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ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

สภาพเศรษฐกิจในปจจุบันทําใหธุรกิจตองแขงขันกันในทุก ๆ ดาน  ท้ังดานคุณภาพ 
สินคา  ราคาสินคา  ชองทางการจัดจําหนาย และรายการสงเสริมการขาย เพื่อผลประกอบการที่ดี 
และนําพาธุรกิจไปสูความสําเร็จ  ซ่ึงการดําเนินธุรกิจใหประสบความสําเร็จและเติบโตไดภายใต
การแขงขันเชนนี้ปจจัยหนึ่งที่มีความสําคัญ คือ ความพึงพอใจของลูกคาเพื่อเปนการรักษาและเพิ่ม
จํานวนลูกคาใหกับองคการ  การสงเสริมการขายที่จะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดอยางมาก
ก็คือ “การบริการ”  

“การบริการ”เปนกลยุทธสําคัญที่ธุรกิจในปจจุบันตางใหความสนใจและพยายาม
พัฒนาคุณภาพของการใหบริการ ใหเหนือกวาคูแขงขันเพื่อแยงชิงและรักษาสวนแบงการตลาด
และสามารถแขงขันในโลกธุรกิจไรพรมแดน (Globalization) ได บุคลากรซึ่งทําหนาที่ในการใหบริการ
เพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการ หรือ ลูกคา จึงเปนทรัพยากรที่สําคัญอยางยิ่งในการ
นําพาธุรกิจใหอยูรอดและประสบความสําเร็จได 

ธุรกิจโทรคมนาคมในประเทศไทยจึงใหความสําคัญกับบุคลากรในแผนกลูกคาสัมพันธ 
(Call Center Representative) ซึ่งทําหนาที่ใหบริการลูกคาโดยตรงเพื่อตอบสนองความตองการ
ของลูกคาท่ีเขามาติดตอ และสอบถามขอมูลตางๆ กับบริษัท เชน  รองเรียนบริการหลังการขาย      
การขอเปดใชบริการ  วิธีการใชโทรศัพท  การใชบริการเสริมตางๆ  รายการสงเสริมการขายตาง ๆ รวม
ถึงการใหขอมูลเพื่อแกไขปญหาเมื่อมีเหตุขัดของในการใชงานโทรศัพทโดยบุคลากรที่ปฏิบัติงานใน
แผนกลูกคาสัมพันธน้ันจะประกอบดวย พนักงานแผนกลูกคาสัมพันธซึ่งมีหนาท่ีหลักในการให
บริการขอมูล   รับฟงและแกไขปญหาใหกับลูกคาทางโทรศัพทและหัวหนางานแผนกลูกคาสัมพันธ
หรือ Supervisor  มีหนาที่ควบคุมดูแลการใหบริการลูกคาของพนักงานแผนก   ลูกคาสัมพันธใหมี
ประสิทธิภาพ และเปนไปตามมาตรฐานที่ทางบริษัทกําหนดไว   

จากแนวคิดของ ดาวิโดว (Davidow,quoted in Lovelock,1988,p.17) นักการตลาด  
ผูมีชื่อเสียงไดใหความสําคัญของการบริการวาเปนปจจัยสําคัญที่จะตัดสินความอยูรอดขององค
การ โดยที่ธุรกิจที่จะอยูรอดไดจะตองมีผลิตภัณฑที่ดีควบคูกับการใหบริการที่เปนเลิศ     ดังน้ันการ

1 



 

2

ปฏิบัติ งานของพนักงานที่รับผิดชอบในการใหบริการลูกคาจึงเปนสวนสําคัญท่ีทําใหธุรกิจประสบ
ความสําเร็จ 

ผลการปฏิบัติงานที่ดี นอกจากจะขึ้นอยูกับความรูความสามารถ และทักษะของ
พนักงานแลวปจจัยที่ควรจะคํานึงถึง ไดแก 1.ปจจัยทางดานอารมณ  เนื่องจากลักษณะงานของ
งานบริการนั้นจะตองมีปฏิสัมพันธโดยตรงกับลูกคาพนักงานจึงตองสามารถควบคุมและรับรูถึง
อารมณของตนเอง   และลูกคาดวย   2 .ปจจัยดานความเครียด ที่เกิดขึ้นจากการทํางานและใน
ชีวิตประจําวัน เชน ตองรับฟงและอดทนตออารมณตาง ๆ ของลูกคาโดยไมสามารถโตเถียงได  
ปญหาสวนตัวทางดานการเงิน ปญหาครอบครัว  ปญหารถติด  ความกดดันจากกฎระเบียบใน 
การทํางาน ฯลฯ   

“ปจจัยดานอารมณ” หรือ “ความฉลาดทางอารมณ ” (Emotional Intelligence) หรือท่ี
เรียกสั้นๆวา EQ โกลแมน (Goleman,1999 ) ไดใหความหมายไววา เปนความสามารถในการ
ตระหนักรูถึงความรูสึกของตนเองและผูอ่ืน เพื่อสรางแรงจูงใจในตนเองในการบริหารจัดการ
อารมณตางๆของตนเองและอารมณที่เกิดจากความสัมพันธได และจากผลการศึกษาของโกลแมน 
( Goleman, 1995)    ยังพบอีกวา  มีบุคคลที่มีระดับเชาวนปญญาสูง มีความรูความสามารถ     
ในหลาย ๆ ดานแตไมประสบความสําเร็จในชีวิต ไมสามารถดําเนินชีวิตไดอยางเปนสุข เนื่องจาก 
มีปญหาในการแสดงอารมณ หรือการปรับตัวเขากับผูอ่ืน  บางคนไมสามารถสื่อสารถึงอารมณ
และความรูสึกของตนเองใหผูอ่ืนเขาใจได  ทําใหหลายคนถูกมองวาเปนคนไมมีมนุษยสัมพันธซ่ึง
ปญหาตางๆเหลานี้เปนสิ่งที่เกี่ยวของกับอารมณทั้งส้ิน 

ความฉลาดทางอารมณมีอิทธิตอผลการปฏิบัติงาน ดังเชนการศึกษาของ    David 
McClelland ( Goleman, Boyatzis,and Mckee,2004,อางถึงใน ธนิกานต มาฆะศิรานนท,2548.) 
นักวิจัยทางดานพฤติกรรมมนุษยและองคการ ซ่ึงไดทําการศึกษาในบริษัทอาหารและเครื่องดื่ม
ระดับโลก พบวาผูจัดการระดับสูงที่มีความฉลาดทางอารมณในระดับที่กอใหเกิดผลไดนั้นสามารถ
บริหารจัดการหนวยงานของเขาใหมีผลการปฏิบัติงานประจําปสูงกวาที่ตั้งเปาหมายไวถึง 20% ใน
ขณะที่หนวยงานของผูนําที่ไมมีความฉลาดทางอารมณกลับมีผลการปฏิบัติงานตํ่ากวาเปาหมายที่
กําหนดถึง20%นอกจากนี้ยังมีผลการวิจัยชี้ใหเห็นวาความฉลาดทางอารมณไมเพียง แตสงผลตอ
การปฏิบัติงานของบุคคลเทาน้ันแตยังสงผลตอผลการปฏิบัติงานของทีมหรือหนวยงานอีกดวย   

“ปจจัยดานความเครียด” หรือ “ความเครียด”เปนภาวะของอารมณหรือความรูสึก      
ที่เกิดขึ้นเมื่อบุคคลตองเผชิญกับปญหาตาง ๆ ท่ีทําใหรูสึกไมสบายใจ  คับของใจ  หรือถูกบีบค้ัน
กดดันจนทําใหเกิดความทุกขใจ  สับสน  โกรธ  หรือเสียใจ ( กรมสุขภาพจิต ,2542) เม่ือเกิด
ความเครียดแลวบุคคลจะมีการปรับตัวเพื่อกลับไปสูสภาวะสมดุลอีกครั้ง  วิธีการจัดการกับส่ิงที่ 
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มาคุกคามนั้นใหหมดลงหรือลดอันตรายลงหรือแกไขสิ่งที่มาคุกคามนั้นใหเปนไปในทางที่ดีข้ึน หรือ
เปนการทําใหตนเองสบายใจขึ้นเรียกวา “การเผชิญความเครียด” การเผชิญความเครียดของบุคคล
จะแสดงออกมาในรูปของพฤติกรรมเรียกวา“พฤติกรรมการเผชิญความเครียด“ (พรรณี  ฉุนประดับ, 
2538 ) 

พฤติกรรมการเผชิญความเครียดมีหลายรูปแบบ  บุคคลที่มีพฤติกรรมการเผชิญ
ความเครียดที่ไมเหมาะสมจะไมสามารถจัดการกับความเครียดใหทุเลาเบาบางหรือหมดไปไดเกิด
เปนความเครียดสะสมมากขึ้น  และเมื่อความเครียดอยูในระดับสูงและคงที่อยูเปนระยะเวลานาน
จะมีผลเสียตอสุขภาพกาย  สุขภาพจิต  พฤติกรรมครอบครัว  สังคม และการทํางาน  จากท่ี        
ก.สินศักดิ์ สุวรรณโชติ  ( อางถึงใน วารสารสุขภาพจิตแหงประเทศไทย 2547,น.31 )  กลาววา         
“ ความเครียด”  เปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งในการพัฒนาระบบการจัดการคุณภาพของหนวย
งาน ที่ทําใหบุคลากรสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพและมีทัศนคติที่ดีตอการปฏิบัติงาน  
ดังน้ันการรับรูความเครียดและแสดงพฤติกรรมเพื่อจัดการกับสถานการณที่กอใหเกิดความเครียด
ในการปฏิบัติงานที่เหมาะสม จึงเปนปจจัยสําคัญที่สงผลตอการพัฒนางานชี้ใหเห็นวาเมื่อบุคคล
เกิดความเครียดก็จะแสดงพฤติกรรมออกมาเพื่อขจัดความเครียดใหหมดไปซึ่งถาพฤติกรรมที่แสดง
ออกมานั้นเหมาะสมก็จะสงผลใหผลการปฏิบัติงานดีข้ึน 

พฤติกรรมการเผชิญความเครียดที่แสดงออกมาจะแตกตางกันออกไปในแตละบุคคล 
ข้ึนอยูกับวุฒิภาวะทางอารมณของบุคคลนั้น ๆ จากคํากลาวของ เบอรเนต(Bernet, 1996, อางถึง
ใน สุดารัตน  หนูหอม ,2544) กลาววา  ความฉลาดทางอารมณเปนความสามารถในการประมวล
การรับรูถึงการเปลี่ยนแปลงของความรูสึกอยางรวดเร็วและถูกตองซ่ึงจะชวยใหเกิดอารมณ และ
พฤติกรรมการตอบสนองที่เหมาะสมและรวดเร็วซึ่งสอดคลองกับคํากลาวของ อับบราฮัม 
(Abraham ,1999 อางถึงใน สุดารัตน  หนูหอม , 2544 )  ซ่ึงอธิบายวาผูที่มีความฉลาดทาง
อารมณ จะเปนผูที่มีความ สามารถในการปรับอารมณชวยใหสามารถรับรูหรือมองเห็นทางเลือก
ตางๆที่มีอยูมากมายในการแกปญหา ซึ่งอารมณเชิงบวกจะชวยในการจัดระบบความจําและการ
แกปญหา โดยงานวิจัยของ ไอเซน , ดอบแมน,และโนวิสคิ (Isen, Dabman , and Nowicki, 1987 
cited by Abraham,1999) สนับสนุน แสดงใหเห็นวาความฉลาดทางอารมณมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการเผชิญความเครียดโดยผูที่มีความฉลาดทางอารมณสูงยอมสามารถเลือกใช พฤติ
กรรมการเผชิญความเครียดที่เหมาะสมสามารถที่จะขจัดความเครียดออกไปได 

ผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการบริการ ก็คือ “ คุณภาพของการใหบริการ ” 
สามารถวัดผลการปฏิบัติงานไดจากปจจัยตาง ๆ เชน ความพึงพอใจของลูกคา  การรับรูของหัว
หนางาน  ฯลฯ  ข้ึนอยูกับลักษณะของงานบริการนั้น ๆ เชน พนักงานลูกคาสัมพันธ ควรจะวัดโดย
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ใชการรับรูของหัวหนางานเนื่องจาก พนักงานไมไดพบกับลูกคาโดยตรงแตเปนการส่ือสารกันโดย
ใชคําพูด  ดังน้ันลูกคาจะประเมินคุณภาพของการใหบริการจากน้ําเสียง คําพูด และ           ความ
ถูกตองของขอมูลเทาน้ัน  ซึ่งหลังจากวางสายแลวพนักงานอาจจะแสดงทาทางไมพอใจกับลูกคาก็
เปนไดแตหัวหนางานจะเห็นพฤติกรรมของพนักงานโดยตลอดตั้งแตเร่ิมรับสายลูกคาและหลังจาก
วางสายลูกคาแลว 

ดังน้ันผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาถึง “ ความสัมพันธระหวางความฉลาดทางอารมณกับ  
พฤติกรรมการเผชิญความเครียดและคุณภาพการของการใหบริการตามการรับรูของหัวหนางาน
ของพนักงานแผนกลูกคาสัมพันธบริษัท ทรูมูฟ จํากัด ” เนื่องจากพนักงานแผนกลูกคาสัมพันธเปน
ตําแหนงงานที่เกี่ยวของกับการใหบริการ โดยลักษณะงานที่จะตองมีการติดตอส่ือสารกับลูกคาจํานวน
มากอาจจะกอใหเกิดความเครียดซึ่งนอกจากพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแลว  ความฉลาดทาง
อารมณยังเปนอีกปจจัยที่มีความสําคัญและมีผลกระทบตอคุณภาพของการใหบริการทั้งนี้ไดเลือก
ศึกษากรณี บริษัท  ทรูมูฟ จํากัด เนื่องจากเปนบริษัทโทรคมนาคมที่ใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ที่มี  
การขยายตัวทางธุรกิจและจํานวนผูใชบริการมีแนวโนมเพ่ิมสูงขึ้นอยางรวดเร็วโดยที่กลยุทธสําคัญทาง
ธุรกิจโทรคมนาคมที่ทําใหสามารถแขงขันและเพิ่มสวนแบงการตลาด  ไดแก คุณภาพของการใหบริการ
นั่นเอง 

 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

 
 1. เพื่อศึกษาถึงระดับความฉลาดทางอารมณของพนักงานแผนกลูกคาสัมพันธ  
 2. เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมการเผชิญความเครียดของพนักงานแผนกลูกคาสัมพันธ  
 3. เพื่อศึกษาคุณภาพของการใหบริการตามการรับรูของหัวหนางาน 
 4. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความฉลาดทางอารมณกับพฤติกรรมการเผชิญ

ความเครียดและคุณภาพของการใหบริการตามการรับรูของหัวหนางาน  
 5. เพื่อสรางสมการทํานายคุณภาพของการใหบริการตามการรับรูของหัวหนางาน  

 
ขอบเขตของการวิจัย 

 
1. ประชากรที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้เปนพนักงานแผนกลูกคาสัมพันธ         

บริษัท ทรูมูฟ จํากัด 



 

5

 2. ใชแนวคิดและองคประกอบของความฉลาดทางอารมณของโกลแมน (Goleman) 
โดยไดปรับแบบสอบวัดความฉลาดทางอารมณซึ่งพัฒนาโดยฉัตรฤดี สุกปลั่ง  (2543) ตามแนวคิด
ของโกลแมนเพื่อประเมินความฉลาดทางอารมณใน 5 ดาน คือ  ดานการตระหนักรูในตนเอง     
ดานการจัดระเบียบอารมณ  ดานการจูงใจตนเอง  ดานการรวมรูสึก และดานทักษะทางสังคม 

 3. ใชแนวคิดและรูปแบบพฤติกรรมการเผชิญความเครียดของคุกและเฮปปเนอร 
(Cook and Happner,1997) โดยใชแบบสอบถามพฤติกรรมการเผชิญความเครียดของ          
สุดารัตน หนูหอม (2544) ซึ่งแบงพฤติกรรมการเผชิญความเครียดออกเปน 3 รูปแบบ คือ        
แบบมุงเนนการแกปญหา  แบบมุงเนนการแสวงหาสิ่งสนับสนุนทางสังคม แบบหลีกหนีปญหา 

 4. ใชแนวคิดและองคประกอบของคุณภาพของการใหบริการของพาราซุรามานและ
คณะ โดยไดปรับแบบสอบถามคุณภาพของการใหบริการตามการรับรูของหัวหนางาน ของ ฉัตรฤดี  
สุกปลั่ง (2543) ซึ่งไดปรับปรุงขอคําถามตามแนวคิดของพาราซุรามานและคณะ ที่เรียกวา 
SERVQUAL ซึ่งประเมินท้ังหมด 5 ดาน คือ  ดานรูปธรรมที่ปรากฏ  ดานความนาเช่ือถือ  ดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการ  ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ  และดานการรูจักและเขาใจ        
ผูรับบริการ  

 
สมมติฐานการวิจัย 

 
สมมติฐานท่ี 1  ความฉลาดทางอารมณโดยรวมมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพ

ของการใหบริการโดยรวมตามการรับรูของหัวหนางาน 
สมมติฐานท่ี 2  พฤติกรรมการเผชิญความเครียดมีความสัมพันธกับคุณภาพของการ

ใหบริการโดยรวมตามการรับรูของหัวหนางาน 
สมมติฐานท่ี 2.1  พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุงเนนการแกปญหามีความ

สัมพันธทางบวกกับคุณภาพของการใหบริการโดยรวมตามการรับรูของหัวหนางาน 
สมมติฐานท่ี 2.2  พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุงเนนการแสวงหาสิ่ง 

สนับสนุนทางสังคมมีความสัมพันธทางลบกับคุณภาพของการใหบริการโดยรวมตามการรับรู   
ของหัวหนางาน  

สมมติฐานท่ี 2.3  พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบหลีกหนีปญหามีความสัมพันธ
ทางลบกับคุณภาพของการใหบริการโดยรวมตามการรับรูของหัวหนางาน 

สมมติฐานท่ี 3  ความฉลาดทางอารมณโดยรวมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
เผชิญความเครียด 
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สมมติฐานท่ี 3.1ความฉลาดทางอารมณโดยรวมมีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรม  
การเผชิญความเครียดแบบมุงเนนการแกปญหา 

สมมติฐานท่ี 3.2  ความฉลาดทางอารมณโดยรวมมีความสัมพันธทางลบกับพฤติกรรม 
การเผชิญความเครียดแบบมุงเนนการแสวงหาสิ่งสนับสนุนทางสังคม 

สมมติฐานท่ี 3.3  ความฉลาดทางอารมณโดยรวมมีความสัมพันธทางลบกับพฤติกรรม 
การเผชิญความเครียดแบบหลีกหนีปญหา  

สมมติฐานท่ี 4  ความฉลาดทางอารมณโดยรวมและพฤติกรรมการเผชิญความเครียด
สามารถรวมกันทํานายคุณภาพของการใหบริการตามการรับรูของหัวหนางาน 
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 

1.ผลการศึกษาจะเปนแนวทางในกระบวนการพิจารณาสรรหาและคัดเลือกพนักงาน 
ในแผนกลูกคาสัมพันธ ในเร่ืองการพิจารณานําแบบประเมินความฉลาดทางอารมณมาใชในการ 
คัดเลือกพนักงานในแผนกลูกคาสัมพันธตอไป 

2.ผลการศึกษาสามารถนํามาปรับใชเพื่อแกไขและปรับปรุงคุณภาพของการใหบริการ
ของพนักงานลูกคาสัมพันธใหมีคุณภาพมากยิ่งขึ้นตอไป 

3.ผลที่ไดจากการศึกษาจะเปนแนวทางเพื่อการศึกษาคนควาเกี่ยวกับความฉลาดทาง
อารมณและพฤติกรรมการเผชิญความเครียดและคุณภาพของการใหบริการตามการรับรูของ 
หัวหนางานตอไป 
 

คําจํากัดความที่ใชในการวิจัย 
 

พนักงานแผนกลูกคาสัมพันธ  หมายถึง พนักงานที่มีหนาที่ใหบริการขอมูลและแกไข
ปญหาใหกับลูกคาทางโทรศัพทของบริษัท ทรูมูฟ จํากัด 

หัวหนางานแผนกลูกคาสัมพันธ หมายถึง บุคคลที่เปนหัวหนางานหรือผูบังคับบัญชา
ของพนักงานแผนกลูกคาสัมพันธบริษัท ทรูมูฟ จํากัด ที่ดํารงตําแหนงชัดเจน คือ Supervisor ของ
พนักงานคนนั้น ๆ  

การใหบริการ หมายถึง กิจกรรมดานการบริการตางๆ ที่ พนักงานแผนกลูกคาสัมพันธ
ปฏิบัติตามบทบาทและหนาที่ที่ไดรับมอบหมายเพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหได
รับความสะดวกสบายและเกิดความพึงพอใจ 
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คุณภาพของการใหบริการ หมายถึง ความสามารถในการใหบริการตามการรับรูของ 
หัวหนางาน ของพนักงานแผนกลูกคาสัมพันธ บริษัท ทรูมูฟ จํากัด   ตามแนวคิดและองคประกอบ
ของคุณภาพของการใหบริการของพาราซุรามานและคณะ ซึ่งวัดใน 5 ดาน คือ 

- ดานรูปธรรมท่ีปรากฏ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็น
ของพนักงาน และส่ิงแวดลอมที่พนักงานใหบริการ 

- ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับ
สัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ การบริการทุกครั้งมีความถูกตองเหมาะสมและไดผลอยางสม่ําเสมอ 

- ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและ
ความเต็มใจที่จะบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดทันทวงที 

- ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการ
สรางความเชื่อมั่นแกผูรับบริการ พนักงานจะตองใหบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกิริยา 
มารยาทดี ใชการติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพและใหความม่ันใจไดวาผูรับบริการจะไดรับบริการ
ที่ดีที่สุด 

- ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล 
เอาใจผูรับบริการที่มีความตองการแตกตางกันในแตละคน 

พฤติกรรมการเผชิญความเครียด (Cook and Heppner, 1997)  หมายถึง  ความ
พยายามของบุคคลทั้งดานความคิดและการกระทําเพื่อจัดการบรรเทา  ลดความตองการ หรือ 
ความขัดแยงที่เกิดขึ้นทั้งภายในและภายนอก  โดยแบงออกเปน 3 รูปแบบคือ 

1.พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุงเนนการแกปญหา (problem-focused 
coping) ประกอบดวย 6 พฤติกรรมยอยดังนี้ 

 1.1 การลงมือกระทําการเผชิญปญหา (active coping)  คือ การลงมือแกปญหา
เพื่อขจัดสิ่งที่กอใหเกิดความเครียด  รวมถึงการเพิ่มความพยายามในการเผชิญความเครียด 

 1.2 การวางแผน (planning) คือ การคิดเกี่ยวกับวิธีในการเผชิญกับส่ิงที่กอใหเกิด
ความเครียด รวมถึงการดําเนินการจัดการกับความเครียด 

 1.3 การระงับกิจกรรมอ่ืนที่ไมเกี่ยวของ ( suppression of competing activities) 
คือ  การระงับความสนใจตอส่ิงอื่น ๆ เพื่อที่จะมุงใหความสนใจกับการเผชิญสิ่งที่กอใหเกิด
ความเครียดไดอยางเต็มท่ี 

 1.4 การชะลอการเผชิญปญหา (restraint coping) คือ การรอโอกาสที่เหมาะสม
ที่จะสามารถใชวิธีการเผชิญปญหากับส่ิงท่ีกอใหเกิดความเครียดไมกระทําการใด ๆ กอนเวลา    
อันควรซึ่งจะสงผลใหปญหานั้นเลวรายลงไปอีก 
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 1.5 การตีความหมายใหมในทางบวกและการเติบโต (positive reinterpretation 
and growth) คือ  การมองสถานการณที่กอใหเกิดความเครียดในทางบวกเรียนรูจากประสบการณ
ที่ไดรับ 

 1.6 การยอมรับ(acceptance) คือการยอมรับความจริงตามสถานการณที่เกิดขึ้น 
2.พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุงเนนการแสวงหาสิ่งสนับสนุนทางสังคม 

(social support) ประกอบดวย 2 พฤติกรรมยอย ดังน้ี 
 2.1 การแสวงหาการสนับสนุนทางสังคมเพื่อแกปญหา ( seeking social 

support for instrumental reasons) คือ การขอคําปรึกษา การขอขอมูล และขอแนวทางใน     
การแกปญหาจากผูที่เคยประสบปญหา 

 2.2 การแสวงหาการสนับสนุนทางสังคมเพื่อไดรับกําลังใจ ( seeking social 
support for emotional reasons) คือ การขอกําลังใจ  ความเห็นอกเห็นใจ และความเขาใจ     
จากบุคคลอื่น 

3.พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบหลีกหนีปญหา ( avoidance coping) 
ประกอบดวย 4 พฤติกรรมยอย ดังน้ี 

 3.1 การปฏิเสธ (denial) คือ การพยายามที่จะปฏิเสธความเปนจริงและเหตุ
การณที่เกิดขึ้น 

 3.2 การไมเก่ียวของทางพฤติกรรม ( behavioral disengagement) คือ การลด
หรือละท้ิงความพยายามในการเผชิญกับส่ิงที่กอใหเกิดความเครียด 

 3.3 การไมเก่ียวของทางความคิด ( mental disengagement) คือ การไมลงมือ
จัดการกับส่ิงที่กอใหเกิดความเครียด  การหนีจากปญหาโดยการทํากิจกรรมอ่ืนเพื่อไมใหคิดถึง
ปญหาที่เกิดข้ึน 

 3.4 การใชสุราและยาเสพติด (alcohol and/or drug use)  คือ การเสพสุรา หรือ    
ยาเสพติด  เพ่ือใหลืมจากความเครียดหรือปญหาที่เผชิญอยู 

ความฉลาดทางอารมณ หมายถึง ความสามารถในการตระหนักถึงความรูสึกของตน
เองและผูอ่ืนเพื่อการสรางแรงจูงใจในตนเอง บริหารจัดการอารมณตางๆ ของตนและอารมณที่เกิด
จากความสัมพันธตางๆ ได ตามแนวคิดของโกลแมน (Goleman,1999) แบงเปนองคประกอบ 5 
ดาน คือ 

1. การตระหนักรูในตนเอง (Self-awareness) คือการตระหนักรูถึงความรูสึก ความ
ชอบและความสามารถของตนเอง และมีญาณหยั่งรู ประกอบดวยปจจัยยอย ดังตอไปนี้ 
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-   การตระหนักรูอารมณ (Emotional awareness) คือ การทราบถึงอารมณของตนเอง
และผลของอารมณที่เกิดขึ้น 

-  การประเมินตนเองไดอยางถูกตอง (Accurate self-assessment) คือ การประเมิน 
ตนเองไดตามจริง รูจุดเดนและจุดดอยของตนเอง 

-  ความม่ันใจในตนเอง (Self-confidence) คือ ความมั่นใจในคุณคาและความ 
สามารถของตนเอง 

2. การจัดระเบียบอารมณของตน (Self-regulation) คือ การจัดการกับอารมณ      
แรงกระตุน และความสามารถของตนเองไดอยางเหมาะสม ประกอบดวยปจจัยยอย ดังตอไปน้ี 

- การควบคุมตนเอง (Self control) คือ การควบคุมอารมณดานลบและการกระตุนได 
-  ความเปนที่ไววางใจ (Trustworthiness) คือ การคงไวซ่ึงความซ่ือสัตยและคุณความดี 
-  ความรับผิดชอบ (Conscientiousness) คือ ความรับผิดชอบในการปฏิบัติของตน 
-  การปรับตัว (Adaptability) คือ การยืดหยุนและปรับใหเขากับสถานการณ 
-  การสรางสรรคส่ิงใหม (Innovation) คือ การเปดรับความคิด วิธีการ และขอมูลใหมๆ  
3. การจูงใจตนเอง (Self-motivation) คือ แนวโนมของอารมณอันนําไปสูเปาหมาย 

ประกอบดวยปจจัยยอย ดังตอไปนี้ 
-  แรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์ (Achievement drive) คือ ความพยายามที่จะปรับปรุงเพื่อ    

ใหไดมาตรฐานที่ดีเลิศ 
- ภาระผูกพัน (Commitment) คือ การยึดมั่นกับเปาหมายของกลุมและเปาหมายของ

องคการ 
- ความคิดริเร่ิม (Initiative) คือ การมีความคิดใหมและพรอมที่จะปฏิบัติเมื่อมีโอกาส 
- การมองโลกในแงดี (Optimism) คือ การมุงสูเปาหมายถึงแมมีอุปสรรคหรือปญหา 
4. การรวมรูสึก (Empathy) คือ การตระหนักรูถึงความรูสึก ความตองการ และ       

ขอหวงใยของผูอ่ืน ประกอบดวยปจจัยยอย ดังตอไปน้ี 
- การเขาใจผูอ่ืน (Understanding others) คือ การเขาใจถึงความรูสึก มุมมอง และ  

ขอวิตกกังวลของผูอ่ืน 
- การพัฒนาผูอ่ืน (Developing others) คือ การทราบถึงขอควรปรับปรุงของผูอ่ืน

และการสงเสริมความรูและความสามารถของผูอ่ืน 
- การมีจิตใจใฝบริการ (Service orientation) คือ การคาดคะเน รับรู และตอบสนอง

ความตองการของผูใชบริการ 
- การเขาใจความแตกตางระหวางบุคคล (Leveraging diversity) คือ การสรางโอกาส 
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จากความแตกตางระหวางบุคคล 
- การตระหนักรูสถานการณในกลุม (Political awareness) คือ การทราบความคิดเห็น 

ของกลุมและทราบความสัมพันธของคนในกลุม 
5. การมีทักษะทางสังคม (Social skills) คือ ความคลองในการกอใหเกิดการเปลี่ยน

แปลงที่ตองการ โดยแสวงหาความรวมมือจากผูอ่ืนได ประกอบดวยปจจัยยอย ดังตอไปนี้ 
- การมีอิทธิพลตอผูอ่ืน (Influence) คือ การมีกลยุทธในการโนมนาวผูอ่ืนอยางไดผล 
- การสื่อสาร (Communication) คือ การฟงผูอ่ืนและการสงสารที่นาเชื่อถือ 
- การบริหารความขัดแยง (Conflict management) คือ การเจรจาตอรองและแกไข

ความไมลงรอยกัน 
- ความเปนผูนํา (Leadership) คือ การเปนแรงบันดาลใจและการเปนตัวอยางให

บุคคลหรือกลุม 
- การกระตุนใหเกิดการเปลี่ยนแปลง (Change catalyst) คือ การริเร่ิมใหเกิดการ      

เปลี่ยนแปลงในทางที่ดี 
- การสรางพันธะผูกพัน (Building bonds) คือ การสรางความสัมพันธเพื่อใหเกิดความ

รวมมือในการปฏิบัติ 
- ความรวมมือรวมใจ (Collaboration and cooperation) คือ การทํางานรวมกับผูอ่ืน

ไดอยางดีและการใหความรวมมือ 
   -  การสรางทีมงาน(Team capabilities)คือ การสรางพลังรวมของกลุมในการมุงสูเปา

หมาย 
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