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การท างานในองคก์ร หรือแมแ้ต่ในครอบครัว ย่อมมีความขดัแยง้เป็นธรรมชาติ  แต่บางครั้ งความขดัแยง้ฉุดรั้ งงความกา้วหนา้

ขององคก์ร หรือท าลายความสัมพนัธ์ในครอบครัว ท าให้หลายคนขยาดจนไม่กลา้เผชิญกบัความขดัแยง้  ซ่ึงควรจะหาวิธี

แกปั้ญหาอย่างเหมาะสม ลดผลลพัธ์เชิงลบท่ีอาจเกิดขึ้น  และควรท่ีจะอยู่บนพ้ืนฐานของความถูกตอ้ง ยุติธรรม และยอมรับดว้ย

เหตุและผลของทุกฝ่าย  การจดัการความขดัแยง้จึงเป็นทั้งศาสตร์และศิลปะท่ีส าคญัในการด ารงตนในสังคม 

ความขดัแยง้ หมายถึง สภาวการณ์ท่ีบุคคลตั้งแต่สองฝ่ายมีความแตกต่างทางความคิด ความเช่ีอ ความเห็น การรบัรู้ ค่านิยม 

ทศันคติ เป้าหมายและประสบการณ์  รวมถึงผลประโยชน์และทรัพยากร ท่ีท าให้พฤติกรรมท่ีตกลงกนัไม่ได ้ ก่อให้เกิด

พฤติกรรมการกีดกนั และต่อตา้นอกีฝ่ายหน่ึง  แนวคิดของ interactionist หรือนกัปฏิสัมพนัธ์ ยอมรับความขดัแยง้ และ

กระตุน้ให้เกิดความขดัแยง้ในองคก์รในระดบัท่ีเพียงพอท่ีกลุ่มยงัสามารถท างานร่วมกนัได ้เกิดการวิพากษว์ิจารณ์ตนเอง และ

เกิดความคิดสร้างสรรคใ์หม่ ๆ ขึ้น  แต่ Max Weber และ Frederick Taylor มองว่า ความขดัยง้เป็นส่ิงท่ีไม่มีประโยชน์ 

ท าให้การปฏิบตัิงานมีผลลพัธ์ต ่า เฉ่ือยชา ไม่สร้างสรรค ์และพยายามออกระเบียบเพ่ือแกปั้ญหาความขดัแยง้ 

ความขดัแยง้เป็นส่ิงท่ีผูบ้ริหารควรให้ความส าคญั ทั้งน้ีความขดัแยง้มาจากหลายสาเหต ุไดแ้ก่ แย่งชิงทรัพยากรท่ีมีจ ากดั  ความ

แตกต่างระหว่างบุคคล  การแย่งชิงความดีความชอบ  การแย่งชิงอ านาจ  ความไม่ชดัเจนของอ านาจหนา้ท่ี ความรับผิดชอบ 

และอ านาจการตดัสินใจ  อาจเกิดจากการส่ือสารท่ีผิดพลาด และการรับรู้ทางวฒันธรรมท่ีแตกต่างกนั 

การพิจารณาประเด็นของความขดัแยง้ โดยมากแบ่งออกเป็น 4 ลกัษณะ คือ 

• Goal Conflict เป็นความขดัแยง้ในเป้าหมายท่ีต่างกนั เช่น เป้าหมายการท างานของฝ่ายขายกบัฝ่ายผลิตท่ีต่างกนั 

• Cognitive Conflict เป็นความคิดเห็นหรือความเช่ือท่ีต่างกนั เช่น ความคิดเห็นท่ีมีต่อพรรคการเมือง 

• Affective Conflict เป็นความรู้สึกทางอารมณ์ท่ีต่างกนั เช่น รูปแบบการแต่งกายท่ีชอบต่างกนั 

• Behavioral Conflict เป็นพฤติกรรมท่ีแสดงออกต่างกนั เช่น รูปแบบการท างานแบบราชการ  และรูปแบบการท างาน

แบบองคก์รเอกชน 

กระบวนการของความขดัแยง้ของ Robbins มีเน้ือหาท่ีครอบคลุมตั้งแต่สาเหตุของความขดัแยง้  การจดัการความขดัแยง้ โดย

แบ่งการศึกษาเป็น 5 ระยะ ไดแ้ก่ 

ระยะท่ี 1  การก่อตวัต่อตา้น หรือ ความไม่ลงรอยท่ีรุนแรงพอ อาจมาจาก  1) การส่ือสารท่ีผิดพลาด ผิดเพ้ียน  2) โครงสร้าง 

โดยเฉพาะความเช่ียวชาญเฉพาะทางของกลุ่มเป็นเหตุท าให้เกิดความขดัแยง้ 3) ตวัแปรบุคคล จากทศันะและความคิดตลอดจน

คุณลกัษณะดา้นบุคลิกภาพลว้นเป็นเหตุให้เกิดความขดัแยง้ 

ระยะท่ี 2  ระยะรับรู้ถึงความขดัแยง้  เป็นการรับรู้ความขดัแยง้ และรู้สึกถึงความขดัแยง้ 

ระยะท่ี 3 ตั้งใจแสดงออกกบัการเผชิญความขดัแยง้  โดยมีรูปแบบการจดัการ 5 รูปแบบ คือ 

แข่งขนั  ประนีประนอม  ร่วมมือ  ยินยอม  หลีกเลี่ยง 



ระยะท่ี 4 พฤติกรรมท่ีแสดงออก จากการใชว้าจา การกระท า การตอบโตก้ลบัดว้ยวิธีต่าง ๆ ของคู่กรณี  พฤติกรรมน้ีจะแสดง

ตามความตั้งใจท าอย่างใดอย่างหน่ึงท่ีผูน้ั้นเลือกใชเ้พ่ือแกปั้ญหา เป็นพฤติกรรมท่ีเปิดเผยและมีแรงกระตุน้เชิงคุณภาพ แต่อาจ

ขาดทกัษะในการแกปั้ญหา พฤติกรรมจึงกลบัผิดไปจากวิธีท่ีตั้งงใจเพ่ือแกปั้ญหา ท าให้ความขดัแยง้เพ่ิมขึ้น 

ระยะท่ี 5 ผลลพัธ์ท่ีเกิดขึ้นจากความขดัแยง้ ซ่ึงอาจเป็นทั้งผลการด าเนินการท่ีเพ่ิมขึ้น หรือ อาจจะลดลง 

การจดัการความขดัแยง้ เป็นกระบบวนการแกไ้ขขอ้พิพาทท่ียงัหาขอ้ยุติไม่ได ้เพ่ือรักษาสมดุลขององคก์ร หรือครอบครัว โดย

ตอ้ง เขา้ใจและเคารพในความแตกต่างระหว่างบุคคล  ยอมรับความคิดเห็นระหว่างกนั  มีทศันคติท่ีดีในการมองปปัญหา เพ่ือ

หาทางแกปั้ญหาให้ดีท่ีสุด  และบทบาทของผูน้ ามีความส าคญัอย่างมากเพ่ือจดัการปัญหา และมองการณ์ไกลในการป้องกนั

ไม่ให้เกิดความขดัแยง้ขึ้นมาอีก 

ตามแนวคิดของ Robbins จาก Humanities and Social Science มองเทคนิคการจดัการความขดัแยง้ โดย 

1) แกปั้ญหา โดยประชุมทั้งสองฝ่ายเพ่ือหาวตัถุประสงคข์องปัญหา และถกวธีิแกปั้ญหา 

2) ดว้ยการยึดเป้าหมายเป็นหลกั ดว้ยการสร้างเป้าหมายร่วมกนั ซ่ึงจะส าเร็จไดต้อ้งอาคยัความร่วมมือทุกฝ่าย 

3) เพ่ิมทรัพยากร จากทรัพยากรจ ากดั เม่ือทรัพยากรมากขึ้น โอกาสท่ีจะเขา้ถึงเพ่ิมขึ้นก็จะเกิด win-win situation 

4) การหลีกเลี่ยง โดยการถอนตวั หรือยอมเก็บกดความขดัแยง้ 

5) สร้างความราบร่ืน ดว้ยการลดความแตกต่าง เพ่ิมผลประโยชน์ร่วมของทั้งสองฝ่าย และปรับสมดุล 

6) ประนีประนอม ให้แต่ละฝ่ายยอมเสียบางส่วนของตนท่ีตอ้งการได ้

7) ใชค้  าสั่ง โดยฝ่ายบริหารใชก้ฎเขา้แกไ้ข และแจง้ให้ทราบ 

8) เปลี่ยนตวัแปรดา้นบุคคล เช่น เปลี่ยนพฤติกรรม ผ่านการฝึกอบรมทกัษะ เปลี่ยนเจตคติ และพฤติกรรมท่ีขดัแยง้ รวมถึงการ

ยา้ยคน 

9) เปลี่ยนตวัแปรทางดา้นโครงสร้าง  จดัรูปแบบงานใหม่ มีต าแหน่งเพ่ือประสานงาน ฯ 

ในแนวทางการปฏิบตัิของผูบ้ริหารในการจดัการความขดัแยง้  ซ่ึงถา้มองตาม 7 Habits of Highly Effective People 

โดย Stephen Covey ในอุปนิสัยท่ี 5 คือ  การเขา้ใจผูอ้ื่นก่อนท่ีจะให้ผูอ้ื่นเขา้ใจเรา  จะท าให้เราท างานได้ราบร่ืน และ

เติบโตในความคิด ในการเปิดประตูเราไปสู่พ้ืนท่ีอื่น  โดยไม่คิดว่าเราถูกตอ้ง และไม่คิดว่าเขาไม่เขา้ใจ หรือเขาไม่รู้  การเปิดใจ

ยอมรับความขดัแยง้ และมีทศันคติท่ีดีในการมองปัญหา  เพ่ือหาสาเหตุของความขดัแยง้ให้พบ  และจะไดรู้้ว่าควรแกไ้ขท่ีจุด

ใด  ไม่ควรเพิกเฉย หรือ หนีต่อปัญหา  เพราะมกัจะท าให้สถานการณ์เลวร้ายลง  เวลาอาจช่วยลดความรุนแรงบางปัญหา แต่ไม่

ควรเพิกเฉย  โดยเร่ิมจาก 

1) ส่ิงแรกท่ีจะท า คือ การฟังโดยไม่มีการตดัสิน  โดยทัว่ไปผูบ้ริหารมกัให้ค าแนะน า โดยยงัไม่ไดเ้ขา้ใจปัญหาอย่างถ่องแท ้

เท่ากบัเป็นการวินิจฉัยและรักษา โดยท่ีไม่ไดฟั้งคนเหล่านั้น  บ่อยครั้ งท่ีเราบอกว่าเราพร้อมฟัง แต่เราไดพู้ดและให้ความคิดเห็น

ต่าง ๆ ไปก่อน  ท าให้เขาเหล่านั้น โดยเฉพาะลูกนอ้งจะเงียบ และไม่พร้อมจะเล่าอะไรให้ฟัง  คนทัว่ไปตอ้งการให้คนอื่นเขา้ใจ

เราก่อนเสมอ  เรายืนบนจุดของเรา และเรียกรอ้งให้เขาเขา้ใจเรา  จึงควรเปลี่ยนท่าทีดว้ยการเขา้ไปในพ้ืนท่ีของเขาและรับ

ฟัง  ผูบ้ริหารมกัจะเล่าเร่ืองท่ีเราเคยเจอ และเสนอขอ้แนะน าก่อนท่ีจะฟังอย่างเขา้ใจ ซ่ึงเป็นการฟังท่ีเรียกว่า empathic 

listening คือ การร่วมรับรู้ความรู้สึกของผูพู้ด 



2) การสร้างบรรยากาศท่ีผ่อนคลายในการส่ือสาร ลดความตึงเครียด เพ่ือให้ไดส่ื้อสารท่ีตรงไปตรงมา เปิดโอกาสให้ทุกฝ่ายได้

แสดงความเห็นในมุมของตนเอง  เพ่ือให้ไดข้อ้มูลเก่ียวกบัปัญหามากท่ีสุด คลายความอึดอดัใจลงได ้ ผูน้ าควรเปิดใจรับฟังโดย

ไม่มีอคติ ไม่ด่วนตดัสิน ฟังเพ่ือรับขอ้มูลและฟังทุกมิติ  วิเคราะห์อย่างถี่ถว้น เพ่ือหาแนวทางแกไ้ข 

3) การส่ือสารเป็นสาระส าคญั โดยมุ่งท่ีเป้าหมายหลกัของการท างานเป็นท่ีตั้ง ไม่ควรมุ่งท่ีตวับุคคล  การรู้ และเคารพในความ

แตกต่างระหว่างบุคคลในทีม  การส่ือสารมีทั้งท่ีเป็นวจนะภาษา คือเป็นค าพูด  แต่อีกส่วนหน่ึงเป็นอวจนะภาษา ซ่ึงเป็นเร่ืองของ

น ้าเสียง หนา้ตา และจงัหวะในการพูด  จะส่ือสารในส่ิงท่ีเขาไม่ไดพู้ดดว้ย  ส่ิงท่ีตอ้งท าในการส่ือสารโดยไม่โอนเอียงไปฝ่ายใด

ฝ่ายหน่ึง ให้ความส าคญัต่อสมาชิกทุกคนเท่ากนั  มีความยุติธรรมในการตดัสิน  ท าให้ความสัมพนัธ์กลบัมาสานใหม่ไดอ้ีก 

4) การเปิดโอกาสให้มีการฟังกนัและกนั  โดยท่ีระหว่างการฟัง ควรมีการย้ิมแยม้ เพ่ือให้บรรยากาศในการฟังดีขึ้น เพ่ือให้ ได้

ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน เพ่ือให้เกิดความเขา้ใจท่ีตรงกนั  ลดอคติท่ีมีต่อกนั  เม่ือแต่ละคนเขา้ใจความคิดเห็นของอีกฝ่ายแลว้ ให้

น าเอาความคิดเห็นทุกขอ้เสนอ มาพิจารณาไตร่ตรอง เพ่ือน าไปสู่วิธีการแกไ้ข 

5) หาขอ้ตกลงร่วมกนั เพ่ือป้องกนัมิให้เกิดปัญหาซ ้ารอยเดิม  บ่อยครั้ งความขดัแยง้จบลง แต่มีปัญหาเล็ก ๆ นอ้ย ๆ ซุกซ่อน

อยู่  ปัญหาท่ีไดร้ับการแกไ้ขแลว้ ควรตั้งขอ้ตกลงขึ้นมาเพ่ือป้องกนัไม่ให้เกิดปัญหาเดิมอีกในอนาคต  หากเกิดปัญหาอกีจะตอ้ง

ท าอย่างไร และน าบทเรียนจากความขดัแยง้มาใชเ้ป็นโมเดลในการแกปั้ญหา โดยยอมรับขอ้ตกลงร่วมกนั  เพ่ือให้ทุกอย่าง

เดินหนา้ต่อไปได ้ ผูน้ าควรหมัน่คุยกบัสมาชิกเพ่ือรับฟังความคิดเห็น 

ส าหรับการจดัการความขดัแยง้  คือ การยอมรับความขดัแยง้จะตอ้งมีเป็นปกติในองคก์รและครอบครัว แต่ยอมรับซ่ึงกนัและกนั 

รวมถึงการหาทางออกท่ีสร้างสรรคจ์ะกอ่ให้เกิดประโยชน์ท่ีเป็นประโยชน์  โดยจะเร่ิมจากการฟัง  และพยายามเขา้ใจคู่กรณี

ก่อน ท่ีจะให้เขาเขา้ใจเรา  ท่ีส าคญั คือ ไม่ตั้งใจเปลี่ยนแปลงความคิดของใคร แต่ขอเพียงเขา้ใจเขากอ่นว่าท าไมคิดเช่นนั้น  โดย

ยงัไม่ตอ้งบอกความคิดเห็นของตนเองก่อน  

ติดตามเร่ืองราวอื่น ๆ เพ่ิมเติมไดจ้าก www.minsenconcept.com 
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