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บทที ่3 

 

กรอบแนวคิดและทฤษฎทีี่เกี่ยวของ 

 

 

 การศึกษาเรื่อง “แอรโฮสเตส” : กระบวนการเขาสูอาชีพ การดําเนินชีวิตการทํางาน และ

การจัดการอารมณ (Emotion work) ในครั้งนี้ใชกรอบแนวคิดและทฤษฎีตาง ๆ เพื่อเปนแนวทาง

หรือกรอบชี้แนะในการวิเคราะหขอมูล โดยใชกรอบแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ ดังตอไปนี้ 

 

 

การขัดเกลาทางสงัคม (Socialization) 

 

 การขัดเกลาทางสังคม (socialization) โดยทั่วไปหมายถึงวิถีทางที่บุคคลเรียนรูทักษะ 

ความรู คานิยม แรงจูงใจ และบทบาทที่เหมาะสมกับตําแหนงของเขาในกลุมหรือในสังคม นิยาม

การขัดเกลาทางสังคมในเชิงสังคมวิทยา มักจะเนนวิถีทางที่บุคคลเรียนรู เพื่อทําตัวใหสอดประสาน

กับสังคม (พงษสวัสดิ์ สวัสดิพงษ 2547:127) การขัดเกลาทางสังคมเปนกระบวนการตลอดชวง

ชีวิตของบุคคล การขัดเกลาทางสังคมดําเนินการผานการอบรมเลี้ยงดูในวัยเด็ก หรือระบบ

การศึกษาที่กลอมเกลาใหบุคคลรับรูกฎระเบียบของการดําเนินชีวิตในสังคม จนถึงในวัยผูใหญที่

การขัดเกลาทางสังคมโดยสวนใหญที่เกิดขึ้นจะเปนการขัดเกลาทางสังคมในกลุมอาชีพ ที่เนนให

บุคคลเรียนรูกฎระเบียบ บรรทัดฐาน วิถีการประพฤติปฏิบัติของวิชาชีพของตน  

 ในสังคมวิทยา มโนทัศนการขัดเกลาทางสังคมมีความหมายแตกตางกันสองประการ 

ประการแรก การขัดเกลาทางสังคมมักจะถูกใชในความหมายของการปรับแปลง (adaptation) 

และการอนุโลมตาม (conformity) ตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งของบุคคล เชนการอนุโลมตามความคาดหมาย

ทางดานบทบาท (role expectation) ขอคิดเห็นของคนอื่นหรือบรรทัดฐาน และคานิยมของสังคม 

ความหมายดังกลาวปรากฏในทัศนภาพเชิงโครงสรางและการหนาที่ (structure-functionalism) 

โดยแนวคิดนี้มักจะมองการขัดเกลาทางสังคมจากจุดยืนของสังคมหรือของกลุมทางสังคมซึง่บคุคล

เปนสมาชิกอยู การขัดเกลาสมาชิกใหมเปนเครื่องมือในการคงไวซึ่งอิทธิพลทางสังคม 

 ความหมายของการขัดเกลาทางสังคมประการที่สอง จะเนนพัฒนาการของบุคคล

มากกวาการถายทอดทางวัฒนธรรม การขัดเกลาตามความหมายนี้หมายถึงกระบวนการพัฒนา
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หรือกระบวนการเปลี่ยนแปลงของบุคคลอันเปนผลมาจากอิทธิพลทางสังคม จุดสนใจหลักอยูที่

พัฒนาการของ “อัตมโนทัศน” (self concept) รวมทั้งทัศนคติ ความโนมเอียง และพฤติกรรม    

ตาง ๆ ของบุคคล ซึ่งสํานักแนวคิดทางสังคมวิทยาที่ยึดถือทัศนะนี้คือ แนวปฏิสังสรรคสัญลกัษณ 

(symbolic interactionism) ทัศนภาพนี้เสนอแนวคิดการขัดเกลาทางสังคมในฐานะที่เปน

กระบวนการปฏิสังสรรคซึ่งเปนผลจากการตอรอง (negotiated interactions) อันนําไปสูการสราง

และการเปลี่ยนแปลงอัตตะของบุคคล ลักษณะเดนของทัศนภาพดังกลาวอยูที่การเนนในการ

ปฏิสังสรรคเชิงสัญลักษณในฐานะแหลงธรรมชาติของการปรากฏอยูของมนุษย การเกิดจิต (mind) 

อัตตะ (self) และโครงสรางทางสังคม บทบาทอันกระฉับกระเฉง (active role) ของผูกระทําในการ

สรางสรรคอัตตะ และสถานการณทางสังคม ความสําคัญของการสวมรับบทบาท (role-taking) ใน

ฐานะกลไกแหงการรูจักตนเอง และการรูจักคนอื่น ๆ อันที่ทําใหการปฏิสังสรรคทางสังคมเกิดขึ้นได 

และลักษณะที่เลื่อนไหลทํานายไดยากของกระบวนการโดยสวนรวม  แนวทฤษฎีการปฏิสังสรรค

สัญลักษณ มีอิทธิพลสําคัญตอแนวความคิดทางสังคมวิทยาเกี่ยวกับกระบวนการขัดเกลาทาง

สังคมซึ่งเกิดขึ้นในแหลงตาง ๆ เชน วัฒนธรรมยอย กลุมเบี่ยงเบน หรือกลุมอาชีพตาง ๆ  

 กลาวโดยยอ มโนทัศนการขัดเกลาทางสังคมในสังคมวิทยา มีความหมายแตกตางกันสอง

ความหมาย สืบเนื่องมาจากการยึดถือกรอบอางอิงและเชื่อมโยงกับสํานักแนวคิดที่แตกตางกัน  

ทัศนภาพหนึ่งเนนการปรับแปลงและการอนุโลมตามของบุคคลตอเงื่อนไขของสังคม สวนอีกทัศ

นภาพหนึ่ง เนนพัฒนาการของบุคคลเขาสูความเปนมนุษย ซึ่งมีลักษณะพิเศษแตกตางไปจากสัตว 

ทัศนภาพทั้งสองมีความถูกตองและทําใหความคิดเกี่ยวกับการขัดเกลาทางสังคมมีความสมบูรณ

ยิ่งขึ้น ส่ิงที่ควรเนนในที่นี้คือ การปรับแปลงที่เกิดขึ้นในบุคคลอันเปนผลมาจากอิทธิพลทางสังคม

เกี่ยวของกับประเด็นทางสังคมวิทยา ในกรณีที่มันเกิดขึ้นภายในบริบทของสัมพนัธภาพทางสงัคมที่

มีการจัดระเบียบแลว ในแงดังกลาว ความคิดทางสังคมวิทยาในดานการขัดเกลาทางสังคมมีสวน

ของ “สมาชิกภาพ” (membership) เขาไปเกี่ยวของดวยนั่นคือการถูกขัดเกลาทางสังคม คือการ

เปนสวนหนึ่งของกลุมทางสังคมนั่นเอง 

 องคประกอบในดาน “สมาชิกภาพ” ปรากฏหลักฐานชัดแจงในมโนทัศน “การยึดถือ

ผูกพัน” ซึ่งเปนกระบวนการหลักกระบวนการหนึ่งในการขัดเกลาทางสังคม มิติของการยึดถือซ่ึง

เกี่ยวของกับประเด็นนี้มีอยูสองประการคือ การยึดถือผูกพันกับอะไร และการยึดถือผูกพันกับใคร 

(Stone 1962 อางถึงในพงษสวัสดิ์ สวัสดิพงษ 2538:4) ทั้งสองมิติเปนเรื่องของเอกลักษณ 

(identity) การยึดถือผูกพันกับอะไร เกี่ยวของกับการกําหนดเอกลักษณคือ เปนการกําหนดวา

ตนเองเปนใคร และคนอื่น ๆ เปนใครในสถานการณหนึ่ง ๆ สวนการยึดถือผูกพันกับใคร เปนเรื่อง
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ของความผูกพันทางอารมณและทางจิตวิทยา ซึ่งบุคคลหนึ่งมีตอบุคคลหรือตอกลุม การยึดถือ

ผูกพันกับผูขัดเกลาหรือกลุมที่ทําการขัดเกลาใหบุคคลนั้น ๆ ยอมรับอิทธิพลและถูกจูงใจใหรับการ

ขัดเกลาตามมาตรฐานของบุคคลหรือกลุมนั้น ๆ มากขึ้น จงึเปนผลประโยชนของผูทําการขัดเกลา

หรือหนวยที่ทําหนาที่ขัดเกลาที่จะตองพยายามสงเสริมใหผูถูกขัดเกลามีความผูกพันทางอารมณ

ตอผูทําการขัดเกลาและในกระบวนการดังกลาว ทําการพัฒนาเอกลักษณทั้งหลายที่สอดคลองกับ

วัตถุประสงคและเปาหมายของกลุม (พงษสวัสด์ิ สวัสดิพงษ 2538:4) 

 

บริบทการขัดเกลาทางสังคม 

 

 แนวคิดอีกแนวคิดหนึ่งที่เกี่ยวของกับการขัดเกลาทางสังคม คือ สังคมวิทยาคลาสสิกซึ่ง

สะทอนใหเห็นไดจากงานเขียนของ Weber, Mark และ Simmel แนวคิดนี้ไดมุงสนใจรากฐานทาง

โครงสรางของประสบการณของมนุษย การมุงจุดสนใจไปที่ “บริบท” ที่การขัดเกลาทางสังคมได

เกิดขึ้นโดยเฉพาะที่ตั้งที่เปนองคการหรือสถาบัน มีเงื่อนไขที่จะตองใหความสนใจเปนพิเศษตอ

ลักษณะตาง ๆ ของโครงสรางทางสังคม ของสถานการณนั้น ๆ เนื่องจากลักษณะตาง ๆ เหลานี้มี

ผลกระทบตอกระบวนการขัดเกลาทางสังคม ตามปกติโครงสรางทางสังคมหมายถึงแบบแผนที่

มั่นคงของการปฏิสังสรรคทางสังคมภายในกลุม อยางไรก็ดี มโนทัศนดังกลาวยังมีความหมาย

ครอบคลุมไปถึงลักษณะอื่น ๆ ของกลุม เชน องคประกอบทางเพศและอายุ รวมถึงลักษณะอื่น ๆ 

เชน ขนาด ความหนาแนน และขอบเขตของกลุม เปนตน ครอบครัวมีความแตกตางไปจากชั้นเรยีน 

กลุมเพื่อนแตกตางไปจากคุก องคการทางอาชีพแตกตางไปจากองคการทางศาสนา ในแง

โครงสรางของความสัมพันธทางสังคมของกลุมตาง ๆ เหลานี้ (พงษสวัสด์ิ สวัสดิพงษ 2538:5)  

 บริบทการขัดเกลาทางสังคมในสังคมที่ซับซอนมีจํานวนเกือบนับไมถวน  ดังนั้น                   

การขัดเกลาทางสังคมทุกชนิดจึงมีลักษณะที่เปนบริบท เนื่องจากการเกิดขึ้นในสถานการณทาง

สังคมบางประการ สถานการณตาง ๆ ที่เปนเทศะสําหรับการขัดเกลาทางสังคมมีความแตกตางกัน

ในขอบเขตและระยะเวลาจากการ “พบหนา” (encounter) ที่ดวยความหมายและชั่วคราว ไปจนถงึ

ประสบการณที่ลึกซึ้งและกินเวลายาวนาน (พงษสวัสด์ิ สวัสดิพงษ 2538:5) 

 การขัดเกลาในวัยผูใหญในสังคมที่การทํางานในรูปแบบของการไดรับคาตอบแทน เปน

กิจกรรมหลักในชีวิตภายนอกครอบครัว สถานที่ทํางานเปนแหลงของการใชเวลาเปนจํานวนมาก 

เปนเวทีแหงการพัฒนาและการแสดงสมรรถนะและความรูสึกมีคุณคาเทา ๆ กับเปนที่มาของ
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เอกลักษณของบุคคล การทํางานเปนบริบทแหงการขัดเกลาทางสังคมที่แตกตางออกไปจากบริบท

ครอบครัว กลุมเพื่อน และโรงเรียน (พงษสวัสด์ิ สวัสดิพงษ 2538:31) 

 

 การขัดเกลาทางสังคมในบริบททางอาชีพ 

 

 ในการวิเคราะหกระบวนการเขาสูอาชีพและการดําเนินชีวิตการทํางานของแอรโฮสเตส ผู

ศึกษาเลือกใชมโนทัศน “การขัดเกลาทางสังคมในบริบททางอาชีพ” (occupational socialization) 

ที่ดําเนินไปเพื่อตระเตรียมหรือฝกอบรมใหบุคคลมีความพรอมในการประกอบอาชีพ ซึ่งถือเปนการ

เตรียมตัวใหบุคคลเขาสูตําแหนงทางสังคมในบทบาทใหม ที่มีหนาที่ความรับผิดชอบในการทํางาน

ตามหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย โดยแบงการขัดเกลาทางสังคมในบริบทอาชีพเปน 2 ลักษณะ ไดแก 

 

 1. การขัดเกลาทางสังคมแบบเปนทางการ (formal socialization) 

 บุคคลสามารถเรียนรูทักษะทางการประกอบอาชีพจากการถายทอดความรูทักษะโดยการ

อบรมขัดเกลาที่เกิดขึ้นในชั้นเรียนที่เปนทางการ มีการวางหลักสูตรการอบรมและถายทอดความรู

ตามแผนการสอนที่ไดรับการออกแบบเอาไวลวงหนา ผูฝกสอนสามารถถายทอดเนื้อหาสาระของ

การทํางานไดในหองเรียน ที่ไดรับการออกแบบใหมีความพรอมสําหรับการเรียนรูทักษะที่สําคัญใน

การประกอบอาชีพ ซึ่งจากการฝกอบรมเพื่อเตรียมพรอมในการประกอบอาชีพ แอรโฮสเตสจะ

ไดรับการถายทอดความรู กฎระเบียบในการทํางาน ขอบังคับของบริษัทที่ไดรับการบันทึกไวอยาง

เปนลายลักษณอักษร ตามหลักสูตรพื้นฐานในการทํางาน (basic cabin attendant course) ที่มี

การออกแบบและวางหลักสูตรการฝกอบรมเอาไวลวงหนา 

 

2. การขัดเกลาทางสังคมแบบไมเปนทางการ (informal socialization) 

นอกจากแอรโฮสเตสจะผานการอบรมหลักสูตรภาคทฤษฎีและภาคปฏิบัติที่ไดรับการ

ออกแบบหลักสูตรเอาไวอยางเปนทางการแลว พวกเธอยังมีโอกาสเรียนรูขั้นตอน ทักษะวิธีการ

ทํางานที่ “แตกตาง” ไปจากการฝกอบรมในชั้นเรียน จากการลองผิดลองถูก การเลียนแบบ การ

สังเกตจากการทํางานของผูรวมงานที่อยูรอบตัว ไมวาจะเปนวิธีการใหบริการผูโดยสาร การทํางาน

ใหประหยัดเวลา และเทคนิคในการรับมือ หรือใหบริการผูโดยสารที่ไมมีการสอนภายในหองเรียน 

แอรโฮสเตสสามารถเรียนรูทักษะ หรือวิธีการทํางานเหลานี้ได จากการสังเกตจาก “รุนพี่” หรือการ

ทดลองทํางานดวยประสบการณตรงของตนเองอีกดวย 
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 จากที่กลาวมา การศึกษาครั้งนี้มองภาพการขัดเกลาทางสังคมในบริบทการอาชีพของ

แอรโฮสเตสวาอยูในขั้นตอนของกระบวนการเขาสูอาชีพและการดําเนินชีวิตการทํางาน ซึ่งบุคคล

จะมีการเรียนรูขั้นตอน วิธีการทํางานที่เปนทางการจากแบบแผนของหลักสูตรการฝกอบรม

พนักงานของบริษัท ในขณะเดียวกันก็มีการเรียนรูวิธีการทํางานผานขั้นตอนที่ไมเปนทางการ จาก

การลองผิดลองถูก การสังเกตจากประสบการณสวนบุคคล ซึ่งแอรโฮสเตสแตละคนก็จะมีวิธีการ

ตีความและใหความหมายพฤติกรรมของตนที่แตกตางกันออกไป อยางไรก็ตามก็สามารถมองเห็น

แบบแผนของการเรียนรูจากการขัดเกลาทางสังคมทางบริบทการอาชีพของแตละบุคคลไดจากการ

วิเคราะหผลการศึกษา ซึ่งจะนําเสนอในบทตอไป 

 

 ในสวนการวิเคราะหการจัดการอารมณของแอรโฮสเตส ผูศึกษาเลือกใชแนวคิด         

“การจัดการอารมณ” (emotion work) ในการศึกษาอารมณในการทํางานของแอรโฮสเตส โดยจะ

เร่ิมดวยการกลาวถึงวิธีการศึกษา “อารมณ” ในทางสังคมศาสตร ดังนี้ 

 

 

วิธีการศึกษา “อารมณ” ทางสังคมศาสตร 

 

 วิธีการศึกษาทางสังคมทั้งหลายไดรับการคิดคน และพัฒนาขึ้นมาเพื่อศึกษาปรากฏการณ

ทางสังคมในมุมมองที่แตกตางกัน การที่จะเลือกนําวิธีการศึกษาใดมาใชอธิบายปรากฏการณทาง

สังคมจะขึ้นอยูกับแนวคิดพื้นฐาน และมุมมองเชิงทฤษฎีที่ใชในการวิเคราะหโลกทางสังคมและ

ความแตกตางของบริบททางสังคม ซึ่งไมมีวิธีใดที่ถูกตองหรือใชอธิบายปรากฏการณทางสังคมได

อยางครอบคลุมทั่วถึงทั้งหมด เพราะแตละวิธีตางก็มีเอกลักษณ มุมมองในการศึกษาสังคมที่

แตกตางกันออกไป ในการศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาไดใหความสนใจกับ “อารมณ” ซึ่งเปนลักษณะ

พิเศษเฉพาะของแตละบุคคล ซึ่งวิธีการศึกษาทางสังคมที่มีอยูใหความสําคัญกับอารมณมากนอย

แตกตางกันไป แตอยางไรก็ตาม การศึกษาครั้งนี้ไดเลือกใชวิธีการศึกษาแนวการปฏิสังสรรค

สัญลักษณ และใชแนวคิดเรื่องการจัดการอารมณ (Emotion work) ในการศึกษาการจัดการ

อารมณของแอรโฮสเตส โดยเริ่มที่การกลาวถึงแงมุมทางอารมณของวิธีการศึกษาทางสังคมตาง ๆ 

ไดแก 
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1. วิธีการศึกษาแนวอินทรีย (Organismic approach)  

 

วิธีการศึกษาแนวอินทรีย เปนวิธีการศึกษาอีกวิธีหนึ่งที่ไดรับการพัฒนาขึ้นมาในสาขา

จิตวิทยาเพื่อใชอธิบายการกระทําของบุคคล โดยการศึกษาแนวนี้อธิบายพฤติกรรมทางสังคมที่

บุคคลแสดงออกมา วามีความเกี่ยวของกับปจจัยทางชีววิทยา อาทิ “สัญชาตญาณ” หรือ “แรง

กระตุน” สวนบุคคลที่ใชอธิบายพฤติกรรมทางสังคมของปจเจกบุคคล วิธีการศึกษาแนวนี้ไมไดให

ความสําคัญกับการวิเคราะหในระดับโครงสรางสังคมและวัฒนธรรม แตใหความสําคัญกับปจจัย

ทางสังคม วาเปนเพียงสถานการณที่เปนตัวกระตุนใหเกิดพฤติกรรมและการแสดงออกของบุคคล

เทานั้น แนวการศึกษานี้เชื่อวาอารมณความรูสึกสวนบุคคลมีลักษณะคงที่และมีความเปนสากลซึ่ง

มีรากฐานจากปจจัยทางชีววิทยาและพันธุกรรมที่ไดรับมาตั้งแตกําเนิด การปฏิสังสรรคทางสังคม

ไมไดสงผลกระทบตออารมณความรูสึกของบุคคลโดยตรง การศึกษาทางสาขาจิตวิทยาสวนใหญ

ใชวิธีการศึกษาแนวชีวอินทรียนี้ ในการศึกษาพฤติกรรม ความเชื่อ ทัศนคติ รวมถึงอารมณของ

ปจเจกบุคคล และใหความสําคัญกับจุดกําเนิดของอารมณ ดังที่ Sigmund Freud และ William 

James กลาววาอารมณเกิดจากกลไกของระบบรางกาย  

Sigmund Freud เปนนักจิตวิทยาที่นับไดวาเปนบิดาของการศึกษาทางจิตวิเคราะห ที่เนน

ศึกษาจิตไรสํานึก และลักษณะทางกายภาพของมนุษยที่เปนพื้นฐานของการพัฒนาอารมณ

ความรูสึกในวัยตาง ๆ โดยเฉพาะพื้นฐานครอบครัวและการเลี้ยงดูในวัยเด็กวาเปนรากฐานของ

บุคลิกภาพของมนุษยในวัยผูใหญ อารมณเกิดจาก “แรงขับดัน” (drive) ที่ติดตัวมาแตกําเนิด การ

วิเคราะหของเขาในเรื่อง “กลวิธานปองกันตัว” (defense mechanism) (ศรีเรือน แกวกังวาล 

2539:23) เปนความพยายามหาทางผอนคลายภาวะที่ไมพึงประสงคทางอารมณ เมื่อบุคคลตอง

เผชิญกับภาวะที่บีบค้ันจิตใจ ซึ่งเปนวิธีการในสวนจิตไรสํานึกของบุคคล แตก็มีแนวทางที่เปนแบบ

แผนที่บุคคลใชในการผอนคลายความกังวลและความตึงเครียด ดังนั้นอารมณในมุมมองของ 

Freud จึงเปนอารมณที่เกิดจากมีรากฐานมาจากจิตไรสํานึก และสามารถอธิบายไดดวยการศึกษา

พื้นฐานของครอบครัว และแรงขับดันสวนบุคคล 

William James เปนนักจิตวิทยาเชนเดียวกัน โดย James ไดพัฒนาทฤษฎีในการศึกษา

อารมณ โดยมองวาอารมณเกิดจากการเปลี่ยนแปลงทางรางกายเมื่อบุคคลไดรับการกระตุนจาก

สิ่งแวดลอม การรับรูตัวกระตุนนี้ จะสงผลตออวัยวะตาง ๆ ภายในรางกาย อาทิ ระดับของการหลั่ง

สารอะดรีนาลีน อัตราการเตนของหัวใจ เมื่อบุคคลเกิดอารมณความรูสึกตื่นเตน หวาดกลัว หรือ

ยินดี ซึ่งเนนที่องคประกอบทางชีววิทยา ที่มีอิทธิพลตออารมณความรูสึกของปจเจกบุคคล 
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จากที่กลาวมาแลว วิธีการศึกษาแนวอินทรียนี้มองอารมณวาเปนลักษณะเฉพาะสวน

บุคคล แตก็มีจุดรวมที่สามารถศึกษาไดอยางเปนแบบแผนสากล โดยศึกษาไดจากกระบวนการ

ทางชีววิทยา เงื่อนไขทางสังคมเปนเพียงตัวกระตุนตอระบบรางกาย และการรับรูที่ทําใหเกิด

อารมณความรูสึกขึ้นมาเทานั้น 

 

2. วิธีการศึกษาแนวประเพณีนิยม หรือแนวขนบ (Conventional approach)  

 

เปนวิธีการศึกษาทางสังคมในยุคเริ่มแรก ที่ใหความสําคัญกับการศึกษาปรากฏการณทาง

สังคมในระดับโครงสรางระดับมหภาคและการจัดระเบียบทางสังคม  ซึ่งเปนการศึกษา

ความสัมพันธในระดับสังคม พิจารณาบุคคลที่มีปฏิสัมพันธกันเพื่อสรางการจัดระเบียบทางสังคม 

ซึ่งพิจารณาในระดับโครงสรางมหภาค และพิจารณาปจเจกบุคคลวาเปนองคประกอบหนึ่งที่

จะตองยอมรับเงื่อนไขของสังคมที่บีบบังคับใหบุคคลมีพฤติกรรมที่เปนที่ตองการ เพื่อสรางความมี

ระเบียบใหเกิดขึ้นภายในสังคม การศึกษาในแนวขนบนี้เนนการศึกษาสังคมดวยระเบียบวิธีวิจยัเชงิ

ปริมาณเปนหลัก และจะไมใหความสําคัญกับแงมุมในเรื่องอารมณความรูสึกเทาใดนัก 

ซึ่งจะเห็นไดจากผลงานของนักสังคมวิทยาในยุคแรกเริ่มที่ใชวิธีการศึกษาแนวขนบ และ

เปนรากฐานสําคัญของการศึกษาทางสังคมวิทยาในยุคตอมา ลวนแตอธิบายพฤติกรรมของบุคคล

ในรูปแบบของการกระทําที่มีการจัดระเบียบแลวของกลุม หรือของสังคมมากกวาที่จะอธิบายการ

กระทําของบุคคลวาเกิดจากแรงผลักดันทางอารมณความรูสึกสวนตัว ดังผลงานของนักสังคม

วิทยา อาทิ Karl Marx, Max Waber และ Emile Durkheim  

Karl Marx ที่เนนการครอบงําทางโครงสรางสังคมในดานเศรษฐกิจการเมือง ที่สงผล

กระทบตอลักษณะสวนบุคคลของปจเจก จากผลงาน “Capital” (1961) Marx ไดอธิบายมโนทัศน 

“ความแปลกแยก” (alienation) ที่มองวาเกิดจากโครงสรางของกลุมแรงงานในระบบเศรษฐกิจ

แบบทุนนิยมไมสอดคลองกับการบรรลุธรรมชาติในเชิงสรางสรรค อันเปนพื้นฐานของความเปน

มนุษย และผลของความไมสอดคลองนี้ก็คือ ความทุกขทรมานและความไมพึงพอใจทั้งในระดับ

บุคคลและสังคม ดังนั้นแนวคิดของ Marx จึงเนนที่การทําความเขาใจในระดับโครงสรางของสังคม

ในทางเศรษฐกิจที่ขัดขวางธรรมชาติเชิงการสรางสรรคของมนุษย อารมณความรูสึกสวนบุคคลใน

แนวคิดน้ีจึงเปนเพียงสวนหนึ่งของความแปลกแยกที่เกิดขึ้นจากโครงสรางทางสังคมนั่นเอง แตก็

ไมไดรับการใหคําอธิบายที่ละเอียดไปกวานี้ 
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Max Waber ที่เนนการทําความเขาใจชีวิตทางสังคมของมนุษยวาจะตองคนหา

ความหมายเชิงอัตวิสัย (subjective meaning) ที่ไดรับการยึดถือรวมกันของผูรวมการปฏิสังสรรค

ทางสังคมทั้งหลาย โดยผลงานการศึกษาที่ไดรับการยอมรับอยางกวางขวางของเขาคือ “The 

Protestant Ethic and the Spirit of Capitalism” (1958) ที่ Weber วิเคราะหความสําคัญของ

ระบบความเชื่อทางศาสนากับความสัมพันธกับการเกิดของระบบทุนนิยมในสังคมตะวันตก และได

แสดงใหเห็นคานิยมของการทํางานหนัก เปนวิถีทางเพื่อแสดงใหเห็นคุณคาของตนเองในสายตา

ของ “พระเจา” ที่ไดรับการยึดถือรวมกันของผูนับถือศาสนาคริสตนิกายโปรแตสแตนท วามีความ

เกี่ยวเนื่องกับการพัฒนาระบบทุนนิยม ซึ่งมองวาลักษณะของความเชื่อที่ไดรับการยึดถือรวมกัน

ของสมาชิกในสังคมเปนสิ่งที่ใชอธิบายพฤติกรรมทางสังคม โดยที่ไมไดใหความสําคัญตอลักษณะ

อารมณความรูสึกสวนบุคคลแตอยางใด 

Emile Durkheim กลาววาการทําความเขาใจวิถีชีวิตทางสังคม จะตองคนหา “ขอเท็จจริง

ทางสังคม” (social facts) และเงื่อนไขตาง ๆ ที่เปนตัวหลอหลอมการกระทําของบุคคล และศึกษา

วิเคราะหขอเท็จจริงจากเงื่อนไขตาง ๆ เหลานี้ ซึ่งในการศึกษาการฆาตัวตายซึ่งถือเปนการกระทํา

สวนบุคคลในผลงาน “Suicide” (1951) ของเขา Durkheim ไดแสดงใหเห็นวาอัตราการฆาตัวตาย

ในสังคมมีความสัมพันธอยางชัดเจนกับระดับและรูปแบบของ “ความเปนปกแผนทางสังคม” 

(social solidarity) ซึ่งเปนปรากฏการณสังคมในระดับโครงสราง ทําใหละเลยการใหคําอธิบายใน

เร่ืองลักษณะเฉพาะ หรืออารมณความรูสึกของบุคคลที่แตกตางกันออกไป เนื่องจากตองการที่จะ

สรางเอกลักษณใหกับการศึกษาทางสังคมวิทยา นอกจากนี้ Durkheim ที่ตองการแสดงใหเห็นถึง

ความแตกตางของสังคมวิทยากับ “ศาสตรทางสังคม” สาขาอื่น ๆ โดยเฉพาะอยางยิ่งจิตวิทยา จึง

ไดนําเอาการศึกษาเชิงประจักษ โดยใชระเบียบวิธีศึกษาทางวิทยาศาสตรแนวปฏิฐานนิยม 

(Positivism) ซึ่งเปนการศึกษาเชิงปริมาณมาใชในการศึกษาปรากฏการณตาง ๆ ทางสังคม 

ดังที่กลาวมาแลววาวิธีการศึกษาสังคมวิทยาแนวประเพณีนิยมหรือแนวขนบ ที่เนนการให

ความสําคัญกับโครงสรางสังคมในระดับมหภาค จะไมเนนการศึกษาพฤติกรรมของบุคคลใดบุคคล

หนึ่งโดยเฉพาะ แตจะศึกษารูปแบบการปฏิสัมพันธระหวางบุคคลในกลุม โดยมองวาปจเจกบุคคล

เปนองคประกอบหนึ่งของระบบสังคม และสามารถอธิบายพฤติกรรมทางสังคมของปจเจกไดจาก

การทําความเขาใจในระดับโครงสราง รวมถึงแนวคิดและการใหความหมายทางสังคมที่ไดรับการ

ยึดถือรวมกันของสมาชิก โดยไมไดใหความสําคัญกับบุคคลในฐานะปจเจกที่มีอารมณความรูสึก

สวนตัว 
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 วิธีการศึกษาแนวขนบและแนวอินทรียที่ไดกลาวถึงไปแลวนั้น มองอารมณในแงของ

กระบวนการที่เปนแบบแผนจากโครงสรางทางสังคม รวมถึงการยึดถือความหมายรวมกันในสังคม 

และมีความเปนสากล สามารถคาดการณไดจากลักษณะทางโครงสรางทางสังคมวัฒนธรรมหรือ

ลักษณะทางชีวภาพและพันธุกรรมของแตละบุคคล แตไมไดมุงเนนที่การใหความหมายของ

อารมณที่เกิดขึ้นของบุคคล วาบุคคลมีการใหความหมาย การตีความ และรับรูวาอารมณของตนที่

เกิดขึ้นวาเปนไปไดอยางไร ทําใหไมสามารถตอบคําถามในเรื่องกระบวนการตอรองความหมาย

และการแสดงอารมณออกมาของบุคคลได ดังนั้นวิธีการศึกษาแนวการปฏิสังสรรคจึงไดพัฒนา

แนวคิดและแงมุมในการศึกษาอารมณของปจเจกบุคคลที่สามารถตอรองและจัดการกับอารมณ

ของตนเองได ดังที่จะกลาวถึงตอไปนี้ 

 

3. วิธีการศึกษาแนวการปฏิสังสรรค (Interactionist approach) 

 

วิธีการศึกษาแนวการปฏิสังสรรคใหความสําคัญกับปรากฏการณทางสังคม ในลักษณะที่

เปนการปฏิสังสรรคระหวางบุคคล มองบุคคลในฐานะ “ผูกระทําทางสังคม” (social actor) ที่ให

ความหมายตอการกระทําของตนเอง ใหความหมายตอวัตถุและโลกทางสังคม ซึ่งการให

ความหมายสามารถเปลี่ยนแปลงและเกิดขึ้นใหมไดตลอดเวลา วิธีการศึกษาแนวการปฏิสังสรรค

เปนวิธีการศึกษาหลักของสังคมวิทยาระดับจุลภาค ซึ่งนักสังคมวิทยาที่นับไดวาเปนผูวางรากฐาน

ใหกับแนวคิดนี้คือ Charles Horton Cooley และ George Herbert Mead โดย Herbert Blumer 

ซึ่งเปนศิษยของ Mead ไดพัฒนาเปนแนวคิดและระเบียบวิธีทางสังคมวิทยาโดยเรียกวิธีการศึกษา

ดังกลาววา “การปฏิสังสรรคสัญลักษณ” (symbolic interactionism) โดยที่ Blumer ไดให         

ทัศนภาพการปฎิสังสรรคสัญลักษณไววาหมายถึง ขอเท็จจริงที่วามนุษย “ตีความ” หรือให “นิยาม” 

ซึ่งกันและกันแทนที่จะมีเพียงปฎิกิริยาตอการกระทําของกันและกันเทานั้น (พงษสวัสด์ิ สวัสดิพงษ 

2532:91)  

 

กรอบแนวคิดการปฏิสังสรรคสัญลักษณ (symbolic interactionism)   ประกอบดวย

สมมติธรรมสามประการคือ (Blumer 1969:184 อางถึงในพงษสวัสด์ิ สวัสดิพงษ 2532:91-92) 
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 ประการแรก สังคมมนุษยประกอบดวยบุคคลทั้งหลายที่มีอัตตะ (self) ซึ่งหมายถึง 

ความสามารถในการเปนวัตถุแหงการกระทําของตนเอง กลาวคือ มนุษยสามารถกระทํากับตนเอง

เหมือนกับที่กระทําตอคนอื่น ๆ รับรู ชี้แนะ และตีความวัตถุและเหตุการณตาง ๆ ในสิ่งแวดลอม

ใหกับตนเอง 

 ประการที่สอง การกระทําของบุคคลไมใชสิ่งที่ถูกปลดปลอยจากแรงขับตามธรรมชาติ 

แตเปนผลจากการสรางสรรคโดยบุคคลนั้น ๆ จากการบันทึกและการตีความลักษณะตาง ๆ ของ

สถานการณที่เขาไดกอการกระทํานั้น ๆ ข้ึนมา 

 ประการสุดทาย การกระทํารวม (joint act) หรือการกระทําของกลุม เปนผลจากการ

ประสานการกระทําของแตละบุคคลเขาหากัน จากการที่แตละคนตีความและคํานึงถึงการกระทํา

ของกันและกัน  

 

 อยางไรก็ตาม Blumer ไดนิยามทัศนภาพการปฏิสังสรรคสัญลักษณวาประกอบดวย

ความคิดรากฐานสามประการ ไดแก (พงษสวัสด์ิ สวัสดิพงษ 2532:56-57) 

1. มนุษยกระทําตอส่ิงตาง ๆ จากพื้นฐานความหมายที่สิ่งเหลานั้นมีตอตัวเขา 

2. ความหมายของสิ่งตาง ๆ ไดมาจากหรือเกิดขึ้นจากกระบวนการปฏิสังสรรคทางสังคม

ที่เกิดขึ้นระหวางบุคคลนั้นกับบุคคลอื่น ๆ  

3. ผูกระทําเลือกสรร ตรวจสอบ หยุดยั้ง จัดกลุมใหม และปรับเปล่ียนความหมายตาง ๆ 

ตามสถานการณที่เขาเผชิญ และตามทิศทางการกระทําของเขา 

 

ตามทัศนภาพนี้สังคมมีลักษณะที่เปนกระบวนการ (processual) คือ เปนพลวัตแหงการ

ปรับการกระทําเขาหากันและกัน แตละคนกระทําตามวิถีทางที่ตนตีความการกระทําของคนอื่น ๆ 

อัตตะก็อยูในรูปของกระบวนการเชนกัน อัตตะในทัศนะนี้จึงหมายถึง กระบวนการสื่อสารที่ดําเนิน

อยูตลอดเวลา เปนพลวัตแหงการบงชี้ใหกับตนเอง จากการสวมรับทัศนะที่คนอื่นมีตอตนเอง 

โดยเฉพาะอยางยิ่งทัศนะของบุคคลนัยสําคัญ (significant others) ซึ่งหมายถึง คนทั้งหลายที่

อิทธิพลอยางยิ่งตอการนิยามตนเองหรือกําหนดเอกลักษณ (identity) ใหกับตนเองของบุคคล 

รวมทั้งกําหนดแนวทางการกระทําที่สอดคลองกับนิยามดังกลาว 

เนื้อหาหลักของกรอบแนวคิดนี้จึงอยูที่ประการแรก มนุษยทําการตีความโลกของตนเอง 

ความหมายไมไดติดอยูกับคนหรือวัตถุที่มนุษยพบปะและรับรู แตความหมายเปนสิ่งที่มนุษยเปน

ผูให ในทํานองเดียวกันพฤติกรรมของมนุษยไมไดเปนเพียงการตอบสนองโดยอัตโนมัติตอส่ิงเรา 
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แตเปนการสรางสรรคที่เปนผลจากการตีความสถานการณและคนอื่น ๆ ที่รวมการปฏิสังสรรคใน

ขณะนั้น ๆ นอกจากนั้นพฤติกรรมของมนุษยยังมีสวนของการกําหนดหรือทํานายลวงหนาไดจาก

การรับรูลักษณะของบุคคลและสถานการณเปนการลวงหนา ประการสุดทายการตีความ

สถานการณ และการสรางสรรคพฤติกรรมเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นในบริบทแหงการปฏิสังสรรค

ระหวางมนุษย ดังนั้นจึงตองศึกษาในลักษณะเชนนั้น และไมอาจลดลงไปสูการศึกษาในรูปของ

ความสัมพันธระหวางตัวแปรเชิงโครงสรางที่หยุดนิ่งตายตัวได 

 

 กลาวโดยสรุปคือ การที่ทัศนภาพนี้ไดใหความสําคัญกับธรรมชาติของมนุษยในฐานะเปน

ผูกระทําตอส่ิงตาง ๆ บนพื้นฐานของการตีความหมายตอส่ิงตาง ๆ โดยมองวาธรรมชาติของโลก

เชิงประจักษซึ่งปรากฏในสังคมมนุษยประกอบไปดวย “วัตถุ” ที่เปนผลผลิตมาจากการปฏิสังสรรค 

หรือกลาวอีกนัยหนึ่ง คือ เปนผลผลิตทางสังคม ซึ่งมนุษยไดกระทําการตามความหมายที่มนุษยได

ใหไว ดังนั้น มนุษยจึงใชชีวิตอยูในโลกแหงความหมาย (meaningful world) ซึ่งกระบวนการนิยาม

ความหมายและการตีความไดถูกสราง ปรับเปลี่ยน เรียนรู และถายทอดสูบุคคลตาง ๆ ที่เกี่ยวของ

ในการปฏิสังสรรคนั้น 

 

แนวคิดการปฏิสังสรรคสัญลักษณมองอารมณวาเกิดจากการปฏิสังสรรคระหวางบุคคล 

และการนิยามสถานการณของแตละบุคคลซึ่งมีความแตกตางหลากหลาย ใหความสําคัญกับจุด

กําเนิดของอารมณนอยกวาการเผชิญหนากับสถานการณ และประสบการณสวนบุคคล 

(Hochschild 1979:553) แงมุมการใหความหมายทางอารมณนี้ นําไปสูการพัฒนามโนทัศนของ 

Erving Goffman (1959) ในการเริ่มตนศึกษาอารมณ ในเรื่องการจัดการภาพประทับเกี่ยวกับ

ตนเอง (impression management) โดยอธิบายวาเมื่อบุคคลมีการปฏิสังสรรคซึ่งกันและกัน แต

ละบุคคลจะมีการตีความการปฏิสังสรรคที่ตนเองเขารวมและตองการนําเสนอตนเองเพื่อที่จะไดรับ

การยอมรับจากผูอ่ืน บุคคลซึ่งเปนผูแสดงจะแสดงภาพลักษณของตนเพื่อใหผูชมยอมรับ และผู

แสดงคาดหวังใหผูชมสามารถเขาใจในสิ่งที่นําเสนอ เพื่อใหผูชมมีความคิด พฤติกรรม การรับรูตอ

ผูแสดงตามที่ผูแสดงตองการ การจัดการภาพประทับดังกลาวเปนวิธีการที่ผูแสดงใชในการสราง

ความประทับใจตอตนเองและวิธีการที่ใชในการจัดการกับปญหาตาง ๆ ที่กําลังเผชิญอยู เพื่อให

ไดรับการยอมรับจากผูอ่ืน โดย Goffman สนใจวาผูคนพยายามจะแสดงวาตนเองรูสึกอยางไร 

ในขณะที่ความสามารถที่จะกระทําตามความรูสึกนั้นขึ้นอยูกับโอกาส แตก็ยังมีความคลุมเครือใน

เร่ืองความพยายามแสดงความรูสึก นั่นคือเขาจะพยายามจัดการอารมณภายในอยางไร โดยสิ่งที่ 
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Goffman ขาดไปในการวิเคราะหคือ อัตตะ (self) ที่พัฒนาตนเองอยู โดยผูกระทําของ Goffman มี

ลักษณะ passive เปนองคภาวะที่ยอมตามระเบียบแบบแผนของสังคม แทนที่จะเปนตัวแทน 

“ผูกระทําที่ตอรอง” กับ “กฎแหงความรูสึก” (feeling rules) และเปนผูที่จัดการอารมณของตนเพื่อ

ตอบสนองตอกฎเหลานั้น Goffman จึงมองวาผูกระทําพยายามระงับหรือควบคุมอารมณของ

ตนเอง แตไมไดอธิบายถึงกระบวนการภายใน หรือเทคนิคที่ทําใหการกํากับควบคุมอารมณ

บรรลุผล นั่นคือ “เสียง” จากภายในตัวของผูกระทําเองหายไปจากการวิเคราะห (Turner and 

Stets 2005:37)  

 

จากความไมชัดเจนในการศึกษาอารมณตามแนวคิดของ Goffman ทําใหนักสังคมวิทยาที่

ใหความสนใจในการศึกษาอารมณ ไดพัฒนาแนวคิดที่ใชศึกษาอารมณข้ึนมาโดยมีมุมมองวา

บุคคลสามารถตอรอง หรือจัดการกับอารมณความรูสึกสวนตัวได ซึ่งนักสังคมวิทยาที่เปนผูบุกเบิก

แนวคิดนี้คือ Arlie R. Hochschild ไดกลาวถึงการจัดการอารมณ (emotion work) โดยไดรับการ

พัฒนาเปนแนวคิดใหมในการศึกษาอารมณในทางสังคมวิทยา  

 

 

การจัดการอารมณ (Emotion work) 

 

 Hochschild (1979) ใหความสนใจในการพิจารณาอารมณของบุคคลวาเปนสวนหนึ่งของ

การจัดการภาพประทับของบุคคล โดยตั้งขอสังเกตวาแนวคิดจิตวิทยาสังคม มองกฏเกณฑทาง

สังคม (social rules) ที่มีผลตอความคิดและพฤติกรรมวาแทบจะไมไดมีผลบังคับควบคุมตอ

อารมณของปจเจกเลย แตถาพิจารณาถึงลักษณะทางธรรมชาติของอารมณ4 และความสามารถ

ของปจเจกที่จะกอใหเกิดอารมณตาง ๆ ซึ่งจะตองเผชิญกับแงมุมตาง ๆ ของกฏเกณฑทางสังคม 

และชี้ใหเห็นถึงความเชื่อมโยงอยางมีนัยสําคัญระหวางโครงสรางสังคม กฎแหงความรูสึก (feeling 

rules) กฎแหงการแสดงออก (display rules) ประสบการณทางอารมณ และการจัดการอารมณ

ของบุคคล 

Hochschild กลาวถึงกฎเกณฑสองประการที่เกี่ยวของกับอารมณ (emotion) และการ

แสดงออก (acting) ไดแก กฎแหงความรูสึก และ กฎแหงการแสดงออก ดังนี้ 

                                                 
4
 Hochschild ใหความหมายอารมณ วาเปนความสอดคลองของของภาพลักษณ ความคิด ความทรงจําที่

ปจเจกบุคคลรับรูวาตนเองรูสึกเชนนั้น 
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“กฎแหงความรูสึก” (feeling rules) เปนตัวกําหนดวาปจเจกควรจะรูสึกหรือมีอารมณ

อยางไรในสถานการณหนึ่ง ๆ เปนตนวา บุคคลควรจะรูสึกเศราเมื่อไปงานศพ มีความสุขเมื่อไป

งานปารตี้ กฎแหงความรูสึกจะควบคุมขอบเขตความเขมขนรุนแรงของอารมณ (เชน การที่คน ๆ 

หนึ่งมีความรูสึกโกรธมากเกินไป หรือ “เย็นชา” จนเกินเหตุ) ทิศทางของอารมณ (เชน การที่คน ๆ 

หนึ่งควรจะรูสึกเสียใจ ในขณะที่อีกคนหนึ่งควรรูสึกดีใจ) และความตอเนื่องของอารมณ (จากชั่วครู 

ไปจนตอเนื่องยาวนาน) ตัวอยางเชน เมื่อบุคคลสูญเสียสิ่งอันเปนที่รักของตนเองไป กฎแหง

ความรูสึกจะชี้นําใหบุคคลรูสึกเสียใจอยางลึกซึ้งในชั่วระยะเวลาหนึ่ง  

ในขณะเดียวกัน “กฎแหงการแสดงออก” (display rules) จะเปนตัวกําหนดการแสดง

ลักษณะทาทางภายนอกที่ส่ือใหเห็นวาปจเจกมีอารมณความรูสึกเชนไร กฎแหงการแสดงออกทํา

หนาที่ควบคุมการแสดงของบุคคล บุคคลควรจะรับรูวาในสถานการณหนึ่ง ๆ ควรที่จะแสดง

อารมณเชนไร เชน การมีสีหนาทาทางที่เศราหมองเมื่อไปรวมงานศพ หรือมีรอยยิ้ม หัวเราะ

สนุกสนานเมื่อไปรวมงานปารตี้ บุคคลควรจะรับรูวาสมควรที่จะแสดงออกทาทางภายนอกที่มี

ความรุนแรงในระดับใด (เชน การไมตีโพยตีพายเมื่อผิดหวังในสิ่งที่ตองการ หรือ ไมรองไหเสียใจ

มากเกินไปจนกลายเปนคน “เจาน้ําตา”) และควรรับรูวาควรแสดงออกในลักษณะใด เชน แสดง

อารมณมีความสุขออกมาจากสีหนาทาทางที่ยิ้มแยมแจมใส หรือ แสดงวาตนเองกําลังมีความทุกข

เมื่อไปรวมงานศพโดยการแตงกายดวยชุดสีดํา 

 

นอกจากนี้ Hochschild ไดแยกความแตกตางระหวางการกระทําที่บุคคลพยายามจัดการ

อารมณของตนเองเปนสองลักษณะ ไดแก 

1.การกระทําภายนอก (Surface acting) เปนการจัดการกับการแสดงภายนอกเพื่อให 

“ภาพปรากฏ” ตอสังคมวามีอารมณความรูสึกที่สอดคลองกับความคาดหมาย หรือกฎแหงการ

แสดงออก (display rules) สําหรับสถานการณนั้น ๆ เชน การแสดง “สีหนาที่มีความสุข” ใหดู

เหมือนวาเขามีความสุข “อยางแทจริง” ในสถานการณที่คาดหมายวาทุกคนควร (ตอง) มีความสุข 

ทั้ง ๆ ที่ภายในหรือความรูสึกที่แทจริงถูกซุกซอนอยูภายใน เปนการเสแสรงหรือการแสดงออกทาง

รางกาย ใบหนา ทาทาง ใหเหมือนกับวาขณะนั้นเขามีความรูสึกแบบนั้นจริง ๆ เชน การตีสีหนา 

ทาทางของคนที่มคีวามราเริง ทั้ง ๆ ที่อารมณความรูสึกที่แทจริงมีแตความเบื่อหนาย 

2.การกระทําภายใน (Deep acting) เปนการจัดการภายในคือ การจัดการกับอารมณ

ความรูสึกภายในของตน เพื่อที่จะใหสามารถ “สะทอน” อารมณความรูสึกดังกลาวใหเห็นได

ภายนอก ในลักษณะที่สอดคลองกับกฎแหงการแสดงออกสําหรับสถานการณนั้น ๆ ตัวอยางของ
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การกระทําภายใน คือ การพยายามจัดการอารมณโดยการใชความคิดที่กระตุนใหเกิดความรูสึกที่

ตองการใหเกิด หรือระงับความรูสึกที่มีอยู แตไมสอดคลองกับสถานการณ เพื่อใหบุคคลมี

ความรูสึกที่สอดคลองกฎแหงความรูสึก (feeling rules) สําหรับสถานการณดังกลาว  

 

ประสบการณทางอารมณในชีวิตประจําวันของคนทั่วไป บุคคลจะรับรูกฎแหงความรูสึก 

(feeling rules) วาควรจะรูสึกสนุกสนานเมื่อไปรวมงานเลี้ยง รูสึกเศราเมื่อไปงานศพ รูสึกมี

ความสุขเมื่อไปงานแตงงาน และรับรูกฎแหงการแสดงออก (display rules) วาควรแสดงออก

ทาทางหรือการกระทําที่แสดงใหเห็นวาตนเองมีความรูสึกเชนนั้นจริง ๆ นั่นคือ การแสดงอารมณ

ความรูสึกออกมาอยางสอดคลองกับสถานการณ ส่ิงเหลานี้เปนแบบแผนทางการแสดงอารมณใน

ชีวิตประจําวันที่คนทั่วไปควรจะเขาใจและมีความรูสึกเชนนั้น แสดงใหเห็นความสอดคลองกันของ

กฎแหงความรูสึกและกฎแหงการแสดงออก แตก็ยังมีเหตุการณที่ผิดแผกออกไป เมื่อบุคคลเกิด

อารมณที่อยูนอกเหนือหรือผิดแผกแตกตางไปจากแบบแผนเหลานี้ อารมณที่ไมสามารถคาดเดาได

อาจเกิดขึ้น เชน ความเบื่อหนายในงานเลี้ยง ความรูสึกตื่นเตนยินดีในงานศพ หรือความรูสึกเศรา

ใจในงานแตงงาน ซึ่งเปนอารมณที่อาจเกิดขึ้นในขณะที่อยูกับครอบครัว ญาติพี่นอง เพื่อนฝูง หรือ

ในชวีิตการทํางานของคนทั่วไป จะทําใหเกิดความขัดแยงระหวางความรูสึกภายในที่แทจริงกับกฎ

แหงความรูสึก และเกิดความขัดแยงระหวางการกระทําที่แสดงอารมณที่ผิดแปลกออกไปจากกฎ

แหงการแสดงออกที่ควบคุมการแสดงอารมณความรูสึกของบุคคล วาควรจะแสดงอารมณ 

ความรูสึกออกมาเชนไร ถาบุคคลแสดงอารมณเบื่อหนายออกมาในงานเลี้ยง ก็จะทําใหการ

แสดงออกของตนเองขัดแยงกับกฎแหงการแสดงออก (ในงานเลี้ยง) แตถาบุคคล “ฝน” หรือ       

“เสแสรง” แสดงสีหนาทาทางที่มีความสุขทั้ง ๆ ที่อารมณความรูสึกภายในไมไดมีความสุขไปดวย 

ก็จะทําใหเกิดความขัดแยงในตนเอง และการแสดงทาทางที่มีความสุขนั้นไมเปนธรรมชาติและ

อาจจะถูกผูอ่ืน “จับได” วาตนเองกําลังฝนหรือเสแสรงอยู บุคคลจึงเลือกที่จะจัดการกับความรูสึก

ภายในตนเอง ซึ่งถือเปนการกระทําภายใน (deep acting) เพื่อชักนําความรูสึกของตนเองให

กลับมารูสึกมีความสุข “อยางแทจริง” และการแสดงอารมณภายนอกที่ออกมาตรงกับความรูสึก

ภายในจิตใจที่รูสึกอยู   จริง ๆ ทําใหไมตองฝนหรือเสแสรงดวยความยากลําบากอีกตอไป 

 

 จากสถานการณตาง ๆ ที่ไดกลาวมา บุคคลมีการกระทําที่ Hochschild เรียกวา         

“การจัดการอารมณ” (Emotion work or Emotion management) หมายถึง การพยายามที่จะ

เปลี่ยนระดับหรือลักษณะของอารมณและความรูสึกสวนตัว เพ่ือธํารงไวซึ่งการนําเสนอตัวตน 
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(presentation of self) ที่สอดคลองกับอุดมการณทางอารมณ (emotion ideologies) กฎแหง

ความรูสึก (feeling rules) และกฎแหงการแสดงออก (display rules) ที่เหมาะสม การจัดการ

อารมณมีความแตกตางจากการควบคุมหรือการระงับอารมณ ซึ่งมีความหมายไปในเรื่องการจาํกดั

ควบคุมอารมณ แตการจัดการอารมณมีความหมายกวางครอบคลุมไปถึงการกระทําที่ปลุกเราและ

พยายามสรางใหเกิดอารมณ โดยมีลักษณะการจัดการอารมณทั่วไปอยูสองประการ ไดแก  

1. การกระตุนใหเกิดอารมณ (evocation) ในขณะที่เราตองการใหเกิดอารมณที่ตองการ  

2. การระงับอารมณ (suppression) เมื่อเราไมตองการที่จะแสดงอารมณที่รูสึกออกมา  

 

เมื่อบุคคลตองเผชิญหนากับสถานการณที่ตองใชการจัดการอารมณ จะมีวิธีการที่บุคคล

จัดการกับอารมณของตน (techniques of emotion work) 3 วิธีไดแก 

1. เทคนิคดานความคิด (cognitive technique) เปนการพยายามเปลี่ยนความคิด ความ

เชื่อเพื่อที่จะเปลี่ยนสภาพการณที่มีความรูสึกตอบางสิ่ง  

2. เทคนิคดานรางกาย (bodily technique) นั่นคือเราสามารถใชรางกายในการพยายามที่

จะสรางใหเกิดอารมณในทิศทางที่เราปรารถนา เชน เราจะหายใจลึกเพื่อที่จะบรรเทาความ

หวาดหวั่นเมื่อตองพูดตอหนาสาธารณชน  

3. เทคนิคดานการแสดงออก (expressive technique) เพื่อเปลี่ยนลักษณะการแสดงออก

เพื่อเปลี่ยนใหความรูสึกภายในสอดคลองกันไปดวย บางครั้งเราจะยิ้มเพื่อทําใหตัวเองรูสึกมี

ความสุข การจัดการอารมณเหลานี้มีความแตกตางไปจากการแสดงออกโดยทั่วไปในเรื่องที่มัน

สามารถเปลี่ยนความรูสึกของบุคคลไดโดยตรง และแตกตางไปจากการแสดงออกทางรางกาย

ทั่วไปในแงที่วาบุคคลพยายามแยกหรือปรุงแตงอารมณเพื่อการแสดงอารมณของตนออกมาตอ

หนาสาธารณะ  

 

 การจัดการอารมณจะเกิดขึ้นเมื่อความรูสึกของบุคคลไมสอดคลองกับสถานการณ (เมื่อ

เกิดอารมณที่ไมสมควรแสดงออกมาในสถานการณ) ตัวอยางเชน ในงานศพ มักจะมีความหมายที่

รับรูกันโดยทั่วไปวาเปนเวลาที่ตองเผชิญหนากับความสูญเสีย ซึ่งกรอบของสถานการณเหลานี้

นําไปสูการแสดงออกทางอารมณความรูสึกที่เหมาะสมกับสถานการณนั่นคือความเศราเสียใจ แต

เมื่อบุคคลไมสามารถควบคุมการยิ้มแยม หรือซอนสีหนาที่แสดงความยินดีเมื่อคิดวาตนจะไดรับ

มรดกของผูตาย กฎเกณฑดังกลาวและการจัดการอารมณดวยวิธีการตาง ๆ จึงเขามามีสวน

เกี่ยวของในการควบคุมอารมณของบุคคลนั้น 
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แนวคิดการจัดการอารมณของ Hochschild เนนสนใจความพยายามและวิธีการที่ใชใน

การปรับเปลี่ยนอารมณของตัวบุคคลที่เกี่ยวของกับกฎแหงความรูสึก (feeling rules) และกฎแหง

การแสดงออก (display rules) ทั้งในระดับการกระทําภายนอก (surface acting) และ การกระทํา

ภายใน (deep acting) มากกวาผลของความพยายามดังกลาว โดยถือวาความพยายามจะสําเร็จ

หรือไมนั้น เปนเรื่องที่สําคัญนอยกวาการที่บุคคลมีความพยายามและวธิีการในการจัดการอารมณ

ของแตละบุคคล 

 

 

ผลการศึกษาเรื่องการจัดการอารมณของ Hochschild 

 

Hochschild ไดศึกษางานพนักงานตอนรับบนเครื่องบินซึ่งเปนงานบริการที่ตองดัดแปลง

อัตตะสวนบุคคล ซึ่งนําไปสูความตึงระหวางการแสดงการกระทําภายนอกและการกระทําภายใน 

ซึ่งในการกระทําภายนอก (surface acting) นั้นเปนการจัดการการแสดงออกของพฤติกรรม

มากกวาการจัดการอารมณ ในสถานการณนี้พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะรูวาพวกเขาแสดง

การกระทําเพียงอยางเดียว และจะมีการแบงแยกอยางชัดเจนระหวางการแสดงสีหนาเมื่อ

เผชิญหนากับสถานการณและความรูสึกของอัตตะสวนบุคคล ในขณะที่การกระทําภายใน (deep 

acting) นั้นเกี่ยวของกับการจัดการอารมณที่บุคคลรูวาตนเองมีความรูสึกบางอยาง แตในขณะที่

เขาทํางานนั้นเขาจะตองไมรูสึกเชนนั้น ซึ่งพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตองจัดการกับอารมณ

ของตนเองในการแสดงการกระทําชั่วขณะหนึ่ง และชักนําความทรงจําเกี่ยวกับอารมณของตนเอง

เพื่อใหมีความรูสึกที่ดีตอผูโดยสาร ซึ่งสายการบินเองก็มีเทคนิคที่ซับซอนเกี่ยวกับการกระทํา

ภายนอกที่อยูในขอบเขตของการกระทําสวนลึก โดยชี้วาพนักงานควรสรางจินตนาการในการ

ทํางานอยางไร และมีความรูสึกอยางไรเมื่อเผชิญหนากับผูโดยสาร  

ผลงานของ Hochschild เร่ือง “The Managed Heart : commercialization of human 

feelings” ที่เผยแพรในป 1983 เปนการศึกษาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบินเดลตา

แอรไลน (Delta airlines) ไดพรรณนาลักษณะของงานพนักงานตอนรับบนเครื่องบินวาเปนงานที่

ใชแรงงานทางดานอารมณ (emotional labor) นอกเหนือไปจากงานที่ตองใชแรงงานทางดาน

รางกาย (physical labor) และแรงงานทางดานความคดิ (mental labor) โดยแรงงานทางดาน

อารมณ หมายถึง งานที่เกี่ยวกับการจัดการกับอารมณความรูสึกเพื่อสรางลักษณะการแสดงออก

ทางสีหนาและทาทางที่สามารถมองเห็นไดจากภายนอก แรงงานดานอารมณนี้ทํางานโดยไดรับ
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คาตอบแทนและมีมูลคาในการแลกเปลี่ยน (Hochschild 1983:7) แรงงานเหลานี้ตองใชการ

กระตุนหรือการระงับอารมณที่จะแสดงออกลักษณะภายนอก เพื่อสรางความรูสึกที่ดีตอความรูสึก

ของผูอ่ืน หรือที่เรียกวา “การจัดการอารมณ” และเปนสวนหนึ่งของการประกอบอาชีพที่ตองกระทาํ

เพื่อแลกกับรายไดนั่นเอง ทําใหพนักงานตอนรับบนเครื่องบนิตองแสดงใหเห็นถึงความรูสึกในการ

เอาใจใส และความมั่นใจในความปลอดภัยของผูโดยสารที่รวมเดินทางไปกับสายการบินของตน  

ภาพลักษณที่ผอนคลาย และยิ้มแยมแจมใสของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสาย

การบินเดลตาแอรไลน เปนสิ่งที่บริษัทคาดหมายในพฤติกรรมพนักงาน รวมถึงความเกี่ยวของกับ

อุตสาหกรรมการบินที่มีการแขงขันสูง การขยายตัวของผูโดยสาร การโฆษณาประชาสมัพนัธ ทาํให

ผูโดยสารคาดหมายในพฤติกรรมของพนักงานตอนรับ ความคาดหมายของบริษัทและผูโดยสารนี้ 

ทําใหพนักงานจะตองปรับอารมณสวนตัวใหสอดคลองกับ “กฎแหงความรูสึก” (feeling rules) 

รวมถึงการปรับการแสดงออกโดยการกระทําภายใน (deep acting) ซึ่งเปนการกระทําตออารมณ

ความรูสึกจากภายในตัวบุคคล และปรับการแสดงออกในระดับ “เปลือกนอก” หรือการกระทํา

ภายนอก (surface acting) ซึ่งเปนการกระทําหรือจัดการกับการแสดงออกภายนอกใหมีความ

สอดคลองกับ “กฎแหงการแสดงออก” (display rules) อีกดวย 

วัตถุประสงคในการดําเนินธุรกิจของสายการบินคือ การแสวงหาผลกําไร ซึ่งจะตองแขงขัน

กับสายการบินอื่นในเรื่องการขยายจํานวนผูโดยสาร ดวยการนําเสนอดวยการเพิ่มจํานวนเที่ยวบิน 

จํานวนที่นั่ง การประหยัดเวลา และการลดราคาคาโดยสาร แตที่สําคญัที่สุดคือ การบริการที่ดีกวา 

เนื่องจากการแขงขันในเรื่องเทคโนโลยี และราคา เปนสิ่งที่แตละสายการบินไมมีความแตกตางกัน

มากเทาใด ดังนั้นการบริการจึงกลายเปนประเด็นที่ถูกนําเสนอเพื่อใชในการแขงขันระหวางสาย

การบิน 

เมื่อการบริการไดรับความสําคัญมากขึ้น และเปนประเด็นที่สายการบินตาง ๆ ใชในการ

แขงขันในการแยงชิงผูโดยสาร พนักงานตอนรับบนเครื่องบินจึงเปนสวนสําคัญในการดําเนินธุรกิจ 

เพราะเปนผูที่ตองติดตอส่ือสารกับผูโดยสารมากที่สุด ผูโดยสารสวนใหญเมื่อคิดถึงสายการบินจะ

ไมคิดถึงพนักงานประจําเคานเตอร check-in พนักงานควบคุมบันไดขึ้นเครื่อง หรือพนักงานทํา

ความสะอาดในเคบิน แตผูโดยสารจะคิดถึงพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเปนอันดับแรก 

(Hochschild 1983:93) โดยเฉพาะภาพลักษณของสายการบินจากการโฆษณาประชาสัมพันธที่

สื่อใหเห็นหองโดยสารที่กวางขวาง สะดวกสบาย และการใหบริการจากพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินที่ยิ้มแยมแจมใสนั่นเอง 
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กระบวนการคัดเลือกและฝกอบรมพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเปนขั้นตอนสาํคญัทีจ่ะฝก

ใหพนักงานใหมมีความคุนเคยกับการทํางาน โดยในขั้นตอนการคัดเลือกพนักงาน สายการบินมี

ความตองการพนักงานที่มีความเปนมิตร กระตือรือลน ไมมีความกาวราว และฝกอบรมเพื่อให

ยอมรับความคาดหมายของบริษัท และเพื่อใหความรูสึกและพฤติกรรมของพนักงานสามารถ

ควบคุมไดโดยบริษัท โดยเฉพาะในขั้นตอนการฝกอบรม พนักงานเดลตาแอรไลนจะไดรับการ

ถายทอดความรูเกี่ยวกับกฎเกณฑในการทํางาน การใชและจัดเก็บอุปกรณฉุกเฉินบนเครื่องบิน

ชนิดตาง ๆ และคําแนะนําเกี่ยวกับการรับมือกับผูโดยสาร ในทุก ๆ วิชาที่เรียน พนักงานจะไดรับ

การตอกย้ําเสมอวาความมั่นคงในการทํางานของตนเอง และผลกําไรของบริษัทจะขึ้นอยูกับ 

“ใบหนาที่มีรอยยิ้ม” (smiling face) ในการสาธิตวิธีการรับมือกับผูโดยสารที่สูบบุหร่ี ผูโดยสารทีข่ึน้

เครื่องบินผิดลํา ผูโดยสารที่ปวย หรือผูโดยสารที่กอปญหาตาง ๆ ผูฝกสอนจะชูปายที่มีขอความวา 

“Relax and smile” นั่นคือ “จงผอนคลายและยิ้มเขาไว”  

ในการฝกอบรมนี้มี ข้ันตอนที่บริษัทปรับความรู สึกของพนักงาน ในสวนลึกสุดของ

โปรแกรมการฝกอบรมพนักงานของเดลตาแอรไลนนั้น คือการเทียบเคียงกับหองรับแขก 

ความสามารถของพนักงานที่จะแสดงใหเห็นวาเคบิน (ที่ทํางาน) เปนเสมือนบานของตัวเอง (ที่

ไมไดทํางาน) พนักงานจะไดรับการบอกใหคิดวาผูโดยสารเปนเสมือน “ผูที่เขามาเยี่ยมเยือน

หองรับแขก” และปฏิบัติตอผูโดยสารในเคบินเหมือนกับที่ปฏิบัติตอแขก (ที่มาเยี่ยมบาน) ใน

หองรับแขก ความทรงจําทางอารมณของพนักงานที่จะตองอํานวยความสะดวกสบายใหกับแขก

ที่มาเยี่ยมบานถูกเรียกขึ้นมา ซึ่งการเทียบเคียงเคบินที่ทํางาน กับหองรับแขกภายในบานนั้นทําให

พนักงานฝกหัดรูสึกวา ควรที่จะเอาความเอาใจใสระหวางเพื่อนฝูงมาปรับใหเปนความเอาใจใส

ระหวางพนักงานกับลูกคา เพราะความรูสึกนี้มีลักษณะเดียวกันเพียงแตเกิดขึ้นในที่ตั้งหรือ

สถานการณที่ตางกันเทานั้น  

การเทียบเคียงเรื่องหองรับแขกและเคบิน ดังที่เมื่อเราอยูที่บานผูมาเยือนจะถูกปกปอง

ไมใหเกิดความรูสึกกระอักกระอวนหรืออับอายขายหนา พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินก็จะตอง

ปกปดความรูสึกขําของตน เชน ในกรณีที่เห็นผูโดยสารพยายามที่จะปนขึ้นไปบนที่เก็บสัมภาระ

เหนือศรีษะ โดยเขาใจวาเปนเตียงนอนชั้นบน หรือพนักงานจะตองปดบังความผิดพลาด ความ

ซุมซามในการทํางานของตนเอง เชน ตองระวังไมทําน้ําหกใสผูโดยสาร ซึ่งอาจทําใหผูโดยสารรูสึก

อึดอัดไมสะดวกสบาย ดังนั้นพนักงานฝกหัดจะไดรับการบอกกลาวใหระมัดระวังในการแสดงออก

ของตน  
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 แตเมื่อไรที่การเทียบเคียงเรื่องหองรับแขกไมสามารถใชไดในการทํางานในเที่ยวบิน เชน 

กรณีของผูโดยสารที่มีพฤติกรรมหยาบคาย พนักงานตอนรับบางสวนจะสับเปลี่ยนหนาที่กันกับ

ผูรวมงาน เพื่อหลีกเลี่ยงผูโดยสารที่ตนเองไมตองการใหบริการ นอกจากนี้ยังมีการเปรียบเทียบใน

เร่ืองการมองวาผูโดยสารเปนเหมือนเด็กที่ตองการความสนใจ การที่กอปญหามาก ๆ บางครั้งเปน

เพียงการเรียกรองความใสใจ การเปรียบเทียบผูโดยสารที่ทําตัวผิดกฎ เอะอะโวยวายวาเปนเหมือน

เด็กเกเร ทําใหเมื่อผูโดยสารทําพฤติกรรมที่ไมพึงประสงคที่จะทําใหเกิดความโกรธแลว ความโกรธ

ของพนักงานจะลดลง เหมือนกับที่ผูใหญจะตองปกปดอารมณและไมแสดงความโกรธตอเด็ก  

 การเปรียบเทียบทั้งสองกรณี คือ เปรียบเทียบเร่ืองหองรับแขก และการเปรียบเทียบวา

ผูโดยสารเปนเด็กนั้น เปนการใชการกระทําภายใน (deep acting) โดยใชเทคนิคการปรับความคิด 

(cognitive technique) เพื่อที่จะปรับเปลี่ยนความคิด ความเชื่อที่มีตอสภาพการณที่ตองประสบ

กับปญหาในการแสดงอารมณ เมื่อไมสามารถแสดงอารมณโกรธ หรือรําคาญใจออกมาไดอยาง

เปดเผยตามกฎแหงความรูสึก (feeling rules) พนักงานตอนรับบนเครื่องบินของเดลตาแอรไลน ก็

จะใชวิธีการเปรียบเทียบที่ไดรับการบอกเลามาในการจัดการกับอารมณของตนเอง  

 นอกจากนี้ยังมีการใชกลยุทธของการกระทําภายนอก (surface acting) ในการรับมือกับ

ความความโกรธที่มีเพื่อใหการแสดงออกสอดคลองกับกฎแหงการแสดงออก (display rules) ของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน นั่นคือใชการ “เลนละคร” หรือการแสดงบทบาท เชน การจดจําและ

เรียกชื่อผูโดยสารเพื่อทําใหผูโดยสารรับรูวาเขาไดรับการใหความสําคัญ เปนการเสแสรงเพื่อใหเกิด

ความประทับใจและสรางความสัมพันธสวนบุคคล และพนักงานยังไดรับการบอกกลาวให “แสดง

ความเห็นอกเห็นใจ” ตอผูโดยสารตอเรื่องที่ทําใหผูโดยสารเกิดความโกรธ เชน ความลาชาของ

กระเปาเดินทาง ความลาชาของเที่ยวบิน ซึ่งพนักงานเดลตาแอรไลนใหขอมูลวาการแสดง

ความเห็นอกเห็นใจมีประโยชนในการทํางาน เพราะทําใหผูโดยสารไดตระหนักวาปญหาที่เกิดขึ้น

ไมใชหนาที่รับผิดชอบของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และยังสามารถเบี่ยงเบนความโกรธของ

ผูโดยสารไดอีกดวย 

เมื่อพนักงานทํางานไปไดระยะหนึ่งแลว เดลตาแอรไลนจะมีการอบรมเพิ่มเติมเพื่อฝกสอน

เร่ืองความรูสึกสวนตัวของพนักงาน เร่ืองการหลีกเลี่ยงความโกรธ เนื่องจากการที่พนักงานไม

สามารถหลีกเลี่ยงการเผชิญหนากับผูโดยสารที่สรางปญหาและทําใหเกิดอารมณโกรธได แตเมื่อ

เกิดความโกรธแลว “จะกําจัดความโกรธของตัวเองไดอยางไร”  

กลยุทธที่พนักงานไดรับคําแนะนําคือ การคิดวาผูอ่ืนอาจจะคิดและรูสึกอยางไร เพื่อ

จินตนาการหาเหตุผลที่ทําใหเขามีพฤติกรรมเหลานั้น แตถาไมสําเร็จ ผูฝกสอนก็แนะนําวิธีคิดให
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พนักงานวา “ใหคิดกับตัวเองวาเหลือเวลาอีกแคชั่วโมงครึ่งเทานั้น...ตอนนี้เหลือ 29 นาที...28 

นาที” แตถาไมสามารถทําอะไรใหหายโกรธไดเลย ก็จะหาวิธีบรรเทาความโกรธที่แสดงความ

กาวราวออกมาใหนอยที่สุด บางคนจะใชวิธีเคี้ยวกอนน้ําแข็งเพื่อระบายอารมณ หรือกดชักโครกใน

หองน้ําหลาย ๆ คร้ัง บางคนจินตนาการวาเอายาถายใสลงในกาแฟที่เสิรฟผูโดยสาร  

การที่พนักงานตอนรับบนเครื่องบินตองอยูภายใตขอหามของการแสดงความโกรธ ทําให

พนักงานจําเปนที่จะตองแสดงพฤติกรรมเพื่อบรรเทาอารมณโกรธของตน กลยุทธที่ปฏิบัติคือการ

ใชวิธีการทางรางกาย (bodily technique) เพื่อสรางอารมณที่พึงปรารถนา ในที่นี้ก็คือการระบาย

อารมณโดยการเคี้ยวกอนน้ําแข็ง หรือกดชักโครกหลาย ๆ คร้ัง เพื่อบรรเทาความโกรธ ทําให

อารมณโกรธลดลง และใชการปรับความคิด (cognitive technique) โดยจินตนาการวาแอบเอายา

ถายใสใหดื่มในกาแฟ เปนการแกแคน “ทางความคิด” แตก็สามารถบรรเทาความโกรธได 

จากผลงานของ Hochschild ที่ไดเสนอแนวคิดเรื่องการจัดการอารมณ (emotion work) 

นั้นสรุปความไดวา การจัดการอารมณเปนการ “พยายาม” ท่ีจะสรางความรูสึกในการปฏิสังสรรค

ใหเปนไปตามกฎแหงความรูสึก (feeling rules) ซึ่งเปนมาตรฐานที่กําหนดวาในสถานการณตาง ๆ 

เราควรที่จะมีความรูสึกอยางไร และแสดงความรูสึกของตนออกมาใหสอดคลองกับกฎแหงการ

แสดงออก (display rules) เมื่อการจัดการความรูสึกสวนตัวและการแสดงออกเปนสวนหนึ่งในการ

ทํางาน กฎแหงความรูสึกและกฎแหงการแสดงออกที่ถูกกําหนดขึ้นโดยคูมอืการทํางานของบริษัท 

เมื่อพนักงานตอนรับบนเครื่องบินจะตอง “ยิ้ม” เพื่อสรางบรรยากาศที่อบอุนในการใหบริการ ทําให

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินตองมีวิธีการจัดการกับอารมณและความรูสึกของตนเอง เพื่อควบคุม

อารมณและการแสดงออกของตนเองในการสรางความพึงพอใจใหกับผูโดยสาร โดยใชการกระตุน

ตนเองใหเกิดความกระตือรือรนในการทํางาน หรือการปกปดความรูสึกเบื่อหนาย ความโกรธ ดวย

การจัดการอารมณความรูสึกจากภายใน หรือการกระทําภายใน (deep acting) เพื่อที่จะสราง

อารมณใหตนเองรูสึกวายินดีที่จะใหบริการ และเพื่อสรางความสุขและรอยยิ้มใหเกิดขึ้นเพื่อใหการ

ทํางานและการแสดงอารมณตอหนาผูโดยสารเปนไปดวยความราบรื่น 

การศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาจึงเลือกใชแนวคิดการจัดการอารมณ (emotion work) มาเปน

แนวทางในการทําความเขาใจ การจัดการอารมณในการทํางานของแอรโฮสเตส ในแงที่วา 

แอรโฮสเตสจะตองมีวิธีการปรับตัวใหเขากับกฏเกณในการทํางาน การพยายามทําตามความ

คาดหวังขององคกร และความคาดหวังของผูโดยสารที่ตองการใหแอรโฮสเตสมีความสุภาพ

เรียบรอย ยิ้มแยมแจมใส และพรอมที่จะใหบริการอยูตลอดเวลา ดังนั้น การศึกษาในครั้งนี้จึง

ตองการคนหาวิธีการที่แอรโฮสเตสใชในการจัดการอารมณความรูสึกของตนเอง เพื่อใหสามารถทํา
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ตามกฎแหงความรูสึกของแอรโฮสเตสที่เปนที่รับรูกันโดยทั่วไปได และหากพวกเธอเกิดความรูสึก

เบื่อหนายในขณะทํางาน พวกเธอจะมีวิธีการจัดการปกปด หรือจัดการอารมณเบื่อหนายนั้น

อยางไร และหากตองพบเจอสถานการณที่ผูโดยสารเอะอะโวยวาย หรือเกิดความไมพอใจแลวพวก

เธอจะมีวิธีการปรับอารมณความรูสึก และจัดการกับสถานการณที่เกิดขึ้นอยางไร และใชวิธีใดบาง

ในการจัดการอารมณในการทํางาน  

 

ผูศึกษาทําความเขาใจ “โลก” ของแอรโฮสเตสตามแนวคิดการปฏิสังสรรคสัญลักษณ เพื่อ

ทําความเขาใจการใหความหมาย และการตีความสถานการณของแอรโฮสเตสโดยอาศัยกรอบการ

วิเคราะหตัวแบบสมุฏฐานเชิงกระบวนการ (processual model of causation) หรือ Sequential 

model ซึ่งผูพัฒนาตัวแบบการวิเคราะหดังกลาว คือ Howard S. Becker จากผลงานการศึกษา

กระบวนการกลายเปนนักเสพกัญชา “Becoming Marihuana User” (Becker 1963:41-58) จาก

พื้นฐานความคิดในการมองวาผูเสพกัญชาคือบุคคลที่จะตองเรียนรูที่ใหความหมายของกัญชาวา

คือส่ิงที่จะสามารถสรางความรื่นรมยจากการเสพ จนทําใหพฤติกรรมการเสพกัญชาดํารงอยูอยาง

เปนนิจสิน ดังนั้นเพื่อที่จะเขาใจปรากฏการณดังกลาวจึงตองพิจารณาหรอือธิบายขั้นตอนตอเนื่อง

ของการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมและทัศนะของบุคคล กลาวคือ เราตองมีคําอธิบายวาบุคคลเขา

ไปสูสถานการณที่ซึ่งมีกัญชาไดอยางไร และ เราตองมีคําอธิบายอีกชุดหนึ่งวาเมื่อสถานการณ

อํานวยใหมีกัญชาสําหรับเขาแลวทําไมบุคคลนั้น ๆ สมัครใจที่จะทดลองเสพ และเราตองมี

คําอธิบายอีกชุดหนึ่งเพื่อตอบคําถามวาเมื่อไดทดลองเสพแลวทําไมเขายังจึงเสพมันตอไป ดังนั้น

คําอธิบายในแตละขั้นตอนจึงเปนสวนหนึ่งของการอธิบายพฤติกรรมของการเสพกัญชา กลาวคือ

บุคคลใดที่จะกลายเปนนักเสพกัญชาไดนั้น เขาจะตองมีกัญชา จะตองทดลองเสพ และเสพมัน

ตอไป (พสุนิต สารมาศ 2545:15) จากกรอบการวิเคราะหดังกลาว ผูศึกษาไดนํามาปรับใชในการ

วิเคราะหเสนทางการเขาสูอาชีพแอรโฮสเตส จากกระบวนการที่บุคคลกาวเขาสูการประกอบอาชีพ

แอรโฮสเตสวาประกอบดวยกระบวนการที่ตอเนื่องกันไป การที่บุคคลจะตัดสินใจกาวเขาสูอาชีพ

แอรโฮสเตสนั้นมีชองทางหรือเงื่อนไขใดที่เอื้อใหพวกเธอตัดสินใจเขาสูอาชีพ และเมื่อไดกาวเขาสู

ชีวิตการทํางานแลวจะตองเรียนรูทักษะในการทํางานและตองปรับตัวอยางไรบาง เหตุใดที่ยังคง

ประกอบอาชีพนี้อยูในปจจุบัน มีอุปสรรคหรือขอจาํกัดอะไรบางในการทํางาน และการคาดการณ

ชีวิตการทํางานในอนาคตขางหนา นอกจากนี้การศึกษาในครั้งนี้ยังตองการคนหาวิธีการจัดการ

อารมณในการทํางานของตามที่กลาวมาขางตนดวย เพื่อคนหาวาพวกเธอมีวิธีการในการกระตุน

ตนเองใหเกิดอารมณที่ตองการอยางไร และมีวิธีในการยับยั้งอารมณที่ไมเปนที่ตองการในการ
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ทํางานอยางไร มีเหตุผลหรือเงื่อนไขใดที่ทําใหพวกเธอสามารถจัดการกับอารมณของตนเองได 

และคนเหลานี้ใหคําอธิบายในการกระตุน หรือยับยั้งอารมณของตนเองอยางไร 

 

ดังนั้น การศึกษาในครั้งนี้จึงอาศัยกรอบแนวคิดทฤษฎีการปฏิสังสรรคสัญลักษณเปนหลัก 

ในการมองปรากฏการณในแงของกระบวนการขัดเกลาเขาสูอาชีพและการดําเนินชวีิตการทํางาน

ของแอรโฮสเตส โดยใหความสําคัญกับการศึกษาปรากฏการณในชีวิตประจําวัน การให

ความหมาย มุมมอง การรับรู การตีความประสบการณตาง ๆ ในแงมุมของแอรโฮสเตส และใชการ

แนวคิดการจัดการอารมณในการทําความเขาใจชีวิตการทํางาน ที่ตองมีการใชอารมณความรูสึก

ของตนเองในการทํางานเขามาเกี่ยวของ 
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