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การศึกษาเรื่องความสัมพันธระหวางความฉลาดทางอารมณกับพฤติกรรมการเผชิญ
ความเครียดและคุณภาพของการใหบริการตามการรับรูของหัวหนางาน :ศึกษาเฉพาะกรณีพนักงาน
แผนกลูกคาสัมพันธ บริษัท ทรูมูฟ จํากัด มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงระดับความฉลาดทางอารมณ 
พฤติกรรม การเผชิญความเครียด และคุณภาพของการใหบริการตามการรับรูของหัวหนางานของ
พนักงานแผนกลูกคาสัมพันธศึกษาความสัมพันธระหวางความฉลาดทางอารมณและพฤติกรรม 
การเผชิญความเครียดกับคุณภาพของการใหบริการตามการรับรูของหัวหนางานและเพื่อพยากรณ
คุณภาพของการใหบริการตามการรับรูของหัวหนางานจากความฉลาดทางอารมณและพฤติกรรม 
การเผชิญความเครียด กลุมตัวอยางเปนพนักงานแผนกลูกคาสัมพันธ   บริษัท ทรูมูฟ จํากัด จํานวน 
200 คน เครื่องมือที่ใชในการศึกษาประกอบดวยแบบสอบถามปจจัยสวนบุคคล  แบบสอบวัดความ
ฉลาดทางอารมณ แบบสอบถามพฤติกรรมการเผชิญความเครียด และแบบประเมินคุณภาพของ
การใหบริการตามการรับรูของหัวหนางานการวิเคราะหผลทําโดยคอมพิวเตอรโปรแกรม SPSS for 
Window ไดผลการวิจัยดังนี้  
 1.ความฉลาดทางอารมณโดยรวมมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพของการใหบริการ
โดยรวมตามการรับรูของหัวหนางาน 
 2.พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุงเนนการแสวงหาสิ่งสนับสนุนทางสังคมมีความ
สัมพันธทางบวกกับคุณภาพของการใหบริการโดยรวมตามการรับรูของหัวหนางานแตพบวาพฤติกรรม 
การเผชิญความเครียดแบบมุงเนนการแกปญหาและพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบหลีกหนี
ปญหาไมมีความสัมพันธกับคุณภาพของการใหบริการโดยรวมตามการรับรูของ หัวหนางาน 
 3.พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุงเนนการแสวงหาสิ่งสนับสนุนทางสังคมความ 
สัมพันธทางบวกกับความฉลาดทางอารมณแตพบวาพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุงเนน
การแกปญหา และพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบหลีกหนีปญหาไมมีความสัมพันธกับความ
ฉลาดทางอารมณ 
 4. การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนพบวาความฉลาดทางอารมณเพียงตัวเดียวที่มี
อํานาจในการพยากรณคะแนนคุณภาพของการใหบริการโดยรวมตามการรับรูของหัวหนางานโดย
สามารถพยากรณคะแนนคุณภาพของการใหบริการโดยรวมตามการรับรูของหัวหนางานไดรอยละ 
3.1 
 
 



(1) 
 

 


