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บทที ่1  

 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 โลกเราในปัจจุบันมีการเปล่ียนแปลงในด้านต่างๆ อย่างรวดเร็วไม่ว่าจะเป็นด้าน
เทคโนโลยี วทิยาศาสตร์ เศรษฐกิจ วฒันธรรม สังคม และการเมืองการศึกษา การเปล่ียนแปลงอยา่ง
รวดเร็วในด้านต่างๆ น้ีก่อให้เกิดผลกระทบต่อมนุษย์เป็นอย่างมากรวมไปถึงท าให้มนุษย์เกิด
ความเครียดมากข้ึนดว้ย ดงันั้นในปัจจุบนัความเครียดจึงเป็นปัญหาสุขภาพจิตท่ีส าคญัของคนไทย
ในปัจจุบนั ความเครียดสามารถน าไปสู่ปัญหาทางสุขภาพจิตท่ีร้ายแรง เช่น โรคจิตเภท โรคซึมเศร้า 
และปัญหาฆ่าตวัตายท่ีนบัวนัจะม่ีแนวโน้มสูงข้ึน นอกจากน้ีความเครียดอาจะน าไปสู่การเป็นโรค
ทางกายต่างๆ เช่นโรคกระเพราะอาหาร โรคความดนัโลหิตสูง และโรคหัวในเป็นต้น และการ
เปล่ียนแปลงของสังคมในปัจจุบนัรวมทั้งวิถีชีวิตท่ีเร่งรีบจึงท าให้ความเครียดกลายเป็นส่ิงใกลต้วัท่ี
ทุกคนตอ้งเผชิญอยา่งหลีกเล่ียงไดย้าก และนบัวนัความเครียดยิ่งก่อให้เกิดผลกระทบทั้งดา้นสุขภาพ
และสุขภาพจิต ความเครียดจึงกลายเป็นเพชฌฆาตเงียบท่ีคอยบัน่ทอนชีวิตของเราให้สั้ นลงไป
เร่ือยๆ โดยท่ีเราไม่รู้ตวัซ่ึง นายแพทยว์ฑูิร แสงสิงแกว้ ไดก้ล่าววา่“ประเทศไทยมีประชากรท่ีมีภาวะ
ความเครียดประมาณร้อยละ 20 และคาดการณ์ว่าประชากรท่ีมีความเครียดจะเพิ่มข้ึนเร่ือยๆ ทั้งน้ี
เน่ืองจากสังคมไทยในปัจจุบนัมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วทั้งในด้านสังคม วฒันธรรม และ
เศรษฐกิจ” ผลกระทบของความเครียดนั้นไม่ไดก่้อให้เกิดอาการเจ็บป่วยเฉพาะทางกาย และทางใจ
เท่านั้นแต่ยงัส่งผลกระทบต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีการงานอนัส าคญัอีกดว้ย 
 ดว้ยเหตุน้ีท าให้อาชีพพนกังานบริษทัท่ีตอ้งให้การบริการแก่ลูกคา้เป็นอีกอาชีพหน่ึงท่ีมี
ความเครียดในการท างานสูงมาก เพราะต้องมีความรับผิดชอบในหน้าท่ีสูง อดทน และต้องมี
ทศันคติท่ีดีต่องานท่ีท าดว้ย กล่าวถึงขอ้มูลการส ารวจสุขภาพจิตของคนไทย โดยความร่วมมือของ
สวนดุสิตโพล ในขั้นตน้พบวา่สาเหตุท่ีท าให้คนไทยเกิดอาการเครียด 5 อนัดบัแรกไดแ้ก่ หนา้ท่ีการ
งาน เศรษฐกิจ การเรียน ปัญหาจราจร และปัญหาครอบครัว ซ่ึงจากการศึกษาของ Lazarus และ 
Folkman (1984) พบวา่ความเครียดสามารถก่อให้เกิดผลเสียทั้งต่อบุคคลและองคก์าร ดา้นผลเสียท่ี
เกิดต่อองค์การ พบว่าความเครียดนั้นท าให้บุคคลมีปัญหาในการสร้างความสัมพนัธภาพกบัผูอ่ื้น 
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ความรู้สึกรับผิดชอบในหน้าท่ีลดลง บุคลากรเกิดการลาป่วย ขาดงาน ลาออก โอนยา้ย และท าให้
ประสิทธิภาพในการคิดและการ ท างานลดลง  
 ดว้ยเหตุของความเครียดท่ีอยูร่อบตวัมนุษย ์จึงควรมีการจดัการความเครียดเพื่อใหมี้ความ
ระดบัความเครียดท่ีลดลง อนัจะส่งผลดีต่อสุขภาพและประสิทธิภาพในการท างาน ซ่ึงพฤติกรรม
การเผชิญความเครียดมีหลายรูปแบบ พฤติกรรมการเผชิญความเครียดท่ีเหมาะสม และมี
ประสิทธิภาพตอ้งเป็นพฤติกรรมท่ีสามารถจดัการกบัสาเหตุของความเครียดไดส้ าเร็จ สามารถลด
ความไม่สบายใจจากปัญหาท่ีเกิดได ้ช่วยให้บุคคลสามารถด าเนินชีวิตอยู่ในสังคมร่วมกบัผูอ่ื้นได้
อย่างปกติและไม่ก่อความเดือดร้อนแก่สังคม (Ignatavicius and Bayne, 1991) ซ่ึงลาซารัสและโฟ
คแมน (Lazarus & Folkman,1984) ไดก้ล่าวกระบวนการในการจดัการความเครียดไวว้า่มี 3 ขั้นตอน
หลกั คือ ขั้นแรกคือขั้นตอนการประเมินตดัสินสถานการณ์ (Cognitive appraisal) การประเมินส่ิง
ท่ีมาคุกคาม ขั้นตอนท่ีสองคือ การประเมินคร้ังท่ีสอง (Secondary appraisal) เป็นการเลือกวิธีการท่ี
จะจดัการกับปัญหาและขั้นตอนสุดท้าย คือขั้นของการประเมินซ ้ า (Reappraisal) ซ่ึงถือเป็นการ
ประเมินซ ้ าโดยใชข้อ้มูลเพิ่มเติมและติดตามประเมินผลของวิธีการเผชิญความเครียดท่ีไดก้ระท าลง
ไปแล้ว ซ่ึงหากมีการจดัการความเครียดอย่างเป็นกระบวนการก็จะท าให้ความเครียดของมนุษย์
ลดลง 
 จากท่ีกล่าวถึงความเครียดมาในขา้งตน้ จึงเป็นท่ีสนใจว่ามนุษยท่ี์ตอ้งผูกพนัอยู่กบัการ
ท างานในองค์กร จึงต้องเผชิญกับความเครียดใน ดังนั้ นในงานวิจัยน้ีจึงมุ่งสนใจท่ีจะศึกษา
ความเครียดโดยมุ่งไปท่ีความเครียดในการท างานของพนักงาน เพื่อน าผลท่ีได้ไปหาสาเหตุว่า 
แทจ้ริงแลว้ความเครียดท่ีเกิดข้ึนกบัตวัพนักงานนั้นเกิดจากสาเหตุใดและเพื่อศึกษากระบวนการ
จดัการกบัความเครียดของพนกังานซ่ึงในงานวิจยัน้ีมุ่งศึกษาความเครียดในการท างานของพนกังาน
ธนาคาร โดยมุ่งสนใจศึกษาธนาคารกสิกรไทย สาขาท่าแพ อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดย
ธนาคารกสิกรไทยเป็นสถาบนัการเงินเฉพาะกิจซ่ึงเป็นธุรกิจใจเครือของบริษทัมหาชนนับเป็น
หน่วยงานท่ีมีความส าคญัต่อเศรษฐกิจของประเทศอย่างมากในฐานะท่ีเป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียงใน
ประเทศไทย และเป็นธนาคารท่ีมีเป้าหมายในการด าเนินงานอย่างชัดเจน ตามแนวนโยบาย
เศรษฐกิจท่ีธนาคารกสิกรยึดเป็นหลงัดงันั้นธนาคารจึงไดก้ าหนดนโยบายการด าเนินงานไวห้ลาย
ดา้น โดยมุ่งเน้นในการส่งเสริมและพฒันาขีดความสามารถของประชาชนในระดบัเศรษฐกิจฐาน
ราก ขยายฐานลูกคา้ และปริมาณการท าธุระกรรมทางดา้นการเงิน รวมถึงการขนายการให้บริการ
ดา้นธุรกิจสินเช้ือและปรับปรุงศกัยภาพการบริหารจดัการเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในแข่งขนัของ
ธนาคาร 
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 ในช่วงปี 2553 เห็นได้ชัดเจนว่าท่ีผ่านมาธนาคารกสิกรไทยได้มีการเปล่ียนแปลงและ
พฒันาคร้ังใหญ่ โดยมีการปรับโครงสร้างหน่วยงาน ตลอดจนกระบวนการและรูปแบบการท างาน
ในทุกๆด้าน ประกอบด้วย ดา้นการพัฒนาธุรกิจควบคู่กบัการประกอบธุรกรรมทางการเงินอย่าง
หลากหลายและต่อเน่ืองมากข้ึน เพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้แต่ละกลุ่มโดย
บริหารองค์ความรู้และขอ้มูลด้านธุรกิจ ธุรกิจตลาด และขอ้มูลลูกคา้แบบบูรณาการ และได้เร่ิม
บริการ “ฝากไดทุ้กเร่ืองกบัธนาคารกสิกรไทย” เพื่อรับดูแลเร่ืองทางการเงิน จดัการปัญหาทางการ
เงิน ดูแลธุรกิจตั้งแต่เร่ิมกิจการ แนะน าวิธีประกอบธุรกิจให้ประสบความส าเร็จ ช่วยคน้หาขอ้มูล
ผา่นเครือข่ายทางธุรกิจ ช่วยวางแผนการท่องเท่ียว ช่วยดูแลทุกเร่ืองภายในบา้น ตลอดจนช่วยจดัการ
สารพดัเร่ืองราวใหแ้ก่ลูกคา้ และในช่วงน้ี 2554 ธนาคารกสิกรไทย ไดร่้วมกบั บริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั ในการให้บริการโอนเงินรับปลายทางท่ีไปรษณียจ์ากกสิกรไทย เป็นช่องทางใหม่ท่ีจะท าให้
ลูกคา้สามารถโอนเงินผา่นเคร่ืองเอทีเอม็ของธนาคารกสิกรไทย โดยผูรั้บเงินสามารถรับเงินได ้ณ ท่ี
ท าการไปรษณีย์ทุกแห่งทั่วประเทศ ซ่ึงเป็นธนาคารเดียวในประเทศท่ีประกาศโอนเงินไป
ต่างประเทศไดภ้ายในวนัเดียว (ธนาคารกสิกรไทย,ออนไลน์, 2556) 
 จากการเปล่ียนแปลงของธนาคารกสิกรไทยในคร้ังน้ี ท าใหพ้นกังานธนาคารกสิกรไทยมี
ภาระหน้าท่ีและความรับผิดชอบท่ีสูงข้ึนกวา่เดิม ทั้งดา้นปริมาณและคุณภาพท าให้มีความคาดหวงั
ต่อความก้าวหน้าในการท างานมากข้ึน รวมถึงต้องมีการปรับตัวในการปฏิบัติงานให้มีความ
สอดคล้องและตอบรับกบังานท่ีต้องอาศยัความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และเทคนิควิธีการ
ใหม่ๆ จากสาเหตุต่างๆ เหล่าน้ีลว้นมีผลท าให้เกิดความเครียดต่อผูป้ฏิบติัทั้งสิน มีค ากล่าววา่คนเรา
นั้นจะตอ้งประสบกบัการเปล่ียนแปลงและเหตุการณ์หลายอย่างซ่ึงหลีกเล่ียงไม่ไดอ้ยู่ตลอดเวลา 
สภาวการณ์เหล่าน้ีท าให้เกิดความเครียดข้ึนภายในจิตใจไม่มากก็น้อย ตามเหตุการณ์และการ
ปรับตวัของบุคคลนั้น สาเหตุท่ีท าให้เกิดความเครียดมีหลายสาเหตุหลายปัจจยัเม่ือมนุษยต์อ้งเผชิญ
ส่ิงเหล่าน้ี จะตอ้งอาศยัการปรับตวัเพื่อให้เกิดความสมดุลกบัการเปล่ียนแปลงในชีวิตประจ าวนั 
ความเครียดในการท างานเป็นความเครียดหน่ึงท่ีส าคญัมาก เพราะการท างานถือเป็นปัจจยัหน่ึงท่ี
ส าคญัต่อการด ารงชีวิต ไดมี้ผูศึ้กษาลกัษณะของอาชีพท่ีก่อให้เกิดความเครียดพบวา่ การท างานหรือ
อาชีพท่ีตอ้งมีการแข่งขนัสูง รับผิดชอบสูงหรือวา่มีความซ ้ าซากน่าเบ่ือ จะท าให้บุคคลท่ีท างานนั้น
เกิดความเครียดไดง่้าย 
 ดงันั้นผูศึ้กษาในฐานะพนักงานของธนาคารกสิกรไทย มีความสนใจอยา่งยิ่งท่ีจะศึกษา
ความเครียดในการท างานของพนกังาน เพื่อน าผลท่ีไดไ้ปหาสาเหตุวา่ แทจ้ริงแลว้ความเครียดท่ีเกิด
ข้ึนกบัตวัพนกังานนั้นเกิดจากสาเหตุใด และจะน าผลท่ีไดจ้ากการศึกษาไปประกอบการวางแผนการ
ปรับปรุงและพฒันาวิธีการด าเนินงานเพื่อลดภาวะความเครียดของพนกังานในสาขา อีกทั้งยงัเป็น
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แนวทางให้ผูบ้ริหารของธนาคารกสิกรไทย ใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการปฏิบัติงานของ
พนกังานใหมี้ประสิทธิภาพสูงสุด 
 
วตัถุประสงค์ของกำรวจัิย 

1. เพื่อศึกษาระดับความเครียดส าหรับพนักงานธนาคารกสิกรไทย สาขาถนนท่าแพ
อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

2. เพื่อศึกษากระบวนการจดัการกับความเครียดส าหรับพนักงานธนาคารกสิกรไทย 
สาขาถนนท่าแพ  อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
 
ขอบเขตของกำรวจัิย 
 ขอบเขตด้ำนประชำกร 

 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ได้แก่ พนักงานธนาคารกสิกรไทย สาขาถนนท่าแพ 
จ านวน 35 คน 

 ขอบเขตเนือ้หำ 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเก่ียวกับสภาพการท างานของพนักงานธนาคาร ระดับ

ความเครียดของพนักงาน ปัจจยัท่ีก่อให้เกิดความเครียด และวิธีจดัการความเครียดของพนักงาน
ธนาคารกสิกรไทย สาขาถนนท่าแพอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยจะท าการศึกษาเน้ือหาเหล่าน้ี
เพื่อน าไปสร้างเป็นกระบวนการจดัการความเครียดท่ีสามารถน าไปใชป้ระโยชน์จริงไดใ้นองคก์าร 
 
ประโยชน์ทีไ่ด้รับจำกกำรวจัิย 

1. ทราบถึงระดับความเครียดและปัจจัยท่ีท าให้เกิดความเครียดในการท างานของ
พนกังานธนาคารกสิกรไทย และเขา้ใจปัญหาของพนกังานธนาคารกสิกรไทยมากข้ึน 

2. ทราบถึงวิธีจดัการความเครียดและส่งเสริมการจดัการความเครียดท่ีเหมาะสมของ
พนกังานธนาคารกสิกรไทยสาขาท่าแพ อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

3. สามารถหากระบวนการจดัการความเครียดท่ีสามารถน ามาใชป้ระโยชน์ไดจ้ริงในการ
ลดความเครียดใหแ้ก่พนกังานธนาคารกสิกรไทย สาขาท่าแพ อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

4. สามารถน าผลการศึกษามาเป็นแนวทางในการช่วยให้ผู ้บริหารน ามาใช้ในการ
แกปั้ญหาความเครียดในการท างานของพนกังานธนาคารกสิกรไทย 
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นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ควำมเครียด หมายถึง ปฏิกิริยาตอบสนองของร่างกาย จิตใจ ความคิด และพฤติกรรมของ

พนักงานธนาคารกสิกรท่ีมีต่อส่ิงเร้าทั้งภายในและภายนอก ซ่ึงอาจเป็นบุคคล ความรู้สึกนึกคิด 
สถานการณ์ หรือส่ิงแวดล้อม โดยพนักงานธนาคารกสิกรจะรับรู้ว่าเป็นภาวะท่ีถูกกดดนั คุกคาม 
หรือบีบคั้น ถา้พนกังานธนาคารกสิกรสามารถปรับตวั และมีความพึงพอใจจะท าให้เกิดการต่ืนตวั 
เกิดพลงั ในการจดัการกบัส่ิงต่างๆ อีกทั้งเป็นการเสริมความแขง็แกร่งทางร่างกายและจิตใจ 

 ระดับควำมเครียด หมายถึง ความเครียดท่ีแต่ละบุคคลจะมีปฏิกิริยาโตต้อบส่ิงเร้าท่ีท าให้
เกิดความเครียดในระดับความรุนแรงท่ีต่างกันข้ึนอยู่กับพื้นฐานทางด้านจิตใจ อารมณ์ สังคม 
วฒันธรรม ส่ิงแวดลอ้มท่ีเก่ียวขอ้งในขณะนั้น ซ่ึงในงานวิจยัคร้ังน้ีไดก้  าหนดระดบัความเครียดไว ้4
ระดบั คือ ความเครียดระดบันอ้ย ความเครียดระดบัปานกลาง ความเครียดระดบัสูง และความเครียด
ระดบัรุนแรง 

 วิธีจัดกำรควำมเครียดหมายถึง ความพยายามท่ีเปล่ียนแปลงความนึกคิดและพฤติกรรม
อยูต่ลอดเวลา เพื่อท่ีจะจดัการกบัส่ิงกระตุน้ใหเ้กิดความเครียดข้ึน ทั้งท่ีเกิดข้ึนภายในหรือภายนอก 

 กระบวนกำรจัดกำรควำมเครียด หมายถึง ขั้นตอนในการลดหรือจดัการกบัส่ิงท่ีกระตุน้
ใหพ้นกังานธนาคารเกิดความเครียดข้ึน ซ่ึงเป็นกระบวนการท่ีเหมาะสมกบัพนกังานธนาคารกสิกรไทย 

 พนักงำนธนำคำรกสิกรไทย หมายถึง พนักงานท่ีท างานอยู่ในธนาคารกสิกรไทย สาขา
ถนนท่าแพ อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงประกอบไปดว้ยพนักงานในฝ่ายต่างๆ ผูจ้ดัการ รอง
ผูจ้ดัการ เคาน์เตอร์ สินเช่ือ แคชเชียร์ ประชาสัมพนัธ์ การตลาด  
 




