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,บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ที่มาและความสาํคัญของปัญหา 
 
ปัจจุบันธุรกิจการเงินมีหลายรูปแบบ ทัง้ธุรกิจการเงินท่ีมีลักษณะเป็นสถาบัน

การเงินหรือธนาคารพาณิชย์ (Bank) ซึ่งรายได้หลกัจะมาจากดอกเบีย้ (Interest) ได้แก่สินเช่ือ

ประเภทต่างๆ และรายได้ท่ีไม่ใช่ดอกเบีย้ (Non-Interest) ได้แก่ ค่าธรรมเนียมต่างๆ และธุรกิจ

การเงินท่ีไมใ่ช่ลกัษณะของสถาบนัการเงิน (Non-Bank) ซึง่ในปัจจบุนัเร่ิมมีบทบาทมากขึน้เร่ือยๆ 

โดยมีรายได้หลกัมาจากการปล่อยเงินกู้ และบตัรเครดิต ถึงแม้ว่าธุรกิจการเงินประเภทนีจ้ะมี

ผลกระทบต่อธนาคารพาณิชย์ (Bank) น้อยมาก เน่ืองจากกลุ่มเป้าหมายและขอบเขตเครือข่าย

ร้านค้าท่ีต่างกนั แตใ่นระยะยาวนัน้ก็ยงัไม่อาจทราบได้เพราะยงัคงมีการขยายตวัทางธุรกิจอย่าง

ต่อเน่ืองนัน่เอง ดงันัน้ธุรกิจการเงินต่างก็คิดค้น พฒันา วางแผนกลยทุธ์เพ่ือสร้างความสามารถ

ในการแข่งขันกับคู่แข่ง และเพ่ือกําหนดนโยบายท่ีมีประสิทธิภาพให้ธุรกิจดําเนินการไปสู่

เป้าหมายได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสงัคมปัจจบุนัท่ีมีสภาพเศรษฐกิจแปรปรวนไม่มัน่คงแน่นอน 

กลา่วคือ มีการเปลี่ยนแปลงไปตามการเมือง ทําให้การลงทนุเกิดการหยดุชะงกั ดอกเบีย้เงินฝาก

ลดลงอยา่งตอ่เน่ือง เกิดหนีเ้สียหรือหนีท่ี้ไมก่่อให้เกิดรายได้ (NPL) เพิ่มขึน้ เน่ืองจากลกูค้าสนิเช่ือ

ไมส่ามารถชําระเงินกู้ ได้ตามระยะเวลาท่ีกําหนด ในขณะเดียวกนัก็ต้องการเงินเพ่ือเป็นคา่ใช้จ่าย

หมนุเวียนในแต่ละเดือน ดงันัน้เพ่ือตอบสนองความต้องการของลกูค้า ธุรกิจการเงินโดยเฉพาะ

ธนาคารพาณิชย์ได้นําเสนอสินเช่ือประเภทต่างๆ บตัรเครดิต บริการผ่อนชําระสินค้าในอตัรา

ดอกเบีย้ต่ํา เพ่ือเป็นการให้บริการแก่ลกูค้าและเพ่ือรายได้ท่ีเพิ่มขึน้ขององค์การ โดยตา่งก็มีการ

ลงทนุประชาสมัพนัธ์ผา่นส่ือตา่งๆ เช่น สถานีโทรทศัน์ สิง่พิมพ์ แผน่พบั เป็นต้น  

       ธนาคารกรุงไทย จํากัด มหาชน ก่อตัง้ขึน้เม่ือวันท่ี 14 มีนาคม พ.ศ.2509 เป็น

ธนาคารพาณิชย์ท่ีมีลกัษณะเป็นรัฐวิสาหกิจ ปัจจบุนัเป็นธนาคารชัน้นําของประเทศ มีสาขาอยู่

ทัว่ประเทศ เช่นเดียวกบัธุรกิจการเงินประเภทอ่ืนๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการสงูสดุของลกูค้า

แล้ว ในปี พ.ศ.2548 ธนาคารกรุงไทย จํากัด มหาชน จึงได้กําหนดวิสยัทัศน์ว่า ธนาคารแสน

สะดวก หรือ The Convenience Bank ซึง่หมายถึง ธนาคารมีผลิตภณัฑ์และบริการทางการเงิน

ทกุประเภทและครบวงจร สามารถใช้บริการกบัธนาคารได้ทกุท่ี ทกุเวลาและทกุช่องทางตลอด 24 

ชัว่โมงโดยไม่มีวนัหยดุ นอกจากนีไ้ด้มีการปรับเปล่ียนภาพลกัษณ์ช่องทางต่างๆในการบริการให้

สดใส ทันสมยั และให้สอดคล้องกับความต้องการของคนรุ่นใหม่ และเพิ่มเครือข่ายและขยาย

ช่องทางในการให้บริการกบัลกูค้ากระจายไปตามแหล่งชุมชน ทัง้นีเ้พ่ือตอบสนองความต้องการ
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การจะไปสู่วิสัยทัศน์หรือเป้าหมายท่ีธนาคารกําหนดนัน้ นอกจากต้องอาศัย

งบประมาณเพ่ือการลงทุนและเทคโนโลยีท่ีทันสมัยแล้ว ปัจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดก็คือ พนักงาน

ธนาคารนัน่เอง โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง พนกังานธนาคารท่ีประจําอยู่ตามสาขา ในตําแหน่งเจ้าหน้าท่ี

บริการลกูค้า ซึง่มีลกัษณะงาน (Job Descriptive) ดงันี ้บริการรับฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับชําระ

คา่สาธารณปูโภคและคา่บริการ ซึง่คณุสมบตัพืิน้ฐานท่ีเจ้าหน้าท่ีบริการลกูค้าพงึมี ได้แก่ การมีใจ

รักการบริการ (Service mind) ซื่อสตัย์สจุริต ความรับผิดชอบ ระเอียดรอบคอบ มนษุยสมัพนัธ์ดี 

ยิม้แย้มแจ่มใส กิริยาวาจาสภุาพ ความสามารถในการควบคมุอารมณ์ อดทน และความสามารถ

ในการแก้ไขปัญหา เน่ืองจากลกัษณะงานเก่ียวข้องกบัการเงินและตวัเลขซึง่เป็นเร่ืองละเอียดอ่อน 

ประกอบกบัเป็นงานบริการท่ีต้องมีการพบปะติดตอ่ส่ือสารกบัลกูค้าโดยตรง ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ

กับธนาคารต่างก็มีความคาดหวังในเร่ืองการให้บริการท่ีสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง หาก

พนกังานไม่สามารถทําตามท่ีลกูค้าคาดหวงัอาจทําให้เกิดปัญหาได้ และเน่ืองจากลกัษณะงาน

จะต้องมีการเผชิญหน้ากับลกูค้าทําให้ได้รับมอบหมายหน้าท่ีให้เป็นผู้ นําเสนอผลิตภณัฑ์ต่างๆ

ของธนาคารให้แก่ลูกค้าเพ่ือเพิ่มยอดขายให้แก่สาขาและธนาคาร ซึ่งในการประเมินผลการ

ปฏิบตัิงานก็จะพิจารณาผลงานของพนกังานในสว่นนีด้้วย การทํางานท่ีต้องอาศยัความละเอียด

รอบคอบอีกทัง้แข่งกับเวลาท่ีถูกจํากัดและความต้องการความถูกต้องของผลงาน และยงัต้อง

ทํางานให้ได้ผลงานตามเป้าหมายท่ีสาขากําหนดนัน้ ล้วนสร้างความกดดนัและความเครียดใน

การทํางานให้แก่พนักงานตําแหน่งเจ้าหน้าท่ีบริการลูกค้าทัง้สิน้  ความเครียดท่ีเกิดจากการ

ทํางานจะสง่ผลตอ่ผลการปฏิบตังิาน ความพงึพอใจในการปฏิบตังิาน แรงจงูใจในการทํางานและ

สภาวะทางจิตใจ เน่ืองจากความเครียดไปรบกวนกระบวนการทางความคิด จึงทําให้ผลงานและ

ผลผลิตตกต่ํา นอกจากนีย้งัส่งผลเสียต่อสขุภาพร่างกาย เช่น Psychosomatic ซึง่เป็นอาการท่ี
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การทํางานท่ีเก่ียวข้องกบัการเงินและตวัเลข อีกทัง้เป็นงานบริการท่ีมีการเผชิญหน้า

กับลูกค้าโดยตรงอย่างท่ีได้กล่าวมาแล้วนัน้ จึงเป็นเร่ืองธรรมดาท่ีจะต้องเจอกับปัญหาและ

อปุสรรคในการทํางาน ซึ่งนอกจากลกูค้าท่ีเป็นสาเหตขุองปัญหาแล้ว อปุสรรคในการทํางานยงั

เกิดจากสภาพแวดล้อมในการทํางาน หวัหน้างาน และเพ่ือนร่วมงาน นอกจากนีเ้ป็นเร่ืองยากท่ี

พนกังานจะทํางานได้อย่างถกูต้องและรวดเร็วตลอดเวลา เน่ืองจากข้อจํากดัต่างๆ ได้แก่ เวลาท่ี

จํากดั ความสามารถด้านเทคโนโลยี ความสามารถในด้านการให้ข้อมลูท่ีถกูต้องแก่ลกูค้า และ

อตัรากําลงัพนกังานน้อยเม่ือเปรียบเทียบกบัจํานวนของลกูค้าท่ีมาใช้บริการกบัธนาคาร รวมทัง้

ความเครียดท่ีเกิดจากการทํางาน เหล่านีล้้วนเป็นตวัแปรท่ีสามารถก่อให้เกิดความผิดพลาดใน

การทํางานได้ เม่ือเกิดความผิดพลาดหรือปัญหาขึน้แล้วสิ่งสําคญัท่ีพนกังานตําแหน่งเจ้าหน้าท่ี

บริการลูกค้าจําเป็นต้องมีก็คือ ความสามารถในการเผชิญและฝ่าฟันอุปสรรค หรือ Adversity 

Quotient (AQ) ซึ่งหมายถึง ความสามารถในการฟันฝ่าอุปสรรค และความยากลําบาก หรือ

ความฉลาดในการฝ่าวิกฤติ ซึง่ถือเป็นปัจจยัท่ีสําคญัท่ีสดุในการประสบความสําเร็จในชีวิต (ธีระ

ศกัดิ์ กําบรรณารักษ์, 2548 น.20) องค์ประกอบของ AQ มี 4 ด้าน (Stoltz, 1997) คือ การ

ควบคมุ (Control) สาเหตแุละการแสดงความรับผิดชอบ (Origin and Ownership) ผลกระทบท่ี

จะมาถึง (Reach) และความอดทน (Endurance) ความผิดพลาดจากการทํางานส่วนมากจะ

ส่งผลโดยตรงต่อลูกค้า พนักงานจึงควรมีความรับผิดชอบโดยแสดงให้เห็นถึงความตัง้ใจและ

ความพยายามเพ่ือแก้ไขปัญหาหรือสถานการณ์ท่ีเป็นอุปสรรคต่อการปฏิบัติงาน โดยคิดว่า

ปัญหาทกุอย่างมีทางออก สามารถแก้ไขได้ วิธีการแก้ไขไม่ยุ่งยากซบัซ้อนเกินความสามารถของ

ตนเอง ซึง่เป็นลกัษณะของคนท่ีมี AQ สงู ในทางกลบักนัพนกังานท่ีคิดว่าปัญหาไม่สามารถแก้ไข

ได้ จงึหลีกเล่ียง ไมเ่ผชิญหน้ากบัปัญหา ท้อแท้ ไมมี่ความพยายาม เลกิล้มความตัง้ใจโดยง่าย ซึง่

เป็นลกัษณะของคนท่ีมี AQ ต่ํา เห็นได้ชดัว่าลกัษณะพนกังานท่ีสอดคล้องกบัความต้องการของ
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จากสถานการณ์ท่ีเกิดขึน้เม่ือพนกังานเกิดความเครียดในการทํางาน โดยธรรมชาติ

ก็จะต้องมีการจดัการกบัความเครียดหรือมีพฤติกรรมตอบสนองความเครียดหรือเรียกได้ว่าเป็น

พฤติกรรมการเผชิญความเครียด ซึ่งหมายถึง พฤติกรรมท่ีบุคคลแสดงออกในการตอบสนองต่อ

สถานการณ์ เหตกุารณ์หรือสิ่งท่ีเข้ามาคกุคามเพ่ือลดความกดดนัภายในจิตใจและอารมณ์ ขจดั

ความตงึเครียดและให้ตนเองกลบัเข้าสูส่ภาวะสมดลุตามปกติ (ครองคณา  สีขาว, 2549, น.43) 

การเผชิญปัญหาหรือความเครียดของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกันขึน้อยู่กับปัจจัยหลายอย่าง 

ได้แก่ บุคลิกลกัษณะ การอบรมเลีย้งด ูสถานภาพทางสงัคม การศึกษา ประสบการณ์ สขุภาพ

กายและสขุภาพจิต  ซึง่แนวคิดท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมการเผชิญความเครียดมีหลากหลายรูปแบบ 
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ในการวิจยัครัง้นีผู้้ วิจยัมีความสนใจท่ีจะศกึษาเก่ียวกบัความสามารถในการเผชิญ

และฟันฝ่าอุปสรรค พฤติกรรมการเผชิญความเครียดและความเครียดในการทํางาน และ

ความสมัพนัธ์ของตวัแปรเหล่านี ้โดยประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคือ พนกังานตําแหน่งเจ้าหน้าท่ี

บริการลกูค้าของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากเป็นอาชีพท่ี

มีลกัษณะงานท่ีต้องอาศยัความละเอียดรอบคอบและความอดทนอย่างมาก ทัง้ยงัมีโอกาสพบ

กบัความกดดนัท่ีเกิดจากการทํางานด้วยสาเหตตุา่งๆจนก่อเกิดเป็นความเครียดในการทํางาน ใน

ขณะเดียวกนัพนกังานก็ควรมีความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคเหล่านัน้เพ่ือแก้ไข

ปัญหาท่ีเกิดขึน้ โดยมีพฤตกิรรมการเผชิญความเครียดท่ีเหมาะสมเพ่ือให้สาเหตแุห่งความเครียด

หรือปัญหาและอปุสรรคตา่งๆหมดไป การศกึษาดงักลา่วก็เพ่ือให้สามารถนําผลการศกึษาท่ีได้รับ

ไปใช้ในการบริหารจดัการกบัความเครียด วางแผนการคดัเลือกบคุลากรท่ีมีคณุสมบตัิสอดคล้อง

กบัความต้องการของธนาคาร อีกทัง้เตรียมพนกังานให้มีความพร้อมท่ีจะรับมือกบัความเครียด

หรือปัญหาและอปุสรรคตา่งๆได้ เพ่ือสร้างความพงึพอใจในการทํางาน ให้พนกังานทกุคนทํางาน

อยา่งมีความสขุและมีผลการปฏิบตังิานท่ีดีและมีประสทิธิภาพย่ิงขึน้ 

 
วัตถุประสงค์ในการวิจยั 

 
1. เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอปุสรรค

กบัพฤตกิรรมการเผชิญความเครียดของพนกังานตําแหน่งเจ้าหน้าท่ีบริการลกูค้า 
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2. เ พ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมการเผชิญความเครียดกับ

ความเครียดในการทํางานของพนกังานตําแหน่งเจ้าหน้าท่ีบริการลกูค้า 

3. เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอปุสรรค
กบัความเครียดในการทํางานของพนกังานตําแหน่งเจ้าหน้าท่ีบริการลกูค้า 

4. เพ่ือสร้างสมการพยากรณ์ความเครียดในการทํางานจากความสามารถในการ
เผชิญและฟันฝ่าอปุสรรคและพฤติกรรมการเผชิญความเครียดของพนกังานตําแหน่งเจ้าหน้าท่ี

บริการลกูค้า 

 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 
1. เพ่ือให้ทราบถึงความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่า

อปุสรรคกบัพฤตกิรรมการเผชิญความเครียดของพนกังานตําแหน่งเจ้าหน้าท่ีบริการลกูค้า 

2. เพ่ือให้ทราบถึงความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมการเผชิญความเครียดกับ
ความเครียดในการทํางานของพนกังานตําแหน่งเจ้าหน้าท่ีบริการลกูค้า 

3. เพ่ือให้ทราบถึงความสมัพนัธ์ระหว่างความสามารถในการการเผชิญและฟันฝ่า
อปุสรรคกบัความเครียดในการทํางานของพนกังานตําแหน่งเจ้าหน้าท่ีบริการลกูค้า 

4. เพ่ือให้ทราบถึงประสิทธิภาพในการพยากรณ์ความเครียดในการทํางานจาก
ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอปุสรรคและพฤติกรรมการเผชิญความเครียดของพนกังาน

ตําแหน่งเจ้าหน้าท่ีบริการลกูค้า 

5. เพ่ือนําข้อมลูไปใช้ประโยชน์ในการคดัเลือกบคุลากรท่ีมีคณุภาพและสอดคล้อง
กบัความต้องการขององค์กรเข้ามาปฏิบตังิาน 

6. เพ่ือเป็นแนวทางในการบริหารและจดัการกบัความเครียดในการทํางานได้อย่าง
เหมาะสมและมีประสทิธิภาพย่ิงขึน้ตอ่ไป 

 
ขอบเขตการวิจัย 

 
1. ประชากรในการศึกษาครัง้นี ้คือ พนกังานตําแหน่งเจ้าหน้าท่ีบริการลกูค้าของ

ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  

2. ความเครียดในการทํางาน แบบสอบถามท่ีใช้วัดความเครียดในการทํางานท่ี

ผู้วิจยัสร้างขึน้โดยอาศยัการศกึษาค้นคว้าจากเอกสารและงานวิจยัตา่งๆ ท่ีเก่ียวข้อง 
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3. ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคแบบสอบถามท่ีใ ช้วัด

ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคท่ีผู้ วิจัยปรับปรุงมาจากแบบสอบถาม

ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอปุสรรคตามแนวคดิของสตอลท์ (Paul G Stoltz) 

4. พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบสอบถามท่ีใช้วัดพฤติกรรมการเผชิญ
ความเครียด คือ แบบสอบถามพฤติกรรมการเผชิญความเครียดตามแนวคิดของคกุและเฮปป์

เนอร์ (Cook and Heppner, 1997) 
 

สมมตฐิานการวิจยั 
 

1. ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคโดยรวมมีความสัมพันธ์กับ

พฤตกิรรมการเผชิญความเครียด  

1.1  ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคโดยรวมมีความสัมพันธ์

ทางบวกกบัพฤตกิรรมการเผชิญความเครียดแบบมุง่เน้นการแก้ปัญหา  

1.2  ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคโดยรวมมีความสัมพันธ์

ทางบวกกบัพฤตกิรรมการเผชิญความเครียดแบบมุง่เน้นการแสวงหาสิง่สนบัสนนุทางสงัคม  

1.3  ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอปุสรรคโดยรวมมีความสมัพนัธ์ทาง

ลบกบัพฤตกิรรมการเผชิญความเครียดแบบหลีกหนีปัญหา  

2. พฤตกิรรมการเผชิญความเครียดมีความสมัพนัธ์กบัความเครียดในการทํางาน 

2.1  พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุ่งเน้นการแก้ปัญหามีความสมัพนัธ์

ทางลบกบัความเครียดในการทํางาน 

2.2  พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุ่งเน้นการแสวงหาสิ่งสนบัสนนุทาง

สงัคมมีความสมัพนัธ์ทางลบกบัความเครียดในการทํางาน 

2.3  พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบหลีกหนีปัญหามีความสัมพันธ์

ทางบวกกบัความเครียดในการทํางาน 

3. ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคโดยรวมมีความสมัพนัธ์ทางลบ

กบัความเครียดในการทํางาน 

3.1  ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคด้านการควบคุมมี

ความสมัพนัธ์ทางลบกบัความเครียดในการทํางาน 

3.2  ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคด้านสาเหตุและการแสดง

ความรับผิดชอบมีความสมัพนัธ์ทางลบกบัความเครียดในการทํางาน 
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3.3  ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอปุสรรคด้านผลกระทบท่ีจะมาถึงมี

ความสมัพนัธ์ทางลบกบัความเครียดในการทํางาน 

3.4  ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคด้านความอดทนมี

ความสมัพนัธ์ทางลบกบัความเครียดในการทํางาน 

4. ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคและพฤติกรรมการเผชิญ

ความเครียดสามารถร่วมกนัทํานายความเครียดในการทํางาน 
 

คาํนิยามศัพท์เฉพาะ 
 

พนักงานตาํแหน่งเจ้าหน้าที่บริการลูกค้า (Authorize Teller1) ของธนาคาร 

กรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร หมายถึง พนักงานท่ีมีลกัษณะงาน (Job 

Descriptive) ดงัตอ่ไปนี ้บริการรับฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน รับชําระคา่สาธารณปูโภคและคา่บริการ

ท่ีปฏิบตังิานประจําสาขาในเขตกรุงเทพมหานคร 
ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรค (Adversity Quotient หรือ AQ)  
หมายถึง ความสามารถของบคุคลในการเผชิญกบัสถานการณ์หรือเหตกุารณ์ท่ีเป็น

อปุสรรคและยากลําบากด้วยความอดทน ความเพียรพยายามโดยไม่ล้มเลิก ซึง่สามารถวดัและ

ประเมินผลได้จากรูปแบบการตอบสนองต่ออุปสรรคและปัญหาท่ีประสบ ด้วยองค์ประกอบ 4 

ด้านตามแนวความคดิของสตอลทซ์ (Stoltz, 1997) ได้แก่ 

1.   ด้านการควบคมุ (Control) หมายถึง ระดบัการรับรู้ความสามารถในการควบคมุ

ตนเองของบคุคลให้ผา่นพ้นเหตกุารณ์หรือสถานการณ์ท่ีเป็นอปุสรรคหรือยากลําบากไปได้ 

2.  ด้านสาเหตแุละการแสดงความรับผิดชอบ (Origin and Ownership) หมายถึง 

การวิเคราะห์สาเหตขุองปัญหา โดยเร่ิมพิจารณาท่ีตนเองก่อน เพ่ือนําผลท่ีได้จากการเรียนรู้ความ

ผิดพลาดท่ีเกิดขึน้ในอดีตมาเป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขปัญหาให้หมดไป 

3.  ด้านผลกระทบท่ีจะมาถึง (Reach) หมายถึง การรับรู้เก่ียวกบัการขยายตวัของ

ปัญหา หรือการวดัผลกระทบของปัญหาและความยุง่ยากในการดําเนินชีวิต  

4.  ด้านความอดทน (Endurance) หมายถึง การรับรู้ถึงความคงอยู่และความ

ยืดเยือ้ของปัญหาและอปุสรรค และพยายามขจดัปัญหาและอปุสรรคดงักลา่วให้หมดไปอย่างถกู

วิธี 
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พฤตกิรรมการเผชิญความเครียด (Stress Coping Behaviors 
หมายถึง ความพยายามของบคุคลทัง้ความคิดและการกระทําเพ่ือจดัการ บรรเทา

ลดความต้องการ หรือความขดัแย้งท่ีเกิดขึน้ทัง้ภายในและภายนอก โดยแบง่ออกเป็น 3 รูปแบบ 

ดงันี ้(Cook and Hepper, 1997) 

1. พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุ่งเน้นการแก้ปัญหา (Problem-focused 

coping) ประกอบด้วย 6 พฤตกิรรมยอ่ย ดงันี ้

1.1 การลงมือกระทําการเผชิญปัญหา (Active coping) คือการลงมือแก้ปัญหา 

เพ่ือขจดัสิง่ท่ีก่อให้เกิดความเครียด รวมถึงการเพิ่มความพยายามในการเผชิญความเครียด 

1.2 การวางแผน (Planning) คือ ความคิดเก่ียวกับวิธีในการเผชิญกับสิ่งท่ี

ก่อให้เกิดความเครียด รวมถึงการดําเนินการจดัการกบัความเครียด 

1.3  การเก็บกดกิจกรรมท่ีต้องแสดงออก (Suppression of competing 

activities) เพ่ือมุง่ให้ความสนใจกบัการเผชิญสิง่ท่ีก่อให้เกิดความเครียดได้อยา่งเตม็ท่ี 

1.4  การควบคุมการเผชิญปัญหา (Restraint coping) คือ การรอโอกาสท่ี

เหมาะสมท่ีจะใช้วิธีการเผชิญปัญหากบัสิ่งท่ีก่อให้เกิดความเครียด ไม่กระทําการใดๆก่อนเวลา

อนัสมควร ซึง่จะสง่ผลให้ปัญหานัน้เลวร้ายลงไปอีก 

1.5  การตีความหมายใหม่ในทางบวกและเติบโต (Positive reinterpretation 

and growth) คือ การมองสถานการณ์ท่ีก่อให้เกิดความเครียดในทางบวก เรียนรู้จาก

ประสบการณ์ท่ีได้รับ 

1.6 การยอมรับ (Acceptance) คือการยอมรับความเป็นจริงตามสถานการณ์ท่ี

เกิดขึน้ 

2. พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุ่งเน้นการแสวงหาสิ่งสนบัสนนุทางสงัคม 

(Social support) ประกอบด้วย 2 พฤตกิรรมยอ่ย ดงันี ้

2.1 การแสวงหาการสนับสนุนทางสงัคมเพ่ือแก้ปัญหา (Seeking social 

support for instrumental reasons) คือ การขอคําปรึกษา ขอข้อมลู และแนวทางในการ

แก้ปัญหาจากผู้ ท่ีเคยประสบปัญหา 

2.2 การแสวงหาการสนบัสนุนทางสงัคมเพ่ือได้รับกําลงัใจ (Seeking social 

support for emotion reasons) คือ การขอกําลงัใจ ความเห็นอกเห็นใจ และความเข้าใจจาก

บคุคลอ่ืน 

3. พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบหลีกหนีปัญหา (Avoidance coping) 

ประกอบด้วย 4 พฤตกิรรมยอ่ย ดงันี ้
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3.1 การปฏิเสธ (Denial) คือ ความพยายามท่ีจะปฏิเสธความเป็นจริงและ

เหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้ 

3.2 การไม่เก่ียวข้องทางพฤติกรรม (Behavioral disengagement) คือ การลด

หรือละทิง้ความพยายามกบัสง่ท่ีก่อให้เกิดความเครียด 

3.3 การไม่เก่ียวข้องทางความคิด (Mental disengagement) คือ การไม่ลงมือ

จดัการกบัสิง่ท่ีก่อให้เกิดความเครียด การหนีปัญหาโดยการทํากิจกรรมอ่ืนเพ่ือไม่ให้คิดถึงปัญหา

ท่ีเกิดขึน้  

3.4 การใช้สรุาและยาเสพติด (Alcohol and/or drug use) คือ การเสพสรุาหรือ

ยาเสพตดิ เพ่ือให้ลืมความเครียดจากปัญหาท่ีเผชิญอยู ่
ความเครียดในการทาํงาน (Job Stress)  
หมายถึง การท่ีบคุคลตอบสนองต่อสภาวะต่างๆท่ีเกิดขึน้จากการทํางานและส่งผล

กระทบต่อร่างกาย จิตใจ พฤติกรรม ความรู้สึกและประสิทธิภาพการทํางาน ทําให้บุคคลขาด

ความสมดลุโดยแตล่ะคนจะได้รับผลกระทบท่ีแตกตา่งกนั 
 

แผนภาพท่ี 1.1 

แสดงกรอบแนวความคดิในการวิจยั 
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พฤตกิรรมการเผชิญความเครียด  
ประกอบด้วย  

1. แบบมุง่เน้นการแก้ปัญหา 

2. แบบมุง่เน้นการแสวงหาสิง่

สนบัสนนุทางสงัคม 

3. แบบหลีกหนีปัญหา 

 

ความเครียดในการทาํงาน 

ความสามารถในการเผชิญและฟัน
ฝ่าอุปสรรค ประกอบด้วย  

1. ด้านการควบคมุ 

2. ด้านสาเหตแุละการแสดงความ

รับผิดชอบ 

ด้านผลกระทบท่ีจะมาถึง 

ด้านความอดทน 

3. 

4. 


