบุคลิกภาพทั้งบุคลิกภาพภาย 

นอกและบุคลกิภาพภายในของผูสมัครใหสอดคลองกับบุคลิกภาพของผูที่จะทาํงานในดานการ

บริการ เนื่องจากบุคลิกภาพของพนกังานบริการลูกคาเปนหวัใจสําคญัอีกประการหนึง่ของความ 

สําเร็จหรือลมเหลวขององคการ บุคลากรในองคการที่จะถือไดวามีคุณภาพ นอกจากจะตองมี

ทักษะประสบการณและความรูความสามารถในการทาํงานตามภาระหนาที่แลว ควรตองมีบุคลิก 

ภาพทีเ่หมาะสมสอดคลองกับงาน บุคลิกภาพซึ่งเนนคณุลักษณะเฉพาะตวัของบคุคล จะมีผลตอ

ประสิทธิภาพการทาํงานและปฏิสัมพันธกบัผูอ่ืนทัง้ในองคการและนอกองคการ และยังเปนภาพ 

ลักษณที่สําคัญขององคการดวย โดยองคการควรคัดเลือกบุคคลที่มีลักษณะพรอมเปนมิตรกับผูคน 

ยิ้มแยม เปนกนัเอง ทาํตัวใหผูอ่ืนเขาถงึได และเต็มอกเตม็ใจในการติดตอสัมพันธกับผูอ่ืน สนใจ

ความคิดความรูสึกของผูอ่ืน จะเปนปจจัยเสริมในการประสานงานและการดําเนนิงานในสวนที่ 

เกี่ยวของกับผูอ่ืนไดเปนอยางดี สงผลสูความเจริญกาวหนาขององคการ เพราะการคดัเลือกบุคคล

ที่มีลักษณะเหมาะสมกับงานบริการตั้งแตแรกมาเปนพนกังานบริการลูกคาสามารถทาํไดงาย 

ประหยัดงบประมาณการฝกอบรมเพื่อปรับปรุงบุคลิกภาพของพนกังานใหม และลดการลองผิด

ลองถูกไมเสยีเวลาในการทํางานจริง และเปนประโยชนตอพนักงานบริการลูกคาที่ไดรับคัดเลือก

เขามาทํางานที่ไมตองปรับบุคลิกภาพของตนเองเพื่อใหสอดคลองกับงานและองคการมากนัก นอก 

จากนี้ในการคัดเลือกบุคคลเขาทํางานในหนาที่พนักงานบริการลูกคาควรคํานงึถงึดานเพศและ

สถานภาพสมรสดวย เนื่องจากรูปแบบการแสดงอารมณในเพศชายและเพศหญงิมีความแตกตาง

กัน แมวาในงานบริการสวนใหญผูทํางานในดานการใหบริการมักเปนเพศหญงิ แตควรใหความ

เสมอภาคทางเพศโดยการพจิารณาบุคคลเพศชายที่มีคณุลักษณะทีเ่หมาะสมดานอื่นๆรวมดวย 

สวนสถานภาพสมรสที่ตองคํานึงถึงจะเกีย่วของกับเวลาทีพ่นกังานจะทุมเทใหกับการทํางาน เนื่อง 

จากในงานบรกิารลูกคาบางครั้งจําเปนตองมีการออกไปจัดแสดงสินคานอกสถานที ่บางครั้งบุคคล

ที่มีสถานภาพสมรสอาจมีขอจํากัดในดานเวลาที่ตองรับผิดชอบดูแลสมาชิกภายในครอบครัวมาก 

กวาบุคคลที่มสีถานภาพโสด 
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ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 

 

 เพื่อใหผลการวิจัยในครัง้นี้สามารถนําไปประยุกตใชใหเกิดประโยชนอยางกวางขวางมาก

ข้ึน ผูวิจยัใครขอเสนอความคิดเห็นเพื่อการวิจัยครั้งตอไป ดังนี ้

 

 1.  ควรมีการศึกษาถงึตัวแปรอื่นๆที่เกีย่วของกับพนักงานบริการลูกคาที่อาจมีผลตอการ

แสดงอารมณขณะทํางาน เชน ภาระความรับผิดชอบทางครอบครัว ดานปญหาครอบครัว จํานวน

ผูที่ตองดูแลอุปการะเลี้ยงดู ความพึงพอใจในชีวิตสมรส ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติใน

งานบริการ เปนตน 

 

 2.  ควรมีการศึกษาถงึตัวแปรอื่นๆที่เกีย่วของกับลูกคาหรือผูใชบริการที่อาจมีผลตอการ

แสดงอารมณขณะทํางานของพนักงานบริการลูกคา เชน จํานวนของผูใชบริการแตละครั้ง 

พฤติกรรมของผูใชบริการ ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการ เชน เพศ อายุ ระดับการศึกษา ฐานะ

ทางเศรษฐกิจและสังคมของผูใชบริการ  

 

 3.  ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบอารมณขณะทํางานในอาชีพอืน่ๆ เชน พยาบาล ตาํรวจ 

ทนายความ  แพทย  ครู หรือแมแต ผูใหบริการปรึกษาทางโทรศัพท  

 

 4.  ควรมกีารพัฒนาแบบสอบถามอารมณขณะทํางานใหสอดคลองกับวัฒนธรรมการ

ทํางานดานงานบริการในประเทศไทย เพราะยงัไมเคยมผูีศึกษาเรื่อง อารมณขณะทํางานใน

ประเทศไทยมากอน แบบสอบถามอารมณขณะทํางานทีผู่วิจัยใชในการศึกษาครั้งนีเ้ปนการแปล

จากแบบสอบถามตางประเทศ ซึง่บางคําถามเปนคําถามที่ตรงเกนิไป ไมสอดคลองกับวัฒนธรรม

ของคนไทย หากมีผูวิจัยหันมาศึกษาเพื่อพัฒนาแบบสอบถามดังกลาว จะเปนประโยชนกับวงการ

วิจัยและเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพของผูใหบริการไดอีกทางหนึ่ง  
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	 ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสอบถามที่พนักงานบริการลูกค้าที่ตอบเสร็จแล้ว โดยพนักงานส่งเอกสาร มีข้อมูลจากแบบสอบถามที่สมบรูณ์และมีความน่าเชื่อถือในส่วนของคะแนน Scale – L จากแบบสำรวจบุคลิกภาพ EPI ที่น้อยกว่าหรือเท่ากับ 4 จำนวน 146 ฉบับ จากนั้นทำการวิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์การวิจัย ด้วยคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติการวิจัยทางสังคมศาสตร์ สถิติที่ใช้ในการวิจัยได้แก่ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test  one way ANOVA และการวิเคราะห์การถดถอยพหุแบบขั้นตอน 
	สรุปผลการวิจัย
	 ผลการวิจัยที่ได้ในส่วนของปัจจัยส่วนบุคคลพบว่ากลุ่มตัวอย่างพนักงานบริการลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง เป็นร้อยละ  87   มีอายุเฉลี่ย เท่ากับ 30.42 ปี มีสถานภาพ สมรส/ม่าย คิดเป็นร้อยละ 52.7 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 54.8 มีประสบการณ์ในการทำงานเฉลี่ยเท่ากับ 7.66 ปี และมีอายุงานในปัจจุบันเฉลี่ย เท่ากับ 4.35 ปี
	 ผลการทดสอบสมมติฐานทั้ง 4 ข้อ พบว่า
	 1. พนักงานบริการลูกค้าที่มีปัจจัยส่วนบุคคล จำแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา ประสบการณ์ในการทำงาน และอายุงานในปัจจุบันต่างกันมีอารมณ์ขณะทำงานไม่แตกต่างกัน 
	 2.  พนักงานบริการลูกค้าที่มีการรับรู้บรรยากาศองค์การต่างกันมีอารมณ์ขณะทำงานแตกต่างกันโดยพบว่า
	      2.1 พนักงานบริการลูกค้าที่มีการรับรู้บรรยากาศองค์การมิติสนับสนุนในระดับไม่ดี มีอารมณ์ขณะทำงานด้านการแสดงอารมณ์เท่าที่สามารถทำได้เพื่อให้เป็นไปตามกฎข้อบังคับขององค์ การโดยรวมแตกต่างจากพนักงานบริการลูกค้าที่มีการรับรู้บรรยากาศองค์การมิติสนับสนุนในระดับปานกลางและระดับดี อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
	       2.2  พนักงานบริการลูกค้าที่มีการรับรู้บรรยากาศองค์การมิติผูกพันในระดับไม่ดี มีอารมณ์ขณะทำงานด้านการแสดงอารมณ์เท่าที่สามารถทำได้เพื่อให้เป็นไปตามกฎข้อบังคับขององค์ การโดยรวมแตกต่างจากพนักงานบริการลูกค้าที่มีการรับรู้บรรยากาศองค์การมิติผูกพันในระดับปานกลางและระดับดี อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05
	 3.  พนักงานบริการลูกค้าที่มีบุคลิกภาพต่างกันมีอารมณ์ขณะทำงานแตกต่างกัน พบว่าพนักงานบริการลูกค้าที่มีบุคลิกภาพแบบแสดงตัว-หวั่นไหวทางอารมณ์ มีอารมณ์ขณะทำงานด้านการแสดงอารมณ์ให้เป็นไปตามกฎข้อบังคับขององค์การที่กำหนดแตกต่างจากพนักงานบริการลูกค้าที่มีบุคลิกภาพแบบแสดงตัว-มั่นคงทางอารมณ์  แบบเก็บตัว-หวั่นไหวทางอารมณ์ และแบบเก็บตัว-มั่นคงทางอารมณ์ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05
	4.  ปัจจัยส่วนบุคคล การรับรู้บรรยากาศองค์การ และบุคลิกภาพ มีผลต่ออารมณ์ขณะทำงานของพนักงานบริการลูกค้า
	 
	      4.1  ไม่พบปัจจัยตัวแปรพยากรณ์ใดที่มีผลต่ออารมณ์ขณะทำงานด้านการแสดงอารมณ์ให้เป็นไปตามกฎข้อบังคับขององค์การที่กำหนดโดยรวม
	      4.2  การรับรู้บรรยากาศองค์การมิติผูกพันและมิติมาตรฐาน และปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ  สามารถร่วมกันพยากรณ์อารมณ์ขณะทำงานด้านการแสดงอารมณ์ทางบวกได้ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01  โดยสามารถร่วมกันพยากรณ์อารมณ์ขณะทำงานด้านการแสดงอารมณ์ทางบวกได้ร้อยละ 8.6   และมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุเท่ากับ .323   
	 
	      4.3   การรับรู้บรรยากาศองค์การมิติสนับสนุน สามารถพยากรณ์อารมณ์ขณะทำงานด้านการแสดงอารมณ์ทางลบได้อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01  โดยสามารถพยากรณ์อารมณ์ขณะทำงานด้านการแสดงอารมณ์ทางลบได้ร้อยละ 4.6  และมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุเท่ากับ .203
	      4.4  ปัจจัยส่วนบุคคลด้านสถานภาพสมรส สามารถพยากรณ์อารมณ์ขณะทำงานด้านการให้ความสำคัญต่อความรู้สึกของลูกค้าได้อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยสามารถพยากรณ์อารมณ์ขณะทำงานด้านการให้ความสำคัญต่อความรู้สึกของลูกค้าได้ร้อยละ 3.2   และมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุเท่ากับ .197
	       4.5  ไม่พบตัวแปรพยากรณ์ใดที่มีผลต่ออารมณ์ขณะทำงานด้านการแสดงความเห็นอกเห็นใจลูกค้า
	       4.6  ไม่พบตัวแปรพยากรณ์ใดที่มีผลต่ออารมณ์ขณะทำงานด้านการแสดงอารมณ์เท่าที่สามารถทำได้เพื่อให้เป็นไปตามกฎข้อบังคับขององค์การโดยรวม    
	      4.7   ไม่พบตัวแปรพยากรณ์ใดที่มีผลต่ออารมณ์ขณะทำงานด้านการแสดงอารมณ์เป็นกลาง 
	    4.8  การรับรู้บรรยากาศองค์การมิติเห็นคุณค่า สามารถพยากรณ์อารมณ์ขณะทำงานด้านการควบคุมอารมณ์ได้อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยสามารถพยากรณ์อารมณ์ขณะทำงานด้านการควบคุมอารมณ์ได้ร้อยละ 4.6  และมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุเท่ากับ .214
	       4.9  บุคลิกภาพด้านแสดงตัว – เก็บตัว การรับรู้บรรยากาศองค์การมิติโครงสร้างและมิติผูกพัน สามารถร่วมกันพยากรณ์อารมณ์ขณะทำงานด้านการควบคุมการติดต่อได้อย่างมีนัย สำคัญทางสถิติที่ระดับ .01  โดยสามารถร่วมกันพยากรณ์อารมณ์ขณะทำงานด้านการควบคุมการติดต่อได้ร้อยละ 10.7 และมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุเท่ากับ .355
	        4.10   บุคลิกภาพด้านหวั่นไหวทางอารมณ์ – มั่นคงทางอารมณ์ สามารถพยากรณ์อารมณ์ขณะทำงานด้านปัญหาของการแสดงอารมณ์ให้เป็นไปตามกฎข้อบังคับขององค์การที่กำหนด คือ ความไม่สอดคล้องทางอารมณ์ได้อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ.01  โดยสามารถพยากรณ์ได้ร้อยละ 4.5  และมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุเท่ากับ .227
	ข้อเสนอแนะ
	ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย
	 จากผลการศึกษาเรื่อง อารมณ์ขณะทำงานของพนักงานบริการลูกค้าของบริษัทขายตรงแบบหลายชั้นแห่งนี้ ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะสำหรับองค์การดังนี้
	 1.  การพัฒนาด้านการแสดงอารมณ์ขณะทำงานของพนักงานบริการลูกค้า  จากผลการ วิจัยพบว่า พนักงานบริการลูกค้ามีอารมณ์ขณะทำงานในแต่ละด้านอยู่ในระดับปานกลาง และพนักงานบริการลูกค้ามีความคิดเห็นเกี่ยวกับแหล่งที่มาของข้อกำหนดการแสดงอารมณ์ที่พนักงานนำมาใช้เป็นแนวทางในการปฎิบัติงานปกติว่า มาจากตัวพนักงานและรองลงมามีความคิดเห็นว่ามาจากหลักสูตรการฝึกอบรมทางอาชีพ ซึ่งอาจทำให้พนักงานบริการลูกค้ามีความแตกต่างกันในการแสดงออกทางอารมณ์ขณะทำงาน เพราะแต่ละคนจะมีความคิดของตนเองแตกต่างกันและหากจบมาจากต่างสถาบันย่อมมีความรู้จากหลักสูตรการฝึกอบรมทางอาชีพแตกต่างกันด้วย ดังนั้นเพื่อพนักงานบริการลูกค้าที่ทำงานในลักษณะเดียวกันมีแนวทางในการแสดงอารมณ์ขณะทำงานเป็นไปมาตรฐานเดียวกัน ทางองค์การควรจะมีการแสนอแนะหรือมีหัวข้อฝึกอบรมประจำปีเกี่ยวกับแนวทางการแสดงออกทางอารมณ์ขณะทำงานในด้านต่างๆของพนักงานบริการลูกค้าอย่างเป็นรูปธรรมอย่างชัดเจนและสามารถปฎิบัติได้จริง เช่น การแสดงอารมณ์ให้เป็นไปตามกฎข้อบังคับขององค์การที่กำหนด ได้แก่ การแสดงอารมณ์ทางบวก   การแสดงความเห็นอกเห็นใจ การให้ความสำคัญต่อความรู้สึกของลูกค้า  การแสดงอารมณ์เท่าที่สามารถทำได้เพื่อให้เป็นไปตามกฎข้อบังคับขององค์การที่กำหนด  ได้แก่การแสดงอารมณ์เป็นกลาง  การควบคุมอารมณ์ และการควบคุมการติดต่อ  อาจออกเป็นข้อเสนอแนะว่า พนักงานควรกล่าวทักทายและยกมือไหว้ กล่าวคำทักทาย สวัสดีกับลูกค้าทุกคนที่เดินเข้ามาใช้บริการ และควรมีการสมมุติสถานการณ์ต่างๆ และแนะนำการแสดงออก ยกตัวอย่างของคำพูดที่จะเป็นการผ่อนคลายสถานการณ์ที่ตึงเครียดระหว่างพนักงานกับลูกค้า เช่น การแสดงออกอย่างไร หรือใช้คำพูดอย่างไร หากประสบกับลูกค้าที่โวยวาย เสียงดัง และเรื่องมาก เป็นต้น  ซึ่งแนวทางที่เสนอแนะข้างต้นจะช่วยปรับปรุงและเสริมให้พนักงานบริการลูกค้ามีอารมณ์ขณะทำงานทั้ง 2 ด้านดังกล่าวดีขึ้น  ส่วนด้านการแสดงอารมณ์ทางลบที่อยู่ในระดับไม่ดีนั้นเป็นการแสดงอารมณ์ที่เหมาะสมแล้ว ซึ่งทางองค์การควรจะรักษาไว้ เพราะการที่พนักงานมีการแสดงอารมณ์ทางลบในระดับไม่ดี แสดงว่าพนักงานบริการลูกค้ามีความตระหนักและร่วมกันรักษาภาพลักษณ์ขององค์การ ไม่แสดงอารมณ์ที่จะเป็นผลเสียต่อตนเองและต่อองค์การออกมาให้ลูกค้าได้เห็น ส่วนการแสดงอารมณ์ขณะทำงานด้านปัญหาของการแสดงอารมณ์ให้เป็นไปตามกฎข้อบังคับขององค์การที่กำหนดคือด้านความไม่สอดคล้องทางอารมณ์ ที่อยู่ในระดับปานกลาง หากทางองค์การมีการเสนอแนะแนวทางการแสดงออกในสถานการณ์ที่ไม่พึงประสงค์ที่อาจเกิดขึ้นได้ และมีการฝึกฝนให้พนักงานบริการลูกค้ามีประสบ การณ์และแนวทางในการแก้ปัญหาด้านการติดต่อกับลูกค้าอยู่เสมอและอย่างต่อเนื่อง จะทำให้ปัญหาของการแสดงอารมณ์ให้เป็นไปตามกฎข้อบังคับขององค์การที่กำหนดคือด้านความไม่สอด คล้องทางอารมณ์ลดระดับลงได้   ซึ่งในการฝึกฝนการแสดงออกทางอารมณ์ขณะทำงานในแต่ละด้าน หากพนักงานมีประสบการณ์ในการแสดงออกอย่างเหมาะสมในสถานการณ์ต่างๆอย่างต่อ เนื่องแล้ว จะทำให้พนักงานบริการลูกค้ามีความชำนาญและสามารถแสดงอารมณ์ขณะทำงานในแต่ละด้านออกมาอย่างเป็นธรรมชาติ เหมาะสมและสอดคล้องกับสถานการณ์ที่ควรแสดงออก เพื่อให้การบริการลูกค้าแต่ละคนเป็นไปอย่างราบรื่น และเป็นไปตามเป้าหมายขององค์การที่จะทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและซื่อสัตย์ต่อองค์การ มีการใช้สินค้าขององค์การอย่างต่อเนื่องต่อไป
	 2.  การพัฒนาและเสริมสร้างบรรยากาศองค์การ  จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า การรับรู้บรรยากาศองค์การในบางมิติ มีผลในเชิงบวกและเชิงลบต่อการแสดงอารมณ์ขณะทำงานในด้านต่างๆของพนักงานบริการลูกค้า เช่น  การรับรู้บรรยากาศองค์การมิติผูกพันมีผลในเชิงบวกต่ออารมณ์ขณะทำงานด้านการแสดงอารมณ์ทางบวก การรับรู้บรรยากาศองค์การมิติเห็นคุณค่ามีผลทางบวกต่ออารมณ์ขณะทำงานด้านการควบคุมอารมณ์   หรือการรับรู้บรรยากาศองค์การมิติมาตรฐานมีผลในเชิงลบต่ออารมณ์ขณะทำงานด้านการแสดงอารมณ์ทางบวกของพนักงานบริการลูกค้า  และการรับรู้บรรยากาศองค์การมิติสนับสนุนมีผลในเชิงลบต่ออารมณ์ขณะทำงานด้านการแสดงอารมณ์ทางลบ เป็นต้น ดังนั้นทางผู้วิจัยจึงมีข้อเสนอแนะเพื่อเป็นการพัฒนาและเสริมสร้างบรรยากาศองค์การดังนี้
	     2.1  องค์การควรจะมีการฝึกอบรมและแนะนำแนวทางการปรับปรุงมาตรฐานการทำงาน โดยอาจนำตัวอย่างของการปรับปรุงมาตรฐานการทำงานของบริษัทอื่นที่ใกล้เคียงเป็นต้น แบบในการฝึกอบรม ส่งเสริมความเข้าใจและความสัมพันธ์ภายในของพนักงานที่ทำงานร่วมกันในด้านของการเป็นทีมงานเดียวกันสร้างจิตสำนึกร่วมกันให้พนักงานบริการลูกค้าเข้าใจว่า ไม่ว่าใครจะอยู่ในตำแหน่งหน้าที่ใดล้วนแต่เป็นงานที่มีความสำคัญต่อองค์การ ควรที่ทุกคนจะมีความภาค ภูมิใจ  ควรส่งเสริมให้พนักงานมีแนวทางที่ถูกต้องในการตัดสินใจแก้ไขปัญหาด้วยตนเอง โดยการกระจายอำนาจการตัดสินใจให้พนักงานเปิดโอกาสให้พนักงานบริการลูกค้ามีส่วนร่วมในการตัด สินใจในเรื่องที่สำคัญๆ  เปิดโอกาสให้พนักงานบริการลูกค้าได้แสดงความคิดเห็น และองค์การยอมรับในความคิดเห็นส่วนนั้นอย่างจริงจัง  ควรมีเกณฑ์การให้รางวัลและโครงสร้างการเติบโตในหน้าที่การงานที่ชัดเจน เพื่อให้พนักงานมีการปรับปรุงตนเองได้ถูกต้องหากต้องการที่จะมีความ ก้าวหน้าในหน้าที่การงานในตำแหน่งที่ตนเองต้องการได้เท่าเทียมกันในทุกระดับ   มีวาระพิเศษในการนำเสนอผลการปฏิบัติงานของพนักงานบริการลูกค้าที่มีผลการปฏิบัติงานดีและการแจกรางวัลและผลตอบแทนต่างๆ เพื่อให้พนักงานบริการลูกค้าคนอื่นๆได้รับทราบและใช้เป็นแบบอย่างในการตั้งใจปฎิบัติงาน  
	    2.2.  องค์การควรส่งเสริมให้พนักงานบริการลูกค้าในแต่ละศูนย์มีกิจกรรมที่สื่อให้เห็นถึงความรักความสัมพันธ์กันภายในกลุ่มพนักงาน การทำงานเป็นทีม มีเป้าหมายการทำงานเดียว กัน อาจจัดให้มีการจับคู่การทำงาน เพื่อเป็นผู้ตรวจสอบการแสดงออกทางอารมณ์ของกันและกัน เป็นตัวเตือนการแสดงออกซึ่งกันและกัน  เพื่อสร้างให้พนักงานบริการลูกค้ารับรู้ถึงบรรยากาศองค์การมิติสนับสนุนที่มีต่อกันให้มากขึ้น   องค์การควรมีนโยบายที่ชัดเจนและประกาศให้พนัก งานทั่วโดยทั่วกันเกี่ยวกับเกณฑ์การให้รางวัลและการลงโทษ  การส่งเสริมความก้าวหน้าในหน้าที่การงานลำดับขั้นของตำแหน่งที่พนักงานจะได้รับในอนาคตหากพนักงานพัฒนาตนเองให้มีคุณ สมบัติเหมาะสม  ควรมีแนวทางในการปรับปรุงมาตรฐานการทำงานที่เข้าใจตรงกันทั่วทั้งองค์การ และมีหน่วยงานที่ให้คำปรึกษา ติดตามและประเมินผลการปรับปรุงมาตรฐานการทำงานของแต่ละศูนย์ อย่างเป็นทางการ  ซึ่งจะทำให้ทราบว่าแนวทางที่ใช้ปรับปรุงมาตรฐานนั้นดีกว่าเดิมหรือไม่  เพื่อให้บรรลุถึงเป้าหมายสูงสุดขององค์การต่อไป
	     2.3   เนื่องจากผลการวิจัยพบว่า พนักงานบริการลูกค้ามีการรับรู้บรรยากาศองค์การมิติมาตรฐาน  มิติสนับสนุน มิติรับผิดชอบ และมิติเห็นคุณค่า อยู่ในระดับปานกลาง  ส่วนการรับรู้บรรยากาศองค์การมิติโครงสร้างและมิติผูกพัน ซึ่งพนักงานบริการลูกค้ามีการรับรู้บรรยากาศองค์ การทั้ง 2 มิติอยู่ในระดับดี  เป็นสิ่งที่องค์การควรรักษาและดำรงไว้ให้มีอยู่อย่างต่อเนื่องต่อไป ซึ่งแสดงว่า พนักงานบริการลูกค้ามีความเข้าใจในหน้าที่ความรับผิดชอบทั้งของตนเองและของหน่วย งานเป็นอย่างดี และมีความจงรักภักดีต่อองค์การ  ซึ่งเป็นสิ่งที่จะส่งเสริมให้องค์การมีการดำเนิน งานที่บรรลุเป้าหมายได้ง่ายขึ้น
	3. การพัฒนาบุคลิกภาพของพนักงานบริการลูกค้า เนื่องจากผลการวิจัยพบว่าพนักงานบริการลูกค้าร้อยละ 70.5 มีบุคลิกภาพแบบเก็บตัว - มั่นคงทางอารมณ์  ซึ่งเป็นบุคลิกภาพที่ดีระดับหนึ่งของผู้ที่จะทำงานทางด้านงานบริการ  แต่อย่างไรก็ตามบุคลิกภาพแบบเก็บตัว ซึ่งมักจะเงียบเฉย ไม่ชอบสังคมกับผู้อื่น  มองปัญหาเข้าสู่ตนเอง สนิทกับคนยาก ดำเนินชีวิตประจำวันด้วยความเคร่งขรึม ซึ่งเป็นบุคลิกภาพที่ยังไม่สอดคล้องกับผู้ที่จะทำงานในด้านงานบริการ อาจส่งผลเชิงลบต่องานบริการและต่อภาพลักษณ์ขององค์การได้   ดังนั้นองค์การควรจัดให้มีโปรแกรมการพัฒนาบุคลิกภาพของพนักงานบริการลูกค้าในทุกๆปี เพื่อปรับปรุงพนักงานบริการลูกค้าบางส่วนที่มีบุคลิกภาพไม่ดีและพัฒนาของพนักงานบริการลูกค้าบางส่วนที่ดีอยู่แล้วให้ดียิ่งขึ้น  เพราะลักษณะบุคลิกภาพของพนักงาน มีส่วนช่วยเสริมสร้างสัมพันธภาพระหว่างพนักงานบริการลูกค้ากับผู้มาติดต่อเกี่ยวข้องด้วย พนักงานบริการลูกค้าที่มีลักษณะพร้อมเป็นมิตรกับผู้คน ยิ้มแย้ม เป็นกันเอง ทำตัวให้ผู้อื่นเข้าถึงได้และเต็มอกเต็มใจในการติดต่อสัมพันธ์กับผู้อื่น สนใจความคิดความ รู้สึกของผู้อื่นจะเป็นปัจจัยเสริมในการประสานงานและการดำเนินงานในส่วนที่เกี่ยวข้องกับผู้อื่นได้เป็นอย่างดีส่งผลสู่ความเจริญก้าวหน้าขององค์การ บุคลิกภาพเป็นสิ่งที่สามารถปรับปรุงหรือแก้ไขเสริมสร้างให้ดีขึ้นได้ ดังนั้นทางองค์การควรมีการพัฒนาบุคลิกภาพของพนักงานบริการลูกค้าในด้านที่ยังไม่สอดคล้องกับงานบริการ โดยอาศัยการฝึกหัดและกระทำบ่อยๆจนเป็นความเคยชิน 
	 โดยแนวทางในการปรับปรุงบุคลิกภาพสำหรับพนักงานบริการลูกค้าสามารถสรุปประเด็นที่ควรพิจารณา 6 ด้าน ได้แก่ การมอง เพราะสายตาของบุคคลจะแสดงออกซึ่งความรู้สึกให้เห็นได้ ควรมีการฝึกอบรมการมองของพนักงานบริการลูกค้าให้ส่อความรู้สึกในทางที่ดี สุภาพเรียบร้อย การแต่งกาย ต้องคำนึงถึงความสะอาดเรียบร้อย ความเหมาะสมกับวัย กาลเทศะและสถานที่ 
	การพูด ซึ่งเป็นตังบ่งบอกอุปนิสัยและจิตใจของผู้พูดให้ผู้อื่นทราบได้ พนักงานบริการลูกค้าควรมีการพูดที่สุภาพเรียบร้อย สำเนียงนุ่มนวลน่าฟัง พูดมีเหตุผล การเดิน ควรมีท่าเดินที่สง่าผ่าเผย งดงาม   การแสดงท่าทาง การแสดงออกให้เหมาะสมกับเวลา โอกาสและสถานที่  พนักงานบริการลูกค้าต้องระมัดระวังการแสดงออกโดยเฉพาะการแสดงออกต่อหน้าลูกค้า  และการทำงาน พนักงานบริการลูกค้าควรทำงานด้วยความคล่องแคล่วว่องไว กระตือรือร้น และเอาใจใส่ ตั้งใจทำงาน   จึงควรเพิ่มเติมเนื้อหาและหัวข้อของการปรับปรุงบุคลิกภาพทั้ง 6 ด้านข้างต้นในแผนการฝึกอบรมพนักงานใหม่หรืออบรมประจำปีในปีต่อๆไปด้วย
	  4. การคัดเลือกบุคลากรโดยพิจารณาถึงบุคลิกภาพ ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ และสถานภาพสมรส จากผลการวิจัยพบว่าบุคลิกภาพ ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ และสถานภาพสมรสมีผลต่อการแสดงอารมณ์ขณะทำงานของพนักงานบริการลูกค้า ดังนั้นในการคัดเลือกบุคลากรเข้าทำงานเป็นพนักงานบริการลูกค้า ทางองค์การจึงควรพิจารณาด้านบุคลิกภาพทั้งบุคลิกภาพภาย นอกและบุคลิกภาพภายในของผู้สมัครให้สอดคล้องกับบุคลิกภาพของผู้ที่จะทำงานในด้านการบริการ เนื่องจากบุคลิกภาพของพนักงานบริการลูกค้าเป็นหัวใจสำคัญอีกประการหนึ่งของความ สำเร็จหรือล้มเหลวขององค์การ บุคลากรในองค์การที่จะถือได้ว่ามีคุณภาพ นอกจากจะต้องมีทักษะประสบการณ์และความรู้ความสามารถในการทำงานตามภาระหน้าที่แล้ว ควรต้องมีบุคลิก ภาพที่เหมาะสมสอดคล้องกับงาน บุคลิกภาพซึ่งเน้นคุณลักษณะเฉพาะตัวของบุคคล จะมีผลต่อประสิทธิภาพการทำงานและปฏิสัมพันธ์กับผู้อื่นทั้งในองค์การและนอกองค์การ และยังเป็นภาพ ลักษณ์ที่สำคัญขององค์การด้วย โดยองค์การควรคัดเลือกบุคคลที่มีลักษณะพร้อมเป็นมิตรกับผู้คน ยิ้มแย้ม เป็นกันเอง ทำตัวให้ผู้อื่นเข้าถึงได้ และเต็มอกเต็มใจในการติดต่อสัมพันธ์กับผู้อื่น สนใจความคิดความรู้สึกของผู้อื่น จะเป็นปัจจัยเสริมในการประสานงานและการดำเนินงานในส่วนที่ เกี่ยวข้องกับผู้อื่นได้เป็นอย่างดี ส่งผลสู่ความเจริญก้าวหน้าขององค์การ เพราะการคัดเลือกบุคคลที่มีลักษณะเหมาะสมกับงานบริการตั้งแต่แรกมาเป็นพนักงานบริการลูกค้าสามารถทำได้ง่าย ประหยัดงบประมาณการฝึกอบรมเพื่อปรับปรุงบุคลิกภาพของพนักงานใหม่ และลดการลองผิดลองถูกไม่เสียเวลาในการทำงานจริง และเป็นประโยชน์ต่อพนักงานบริการลูกค้าที่ได้รับคัดเลือกเข้ามาทำงานที่ไม่ต้องปรับบุคลิกภาพของตนเองเพื่อให้สอดคล้องกับงานและองค์การมากนัก นอก จากนี้ในการคัดเลือกบุคคลเข้าทำงานในหน้าที่พนักงานบริการลูกค้าควรคำนึงถึงด้านเพศและสถานภาพสมรสด้วย เนื่องจากรูปแบบการแสดงอารมณ์ในเพศชายและเพศหญิงมีความแตกต่างกัน แม้ว่าในงานบริการส่วนใหญ่ผู้ทำงานในด้านการให้บริการมักเป็นเพศหญิง แต่ควรให้ความเสมอภาคทางเพศโดยการพิจารณาบุคคลเพศชายที่มีคุณลักษณะที่เหมาะสมด้านอื่นๆร่วมด้วย ส่วนสถานภาพสมรสที่ต้องคำนึงถึงจะเกี่ยวข้องกับเวลาที่พนักงานจะทุ่มเทให้กับการทำงาน เนื่อง จากในงานบริการลูกค้าบางครั้งจำเป็นต้องมีการออกไปจัดแสดงสินค้านอกสถานที่ บางครั้งบุคคลที่มีสถานภาพสมรสอาจมีข้อจำกัดในด้านเวลาที่ต้องรับผิดชอบดูแลสมาชิกภายในครอบครัวมาก กว่าบุคคลที่มีสถานภาพโสด
	ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป
	 เพื่อให้ผลการวิจัยในครั้งนี้สามารถนำไปประยุกต์ใช้ให้เกิดประโยชน์อย่างกว้างขวางมากขึ้น ผู้วิจัยใคร่ขอเสนอความคิดเห็นเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป ดังนี้
	 1.  ควรมีการศึกษาถึงตัวแปรอื่นๆที่เกี่ยวข้องกับพนักงานบริการลูกค้าที่อาจมีผลต่อการแสดงอารมณ์ขณะทำงาน เช่น ภาระความรับผิดชอบทางครอบครัว ด้านปัญหาครอบครัว จำนวนผู้ที่ต้องดูแลอุปการะเลี้ยงดู ความพึงพอใจในชีวิตสมรส ความพึงพอใจในการทำงาน ทัศนคติในงานบริการ เป็นต้น
	 2.  ควรมีการศึกษาถึงตัวแปรอื่นๆที่เกี่ยวข้องกับลูกค้าหรือผู้ใช้บริการที่อาจมีผลต่อการแสดงอารมณ์ขณะทำงานของพนักงานบริการลูกค้า เช่น จำนวนของผู้ใช้บริการแต่ละครั้ง พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ เช่น เพศ อายุ ระดับการศึกษา ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคมของผู้ใช้บริการ 
	 3.  ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบอารมณ์ขณะทำงานในอาชีพอื่นๆ เช่น พยาบาล ตำรวจ ทนายความ  แพทย์  ครู หรือแม้แต่ ผู้ให้บริการปรึกษาทางโทรศัพท์ 
	 4.  ควรมีการพัฒนาแบบสอบถามอารมณ์ขณะทำงานให้สอดคล้องกับวัฒนธรรมการทำงานด้านงานบริการในประเทศไทย เพราะยังไม่เคยมีผู้ศึกษาเรื่อง อารมณ์ขณะทำงานในประเทศไทยมาก่อน แบบสอบถามอารมณ์ขณะทำงานที่ผู้วิจัยใช้ในการศึกษาครั้งนี้เป็นการแปลจากแบบสอบถามต่างประเทศ ซึ่งบางคำถามเป็นคำถามที่ตรงเกินไป ไม่สอดคล้องกับวัฒนธรรมของคนไทย หากมีผู้วิจัยหันมาศึกษาเพื่อพัฒนาแบบสอบถามดังกล่าว จะเป็นประโยชน์กับวงการวิจัยและเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพของผู้ให้บริการได้อีกทางหนึ่ง 
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