
บทที่ 4 
 

ผลการวิจัย 
 

จากการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามจํานวน 200 ชุด เพื่อศึกษา  “ การศึกษา
ความสัมพันธระหวางความฉลาดทางอารมณกับ พฤติกรรมการเผชิญความเครียดและคุณภาพ
ของการใหบริการตามการรับรูของหัวหนางาน:ศึกษาเฉพาะกรณีพนักงานแผนกลูกคาสัมพันธ 
บริษัท ทรูมูฟ จํากัด”ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิจัยเปน 2 สวน ดังนี้ คือ 

 
สวนท่ี 1  แสดงขอมูลปจจัยลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง คือ เพศ อายุ สถาน

ภาพสมรส ระดับการศึกษา และประสบการณการทํางานของพนักงานแผนกลูกคาสัมพันธบริษัท 
ทรูมูฟ จํากัด 
     สวนที่ 2  การทดสอบสมมติฐาน  
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สวนที่ 1 
 

ปจจัยลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 
 

ตารางที่ 4.1 
แสดงปจจัยลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส 

ระดับการศึกษา และประสบการณการทํางาน 
 

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน รอยละ 
1.เพศ 
     ชาย 

 หญิง 

 
63 

137 

 
31.5 
68.5 

2.อายุ 
   ตํ่ากวา 23 ป 
   23 – 25 ป 
   26 ปข้ึนไป 

 
24 
65 

111 

 
12.0 
32.5 
55.5 

3.สถานภาพสมรส 
   โสด 
   สมรส 
   หยาหรือหมาย  

 
149 
47 
4 

 
74.5 
23.5 
2.0 

4.ระดับการศึกษา 
   ปริญญาตรี 
   ปริญญาโท 

 
182 
18 

 
91.0 
9.0 

5.ประสบการณการทํางาน 
   ตํ่ากวา 1 ป 
   ต้ังแต 1 ปแตไมเกิน 3 ป 
   ต้ังแต 3 ปข้ึนไป 

 
35 
62 

103 

 
17.5 
31.0 
51.5 
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ลักษณะของความฉลาดทางอารมณของกลุมตัวอยาง 
 

ตารางที่ 4.2 
แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานขององคประกอบของความฉลาดทางอารมณ(N=200) 

 
ตัวแปร คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับ 

ความฉลาดทางอารมณ 3.54 .29 สูง 
 

จากตารางที่ 4.2 แสดงใหเห็นวาพนักงานแผนกลูกคาสัมพันธบริษัท ทรูมูฟ จํากัด      
มีความฉลาดทางอารมณโดยเฉลี่ยแลวอยูในระดับสูง   คือ 3.54 คะแนน 
 

ลักษณะของพฤติกรรมการเผชิญความเครียดของกลุมตัวอยาง 
 

ตารางที่ 4.3 
แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของพฤติกรรมการเผชิญความเครียด (N=200) 

 
องคประกอบของพฤติกรรม 
การเผชิญความเครียด 

คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับ 

แบบมุงเนนการแกปญหา 2.60 1.06 สูง 
แบบมุงเนนการแสวงหาสิ่ง
สนับสนุนทางสังคม 

3.02 .74 สูง 

แบบหลีกหนีปญหา  2.55 .99 สูง 
 

จากตารางที่ 4.3 แสดงใหเห็นวาพนักงานแผนกลูกคาสัมพันธบริษัท ทรูมูฟ จํากัด      
มีพฤติกรรมการเผชิญความเครียดในแบบมุงเนนการแสวงหาสิ่งสนับสนุนทางสังคมโดยเฉลี่ยแลว
อยูในระดับโดยสูงที่สุดคือ พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบแสวงหาสิ่งสนับสนุนทางสังคม 
3.02 คะแนน รองลงมาคือ พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุงเนนการแกปญหา  2.60 
คะแนน และแบบที่ไดคะแนนนอยที่สุดคือพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบหลีกหนีปญหา 
2.55 คะแนน 

 



101 

คุณภาพของการใหบริการตามการรับรูของหัวหนางานของกลุมตัวอยาง 
 

ตารางที่ 4.4 
แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพของการใหบริการ 

ตามการรับรูของหัวหนางาน (N=200) 
 

ตัวแปร คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับ 
คุณภาพของการใหบริการ
ตามการรับรูของหัวหนางาน 

4.49 .89 ปานกลาง 

 
จากตารางที่ 4.4  แสดงใหเห็นวาหัวหนางานของพนักงานแผนกลูกคาสัมพันธบริษัท 

ทรูมูฟ จํากัดประเมินคุณภาพของการใหบริการโดยรวมของพนักงาน โดยเฉลี่ยแลวอยูในระดับ
ปานกลาง คือ 4.49 คะแนน 

 
สวนที่ 2 

 
การทดสอบสมมติฐานท่ี1 

 
สมมติฐานท่ี 1ความฉลาดทางอารมณโดยรวมมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพของ

การใหบริการโดยรวมตามการรับรูของหัวหนางานของ บริษัท ทรูมูฟ จํากัดโดยการวิเคราะหคา 
สหสัมพันธ แบบเพียรสัน  (Pearson Correlation) ดังน้ี 
 

ตารางที่ 4.5 
แสดงความสัมพันธระหวางความฉลาดทางอารมณกับคุณภาพของการใหบริการ 

ตามการรับรูของหัวหนางาน 
 

ตัวแปร คุณภาพของการใหบริการ 
ตามการรับรูของหัวหนางาน 

ความฉลาดทางอารมณ .189** 
**P< .01 
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จากตารางที่ 4.5   แสดงคาความสัมพันธระหวางความฉลาดทางอารมณ กับคุณภาพ
ของการใหบริการตามการรับรูของหัวหนางาน พบวาความฉลาดทางอารมณโดยรวมมีความ
สัมพันธทางบวกกับคุณภาพของการใหบริการโดยรวมตามการรับรูของหัวหนางานอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ   .01   มีคาความสัมพันธ .189 

จากการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 พบวา ยอมรับสมมติฐาน คือ ความฉลาดทางอารมณ
โดยรวมมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพของการใหบริการโดยรวมตามการรับรูของหัวหนางาน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 มีคาความสัมพันธ .189 
 

สวนที่ 3 
 

การทดสอบสมมติฐานท่ี 2 
 

สมมติฐานท่ี 2พฤติกรรมการเผชิญความเครียดมีความสัมพันธกับคุณภาพของการให
บริการโดยรวมตามการรับรูของหัวหนางาน 

สมมติฐานท่ี 2.1พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุงเนนการแกปญหามีความ
สัมพันธทางบวกกับคุณภาพของการใหบริการโดยรวมตามการรับรูของหัวหนางาน 

สมมติฐานท่ี 2.2พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุงเนนการแสวงหาสิ่งสนับสนุน
ทางสังคมมีความสัมพันธทางลบกับคุณภาพของการใหบริการโดยรวมตามการรับรูของหัวหนางาน  

สมมติฐานท่ี 2.3พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบหลีกหนีปญหามีความสัมพันธ
ทางลบกับคุณภาพของการใหบริการโดยรวมตามการรับรูของหัวหนางาน 
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ตารางที่ 4.6 
แสดงความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเผชิญความเครียดกับคุณภาพของการใหบริการ 

ตามการรับรูของหัวหนางาน 
 

องคประกอบพฤติกรรมการเผชิญความเครียด คุณภาพของการใหบริการ 
ตามการรับรูของหัวหนางาน 

แบบมุงเนนการแกปญหา .047 
แบบมุงเนนการแสวงหาสิ่งสนับสนุนทางสังคม .158* 
แบบหลีกหนีปญหา .031 

*P< .05 
 

จากตารางที่ 4.6 แสดงคาความสัมพันธระหวางองคประกอบพฤติกรรมการเผชิญ
ความเครียดกับคุณภาพของการใหบริการตามการรับรูของหัวหนางาน พบวาพฤติกรรมการเผชิญ
ความเครียดแบบแสวงหาสิ่งสนับสนุนทางสังคมมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพของการให
บริการตามการรับรูของหัวหนางานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 มีคาความสัมพันธ .158 

พฤติกรรมการเผชิญความเครียดในแบบมุงเนนการแกปญหา และ พฤติกรรมการ
เผชิญความเครียดแบบหลีกหนีปญหาไมมีความสัมพันธกับคุณภาพของการใหบริการโดยรวมตาม
การรับรูของหัวหนางาน  

จากการวิเคราะหคาความสัมพันธระหวางองคประกอบพฤติกรรมการเผชิญ
ความเครียดกับคุณภาพของการใหบริการตามการรับรูของหัวหนางานสามารถสรุปสมมติฐาน     
ที่ 2.1 ถึง 2.3 ไดดังตอไปนี้ 

จากการทดสอบสมมติฐานท่ี 2.1  พบวา ปฏิเสธสมมติฐาน คือ  พฤติกรรมการเผชิญ
ความเครียดแบบมุงเนนการแกปญหาไมมีความสัมพันธกับคุณภาพของการใหบริการโดยรวม 
ตามการรับรูของหัวหนางาน  

จากการทดสอบสมมติฐานท่ี 2.2  พบวา ปฏิเสธสมมติฐาน คือ  พฤติกรรมการเผชิญ
ความเครียดแบบมุงเนนการแสวงหาสิ่งสนับสนุนทางสังคมมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพ
ของการใหบริการโดยรวมตามการรับรูของหัวหนางาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 มีคา
ความสัมพันธ .158 
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จากการทดสอบสมมติฐานท่ี 2.3  พบวา ปฏิเสธสมมติฐาน คือ  พฤติกรรมการเผชิญ
ความเครียดแบบหลีกหนีปญหาไมมีความสัมพันธกับคุณภาพของการใหบริการโดยรวมตามการ
รับรูของหัวหนางาน  

 
สวนที่ 4 

 
การทดสอบสมมติฐานท่ี 3 

 
สมมติฐานท่ี 3   ความฉลาดทางอารมณโดยรวมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ

เผชิญความเครียด 
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  
 

ตารางที่ 4.7 
แสดงความสัมพันธระหวางความฉลาดทางอารมณกับพฤติกรรมการเผชิญความเครียด 

 
องคประกอบพฤติกรรม 
การเผชิญความเครียด 

แบบมุงเนน
การแกปญหา 

แบบมุงแสวงหาสิ่ง
สนับสนุนทางสังคม 

แบบหลีกหนี
ปญหา 

ความฉลาดทางอารมณโดยรวม .062 .251** -.025 
 **P<.01 

จากตารางที่ 4.7 แสดงคาความสัมพันธ ระหวางความฉลาดทางอารมณโดยรวมกับ
องคประกอบพฤติกรรมการเผชิญความเครียด พบวา ความฉลาดทางอารมณโดยรวมมีความ
สัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการเผชิญความเครียดในแบบมุงเนนการแสวงหาสิ่งสนับสนุนทาง
สังคมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีคาความสัมพันธ .251 และความฉลาดทางอารมณ 
โดยรวมมีความสัมพันธทางลบกับพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบหลีกหนีปญหา อยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีคาความสัมพันธ -.125 
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ความฉลาดทางอารมณโดยรวมไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการเผชิญความเครียด
แบบมุงเนนการแกปญหา  

จากการวิเคราะหคาความสัมพันธระหวางองคประกอบพฤติกรรมการเผชิญ
ความเครียดกับคุณภาพของการใหบริการตามการรับรูของหัวหนางานสามารถสรุปสมมติฐาน     
ท่ี 3.1 ถึง 3.3 ไดดังตอไปนี้ 

จากการทดสอบสมมติฐานท่ี 3.1  พบวา ปฏิเสธสมมติฐาน คือ  ความฉลาดทาง
อารมณไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุงเนนการแกปญหา  

จากการทดสอบสมมติฐานท่ี 3.2 พบวา ปฏิเสธสมมติฐาน คือ   ความฉลาดทาง
อารมณมีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุงเนนการแสวงหา      
ส่ิงสนับสนุนทางสังคมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

จากการทดสอบสมมติฐานท่ี 3.3  พบวา ปฏิเสธสมมติฐาน คือ  ความฉลาดทาง
อารมณไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบหลีกหนีปญหา 
 

สวนที่ 5 
 

การทดสอบสมมติฐานท่ี 4 
 

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

จากการทดสอบสมมติฐานท่ี 4  พบวา ยอมรับสมมติฐานบางสวน คือ  ความฉลาด
ทางอารมณเพียง 1 ตัวแปรเทานั้นที่สามารถทํานายคุณภาพของการใหบริการตามการรับรูของ  
หัวหนางานได 

ผูวิจัยไดนําตัวแปรความฉลาดทางอารมณและพฤติกรรมการเผชิญความเครียดในรูป
แบบตาง ๆมาศึกษาความสามารถในการทํานาย คุณภาพของการใหบริการ โดยใชวิธีการวิเคราะห
การถดถอยพหุแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) ผลจากการวิเคราะห
แสดงในตารางที่ 4.8 
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ตารางที่ 4.8 
แสดงคาความสัมพันธของตัวแปรที่มีประสิทธิภาพในการทํานาย 

คุณภาพของการใหบริการตามการรับรูของหัวหนางาน 
 

ข้ันที่ 1 ตัวแปร R R2 Adjusted R2 F 
1. ความฉลาดทางอารมณ .189 .036 .031 7.371 

 
จากตารางที่ 4.8 พบวา ตัวแปรที่มีประสิทธิภาพในการทํานายคุณภาพของการให

บริการตามการรับรูของหัวหนางานมี 1 ตัวแปร คือ ความฉลาดทางอารมณ โดยสามารถทํานาย
คุณภาพของการใหบริการตามการรับรูของหัวหนางาน ไดรอยละ 3.1 
 

ตารางที่ 4.9 
แสดงสมการทํานายคุณภาพในการใหบริการตามการรับรูของหัวหนางาน 

 
ตัวแปร B Se B Beta t 

ความฉลาดทางอารมณ .591 .218 .189 2.715 
คาคงที่ 2.395 .774  3.096 

R = .189 R2 = .036 S.E.=.218  Overall F=7.371 
 
จากตารางที่ 4.9 พบวาคาสัมประสิทธิ์สัมพันธพหุคูณ ระหวางคุณภาพของการให

บริการตามการรับรูของหัวหนางานกับตัวทํานาย คือ ความฉลาดทางอารมณ มีคาเทากับ .189    
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 และความฉลาดทางอารมณสามารถทํานายคุณภาพของการให
บริการตามการรับรูของหัวหนางานไดรอยละ 3.1 

 
สรางสมการในการทํานายคุณภาพของการใหบริการ ในรูปคะแนนดิบ ดังน้ี   
คุณภาพของการใหบริการ = 2.395+ .591 (ความฉลาดทางอารมณ) 
เมื่อแปลงคะแนนดิบเปนคะแนนมาตรฐาน (Z-Score) สรางสมการทํานายไดดังน้ี 
คุณภาพของการใหบริการ = .189 (ความฉลาดทางอารมณ) 
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