
บทที่ 2  
 

ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 งานวิจัยสวนบุคคลเรื่อง “ความสัมพันธระหวางปจจัยในการทํางาน ความสามารถใน
การเผชิญและฝาฟนอุปสรรค และความเครียดของพนักงานฝายลูกคาสัมพันธ : กรณีศึกษาบริษัท 
ทรูมูฟ จํากัด” ผูวิจัยไดศึกษา คนควา รวบรวม แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยที่เก่ียวของกับตัวแปรที่
ศึกษา ดังตอไปน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฏีที่เกี่ยวกับความเครียด 
2. แนวคิดและทฤษฏีที่เกี่ยวกับความเครียดในการทํางาน 
3. แนวคิดและทฤษฏีที่เกี่ยวกับความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค 
4. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
5. เหตุผลในการตั้งสมมติฐาน 
 

แนวคิดและทฤษฏีที่เกี่ยวกับความเครียด 
 

 คําวา ความเครียด (Stress) มีรากศัพทมาจากภาษาละตินวา “Stringere” ซึ่งหมาย
ถึง ทําใหแนนขึ้น (Draw Tight) คํานี้ใชในศตวรรษที่ 17 อธิบายถึง ความยากลําบากหรือความ
ทุกขทรมานเจ็บปวด ตอมาในปลายปศตวรรษที่ 18 หมายถึง ความกดดัน การบีบบังคับ ความเจ็บ
ปวด หรือความพยายามอยางแรงกลาที่กลาวถึงแตละบุคคลหรือสภาพรางกายและจิตใจของ
ปจเจกบุคคล (Hinkle, 1973, p.31-48) 

  
ความหมายของความเครียด 
 

 เซลเย (Selye.1956, p.31) ใหความหมายของความเครียดไววา ความเครียด คือ 
กลุมอาการที่รางกายแสดงปฏิกิริยาตอบสนองตอส่ิงที่มาคุกคาม เชน สภาพการณท่ีเปนพิษหรือส่ิง
เราที่เต็มไปดวยอันตราย อันมีผลใหเกิดการเปลี่ยนแปลงภายในรางกาย เกี่ยวกับโครงสรางและ
สารเคมีเพื่อตอตานการคุกคามนั้น ปฏิกิริยาตอบสนองเหลานี้จะแสดงออกในรูปของการเปลี่ยน
แปลงดานสรีระ ซึ่งนําไปสูอาการตางๆ เชน ปวดศีรษะ ปวดหลัง ความดันโลหิตสูง เปนตน 
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 คารลเวลล (Caldwell, 1978, p.247) ใหความหมายไววา ความเครียด คือความกด
ดันอันเปนสาเหตุใหเกิดการเปลี่ยนแปลงอยางทันทีทันใด หรือเกิดการเปลี่ยนแปลงอยางไมเหมาะ
สมเกิดขึ้นในชีวิต 

 ความเครียดตามความหมายของศัพทจิตเวช หมายถึง ตนเหตุขัดขวาง หรือส่ิงเราที่
ทําใหมนุษยพยายามหลีกเล่ียง หรือทําใหมีการเปลี่ยนแปลงทาง สรีระภาพหรืออารมณรวมกัน 
(พยอม อิงคตานุวัฒน, 2525, น. 340) 

 ฟารเมอรและคณะ (Farmer, et al., 1984, p.14) กลาวถึง ความเครียดวาเปนระดับ
ความวิตกกังวล (anxiety) ที่บุคคลรับรู อันเนื่องมาจากภาวการณตางๆ ซ่ึงในภาวการณเดียวกันน้ี
จะทําใหบุคคลมีความเครียดแตกตางกัน ความเครียดแบงไดเปน 2 ชนิด คือ ความเครียดทางบวก
ซึ่งเปนผลดีชวยผลักดันบุคคลใหไปสูความสําเร็จได และความเครียดทางลบ ดังนั้นความเครียดทั้ง 
2 ชนิด จึงแตกตางกัน 

 อาจสรุปไดวา ความเครียดหมายถึง ภาวะกดดันทางจิตใจและรางกายที่มีปฏิกิริยา
ตอบสนองตอส่ิงที่มากระตุน อันเปนผลมาจากปจจัยตางๆ ทั้งภายในและภายนอกรางกาย  
 
แนวคิดเกี่ยวกับความเครียด 
 
 จากแบบจําลองพฤติกรรมความเครียด (The Stress Behavior Model) ของ ฟารเมอร
และคณะ (Farmer, et al, 1984, pp. 20-24) ไดกลาวถึงวงจรของสุขภาพที่เกี่ยวกับความเครียด 
(Health Cycle) วามีกระบวนการดังน้ี 

ภาพที่ 2.1 
แบบจําลองพฤติกรรมความเครียด 

 
 
 
 
 
 
 
ที่มา Farmer, et al, pp. 21 

EFFECT

BEHAVIOR SOURCE 

HEALTH 
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1) สาเหตุของความเครียด (source of stress) มีสาเหตุไดหลายทาง ต้ังแตตัวบุคคล
เอง ครอบครัว เพื่อน สภาพแวดลอมในการทํางาน บอยครั้งที่ความเครียดเกิดจากปจจัยหลายๆ 
ตัวพรอมกัน 

2) ผลของความเครียด (effect) โดยทั่วไปจะเกี่ยวของกับอารมณ ความรูสึก เชน 
ความซึมเศรา ความวิตกกังวล ความหงุดหงิดฉุนเฉียว และมีผลทางสรีระ เชน ปวดศีรษะ ทองปน
ปวน ซึ่งผลของความเครียดนี้เปนปฏิกิริยาของรางกายที่มีตอสาเหตุของความเครียดในสถาน
การณน้ันๆ 

3)  พฤติกรรม (behavior) สืบเนื่องมาจากผลของความเครียดเปนการกระทํา 
(action) ที่สัมพันธกับความรูสึก เชน บุคคลเกิดความเบื่อหนาย (ผลของความเครียด) อันเนื่องมา
จากชีวิตประจําวน (สาเหตุของความเครียด) ก็เลยนอนมาก (พฤติกรรม) ดังนั้น ผลของ
ความเครียดจะสามารถเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมไดเนื่องจากคนเรามีพฤติกรรมตามความรูสึก 

4) สุขภาพ (health) ในท่ีนี้หมายถึง ท้ังสุขภาพกายและสุขภาพจิต แตเนื่องจาก
ลักษณะธรรมชาติของความเครียดนั้นอาจสงผลใหเกิดพฤติกรรมทางบวก เชน เกิดความมุงมันที่
จะเผชิญกับสถานการณ หรือพฤติกรรมทางลบ เชน ทอแท ส้ินหวัง ก็ได 
 
ประเภทของความเครียด 
 

 มีผูแบงความเครียดออกเปนประเภทตางๆ แตกตางกันออกไป ซึ่งสามารถจําแนกได
ตามทัศนะตางๆ ดังน้ี 

 มิลเลอร และ คียเนย (Benjamin F. Miller and Claire B. Keane 1972, pp. 95-99) 
แบงความเครียดออกเปน 2 ประเภท คือ 

1. ความเครียดทางดานรางกาย แบงตามระยะเวลาการเกิด คือ 
 1.1 ความเครียดชนิดเฉียบพลัน (Emergency Stress) เกิดขึ้นเมื่อรางกายถูก

คุกคามอยางทันทีทันใด เชน อุบัติเหตุตางๆ หรือเหตุการณท่ีนากลัวเกิดขึ้นอยางเฉียบพลัน 
 1.2 ความเครียดชนิดตอเนื่อง (Continuing Stress) เกิดขึ้นเมื่อรางกายถูก

คุกคามอยางตอเนื่อง เชน การเปล่ียนแปลงตามวัย ไดแก การเปล่ียนแปลงตามวัยหนุมสาว วัย
หมดประจําเดือน วัยชรา เปนตน ส่ิงแวดลอมตางๆ กอความคับของใจอยางตอเนื่อง เชน การ
จราจรติดขัด ส่ิงแวดลอมท้ังทางกายและจิตใจ เชน การเจ็บปวยเรื้อรัง เปนตน 
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2. ความเครียดทางดานจิตใจ หมายถึง สภาพการณที่เปนผลกระทบใหเกิดความคับ
ของใจ และขัดแยงในจิตใจ เปนปฏิกิริยาตอบสนองที่เกิดขึ้นทันทีทันใด เมื่อคิดวาจะเกิดอันตราย 

กัลลาเฟอร (Gallapher 1979, p. 95-99) แบงความเครียดออกเปน 
1. ความเครียดทางรางกาย เปนความเครียดที่เกิดจากส่ิงที่รบกวนหรือคุกคามตอ

รางกายของคน ซ่ึงสิ่งรบกวนนี้อาจเปนสิ่งที่เกิดขึ้นจากภายในตัวบุคคลเอง เชน การเปล่ียนแปลงที่
เกิดขึ้นตามวัย ความเจ็บปวย เปนตน หรืออาจเกิดจากสิ่งแวดลอมภายนอกรางกายคน เชน ความ
รอน ความเย็น การเกิดอุบัติเหตุ เปนตน 

2. ความเครียดทางจิตใจ เปนความเครียดที่เกิดจากส่ิงที่รบกวน หรือคุกคามตอจิต
ใจและความรูสึกนึกคิดของคน ซ่ึงอาจเกิดจากภายในตัวบุคคลเอง เชน ความรูสึกผิดหวัง ความลม
เหลว รูสึกอึดอัดที่ไมสามารถแสดงออกได เปนตน หรืออาจเกิดจากสภาพแวดลอมภายนอก เชน 
ความเครียดของสถานการณรอบตัว สภาพครอบครัว สภาพสังคม วัฒนธรรม เศรษฐกิจ หนาที่ 
การงานและกฎเกณฑตางๆ ของสังคม เปนตน 
 นฤมล กิตตะยานนท (2529, น. 71) ไดแบงความเครียดออกเปน 2 ประเภท คือ 

1. ความเครียดที่มิไดเกิดจากงาน (Non-job Stress) เปนความเครียดในชีวิตประจํา
วันของเรา เชน พี่นองทะเลาะกัน หรือ ภาวะเจ็บปวยของบุคคลในครอบครัว เปนตน 

2. ความเครียดที่เกิดจากงาน (Job Stress) เปนความเครียดที่บุคคลไดรับจากการ
ทํางาน เชน ปญหาตางๆ ท่ีพบในที่ทํางาน ความกลัววา จะไมไดเลื่อนตําแหนง หรือการแขงขันชิง
ดีชิงเดนในที่ทํางาน เปนตน  
 
ระดับของความเครียด 
  
 เฟรนและวอลลิกา (Frain and Valiga cited in Levy, et all, 1984, p.74) ไดแบง
ความเครียดออกเปน 4 ระดับ คือ 

ระดับที่ 1  เปนความเครียดในระดับท่ีมีความรุนแรงนอยที่สุด เปนความเครียดที่คน
เราเผชิญอยูทุกวัน เชน รถติด การไดรับการบริการไมดีในรานอาหาร 

ระดับท่ี 2 เปนความเครียดที่เกิดขึ้นเนื่องจากมีเหตุการณที่ไมคาดคิดคิดมากอน
เกิดขึ้น เชน การสัมภาษณเกี่ยวกับหนาท่ีการงาน การผิดนัด 

ระดับที่ 3  เปนความเครียดที่เพิ่มความรุนแรงมากขึ้น เชน การเจ็บปวยที่มีผล
คุกคามตอชีวิตของบุคคลในครอบครัว หรือคูสมรส หรือเปนความเครียดที่ไมสามารถหาทางแกไข
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หรือควบคุมได ในระยะนี้อาจทําใหมีอาการแสดงทางกายเกิดข้ึนรวมดวย เชน ใจส่ัน อาหารไม
ยอย 

ระดับท่ี 4 เปนความเครียดที่จัดอยูในระยะวิกฤต ซ่ึงไมสามารถจัดการแกไขได และ
อาจนําไปสูอาการแสดงของโรคจิต หรือทําใหเกิดความเจ็บปวยที่รุนแรง 

นพ.ชูทิตย ปานปรีชา (2529, น.483) ไดแบงเปน 3 ระดับ คือ 
ระดับแรก เปนภาวะที่จิตใจมีความเครียดอยูเล็กนอย ยังถือเปนภาวะปกติของทุก

คนขณะกําลังเผชิญกับปญหาตางๆ หรือกําลังตอสูกับความรูสึกที่ไมดีของตนเอง 
ระดับสอง เปนภาวะของจิตใจที่มีความเครียดอยูปานกลาง เปนระยะที่รางกาย 

และจิตใจ ตอสูกับความเครียดที่มี แสดงออกใหเห็น โดยมีการเปล่ียนแปลงทางสรีรวิทยาของราง
กาย ความคิด อารมณ พฤติกรรม และการดําเนินชีวิต 

ระดับสาม เปนภาวะของจิตใจที่มีความเครียดรุนแรง หรือความเครียดมาก รางกาย
และจิตใจพายแพตอความเครียด มีการเปลี่ยนแปลงทางรางกายและจิตใจใหเห็นไดชัดเจน มี
พยาธิสภาพ หรือปวยโรค ทําใหการดําเนินชีวิตเสียไป การตัดสินใจผิดพลาด 

 
สาเหตุของความเครียด 

 
สตีเฟนสัน (Stephenson, 1978, p. 1806-1903) ไดแบงสาเหตุของความเครียด ดังนี้ 
1. ดานฟสิกส ไดแก ความรอน ความเย็น ส่ิงที่มากระตุนทําใหการรับความรูสึก

แปลกไป หรือการไดรับส่ิงท่ีมากระตุนมากหรือนอยเกินไป 
2. ดานเคมี ไดแก การไดรับยาตางๆ หรือสารพิษ 
3. ดานชีววิทยา ไดแก ส่ิงมีชีวิตที่ทําใหเกิดโรคได เชน แบคทีเรีย ไวรัส เปนตน 
4. ดานสรีระ (Physiological) เชน ถูกนํ้ารอนลวก ไดรับการผาตัด เปนตน 
ลัคแมน และซอเรนเซน (Luckman and Sorensen, 1980, p.52) ไดแบงสาเหตุของ

ความเครียดไว 10 ประการ คือ 
1. ดานพันธุกรรม ไดแก การทํางานของระบบตางๆ ภายในรางกายที่ผิดปกติซึ่งเกิด

จากการถายทอดทางกรรมพันธุ 
2. ดานฟสิกสและเคมี ไดแก จากความรอน ความเย็น รังสี และจากสารอาหาร

ประเภทตางๆ 
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3. ดานจุลินทรียและปาราสิต ไดแก จุลินทรียตางๆ ท่ีทําใหเกิดโรค เชน แบคทีเรีย ไว
รัส และพยาธิตางๆ 

4. ดานจิตใจ ไดแก สภาพการเจริญเติบโตที่มีการเปล่ียนแปลงไปตามวัยและการ
พัฒนาในชวงวัยตางๆ 

5. ดานขนบธรรมเนียมประเพณี และวัฒนธรรม เนื่องจากสภาพทางสังคมมีการ
เปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว ทําใหมนุษยตองมีการปรับตัวเพื่อใหอยูในสังคมนั้นได 

6. การเผชิญกับส่ิงที่ตองตัดสินใจ เชน การเผชิญตอส่ิงแวดลอมที่เครงเครียด เชน 
การจราจร หรือการตัดสินใจเรื่องงาน 

7. การอพยพ การที่มีการโยกยาย หรือเปลี่ยนแปลงที่ทํางานและที่พักอาศัยทําให
บุคคลตองมีการปรับตัว 

8. ดานเศรษฐกิจ ไดแก ฐานะความเปนอยูที่ขัดสน ซึ่งทําใหเกิดปญหาตางๆ ตามมา 
เชน ปญหาดานสุขภาพ ปญหาดานสังคม 

9. การประกอบอาชีพ ไดแก อาชีพที่ตองมีความรับผิดชอบสูง หรือมีการแขงขัน 
10. ดานเทคโนโลยีและสังคม เชน ความเจริญกาวหนา และเทคโนโลยีดานอุตสาห

กรรมกอใหเกิดปญหาดานมลภาวะตางๆ หรือ การมีวิวัฒนาการทางเทคโนโลยี ทําใหเกิดปญหา
ขาดการออกกําลังกาย 

ฟารเมอร และคณะ (Former, et al, 1987, p.20-27) แบงสาเหตุของความเครียด ดัง
น้ี 

1. สาเหตุจากบุคคล (Personal Source) เปนสาเหตุที่สัมพันธกับวิถีชีวิตของบุคคล
ไดแก โครงสรางบุคลิกภาพ ประสบการณในชีวิต สุขภาพ และอ่ืนๆ ที่เก่ียวของในลักษณะของแต
ละบุคคล 

2. สาเหตุจากการเงิน (Financial Source) เปนสาเหตุเกี่ยวกับเศรษฐกิจ เชน สถาน
ภาพทางการเงิน รายได รวมทั้งการรับรูของบุคคลเกี่ยวกับสถานภาพทางการเงิน 

3. สาเหตุจากสัมพันธภาพ (Relational Source) หมายถึงสาเหตุที่เปนผลจากการ
ปะทะสังสรรคกับคนอ่ืน ไดแก ครอบครัว คูสมรส เพื่อน เพื่อนบาน 

4. สาเหตุจากอาชีพการงาน (Occupational Source) เปนสาเหตุที่สัมพันธกับ
ประสบการณการทํางาน และการดําเนินชีวิต 
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ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเกิดความเครียด 
 
 เบอรเจสส (Burgess, 1990, p. 876) กลาวถึงปจจัยที่กอใหเกิดความเครียดวา เปน
ขอเรียกรอง (demand) จากท้ังภายในภายนอกตัวบุคคล ทั้งดานสรีระ จิต สังคม ประเพณี วัฒน
ธรรม หรือส่ิงแวดลอมซึ่งมีผลใหบุคคลตองมีการตอบสนองหรือปรับตัวตอขอเรียกรองนั้น ซ่ึง สุว
นีย  เก่ียวกิ่งแกว (2527, น. 93-97) ไดจําแนก โดยสรุป ดังน้ี 

1. ปจจัยท่ีกอใหเกิดความเครียดที่มาจากส่ิงแวดลอมภายนอกบุคคล แบงออกเปน 
1.1 ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ เชน สภาพแวดลอมที่รอนหรือเย็นเกินไป แสง

สวางไมเพียงพอ อากาศไมบริสุทธิ์ นอกจากนี้การขาดแคลนปจจัยที่จําเปนเปนในการดํารงชีวิต 
เชน อาหาร นํ้า เครื่องนุงหม ที่อยูอาศัยและยารักษาโรค ก็เปนส่ิงที่กอใหเกิดความเครียดได 

1.2 สังคมและสัมพันธภาพกับบุคคลอื่น อาจเปนส่ิงที่ชวยลดหรือกอใหเกิด
ความเครียดได เชน วัฒนธรรมประเพณี ขอเรียกรองทางสังคม ความไมปรองดองกับบุคคลใน
ครอบครัว การทะเลาะเบาะแวง และโตเถียงกันเปนส่ิงที่กอใหเกิดความเครียดทางจิตใจ สภาพ
ความเปนอยูที่แออัดก็สามารถกอใหเกิดปญหาตางๆ อันเปนตนเหตุแหงความเครียดได เชน การ
ทะเลาะวิวาท การแกงแยงกัน เปนตน นอกจากนี้การขาดเพื่อน การตองอยูคนเดียวอยางโดดเดี่ยว 
ก็เปนส่ิงที่กอใหเกิดความเครียดได 

1.3 สภาวการณและเหตุการณอ่ืนๆ ท้ังที่เลวรายหรือเปนที่นาชื่นชมยินดี ซึ่ง
เปนเหตุการณที่ทําใหบุคคลนั้นตองมีการปรับตัว ซึ่งกอใหเกิดความเครียด ดังนั้น จึงอาจแยก
สภาวการณท่ีกอใหเกิดความเครียดเปน 2 ประเภท ไดแก  

1.3.1 สภาวการณท่ีกอใหเกิดความชื่นชมยินดี เปนสภาวการณที่ทําให
บุคคลตองมีการปรับตัวและเกิดการเปลี่ยนแปลง เหตุการณเหลาน้ี ไดแก การแตงงาน การคลอด
บุตร การจบการศึกษา การเขาทํางานใหม การเลื่อนตําแหนงและการไปศึกษาตอตางประเทศ 
เปนตน 

1.3.2 สภาวการณท่ีกอใหเกิดความรันทดใจ เศรา และสะเทือนใจ เหตุ
การณเหลาน้ี ไดแก การหยาราง สมาชิกในครอบครัวเจ็บปวย สามีหรือภรรยาเสียชีวิต การไม
ประสบความสําเร็จในการทํางาน สภาพเศรษฐกิจท่ีทรุดลงและการเกษียณอายุ เปนตน 

2. ปจจัยท่ีกอใหเกิดความเครียดที่มาจากภายในตัวบุคคล ปจจัยเหลานี้ ไดแก 



 

17

2.1 โครงสรางของรางกายและสรีระวิทยา ซึ่งเปนโครงสรางที่ไดรับการถายทอด
มาจากบรรพบุรุษ บางคนไดรับสวนที่ดีของบิดามารดา บางคนไดรับสวนที่ดอยทําใหรางกายเจริญ
เติบโตไมสมบูรณ 

2.2 ระดับพัฒนาการของแตละวัยท้ังทางรางกายและจิตใจ หากมีการ
พัฒนาการในแนวโนมที่ไมดีจะเกิดความเครียดไดงาย ท้ังนี้เนื่องจากความไมสมดุลกันระหวาง
ความคาดหวังของบุคคลอื่นกับความสามารถของบุคคลในการตอบสนองความสมหวังนั้นๆ 

2.3 การรับรู และแปลเหตุการณ เหตุการณที่กอใหเกิดอารมณ กลัว โกรธ 
เกลียด กังวล หรือต่ืนเตน ถือวาเปนเหตุการณที่กอใหเกิดความเครียด ทําใหรางกายกระตุนและมี
การตอบสนองทางดานสรีระวิทยา การที่บุคคลจะมีอารมณ กลัว โกรธ เกลียด หรือกังวลไดน้ัน ข้ึน
อยูกับการรับรูและแปลความหมาย โดยที่เหตุการณอยางหนึ่งอาจทําใหบุคคลสองคนรับรูตอเหตุ
การณไมเหมือนกันและมีการสนองตอบตอเหตุการณท่ีแตกตางกัน ทั้งนี้เพราะบุคคลสองคนมี
ความตองการขั้นพ้ืนฐานที่แตกตางกันมีประสบการณชีวิตไมเหมือนกัน มีความคาดหวัง ทัศนคติ 
และการมองโลกที่ไมเหมือนกัน ดังน้ัน การรับรูจึงเปนสิ่งสําคัญที่จะทําใหบุคคลสนองตอบตอเหตุ
การณไปในทางที่ดีหรือในทางที่เลวราย 

นอกจากนี้ อุบล นิวัติชัย (2528, น. 153-154) ลักคแมนและซอเรนเซน (Luckman & 
Sorensen, 1987, pp. 33-38) ไดกลาวถึง ปจจัยที่กอใหเกิดความเครียด ซึ่งอาจแบงออกไดเปน 2 
กลุม ดังน้ี 

1. ปจจัยท่ีกอใหเกิดความเครียดที่เกี่ยวกับ ชีวะ-สรีระ-เคมี ไดแก 
1.1 ปจจัยทางดานกรรมพันธุ เปนผลจากการถายทอดทางกรรมพันธุ ซ่ึงมีผล

ตอพัฒนาการและการเจริญเติบโตของบุคคล 
1.2 ปจจัยทางดานกายภาพและสารเคมี ไดแก สภาพแวดลอมภายนอกราง

กาย เชน ความรอน ความเย็น แสง เสียง รังสี และความดันบรรยากาศ สภาพแวดลอมภายในราง
กายซ่ึงหมายถึงการมีสารเคมีในรางกาย เชน อินซุลิน คลอเลสเตอรอล และระดับฮอรโมนในราง
กายที่ไมปกติ 

1.3 ปจจัยทางดานจุลชีพและปาราสิต ซ่ึงกอใหเกิดโรคตางๆ ในรางกาย 
2. ปจจัยท่ีกอใหเกิดความเครียดที่เกี่ยวกับ จิต-สังคม-วัฒนธรรม ไดแก 

2.1 ปจจัยทางดานจิตใจและอารมณ ซึ่งเกิดจากความตองการของบุคคล 
สาเหตุและผลจากปจจัยทางดานจิตใจและอารมณจะมีความแตกตางกันไปตามอายุ และเพศ เชน 
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ความรูสึกในดานลบของบุคคล ความไมพอใจในตนเอง การไมยอมรับซึ่งความลมเหลว ความขัด
แยงในใจ ความรูสึกไมเปนมิตร ความโกรธ ความคับของใจ และความทอแทส้ินหวัง เปนตน 

2.2 ปจจัยดานวัฒนธรรม ประเพณี ความขัดแยงในคานิยม หรือการเปลี่ยน
แปลงคานิยมอยางรวดเร็ว ทําใหแบบแผนการดําเนินชีวิตเปล่ียนแปลงไปจากเดิมรวมทั้งการ
เปลี่ยนแปลงไปสูอนาคตที่รวดเร็ว ซ่ึงสงผลใหบุคคลเตรียมตัวหรือปรับตัวไมทันตอการเปล่ียน
แปลงที่เกิดข้ึน 

2.3 การอพยพเปลี่ยนที่อยูหรือท่ีทํางาน บุคคลตองปรับตัวใหเขากับสังคมใหม 
2.4 ปจจัยทางนิเวศนวิทยา เชน การเปลี่ยนแปลงสภาพแวดลอมเนื่องจาก

ภาวะสงครามทําใหบุคคลไมอาจดํารงชีวิตไดตามปกติ 
2.5 ปจจัยทางดานงานอาชีพ อาชีพที่ตองมีความรับผิดชอบสูง อาชีพที่จําเจ 

นาเบื่อ ยอมกอใหเกิดความเครียดไดงาย โดยลักษณะงานหรือขอกําหนดของงานแรงกดดันตางๆ 
ในการทํางานจะมีความสัมพันธกับระดับความเครียด 

2.6 ความกาวหนาทางเทคโนโลยี ทําใหประชาชนที่อยูในสังคมนั้นตองประสบ
กับภาวะมลพิษ อันตรายจากเครื่องจักรกลและพิษจากสารเคมี รวมทั้งในวงการแพทย เชน ฤทธ์ิ
ขางเคียงของยาบางชนิดอาจเปนเหตุใหเกิดโรคหรือความพิการ เปนตน ในสภาพสังคมที่มีความ
เจริญกาวหนาทางเทคโนโลยี ประชาชนมักจะตองอยูกนอยางแออัด การจราจรคับค่ัง การพึ่งพาซึ่ง
กันและกันลดลงทําใหเกิดความโดดเดี่ยว 
 

แนวความคิดเรื่องความเครียดในการทํางาน (Job Stress) 
 
ความหมายของความเครียดในการทํางาน 
 
 ความเครียดในการทํางานนั้นมีนักวิชาการหลายทานทําการศึกษาและใหความหมาย
ไวหลากหลาย ดังนี้ 
 เบียร และนิวแมน (Beehr and Newman 1974, p. 1-3) ไดกลาวถึงความเครียดใน
การทํางานไววา หมายถึงภาวะที่มีปจจัยในการทํางานสงผลใหผูทํางานเกิดการเปลี่ยนแปลงทั้ง
ทางรางกายและจิตใจ เกิดความสูญเสียความสมดุลของรางกาย มีผลทั้งในแงบวกและแงลบ ใน
แงบวกทําใหเกิดผลผลิตประสิทธิภาพขององคการ ในแงลบสงผลใหเกิดการเสียสมดุล รบกวนตอ
บุคคล เปนตน 
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 มารโกลิช และ คสอรต (Margolis and Kroes 1974, p. 15) กลาววา ความเครียดใน
การทํางาน หมายถึง อาการที่เกิดจากปจจัยบางอยางหรือปจจัยรวมในงานที่มีปฏิกิริยากับคนงาน 
ทําใหขัดขวางความสมดุลของสุขภาพกายและจิตใจ 

บริฟ และ คณะ (Brief and others, 1981, p.2) กลาววาความเครียดในการทํางาน 
คือ สภาวะที่เกิดจากปฏิสัมพันธระหวางบุคคลกับงานของเขาทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในตัว
บุคคลนั้นและสิ่งนั้นทําใหพวกเขาเปลี่ยนไปจากปกติ 

คูเปอร, แครร่ี, สโลน, สตีเฟน และวิลเลี่ยม (Cooper, Cary L., Sloan, Stephen J. 
And Williams, Stehphen 1988, p.1-3) ไดกลาววา ความเครียดในการทํางานเปนสิ่งที่หลีกเลี่ยง
ไมไดในชีวิตการทํางานทุกวัน เครื่องบงช้ี ความเครียดในการทํางานนี้ คือ การลาออกและการขาด
งานของบุคลากร อัตราการเจ็บปวยและอุบัติเหตุ ซึ่งอัตราการเจ็บปวยและอุบัติเหตุตางๆ จาก
ความเครียดนี้ไมเพียงแตจะเกิดผลกระทบตองานเทาน้ัน แตยังเปนสวนหนึ่งที่ทําใหเสียคาใชจาย
เพิ่มข้ึนดวย หากมองในแงของผลกระทบของความเครียด ในดานพฤติกรรมก็จะพบปรากฏการณ
ตอไปนี้ เชน 

- การทํางานไมทันตามกําหนดและผิดนัด 
- การมาทํางานสายมากขึ้น 
- ทํางานเลินเลอจนผิดพลาดบอยๆ 
- ลังเลใจไมกลาตัดสินใจ 
- มีปญหาในการเขากับบุคคลอื่น 

ซึ่งสิ่งเหลานี้มีผลกระทบตอประสิทธิผลและประสิทธิภาพขององคการ เมื่อถูกสะสม
มาจนถึงจุดๆ หน่ึง 

รัชดา เอี่ยมย่ิงพานิช (น. 24-25) กลาววา ความเครียดในการทํางาน บางครั้งอาจใช
คําวา Work Related Stress ในบางทฤษฏีกลาวไววา มีความหมายไมแตกตางกัน เปนคําที่มักได
ยินกลาวขานอยูทุกวงการ ทุกชาติทุกภาษา เนื่องจากเปนคําที่เกี่ยวของกับการทํางาน ซ่ึงเปนสวน
ประกอบหลักของชีวิต ไมมีผูใดสามารถหลีกเลี่ยงภาวะนี้ได นักวิชาการหลายๆ ทานไดนําแนวคิด
ของความเครียดในการทํางานหรือความเครียดจากอาชีพจัดไวเปนสวนหนึ่งของวิชาพฤติกรรมองค
กร (Organizationl Behavior) ในจิตวิทยาองคกร 
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สาเหตุของความเครียดในการทํางาน 
 

บราวน และ โมเบริ์ก (Brown and Moberh 1980, p.170-172) ไดกลาวถึงสาเหตุที่
กอใหเกิดความเครียดในการทํางาน ประกอบดวย 

1. งานที่ไดรับมอบหมาย ซึ่งประกอบดวยงานที่ยาก งานคลุมเครือและงานที่ยาก
เกินไป 

2. บทบาทของบุคคล อันเนื่องจากความคาดหวังของผูอ่ืนที่มีตองานหรือพฤติกรรม
ในการทํางานของบุคคล ความคาดหวังดังกลาวทําใหบุคคลเกิดความเครียดได 

3. ส่ิงแวดลอมดานสังคม ไดแก การขาดอิสระในการทํางาน เจาหนาที่ไมเพียงพอ
ความขัดแยงระหวางบุคคล 

4. ส่ิงแวดลอมดานกายภาพ ไดแก ความรอน ความเย็น และส่ิงอ่ืนๆ ที่สงผลตอ
สรีระและสุขภาพของบุคคล 

5. ชีวิตสวนตัวของบุคคล ไดแก ลักษณะอุปนิสัยสวนบุคคล เชน ความวิตกกังวล
ลักษณะครอบครัว และปญหาในครอบครัว 

6. การประเมินผลการปฏิบัติงานกอใหเกิดความเครียดขึ้นได 
แมกมิแลน และ ดูแอนด (Macmillan and Duane 1982, p.444-446) ไดแบงปจจัยที่

กอใหเกิดความเครียดในการทํางาน ดังน้ี 
1. ปริมาณงานที่มากเกินไป การทํางานมากเกินไปภายใตเวลาอันจํากัด อาจทําเกิด

ความเครียด และโรคที่เกี่ยวของกับความเครียด 
2. คุณภาพ เชน ลักษณะงานที่ยากเกินความสามารถของบุคคล งานที่ยุงยาก 
3. การเปลี่ยนแปลงภายในองคการ ไดแก หัวหนาใหม การเปลี่ยนแปลงตําแหนง วิธี

การทํางานใหม นโยบายขององคการ และสภาพแวดลอมในการทํางาน ฯลฯ 
4. การประเมินผลการปฏิบัติงาน 
5. บทบาทของบุคคลในองคการ บทบาทของบุคคลที่เปนสาเหตุของความเครียด มี

ลักษณะ คือ ความสับสนในบทบาทและความขัดแยงในบทบาท 
6. ความกาวหนาในอาชีพ ความเครียดอาจเกิดไดเมื่อบุคคลไมไดรับการเลื่อน

ตําแหนง หรือไดรับการเลื่อนตําแหนงในระดับที่เกินความสามารถของตนเอง 
7. การติดตอหรือทํางานกับบุคคลที่มีความเครียด 
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จอจน (Engle L.George 1984, p.19-23) ไดอธิบายถึงลักษณะความเครียดวา    
เกิดจาก 

1. ความสับสน หรือไมรูขอบเขต เชน ไมรูเกณฑมาตรฐานในการทํางานวาสิ่งใดควร
ใชดุลพินิจอยางไร 

2. ภาระมากเกินไปในบทบาทของตน เชน การมีงานมากเกินไปในชวงระยะเวลาที่
จํากัด 

3. ส่ิงที่สนับสนุนในการทํางานในบทบาทหนาที่ไมเพียงพอ เชน วัสดุ ขอมูล เครื่อง
มือที่ไมมีเพียงพอ 

4. ความรับผิดชอบตอคนอ่ืน 
เลวิน และ สก็อต (Lewin and Scotch อางถึงในจิระพร อุดมกิจ, 2539, น.24) ได

กลาวไววา ตนเหตุของความเครียดแบงไดเปน 3 กลุม คือ 
1. ความเครียดจาการทํางานในองคการ ซ่ึงประกอบดวยปญหาสําคัญ คือ 

1.1 ความม่ันคงของการจาง เปนปญหาที่สําคัญที่สุด เน่ืองจากถาคนตกงาน 
นอกจากจะทําใหขาดรายไดแลว ยังทําใหรูสึกวาตนเองไรคุณคา และกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลง
บทบาทของสมาชิกในครอบครัวได 

1.2 ตําแหนงของอาชีพ 
1.3 องคการนั้นเลิกกิจการ 

2. ความเครียดจากงานที่ไดรับมอบหมาย เปนความเครียดที่เกิดจาก 
2.1 ลักษณะงานที่ทํา เชน ความยากงายของงาน ความคลองตัวของงาน 
2.2 ความพึงพอใจในงาน 

3. ความเครียดที่เกิดจากโครงสรางขององคการ เปนความเครียดที่เกิดจากลักษณะ
ของกลุมบุคคล ท่ีทําใหเกิดความรูสึกตองการที่จะทํางานรวมกันในองคการหรือไม เชน การยอม
รับฟงความคิดเห็นซ่ึงกันและกัน การยอมรับที่จะตองทํางานตามคําสั่ง การใหความรวมมือกับ
เพื่อนรวมงาน การที่ตองทํางานรวมกับคนที่ตนไมชอบ การตองคอยคนที่มาทํางานสาย เปนตน 

คูเปอร และ คารทไรท (Cooper and Cartwright, 1997, p. 14) ไดสรุปถึงปจจัย 6 
ประการที่เปนตนเหตุของความเครียดในการทํางาน ดังน้ี 

1. ปจจัยที่เกี่ยวกับตัวงาน (Factor Intrinsic to the Job) ประกอบดวยปจจัยตางๆ 
ดังนี้ 
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1.1 สภาพการทํางาน (Working Conditions) หมายถึง สภาพแวดลอมทาง
กายภาพ ไดแกเสียงที่ดัง แสงที่สวางมากหรือนอยเกินไป กลิ่น และตัวกระตุนอ่ืนๆ ที่มารุกเรา
ความรูสึกของบุคคลและกระทบตอภาวะอารมณและจิตใจ 

1.2 ปริมาณงานที่มากเกินไป (Work Overload) ซึ่งแบงเปน 2 ดาน คือ 
1.2.1 ปริมาณงานที่มากเกินไป (Quantitative Overload) หมายถึง 

ความตองการงานในปริมาณที่มากเกินความสามารถของคนทํางาน มักเกิดในกรณีที่ตองเรง
ทํางานมากๆ ภายในระยะเวลาที่ส้ันหรือจํากัด 

1.2.2 คุณภาพงานที่สูงเกินไป (Qualitative Overload) หมายถึง งานที่
ยากและมีความซับซอนเกินไป ตองใชทักษะและสมาธิอยางมากในการทํางาน 

1.3 ปริมาณงานที่นอย (Work Underload) หมายถึง การที่พนักงานเปรียบ
เทียบงานที่ตนรับกับคนอ่ืนแลวเห็นวาตนเองมีงานทํานอยกวาก็จะรูสึกวาไมมีโอกาสแสดงความ 
สามารถ ทําใหเกิดอาการเบื่อ 

1.4 งานเปนกะ (Shift work) หมายถึง งานที่ตองมีการหมุนเวียนตารางการ
ทํางานตลอด 24 ชั่วโมง ลักษณะงานจะรบกวนกลไกของระบบรางกาย สภาพจิตใจ เนื่องจากการ
นอนที่ไมเปนเวลา 

1.5 งานที่ตองใชช่ัวโมงการทํางานที่ยาวนาน (Hours Work Overload) จาก
การศึกษาพบวามีความสัมพันธระหวางช่ัวโมงการทํางานกับความเครียด การทํางานในชั่วโมงที่
ยาวนานสงผลตอสุขภาพซึ่งแสดงออกทางรางกายและจิตใจ เชน คนที่ขับรถทางไกล คนงาน หรือ
นางพยาบาลที่ตองทํางานหลายๆ กะติดตอกัน 

1.6 งานที่ตองมีความเส่ียงตอรางกาย (Physical Danger) หมายถึงงานบาง
ประเภทที่ตองเชิญกับการคุกคาม เสี่ยงตอการไดรับบาดเจ็บ 

1.7 การเดินทาง (Travel) รถติดในระหวางการเดินทาง ความลาชาของรถไฟ 
เครื่องบิน และรถโดยสารทําใหเกิดความเครียดได ซึ่งพบมากในงานของผูบริหารที่ตองเดินทาง
บอยๆ 

1.8 เทคโนโลยีใหม (New technology) การเปลี่ยนแปลงหรือการนําเทคโนโลยี
ใหมเขามาใชทําใหพนักงานตองปรับตัวใหเขากับเทคโนโลยี ระบบและอุปกรณใหมนั้น 

2. ปจจัยดานบทบาทในองคการ (Role in the Organization) ถาบทบาทของ
พนักงานในองคการไดถูกกําหนด และมีการสื่อสารใหพนักงานไดเขาใจอยางชัดเจน ความคาด
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หวังขององคการที่มีตอตัวพนักงานในการแสดงบทบาทนั้นๆ จะไมเกิดความขัดแยง ความเครียด
ในการทํางานก็จะต่ํา บทบาทในองคการทําใหเกิดความเครียด 

2.1 ความไมชัดเจน สับสนในบทบาท (Role Ambiguity) หมายถึงพนักงานมี
ขอมูลไมชัดเจนเกี่ยวกับเปาหมายในงาน ความรับผิดชอบ ขอบเขต หนาท่ี และบทบาทของตนเอง 

2.2 ความขัดแยงในบทบาท (Role Conflict) หมายถึง ความไมสอดคลองกัน
ของความตองการ ความคิดเห็น คานิยม ของบุคคลกับบทบาทที่ไดรับมอบหมาย 

2.3 บทบาทที่หลากหลาย (Role Overload) บทบาทที่หลากหลายทําใหบุคคล
ไมสามารถทํางานไดเสร็จตามเวลาเพราะบทบาทในงานที่มากเกินไป และทําใหผูปฏิบัติงานไมแน
ใจวาตนจะมีความสามารถที่เพียงพอในการแสดงบทบาทนั้น ผลจากการที่มีบทบาทหลายหลาย
ทําใหเกิดผลทางลบทั้งทางดานรางกายและจิตใจทําใหเกิดความไมแนใจ ไมสบายใจ และถาเปน
ระยะเวลานานๆ และมีระดับที่สูง ซึ่งมีผลตออารมณของบุคคล 

2.4 หนาที่ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง หนาที่ความรับผิดชอบ
ในองคการซึ่งแบงเปน 2 แบบ คือ  

2.4.1 หนาที่รับผิดชอบตอส่ิงของ เชน อุปกรณ งบประมาณ อาคารสถานที่ 
2.4.2 หนาที่รับผิดชอบตอบุคคลซึ่งเปนตัวท่ีกอใหเกิดความเครียดมากกวา 

3. ปจจัยดานสัมพันธภาพในที่ทํางาน (Relationship at Work) หมายถึง ความ
สัมพันธระหวางสมาชิกภายในองคการ ความสัมพันธอันดีระหวางสมาชิกจึงเปนส่ิงสําคัญและเปน
ส่ิงที่ปรารถนาของทั้งคนและองคการ สวนความสัมพันธที่ทําใหเกิดความเครียดมีดังน้ี 

3.1 ความสัมพันธกับหัวหนางาน (Relationship with Boss) หมายถึง การไม
ไดรับการเอาใจใส หรือการไมไดรับความชวยเหลือจากหัวหนา จะเกิดตนเหตุของความไมลงรอย
และนําไปสูความเครียด ซ่ึงจะตรงขามกับหัวหนาที่เอาใจใสและคอยใหความชวยเหลือ 

3.2 ความสัมพันธกับลูกนอง (Relationship with Subordinates) หมายถึง หัว
หนาที่ใหความสนใจในงานมากกวาบุคคลและมีความคิดวาการสรางความสัมพันธกับลูกนองเปน
เร่ืองไมจําเปน มีแนวโนมจะมีความเครียดสูง ซ่ึงจะตรงกันขามกับหัวหนาที่ใหเวลากับลูกนองมาก 

3.3 ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน (Relationship with Colleagues) หมายถึง
การแขงขัน การขัดแยงทางบุคลิกภาพของคนในกลุม การขาดการสนับสนุนทางสังคมในหมูเพื่อน
รวมงานเปนส่ิงท่ีกอใหเกิดความสัมพันธในทางลบ ซึ่งสงผลใหเกิดความเครียดสูง 

3.4 ความสัมพันธกับลูกคา (Relationship with Clients/Customer) หมายถึง 
พนักงานที่ตองทํางานติดตอ ใหบริการลูกคามีแนวโนมจะเกิดความเครียดไดสูง การตองมีปฏิ
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สัมพันธกับลูกคาที่ไมใหความรวมมือในการทํางาน การที่ลูกคาไมใหขอมูลสะทอนกลับอยางตอ
เนื่อง (Ross and Altmaier, 1994, p.89) ลวนเปนสาเหตุใหเกิดความเครียดในการทํางาน 

4. ความสําเร็จและความกาวหนาในอาชีพ (Career Development) หมายถึง การท่ี
บุคคลตั้งความหวังไวกับงานที่ทําในเรื่องของความกาวหนาในอนาคต ความตองการโอกาสในการ
เรียนรูทักษะใหมๆ เพิ่มเติม การไดรับมอบหมายใหทําในสิ่งใหมๆ มีรายรับเพ่ิมข้ึน แตถาเมื่อส่ิงท่ี
คาดหวังไวไมเกิดขึ้นหรือไมดําเนินไปไดตามที่ตองการ เชน การไมมีการเลื่อนขั้น การเลื่อนขั้นที่เร็ว
เกินไป งานที่ไมมั่นคง ความเครียดในการทํางานก็สามารถเกิดขึ้นได 

5. โครงสรางและบรรยากาศในองคการ (Organization Structure and Climate) 
หมายถึง โครงสรางการบริหารงานที่แนนอน ตายตัว ขาดการยืดหยุน บรรยากาศภายในองคการ
ไมเปดโอกาสใหมีสวนรวมในการตัดสินใจ พนักงานไมเกิดความรูสึกการเปนเจาของในองคการ 
การถูกจํากัดในการสื่อสาร การเมืองในองคการ ส่ิงตางๆ เหลาน้ีทําใหพนักงานเกิดความเครียด 

6. ปจจัยท่ีนอกเหนือจากงาน (Non-work Factor) หมายถึง การจัดสรรเวลาระหวาง
งานกับครอบครัวไมสอดคลองกัน ผลกระทบของครอบครัวที่มีผลตอการทํางานและในทางกลับกัน 
การทําหนาท่ีสองอยาง (Dual-Career Stress) โดยเฉพาะเพศหญิงที่ถูกคาดหวังใหทํางานบาน
ดวย สวนผูชายอาจจะตองพรอมสําหรับการถูกตามตัว (Stand by) ใหมาทํางานไดตลอดเวลา 
(Rice, 1992,p.197) ส่ิงเหลานี้ตางสงผลใหเกิดความเครียดในการทํางาน 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

25

แผนภาพที่ 2.2 
แผนภูมิแสดงความสัมพันธระหวางปจจัยที่มีผลตอความเครียดในการทํางานและผลที่เกิดขึ้น 

 

 
ที่มา : Cooper and Cartwright, 1997, p.14 
 
ผลของความเครียดในการทํางาน และอาการที่เกิดจาการทํางาน 
 

1. ผลทางรางกาย (Physical health) ความเครียดในการทํางานไดสงผลตอการเกิด
โรคตางๆ รวมทั้งโรคทางจิตที่มีสาเหตุมาจากทางกาย (Psychosomatic) มีผลการศึกษามากมาย
ที่แสดงใหเห็นถึงผลกระทบของงานตอรางกายโดยเฉพาะ ตอระบบหัวใจและหลอดเลือดหัวใจ โดย
มุงศึกษาปจจัยเสี่ยงที่กอใหเกิดโรคหัวใจและหลอดเลือดโคโรนารี (Coronary heart Disease) 
อัตราการเดินของชีพจรผิดปกติ และคลื่นหัวใจเตนผิดปกติ นอกจากนี้ความสัมพันธระหวาง
ความเครียดในงานกับสุขภาพอนามัยยังปรากฏอยูในผลการศึกษาหลายชิ้น ซึ่งพบวาการเพิ่มของ
กรดยูริค ระดับน้ําตาลในเลือดการเพิ่มข้ึนของผูปวย โรคกระเพาะอักเสบ มีความสัมพันธกับ
ความเครียดในระดับสูง 

ปจจัยที่มีผลตอความเครียด ผลของความเครียด 

ปจจัยเกี่ยวกับตัวงาน

บทบาทในองคกร 

ความสัมพันธ 

ความกาวหนาใน

โครงสรางและ
บรรยากาศขององค

ปจจัยที่ไมเกี่ยวกับ

บุคค

โรคความเครียด 

ผลตอบุคคล 

- ความดันเลือดสูง 
- จิตใจไมเบิกบาน 
- ดื่มมาก หงุดหงิด 
- ปวดหนาอก 

โรคหลอดเลือดหัว
ใจ 
อาการปวยทางจิต

การพรอมกันหยุด
งานยืดเยื้อเกิด
อุบัติเหตุรุนแรง
และบอยครั้ง  
มีความเฉื่อยชา 

ผลตอองคการ 

- การขาดงานสูง 
- อัตราการเขาออกงานสูง 
- เกิดกลุมแรงงานสัมพันธ 
- การควบคุมคุณภาพต่ํา 
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2. ผลทางจิตใจ (Psychological Well-being) ผลกระทบของความเครียดในการ
ทํางานตอจิตใจที่เกิดขึ้นงายและมองเห็นไดชัดเจนที่สุด ก็คือ ความไมพึงพอใจในงาน มีการศึกษา
ตางๆ มากมายที่แสดงใหเห็นถึงผลกระทบในดานลบของการขัดแยงในบทบาท และความสับสน
ในบทบาทที่มีตอความพึงพอใจในงาน ผลกระทบตอจิตใจในดานอ่ืนๆ ไดแก ความเคารพนับถือ
ตอตนเองลดนอยลง ความรูสึกเบื่อหนาย ตึงเครียด กดดัน ซึมเศรา เหน็ดเหนื่อย และวิตกกังวล ซึ่ง
อาการเหลาน้ีมีความสัมพันธในดานลบกับความขัดแยงในบทบาท ความสับสนในบทบาท และ
การมีบทบาทมากเกินได 

3. ผลทางพฤติกรรม (Behavioral Consequences of Stress) ผลของความเครียด
ในการทํางานที่มีตอพฤติกรรมของบุคคลยังคงมีการศึกษาคอนขางนอย 

3.1 การสูบบุหร่ี เปนปฏิกิริยาของบุคคลที่มีตอความเครียดและคาดวาการสูบ
บุหร่ีมีความสัมพันธกับความเจ็บปวย อันไดแก โรคเกี่ยวกับหัวใจ และโรคมะเร็ง 

3.2 การดื่มสุรา เมื่อเกิดความเครียดในการทํางาน บุคคลจะหันไปดื่มสุรา จาก
การรายงานของบุคคลดังกลาว พบวา การดื่มสุราเปนวิธีการที่ถูกนํามาใชเพื่อลดความเครียดใน
การทํางานเปนอันมาก 

3.3 การใชยากลอมประสาท (Valium) บุคคลจะใหยากลอมประสาทเพื่อ
บรรเทาอาการเครียดและลดความวิตกกังวลที่เกิดขึ้นจากงาน การใชยากลอมประสาท นอกจาก
จะทําใหติดไดแลว ยังลดความมั่นคงทางจิตใจ ความสามารถในการใชวิจารณญาณในการตัดสิน
ใจงานของบุคคลลงอีกดวย (อางถึงใน มัลลิการ เหมือนวงศ, 2534, น.28-31) 

จากผลการศึกษาท่ีมีชื่อเสียงพบวา ลําดับข้ันอาการของความเครียดในการทํางาน
สามารถแบงได 5 ลําดับ ดังนี้ (A.Aalezenk, M.F.R. Kets de Vries and Howard 1977, p.151-
162) 

1. อาการทางอารมณ (Emotional distress) ไดแก การนอนไมหลับ ความฉุนเฉียว 
ความกระวนกระวาย ความหงุดหงิด ความกลุมใจ เปนตน 

2. การใชยา (Medication Use) ไดแก วิตามิน ยานอนหลับ 
3. อาการที่เก่ียวกับหัวใจและโลหิต (Cardiovascular) ไดแก การเตนของหัวใจใน

อัตราสูง ความดันโลหิตสูง 
4. อาการที่เก่ียวกับกระเพาะอาหารและลําไล (Gastrointestial distubance) ไดแก 

ปญหาการยอยอาหาร ลําไสใหญบวม การใชยาเกี่ยวกับกระเพาะอาหารมากเกินไป 
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5. อาการที่เก่ียวกับระบบทางเดินหายใจ ไดแก ปญหาในการหายใจ ความยาก
ลําบากในการหายใจ โรคภูมิแพที่เกี่ยวกับการหายใจ 

อยางไรก็ตาม การที่บุคคลจะไดรับผลของความเครียดในการทํางานมากหรือนอย
เพียงใดนั้นขึ้นอยูกับปจจัยดังตอไปน้ี (วรรธนา ลีลาอัมพรสิน, 2541, น. 38) 

1. ความพึงพอใจในงาน บุคคลที่ไมพึงพอใจในงานอาจมีอาการเจ็บปวยจาก
ความเครียดมากกวาบุคคลที่ปฏิบัติงานเชนเดียวกัน แตมีความพึงพอใจในงานสูงกวา 

2. ตําแหนงในองคกร บุคคลที่มีตําแหนงสูงจะมีความอดทนตอความเครียดในการ
ทํางานไดมากกวาบุคคลที่มีตําแหนงงานตํ่ากวา 

3. การสนับสนุนทางสังคมซ่ึงมาจากครอบครัว งาน อันไดแก ความสัมพันธอันดี
ระหวางเพื่อนรวมงาน ความกลมเกลียวของกลุมงาน เปนตน 

4. สภาพรางกาย บุคคลที่มีสุขภาพรางกายดีจะไดรับผลของความเครียดนอยกวา
บุคคลที่มีรางกายออนแอ 

5. ระดับความสามารถในการทํางาน 
6. บุคลิกภาพของบุคคลมีความสัมพันธกับความสามารถในการอดทนตอ

ความเครียดและการเกิดโรค 
 
ความสัมพันธระหวางความเครียดกับการทํางาน 
 
 คนสวนมากมองความเครียดในทางลบเพราะความเครียดทําใหคนเกิดความรูสึกหมด
กําลัง ออนเพลีย โศกเศรา แตในบางครั้งความเครียดก็เปนประโยชน การมีความเครียดอยูใน
สภาพที่พอดีจะสามารถเพิ่มประสิทธิภาพการทํางาน ความเครียดชวยใหเราประดิษฐคิดคนสิ่ง
ตางๆ และสูกับส่ิงทาทายใหม (Creativity and Innovation) ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ อัจฉรา 
บัวเลิศ (2536, น. 49-50, อางถึงในปทมา ลีนุวัฒน, 2544, น. 48) ไดสรุปถึงผลความเครียดไววา 
ความเครียดในระดับตํ่าและความเครียดในระยะเวลาไมมากจนเกินไป เปนตัวกระตุนใหบุคคลกร
ทําส่ิงตางๆ อยางกระตือรือรน ไดฝกปรือการแกไขปญหา เกิดความคิดสรางสรรค แตถามี
ความเครียดในระดับรุนแรงหรือเกิดเปนเวลานานจะทําใหเกิดผลเสียตางๆ มากมาย 
 จากแผนภาพที่ 2.3 แสดงใหเห็นวาการมีระดับความกดดันในระดับปานกลางมีผลตอ
การเกิดความเครียดในระดับปานกลาง แตจะสงผลตอการมีผลการปฏิบัติงานในระดับสูง 
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แผนภาพที่ 2.3 
แผนภาพแสดงความสัมพันธระหวางความเครียดกับการทํางาน 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

ที่มา : เจน ครานเวล-วารต, 2539, น.8-29 
 
 นอกจากความเครียดจะสงผลกระทบตอประสิทธิภาพในการทํางานของบุคคลแลว 
ความเครียดยังมีผลกระทบตอองคกรดวย (พสุ เดชะรินทร, 2536) 

1. ความเครียดสงผลใหประสิทธิภาพในการทํางานของบุคคลลดลง โดยอาจนํา
ไปสูการตัดสินใจที่ผิดพลาด หรือมีปญหาความสัมพันธกับผูอ่ืน 

2. บุคคลที่เกิดความทอถอยหรือยอมแพตอความเครียด อาจนําไปสูการไม
ประสบผลสําเร็จในการทํางาน การลางานบอยขึ้น หรืออาจลาออกจากงาน 

3. ความเครียดสามารถกอใหเกิดทัศนคติที่ไมดีตอองคกร ผูบังคับบัญชา เพื่อน
รวมงานหรือลูกนอง ทําใหความพึงพอใจในการทํางาน และความภักดีที่มีตอองคกรนอยลง 

 
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค 

 
ความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค หรือ Adversity Quotient หรือ AQ 

เปนแนวคิดใหมที่ไดมีการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูลมากวา 19 ป และมีการนํามาประยุกตใช
กับองคการตางๆ มากวา 10 ป โดยผูที่ทําการศึกษาเรื่องนี้และเปนผูเผยแพรแนวความคิดนี้คือ 
พอล สตอลทซ (Stoltz, 1997, p.7)  แนวคิดเรื่องนี้เร่ิมเขามามีบทบาทสําคัญในชีวิตเนื่องมากจาก

สูง 

ต่ํา 

สูง ต่ํา 

ผลการทํางาน 

ความเครียดสูง ความเครียดสูง 

ระดับความกดดันบีบคั้น 
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ฐานความเชื่อที่วา ความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคเปนสวนสําคัญท่ีทําใหคนประสบ
ความสําเร็จหนอกเหนือจาก IQ (เชาวปญญา) และ EQ (ความสามารถทางเชาวนอารมณ)  
 
ความหมายของความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค 
 

สตอลทซ (Stoltz, 1998, p.58) กลาววา AQ สามารถบอกเราวา ตัวเราสามารถทนตอ 
ปญหาไดดีเพียงใด และความสามารถของเราในการเอาชนะปญหานั้น และสามารถทํานายวาใคร
จะเอาชนะความเครียดที่เกิดจากปญหาและอุปสรรค ใครจะพายแพตอปญหาและอุปสรรคนั้น 

กองบรรณาธิการ (2543, น.45) กลาววา AQ หรือเชาวปญญาในการแกปญหา จะ
ชวยเปล่ียนแปลงวิธีคิดดานลบหรือการมองขามตนเองไป ชวยยกระดับความสามารถในการเอา
ชนะอุปสรรคความยากลําบาก 

วิทยา นาควัชระ (2544, น.91) ใหความหมายวา AQ หรือ ความสามารถในการเอา
ชนะอุปสรรค หมายความวา ความอดทนเมื่อมีอุปสรรคและสามารถฝาฟนอุปสรรคไดอยางคนมี
กําลังใจและมีความหวังอยูเสมอ 

ศันสนีย ฉัตรคุปต (2545, น.103) อธิบายวา AQ คือรูปแบบปฏิกิริยาตอบสนองหรือ
พฤติกรรมของคนๆ น้ันตอปญหาอุปสรรคที่เกิดขึ้น เปนรูปแบบพฤติกรรมการตอบสนองตอปญหา
อุปสรรคในชีวิต ซึ่งเปนกลไกของสมองที่เกิดจากใยประสาทตางๆ ที่ถูกสรางขึ้น ฝกฝนข้ึน ปญหาที่
กลาวถึงนี้อาจจะเปนปญหาเล็กนอย หรืออาจจะเปนปญหาปานกลาง หรืออาจจะเปนปญหาที่
ใหญโตมหาศาล มหันตภัยก็เปนไปได รูปแบบการตอบสนองนี้คือรูปแบบการจัดการกับปญหา 

นันทนุช ต้ังเสถียร (2546) ใหคําจํากัดความวา AQ  เปนแนวคิดที่จะพยายามทํา
ความ  เขาใจอุปสรรค ความยากลําบากและรูที่มาของความรูสึกวาทําไมคนจึงทอแทและสิ้นหวัง
เมื่อประสบกับเหตุการณ หรือสถานการณที่ยากลําบากที่ไดผานเขามาเสมือนมรสุมที่จูโจม AQ จึง
เปนสิ่งที่ถูกเช่ือวาจะชวยทําใหคนอดทนกับความยากลําบากและฟนฝาเอาชนะอุปสรรคเหลาน้ัน
ไปได 

กลาวโดยสรุป AQ คือ ความทนอยูกับปญหาและอุปสรรค และสามารถในการแกไข
ปญหาและเอาชนะอุปสรรคของคนๆ น้ันได 
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แนวคิดพ้ืนฐานความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค 
 

แนวคิดเรื่องความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค มีพื้นฐานมาจากหลักการ
ทางวิทยาศาสตร 3 สาขา ซ่ึง สตอลทซ (Stoltz, 1997, p.83) สรุปไวดังนี้ 

1. จิตวิทยาวาดวยการรูคิด (Cognitive Psychology) 
- คนที่ตอบสนองตออุปสรรควาสิ่งนั้นจะคงอยูถาวร สงผลกระทบไปไกล เกิด

ความผิดพลาดขึ้นจากตัวเขา ก็จะไมสามารถควบคุมสถานการณและรูสึกตองทุกขทรมาน ขณะที่
คนที่ตอบสนองตออุปสรรความันคือส่ิงที่จะเกิดชั่วครูชั่วยาม สามารถจํากัดขอบเขตของปญหา 
และเขาใจวามันเกิดมาจากสภาพแวดลอมภายนอก แตอยูภายในการควบคุมไดก็จะผานอุปสรรค
ไปไดดวยดี 

- การตอบสนองตออุปสรรคของคนเรานั้นมีอิทธิพลตอประสิทธิภาพ ผลการ
ปฏิบัติงาน และความสําเร็จในทุกๆ ดาน 

- เราตอบสนองตออุปสรรคในรูปแบบจิตใตสํานึกและรูปแบบคงที่ 
- ถาปราศจากการตรวจสอบ รูปแบบเหลาน้ียังคงดําเนินเชนเดิมไปตลอดชีวิต 

2. สรีระวิทยาของระบบประสาท (Neurophysiology) 
- สมองเปนเครื่องมือใหเกิดรูปแบบของอุปนิสัยไดอยางดี 
- อุปนิสัยสามารถถูกสอดแทรกและถูกปรับเปล่ียนไดตลอดเวลา 
- อุปนิสัยในการตอบสนองตออุปสรรคของแตละคนสามารถถูกสอดแทรกและ

ปรับเปลี่ยนไดเสมอ 
- ถาเกิดการแทนที่ของอุปนิสัย นิสัยเดิมจะลดลง ในขณะที่นิสัยใหมจะเพิ่ม

มากขึ้น 
3. อิมมูนวิทยาของจิตประสาท (Psychoneuroimmunology) 

- มีการเชื่อมโยงโดยตรงระหวางการตอบสนองตออุปสรรคกับสุขภาพจิต และ
สุขภาพกาย 

- การควบคุมส่ิงตางๆ ได มีความสําคัญตอสุขภาพและการมีอายุยืนนาน 
โดยพื้นฐานจากหลักการทางวิทยาศาสตรตามที่ Stoltz กลาวมาขางตน ทั้ง 3 สาขา

นั้นไดแสดงการเชื่อมโยงหลักทางวิทยาศาสตรดังกลาวกับความสามารถในการเผชิญและฟนฝา
อุปสรรคไวในภาพที่ 2.4 
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ภาพที่ 2.4 
กรอบแนวความคิดความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค 

 

 
ที่มา : Stoltz, 1997, p.83 
 
ความสําคัญของความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค 
 

ตามแนวคิดของสตอลทซ (Stoltz, 1997, p.7) กลาววา AQ สามารถบอกถึงความอด
ทน ความพากเพียร และความสามารถในการผานพนความยากลําบาก พรอมท้ังพยากรณไดวา
ใครจะสามารถฟนฝาอุปสรรคและใครจะพายแพ ชวยพยากรณวาใครจะทํางานไดและมีศักยภาพ
มากกวากันและใครจะลมเหลวในเวลาอันสั้น รวมทั้งสามารถพยากรณไดวาใครจะลมเลิกการ
ทํางานและใครจะไดรับชัยชนะ 

นอกจากความสําคัญดังกลาวขางตน ความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค 
ยังแบงออกเปน 3 รูปแบบ ดังนี้ 

1. ความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค เปนแนวคิดใหมท่ีทําใหเราเขาใจ 
และขยายขอบเขตเรื่องของการประสบความสําเร็จ 

2. ความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค เปนส่ิงที่วัดและประเมินวาบุคคล
แตละคนตอบสนองตออุปสรรคความยากลําบากไดอยางไร ทําใหเกิดความเขาใจวาความสามารถ
เผชิญและฟนฝาอุปสรรคสามารถจะปรับปรุงเปลี่ยนแปลงได 

จิตวิทยาวาดวยการรูคิด 
(CognitivePsychology) 

สรีระวิทยาของระบบประสาท 
(Nuerophysiology) 

อิมมูนวิทยาของระบบประสาท 
(Psychoneuroimmunology) 

AQ 
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3. ความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค มาจากพื้นฐานทางวิทยาศาสตรท่ี
สามารถพิสูจนได เปนเครื่องมือวัดวาบุคคลแตละคนตอบสนองตออุปสรรคความยากลําบากได
อยางไร โดยสามารถนํามาใชประโยชนในการเพิ่มประสิทธิภาพใหกับบุคคลทั้งในดานสวนตัวและ
ดานอาชีพการงาน 

 ซึ่งสามารถแสดงการเชื่อมโยงของทั้ง 3 สวนขางตนไดดังแผนภาพที่ 2.5 
 

แผนภาพที่ 2.5 
แสดงความเชื่อมโยงของ AQ กับคุณสมบัติทั้ง 3 ประการ 

ตามแนวคิดของสตอลทซ 
 
 
 

        มีการวัดท่ีเที่ยงตรง                                               เครื่องมือในการชนะอุปสรรค 
         (A Valid Measure) (Tools to Ascend) 

 
 

ทฤษฎีใหมในการเพิ่มประสิทธิภาพ 
(New Theory of Effectiveness) 

 
 AQ ไมจําเปนจะตองใชในระดับตัวบุคคลอยางเดียวเทานั้น พบวา แนวคิดนี้

สามารถชวยสงเสริมประสิทธิภาพของทีมงาน (Teams), สัมพันธภาพระหวางกัน (Relationships), 
ครอบครัว (Families), องคการ (Organizations), ชุมชน (Communities), วัฒนธรรม (Cultures) 
และสังคม (Societies) ไดอีกดวย 
 
การแบงกลุมคนตามแนวคิดความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค (AQ) 
  

สตอลทซ (Stoltz,1997, p.14-15) ไดเปรียบเทียบวาชีวิตคนเหมือนกับการปนเขา 
หากตองการจะประสบความสําเร็จ ความสําเร็จตองอาศัยจิตใจที่มีความมุงม่ัน จดจอ และมีความ
ทรหดอดทน เพราะบางครั้งอาจจะปนไดอยางชาๆ และเจ็บปวดเหนื่อยลา การเปรียบเทียบนี้ไมได
ใชแตเฉพาะกับตัวบุคคลเทาน้ันแตยังสามารถนํามาใชกับการเสริมสรางทีมงานและองคกรไดเชน
กัน โดยสตอลทซแบงลักษณะของบุคคล/องคการ ออกเปน 3 พวกไดแก 
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1. กลุมผูยอมแพ (The Quitter) ซึ่งเปนพวกปฏิเสธและหลีกเลี่ยงการปนเขา ชอบมี
ชีวิตที่ประนีประนอม เลือกสิ่งที่รับรูวาเปนเสนทางที่ราบเรียบและงาย ขาดวิสัยทัศนและไมศรัทธา
ตออนาคต ซึ่งเปนผลใหพวกเขามองเห็นความสําคัญเพียงเล็กนอยที่จะลงทุนเวลา เงิน และแรงใจ
ในการพัฒนาตนเอง ไมกลาเสี่ยง แทบจะไมมีความคิดสรางสรรค เวนแตวาสิ่งนั้นจะทําใหเขา
สามารถหลีกเลี่ยงสิ่งท่ีทาทายหรือส่ิงที่ยากลําบากได ลงทุนลงแรงนอยที่สุดในการทํางาน ใชชีวิต
ใหผานไปแตละวันโดยไมมีจุดมุงหมายในชีวิต ถือเปนตัวถวงความกาวหนาขององคการ 

2.  กลุมผูพักแรม (The Camper) เปนกลุมท่ีจํากัดการปนเขาและพยายามแสวงหา
ทางเรียบๆ ท่ีสบายกวา ปรารถนาจะเลือกที่จะนั่งรอ แต Camper จะตางจาก Quitter ตรงที่อยาง
นอยไดเร่ิมตนที่จะปนเขา เพียงแตเขาจะไปไกลเพียงในระดับหนึ่งแลวจะหยุดเพราะมีความคิดวา 
“เรามาไดไกลที่สุดที่เราจะสามารถทําไดแลว” ซึ่งทําใหคนสวนใหญหลงผิดคิดวาไดพบกับความ
สําเร็จแลวแตจริงๆ เปนเพียงความสําเร็จที่อยูในวงจํากัดเทานั้นเอง ซ่ึงเหมือนกับเวลาปนเขาที่จะมี
จุดพักสําหรับนักปนเขาและชาว Camper  เลือกที่จะอยูตรงนั้นไมยอมปนขึ้นไปสัมผัสกับอากาศ
เย็นสดช่ืนท่ียอดเขา หากพิจารณาใหดีจะพบวาพวก Camper จะไมสามารถรักษาความสําเร็จที่
แทจริงเอาไวได เหตุเพราะเขายังไปไมถึงยอดเขาซึ่งเปนจุดมุงหมายที่แทจริง 

3.  กลุมนักปนเขา (The Climber) เปนผูที่เพียรพยายามที่จะปนขึ้นไปใหถึงยอดเขา 
ไมวาจะพบกับอุปสรรค หรือความอับโชคก็ตาม ชาว Climber จะยังคงมุงหนาตอไปอยางไมลดละ 
พวกเขาจึงไดชื่อวาเปนยอดนักสูแหงขุนเขา (Energizer Bunnies of the Mountain) ไมวาจะมีอายุ
เทาใด เพศใด เชื้อชาติใด รางกายสมบูรณแข็งแรงหรือทุพพลภาพก็ตาม ชาว Climber จะมีความ
ศรัทธาและเชื่อมั่นในชีวิต ในอนาคต มีวิสัยทัศนที่กวางไกล มีแรงบันดาลใจในตนเอง และมักจะ
เปนผูนําที่ดีดวย 

หากนําลักษณะของบุคคล/องคการ ท้ัง 3 กลุมนี้มาเปรียบเทียบกับทฤษฎีความ
ตองการเปนลําดับข้ันของนักจิตวิทยาที่มีชื่อเสียงอับราฮัม มาสโลว (Maslow’s Hierarchy of 
Needs Theory) จะเห็นไดชัดเจนจากแผนภาพที่ ซึ่ง The Quitter จะเปนผูที่ยึดติดอยูกับความ
ตองการพื้นฐานขั้นที่ 1 คือ ความตองการทางสรีระ และความตองการขั้นพ้ืนฐานขั้นท่ี 2 คือความ
ตองการความมั่นคงทางจิตใจและความปลอดภัยทางกาย สําหรับ The Camper จะเปนผูที่กลา
มากขึ้นกวา The Quitter แตยังยึดติดอยูกับความสุขและความสบายหากเปรียบเทียบกับทฤษฎี
ของมาสโลวจะพบวาอยูในชวงของความตองการขั้นที่ 3 คือ ความตองการเขาสังคมและความรัก
และความตองการขั้นที่ 4 คือ ความตองการไดรับการยอมรับจากทั้งผูอ่ืน และตนเอง แตสําหรับ 
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The Climber จะเปนคนกลุมเดียวเทาน้ันที่สามารถบรรลุศักยภาพของตนขึ้นสูงสุดสูความสามารถ
ข้ันที่ 5 ความตองการพัฒนาศักยภาพของตนเองได 
 

แผนภาพที่ 2.6 
แสดงเปรียบเทียบระหวางลักษณะของบุคคล/องคการ ท้ัง 3 กลุม 
กับทฤษฎีความตองการเปนลําดับข้ันของอับราฮัม มาสโลว 

 
 
 

        Self  
  Actualization 

            Climbers Needs 
 

Esteem Needs 
 

       Belonging and Love Needs 
    Campers 

Safety Needs 
 

              
 Quitter Physiological Needs 
 
ที่มา : Stoltz, 1997, p. 17 
 
ประเภทของอุปสรรคและความยากลําบากในชีวิต 
 

สตอลทซ (Stoltz, 1997, p. 38-43) ไดนําเสนอแนวคิดวาอุปสรรคและความยาก
ลําบากในชีวิตสามารถแบงออกไดเปน 3 ระดับ ไดแก 

1.  อุปสรรคระดับสังคม (Social Adversity) คือ ความทุกขท่ีเกิดขึ้นภายในระดับ
สังคมที่เราอยูอาศัย เชน กลัวความไมปลอดภัยจากอาชญากรรม ความตึงเครียดดานความมั่นคง
ทางเศรษฐกิจ ส่ิงแวดลอมที่ถูกทําลาย ความอบอุนในครอบครัว ความเสื่อมถอยของศีลธรรมของ
คนในสังคม และการขาดศรัทธาในขนบธรรมเนียม รวมถึง ระบบการศึกษา 
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2.  อุปสรรคทางอาชีพ (Workplace Adversity) คือ ความไมม่ันคงดานอาชีพการ
งาน เนื่องจากสภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน ทําใหคนไมทุมเทในการทํางานเนื่องจากความไมแน
นอนของบริษัทที่ตนทํางานอยู เพราะในปจจุบันมีการเปลี่ยนแปลที่กระทบตอผูปฏิบัติงานมากมาย 
ไมวาจะเปน Reengineering, Restructuring, Rightsizing, Downsizing, Revitalizing และ 
Decentralizing ซึ่งในการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นมีสมมติฐานวาเปนการเพิ่มประสิทธิภาพขององค
การ  

3.  อุปสรรคในระดับบุคคล (Individual Adversity) เปนสวนที่ตองไดรับความ
ลําบากและอุปสรรคเปนขั้นๆ มาจากสังคมและจากที่ทํางาน  
  สตอลทซ (1997) ไดเปรียบเทียบอุปสรรคทั้ง 3 ประการ เปนรูปพีระมิดที่มีการทํางาน
จากยอดของสามเหลี่ยมลงมาดานฐาน น่ันหมายถึง อุปสรรคตางๆ ที่พวกเราตองเผชิญเปนผลมา
จากอุปสรรคทางสังคม และอุปสรรคทางอาชีพ แตการจะเปลี่ยนแปลงหรือแกไขอุปสรรคตองเริ่ม
ตนที่ตัวบุคคล เพื่อใหสงผลขึ้นไปในระดับอาชีพ และระดับสังคมในภาพรวม ดังนั้นบุคคลตองมี
การพัฒนาตนเองใหมีความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคในระดับสูง 
 

แผนภาพที่ 2.7 
แสดงระดับของอุปสรรคและความยากลําบาก 

 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา : Stoltz, 1997, p.39 
 
 
 
 

สังคม 

อาชีพ 

ระดับบุคคล 
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แนวคิดเกี่ยวกับองคประกอบของความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค 
 

สตอลทซ (Stoltz, 1997, pp. 106-125) ไดแบงองคประกอบของความสามารถในการ
เผชิญและฟนฝาอุปสรรคออกเปน 4 มิติ ที่เรียกรวมวา CO2RE ซึ่งใชในการประเมินระดับความ
สามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

มิติท่ี 1 การควบคุม (C = Control) หมายถึงระดับการรับรูถึงความสามารถในการ
ควบคุมตนเองของบุคคล ใหสามารถผานพนเหตุการณที่ยากลําบาก หรืออุปสรรค 

ลักษณะของผูที่มีมิติดานการควบคุมสูง ไดแก การมีระดับการรับรูถึงความสามารถ
ของตนที่จะควบคุมตนใหผานพนเหตุการณและความยากลําบากสูง เปนผูมีความคิดเชิงรุกตอ
ปญหา (Proactive Approach) ไมยอทอ พยายามหาทางออกของปญหาที่เกิดขึ้น 

มิติที่ 2 ตนเหตุและความรับผิดชอบ (O2 = Origin and Ownership) หมายถึง การ
วิเคราะหคนหาถึงสาเหตุของปญหา โดยการพิจารณาจากตัวเองกอนเพื่อชวยใหเกิดการเรียนรูจาก
ส่ิงที่เคยผิดพลาดในอดีตและนํามาปรับปรุงแกไข การตําหนิโทษตนเองจะนําไปสูการเสียใจ หรือ
การสํานึกซ่ึงสตอลทซถือวาเปนตัวกระตุนใหเกิดพลัง (Powerful Motivator) และหากนํามาใช
อยางเหมาะสมจะบังเกิดประโยชน แลวจึงตระหนักวาเปนความรับผิดชอบของตน เราเปนเจาของ
ปญหาตองหาทางแกไขใหได ไมผลักภาระความรับผิดชอบ 

ลักษณะของผูที่มีมิติดานสาเหตุและความรับผิดชอบสูง ไดแก ผูที่มีแนวคนหาวา
สาเหตุของอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากสาเหตุใด โดยหาจากทั้งจากตัวเองคือพิจารณาตนเองกอน และ
จากส่ิงแวดลอมภายนอก ซ่ึงในการพิจารณาจากสิ่งแวดลอมภายนอกนี้จะเปนการมองโลกในแงดี
แตการพิจารณาตนเองจะเปนการกลาวตําหนิตนเองเพื่อกระตุนใหเกิดการเรียนรูที่จะแกไขปรับ
ปรุงตนเองจากความผิดพลาดที่เกิดข้ึน แตไมโทษตัวเองพร่ําเพรื่อเพราะจะทําใหหมดกําลังใจ 

มิติที่ 3 ผลกระทบที่จะมาถึง (R = Reach) หมายถึง การวัดผลกระทบของปญหา
ความยุงยากที่มีตอการดําเนินชีวิตของแตละคนวามีมากนอยเพียงใด (นัยพินิจ คชภักดี, 2543,   
น. 56) พรอมระวังและมีสติวาอีกนานเทาไหรปญหาหรืออุปสรรคกําลังจะเขามาในชีวิต 

ลักษณะของผูที่มีมิติดานการคุกคามตอชีวิตสูง ไดแก คนที่สามารถควบคุมอารมณ
ดานลบและควบคุมผลกระทบและความเสียหายตอการดําเนินชีวิตเมื่อมีปญหาความยุงยากเกิด
ข้ึน เปนผูท่ีพรอมรับกับความยากลําบากทุกสถานการณ ไมหว่ันไหว ไมเก็บมาคิดมากจนจมอยูกับ
ความทุกข แตคิดไดวาอุปสรรคเปนเพียงเหตุการณหนึ่งท่ีผานเขามาในชีวิตและจะผานไป 
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มิติที่ 4 ความอดทน (E = Endurance) หมายถึง การรับรูถึงความคงทนของอุปสรรค
และการรับมือกับความยืดเยื้อของปญหา และพยายามขจัดใหหมดไปอยางถูกวิธี 

ผูที่มีมิติดานความอดทนสูง ไดแก ผูที่รับรูวาอุปสรรคจะคงทนอยูในระยะเวลาชั่ว
คราวเทาน้ัน เราสามารถแกไขไดดวยการฝกฝนทักษะและความรูความสามารถ มีความหวังใน
ชีวิต พยายามที่จะหาหนทางแกไขใหอุปสรรคในชีวิตถูกขจัดออกไปโดยเร็ว ซ่ึงจะตางจากผูท่ีมีมิติ
ดานความคงทนต่ํา ซึ่งจะเปนคนที่ส้ินหวังในชีวิต คิดแตวาไมมีใครหรืออะไรชวยแกไขได ไม
พยายามหาทางแกปญหา รับปญหาใหยังคงเปนปญหาของตนตลอดไป 
  
เทคนิคในการพัฒนาความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค 
 
 สตอลทซ (Stoltz, 1997, p.154) ไดเสนอเทคนิคในการพัฒนา AQ ที่เรียกวา The 
LEAD Sequence ดังน้ี 
 L = Listen to your adversity response เปนการพูดหรือบอกกับตัวเองใหรับรูวา
ขณะนี้ไดเกิดปญหาหรืออุปสรรคขึ้นกับตนเอง และตองตอบสนองตออุปสรรคดวยความเขมแข็ง
ระดับใดจึงจะแกไขได 
 E = Explore all origins and your ownership of the result เปนการคนหาวาสิ่งใด
คือสาเหตุของปญหาหรืออุปสรรคที่เกิดขึ้น ระบุใหชัดเจนลงไปวาตนตองทําส่ิงใดที่เฉพาะเจาะจง
ลงไปเพื่อทําใหสถานการณดีข้ึน ส่ิงใดที่อยูในความรับผิดชอบของเรา ส่ิงใดที่อยูนอกเหนือความ
รับผิดชอบของเรา 
 A = Analyze the evidence คือ การวิเคราะหใหเกิดความชัดเจนโดยการหาหลักฐาน
หรือเหตุการณมาสนับสนุนวาสิ่งใดบางที่อยูเหนือการควบคุม อุปสรรคจะคงอยูอีกนานเทาไร ทํา
อยางไรจะทําใหอุปสรรคหมดไป พรอมทั้งวิเคราะหความเปนไปไดในการแกไขและพัฒนาศักย
ภาพของตนเอง 
 D = Do something เปนการลงมือปฏิบัติเพื่อใหอุปสรรคหมดไปอยางรวดเร็ว โดย
การหาขอมูลเพิ่มเติม และวิธีควบคุมไมใหอุปสรรคเขามามีบทบาทตอชีวิต 
 ธีระศักดิ์ กําบรรณารักษ (2546) ไดเสนอเทคนิคในการพัฒนา AQ ที่เรียกวา 
“ADVERSITY” ซึ่งประกอบดวยขั้นตอนดังนี้ 
 A = Activating Event การนึกถึงเหตุการณวิกฤติที่เกิดขึ้น 
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 D = Degree of Adversity การประเมินความรุนแรงของปญหาและวิกฤติเพื่อดูแรงจูง
ใจในการที่จะแกปญหา 
 V = Verify การตรวจสอบความสามารถในการควบคุมเหตุการณที่เกิดขึ้นและวิธีการ
ใหเหตุผลถึงสาเหตุของวิกฤติวาเกิดจากตัวเอง หรือส่ิงแวดลอม ความรับผิดชอบตอการแกไข
ปญหา คิดวาปญหาลุกลามกวางขวางแคไหน และสามารถแกไขไดทันทีหรือไม คิดวาผลลัพธของ
ปญหาจะเปนอยางไร 
 E = Explain การอธิบายวิธีการตอบโตตอภาวะวิกฤติวาเปนแบบใด แบบ AQ สูงหรือ
แบบ AQ ตํ่าหลังจากที่เรา Verify CO2RE 
 R = Reassessment การประเมินวิธีการตอบโตตอภาวะวิกฤติใหมอยางคนมี AQ 
เชื่อวาเหตุการณนี้สามารถควบคุมได เพราะอะไรสาเหตุของปญหานั้นนาจะเกิดจากสิ่งแวดลอม
เพราะถึงแมจะเปนความผิดพลาดของเราแตก็เปนความผิดพลาดที่เผอเรอ เราเรียนรูที่จะแกไขได 
เราคงจะตองรับผิดชอบตอผลลัพธของภาวะวิกฤติดวยความกลาหาญ ไมทอแท มีความเชื่อวา 
“ปญหามีไวใหแกไข มิใชทอแท” เราจะไมทําเรื่องเล็กใหเปนเรื่องใหญและไมผัดวันประกันพรุงใน
การแกปญหา 
 S = Systems Thinking for Solution ประกอบดวย 
  1. Control = ควบคุมสถานการณดวย AQ และ EQ โดยกําหนดปญหาใหชัดเจน 
  2. Origin = วิเคราะหสาเหตุดวย Cause & Effect วิเคราะหสาเหตุดวยผัง
กางปลา 
  3.Ownership = ความรับผิดชอบตอภาวะวิกฤติแลวกําหนดทางเลือกในการแก
ปญหา 
  4. Reach = แยกแยะความกลัวกับความจริงที่เกิดจากผลลัพธของวิกฤติที่เกิดขึ้น 
แยกแยะระหวางขออนุมานกับขอเท็จจริง เชื่อตามที่กลาว “เหตุการณที่เกิดขึ้นในโลกไมเคยทําให
คนเดือดรอน ที่เดือดรอนเพราะเราคิดไปเอง” 
 I = Initiate New Perception of Adversity สราง Paradigm ใหมดวยการเปลี่ยนมุม
มองปญหา คิดแบบ The Winner เชื่อวาทุกปญหามีทางแกไข ถึงปญหานั้นจะยากแตสามารถที่จะ
แกไขได 
 T = Take Immediate Action การลงมือแกปญหาทันทีตาม Systems Thinking เชน 
 1.  เรียนรูที่จะควบคุมสถานการณวิกฤติดวยการหาขอมูลเพิ่มเติม ฝกการควบ
คุมการหายใจ สติรูทันถึงการใช การคิดที่เปนระบบ (Systems Thinking) 
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 2. หาวิธีที่จะไมโทษตัวเองสําหรับภาวะวิกฤตินี้ แตเรียนรูที่จะแกไขความผิด
พลาด ถือวา “ผิดเปนครู” ฝกภาวะจิตวิธีคิดแบบ Internal Locus of Control ฝกวิธีการหาสาเหตุ
ความผิดพลาดจากผังกางปลา 
 3.  กําหนดใหชัดเจนวา เราตองรับผิดชอบสวนใดของวิกฤตนี้ อะไรที่เราทําเองได 
อะไรที่ตองขอใหคนอื่นชวยเหลือ ฝกพฤติกรรมการกลาแสดงออก (Assertive Behavior) 
 4.  กําหนดวิธีการที่จํากัดความเสียหายของวิกฤติ ทําตารางเปรียบเทียบวาอะไร
คือความกลัว อะไรคือความจริงที่เกิดขึ้น 
 5.  กําหนดแผนในการแกไขปญหาวิกฤติ อะไรที่ทํากอน อะไรที่ทําหลัง อะไรที่
ตองทําเอง อะไรที่ใหคนอื่นทํา 
 Y = Yammy for Your Success หรือ ย้ิม for Your Success การยิ้มหรือใหรางวัล
กับความสําเร็จในการแกปญหา เชน ดูภาพยนตรสนุกสนานสักเร่ือง พาคนสนิทไปทานอาหาร
อรอยสักที 
 ธีระศักดิ์ กําบรรณารักษ (2546) ยังเสนอแนวทางการพัฒนา AQ ตามแนวคิด 
CO2RE ของสตอลทซ (Stoltz, 1997) ดังนี้ 
 1.  Control = การกําหนดสติ ฝก Sense of Control ฝกบุคลิก Proactive และ 
Assertive Behavior 
 2. Origin = การคิดอยางเปนระบบ การคิดเชิงบวก (Positive Imagination) 
 3. Reach = ฝกการควบคุมอารมณดานลบดวย Game Accepting & Rejecting 
เกมยืมสตางค เกมทดสอบความเสี่ยง 

 4. Endurance = ฝกการสรางกําลังใจกับตนเอง คิดอยาง The Winner จินตนาการ 
สรางความสําเร็จของชีวิต สรางอารมณขันใหกับตนเอง เกมเปากระดาษ 
 
ความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคสามารถเรียนรูและพัฒนาได 
 

AQ แตกตางจากลักษณะพันธุกรรม กลาวคือ AQ สามารถเรียนรูได คารรอล เวคค 
(Carol Dweck quoted by stoltz, 1998, p.58) ศาสตราจารยแหงภาควิชาจิตวิทยา มหาวิทยาลัย
อิลลินอยส ซ่ึงเปนหนึ่งในคณะวิจัยพัฒนาการทางอารมณ (Emotional Development) พบวารูป
แบบการตอบสนองตออุปสรรคและความยากลําบากของมนุษยมีพื้นฐานและไดรับอิทธิพลจากพอ
แม ผูปกครอง ครูบาอาจารย กลุมเพื่อน และบุคคลใกลชิดกับบุคคลผูนั้นในชวงวัยเด็ก นอกจากนี้
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ยังคนพบวา ครูมีอิทธิพลตอความคิดของเด็กในดานปจจัย ที่สงผลตอความลมเหลว เมื่อเด็กตอง
เผชิญกับอุปสรรคหรือปญหาเกิดขึ้น กลาวคือ สําหรับเด็กผูหญิงจะถูกสอนมาวาสาเหตุของความ
ลมเหลวจะเกิดขึ้นเพราะขาดความสามารถ สวนเด็กผูชายจะไดรับการสอนวาสาเหตุของความลม
เหลวจะเกิดข้ึนเพราะขาดแรงจูงใจ ดังนั้นจึงควรมีการเปลี่ยนแปลงรูปแบบความคิดนี้เพื่อเสริม
สรางใหคนมีแนวคิดที่ถูกตองเพื่อประสบความสําเร็จในอนาคตตอไป 

    ศันสนีย ฉัตรคุปต (2545, น.116) กลาววา การฝกฝนที่จะทําใหเปนคนชอบยอมรับ
ความทาทายและเปนผูท่ีมี AQ สูงนั้นทําไดไมยากนัก มีงานวิจัยหลายๆ ช้ินในอดีต ในหลายๆ 
มหาวิทยาลัยที่พบวาสามารถที่จะทําได และหลังจากผานการฝกฝนแลวพบวา AQ ดีข้ึน AQ นั้น
เปนไปตามกฎเกณฑธรรมชาติของสมอง ดร.สตอลทซ เช่ือวา AQ นั้นเริ่มพัฒนามาจากใยประสาท
เร่ิมเกิดในสมองเมื่อเด็กอายุ 12 ป และเพิ่มมากขึ้นจนอายุ 16 ป แตไมส้ินสุดจนกระทั่งอายุ 23 ป 
แตอยางไรก็ตามไมวาอายุเทาไรก็สามารถเปลี่ยนแปลงได 
 จะเห็นไดวาความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคเปนสิ่งที่เราทุกคนสามารถ
ปรับปรุงและพัฒนาใหเพิ่มข้ึนได เมื่อ 10 ปที่แลวงานวิจัยของ ดร.สตอลทซ ไดทําการศึกษาเกี่ยว
กับการที่จะทําใหบุคคลประสบความสําเร็จในอาชีพ พบวา ถาหาบุคคล คนๆ น้ันไดรับการฝกฝน
ในเรื่องของ AQ ก็จะทําใหคนๆ น้ันมีพัฒนาการของ AQ ที่ดีได เพิ่มประสิทธิภาพการทํางานของ
ตนเอง (ศันสนีย ฉัตรคุปต, 2545, น.104)  นอกจากนั้นการที่เราสามารถยืนหยัดอยูไดทามกลาง
อุปสรรคไดนั้น กองบรรณาธิการ (2543, น.57) ไดเสนอแนะวิธีการดังตอไปนี้ คือ 

1. รักษาพลังในการแขงขันไวเสมอ 
2. รูจักยกระดับความสามารถในการทํางาน 
3. รักษาพลังสรางสรรคใหคงอยูตลอดไป 
4. รักษาความมีชีวิตชีวาไวเสมอ 
5. กลาเสี่ยงและกลาทดลอง 
6. รับการฝกอบรมอยางสม่ําเสมอเพื่อพัฒนาพลังการแขงขัน 
7. รักษากําลังใจในการตอสู 
8. ยกระดับความสามารถในการปรับตัวใหทันกับการเปลี่ยนแปลง 
9. ไมยอมแพตออุปสรรคและความกดดัน 
10. แสดงความรับผิดชอบกอน จากนั้นจึงคนหาสาเหตุของปญหา 
และ เกียรร่ี (Geary, Online, 2000) เสนอ 10 วิธีในการพัฒนาความสามารถในการ

เผชิญและฟนฝาอุปสรรค ไวดังน้ี 
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1. ต้ังปฏิภาณอยางชัดเจนตอวิสัยทัศนในชีวิตวาจะดีข้ึน คิดวาความสําเร็จมีความ
หมายเพียงใดตอตนเองและจะบรรลุความสําเร็จน้ันไดอยางไร ใครที่สามารถชวยใหเราประสบ
ความสําเร็จ วาดภาพชีวิตในอุดมคติและหมั่นย้ํากับตนเองเสมอวาตองประสบความสําเร็จ 

2. มีความคิดสรางสรรค คิดเสมอวาจะผันอุปสรรคที่กําลังเผชิญใหกลับมามี
ประโยชนตอตนเองไดอยางไร 

3. กลาเสี่ยง 
4. อยูลอมรอบกับคนที่มีความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค (AQ) สูง 
5. เขารับการฝกอบรมเพื่อเปนการชวยพัฒนาความสามารถในการเผชิญและฟนฝา

อุปสรรค (AQ) ใหเพิ่มข้ึน 
6. กําจัดอุปสรรคที่ขัดขวางตอความสําเร็จ เชน การพูดถึงตนเองในทางลบ 
7. ใหรางวัลกับตนเองโดยไมปฏิเสธที่จะเส่ียงในการลงมือทําตอไป 
8. มองความลมเหลวเปนเหมือนความสําเร็จ ถือวา ความลมเหลวเปนสวนหนึ่งของ

ความสําเร็จ 
9. เรียนรูอยางตอเนื่อง 
10. สรางอารมณขันใหเกิดในชีวิตประจําวัน 

 
ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
งานวิจัยและการศึกษาที่เก่ียวกับความเครียดในการทํางาน 
 
 สิริลักษณ ตันชัยสวัสด์ิ (2535) ศึกษาเรื่องความสัมพันธระหวางปจจัยบางประการกับ
ความเครียดของพยาบาลวิชาชีพในโรงพยาบาลสงขลานครินทร คณะแพทยศาสตร โดยใชเครื่อง
มือวัดเครียดจากการทํางาน (Occupational Stresss Indicator) ของคูเปอรและคณะ พบวา 
พยาบาลวิชาชีพในโรงพยาบาลสงขลานครินทรสวนใหญมีระดับความเครียดปานกลาง โดยปจจัย
ดานลักษณะบุคคล ไดแก อายุ ประสบการณทํางานและปจจัยในการทํางาน ในดานตัวงาน ดาน
บทบาทหนาท่ี ดานสัมพันธภาพระหวางบุคคล ดานความสําเร็จและกาวหนาในอาชีพ รวมถึงดาน
โครงสรางและบรรยากาศในองคการมีความสัมพันธกับความเครียด 
 ชัยวัฒน เพชรกูล (2539) ทําการศึกษาเร่ืองปจจัยที่มีผลตอความเครียดในการทํางาน
ของตํารวจจราจรในเขตนครบาล พบวา ตํารวจจราจรที่มีปจจัยสวนบุคคลในดานสถานภาพสมรส
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ที่แตกตางกันจะมีความเครียดในการทํางานที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยตํารวจที่มี
สถานภาพโสดจะมีความเครียดเฉลี่ยสูงกวาผูที่สมรสและความเครียดในการทํางานที่มาจากปจจัย
การทํางาน 5 ดานมีความสัมพันธเชิงบวกกับความเครียดทั่วไป 
 จิระพร อุดมกิจ (2539) ศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอความเครียดในการทํางานของ
บุคลากรคอมพิวเตอรในเขตกรุงเทพ จํานวน 535 คน พบวา เพศ และสถานภาพสมรสตางกัน มี
ผลตอความเครียดในการทํางานที่แตกตางกัน โดยบุคลากรเพศหญิงมีความเครียดสูงกวาเพศชาย
และบุคลากรที่มีสถานภาพโสดมีความเครียดสูงกวาสถานภาพสมรสแลว สวนปจจัยในการทํางาน 
ไดแก ตัวงาน บทบาทหนาท่ี ความสําเร็จและความกาวหนาในอาชีพ สัมพันธภาพในที่ทํางานโครง
สรางและบรรยากาศองคการ ซึ่งปจจัยที่กลาวมามีความสัมพันธทางบวกกับความเครียดอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ 
 วรรธนา ลีลาอัมพรสิน (2541) ทําการศึกษาปจจัยท่ีกอใหเกิดความเครียดของผูให
บริการคําปรึกษาทางโทรศัพทในหนวยงานสังกัดกรมสุขภาพจิตจากกลุมตัวอยาง พบวา ปจจัย
ภายนอกบุคคล ไดแก ปจจัยดานกายภาพ 3 ดาน คือ สภาพแวดลอมในหองใหบริการ อุปกรณ
เครื่องใหอํานวยความสะดวก ระยะทางและระยะเวลาจากบานมาที่ทํางาน และปจจัยดานองค
การ 4 ดาน คือ หนวยงาน ผูบังคับบัญชา ลักษณะงานและผูรวมงานมีผลตอความเครียดในระดับ
ปานกลาง 
 คีรีมาส อเต็นตา (2542) ทําการศึกษาการรับรูความเครียดในการทํางานและ
ความเครียดทั่วไปของพนักงานธนาคารไทยพาณิชย สํานักงานใหญ พบวา พนักงานที่มีสถานภาพ
สมรสแตกตางกันจะมีความเครียดในการทํางานตางกัน แตในสวนของเพศ อายุและอายุงานไมมี
ผลตอความเครียด นอกจากนี้สาเหตุจากปจจัยในการทํางานที่สงผลตอความเครียดที่มีนัยสําคัญ
ทางสถิติ ไดแก ปจจัยดานลักษณะงาน ดานความสําเร็จและความกาวหนาในอาชีพ เปนตัวแปรที่
มีอิทธิพลสูงในการทํานายความเครียดทั่วไป 
 รัตติพร พนพิเชษฐกุล (2544) ทําการศึกษาความเครียดและคุณภาพชีวิตในการ
ทํางาน : กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) พบวา ปจจัยดานอายุมีความสัมพันธ
ทางลบกับความเครียดทั่วไปของพนักงานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติและพนักงานที่มีสถานภาพ
โสดมีความเครียดสูงกวาพนักงานที่มีสถานภาพสมรสแลว นอกจากนี้ปจจัยในการทํางานที่มีความ
สัมพันธกับความเครียดของพนักงาน ไดแก ลักษณะงาน ความสําเร็จและความกาวหนาในอาชีพ 
ดานสัมพันธภาพ ดานโครงสรางและบรรยากาศองคการ 
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 สิริพร เลียวกิตติกุล (2545) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยในการทํางาน การเผชิญปญหา และ
ความเครียดของบุคลากรระดับปฏิบัติการ : ศึกษากรณีสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยมหิดล 
พบวา ปจจัยในการทํางานดานตัวงาน ดานบทบาทหนาท่ี ดานสัมพันธภาพระหวางบุคคลในการ
ปฏิบัติงาน ดานความสําเร็จและความกาวหนาในงาน และดานโครงสรางและบรรยากาศขององค
การมีความสัมพันธทางลบกับความเครียดของบุคลากร คือ ถาปจจัยในการทํางานดีจะสงผลให
บุคลากรมีความเครียดนอย 
 ชัยณรงค บุรินทรกุล (2548) ทําการศึกษาเรื่อง ความสัมพันธระหวางปจจัยสวน
บุคคล การรับรูปจจัยในการทํางาน ความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค และ
ความเครียดของพนักงานรัฐวิสาหกิจแหงหนึ่ง พบวา  การรับรูปจจัยในการทํางานไดแก ความขัด
แยงและคลุมเครือในบทบาทหนาที่ ลักษณะงานที่ไมดี และการรับรูบรรยากาศ มีความสัมพันธ
ทางบวกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
งานวิจัยที่เกี่ยวของกับความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค 
 

คารรอล เวคค (Carol Dweck, quoted by Stoltz, 1997, p. 58) ศาสตราจารยแหง
ภาคจิตวิทยา มหาวิทยาลัยอิลลินอย ไดทําการศึกษาถึงพัฒนาการทางอารมณ (Emotional 
development) พบวารูปแบบการตอบสนองตออุปสรรคและความยากลําบากของมนุษยมีพ้ืนฐาน
และไดรับอิทธิพลมาจากพอแม ผูปกครอง ครู กลุมเพื่อน และบุคคลที่ใกลชิดกับบุคคลผูนั้นในชวง
วัยเด็ก นอกจากนี้ยังคนพบวาครูมีอิทธิพลตอความคิดของเด็กดานปจจัยที่สงผลตอความลมเหลว
เมื่อเด็กตองเผชิญกับอุปสรรคหรือปญหาเกิดขึ้น กลาวคือ สําหรับเด็กผูหญิงจะถูกสอนมาวา 
สาเหตุของความลมเหลวจะเกิดขึ้นเพราะขาดความสามารถ สวนเด็กผูชายไดรับการสอนวาสาเหตุ
ของความลมเหลวจะเกิดขึ้นเพราะขาดแรงจูงใจ ดังนั้นจึงควรมีการเปลี่ยนแปลงรูปแบบความคิดนี้
เพื่อเสริมสรางใหคนมีแนวคิดที่ถูกตองในการประสบความสําเร็จในอนาคตตอไป 
 ชวนจิตร ธุระทอง (2544) ไดทําการศึกษาถึง “เชาวนปญญา เชาวนอารมณ และ
ความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคที่สงผลตอการปฏิบัติงานของหัวหนาแผนกขาย ใน
ธุรกิจสรรพสินคา ในเขตกรุงเทพมหานคร” พบวา เชาวนปญญา และองคประกอบของความ
สามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคทุกดานไมมีความสัมพันธทางบวกกับผลการปฏิบัติงาน
ของพนักงานขาย  สวนองคประกอบของเชาวนอารมณทุกดานและโดยรวมมีความสัมพันธทาง
บวกกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานขาย 
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 สมฤดี เธียรฉาย (2544) ไดทําการศึกษาความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพแบบ MBTI 
พฤติกรรมการเผชิญปญหา และอัตราการขาดงาน ในบริษัทเอกชนแหงหนึ่ง พบวาบุคลิกภาพแบบ 
STJ มีพฤติกรรมการเผชิญปญหาไมแตกตางจากบุคลิกภาพแบบอื่นๆ และพฤติกรรมการเผชิญ
ปญหาสงผลตออัตราการขาดงาน 
 นันทนุช ต้ังเสถียร (2546) ไดทําการศึกษาเรื่อง “บุคลิกภาพแบบ MBTI ความ
สามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคและความเครียดในการทํางาน: กรณีศึกษาบริษัทเอกชน
แหงหนึ่ง” พบวาไมมีความแตกตางของระดับความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคหรือใน
ดานความเครียดในการทํางานระหวางกลุมวิศวกรที่มีบุคลิกภาพตางกัน ระดับความสามารถใน
การเผชิญและฟนฝาอุปสรรคไมมีความสัมพันธกับความเครียดในการทํางานอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ และสถานภาพสมรสและหนวยงานที่ทํางานมีผลตอความสามารถในการเผชิญและฟนฝา
อุปสรรค และความเครียดในการทํางานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

นันทิยา วชิรลาภไพฑูรย (2547) ไดทําการศึกษาเรื่อง “การเพิ่มระดับความสามารถใน
การเผชิญและฟนฝาอุปสรรคโดยการเรียนรูพฤติกรรมการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค: กรณีศึกษา
เยาวชนกระทําผิดชาย” พบวาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับความสามารถในการ
เผชิญและฟนฝาอุปสรรคทางดานฐานะทางเศรษฐกิจและสถานภาพทางครอบครัวไมมีผลตอ
ระดับความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค 

อาทิตา กลับเพิ่มพูน (2549) ไดทําการศึกษาเรื่อง “การมองโลกในแงดี บุคลิกภาพหา
องคประกอบ และความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค : ศึกษาเฉพาะกรณีหนวยงานรัฐ
แหงหนึ่ง” พบวา ลักษณะสวนบุคคล ไดแก อายุของพนักงาน อายุงาน ตําแหนงงานที่แตกตางกัน
มีความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคแตกตางกัน การมองโลกในแงดีมีความสัมพันธ
ทางบวกกับความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค และยังสัมพันธกับบุคลิกภาพแบบ
แสดงตัว บุคลิกภาพแบบเปดกวางตอประสบการณ บุคลิกภาพแบบประนีประนอม และบุคลิก
ภาพแบบมีจิตสํานึก แตมีความสัมพันธทางลบกับบุคลิกภาพแบบหวั่นไหว และยังพบวา ตัวแปรที่
สามารถรวมทํานายความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคได คือ ตัวแปรการมองโลกในแง
ดี บุคลิกภาพแบบหวั่นไหว บุคลิกภาพแบบมีจิตสํานึก และบุคลิกภาพแบบแสดงตัว 
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งานวิจัยที่เกี่ยวของกับความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคกับความเครียดในการทํางาน 
 
 สตอลทซ (Stoltz, 1997, p.83) ไดรวบรวมงานวิจัยไวหลายชิ้นและสรุปวา มีการเชื่อม
โยงโดยตรงระหวางวิธีการที่เราตอบสนองตอปญหาและอุปสรรคกับสุขภาพจิต ซ่ึงความเครียดนั้น
เปนตัวแปรสําคัญที่สงผลโดยตรงตอสุขภาพจิต 
 อูเลท และเวอรเนอร (Qullette and Wermer quoted in Stoltz, 1997, p.66) ไดทํา
การศึกษาวิจัย พบวา ความอดทนและความแข็งแกรงฟนตัวไดเร็ว (Endurance) ซึ่งเปนองค
ประกอบหนึ่งของความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคเปนตัวทํานายผลการปฏิบัติงาน
และสุขภาพกายและสุขภาพจิต ซ่ึงความเครียดนั้นเปนตัวแปรสําคัญที่สงผลโดยตรงตอสุขภาพจิต 
 เชอบรอค, ลัม, และ ซาย (Schaubroeck, Lam and Xie, 2000, p.512-525) ไดทํา
การศึกษาเรื่องการตอบสนองการจัดการของประสิทธิผลสวนรวมและประสิทธิผลสวนตัวตอปจจัย
ที่ทําใหเกิดความเครียดและการควบคุม ทําการศึกษากับธนาคารหนึ่งของอเมริกา ซึ่งเปดสาขาใน
ฮองกงจํานวน 272 คน พบวา การรับรูความสามารถในการควบคุมในงานซ่ึงเปนองคประกอบหนึ่ง
ของความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคที่สูงชวยลดการลาออกจากงานโดยตั้งปจจัยท่ี
สงผลใหเกิดความเครียด 
 เอโลวานิโอ, คิวิมาคี และเฮลคามา (Elovainio, Kivimaki and Helkama, 2001, 
p.418-424) ไดทําการศึกษาเรื่อง การประเมินที่เปนธรรมในองคการ ความสามารถในการควบคุม
ในงาน และความตึงเครียดในอาชีพ โดยทําการศึกษากับพนักงานจากหลายแหงในประเทศฟน
แลนดจํานวน 688 คน พบวา ความสามารถในการควบคุมในงานซึ่งเปนองคประกอบหนึ่งของ
ความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค สงผลกระทบตอความตึงเครียดในอาชีพโดยผาน
มาทางการประเมินที่เปนธรรมในองคการเปนตัวแปรกลาง ซ่ึงแสดงวาการรับรูบรรยากาศในองค
การเปนตัวแปรที่สงผลตอสุขภาพจิต 
 บอนด และบันซ (Bond and Bunce, 2003, p.1057-1067) ไดทําการศึกษาการยอม
รับในบทบาทและความสามารถในการควบคุมในงานที่สงผลตอสุขภาพจิต ความพึงพอใจในงาน 
ผลการปฏิบัติงาน ในพนักงานฝายบริการลูกคาของสถาบันการเงินในประเทศอังกฤษ จํานวน 412 
คน พบวา ความสามารถในการควบคุมในงาน ซึ่งเปนองคประกอบหน่ึงของความสามารถในการ
เผชิญและฟนฝาอุปสรรค สามารถเปนตัวที่จะทํานายสุขภาพจิตได ซึ่งความเครียดนั้นเปนตัวแปร
สําคัญที่สงผลตอสุขภาพจิต 
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 วราลักษณ ปวนสุรินทร (2540) ไดทําการศึกษาอิทธิพลของความเชื่ออํานาจในการ
ควบคุม พฤติกรรมการจัดการปญหา และการสนับสนุนทางสังคมที่มีตอความเบื่อหนายในการ
ทํางานของพนักงานหญิงในโรงพยาบาลนครเชียงใหม จํานวน 261 คน พบวา มีความสัมพันธทาง
บวกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติระหวางความเชื่ออํานาจในควบคุมซ่ึงเปนองคประกอบหน่ึงของ
ความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค กับความเหนื่อยหนายการทํางานซึ่งเปนสาเหตุ
สําคัญใหเกิดความเครียดในการทํางาน 
 นันทนุช ต้ังเสถียร (2546) ไดศึกษาเรื่อง “บุคลิกภาพแบบ MBTI ความสามารถในการ
เผชิญและฟนฝาอุปสรรค และความเครียดในการทํางาน : กรณีศึกษาบริษัทเอกชนแหงหนึ่งไดทํา
การศึกษากับวิศวกรจํานวน 105 คน “ พบวา มีแนวโนมของความสัมพันธทางลบระหวางความ
สามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรค กับความเครียดในการทํางาน 
 

เหตุผลในการตั้งสมมติฐาน 
  
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฏี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับปจจัยในการทํางานและ
ความสามารถในการเผชิญและฝาฟนอุปสรรคกับความเครียด สามารถสรุปเหตุผลในการต้ังสมมติ
ฐานไดดังตอไปน้ี 
 
สมมติฐานท่ี 1 ความสัมพันธระหวางปจจัยในการทํางานที่ดีกับความเครียดของพนักงานบริษัท 
ทรูมูฟ จํากัด 
 
 ดานลักษณะงาน 
 ฟุลเชริ (Fulcheri etal, 1995, p38 อางถึงในนันทนุช ต้ังเสถียร, 2546) พบวา ปจจัยที่
เปนสาเหตุของความเครียดในการทํางาน คือ ช่ัวโมงการทํางานที่ยาวนาน ปริมาณที่เขามาเปน
ระยะไมแนนอน และการทํางานที่กําหนดระยะเวลา วรรธนา ลีลาอัมพรสิน (2541, น.136-157) 
พบวา สภาพแวดลอมในหองใหบริการ อุปกรณเครื่องใชอํานวยความสะดวก ระยะทางและระยะ
เวลาจากบานมาที่ทํางานมีผลตอความเครียดในระดับปานกลาง ชัยวัฒน เพชรกูล (2539) 
จุฑารัตน สุคนธรัตน (2541, น.82-98) คีรีมาส อเต็นตา (2542) ชัยณรงค บุรินทรกุล (2548) พบวา
ลักษณะงานที่ไมดีมีความสัมพันธทางบวกกับความเครียดของพนักงาน สิริลักษณ ตันชัยสวัสด์ิ 
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(2535) รัตติพร พนพิเชษฐกุล (2544) พบวา ตัวแปรที่มีอิทธิพลสูงในการทํานายผลความเครียด 
ไดแก ลักษณะงานและปริมาณงาน 
 ดังน้ันผูวิจัยจึงมีความเห็นในการตั้งสมมติฐานที่ 2.1 วา ปจจัยในการทํางานดาน
ลักษณะงานมีความสัมพันธทางลบกับความเครียดของพนักงาน บริษัท ทรูมูฟ จํากัด 
 
 ดานบทบาทหนาท่ี 
 สิริลักษณ ตันชัยสวัสด์ิ (2535) จิระพร อุดมกิจ (2539) ชัยวัฒน เพชรกูล (2539)    
ชัยณรงค บุรินทรกุล (2548) พบวา ความสับสนและคลุมเครือในบทบาทหนาที่มีความสัมพันธทาง
บวกกับระดับความเครียดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ดังนั้น ผูวิจัย จึงมีความเห็นในการตั้งสมมติฐานที่ 2.2 วา ปจจัยในการทํางานดานบท
บาทหนาที่มีความสัมพันธทางลบกับความเครียดของพนักงานบริษัท ทรูมูฟ จํากัด 
 
 ดานสัมพันธภาพกับบุคคลอื่นในที่ทํางาน 
 สิริลักษณ ตันชัยสวัสด์ิ (2535) จิระพร อุดมกิจ (2539) ชัยวัฒน เพชรกูล (2539)  
รัตติพร พนพิเชษฐกุล (2544) พบวา สัมพันธภาพในที่ทํางาน และการสนับสนุนจากเพื่อนรวมงาน
และผูบังคับบัญชา มีความสัมพันธทางบวกกับความเครียดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 ดังนั้น ผูวิจัยจึงมีความเห็นในการต้ังสมมติฐานที่ 2.4 วา ปจจัยในการทํางานดาน สัม
พันธภาพกับบุคคลอื่นในที่ทํางานมีความสัมพันธทางลบกับความเครียดของพนักงานบริษัท ทรูมูฟ 
จํากัด 
 
 ดานความสําเร็จและกาวหนาในอาชีพการงาน 
 สิริลักษณ ตันชัยสวัสด์ิ (2535) จิระพร อุดมกิจ (2539) ชัยวัฒน เพชรกูล (2539) พบ
วา ความสําเร็จและความกาวหนาในอาชีพมีความสัมพันธทางลบกับความเครียดอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติ คีรีมาส อเต็นตา (2542) รัตติพร พนพิเชษฐกุล (2544) พบวา ความกาวหนาใน
อาชีพการงานเปนตัวแปรที่สามารถพยากรณความเครียดได 
 ดังนั้น ผูวิจัยจึงมีความเห็นในการตั้งสมมติฐานที่ 2.3 วา ปจจัยในการทํางานดาน
ความสําเร็จและกาวหนาในอาชีพการงานมีความสัมพันธทางลบกับความเครียดของพนักงาน
บริษัท ทรูมูฟ จํากัด 
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 ดานโครงสราง และบรรยากาศขององคการ 
 สิริลักษณ ตันชัยสวัสด์ิ (2535) จิระพร อุดมกิจ (2539) ชัยวัฒน เพชรกูล (2539)  
รัตติพร พนพิเชษฐกุล (2544) ชัยณรงค บุรินทรกุล (2548) พบวา การรับรูของพนักงานในโครง
สรางและบรรยากาศองคการมีความสัมพันธกับความเครียดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ดังนั้น ผูวิจัยจึงมีความเห็นในการตั้งสมมติฐานที่ 2.5 วา ปจจัยในการทํางานดาน
โครงสราง และบรรยากาศขององคการมีความสัมพันธทางลบกับระดับความเครียดของพนักงาน
บริษัท ทรูมูฟ จํากัด 
 
สมมติฐานท่ี 2 มีความสัมพันธระหวางความสามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคกับ
ความเครียดของพนักงานบริษัท ทรูมูฟ จํากัด ดังน้ี 
 
 ดานความสามารถในการควบคุม 
 เชอบรอค, ลัม, และ ซาย (Schaubroeck, Lam and Xie, 2000, p.512-525) พบวา 
การรับรูความสามารถในการควบคุมในงานซึ่งเปนองคประกอบหนึ่งของความสามารถในการ
เผชิญและฟนฝาอุปสรรคที่สูงชวยลดการลาออกจากงานโดยตั้งปจจัยที่สงผลใหเกิดความเครียด 
เอโลวานิโอ, คิวิมาคี และเฮลคามา (Elovainio, Kivimaki and Helkama, 2001, p.418-424) พบ
วา ความสามารถในการควบคุมในงานซึ่งเปนองคประกอบหนึ่งของความสามารถในการเผชิญ
และฟนฝาอุปสรรค สงผลกระทบตอความตึงเครียดในอาชีพโดยผานมาทางการประเมินท่ีเปน
ธรรมในองคการเปนตัวแปรกลาง ซ่ึงแสดงวาการรับรูบรรยากาศในองคการเปนตัวแปรที่สงผลตอ
สุขภาพจิต วราลักษณ ปวนสุรินทร (2540) พบวามีความสัมพันธทางบวกอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติระหวางความเชื่ออํานาจในควบคุมกับความเหนื่อยหนายการทํางานซึ่งเปนสาเหตุสําคัญให
เกิดความเครียดในการทํางาน 
 ดังนั้น ผูวิจัยจึงมีความเห็นในการต้ังสมมติฐานที่ 2.1 วา องคประกอบของความ
สามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคดานการควบคุมสถานการณมีความสัมพันธทางลบกับ
ระดับความเครียดของพนักงานบริษัท ทรูมูฟ จํากัด 
 
 ดานตนเหตุและความรับผิดชอบ 
 การศึกษาของหลายทานพบวาไมมีองคประกอบดานความรับผิดชอบไมมีความ
สัมพันธกับระดับความเครียด อาทิเชน นันทนุช ต้ังเสถียร (2546) และชัยณรงค บุรินทรกุล (2548) 
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จากการทบทวนการวิจัยตางๆ ขางตน ทําใหผูวิจัยต้ังสมมติฐานในการศึกษาใหสอดคลองกับส่ิงท่ี
ศึกษามาเพื่อใชทดสอบกับกลุมพนักงานลูกคาสัมพันธท่ีเปนประชากรของการการวิจัยครั้งนี้ 
 ดังนั้น ผูวิจัยจึงมีความเห็นในการต้ังสมมติฐานที่ 2.2 วา องคประกอบของความ
สามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคดานความรับผิดชอบมีความสัมพันธทางลบกับระดับ
ความเครียดของพนักงานบริษัท ทรูมูฟ จํากัด 
 
 ดานผลกระทบที่จะมาถึง 
 การศึกษาของหลายทานพบวาไมมีองคประกอบดานการรับรูการขยายตัวของปญหา
ไมมีความสัมพันธกับระดับความเครียด อาทิเชน นันทนุช ต้ังเสถียร (2546) และชัยณรงค บุรินทร
กุล (2548) จากการทบทวนการวิจัยตางๆ ขางตน ทําใหผูวิจัยต้ังสมมติฐานในการศึกษาใหสอด
คลองกับส่ิงท่ีศึกษามาเพื่อใชทดสอบกับกลุมพนักงานลูกคาสัมพันธท่ีเปนประชากรของการการ
วิจัยครั้งน้ี 
 ดังนั้น ผูวิจัยจึงมีความเห็นในการต้ังสมมติฐานที่ 2.3 วา องคประกอบของความ
สามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคดานการรับรูการขยายตัวของปญหามีความสัมพันธทาง
ลบกับระดับความเครียดของพนักงานบริษัท ทรูมูฟ จํากัด  
 
 ดานความอดทน 
 อูเลท และเวอรเนอร (Qullette and Wermer quoted in Stoltz, 1997, p.66) ไดทํา
การศึกษาวิจัย พบวา ความอดทนและความแข็งแกรงฟนตัวไดเร็ว (Endurance) เปนตัวทํานายผล
การปฏิบัติงานและสุขภาพกายและสุขภาพจิต ซ่ึงความเครียดนั้นเปนตัวแปรสําคัญที่สงผลโดย
ตรงตอสุขภาพจิต 
 ดังนั้น ผูวิจัยจึงมีความเห็นในการต้ังสมมติฐานที่ 2.4 วา องคประกอบของความ
สามารถในการเผชิญและฟนฝาอุปสรรคดานความอดทนมีความสัมพันธทางลบกับระดับ
ความเครียดของพนักงานบริษัท ทรูมูฟ จํากัด  
 


