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บทที่ 5 
 

สรุปผลการวจิัย อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ือง “ความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่า

อุปสรรคพฤติกรรมการเผชิญความเครียดและความเครียดในการทํางานกรณีศึกษา 

ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร” มีวตัถปุระสงค์ในการศกึษา ดงันี ้

1. เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอปุสรรค
กบัพฤตกิรรมการเผชิญความเครียดของพนกังานตําแหน่งเจ้าหน้าท่ีบริการลกูค้า 

2. เ พ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมการเผชิญความเครียดกับ

ความเครียดในการทํางานของพนกังานตําแหน่งเจ้าหน้าท่ีบริการลกูค้า 

3. เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอปุสรรค
กบัความเครียดในการทํางานของพนกังานตําแหน่งเจ้าหน้าท่ีบริการลกูค้า 

4. เพ่ือสร้างสมการพยากรณ์ความเครียดในการทํางานจากความสามารถในการ
เผชิญและฟันฝ่าอปุสรรคและพฤติกรรมการเผชิญความเครียดของพนกังานตําแหน่งเจ้าหน้าท่ี

บริการลกูค้า 

ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาครัง้นีเ้ป็นพนกังานตําแหน่งเจ้าหน้าท่ีบริการลกูค้าของ

ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 871 คน เม่ือทําการสุม่ตวัอยา่ง

โดยวิธีการสุม่ตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) จึงได้จํานวนกลุม่ตวัอย่างจํานวน 

274 คน ผู้วิจยัได้แจกแบบสอบถามไปยงักลุม่ตวัอย่างจํานวน 320 ชดุ และได้รับแบบสอบถามท่ี

มีคําตอบครบถ้วนสมบรูณ์กลบัคืนมาจํานวน 274 ชดุ  

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัประกอบไปด้วยแบบสอบถามทัง้หมด 4 สว่น ได้แก่ 

สว่นท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัข้อมลูทัว่ไปท่ีผู้วิจยัสร้างขึน้ 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรค ผู้ วิจัยได้

พฒันามาจากแบบประเมิน The Adversity Response Profile (ARP) ตามแนวคิดของสตอลท์ 

(Paul G Stoltz) 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามพฤติกรรมการเผชิญความเครียด ผู้ วิจัยใช้แบบสอบถาม

พฤติกรรมการเผชิญความเครียดท่ีพฒันาขึน้โดย สดุารัตน์ หนูหอม (2544) ตามแนวคิดของคกุ

และเฮปป์เนอร์ (Cook and Heppner, 1997) 
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ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามความเครียดในการทํางาน ผู้ วิจัยสร้างขึน้โดยอาศัย

การศกึษาค้นคว้าจากเอกสารและงานวิจยัตา่งๆ ท่ีเก่ียวข้อง 

การวิเคราะห์ข้อมลู ผู้วิจยันําข้อมลูท่ีได้มาประมวลผลด้วยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 

for Windows เพ่ือคํานวณหาคา่สถิติ เช่น การแจกแจงความถ่ี คา่ร้อยละ คา่เฉลี่ย สว่นเบ่ียงเบน

มาตรฐาน การทดสอบคา่สหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั (Pearson’s Product Moment Correlation 

Coefficient) และการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณแบบขัน้ตอน (Stepwise Multiple 

Regression Analysis)  

 
สรุปผลการวจิัย 

 
1. การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป 

จากการวิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไปของกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการศกึษา พบวา่ พนกังาน

สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 201 คน คดิเป็นร้อยละ 73.4 มีอาย ุ25-34 ปี จํานวน 102 คน คดิ

เป็นร้อยละ 37.2 มีการศกึษาระดบัปริญญาตรี จํานวน 239 คน คดิเป็นร้อยละ 87.2 สถานภาพ

โสด จํานวน 186 คน คดิเป็นร้อยละ 67.9 และมีอายกุารทํางานตัง้แต ่1 ปี แตไ่มถ่ึง 5 ปี จํานวน 

116 คน คดิเป็นร้อยละ 42.3  

 
2. การวิเคราะห์ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรค 

จากการวิเคราะห์ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอปุสรรคของกลุม่ตวัอย่างท่ี

ใช้ในการศึกษา พบว่า พนักงานมีความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคโดยรวมใน

ระดบัสงู โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.67 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .41 เม่ือพิจารณาราย

ด้าน พบว่า พนักงานมีความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคด้านการควบคุม ด้าน

สาเหตแุละการแสดงความรับผิดชอบ และด้านความอดทนอยู่ในระดบัสงูโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 

3.87, 3.71 และ 3.68 และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .55, .48 และ .58 ตามลําดบั สว่นด้าน

ผลกระทบท่ีจะมาถึงอยู่ในระดับปานกลางโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.48 และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั .54 

 
3.  การวิเคราะห์พฤตกิรรมการเผชิญความเครียด 

จากการวิเคราะห์พฤติกรรมการเผชิญความเครียดของกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ใน

การศกึษา พบวา่ พนกังานมีพฤตกิรรมการเผชิญความเครียดแบบมุ่งเน้นการแก้ปัญหา และแบบ
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4. ความเครียดในการทาํงาน 

จากการวิเคราะห์ความเครียดในการทํางานของกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการศกึษา 

พบวา่ พนกังานมีความเครียดในการทํางานอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉลี่ยเทา่กบั 2.44 

และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั .45  
 

ตารางท่ี 5.1  

สมมตฐิานการวิจยัและผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐานที่ 1 ความสามารถในการเผชิญ

และฟันฝ่าอุปสรรคโดยรวมมีความสัมพันธ์

กบัพฤตกิรรมการเผชิญความเครียด  

 

1.1 ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่า

อปุสรรคโดยรวมมีความสมัพนัธ์ทางบวกกับ

พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุ่งเน้น

การแก้ปัญหา 

ยอมรับสมมตฐิาน 
- ความสามารถในการ เผ ชิญและฟันฝ่า

อุปสรรคโดยรวมมีความสัมพันธ์ทางบวกกับ

พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุ่งเน้น

การแก้ปัญหา 

1.2 ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่า

อปุสรรคโดยรวมมีความสมัพนัธ์ทางบวกกับ

พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุ่งเน้น

การแสวงหาสิง่สนบัสนนุทางสงัคม  

ปฏเิสธสมมตฐิาน 
- ความสามารถในการ เผ ชิญและฟันฝ่า

อุปส ร รค โดยรวม ไม่ มี คว ามสัมพัน ธ์ กับ

พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุ่งเน้น

การแสวงหาสิง่สนบัสนนุทางสงัคม 

1.3    ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่า

อุปสรรคโดยรวมมีความสัมพันธ์ทางลบกับ

พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบหลีก

หนีปัญหา 

ปฏเิสธสมมตฐิาน 
- ความสามารถในการ เผ ชิญและฟันฝ่า

อุปส ร รค โดยรวม ไม่ มี คว ามสัมพัน ธ์ กับ

พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบหลีกหนี

ปัญหา 
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ตารางท่ี 5.1 (ตอ่) 

แสดงสมมตฐิานการวิจยัและผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐานที่ 2 พฤติกรรมการเผชิญ

ความเครียดมีความสมัพนัธ์กบัความเครียดใน

การทํางาน 

 

2.1    พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบ

มุ่งเน้นการแก้ปัญหามีความสมัพนัธ์ทางลบกบั

ความเครียดในการทํางาน 

ยอมรับสมมตฐิาน 
- พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุ่งเน้น

การแ ก้ ปัญหา มีความสัมพัน ธ์ทา งลบกับ

ความเครียดในการทํางาน 

2.2      พฤตกิรรมการเผชิญความเครียดแบบ    ปฏเิสธสมมตฐิาน 
- มุ่งเน้นการแสวงหาสิ่งสนับสนุนทางสังคมมี

ความสัมพันธ์ทางลบกับความเครียดในการ

ทํางาน 

พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุ่งเน้น

กา รแสว งหา ส่ิ ง สนับสนุนทา งสั ง คม ไม่ มี

ความสมัพนัธ์กบัความเครียดในการทํางาน 

2.3    พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบ

หลีกหนีปัญหามีความสัมพันธ์ทางบวกกับ

ความเครียดในการทํางาน 

ยอมรับสมมตฐิาน 
- พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบหลีกหนี

ปัญหามีความสัมพันธ์ทางบวกกับความเครียด

ในการทํางาน 

สมมติฐานที่  3 ความสามารถในการเผชิญ

และฟันฝ่าอปุสรรคโดยรวมมีความสมัพนัธ์ทาง

ลบกบัความเครียดในการทํางาน 

ยอมรับสมมตฐิาน 
- ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอปุสรรค

โดยรวมมีความสมัพันธ์ทางลบกับความเครียด

ในการทํางาน 

3.1   ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่า

อุปสรรคด้านการควบคุมมีความสัมพันธ์ทาง

ลบกบัความเครียดในการทํางาน 

ยอมรับสมมตฐิาน 
- ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอปุสรรค

ด้านการควบคุมมีความสัมพันธ์ทางลบกับ

ความเครียดในการทํางาน 

3.2   ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่า

อุปสรรคด้านสาเหตุและการแสดงความ

รับผิดชอบมีความสมัพนัธ์ทางลบกบัความ 

ยอมรับสมมตฐิาน 
- 

เครียดในการทํางาน 

ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอปุสรรค

ด้านสาเหตุและการแสดงความรับผิดชอบมี

ความสัมพันธ์ทางลบกับความเครียดในการ

ทํางาน 

44 
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ตารางท่ี 5.1 (ตอ่) 

สมมตฐิานการวิจยัและผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

3.3 ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่า ยอมรับสมมตฐิาน 
- อปุสรรคด้านผลกระทบท่ีจะมาถึงมี 

ความสมัพนัธ์ทางลบกับความเครียดในการ

ทํางาน 

ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอปุสรรค

ด้านผลกระทบท่ีจะมาถึงมีความสมัพนัธ์ทางลบ

กบัความเครียดในการทํางาน 

3.4   ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่า

อปุสรรคด้านความอดทนมีความสมัพนัธ์ทาง

ลบกบัความเครียดในการทํางาน 

ยอมรับสมมตฐิาน 
- ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอปุสรรค

ด้านความอดทนมีความสัมพันธ์ทางลบกับ

ความเครียดในการทํางาน 

สมมตฐิานที่ 4 คว ามส าม า ร ถ ในก า ร

เผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคและพฤติกรรมการ

เผชิญความเครียดสามารถร่วมกันทํานาย

ความเครียดในการทํางาน 

ยอมรับสมมตฐิาน 
- ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอปุสรรค

และพฤติกรรมการเผชิญความเครียดสามารถ

ร่วมกนัทํานายความเครียดในการทํางาน 

 
อภปิรายผลการวิจัย 

 
1.   การวิเคราะห์ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรค 
 

จากผลการวิจยั พบว่า พนกังานมีความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรค

โดยรวมในระดบัสงู โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.67 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ .41 เม่ือ

พิจารณาในแต่ละองค์ประกอบ พบว่า พนกังานมีความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอปุสรรค

ด้านการควบคมุ ด้านสาเหตแุละการแสดงความรับผิดชอบ และด้านความอดทนอยู่ในระดบัสงู

โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.87, 3.71 และ 3.68 และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั .55, .48 และ .58 

ตามลําดบั ส่วนด้านผลกระทบท่ีจะมาถึงอยู่ในระดบัปานกลางค่อนข้างสงูโดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 

3.48 และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .54  

ผู้วิจยัมีความเห็นว่าการท่ีพนกังานตําแหน่งเจ้าหน้าท่ีบริการลกูค้ามีความสามารถ

ในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคโดยรวมในระดับสูง เน่ืองจากการทํางานท่ีเก่ียวข้องกับการ

บริการและการเงิน ต้องอาศยัทัง้ความอดทน ความสามารถในการควบคมุอารมณ์และความ 

44 
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ละเอียดรอบคอบในการทํางานเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะอย่างยิ่งเม่ือเกิดปัญหาหรือข้อผิดพลาด

ในการทํางานพนกังานต้องสามารถควบคมุเหตกุารณ์ ด้วยการหาสาเหตแุละแก้ไขปัญหาด้วย

ความเพียรพยายาม ถึงแม้ว่าอปุสรรคท่ีผ่านเข้ามานัน้จะทําให้พนกังานเกิดความไม่สบายใจจน

สง่ผลกระทบตอ่ประสทิธิภาพการทํางานหรือแม้แตก่ารดําเนินชีวิตประจําวนัก็ตาม แตพ่นกังานก็

ต้องหาหนทางท่ีจะต่อสู้หรือเผชิญหน้ากบัความยากลําบากเพ่ือท่ีจะสามารถทํางานและดําเนิน

ชีวิตให้ประสบความสําเร็จตอ่ไปได้ 

เม่ือผู้วิจยัวิเคราะห์ลกัษณะของผู้ ท่ีมีความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอปุสรรค

ทัง้ 4 องค์ประกอบ ก็พบว่ามีความสอดคล้องกบัลกัษณะงานของพนกังานตําแหน่งเจ้าหน้าท่ี

บริการลกูค้า กลา่วคือ พนกังานตําแหน่งเจ้าหน้าท่ีบริการลกูค้าต้องมีความสามารถในการเผชิญ

และฟันฝ่าอุปสรรคด้านการควบคุม (Control)  เน่ืองจากเม่ือเกิดอุปสรรคหรือปัญหาในการ

ทํางานขึน้แล้ว สิ่งสําคญัคือพนกังานจะต้องแสดงให้ลกูค้าเห็นว่าปัญหาต่างๆสามารถควบคมุ

และจดัการแก้ไขได้ด้วยความพยายาม ความมุ่งมัน่และความตัง้ใจจริงของพนกังาน เพ่ือสร้าง

ความเช่ือมั่นให้แก่ลูกค้าในการเข้ามาใช้บริการในครัง้ต่อไป นอกจากนีพ้นักงานยังต้องมี

พฤตกิรรมเชิงรุก และมีความกระตือรือร้นในการหาข้อมลูเก่ียวกบัสินค้าและผลิตภณัฑ์ใหม่ๆของ

ธนาคารและคูแ่ขง่อยูเ่สมอ เพ่ือท่ีจะสามารถเสนอข้อมลูท่ีเป็นจดุแข็งของธนาคารได้อย่างถกูต้อง 

ทัง้ยงัตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้อยา่งสงูสดุอีกด้วย พนกังานตําแหน่งเจ้าหน้าท่ีบริการ

ลูกค้าต้องมีความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคด้านสาเหตุและการแสดงความ

รับผิดชอบ (Origin and Ownership)  เน่ืองจากความผิดพลาดในการทํางานท่ีเกิดขึน้โดยสว่น

ใหญ่มักเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกับการเงินซึ่งถือว่าเป็นเร่ืองท่ีละเอียดอ่อนและส่งผลกระทบต่อ

ผลประโยชน์ของลกูค้าโดยตรง พนกังานจึงต้องรีบหาสาเหตหุรือจดุเร่ิมต้นของปัญหาและแสดง

ความรับผิดชอบโดยไม่ปัดความรับผิดชอบไปยงัผู้ อ่ืนและทําการแก้ไขอย่างเร่งด่วน  เพ่ือไม่ให้

เกิดความเสียหายแก่ลกูค้าหรือเกิดความเสียหายให้น้อยท่ีสดุเท่าท่ีจะเป็นไปได้ และด้วยลกัษณะ

งานท่ีจะต้องเผชิญหน้ากบัลกูค้าท่ีมีความแตกต่างกนั บางครัง้ต้องรองรับอารมณ์ของลกูค้าท่ีมี

หลากหลายลกัษณะ ทัง้ยงัต้องทํางานให้รวดเร็วและมีความถูกต้อง ทําให้พนักงานเกิดความ

กดดนั แตเ่น่ืองจากเป็นงานท่ีเน้นการให้บริการท่ีเป็นเลศิ จงึเป็นการไม่สมควรอย่างยิ่งท่ีพนกังาน

จะแสดงความไม่พอใจหรือมีการกระทบกระทัง่กบัลกูค้าไม่ว่าจะด้วยกรณีใดๆก็ตาม ทัง้นีก็้เพ่ือ

ภาพลกัษณ์ท่ีดีของธนาคาร พนกังานจึงจําเป็นต้องมีความอดทนอดกลัน้ มีความสามารถในการ

ควบคมุอารมณ์ไมใ่ห้แสดงอารมณ์ด้านลบออกไป  ซึง่การมองโลกในด้านบวกจะช่วยให้พนกังาน

มีสขุภาพจิตท่ีดี ใจเย็น เม่ือเกิดปัญหาก็จะมองว่าเป็นเร่ืองท่ีเกิดขึน้เพียงชัว่ขณะเท่านัน้ ไม่นานก็

จะสามารถหาทางออกให้แก่ปัญหาเหล่านัน้ได้อย่างแน่นอน  ดังนัน้พนักงานจึงต้องมี
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2.  การวิเคราะห์พฤตกิรรมการเผชิญความเครียด 

 
จากผลการวิจัยครัง้นี  ้พบว่า พนักงานมีพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบ

มุ่งเน้นการแก้ปัญหาและแบบมุ่งเน้นการแสวงหาสิ่งสนับสนุนทางสังคมในระดับสูง โดยมี

คา่เฉลี่ยเท่ากบั 2.98และ 2.72 และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั .28 และ .31 ตามลําดบั สว่น

พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบหลีกหนีปัญหาอยู่ในระดบัต่ํา โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 1.93 

และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .38 

จากการวิเคราะห์ลกัษณะงานของพนกังานตําแหน่งเจ้าหน้าท่ีบริการลกูค้าซึ่งเป็น

งานท่ีให้ความสําคัญกับการให้บริการและสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าทุก

กลุม่เป้าหมายได้อยา่งดีท่ีสดุ และลกูค้าท่ีมาใช้บริการกบัธนาคารตา่งมีความคาดหวงัว่าจะได้รับ
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3. การวิเคราะห์ความเครียดในการทาํงาน 
 

จากผลการวิจยั พบว่า พนกังานมีความเครียดในการทํางานอยู่ในระดบัปานกลาง 

โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 2.44 และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั .45  

ผู้วิจยัมีความเห็นว่าการท่ีพนกังานตําแหน่งเจ้าหน้าท่ีบริการลกูค้ามีความเครียดใน

การทํางานในระดบัปานกลางถือว่าเป็นระดบัความเครียดท่ีเหมาะสม เน่ืองจากความเครียดท่ีมี

สาเหตมุาจากการทํางานไม่ว่าจะเป็นลกัษณะงาน บทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบ สมัพนัธภาพ

ในท่ีทํางาน ความก้าวหน้าในอาชีพ โครงสร้างและนโยบายขององค์การล้วนแต่ส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพการทํางานด้วยกนัทัง้สิน้ (Cartwright and Cooper,1997,p.14) ดงัเช่น การท่ี

ธนาคารมีนโยบายในการรับประกนัคณุภาพการบริการ (Service Level Agreement : SLA) ของ

พนักงานแก่ลูกค้า ได้แก่ บริการการทําธุรกรรมทางการเงินหน้าเคาน์เตอร์ไม่เกิน 3 นาทีต่อ 1 

รายการ การบริการเปิดบญัชีพร้อมทําบตัรเอทีเอ็มไม่เกิน 10 นาทีต่อ 1 บญัชี การให้บริการทํา

สินเช่ือธนวฎั (การเบิกเงินเกินบญัชี) สําหรับลกูค้าท่ีมีเงินเดือนผ่านธนาคารโดยอนมุตัิภายใน 5 

วนั และการให้บริการทําสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั (Housing Loan) อนมุตัิไม่เกิน 7 วนั เน่ืองจากหากมี

ลูกค้ามาใช้บริการจํานวนมากนโยบายดงักล่าวจะสร้างมาตรฐานให้พนักงานทํางานได้อย่าง

รวดเร็วและสามารถทํางานให้เสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนดไว้อย่างแน่นอน จากการวิเคราะห์

ค่าเฉลี่ยของข้อคําถามรายข้อยงัพบด้วยว่าการกําหนดให้มีนโยบายดงักล่าวสอดคล้องกับข้อ

คําถามท่ีว่า “ท่านรู้สึกกดดนัและเครียดทกุครั้งทีมี่ลูกคา้มาใชบ้ริการจํานวนมากเพราะทํางานไม่

ทัน” ซึ่งมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.96 อยู่ในระดับปานกลาง จึงกล่าวได้ว่า การกําหนดให้มีการ

รับประกนัเหล่านีเ้ป็นการสร้างความกดดนัในระดบัท่ีพอเหมาะและกระตุ้นให้พนกังานทํางานได้

อย่างรวดเร็วยิ่งขึน้เพ่ือให้เป็นไปตามนโยบายท่ีธนาคารกําหนดไว้และยงัสร้างความพึงพอใจ

ให้แก่ลกูค้าท่ีมาใช้บริการมากขึน้ด้วย จากลกัษณะงานของพนกังานตําแหน่งเจ้าหน้าท่ีบริการ

ลกูค้าท่ีเป็นงานบริการและยงัเก่ียวข้องกบัการเงิน ดงันัน้เพ่ือให้พนกังานมีพฤติกรรมท่ีเหมาะสม

และผลการปฏิบัติงานท่ีดี ธนาคารจึงมีนโยบายให้มีกล่องใส่ความคิดเห็นของลูกค้าท่ีมีต่อ

พนกังานเพ่ือให้พนกังานเกิดการรับรู้ว่าความประพฤติและผลการปฏิบตัิงานของตนนัน้จะอยู่ใน

สายตาและได้รับการประเมินจากลกูค้าตลอดเวลา ซึง่นโยบายดงักล่าวสอดคล้องกบัข้อคําถาม

ท่ีวา่ “ท่านรู้สึกกดดนัเพราะงานทีท่่านรบัผิดชอบเกีย่วขอ้งกบัเงินของลูกคา้” โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 

2.81 อยู่ในระดบัปานกลาง จึงกล่าวได้ว่า การได้รับความกดดนัในระดบัท่ีเหมาะสมนีจ้ะทําให้

พนกังานมีกิริยาวาจาท่ีเหมาะสมและเพิ่มความระมดัระวงัและละเอียดรอบคอบในการทํางาน

มากขึน้เพ่ือป้องกนัข้อผิดพลาดในการทํางานซึง่เป็นท่ีมาของการร้องเรียนจากลกูค้าและสง่ผลตอ่
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4. การทดสอบสมมตฐิาน 
 

สมมติฐานที่ 1 ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคโดยรวมมี
ความสัมพันธ์กับพฤตกิรรมการเผชิญความเครียด 

สมมตฐิานที่ 1.1  ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคโดยรวมมี
ความสัมพันธ์ทางบวกกับพฤตกิรรมการเผชิญความเครียดแบบมุ่งเน้นการแก้ปัญหา 

จากการศึกษาพบว่า ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคโดยรวมมี

ความสัมพันธ์ทางบวกกับพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุ่งเน้นการแก้ปัญหาอย่างมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ .298 ซึ่งเป็นไปตาม

สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้และสอดคล้องกบังานวิจยัของครองคณา สีขาว (2549) ท่ีพบว่า ความสามารถ

ในการเผชิญและฟันฝ่าอปุสรรคมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัพฤตกิรรมการเผชิญความเครียดแบบ

มุ่งเน้นการแก้ปัญหา และเม่ือพิจารณาในแต่ละองค์ประกอบ ยังพบว่า ความสามารถในการ

เผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคด้านการควบคุมมีความสัมพันธ์ทางบวกกับพฤติกรรมการเผชิญ

ความเครียดแบบมุ่งการแก้ปัญหามากท่ีสดุ รองลงมาคือ ด้านความอดทน ด้านผลกระทบท่ีจะ

มาถึงและด้านสาเหตแุละการแสดงความรับผิดชอบ ตามลําดบั  

จากผลการวิจัยท่ีพบว่า ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคด้านการ

ควบคมุมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุ่งการแก้ปัญหามาก

ท่ีสดุนัน้ ผู้วิจยัมีความเห็นว่า สิ่งท่ีสําคญัมากท่ีสดุท่ีจะทําให้พนกังานตําแหน่งเจ้าหน้าท่ีบริการ

ลกูค้าสามารถแก้ไขปัญหาให้ผ่านพ้นไปได้ด้วยดี ก็คือ ความเช่ือมัน่ว่าตนเองสามารถควบคุม
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นอกจากนีจ้ากข้อคําถามของพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุ่งเน้นการ

แก้ปัญหาท่ีว่า “ฉนัพยายามมองปัญหาในหลายแง่มุม” และ “ฉนัคิดว่าปัญหาที่เกิดข้ึนเป็น

บทเรียนใหก้บัตนเอง” ตา่งก็มีความสมัพนัธ์ทางบวก (r=.357 และ .258)  กบัความสามารถใน

การเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคโดยรวมอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 จึงอธิบายได้ว่า

พนักงานท่ีมีความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคในระดบัสูง เม่ือต้องเผชิญหน้ากับ

ความยากลําบากในการทํางานจะวิเคราะห์ปัญหาในหลากหลายแง่มมุเพ่ือหาจดุเร่ิมต้นท่ีแท้จริง

ของปัญหาและมองปัญหาในด้านบวกวา่จะสามารถเป็นประสบการณ์ท่ีดีในอนาคตทัง้ยงัมุง่มัน่ท่ี

จะแก้ปัญหาท่ีเกิดขึน้ด้วยความตัง้ใจจริงเพ่ือให้ปัญหาและอุปสรรคต่างๆคล่ีคลายไปได้ด้วยดี 

ดงันัน้ ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคโดยรวมจึงมีความสัมพันธ์ทางบวกกับ

พฤตกิรรมการเผชิญความเครียดแบบมุง่เน้นการแก้ปัญหานัน่เอง 

  
สมมตฐิานที่ 1.2 ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคโดยรวมมี

ความสัมพันธ์ทางบวกกับพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุ่งเน้นการแสวงหาส่ิง
สนับสนุนทางสังคม 

จากการศึกษาพบว่า ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคโดยรวมไม่มี

ความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการเผชิญความเครียดแบบมุ่งเน้นการแสวงหาสิ่งสนบัสนนุทางสงัคม 

จึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตัง้ไว้และขดัแย้งกับงานวิจยัของนฤมล เรืองรุ่งขจรเดช (2550) ท่ี

พบว่าความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคโดยรวมมีความสมัพันธ์ทางบวกกับการ

สนบัสนนุทางสงัคม  

คาร์เวอร์ เชย์เออร์และเวนทรอบ (Carver, Scheier and Weintraub, 1989) กลา่ว

ไว้ว่า เม่ือบุคคลต้องเผชิญหน้ากบัปัญหาและมุ่งเน้นท่ีจะแสวงหาสิ่งสนบัสนุนทางสงัคมเพ่ือให้

ได้รับความสบายใจเพียงอย่างเดียว โดยไม่ได้นําประโยชน์ท่ีได้รับจากการแสวงหาสิ่งสนบัสนุน

ทางสงัคมมาช่วยในการวางแผนเพ่ือลงมือแก้ไขปัญหานัน้อยา่งจริงจงัก็ไม่สามารถทําให้อปุสรรค

หรือปัญหาตา่งๆ นัน้หมดไปได้ อีกทัง้จากผลการศกึษาท่ีพบวา่พนกังานสว่นใหญ่มีความสามารถ

ในการเผชิญและฟันฝ่าอปุสรรคในระดบัสงู ซึง่จากแนวความคิดของสตอลทซ์ (1997) เก่ียวกบั

ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคท่ีว่า ผู้ ท่ีมีความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่า

อปุสรรคในระดบัสงูจะมีความกระตือรือร้น มีพฤติกรรมเชิงรุก มีความพยายามในการหาสาเหตุ
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สมมตฐิานที่ 1.3 ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคโดยรวมมี

ความสัมพันธ์ทางลบกับพฤตกิรรมการเผชิญความเครียดแบบหลีกหนีปัญหา 
จากการศึกษาพบว่า ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคโดยรวมไม่มี

ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบหลีกหนีปัญหา จึงไม่เป็นไปตาม

สมมติฐานท่ีตัง้ไว้ แตเ่ม่ือพิจารณาในแตล่ะองค์ประกอบก็พบว่า ความสามารถในการเผชิญและ

ฟันฝ่าอปุสรรคด้านสาเหตแุละการแสดงความรับผิดชอบมีความสมัพนัธ์ทางลบกบัพฤตกิรรมการ

เผชิญความเครียดแบบหลีกหนีปัญหาอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์เท่ากบั -.130  

จากแนวความคิดของสตอลทซ์ (1997) เก่ียวกบัความสามารถในการเผชิญและฟัน

ฝ่าอปุสรรคซึง่กลา่วไว้ว่า บคุคลท่ีมีความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอปุสรรคในระดบัสงูนัน้

จะมีความกระตือรือร้น มองวา่ปัญหาและอปุสรรคเป็นเร่ืองท้าทายความสามารถ จงึมีความเพียร

พยายามในการหาทางออกให้กบัปัญหาโดยการหาสาเหตแุละท่ีมาของปัญหาด้วยความมุ่งมัน่

และอดทนเพ่ือท่ีจะเอาชนะปัญหาและอุปสรรคต่างๆได้ และเน่ืองจากผลการศึกษาพบว่า 

พนกังานตําแหน่งเจ้าหน้าท่ีบริการลกูค้าโดยส่วนใหญ่มีความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่า

อปุสรรคโดยรวมในระดบัสงู ซึง่ลกัษณะของผู้ ท่ีมีความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอปุสรรค

ในระดบัสงูนีจ้ะมีพฤติกรรมท่ีมุ่งเน้นการแก้ปัญหามากกว่าหลีกหนีปัญหา ซึง่อาจเป็นสาเหตขุอง

การปฏิเสธความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคโดยรวมกับ

พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบหลีกหนีปัญหา อย่างไรก็ตามเม่ือพิจารณาในแต่ละ

องค์ประกอบจึงพบว่า ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอปุสรรคด้านสาเหตแุละการแสดง

ความรับผิดชอบมีความสมัพนัธ์ทางลบกบัพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบหลีกหนีปัญหา 

โดยเฉพาะอย่างยิ่งข้อคําถามท่ีว่า “เมื่อมีเร่ืองไม่สบายใจฉนัดื่มเคร่ืองดืม่ที่มีแอลกอฮอล์เพือ่จะ

ไม่ได้คิดมาก” มีความสมัพนัธ์ทางลบสงูสดุ (r=-.210)กบัความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่า
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สมมติฐานที่ 2 พฤติกรรมการเผชิญความเครียดมีความสัมพันธ์กับ

ความเครียดในการทาํงาน 
 สมมติฐานที่ 2.1 พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุ่งเน้นการ

แก้ปัญหามีความสัมพันธ์ทางลบกับความเครียดในการทาํงาน 
จากการศึกษาพบว่า พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุ่งเน้นการแก้ปัญหามี

ความสมัพนัธ์ทางลบกบัความเครียดในการทํางานอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยมี

ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เท่ากับ -.136 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตัง้ไว้และสอดคล้องกับ

งานวิจัยของสิริพร  เลียวกิตติกุล  (2545)  ท่ีพบว่า การเผชิญปัญหาแบบมีประสิทธิภาพซึ่ง

ประกอบไปด้วยด้านมุ่งเน้นการแก้ปัญหาและด้านมุ่งเน้นอารมณ์ท่ีสนบัสนุนการแก้ไขปัญหามี

ความสมัพนัธ์เชิงลบกบัความเครียด 

โฮลาฮนัและมส์ู (Holahan and Moos,1987) ได้กลา่วว่า วิธีท่ีจะนําไปสูห่นทางใน

การแก้ปัญหาเพ่ือลดระดบัความเครียดของบคุคลได้ นัน่ก็คือ การใช้กลยทุธ์การแก้ปัญหาเชิงรุก 

กลา่วคือ บคุคลจะมีการเตรียมความพร้อมทัง้ทางด้านร่างกายและจิตใจเพ่ือตอบสนองตอ่ปัญหา

และอปุสรรคและยงัป้องกนัไม่ให้ระดบัความเครียดเพิ่มสงูขึน้ ซึง่การใช้กลยทุธ์การแก้ปัญหาเชิง

รุกนีมี้ความสอดคล้องกับพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุ่งเน้นการแก้ปัญหา ดังนัน้

พนกังานท่ีมีพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุ่งเน้นการแก้ปัญหาจะมีความเครียดในการ

ทํางานอยู่ในระดบัต่ําเช่นกนั นอกจากนีจ้ากข้อคําถามของพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบ

มุ่งเน้นการแก้ปัญหาท่ีว่า “ฉนัพยายามมองปัญหาในหลายแง่มุม” และ “ฉนัเรียนรู้ที่จะอยู่กบั
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สมมติฐานที่ 2.2 พฤตกิรรมการเผชิญความเครียดแบบมุ่งเน้นการแสวงหา

ส่ิงสนับสนุนทางสังคมมีความสัมพันธ์ทางลบกับความเครียดในการทาํงาน 
จากการศึกษาพบว่า พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุ่งเน้นการแสวงหาสิ่ง

สนบัสนนุทางสงัคมไม่มีความสมัพนัธ์กบัความเครียดในการทํางาน จึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน

ท่ีตัง้ไว้และขดัแย้งกบังานวิจยัของนฤมล เรืองรุ่งขจรเดช (2550) ท่ีพบว่า องค์ประกอบของการ

สนบัสนนุทางสงัคมทกุด้านและโดยรวมมีความสมัพนัธ์ทางลบกบัความเครียดในการปฏิบตังิาน  

จากผลการศึกษาระดบัความเครียดในการทํางานของพนกังานตําแหน่งเจ้าหน้าท่ี

บริการลูกค้าโดยส่วนใหญ่ พบว่า อยู่ในระดับปานกลาง และครานเวลล์ วาร์ด (Cranwell-

Ward,1996,p.29) ยังกล่าวเก่ียวกับลกัษณะของผู้ ท่ีมีความกดดนัหรือความเครียดในระดบัท่ี

พอดีไว้ว่า ทุกคนต้องการความกดดนับีบคัน้ท่ีจะทํางานให้ได้ดีอยู่ในระดบัหนึ่งอย่างแน่นอน 

ความกดดนับีบคัน้นีจ้ะช่วยกระตุ้นให้บคุคลเกิดความคลอ่งแคลว่วอ่งไวในการวางแผนท่ีจะรับมือ

และจดัการกับสถานการณ์ท่ีเลวร้ายได้อย่างสร้างสรรค์ ซึ่งลกัษณะท่ีกล่าวมานีมี้สอดคล้องกับ

ลกัษณะของผู้ ท่ีมีพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุ่งเน้นการแก้ปัญหา ดังนัน้ เม่ือเกิด

ความเครียดในการทํางานขึน้ พนักงานส่วนใหญ่จึงมีพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบ

มุ่งเน้นการแก้ปัญหา (X=2.98) มากกว่ามุ่งเน้นการแสวงหาสิ่งสนบัสนนุทางสงัคม (X=2.72)  

นอกจากนีจ้ากการศึกษาเก่ียวกบัความสมัพนัธ์ระหว่างความเครียดกบัการสนบัสนนุทางสงัคม

ของโคเฮนและแมคเคย์ (Cohen & Mckay, 1984 cite in John Eckenrode, 1991, p.249) ยงั
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อย่างไรก็ตามจากข้อคําถามของพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุ่งเน้นการ

แสวงหาสิง่สนบัสนนุทางสงัคมท่ีวา่ “ฉนัคยุกบับคุคลทีช่่วยใหฉ้นัมองเห็นปัญหาไดช้ดัเจนข้ึน” ทํา

ให้เห็นถึงแนวโน้มของความสมัพนัธ์ทางลบ (r=-.094) กบัความเครียดในการทํางาน ซึ่งอธิบาย

ได้ว่าเม่ือพนกังานมีความเครียดจากการทํางานทัง้เร่ืองบทบาทหน้าท่ี สมัพนัธภาพ หรือความ

ผิดพลาดตา่งๆ แล้วมองเห็นว่าผู้ ใดมีสว่นท่ีจะช่วยคล่ีคลายปัญหาเหลา่นัน้ได้ก็จะเป็นฝ่ายเข้าไป

ขอความช่วยเหลือจากบคุคลนัน้ไมว่า่จะเป็นการขอคําแนะนํา คําชีแ้นะ คําปรึกษาหรือข้อมลูใดๆ

ก็ตาม ทัง้นีก็้เพ่ือเป็นแนวทางในการแก้ปัญหาได้อย่างชดัเจนมากขึน้จนปัญหานัน้หมดไปซึง่ก็จะ

ทําให้ความเครียดของพนกังานลดลงได้ จึงอาจเป็นได้ว่าหากพนกังานสามารถวิเคราะห์ถึงความ

ต้องการของตนเองวา่ต้องการความช่วยเหลือแบบใดและจากใครแล้ว จะทําให้สามารถแก้ปัญหา

ได้ตรงประเดน็มากขึน้ เม่ือปัญหาคล่ีคลายไปได้ด้วยดี อารมณ์ทางลบหรือความเครียดก็จะลดลง

หรือหมดไปได้ในท่ีสดุ 

                                                                                                                                                                        
สมมติฐานที่ 2.3 พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบหลีกหนีปัญหามี

ความสัมพันธ์ทางบวกกับความเครียดในการทาํงาน 
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จากการศึกษาพบว่า พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบหลีกหนีปัญหามี

ความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความเครียดในการทํางานอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมี

คา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์เท่ากบั .375 ซึง่เป็นไปตามสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้และสอดคล้องกบังานวิจยั

ของสริิพร  เลียวกิตตกิลุ  (2545)  ท่ีพบว่า การเผชิญปัญหาแบบด้อยประสิทธิภาพซึง่ประกอบไป

ด้วยด้านมุง่เน้นอารมณ์ท่ีไมส่นบัสนนุการแก้ไขปัญหาและด้านหลีกหนีปัญหามีความสมัพนัธ์เชิง

บวกกบัความเครียด   

ผู้ วิจัยมีความเห็นว่า ผู้ ท่ีมีพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบหลีกหนีปัญหา 

กลา่วคือ เม่ือเกิดปัญหาขึน้บคุคลดงักลา่วจะหลีกเล่ียงท่ีจะเผชิญหน้ากบัปัญหา ไม่ยอมรับความ

เป็นจริงท่ีเกิดขึน้โดยพยายามไม่คิดถึงเพ่ือให้ลืมปัญหาหรือความไม่สบายใจเหล่านัน้ ซึ่งบุคคล

อาจจะลืมปัญหาได้เพียงช่วงเวลาหนึง่เท่านัน้ไมน่านก็จะกลบัมาคดิถึงปัญหานัน้อีกเพราะปัญหา

นัน้ยงัไม่ได้รับการแก้ไขให้หมดไป การต้องกลบัมาคิดถึงปัญหานัน้ครัง้แล้วครัง้เล่า ทําให้บุคคล

เกิดความทกุข์จนสะสมเป็นความเครียดโดยไมรู้่ตวั แตเ่ม่ือเกิดปัญหาขึน้แล้ว บคุคลยอมรับความ

จริงและทําการแก้ไขปัญหาให้หมดไปก็จะทําให้ความเครียดลดลงได้ ซึง่การทํางานของพนกังาน

ตําแหน่งเจ้าหน้าท่ีบริการลกูค้าต้องอาศยัการทํางานร่วมกนัจึงจะประสบความสําเร็จได้ ดงันัน้

เม่ือเกิดความขดัแย้งระหว่างเพ่ือนร่วมงาน แต่พนกังานกลบัหลีกเล่ียงท่ีจะคลี่คลายปัญหาหรือ

ข้อขดัแย้งท่ีเกิดขึน้ จะทําให้พนกังานเกิดความรู้สึกอึดอดัและเกิดความล่าช้าในการทํางาน ไม่

สามารถทํางานร่วมกันได้อย่างราบร่ืน ความคับข้องใจนีอ้าจสะสมจนเป็นปัญหาด้าน

สมัพนัธภาพระหว่างเพ่ือนร่วมงาน   และเป็นสาเหตุของความเครียดในการทํางานได้ในท่ีสุด  

ในทางกลบักนัเม่ือเกิดปัญหาหรือความคบัข้องใจระหว่างกนั พนกังานท่ีสามารถหาสาเหตแุละ

ทําการแก้ไขปัญหาเพ่ือให้สถานการณ์ดีขึน้ได้นัน้ นอกจากจะเป็นการป้องกนัไม่ให้ปัญหารุกราม

หรือปานปลายเป็นเร่ืองใหญ่โตจนส่งผลเสียต่อสัมพันธภาพระหว่างเพ่ือนร่วมงานและเป็น

อปุสรรคในการทํางานเพ่ือไปสูเ่ป้าหมายแล้ว ยงัทําให้ระดบัความพงึพอใจของลกูค้าเพิ่มขึน้ด้วย 

จะเห็นได้ว่าเม่ือพนกังานกล้าท่ีจะเผชิญหน้าและจดัการกบัปัญหาให้หมดไป ความเครียดในการ

ทํางานก็จะลดลง  นอกจากนีจ้ากข้อคําถามท่ีว่า “ฉนัดื่มเคร่ืองดื่มที่มีแอลกอฮอล์เพื่อให้ลืม

ปัญหาที่เกิดข้ึน” และ “ฉนัไปดูภาพยนตร์หรือโทรทศัน์เพือ่ให้คิดถึงปัญหานัน้น้อยลง” ต่างก็มี

ความสมัพนัธ์ทางบวก (r=.349 และ .281) กบัความเครียดในการทํางานอย่างมีนยัสําคญัทาง

สถิตท่ีิระดบั.01 ซึง่อธิบายได้วา่พนกังานท่ีมีพฤตกิรรมหลีกเล่ียงการเผชิญหน้ากบัปัญหาโดยการ

บริโภคเคร่ืองด่ืมท่ีมีแอลกอฮอล์หรือเบ่ียงเบนไปทํากิจกรรมอ่ืนๆเพ่ือให้คิดถึงปัญหานัน้น้อยลง

หรือให้ลืมปัญหาท่ีเกิดขึน้จะไม่ทําให้ระดบัความเครียดลดลงไปได้ ซึง่สอดคล้องกบัคํากลา่วของ

โฮลาฮนัและมส์ู (Holahan and Moos,1987) ท่ีว่า การใช้กลยทุย์การแก้ปัญหาแบบหลีกหนี อนั
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สมมติฐานที่ 3 ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคโดยรวมมี

ความสัมพันธ์ทางลบกับความเครียดในการทาํงาน 
จากการศึกษาพบว่า ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคโดยรวมมี

ความสมัพนัธ์ทางลบกบัความเครียดในการทํางานอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมี

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ -.251 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตัง้ไว้และสอดคล้องกับ

งานวิจัยของศุภนุช สุดวิไล (2550) ท่ีพบว่า ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรค

โดยรวมและรายด้านมีความสมัพนัธ์ทางลบกบัความเครียดในการทํางาน  

ผู้วิจยัมีความเห็นว่า พนกังานท่ีมีความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอปุสรรคใน

ระดบัสงูจะมีความสามารถในการควบคมุเหตกุารณ์ มีความรับผิดชอบต่อปัญหา คิดว่าปัญหา

จะอยู่เพียงแค่ชั่วคราวเท่านัน้ ชอบความท้าทาย มีแรงจูงใจและมีความเช่ือมั่นท่ีจะไปสู่

ความสําเร็จ ทําให้เกิดกําลงัใจท่ีจะคดิหาทางออกให้กบัปัญหาอยา่งอดทนและตัง้ใจ จงึอาจทําให้

ความเครียดท่ีเกิดจากปัญหานัน้ลดลงได้ ในขณะเดียวกนัพนกังานท่ีมีความสามารถในการเผชิญ

และฟันฝ่าอุปสรรคในระดบัต่ําจะไม่มีความมัน่ใจในศกัยภาพของตวัเองว่าจะสามารถควบคมุ

ปัญหาได้ โดยอ้างถึงข้อจํากดัหรือมีข้อแก้ตวัให้กบัตนเองในการแสดงออกถึงความสามารถท่ีจะ

ไปสู่ความสําเร็จอยู่เสมอ จึงหลีกเล่ียงท่ีจะหาสาเหตุและรับผิดชอบต่อปัญหาโดยการโยน

ความผิดไปให้ผู้ อ่ืน นอกจากนีย้งัคิดว่าปัญหาจะคงอยู่ต่อไปทําให้รู้สึกท้อแท้และหมดหวงัท่ีจะ

ตอ่สู้กบัอปุสรรคเหลา่นัน้ สง่ผลตอ่ระดบัความเครียดท่ีเพิ่มขึน้ ดงันัน้จึงกลา่วได้ว่าความสามารถ

ในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคมีความสัมพันธ์ทางลบกับความเครียดในการทํางานของ

พนกังานตําแหน่งเจ้าหน้าท่ีบริการลกูค้านัน่เอง 

 
สมมติฐานที่ 3.1 ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคด้านการ

ควบคุมมีความสัมพันธ์ทางลบกับความเครียดในการทาํงาน  
จากการศึกษาพบว่า ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคด้านการ

ควบคมุมีความสมัพนัธ์ทางลบกับความเครียดในการทํางานอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 

.01 โดยมีคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์เท่ากบั -.168 ซึง่เป็นไปตามสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  
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จากแนวความคิดของสตอลทซ์ (1997) ท่ีกลา่วว่า ผู้ ท่ีมีความสามารถในการเผชิญ

และฟันฝ่าอุปสรรคด้านการควบคุมในระดับสูงจะมีความมั่นใจในศักยภาพของตนเองท่ีจะ

ควบคมุสถานการณ์ท่ีเป็นอปุสรรคตอ่การทํางาน มีพฤตกิรรมเชิงรุก ดงันัน้ เม่ือเกิดปัญหาจนเป็น

สาเหตุของความเครียดในการทํางาน ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคด้านการ

ควบคมุจะทําให้พนกังานมีความกระตือรือร้นท่ีจะหาทางออกให้กบัปัญหาท่ีเกิดขึน้ซึ่งจะทําให้

ระดบัของความเครียดลดลง นอกจากนีว้ตัสนัและคลาร์ก (Watson and Clark, 1984) ยงักลา่ว

ว่า  ผู้ ท่ี มีความรู้สึกดีต่อเอง  จะประเมินตนเองในทางบวก  รับรู้ถึงศักยภาพตนเองว่ามี

ความสามารถและมีความมัน่ใจในการเผชิญกบัความยากลําบากและอปุสรรคตา่งๆ มีกลยทุธ์ใน

การจดัการกบัความเครียดอย่างเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ ทําให้มีระดบัความเครียดต่ํา ทัง้นี ้

จากข้อคําถามของความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคด้านการควบคุมท่ีว่า “หาก

หวัหนา้ยงัคงมีอคติและตําหนิคณุทัง้ๆทีค่ณุพยายามทํางานอย่างดีทีส่ดุแลว้ คณุคิดว่าจะเปลีย่น

ความคิดเขาใหไ้ดม้ากกว่าคิดจะตอบว่าความคิดคนหา้มกนัไม่ได”้ มีความสมัพนัธ์ทางลบสงูสดุ 

(r=-.155) กับความเครียดในการทํางานอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั.01 แสดงให้เห็นว่า

พนกังานจะมีความเช่ือมัน่ว่าตนเองสามารถควบคุม จดัการหรือเปลี่ยนแปลงสิ่งต่างๆได้ไม่ว่า

จะต้องใช้ความพยายามมากเพียงใดก็ตาม ดงันัน้เม่ือต้องพบกับความยากลําบากซึ่งเป็นท่ีมา

ของความเครียดก็จะสามารถจดัการกบัสิง่ตา่งๆให้ผา่นพ้นไปได้ด้วยดีจนทําให้ระดบัความเครียด

ลดลง 

ผู้วิจยัมีความเห็นวา่ จากการท่ีธนาคารมีนโยบายให้พนกังานเวียนงานภายในสาขา

ไปทํางานท่ีไม่ใช่งานประจําของตนเอง  วัตถุประสงค์ก็เพ่ือให้พนักงานมีการเรียนรู้งาน

หลากหลายประเภทและสามารถทํางานแทนกันได้ เช่น พนักงานท่ีทํางานด้านเอกสารหรือ

งบประมาณของสาขาเวียนงานไปเป็นพนักงานบริการรับลูกค้าหน้าเคาร์เตอร์ ซึ่งในช่วงแรก

พนกังานอาจรู้สึกอึดอดัและกดดนัเพราะต้องเปล่ียนไปทํางานท่ีตนเองไม่ถนดัหรือไม่เคยทํามา

ก่อน อยา่งไรก็ตามนโยบายการเวียนงานจะช่วยให้พนกังานมีพฤติกรรมเชิงรุกและกระตือรือร้นท่ี

จะศึกษาและเรียนรู้งานในสาขาอย่างสม่ําเสมอเพ่ือเตรียมความพร้อมท่ีจะทํางานในด้านอ่ืนๆ

ตอ่ไป การท่ีพนกังานมีความรู้ความสามารถในการทํางานหลายด้านนัน้ยงัสร้างความมัน่ใจให้แก่

พนกังานในการควบคมุและจดัการกับปัญหาท่ีเกิดจากความผิดพลาดในการทํางานได้อย่างมี

ประสทิธิภาพสง่ผลตอ่ระดบัความเครียดในการทํางานท่ีลดลง ดงันัน้  ความสามารถในการเผชิญ

และฟันฝ่าอปุสรรคด้านการควบคมุจงึมีความสมัพนัธ์ทางลบกบัความเครียดในการทํางานนัน่เอง 
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สมมติฐานที่ 3.2 ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคด้านสาเหตุ
และการแสดงความรับผิดชอบมีความสัมพันธ์ทางลบกับความเครียดในการทาํงาน 

จากการศกึษาพบวา่ ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอปุสรรคด้านสาเหตแุละ

การแสดงความรับผิดชอบมีความสมัพนัธ์ทางลบกบัความเครียดในการทํางานอย่างมีนยัสําคญั

ทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เท่ากบั -.172 ซึง่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตัง้

ไว้  

จากแนวความคิดของสตอลทซ์ (1997) ท่ีกลา่วว่า ผู้ ท่ีมีความสามารถในการเผชิญ

และฟันฝ่าอุปสรรคด้านสาเหตแุละการแสดงความรับผิดชอบในระดบัสงูจะมีความสามารถใน

การค้นหาสาเหตท่ีุแท้จริงของปัญหา เม่ือพบสาเหตขุองปัญหาแล้วก็จะทําการแก้ไขและแสดง

ความรับผิดชอบตามความเหมาะสมโดยไม่โยนความผิดไปให้ผู้ อ่ืน ดงันัน้เม่ือเกิดความเครียด

เน่ืองจากความผิดพลาดหรืออปุสรรคในการทํางานใดๆก็ตาม พนกังานท่ีมีลกัษณะดงักลา่วจะหา

ท่ีมาของปัญหาจนสามารถแก้ไขข้อผิดพลาดได้สําเร็จทําให้ระดบัความเครียดในการทํางานลดลง 

นอกจากนีจ้ากข้อคําถามของความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอปุสรรคด้านสาเหตแุละการ

แสดงความรับผิดชอบท่ีวา่ “เพือ่นร่วมงานของคณุทํางานผิดพลาด แต่คณุกลบัเป็นคนทีถู่กลูกคา้

ต่อว่า คณุจะขอโทษและแก้ไขปัญหาใหลู้กคา้ก่อนมากกว่าทีจ่ะเลือกตอบว่าใหลู้กคา้ไปหาเพือ่น

เพือ่แก้ไข” มีความสมัพนัธ์ทางลบสงูสดุ (r=-.165) กบัความเครียดในการทํางานอย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั.01 แสดงให้เห็นว่าเม่ือเกิดความผิดพลาดในการทํางาน ไม่ว่าตนเอง

จะเป็นผู้กระทําหรือไมก็่จะพยายามหาสาเหตแุละแก้ไขปัญหาโดยไมต้่องรอให้ผู้ ท่ีเป็นต้นเหตขุอง

ความผิดพลาดนัน้ออกมารับผิดชอบ เพ่ือท่ีจะจดัการกบัปัญหาได้อย่างทนัท่วงที ป้องกันความ

เสียหายท่ีอาจตามมาในภายหลงัและสามารถดําเนินการทํางานต่อไปได้อย่างราบร่ืนส่งผลต่อ

ระดบัความเครียดลดลง 

ผู้ วิจัยมีความเห็นว่าลกัษณะงานของพนักงานตําแหน่งเจ้าหน้าท่ีบริการลูกค้าท่ี

เก่ียวข้องกับการเงิน ทําให้เกิดความเส่ียงท่ีจะต้องรับผิดชอบหากเกิดการสูญหายของเงิน ซึ่ง

สามารถตรวจสอบโดยการเปรียบเทียบจากระบบรายงานท่ีแสดงยอดเงินทัง้หมดท่ีพนกังานได้ทํา

รายการให้กับลูกค้าตลอดทัง้วนักับจํานวนเงินสดท่ีพนักงานคงเหลืออยู่ในขณะนัน้ว่าตรงกัน

หรือไม่ เม่ือเทียบกับรายงานแล้วพบว่าเงินเกินหรือไม่ครบตามจํานวนท่ีรายงานแสดงไว้ 

โดยเฉพาะอย่างยิ่งถ้าเงินท่ีเกินหรือขาดนัน้มีจํานวนมากอาจทําให้พนกังานเกิดความวิตกกงัวล

และความเครียดขึน้ได้ ดงันัน้เพ่ือให้ระดบัความเครียดลดลง ก่อนอ่ืนพนกังานต้องหาสาเหตกุ่อน

วา่การท่ีเงินเกินหรือไมค่รบนัน้มีสาเหตมุาจากอะไร โดยการตรวจสลิปท่ีลกูค้าเขียนว่าจํานวนเงิน

ท่ีลกูค้าระบไุว้ในสลิปกบัจํานวนเงินท่ีตนระบลุงระบบคอมพิวเตอร์เพ่ือทํารายการให้กบัลกูค้านัน้
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สมมติฐานที่   3.3 ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคด้าน

ผลกระทบที่จะมาถงึมีความสัมพันธ์ทางลบกับความเครียดในการทาํงาน  
จากการศกึษาพบว่า ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอปุสรรคด้านผลกระทบ

ท่ีจะมาถึงมีความสมัพนัธ์ทางลบกบัความเครียดในการทํางานอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 

.01 โดยมีคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์เท่ากบั -.191 ซึง่เป็นไปตามสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

จากแนวความคิดของสตอลทซ์ (1997) ท่ีกลา่วว่า ผู้ ท่ีมีความสามารถในการเผชิญ

และฟันฝ่าอุปสรรคด้านผลกระทบท่ีจะมาถึงในระดบัสูงจะสามารถจํากัดขอบเขตของปัญหา

ไมใ่ห้รุกรามไปยงัพืน้ท่ีสว่นอ่ืนๆของชีวิต ปัญหาจะเกิดขึน้และจะจบไปเป็นเร่ืองๆ ไม่หมกมุ่นหรือ

ยึดติดอยู่กบัปัญหา จึงเกิดกําลงัใจท่ีจะเผชิญหน้ากบัปัญหาต่อไป แต่หากบคุคลคิดว่าปัญหาท่ี

เกิดขึน้นัน้เป็นเร่ืองใหญ่และสง่ผลกระทบตอ่การดําเนินชีวิตก็จะทําให้บคุคลจมอยู่กบัความทกุข์

และสะสมเป็นความเครียดจนไม่สามารถหาทางออกให้กับปัญหาได้ อย่างไรก็ตามจาก

ผลการวิจยัพบว่า พนกังานมีความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอปุสรรคด้านผลกระทบท่ีจะ

มาถึงอยู่ในระดับปานกลางค่อนข้างสูงอาจเป็นเพราะภาระหน้าท่ีท่ีพนักงานแต่ละคนต้อง

รับผิดชอบนัน้มีมากมายแตกตา่งกนัไม่ว่าจะเป็นเร่ืองงานหรือเร่ืองครอบครัวซึง่ทัง้สองเร่ืองตา่งก็

มีความสําคญัต่อพนกังาน ดงันัน้หากพนักงานมีปัญหาท่ีเกิดจากเร่ืองใดเร่ืองหนึ่งก็อาจส่งผล

กระทบตอ่อีกเร่ืองหนึง่ได้ เช่น ปัญหาท่ีเกิดจากความไม่เข้าใจกนัของสมาชิกภายในครอบครัวทํา

ให้พนักงานกลุ้มใจและไม่สบายใจจนไม่มีสมาธิในการทํางาน ทํางานผิดพลาดมากขึน้และ
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(r=-.214) กบัความเครียดในการทํางานอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 แสดงให้เห็นวา่เม่ือ

เกิดปัญหาขึน้พนกังานจะไม่ทําเร่ืองเล็กให้เป็นเร่ืองใหญ่หรือคิดฟุ้ งซา่นตอ่ยอดให้ปัญหานัน้ปาน

ปลายจนเกิดความรู้สกึแย่ หดหู่ สิน้หวงัและอาจเป็นไปได้ว่าการทําให้ปัญหารุกรามไปเร่ือยๆจะ

ทําให้ลืมว่าสาเหตุหรือจุดเร่ิมต้นท่ีแท้จริงของปัญหานัน้คืออะไรกันแน่จึงไม่สามารถคลี่คลาย

ปัญหาได้อย่างตรงจดุจนเป็นสาเหตขุองความเครียดท่ีเพิ่มขึน้ แต่หากสามารถกําหนดให้ปัญหา

อยู่ภายในขอบเขตท่ีจํากดัได้แล้วก็จะแก้ไขปัญหาได้ง่ายขึน้ ระดบัความเครียดจึงลดลง ดงันัน้จึง

เป็นเหตุผลท่ีว่า ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคด้านผลกระทบท่ีจะมาถึงมี

ความสมัพนัธ์ทางลบกบัความเครียดในการทํางานนัน่เอง 

 
สมมติฐานที่ 3.4 ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคด้านความ

อดทนมีความสัมพันธ์ทางลบกับความเครียดในการทาํงาน 
จากการศึกษาพบว่า ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคด้านความ

อดทนมีความสมัพนัธ์ทางลบกบัความเครียดในการทํางานอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

โดยมีคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์เท่ากบั -.232 ซึง่เป็นไปตามสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

จากแนวความคิดของสตอลทซ์ (1997) ท่ีกลา่วว่า ผู้ ท่ีมีความสามารถในการเผชิญ

และฟันฝ่าอุปสรรคด้านความอดทนในระดับสูงจะเป็นผู้ ท่ีรับรู้ว่าปัญหาและอุปสรรคต่างๆท่ี

เกิดขึน้จะอยู่เพียงชัว่คราวเท่านัน้ เข้ามาและผ่านพ้นไปอย่างรวดเร็ว ซึง่การมองโลกในแง่ดีเช่นนี ้

จะทําให้บคุคลมีความแข็งแรงทางร่างกายและมีจิตใจท่ีมัน่คง มีกําลงัใจท่ีจะพยายามหาทางออก

ให้กบัปัญหา ไมป่ระเมินสถานการณ์ไปในทางท่ีเลวร้ายเกินไป มีความสามารถในการเลือกใช้กล
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ผู้ วิจัยมีความเห็นว่าโดยพืน้ฐานของผู้ ท่ีทํางานเก่ียวกับการให้บริการจะต้องมี

ทศันคติเชิงบวกต่องานบริการ ยิม้แย้มแจ่มใส และมีความอดทนอดกลัน้ต่อสภาวะความกดดนั

ต่างๆ เม่ือถกูตําหนิเน่ืองจากการทํางานท่ีผิดพลาดหรือแม้แต่เป็นการระบายอารมณ์ของลกูค้า 

พนกังานก็ไม่คิดมากและรับฟังปัญหาด้วยอดทนและความเข้าใจ  แสดงความเห็นอกเห็นใจ ให้

คําแนะนําและพยายามหาทางแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าตามสมควรและไม่นําเร่ืองท่ีทําให้ไม่

สบายใจมาคิดให้เกิดเป็นความเครียดโดยไม่จําเป็น ทําให้พนกังานท่ีมีลกัษณะดงักล่าวซึ่งเป็น

ลกัษณะของผู้ ท่ีมีความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอปุสรรคด้านความอดทนมีความเครียด

ในระดับต่ํา ดังนัน้ ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคด้านความอดทนจึงมี

ความสมัพนัธ์ทางลบกบัความเครียดในการทํางานนัน่เอง 

 
สมมติฐานที่ 4 ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคและ

พฤตกิรรมการเผชิญความเครียดสามารถร่วมกันทาํนายความเครียดในการทาํงาน 
จากการศึกษาพบว่า พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบหลีกหนีปัญหาและ

ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคด้านความอดทนสามารถร่วมกันทํานาย

ความเครียดในการทํางานอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั.01 ซึง่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 

โดยพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบหลีกหนีปัญหาและความสามารถในการเผชิญและฟัน

ฝ่าอปุสรรคด้านความอดทนสามารถทํานายความเครียดในการทํางานได้ร้อยละ 18.4  

เน่ืองจากลกัษณะงานของพนกังานตําแหน่งเจ้าหน้าท่ีบริการลกูค้าท่ีให้ความสําคญั

กบัการให้บริการและสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าทกุกลุม่เป้าหมายได้อย่างดีท่ีสดุ 

ซึ่งเป็นไปได้ยากท่ีพนกังานจะปฏิบตัิงานได้ตรงใจลกูค้าทุกอย่าง บางครัง้อาจเกิดความล่าช้า 
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ข้อเสนอแนะ 
 
ข้อเสนอแนะสาํหรับองค์การ 
 

1. จากผลการศึกษาพบว่า พนกังานส่วนใหญ่มีระดบัความสามารถในการเผชิญ

และฟันฝ่าอุปสรรคและพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุ่งเน้นการแก้ปัญหาในระดบัสูง 

พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบหลีกหนีปัญหาอยู่ในระดับต่ํา และความเครียดในการ

ทํางานอยู่ในระดบัปานกลาง ซึ่งมีความเหมาะสมและส่งผลดีต่อประสิทธิภาพในการทํางาน 

ดงันัน้ธนาคารจึงควรส่งเสริมให้พนกังานรักษาระดบัดงักล่าวเอาไว้โดยการจดักิจกรรมหรือการ

ฝึกอบรมเพ่ือให้พนกังานมีพฤตกิรรมท่ีไมเ่ป็นอปุสรรคตอ่การทํางานและให้ความสําคญักบัปัจจยั

ท่ีอาจเป็นสาเหตขุองความเครียดในการทํางานของพนกังานได้ เช่น การส่งเสริมสมัพนัธภาพ

ระหว่างเพ่ือนร่วมงาน เน่ืองจากเป็นการสร้างความสนิทสนมคุ้นเคยและความเข้าใจอนัดีต่อกนั

จึงสามารถลดความขัดแย้งในการทํางานได้ การจัดสภาพแวดล้อมในสถานท่ีทํางานอย่าง

เหมาะสมเพ่ือลดอปุสรรคในการทํางาน  การให้ความเข้าใจเก่ียวกบับทบาทในการทํางานเพ่ือให้

เกิดความชัดเจนในหน้าท่ีท่ีต้องรับผิดชอบและยังป้องกันปัญหาท่ีเกิดจากการก้าวก่ายงาน

ระหวา่งกนัด้วย และการสนบัสนนุเส้นทางความก้าวหน้าในอาชีพเพ่ือให้พนกังานมองเห็นโอกาส

ในการพัฒนาความสามารถและมีความเติบโตในหน้าท่ีการงานต่อไปได้ในอนาคต เป็นต้น 

อย่างไรก็ตามจากการศกึษายงัพบว่าพนกังานส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบ

มุ่งเน้นการแสวงหาสิ่งสนับสนุนทางสังคมในระดับสูง ดังนัน้เม่ือเกิดปัญหาในการทํางาน 

ธนาคารควรระวงัไม่ให้พนกังานให้ความสําคญักับการแสวงหาสิ่งสนบัสนุนทางสงัคมอนัได้แก่ 

การได้รับคําปลอบใจ ความเห็นอกเห็นใจและความเข้าใจจากผู้ อ่ืนเพ่ือให้เกิดความสบายใจเพียง

อย่างเดียวเท่านัน้ เพราะเม่ือพนกังานรู้สกึสบายใจมากขึน้ก็อาจจะลืมท่ีจะหาข้อมลูในการแก้ไข

ปัญหาท่ีสาเหตเุพ่ือคล่ีคลายปัญหานัน้ให้หมดไปได้อยา่งแท้จริง  

2. จากผลการศกึษาพบว่า ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอปุสรรคโดยรวม

และในทกุๆองค์ประกอบนัน้มีความสมัพนัธ์ทางลบกบัความเครียดในการทํางาน พฤติกรรมการ

เผชิญความเครียดแบบมุง่เน้นการแก้ปัญหามีความสมัพนัธ์ทางลบกบัความเครียดในการทํางาน 

และรูปแบบพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบหลีกหนีปัญหามีความสมัพันธ์ทางบวกกับ

ความเครียดในการทํางาน ซึ่งความเครียดในการทํางานในระดบัสงูจะส่งผลต่อสขุภาพร่างกาย

และสขุภาพจิตท่ีเส่ือมโทรมและยงัเป็นสาเหตขุองศกัยภาพในการทํางานของพนักงานท่ีต่ําลง

ด้วย ดงันัน้เพ่ือป้องกนัการเกิดปัญหาดงักลา่ว ธนาคารจงึควรมีการวางแผนการคดัเลือกบคุลากร
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ข้อเสนอแนะสาํหรับการวจิัยครัง้ต่อไป 
 

1. เน่ืองจากรูปแบบของพฤติกรรมการเผชิญความเครียดนัน้มีหลากหลายรูปแบบ
ท่ีได้รับความนิยม ดงันัน้ควรมีการศกึษาเก่ียวกบัพฤติกรรมการเผชิญความเครียดในรูปแบบอ่ืนๆ

ด้วย เช่น การจัดการกับปัญหาโดยตรงและการจัดการกับปัญหาโดยอ้อม หรือการจัดการกับ

ความคิดและการจัดการกับพฤติกรรมท่ีมีต่อสถานการณ์ตึงเครียด เป็นต้น เพ่ือนําผลท่ีได้มา

เปรียบเทียบถึงความแตกตา่งและความสอดคล้องกนัและวิเคราะห์หารูปแบบท่ีมีความเหมาะสม

กับกลุ่มตวัอย่างเพ่ือนํารูปแบบดงักล่าวมาประยุกต์ใช้ในการจัดการกับความเครียดได้อย่างมี

ประสทิธิภาพตอ่ไป 

2. ควรมีการศึกษาเก่ียวกับความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรค 

พฤตกิรรมการเผชิญความเครียดและความเครียดในการทํางานร่วมกบัตวัแปรอ่ืนๆ เช่น อตัราการ

ขาดงาน แรงจูงใจในการทํางาน ผลการปฏิบตัิงานและความผกูพนัในงาน เป็นต้น เพ่ือนําผลท่ี

ได้รับจากการศึกษามาใช้ประโยชน์ในการพฒันาบุคคล องค์กรหรือใช้ประโยชน์ในเชิงวิชาการ

ตอ่ไป 

3. เน่ืองจากในการศึกษาครัง้นี เ้ป็นการศึกษากับหน่วยงานท่ีมีลักษณะเป็น

รัฐวิสาหกิจ ดังนัน้ ควรมีการศึกษาเก่ียวกับความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรค 

พฤติกรรมการเผชิญความเครียด และความเครียดในการทํางานกับหน่อยงานหรือองค์กรอ่ืนๆ 

เช่น หน่วยงานราชการหรือหน่วยงานเอกชน เป็นต้น หรือในกลุ่มอาชีพอ่ืนๆ เช่น ครู อาจารย์ 

ตํารวจ ทหาร แพทย์หรือพยาบาล เป็นต้น เพ่ือเปรียบเทียบผลท่ีได้รับว่าสอดคล้องหรือแตกต่าง

กนัหรือไม ่ 
 


