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บทท่ี  1 
บทนํา 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
การบริหารจัดการในทุกองคกรประกอบดวยบุคคลตางๆท่ีมีความเก่ียวของและสัมพันธกัน  

ซ่ึงแตละบุคคลมีเปาประสงค จุดมุงหมาย ความเช่ือ ทัศนคติ วัฒนธรรม ความรูความสามารถและ
การติดตอส่ือสารท่ีแตกตางกัน ซ่ึงเปนผลจากสภาวะการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนอยางรวดเร็วในสังคม
ปจจุบัน การแขงขันเพื่อใหไดมาซ่ึงทรัพยากรที่เพียงพอในการทํางาน การติดตอสัมพันธกันมากข้ึน 
ผลกระทบคือเปาหมายของบุคคลถูกขัดขวางโดยบุคคลหรือกลุมมากข้ึน กอใหเกิดปญหาแกสังคม 
มากมาย นอกจากนั้นความแตกตางระหวางบุคคลมีผลใหบุคคลมีความคิดตางกัน มองปญหาและ
การพัฒนางานในรูปแบบท่ีไมเหมือนกัน รวมไปถึงความตองการและคานิยมท่ีเปนเร่ืองสวนตัวของ
แตละบุคคลที่ตางกันดวย ดังนั้นเม่ือตองตัดสินใจรวมกันใหเปนไปในทิศทางเดียวกัน จึงอาจเกิด
ปญหาความขัดแยงกันนับวาเปนเร่ืองปกติธรรมดาของการทํางานรวมกันและอยูรวมกัน หากไมมี
การแกไขก็จะสรางปญหาใหกับการทํางานกลุม ทําใหเกิดความไมลงรอย และการรวมแรงรวมใจ
ลดลง (Aronson, Wilson and Akert, 2002)  ทําใหเกิดการแขงขันและการมุงเอาชนะระหวางกัน
กลายเปนความขัดแยงระหวางบุคคล ซ่ึงความขัดแยงสวนใหญมิไดเกิดจากการกระทบกระทั่งกัน
ทางรางกายเทานั้น แตยังเกิดจากความแตกแยกทางความคิดเห็น ความแตกราวดานอารมณ 
ความเครียดและความกดดันทางดานจิตใจ ซ่ึงนําไปสูความขุนเคือง ความเคียดแคนตางๆ สงผลให
ผูนําหรือผูบริหารตองสูญเสียเวลาในการจัดการความขัดแยง เกิดความเครียด เกิดความเจ็บปวย
ตางๆ เชน โรคหัวใจ ความดันโลหิตสูง นอนไมคอยหลับ และอาจมีโรคแทรกซอนตามมา (พรนพ 
พุกกะพันธุ,  2542)  

ความขัดแยงเปนสถานการณของคนหรือกลุมคนท่ีเกิดความไมเขาใจกัน มีความรูสึกไมพึง
พอใจท่ีจะปฏิบัติงานรวมกัน แตละฝายมีจุดมุงหมายท่ีไมเปนไปในทางเดียวกัน มีการรับรู คานิยม 
ความเช่ือ ความคิดเห็นและการติดตอส่ือสารท่ีแตกตางกัน  ซ่ึงบุคคลสวนมากเม่ือคิดถึงความขัดแยง
มักจะเกิดความนึกคิดไปในทางท่ีไมดี และหลีกเล่ียงความขัดแยงท่ีเกิดข้ึน หรือปองกันไมใหเกิด
ความขัดแยง ถาไมพิจารณาถึงความขัดแยงอยางจริงจัง มักจะกอใหเกิดผลทางลบ และถาปลอยให
เกิดข้ึนในการทํางานอยางตอเนื่อง มักจะทําลายความเปนปกแผน และประสิทธิภาพของทีมงานได 
อยางไรก็ตามความขัดแยงมีสองประเภท คือ ความขัดแยงในเชิงทําลายและในเชิงสรางสรรค ท้ังนี้
ข้ึนอยูกับระดับของความขัดแยง ความขัดแยงจะเกิดในระดับใดน้ันก็ข้ึนอยูกับการรับรูและความ 
สามารถของบุคคลในการปรับตัวตอความขัดแยงในองคการ (Sullivan and Decker, 2005) ความ
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ขัดแยงในเชิงสรางสรรคเปนความขัดแยงท่ีอยูในระดับท่ีพอเหมาะ ซ่ึงเปนพลังทางบวกชวยสงเสริม
การทํางานของบุคคล กลุมคน และองคการ กระตุนใหบุคลากรเกิดความกระตือรือรน มีความคิด
สรางสรรครวมกันพัฒนางานใหดีข้ึน (Robbins, 2001) ทําใหเกิดความยึดแนนของกลุม บุคลากรมี
ความจงรักภักดีตอหนวยงาน ขยันขันแข็งในการปฏิบัติงานเพื่อใหผลงานเพิ่มข้ึน เกิดการยอมรับ
และประสบผลสําเร็จในการแขงขันกับกลุมอ่ืน (Ivancevich and Matteson, 1990)  สวนความ
ขัดแยงในเชิงทําลายเปนความขัดแยงท่ีอยูในระดับตํ่าเกินไปหรือสูงเกินไป กลาวคือความขัดแยงใน
ระดับตํ่าเกินไปจะทําใหองคการไมพัฒนา เฉ่ือยชา หยุดอยูกับท่ี ในขณะท่ีความขัดแยงในระดับสูง
เกินไปทําใหสัมพันธภาพระหวางบุคคลไดรับการกระทบกระเทือน เกิดภาวะตึงเครียด บรรยากาศ
ในการทํางานเสียไปจนกลายเปนความเหนื่อยหนาย ในการทํางานและขาดการประสานงานกัน
สงผลใหประสิทธิภาพของงานลดลง เวนเสียแตมีการจัดการความขัดแยงท่ีเหมาะสม จึงจะทําให
บุคลากรพึงพอใจในงาน (Marquis and Huston, 2006) ซ่ึงบทบาทสําคัญของผูบริหารคือการใช
ทักษะในการดําเนินการใหเกิดความขัดแยงในเชิงสรางสรรค และในขณะเดียวกันก็ตองพยายามลด
ความขัดแยงในเชิงทําลาย 

การศึกษาใหเขาใจธรรมชาติของความขัดแยงและการจัดการความขัดแยงในเชิงสรางสรรค 
จึงเปนเร่ืองจําเปนสําหรับผูบริหาร เนื่องจากความขัดแยงเปนตัวการสําคัญท่ีกระตุนใหผูบริหารตอง
หาทางพัฒนาองคการ ท้ังในดานเทคโนโลยี การบริหารทรัพยากรมนุษย การกําหนดนโยบายและ
การวางแผน ใหสอดคลองกับความพึงพอใจของผูบริหารและบุคลากรในองคการควบคูกัน (พรนพ 
พุกกะพันธุ, 2542)  มีรายงานการศึกษาพบวาผูบริหารใชเวลารอยละ 20 ของเวลาทํางานเพื่อจัดการ
กับความขัดแยงในหนวยงาน (McElhaney, 1996)   ดังนั้นผูบริหารจําเปนตองเขาใจและสามารถ
ดําเนินการอยางหนึ่งอยางใดโดยการจัดการความขัดแยงในลักษณะ 3 ประการคือ ประการแรก
กระตุนใหเกิดความขัดแยงท่ีสรางสรรค และมีประโยชนใหเกิดข้ึนในหนวยงานเม่ือความขัดแยงมี
ในระดับคอนขางตํ่า ประการท่ีสองแกไขปญหาความขัดแยง เพื่อลดระดับความขัดแยงหรือระงับ
ความขัดแยง เม่ือความขัดแยงมีระดับสูงเกินไปจนเปนผลเสียแกหนวยงาน  ประการท่ีสามคือการ
ปองกันการเกิดความขัดแยง (Robbins, 1998) โดยกลยุทธสําคัญคือตองจัดการกับความขัดแยงในทันที
ที่เกิดขึ้น ซ่ึงการเลือกใชยุทธวิธีใดข้ึนอยูกับประสบการณเดิมของแตละคน การรับรูเกี่ยวกับอํานาจ
ในสถานการณความขัดแยง ความสัมพันธระหวางบุคคลกอนเกิดความขัดแยง และทักษะท่ีจําเปน
ในการแกไขความขัดแยง จะเห็นไดวาความขัดแยงนั้นหากไดมีการพบพูดคุยกัน ทําความเขาใจ 
รวมเสนอแนวคิดและรวมแกปญหาเชิงสรางสรรค ยอมสงผลตอประสิทธิภาพของงานและบุคลากร
มีความสุขในการทํางานรวมกัน  ดังท่ี  Myers  (2002)  กลาวถึงความขัดแยงและการสรางสันติสุขวา
การคิดท่ีขัดแยงกันอาจนําพาใหคนหันหนาเขาหากัน เพื่อรวมคิดรวมแกปญหาดวยกัน ซ่ึงอาจดีกวา
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คิดในทางเดียวกันก็ได ผูบริหารจึงจําเปนตองเรียนรูและมีทักษะในการจัดการความขัดแยง จากการ
ทํางานในองคการ เพื่อทําใหงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ องคการเกิดการเปล่ียนแปลงไปในทาง
ท่ีดี คนในองคการมีความคิดสรางสรรค มีคุณภาพในชีวิตการทํางานท่ีดีทํางานรวมกันอยางมีความสุข 
และเกิดประโยชนสูงสุดในองคการ  

สําหรับการเปล่ียนแปลงระบบสุขภาพ อันเนื่องมาจากพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพ 
ซ่ึงตองการใหประชาชนเขาถึงบริการทางการแพทยอยางเทาเทียมกัน ทําใหผูปฏิบัติงานดานสุขภาพ
ตองพัฒนาความรูความสามารถเพ่ือรองรับกับปริมาณผูรับบริการ ความซับซอนของความเจ็บปวยท่ี
ตองอาศัยการวินิจฉัยท่ีถูกตองแมนยําและจําเปนตองใชเทคโนโลยีช้ันสูง สงผลใหผูปฏิบัติงานดาน
สุขภาพตองดูแลผูรับบริการเพิ่มข้ึน มีภาระงานเพิ่มข้ึน และมีการเรียกรองความตองการของผูรับ 
บริการและญาติมากข้ึน เม่ือความคาดหวังและความตองการไมไดรับการตอบสนองหรือตอบสนอง
นอยกวาท่ีคาดหวังไว  จึงเกิดความไมลงรอยกัน ขาดการยอมรับ  ขาดความรวมมือและความไววาง 
ใจตอกันกอใหเกิดปญหาความเครียด สงผลใหเกิดความขัดแยงในการใหบริการหรือเกิดความขัดแยง
ข้ึนระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ ดังเห็นไดจากสถานการณความขัดแยงในระบบการแพทยและ
สาธารณสุขในป 2549 มีเร่ืองรองเรียนถึง 2,958 เร่ือง (สํานักงานหลักประกันสุขภาพแหงชาติ, 
2550) ความขัดแยงเหลานี้หากขาดการจัดการท่ีเหมาะสมแลว ยอมกอใหเกิดการบ่ันทอนภาพลักษณ 
ความเอื้ออาทร ความสมานฉันทและขวัญกําลังใจท้ังผูใหบริการและผูรับบริการตลอดจนองคการ
อันไดแก โรงพยาบาล หนวยบริการสุขภาพ วิชาชีพและบุคลากรทางการแพทย (บรรพต ตนธีรวงศ, 
2550) รวมถึงสงผลกระทบตอคุณภาพการบริการ ซ่ึงอาจนําไปสูการรองเรียน  การฟองรองในท่ีสุด    

โดยท่ีโรงพยาบาลเปนแหลงใหบริการและศูนยรวมทางวิชาการดานการรักษาพยาบาล การ
สงเสริมสุขภาพ การควบคุมและปองกันโรค โดยเฉพาะอยางยิ่งการปฏิบัติงานในหอผูปวย ซ่ึงเปน
หนวยงานที่เปนศูนยกลางของงานบริการสุขภาพในโรงพยาบาล เปนแหลงการสรางสรรคคุณภาพ
การพยาบาลใหผูรับบริการไดรับการรักษาพยาบาลท่ีดีไดมาตรฐานเปนไปตามเปาหมาย แตในการ
ทําใหบรรลุตามเปาหมายนั้นขึ้นอยูกับบุคลากรที่ทํางานในหอผูปวย ซึ่งลักษณะการทํางานในหอผูปวย
ประกอบดวยทีมสุขภาพไดแก แพทย เภสัชกร พยาบาล นักโภชนาการ ฯลฯ โดยท่ีแตละคนแตละ
ระดับตางมีความเช่ือ คานิยม ระดับการศึกษา ความตองการ เปาหมาย ภาระหนาท่ีรับผิดชอบ และ
รูปแบบการปฏิบัติงานท่ีมีความแตกตางกัน เม่ือตองทํางานรวมกันภายใตทรัพยากรในการใหบริการ
อยางจํากัด ตองปฏิบัติตามบทบาทหนาท่ีท่ีท้ังตนเองและผูอ่ืนคาดหวังทําใหการประสานงานอาจ
เปนไปอยางไมราบรื่น จึงพบวาเกิดความขัดแยงในการทํางานรวมกันเสมอ นอกจากน้ีความ
เปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอมองคการ เทคโนโลยีสมัยใหมท่ีซับซอน ความคาดหวังบริการการ
รักษาพยาบาลท่ีมีคุณภาพและเปนเลิศ ลวนทําใหเกิดความขัดแยงในการทํางานอยางหลีกเล่ียงไมได 
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(Sullivan and Decker, 1998) ซ่ึงหากจัดการความขัดแยงเปนไปในทางลบก็จะทําใหงานไมบรรลุ
เปาหมาย แตหากจัดการความขัดแยงใหเปนไปในทางสรางสรรคจะทําใหคุณภาพมาตรฐานดีข้ึน ซ่ึงผู
มีบทบาทหนาท่ีสําคัญในการบริหารจัดการในหอผูปวย ก็คือหัวหนาหอผูปวย  

หัวหนาหอผูปวยในฐานะผูบริหารการพยาบาลระดับตน เปนบุคคลสําคัญท่ีแสดงบทบาท
ในการบริหาร และมีอิทธิพลตอความสําเร็จของหอผูปวย มีหนาท่ีรับผิดชอบการบริการในหอผูปวย
เปนผูนําในทีมการพยาบาลและบริหารงานการพยาบาลใหดําเนินไปตามเปาหมายของโรงพยาบาลโดย
รับนโยบายจากผูบริหารระดับสูงมาถายทอด รวมกําหนดนโยบายและวางแผนปฏิบัติงานในหอผูปวย 
มอบหมายงานแกผูใตบังคับบัญชาใหเหมาะสม บริหารจัดการงานในหอผูปวยใหเกิดความคลองตัว 
ประสานงานใหการรักษาพยาบาลเปนไปอยางตอเนื่อง ควบคุมการปฏิบัติงานใหเปนไปตามมาตรฐาน
ท่ีกําหนดไว (พวงรัตน บุญญานุรักษ, 2544) หัวหนาหอผูปวยจึงตองใชภาวะผูนําในการบริหาร 
จัดการการทํางานในหอผูปวยทุกวัน ในประเด็นเกี่ยวกับความรับผิดชอบและอํานาจหนาท่ี การมอบ 
หมายงาน การควบคุมการปฏิบัติงาน การประเมินผล การสรางทีมและการบริหารจัดการความขัดแยง 
เปนตัวกลางของความขัดแยง (Mediate conflict) โดยตองจัดการความขัดแยงใหไดอยางสรางสรรค 
เพ่ือบรรยากาศองคการท่ีสงเสริมการทํางานรวมกัน มีการตัดสินใจรวมกันอยางมีประสิทธิผลและ
ประสิทธิภาพสูง (Vestal, 1995)   
 หัวหนาหอผูปวยท่ีละเลยการจัดการความขัดแยงจะสงผลใหบุคลากรในหอผูปวยมีพฤติกรรม
ดานการปฏิบัติงานท่ีไมเปนไปตามภาระหนาท่ีรับผิดชอบ บรรยากาศในการทํางานเกิดความตึงเครียด 
ไมพึงพอใจในการทํางานรวมกัน เหนื่อยหนายในการปฏิบัติงาน และสงผลกระทบตอคุณภาพการ
บริการ (Danna and Griffin, 1999) ปจจุบันในการทํางานทางการพยาบาลในหอผูปวย หัวหนาหอ
ผูปวยตองเปนผูจัดการกับความขัดแยงนั้นในแตละวัน มีการศึกษาพบวาพยาบาลถูกคุกคามและทําให
เหนื่อยลาจากความขัดแยงในการทํางานถึงรอยละ 30   (Shah,  2001 cited in Boggs and Arnold, 2007)  
ซ่ึงความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนสวนใหญเกิดข้ึนระหวางพยาบาลกับพยาบาลดวยกัน ระหวางพยาบาลกับ
ทีมสุขภาพอ่ืน หรือระหวางพยาบาลกับผูรับบริการ ความขัดแยงระหวางวิชาชีพกับระบบราชการ 
ความขัดแยงระหวางส่ิงท่ีตองการทํากับส่ิงท่ีสามารถทําได ชองวางของความสามารถของบุคคล และ
ความขัดแยงในบทบาทหนาท่ีท่ีรับผิดชอบ (Kramer and Schmalenberg,  1976) หัวหนาหอผูปวย
ตองใชประสบการณท้ังทางตรงและทางออมจากการสังเกตการณ เพื่อจัดการความขัดแยงใหเปนไป
อยางสรางสรรคและมีประสิทธิภาพ หัวหนาหอผูปวยท่ีมีประสบการณทํางานในตําแหนงหัวหนา
หอผูปวย 3 ปข้ึนไป ถือวาเปนระยะเวลาการทํางานท่ีนานพอท่ีจะส่ังสมประสบการณในการมอง
ปญหาไดตรงกับความเปนจริง  อีกท้ังมีบทบาทในการตัดสินใจโดยสามารถช้ีถึงปญหาแบบเฉพาะ 
เจาะจงได (Noorderhaven,  1995)   ท้ังนี้เพราะการท่ีบุคคลมีประสบการณมีโอกาสจัดการกับปญหา 
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ทําใหกลาเผชิญกับปญหา  ชวยใหเกิดความรอบคอบ มีวิสัยทัศน มีเหตุผล  และเลือกวิธีการในการ
แกปญหาไดอยางถูกตอง รวดเร็วและเหมาะสม  
 นอกจากนี้ยังมีผลการศึกษาจํานวนหนึ่งสนับสนุนอยางชัดเจนวา เม่ือหัวหนาหอผูปวยจัดการ
ความขัดแยงไดอยางดีจะกอใหบุคลากรมีความสัมพันธท่ีแนนแฟนข้ึน  สงผลใหประสิทธิภาพของ
ทีมทํางานเพ่ิมข้ึน (Tjosvold,  1997)  เม่ือบุคคลทํางานรวมกันมีความรูสึกท่ีดีตอกัน และยอมรับวา
ความขัดแยงเปนสวนหนึ่งของการทํางาน ก็จะสรางสรรคบรรยากาศท่ีนําไปสูความพึงพอใจในงาน 
ดึงดูดบุคลากรที่มีความสามารถและร้ังบุคลากรที่มีประสบการณใหคงอยูได (Duddle and Bougthon,  
2007) สามารถลดพฤติกรรมการขาดลามาสายและลาออกจากงาน (Mckenna et al,  2003; Lambert 
et al,  2004)  เกิดขวัญกําลังใจในการทํางานและมีความสุขในการทํางานรวมกัน ซ่ึงการศึกษาการ
จัดการความขัดแยงที่ผานมาสวนใหญเปนการศึกษาเชิงปริมาณ ไมสามารถทราบรายละเอียดท่ีชัดเจน 
ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาการจัดการความขัดแยงเชิงลึก เพ่ือใหไดประสบการณโดยตรงและขอมูลท่ีลุม
ลึกเกี่ยวกับประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย  โดยเปนการ
แสวงหาความจริงในบุคคลเพ่ือนําความรูความเขาใจเกี่ยวกับความรูสึกนึกคิด ความคิดเห็นและ
ความหมายจากการถายทอดจากบุคคลท่ีมีประสบการณตรงมาเปนขอมูลพื้นฐานสําหรับผูบริหาร
ทางการพยาบาลไดรับรูเกี่ยวกับการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย  อันจะ
เปนแนวทางและแบบอยางใหหัวหนาหอผูปวยนําไปใชลดความขัดแยงในการทํางาน  และเปน
แนวทางในการกําหนดกลยุทธในการปองกันความขัดแยง  ตลอดจนเตรียมหัวหนาหอผูปวยท่ีจะเขา
รับตําแหนงใหมตอไป 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาความหมายของการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 
2. เพื่อศึกษาประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 

 
คําถามการวิจัย 

1. หัวหนาหอผูปวยใหความหมายการจัดการความขัดแยงในการทํางานอยางไร 
2. ประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวยเปนอยางไร 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 ผูวิจัยกําหนดขอบเขตการศึกษาคร้ังนี้ดังนี้ 
 1. ศึกษาประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย  ท่ีปฏิบัติ 
งานในโรงพยาบาลระดับตติยภูมิของรัฐแหงหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร สังกัดกรมการแพทย 
กระทรวงสาธารณสุข โดยใชระเบียบวิธีการวิจัยเชิงปรากฏการณวิทยา (Phenomenology) และคัด 
เลือกผูใหขอมูลแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยกําหนดคุณสมบัติของผูใหขอมูลเปนผูท่ี
ดํารงตําแหนงหัวหนาหอผูปวยอยางนอย 3 ป ข้ึนไป มีความยินดีและเต็มใจเขารวมการวิจัย 
 2. การเก็บรวบรวมขอมูล  ผูวิจัยใชวิธีการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth interview)  คนละ 
50-90 นาที และการบันทึกเทปเปนวิธีการหลักในการเก็บขอมูล  จนไดขอมูลอ่ิมตัวจึงยุติการเก็บ
รวบรวมขอมูล  
 
คําจํากัดความท่ีใชในการวิจัย 
  การจัดการความขัดแยงในการทํางาน หมายถึง การปฏิบัติตัวหรือการกระทําของหัวหนา
หอผูปวยท่ีดําเนินการตามบทบาทหนาท่ีในหอผูปวย  เพื่อยุติปญหาอุปสรรค หรือความคิดเห็นท่ีไม
สอดคลองกันในการทํางานบริการ  เพื่อใหผูรับบริการไดรับบริการที่มีคุณภาพตามเปาหมายท่ีวางไว 
  หัวหนาหอผูปวย หมายถึง พยาบาลวิชาชีพท่ีสําเร็จการศึกษาในหลักสูตรประกาศนียบัตร 
เทียบเทาปริญญาตรี ปริญญาตรีหรือสูงกวาท่ีไดรับอนุญาตข้ึนทะเบียนประกอบวิชาชีพการพยาบาล
และการผดุงครรภช้ันหนึ่ง ทําหนาท่ีเปนผูบริหารงานในหอผูปวย โดยไดรับการแตงตั้งใหดํารง
ตําแหนงหัวหนาหอผูปวยในโรงพยาบาล มีประสบการณในการทํางานอยางนอย 3 ป และมี
ประสบการณการจัดการความขัดแยง 
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1. ผูบริหารทางการพยาบาลนําขอมูลไปใชเปนแนวทางเปนพื้นฐานในการอบรมพัฒนา 
บุคลากรทางการพยาบาลใหมีทักษะเกี่ยวกับการจัดการความขัดแยง  

2. หัวหนาหอผูปวยท่ีเขารับตําแหนงใหม  สามารถนําไปประยุกตใชวิธีการจัดการความ 
ขัดแยงในการทํางานไดอยางเหมาะสม  อันจะสงผลตอประสิทธิภาพของงาน 

3. เปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธในการปองกัน   และแกปญหาความขัดแยงในการ 
ทํางาน  เกิดการประสานงานท่ีดี  ทําใหผูรับบริการไดรับบริการท่ีมีคุณภาพ 
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บทท่ี  2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

             การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาความหมายและประสบการณการจัดการความขัดแยงในการ
ทํางานของหัวหนาหอผูปวยซ่ึงประกอบดวยแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยตางๆที่เกี่ยวของ เพ่ือใช
ประกอบการวิจัยดังนี้  คือ 

1   การบริหารโรงพยาบาลระดับตติยภูมิ 
1.1  โครงสรางการบริหารงานของโรงพยาบาลระดับตติยภูมิ 
1.2  บทบาทหนาท่ีและความรับผิดชอบของโรงพยาบาลระดับตติยภูมิ 
1.3  ระบบบริการพยาบาลในโรงพยาบาลระดับตติยภูมิ 

2   บทบาทหัวหนาหอผูปวย 
2.1  โครงสรางการบริหารงานขององคการพยาบาล 
2.2  หัวหนาหอผูปวยและบทบาทหนาท่ีรับผิดชอบ 

  2.3  บทบาทหนาท่ีของหัวหนาหอผูปวยในการจัดการความขัดแยง  
3   แนวคิดเกี่ยวกับความขัดแยง  

3.1  ความหมายความขัดแยง 
 3.2  ความขัดแยงในการทํางาน 

3.3  ความขัดแยงในการทํางานของวิชาชีพพยาบาล 
3.4  กระบวนการของความขัดแยง 

4   แนวคิดการจัดการความขัดแยง 
4.1  แนวคิดการจัดการความขัดแยงตามทฤษฎีตะวันตก 
4.2  แนวคิดการจัดการความขัดแยงตามแนวพุทธ 

5.   การวิจัยเชิงคุณภาพและแนวคิดเชิงปรากฎการณวิทยา 
 5.1  ประวัติความเปนมาของการศึกษาเชิงปรากฏการณวิทยา 
 5.2  การพัฒนาและการเปล่ียนแปลงในการศึกษาของปรากฏการณวิทยา 

5.3  ลําดับข้ันในการศึกษาเชิงปรากฏการณวิทยา 
5.4  แนวคิดพื้นฐานการศึกษาปรากฏการณวิทยาของ Husserl 
5.5  กระบวนการศึกษาเชิงปรากฏการณวิทยา 

 6.  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
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1. การบริหารโรงพยาบาลระดับตติยภูมิ  
 
1.1   โครงสรางการบริหารงานของโรงพยาบาลระดับตติยภูมิ 

โรงพยาบาลระดับตติยภูมิเปนโรงพยาบาลท่ีมีขนาดใหญ ซ่ึงใหบริการสุขภาพอนามัยแก
ประชาชนท่ีเจ็บปวยดวยโรคซับซอน และสามารถทําการผาตัดท่ีตองใชเคร่ืองมือพิเศษ และแพทย
เฉพาะทางในการตรวจวินิจฉัย และมีเทคโนโลยีทางการรักษาท่ีกาวหนา ผูใหบริการมีความชํานาญ
เฉพาะทางหรือมีความสามารถเฉพาะสาขา เพ่ือใหการรักษาพยาบาลผูรับบริการที่ตองการการดูแล
พิเศษ นอกจากนั้นโรงพยาบาลระดับตติยภูมิสวนใหญเปนสถานศึกษาสําหรับแพทยเฉพาะทางและ 
เปนแหลงฝกปฏิบัติงานสําหรับนักศึกษาสาขาวิทยาศาสตรสุขภาพ 
 สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข (2542) กําหนดเกี่ยวกับลักษณะงานของโรงพยาบาล 
ระดับตติยภูมิ ดังนี้ 

  1.1.1 งานสงเสริมสุขภาพดานปองกันโรค  โดยดําเนินการรวมกับสํานักงานสาธารณสุข
จังหวัด (สสจ.) สํานักงานสาธารณสุขอําเภอ (สสอ.)   และสํานักงานสาธารณสุขมูลฐาน (สสม.) 

  1.1.2  งานดานรักษาพยาบาลบริการลักษณะเฉพาะโรคทุกสาขา 
  1.1.3 งานศึกษาฝกอบรมใหแกเจาหนาท่ีประเภทตางๆไดแก นักศึกษาแพทย แพทยฝกหัด 

แพทยประจําบาน นักศึกษาพยาบาล และเจาหนาท่ีทางดานเทคนิคตางๆ 
  1.1.4 งานดานวิจัยไดแก Clinical research, Biomedical research และพัฒนาความสามารถ

ของแพทยประจําโรงพยาบาลใหมีความรู ความสามารถ ในทุกสาขาวิชาในระดับชํานาญเฉพาะโรค 
กลาวไดวา โรงพยาบาลระดับตติยภูมิมีลักษณะงานครอบคลุมท้ังในดานการรักษาสุขภาพ 

การสงเสริมสุขภาพ การปองกันโรค การฝกอบรมเจาหนาท่ีและการวิจัย โดยรับผิดชอบหนวยงานท่ี
อยูในพื้นท่ีบริการท้ังประชาชน และบุคลากรในหนวยงานดวย 

 
1.2   บทบาทหนาท่ีและความรับผิดชอบของโรงพยาบาลระดับตติยภูมิ 

 โรงพยาบาลท่ีบริการในระดับตติยภูมิมุงเนนการใหบริการผูปวย โดยการแกปญหาความ
เจ็บปวย และผลกระทบจากความเจ็บปวยท่ียุงยากซับซอนรุนแรงจนถึงวิกฤต มีการใชเทคโนโลยี
ขั้นสูงในการสืบคน ชวยเหลือ แกไขปญหา และบันทึกขอมูลผูปวย อีกท้ังเปนแหลงฝกของบุคลากร
ทางดานวิทยาศาสตรสุขภาพตลอดจนเปนศูนยกลางดานวิชาการ การศึกษาวิจัยและการบริการท่ีเนน
คุณภาพ มีระบบการดูแลตอเนื่องและมีประสิทธิภาพ มีการถายทอดเทคโนโลยีระหวางสถานบริการ
ในระดับเดียวกันและตางระดับ และยังมีบทบาทสําคัญในการมีสวนรวมนําองคการไปสูเปาหมาย
ในการปฏิรูประบบบริการสุขภาพ โดยมีการใชความรูความสามารถและพัฒนาศักยภาพอยูตลอดเวลา 
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เพื่อใหความสามารถการปฏิบัติงานตามขอบเขตงานในระดับตติภูมิอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งขอบเขต 
ความรับผิดชอบของโรงพยาบาลระดับตติยภูมิมีดังนี้ (สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข,   2542) 

1.2.1 การใหบริการตรวจวินิจฉัยโรครักษาพยาบาลทุกสาขาวิชาทางการแพทยและฟนฟู 
สภาพท้ังประเภทผูปวยนอกและผูปวยในท่ีมารับการรักษาท้ังทางกายและจิตใจ 
 1.2.2 ใหบริการสงเสริมสุขภาพตามแผนงานและนโยบายของรัฐบาล ไดแก การอนามัย
แมและเด็ก การวางแผนครอบครัว การอนามัยผูสูงอายุ การสุขศึกษา รวมท้ังการใหบริการควบคุม
ปองกันโรคติดตอตางๆ  สรางเสริมภูมิคุมกันโรค  และการสุขาภิบาล 
 1.2.3 ใหการสนับสนุนดานวัสดุ ครุภัณฑ เวชภัณฑแกโรงพยาบาล ตามระเบียบของทาง 
ราชการจะเอ้ืออํานวย 
 1.2.4 ใหการสนับสนุนดานการซอมแซมเคร่ืองมือ เคร่ืองใช วัสดุ ครุภัณฑการแพทยแก
โรงพยาบาล 

1.2.5 ศึกษาวิจัยเพ่ือใหมีพัฒนาการทางวิชาการดานการแพทยและเทคนิคตางๆท่ีเกี่ยวของ
กับการรักษาพยาบาล 

  1.2.6  ดําเนินการดานการศึกษาฝกอบรมแกแพทย พยาบาลและเจาหนาท่ีทุกระดับรวมท้ัง   
การจัดหองสมุดใหมีตําราและเอกสารทางวิชาการใหเพียงพอแกการสนับสนุนโรงพยาบาลตางๆ 
   1.2.7  รวบรวมสถิติขอมูล  และจัดทําเปนรายงานเสนอศูนยขอมูลขาวสารสาธารณสุข 
   กลาวโดยสรุปไดวา หนาท่ีและความรับผิดชอบของโรงพยาบาลระดับตติยภูมิใหบริการ
รักษาพยาบาล การสงเสริมสุขภาพท้ังผูปวยนอกและผูปวยในตามนโยบายของรัฐบาล ใหการสนับ 
สนุนเคร่ืองมือเคร่ืองใชอุปกรณการแพทยท่ีทันสมัย รวมทั้งเปนแหลงความรูการศึกษาฝกอบรมแก
แพทย พยาบาล และคนควาวิจัย  เพื่อพัฒนาดานการแพทยใหกาวหนาตอไป 
 
         1.3  ระบบบริการพยาบาลของโรงพยาบาลระดับตติยภูมิ 
 สภาการพยาบาล  (2543) ไดกําหนดทิศทางระบบการพยาบาลในโรงพยาบาลตติยภูมิดังนี้ 

  1.3.1  จัดระบบบริการพยาบาลโดยมีระบบการปฏิบัติข้ันพื้นฐาน  และการพยาบาลช้ันสูง
อยางมีประสิทธิภาพ 
    1.3.1.1 กําหนดตําแหนงผูมีความรูความชํานาญเฉพาะสาขา ใหมีเพียงพอกับความ
ตองการของผูรับบริการและครอบครัว   ติดตามพัฒนาและประเมินผลอยางตอเนื่อง 
    1.3.1.2 กําหนดความรับผิดชอบของพยาบาลผูมีความรูความชํานาญเฉพาะทาง ให
มีความชัดเจนครอบคลุมการดูแลผูปวยและครอบครัวโดยตรง การใหคําปรึกษาการสอนใหบริการ 
วิชาการ การวิจัย  และจัดการเกี่ยวกับการดูแลผูปวย  รวมถึงกําหนดกลุมผูปวยท่ีรับผิดชอบ 
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    1.3.1.3  จัดระบบท่ีสนับสนุนพัฒนาคุณภาพในการปฏิบัติการพยาบาล  และทักษะ 
              1.3.1.4  จัดใหมีพยาบาลรับผิดชอบเปนเจาของไขหรือเปนผูจัดการเฉพาะกรณีเพื่อ    

ใหการดูแลแบบองครวมอยางตอเนื่อง เพื่อลดคาใชจาย และประสานการดูแลระหวางเจาหนาท่ีสห
สาขาวิชาชีพ เชน สงเสริมใหมีการจัดทําดูแลรักษาผูปวยแตละประเภทในเชิงรุกรวมกับแพทย และ
ดูแลผูปวยใหไดรับการดูแลรักษาตามแผนท่ีวางไว เพื่อใหฟนหายโดยเร็ว ปลอดภัย คุมคา ทันเวลา 

1.3.2   ระบบจัดการดูแลตอเนื่องท่ีบานสําหรับผูปวยเร้ือรัง ผูปวยท่ีตองการการดูแลพิเศษ 
และผูปวยท่ีพึ่งพาเทคโนโลยีโดย 
  1.3.2.1  พัฒนาศักยภาพการดูแลตนเองใหกับผูปวยและครอบครัว 
  1.3.2.2  ประสานงานกับทีมบุคลากรสุขภาพเพื่อการสงตอแผนการดูแลผูปวย 
  1.3.2.3  รวมมือใหการดูแลและเปนพี่เล้ียง ใหกับบุคลากรทางสุขภาพในระยะแรก 
เพื่อปองกันความผิดพลาด และเพ่ิมประสิทธิภาพการดูแลรักษาตามแผนท่ีวางไว เพื่อใหฟนการ
โดยเร็ว ปลอดภัย คุมคาทันเวลา 
 1.3.3 จัดใหมีหนวยงานการเรียนรูในการฝกทักษะศึกษาคนควาดวยตนเองของผูปวย และ
ประชาชน เพื่อสงเสริมการดูแลตนเองของผูปวยและประชาชน โดยมีความครอบคลุมการแกไข
ปญหาสุขภาพหลักของทองถ่ิน และมีส่ือการเรียนรูท่ีหลากหลาย เพื่อใหผูปวยและประชาชนท่ีแตก 
ตางกันในระดับการศึกษาและศักยภาพในการเรียนรูดวยตนเองใหไดมากท่ีสุด ซ่ึงจะชวยสงเสริมให
มีความสามารถในการปฎิบัติ  อันเปนปจจัยสําคัญในการสรางพฤติกรรม 
 1.3.4 จัดใหมีระบบประกันสุขภาพบริการพยาบาล เพื่อสงเสริมประสิทธิภาพการทํางาน
เปนการลดตนทุนการบริการ และสรางหลักประกันใหกับประชาชนวาจะไดรับบริการทางสุขภาพท่ี 
ไดมาตรฐานตามสิทธิท่ีพึงไดรับตามรัฐธรรมนูญและเปนการสรางวัฒนธรรมใหมในการปฏิบัติงาน 
 1.3.5 จัดระบบฐานขอมูลทางการพยาบาล สําหรับใชตัดสินใจในการใหบริการพยาบาล
ประกอบดวยฐานขอมูลปญหาความตองการของผูปวย การปฏิบัติกิจกรรมการพยาบาล และผลลัพธ
ของการปฏิบัติการพยาบาล 
   1.3.6   จัดใหมีหนวยวิจัยทางการพยาบาล และเครือขายการวิจัย โดย 
  1.3.6.1 จัดต้ังหนวยวิจัยทางการพยาบาลในโรงพยาบาล เพื่อชวยเหลือบุคลากรใน
การทําวิจัย เพื่อปรับปรุงคุณภาพการพยาบาล 
  1.3.6.2  กําหนดแผนงานและใหการสนับสนุนการสรางนวัตกรรม และองคความรู
ใหมในการดูแลผูปวยท่ีมีปญหาซับซอน ท้ังเฉียบพลัน วิกฤติ และเร้ือรัง 
  1.3.6.3 พัฒนาบุคลากรทางการพยาบาลใหมีการนําความรู และผลการวิจัยมาใชใน
การปฎิบัติงานการพยาบาล 
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    จะเห็นไดวา ภารกิจของโรงพยาบาลระดับตติยภูมิกวางขวางและลึกซ้ึง เนื่องจากตองให 
บริการรักษาพยาบาลในลักษณะเฉพาะโรคหรือเฉพาะทาง เพื่อแกไขปญหาความเจ็บปวยท่ียุงยาก 
ซับซอนรุนแรงจนถึงระดับวิกฤติโดยใชเทคโนโลยีข้ันสูงชวยในการวินิจฉัยรักษา แกปญหา อํานวย
ความสะดวกในการทํางาน เนนการบริการรักษาพยาบาลที่มีคุณภาพไดมาตรฐานและเปนเลิศ มี
ระบบการดูแลตอเนื่องและมีประสิทธิภาพ อีกท้ังเปนแหลงวิชาการในการศึกษาวิจัยทางการแพทย 
และถายทอดเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมและคุมคาแกหนวยงานภาครัฐ เอกชน ท้ังในและตางประเทศ 
ซ่ึงภารกิจดังกลาวขางตน ตองใชบุคลากรจํานวนมากท่ีมีความรูความสามารถในระดับตางๆรวมกัน
ทํางาน ภายใตความคาดหวังและความตองการการตอบสนองท่ีมีคุณภาพบริการท่ีดี มีประสิทธิภาพ 
 
2. บทบาทหัวหนาหอผูปวย 

 
      2.1   โครงสรางการบริหารงานขององคการพยาบาล 
 องคการพยาบาล เปนหนวยงานที่มีหนาท่ีรับผิดชอบตองานการบริการพยาบาลโดยตรง 
ประกอบดวยพยาบาลท่ีดํารงตําแหนงผูบริหารระดับตางๆ ซ่ึงทําหนาท่ีเปนผูดําเนินการบริหารงาน
เจาหนาท่ีทุกระดับใหสามารถปฏิบัติงานไดสําเร็จตามเปาหมายและนโยบายของโรงพยาบาล มีช่ือ
เรียกแตกตางกันไปตามความเหมาะสมของโรงพยาบาลหรือสถาบันสุขภาพ เชน กลุมงานพยาบาล 
กลุมภารกิจบริการวิชาการ ฝายการพยาบาล ฯลฯ สําหรับองคการพยาบาลในโรงพยาบาลระดับตติยภูมิ
จะใหบริการการพยาบาลแกผูรับบริการแบบองครวม มีการบริหารงานดานบุคลากรและบริหารงาน
ท่ัวไป  พรอมพัฒนาบุคลากรทางการพยาบาลใหมีความรู และมีทักษะทางการพยาบาล ครอบคลุม
ท้ังดานการดูแลการรักษา การฟนฟูสภาพ การสงเสริมสุขภาพ และการปองกันโรค ใหบริการดาน
วิชาการพยาบาลแกบุคลากรในทีมสุขภาพ ผูรับบริการและประชาชนท่ัวไปโดยยึดหลักจรรยาบรรณ
วิชาชีพ ความรับผิดชอบตอสังคม และการประสานงานรวมมือกับหนวยงานอ่ืนๆ ซึ่งการบริหารงาน
ขององคการพยาบาลประกอบดวย หัวหนาพยาบาล ผูชวยหัวหนาพยาบาล ผูตรวจการพยาบาล 
หัวหนาหอผูปวย และพยาบาลวิชาชีพ ซ่ึงลักษณะงานขององคการพยาบาล สามารถจําแนกงาน
ออกเปน 4 ดาน คือ ดานการบริหารการพยาบาล ดานบริการพยาบาล ดานวิชาการพยาบาล และดาน
การประสานงานกับหนวยงานอ่ืน ดังนี้ (สํานักการพยาบาล,   2546)  
  2.1.1 ดานการบริหารการพยาบาล เพื่อใหการดําเนินงานเปนไปอยางมีระบบมีประสิทธิภาพ 
และสามารถสนับสนุนการจัดบริการรักษาพยาบาลใหเปนระเบียบมีข้ันตอน โดยใหมีอุปสรรคหรือ
ปญหาการทํางานนอยท่ีสุด 
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 2.1.2 ดานการบริการพยาบาล เปนการจัดบริการอยางมีประสิทธิภาพโดยยึดการพยาบาลท่ี 
รวดเร็ว ปลอดภัย ประหยัด ใหผูปวยบรรเทาหรือทุเลาจากความเจ็บปวย ปราศจากอาการทุพพลภาพ 
หรือภาวะแทรกซอน และกลับเขาดํารงชีวิตในสังคมไดอยางมีความสุขรวมท้ังดูแลตนเองหลังจาก
เจ็บปวยมีความรูในการปองกันโรค สงเสริมสุขภาพสงเคราะหฟนฟูสภาพไดอยางถูกตองเหมาะสม 
 2.1.3 ดานวิชาการการพยาบาล เปนการจัดระบบสนับสนุนการพยาบาลอยางมีประสิทธิภาพ 
และพัฒนาบุคลากรใหมีความรู ความสามารถ มีทักษะตลอดจนมีคุณธรรมจริยธรรมในการปฎิบัติงาน 
และควบคุมกํากับงานท่ีรับผิดชอบไดอยางมีคุณภาพ 
   2.1.4 ดานการประสานงานกับหนวยงานท่ีเก่ียวของ เปนการจัดระบบงานใหการดําเนินงาน
กิจกรรมตางๆของหนวยงานสอดคลองกัน การบรรลุจุดมุงหมายของการจัดบริการพยาบาล ตลอดจน 
ลดปญหาอุปสรรคและขอขัดแยง ทําใหการทํางานคลองตัว มีแนวทางในการดําเนินงานติดตอกับ
หนวยงานตางๆ 
 ลักษณะการบริหารงานของฝายการพยาบาลทางปฏิบัติประกอบดวย  3 งานคือ การบริหาร 
งานท่ัวไป การบริหารงานบริการพยาบาลและการบริหารงานวิชาการ (นิยม ส่ีสุวรรณ, 2544) ดังนี้ 
 1.  การบริหารงานท่ัวไป   เปนการบริหารที่ดําเนินงานเพ่ือใหงานของฝายการพยาบาลมี
ระบบ โดยใหการสนับสนุนการบริหารจัดการดานตางๆ เพื่อลดปญหาอุปสรรคในการดําเนินงาน 
และชวยใหงานดําเนินไปไดอยางมีประสิทธิภาพ ลักษณะงานการบริหารท่ัวไป ไดแก การจัดทํา
แผนงาน การจัดองคการ การจัดการดานบุคลากร และการควบคุมกํากับงาน 
 2. การบริหารงานบริการพยาบาล เปนการบริหารจัดการท่ีมีผลลัพธตอผูใชบริการตาม
วัตถุประสงค ของหนวยงาน สถาบันหรือความตองการและปญหาของผูปวยครอบครัวและชุมชน 
ลักษณะของงานบริการพยาบาลจะใหบริการที่ครอบคลุมการพยาบาลท้ัง 4 มิติ คือ การปองกัน การ
รักษา การสงเสริมสุขภาพ และการฟนฟูสมรรถภาพ รวมท้ังการดูแลบุคคลท้ังคน การบริหารงาน 
การบริการพยาบาล มีกิจกรรมท่ีหลากหลาย เชน การจัดบริการพยาบาลตามความตองการหรือตาม
ปญหา และความคาดหวังของผูใชบริการ การจัดบริการพยาบาลใหมีผูรับผิดชอบดูแลผูปวยตลอด 
24 ช่ัวโมง และการจัดทีมเพื่อใหบริการพยาบาล 
 3.   การบริหารงานวิชาการ  เปนการดําเนินงานดานวิชาการที่สนับสนุนบริการพยาบาลให
มีคุณภาพ เพื่อพัฒนาบุคลากรใหมีความรูมีทักษะ คุณธรรม จริยธรรมในการปฏิบัติงาน และชวยให
บุคลากรมีความสามารถ เกิดความม่ันใจในการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ ลักษณะงาน
บริหารงานวิชาการ ประกอบดวย 2 สวน คือ งานปฎิบัติการทางวิชาการที่เกี่ยวของกับการพัฒนา
บุคลากร การบริการดานเอกสาร ตําราวิชาการ สงเสริมและเผยแพรผลงานวิชาการ ใหคําปรึกษา 
แนะนํา ตลอดจนการคนควาวิจัยทางการพยาบาลและงานบริการศึกษา มีกิจกรรมการดําเนินการใน
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เร่ืองการประสานงานกับสถาบันการศึกษาจัดประสบการณศึกษาภาคปฏิบัติ การควบคุมนิเทศ การ
อํานวยความสะดวก และการประเมินผลภาคปฎิบัติของนักศึกษา 

 
         2.2  หัวหนาหอผูปวยและบทบาทหนาท่ีรับผิดชอบ  

  หัวหนาหอผูปวยเปนผูบริหารระดับตนท่ีมีความสําคัญตอการดําเนินงานในองคการพยาบาล 
มีภารกจิและความรับผิดชอบในการวางแผนดําเนินงาน เพื่อนําเปาหมายขององคการพยาบาลมาสราง
เปนแนวทางสูการปฏิบัติอยางเปนรูปธรรม มีมาตรฐาน จัดระบบบริหารงานในหอผูปวยใหดําเนินการ
ไดอยางราบร่ืน สามารถดูแลรักษาพยาบาลแกผูรับบริการไดอยางมีคุณภาพ รวมถึงกํากับดูแล ควบคุม 
รักษามาตรฐานการบริการ พรอมท้ังพัฒนาใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน  (กุลยา ตันติผลชีวะ,  2539) 

     2.2.1  คุณลักษณะของหัวหนาหอผูปวย 
    คุณลักษณะเฉพาะตําแหนง เปนพยาบาลวิชาชีพท่ีมีใบอนุญาตประกอบวิชาชีพสาขา

การพยาบาลมีประสบการณดานการปฎิบัติการพยาบาลไมนอยกวา 5 ป ตองมีประสบการณใน
สาขานั้นไมนอยกวา 1 ป 
   คุณสมบัติท่ัวไป  เปนผูทําหรือควบคุมการปฏิบัติงาน บริหารบุคลากร   จัดการโครงการ
ของหนวยงาน  ตามขอบขายและความรับผิดชอบรวมใหคําแนะนํา และแสดงความคิดเห็นในงานท่ี
รับผิดชอบเปน ท่ีปรึกษาใหกับบุคลากรในหนวยงาน  คิดคนวิธีการนําจุดเนนของหนวยงานลงสู
การปฏิบัติ  และเปนผูนําในการพัฒนาคุณภาพการพยาบาลในหนวยงาน 

     2.2.2  บทบาทหนาท่ีของหัวหนาหอผูปวย 
      แนวคิดเกี่ยวกับบทบาทของพยาบาลคอยๆพัฒนามาเร่ือยๆ ตามความเหมาะสมและความ

ตองการของสังคมและการเปล่ียนแปลงตางๆท่ีเกิดข้ึน บทบาทของหัวหนาหอผูปวยก็เชนกัน ไดมี
การพัฒนาบทบาทดานการบริหารใหเหมาะสม ตามทิศทางท่ีสอดคลองกับระบบและรูปแบบการ
บริการสุขภาพท่ีเปล่ียนแปลงไป ซ่ึงไดมีนักวิชาการและองคการวิชาชีพกําหนดบทบาทหนาท่ีของ
หัวหนาหอผูปวยไวดังนี้ 

 Rinehart   (1969)  สรุปหนาท่ีความรับผิดชอบของหัวหนาหอผูปวยไวในรูปแบบกิจกรรม 
ท่ีตองกระทํา คือ จะตองเปนผูวางแผน จัดระบบงาน การอํานวยการ และติดตามควบคุมงาน โดยมี
กิจกรรมชวยกําหนดไวเปนแนวทางดังตอไปนี้ 
 1. การวางแผน  (Planning)  โดยการรวบรวมปรัชญา วัตถุประสงค การพยาบาลและ
การรักษาไวซ่ึงมาตรฐานการพยาบาลในหอผูปวย  โดยนําแผนการพยาบาลมาปฏิบัติกับผูปวยแตละ
บุคคลไดแกการจําแนกผูปวย เชน ผูปวยหนัก ปานกลาง และผูปวยท่ีชวยเหลือตัวเองได  มอบหมาย
ใหแตละทีมดูแลผูปวยตามความตองการการพยาบาลและความสามารถของเจาหนาท่ี ชวยเหลือ
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หัวหนาทีมในการประเมินความตองการ การวินิจฉัยการพยาบาล การแกปญหา จัดแผนการพยาบาล
ใหสัมพันธกับการรักษาของแพทยโดยพิจารณาแผนการพยาบาลประกอบคําส่ังแพทย สังเกตอาการ
ผูปวยอยางสมํ่าเสมอ ตอเนื่อง ท้ังรางกายและจิตใจ มุงใหการพยาบาลตอเนื่องแกผูปวยทุกคน 
ตลอดท้ัง 3 เวร จนกระท่ังจําหนาย อภิปรายแผนการพยาบาลกับผูปวย ครอบครัวผูปวย พยาบาล
และบุคลากรอ่ืนๆในโรงพยาบาล เขารวมโครงการสอนผูปวย อภิปรายปญหาทางการพยาบาลแก
ผูจัดการหอผูปวย (Unit Manager) มีสวนรวมรับผิดชอบในการสอนเก่ียวกับการวางแผน การ
นําไปใชและประเมินผลการพยาบาลผูปวยในหอผูปวยกับผูรวมงานและพยาบาลระดับตางๆ 

2.   จัดระบบงาน (Organizing)  โดยการวิเคราะหความตองการทางการพยาบาล  จํานวน 
ผูปวย จํานวนผูปวยหนัก เวลาท่ีอยูโรงพยาบาล แผนการรักษาของแพทย โดยรายงานความตองการ
อัตรากําลังแตละวันแกผูตรวจการพยาบาล จัดใหเจาหนาท่ีทางการพยาบาลไดทํางานอยางอิสระโดย 
ขึ้นอยูกับความตองการของผูปวย และความสามารถของเจาหนาท่ี ดวยการเสนอปญหาการพยาบาล 
ชวยหัวหนาทีมในการมอบหมายงาน รวมในการปฐมนิเทศ รวมโครงการฝกอบรมและสนับสนุน
นโยบายบริหารบุคลากร โดยการรายงานความเปล่ียนแปลงตอผูตรวจการ และใหเจาหนาท่ีรายงาน
เม่ือมีความเปล่ียนแปลง 

3. การอํานวยการ (Directing) โดยรักษาสิ่งแวดลอมที่กอใหเกิดการพยาบาลท่ีมีคุณภาพ  
รักษาไวซ่ึงการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับการพยาบาลท่ีดี โดยการเขารวมเปนคณะกรรมการพยาบาลเขา
รวมในการเยี่ยมตรวจรักษาพยาบาล รวมประชุมเก่ียวกับการดูแลรักษาพยาบาลผูปวย รักษาไวซึ่งการ
บันทึกท่ีถูกตองสมบูรณ ตรวจสอบรายงาน ใชแผนการพยาบาลเปนแนวทางในการรายงาน การ
อภิปรายและมอบหมายงานแลกเปล่ียนขอมูลขาวสาร และความคิดเห็นแกผูเก่ียวของทางการพยาบาล 
และแผนกบริหารโรงพยาบาล เสนอแนะระบบการติดตอส่ือสารกับผูตรวจการพยาบาล รักษาไวซ่ึง
ระบบส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ แจงขอมูลใหมใหเจาหนาที่ในความรับผิดชอบทราบ เชน นโยบายของ
โรงพยาบาล พิจารณาวิกฤติการณตางๆที่เกิดข้ึน อภิปรายกับผูตรวจการพยาบาล และการรายงาน
ของหัวหนาทีม เขียนรายงานการประเมินผลประจําปและอภิปรายกับบุคลากรพยาบาล เสนอเร่ือง
การเล่ือนข้ัน ลดข้ัน และยาย และรวบรวมรายงานท่ีเกี่ยวกับอุบัติเหตุตางๆ มีการนิเทศและแนะแนว
เจาหนาท่ีการพยาบาลท่ีทํางานในหอผูปวย ดวยการสงเสริมและรักษาบรรยากาศในหนวยงานใหดี 
เพ่ือใหการพยาบาลท่ีมีคุณภาพสูง ยอมรับนับถือในความสามารถ ความรู และทักษะ รวมท้ังสงเสริม 
ความสัมพันธอันดีภายในหอผูปวย ท้ังกับผูปวย ครอบครัว ผูมาเยี่ยม แพทย และเจาหนาท่ีอ่ืนๆ 

4. การควบคุม (controlling)  หัวหนาหอผูปวยควบคุมการปฏิบัติการพยาบาลดวยการ 
รวมในการตรวจเยี่ยมผูปวย เพื่อสังเกตประสิทธิภาพของการพยาบาล และการเปล่ียนแปลงท่ี
เกิดข้ึน โดยการใหการพยาบาลแกผูปวย สาธิตเทคนิคการพยาบาลใหมๆ เสนอแนะหนวยงานท่ี
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เหมาะสมกับการศึกษาและเขารวมวิจัย ใหความสนใจในการรักษาใหมๆ และการพยาบาลท่ีเก่ียวของ
กับความตองการของผูปวยโดยเขารวมในองคกรวิชาชีพ และสนใจท่ีจะพัฒนาการบริหาร ดวยการ
เสนอแนะการเปล่ียนแปลงตอผูตรวจการและเขารวมในกิจกรรมของวิชาชีพและกิจกรรมในชุมชน 

 Jones and Jones (1979) ไดจัดแบงบทบาทของหัวหนาหอผูปวย ตามลักษณะงานดาน 
การจัดการออกเปน 3 กลุม โดยใชหลักของมินซเบอรก ดังนี้คือ 

     กลุมท่ี 1 บทบาทดานการตัดสินใจ (Decisional roles) เปนบทบาทที่มีความสําคัญท่ีสุดซึ่ง 
การท่ีจะตัดสินใจไดดีนั้น ตองมีความชํานาญท้ังในดานการปฏิบัติการพยาบาล และการบริหาร
รวมกัน บทบาทในดานนี้แบงออกเปน 4 ประการ คือ 

1. บทบาทของผูแสวงหาแนวความคิดใหมหรือเปนผูสรางสรรค (Entrepreneur) ในการ  
วางแผนการเปล่ียนแปลงภายในหนวยงาน โดยการหาคนปญหาและโอกาสที่จะเกิดข้ึน เพื่อบงช้ี
ขอบกพรองแลวนํามาวางแผนดําเนินการหาทางแกไข และตองตัดสินใจเก่ียวกับงานประจําวัน การ
วางแผนการพยาบาล การใหคําปรึกษา หรือชวยเหลือผูใตบังคับบัญชาในการวางแผน การตัดสินใจ 
หรือการรายงานอาการเปล่ียนแปลง 

2. บทบาทของผูจัดการเก่ียวกับสถานการณท่ีเปนปญหา  เนื่องจากส่ิงแวดลอมในการ
พยาบาลอาจเกิดเหตุการณฉุกเฉินไดอยางมากมาย หัวหนาหอผูปวยตองมีบทบาทในการประสานงาน
และจัดการตอเหตุการณนั้นๆ หรือฝกฝนใหบุคคลากรสามารถรวมมือกันเขาควบคุมสถานการณได 
เชน กรณีไฟไหม การปรับเปล่ียน การจายงาน  เม่ือมีคนลาปวยหรือการชวยเหลือผูปวยกรณีฉุกเฉิน 

3. บทบาทผูบริหารทรัพยากร โดยการตัดสินใจเกี่ยวกับการมอบหมายงานประจําวัน 
งานดานการดูแลผูปวยและงานพิเศษอื่นๆ  รวมท้ังแบงเวลาของตนเองเพื่อดูแลผูปวยตามความจําเปน 

4. บทบาทผูเจรจาตอรอง  ในกรณีมีขอขัดแยงเก่ียวกับแพทย พยาบาล ผูปวย รวมท้ังขอ 
อัตรากําลังและเคร่ืองมือเคร่ืองใชในการปฏิบัติงานตามโครงการท่ีกําหนด 

กลุมท่ี 2 บทบาทดานการปฏิสัมพันธ  เปนบทบาทท่ีหัวหนาผูปวยตองปฏิบัติในฐานะ 
ของผูท่ีมีหนาท่ีดูแล  และรับผิดชอบอยางเปนทางการในการดําเนินงานภายในหอผูปวย 3 ประการ คือ 

1. บทบาทหัวหนา โดยอํานาจและความรับผิดชอบตามตําแหนงหัวหนาหอผูปวยจะตอง 
มีกิจกรรมเกี่ยวกับสังคม หนวยงานทางกฎหมายและพิธีการตางๆ เชน เปนตัวแทนของหอผูปวยใน
การเขารวมประชุม หรือรวมงานของโรงพยาบาล นําผูเย่ียมชมกิจการภายในหอผูปวย แนะนําและทํา
ความรูจักกับผูปวยท่ีเขารับการรักษา หากละเลยบทบาทนี้จะกระทบตอความราบร่ืนในการดําเนินงาน 

2. บทบาทผูนํา หัวหนาหอผูปวยมีหนาท่ีเปนผูนําในการปฏิบัติงานของผูใตบังคับบัญชา 
ใหดําเนินไปตามเปาหมายตําแหนงท่ีดํารงอยูนั้น แมวาจะมีอํานาจในการส่ังการก็ตาม แตแบบของ
ผูนําและความสามารถท่ีมีอยูจะชวยใหการบริหารงานมีประสิทธิผลดียิ่งข้ึน กิจกรรมของหัวหนา
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หอผูปวยในบทบาทนี้ คือ การดูแลรับผิดชอบหอผูปวยตลอด 24 ช่ัวโมง ควบคุมดูแลการประชุม
ปรึกษาและกําหนดกิจกรรมพยาบาลในแตละวัน ปฐมนิเทศบุคลากรใหมและผูปฏิบัติงาน รวมท้ัง
กระตุนและชวยใหกําลังใจ นิเทศงานดานการดูแล ผูปวยประเมินผลการปฏิบัติงานและมีสวนรวม
ในการพิจารณาเล่ือนข้ันเงินเดือน แสดงความเชี่ยวชาญในการพยาบาลตามสถานการณท่ีจําเปน 
รวมท้ังสอนและประพฤติตนเปนแบบอยางท่ีด ี

3. บทบาทเปนตัวแทนใหขอมูล โดยการใหขอมูลเก่ียวกับปญหาและความตองการของ 
ผูปวยดูแลการรายงานเกี่ยวกับอาการของผูปวยใหสมบูรณ ใหขอมูลแกหนวยงานอ่ืนๆ รายงาน
ขอมูลและกิจกรรมภายในหอผูปวย รวมท้ังเสนอการรายงานเกี่ยวกับอาการของผูปวยใหสมบูรณ 
ใหขอมูลแกหนวยงานอ่ืนๆ รายงานขอมูลและกิจกรรมภายในหอผูปวย รวมท้ังเสนอความตองการ
ดานอัตรากําลัง และเคร่ืองมือเคร่ืองใชใหผูบริหารทราบ สอนและใหคําแนะนําแกผูปวย ครอบครัว 
บุคลากร พยาบาล และนักศึกษาเก่ียวกับการดูแลผูปวย และรายงานขอมูลเก่ียวกับผูปวยใหแพทยทราบ 
  Vestal  (1995)  กลาววาบทบาทการจัดการของหัวหนาหอผูปวยในฐานะผูบริหารระดับตน
ประกอบดวย 
 1.  จัดใหเปาหมายขององคการปรากฏหรือแสดงออกใหชัดเจนในทุกระดับของการจัดการ 
กลาวคือ ผูปฏิบัติทุกคนตองรับรูไดวากําลังปฏิบัติงานอยางสอดคลองกับเปาหมายขององคการไมใช
การปฏิบัติงานตามคําส่ังโดยไมมีจุดหมายและไรทิศทาง 
 2.  จัดส่ิงสนับสนุน และคนหาอุปสรรคในการปฏิบัติงานดวยความมุงหมายท่ีจะอํานวย 
ความสะดวกใหการสงเสริมการปฏิบัติงานใหไดผลผลิตตามท่ีตองการ จึงตองแสวงหาและจัดหาส่ิง
สนับสนุนใหกับผูปฏิบัติวิชาชีพ 
 3.  เปนตัวกลางของขอขัดแยงโดยจัดการกับขอขัดแยงใหไดอยางสรางสรรค เพื่อสราง 
บรรยากาศองคการท่ีสงเสริมการทํางานรวมกัน ใหมีการตัดสินใจรวมกันอยางมีประสิทธิผลและมี
ประสิทธิภาพสูง 
 4.  เปนพี่เล้ียงหรือผูสอนงานหัวหนาหอผูปวยตองมีความรูเพียงพอจะทําหนาท่ีดังกลาว
โดยตองมีท้ังความรูเชิงวิชาการ และมีทักษะในการสอนงาน จึงตองไดรับการพัฒนาตลอดเวลา และ
จําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองมีปริญญาข้ันสูง 
 5.  การวัดผลผลิต  หัวหนาหอผูปวยจะตองทําหนาท่ีวัดผลผลิตทางการพยาบาลไดอยาง
ถูกตองทางวิชาการ และตองจัดระบบขึ้นดังท่ีมีความพยายามในการสรางระบบประกันคุณภาพอยูใน
ปจจุบัน จึงถือเปนหนาท่ีสําคัญของหัวหนาหอผูปวยท่ีจะตองปฏิบัติเปนงานประจํา ซ่ึงรวมความไป
ถึงการปฏิบัติการพยาบาลและการวิจัยพัฒนา 
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 6. การใหบุคลากรไดปฏิบัติงาน หรือจัดการกับงานในหนาท่ีไดอยางอิสระ ดวยการ  
สนับสนุนสงเสริม ท้ังทางดานกายภาพและจิตสังคม 

     Fox, Fox, and Wells  (1999) ไดกลาวถึง การปฏิบัติบทบาทของผูบริหารระดับตนท่ี
ถูกตองและมีเหตุผล ซ่ึงสภาการพยาบาลแหงอเมริกาโดยคณะกรรมการพัฒนาทรัพยากรมนุษยมี
ความเห็นพองในการปรับเปล่ียนบทบาทของผูบริหารระดับตน เพื่อผลการทํางานของบุคลากรดังนี้      

 1. การปฏิบัติการพยาบาล (Clinical practice) หมายถึง การที่ผูบริหารจะตองปฎิบัติการ
พยาบาลกับผูปวยโดยตรง เปนท่ีปรึกษาในการดูแลผูปวย การเยี่ยมตรวจผูปวยและครอบครัว 
 2. การศึกษาและการวิจัย (Education and research) หมายถึง ผูบริหารระดับตนตองมี
การสอนเจาหนาท่ี ผูรับบริการและญาติ นักศึกษา มีสวนรวมในการวางแผนหลักสูตรและการวิจัย 
 3. การเปนผูนํา (Leadershlip) หมายถึง ผูบริหารตองติดตามงานอยางใกลชิดกับ
บุคลากร มีการประชุมบุคลากร มีสัมพันธภาพกับบุคลากรทั้งอยางเปนทางการและไมเปนทางการ 
สงเสริมใหเกิดการปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมายขององคการแสดงพฤติกรรมท่ีเปนตัวอยางท่ีดี 

 4. การปฏิบัติงาน (Operation) หมายถึง ผูบริหารตองจัดตารางการทํางานใหเหมาะสม 
ดานบุคลากรหาส่ิงสนับสนุนการทํางานในหนวยงานท่ีรับผิดชอบ มีการวางแผนการทํางาน มีการ
บริหารงบประมาณ โครงการเฉพาะของหนวยงานและติดตามปญหาตางๆท่ีเกิดข้ึนในหนวยงาน 
 5. การบริหารบุคลากร (Personal management)  หมายถึง ผูบริหารจะตองมีบทบาท
สัมภาษณบุคลากรเขาทํางานในหนวยงาน การจางงาน การเปนท่ีปรึกษาการแกปญหาความขัดเเยง 
 6. การพัฒนาคุณภาพ (Quality management) หมายถึง การที่ผูบริหารมีการติดตามการ
รายงานผลการพัฒนาคุณภาพการพยาบาลและการตั้งคณะกรรมการพัฒนาคุณภาพการพยาบาล 
 7. การประสานงานอยางเปนระบบ (System coordination) หมายถึง การที่ผูบริหารเขา
เปนคณะกรรมการตางๆของโรงพยาบาล มีรวมประชุมกับแพทย ผูบริหารตางๆของโรงพยาบาล 
และผูบริหารอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวของในการปฏิบัติงาน 
 8. การบริหารงานท่ัวไป หมายถึง ผูบริหารตองมีการบริหารเวลาในการใชคอมพิวเตอร 
การตอบจดหมาย หนังสือ เอกสารตางๆ รวมถึงการใชโทรศัพท การเดินทางระหวางหนวยงาน และ
การแกปญหาขอบกพรองของเคร่ืองมือตาง ๆ 

 สําหรับในประเทศไทยนั้น มีนักวิชาการตางๆ ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับบทบาทของ 
หัวหนาหอผูปวยดังตอไปนี้ 

     กุลยา ตันติผลาชีวะ (2539) อธิบายถึงขอบเขตงานของหัวหนาหอผูปวยวาเปนผูบริหาร
ระดับตนท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบโดยตรงตอการใหการพยาบาลผูปวย ดวยการควบคุม อํานวยการและ
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ดูแลใหผูใตบังคับบัญชาปฏิบัติการพยาบาลอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงรวมถึงงานบริหารหอผูปวยไป
พรอมกันดวย บทบาทของหัวหนาหอผูปวยจึงประกอบดวยบทบาทตางๆกันหลายบทบาทคือ 

1.  เปนผูบริหาร โดยกําหนดนโยบายการพยาบาลระดับหอผูปวยเปนผูวางแผนปฏิบัติงาน
ท่ีจะท่ีใหงานดําเนินไปสูความสําเร็จ 

2.  เปนผูจัดการการพยาบาล โดยจะเปนผูที่ทําหนาท่ีจัดการเก่ียวกับงานตางๆในหอผูปวย 
เชน จัดสรรอัตรากําลังใหเหมาะสม จัดความพรอมเร่ืองวัสดุ เคร่ืองใช เวชภัณฑใหพรอมจําแนก
ประเภทผูปวย จัดสภาพใหกับผูปวย รวมท้ังใชเวลาในการลงมือปฏิบัติการพยาบาลและเปนผูนิเทศ
บุคลากรในหอผูปวยดวย 

3.  เปนผูประสานการรักษา โดยเม่ือมีปญหาดานการรักษาเกิดขึ้น หัวหนาหอผูปวยจะนํา
ขอมูลมาปรึกษาแพทยผูรักษา ถามีปญหาดานการพยาบาลก็ช้ีแนะกับบุคลากรพยาบาลในหอผูปวย 

4.  เปนผูสนับสนุนประสิทธิภาพการรักษาพยาบาล โดยเปนผูดูแลตรวจสอบการรักษา 
พยาบาลท่ีผูปวยพึงไดรับ เปนผูสนับสนุน เปนกําลังใจและใหคําปรึกษาแกบุคลากรพยาบาล 

5.  เปนนักพัฒนา โดยเปนตัวจักรสําคัญในการปรับปรุงเปล่ียนแปลงคุณภาพการพยาบาล
ใหดีข้ึน โดยมีการนําเสนอขอมูลใหมๆทางการพยาบาล ทําวิจัยหรือนําผลวิจัยมาใชในการพยาบาล 

6. เปนผู รักษาสวัสดิภาพของผูปวยตามสิทธิมนุษยชนโดยใหความปลอดภัยและ
ชวยเหลือตามควรแกผูปวย 

7. เปนครู โดยเปนผูสอนวิชาและใหสุขศึกษาแกผูปวย บุคลากรทางการพยาบาล
รวมท้ังนักศึกษาพยาบาลทางการปฏิบัติงาน หัวหนาหอผูปวยจะมีประสิทธิภาพไดจะตองอาศัยการ
เรียนรูบทบาทและหนาท่ีท่ีตนเองรับผิดชอบ 
 สํานักการพยาบาล  (2549)  ไดกําหนดหนาท่ีรับผิดชอบหลักของหัวหนาหอผูปวย  ดังนี้ 
หัวหนาหอผูปวยเปนผูทําหรือควบคุมการปฏิบัติงาน บริหารบุคลากร จัดการโครงการของหอผูปวย
ตามขอบขายและความรับผิดชอบ รวมใหคําแนะนําและแสดงความคิดเห็นในงานท่ีรับผิดชอบเปน 
ท่ีปรึกษาใหกับบุคลากรในหนวยงาน คิดคนวิธีการนําจุดเนนของหนวยงานลงสูการปฏิบัติ และเปน
ผูนําในการพัฒนาคุณภาพการพยาบาลในหนวยงาน โดยมีหนาท่ีรับผิดชอบหลัก ดังนี้   

      1.  ดานปฏิบัติการ/งานเช่ียวชาญเฉพาะดาน  (Operation/expertise) 
    1.1  พัฒนาคุณภาพบริการพยาบาลในหอผูปวยใหสอดคลองกับเปาหมายและเข็มมุง 

ของกลุมการพยาบาล รวมท้ังภารกิจหลักหรือจุดเนนของหอผูปวย ท่ีตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการเพื่อใหเกิดการเปล่ียนแปลงและเกิดผลลัพธสูงสุดกับบริการของหอผูปวย 
           1.2  ใหการพยาบาลหรือเปนท่ีปรึกษาเกี่ยวกับการใหบริการพยาบาล ที่มีความยุงยาก
ซับซอน  เพื่อใหเกิดความปลอดภัยและผลลัพธท่ีพึงประสงคแกผูปวย 
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  1.3  จัดทํามาตรฐานในการปฏิบัติงานในหอผูปวย ใหเหมาะสมกับการเปล่ียนแปลง
ของสถานการณและความตองการของผูรับบริการ  เพื่อใหบุคลากรปฏิบัติงานไดถูกตองและมีคุณภาพ  
  1.4  ศึกษา วิเคราะห และปญหาสถานการณตางๆที่เกิดข้ึนในหอผูปวยท่ีอยูในความ
รับผิดชอบ  เพื่อการวินิจฉัยแกไขและปองกันปญหาตางๆไดอยางเหมาะสม ทันเวลา 
  1.5 สรางสรรคบรรยากาศในการทํางาน  เพ่ือจะสรางแรงจูงใจในการทํางานใหกับ
บุคลากรในหอผูปวย  
  1.6  ดูแลใหมีการปฏิบัติงานตามนโยบาย  แนวทางปฏิบัติงานของหอผูปวย รวมถึง
การใช Isolation Precautions เพื่อสรางส่ิงแวดลอมใหปลอดภัยกับผูรับบริการ ประชาชนและชุมชน 
   2.  ดานบริหารและกํากับดูแล  (Management  and  supervisory) 

           2.1  บริหารจัดการระบบบริการพยาบาลในระดับหอผูปวย  ตามยุทธศาสตรนโยบาย 
และแผนงานท่ีกลุมการพยาบาลกําหนด เพื่อใหหอผูปวยสามารถใหบริการไดอยางตอเนื่อง  เกิดผล 
ลัพธดานการรักษาพยาบาลไดตามมาตรฐานท่ีกําหนด   

2.2  บริหารจัดวัสดุ ครุภัณฑและเวชภัณฑในหอผูปวย   เพื่อใหมีใชเพียงพอและ 
เหมาะสมสําหรับการใหบริการ 

2.3  วิเคราะหประสิทธิภาพของการบริหารและการพัฒนาคุณภาพบริการพยาบาล 
ในหอผูปวยท่ีรับผิดชอบ เพื่อปรับปรุงระบบบริการใหสามารถบรรลุผลลัพธการดําเนินงานท่ีพึง
ประสงคและมีความคุมคา คุมทุน 

2.4  จัดระบบการมอบหมายงานแกบุคลากรในความรับผิดชอบ เพื่อใหผูรับบริการ 
ไดรับการดูแลอยางตอเนื่อง ตามเกณฑมาตรฐานการจัดบริการของหอผูปวย  

2.5  จัดระบบขอมูลสารสนเทศภายในหนวยงานอยางมีประสิทธิภาพเพื่อเปนขอมูล 
ในการพัฒนาคุณภาพการพยาบาลของหอผูปวย    

2.6  กํากับดูแลใหมีการปฏิบัติงานตามนโยบาย แนวทางปฏิบัติงานของหอผูปวย 
และโรงพยาบาล   เพื่อใหผูใชบริการ  ไดรับบริการท่ีมีคุณภาพตามมาตรฐาน 

2.7  กํากับดูแลจัดการดานส่ิงแวดลอม รวมถึงการใช Isolation precautions   ในหอ 
ผูปวย เพื่อใหผูรับบริการและบุคลากรเกิดความปลอดภัย  

2.8  กํากับดูแลและตรวจสอบการปฏิบัติงานของผูใตบังคับบัญชา เพื่อใหการปฏิบัติ  
งานเปนไปตามมาตรฐานวิชาชีพและบรรลุผลตามวัตถุประสงคที่กําหนดไวอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด 

2.9  ประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร(Performance evaluation) ในหอผูปวย 
ท่ีรับผิดชอบ เพื่อเปนแนวทางในการกําหนดแผนพัฒนาบุคลากรใหปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ  
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3.    ดานวางแผน  (Planning) 
   3.1   จัดทําแผนปฏิบัติการของหนวยงานดานบริหาร บริการและวิชาการ เพื่อใหสอด  

คลองกับแผนยุทธศาสตรและแผนปฏิบัติการของกลุมการพยาบาล 
3.2  จัดทําแผนวัสดุ ครุภัณฑ เวชภัณฑและส่ิงกอสรางประจําป   เพื่อใหหอผูปวย  

สามารถใหบริการไดอยางตอเนื่อง  และมีประสิทธิภาพ 
3.3 จัดทําแผนบุคลากรของหนวยงาน  เพื่อใหมีบุคลากรท่ีมีประสิทธิภาพ  และ 

เพียงพอตอการปฏิบัติงาน  
3.4 รวมวางแผนการศึกษาและการสอนนักศึกษาทางคลินิกในหลักสูตรการพยาบาล 

และผดุงครรภ  เพื่อใหการเรียนการสอนดังกลาวมีความสมบูรณ  ถูกตอง  และรวมผลิตนักศึกษาท่ีมี
คุณภาพเหมาะสมกับการปฏิบัติงานพยาบาล 

3.5  สรุปผลการดําเนินงานของหนวยงานเพื่อเปนขอมูลสําหรับการจัดทําแผนปฏิบัติ 
การหรือปรับเปล่ียนแผนกลยุทธของกลุมการพยาบาล 

  4.    ดานการประสานงาน  (Communication  and  cooperation) 
                4.1  เปนตัวแทนของหอผูปวยในการประชุมคณะกรรมการตางๆ ของกลุมการ 

พยาบาลและโรงพยาบาล  เพื่อใหขอมูลนําเสนอความคิดเห็น และประสานงานในประเด็นตางๆ   
เกี่ยวกับการพยาบาล 

4.2  ดําเนินการประสานงานท้ังภายในและภายนอกหอผูปวย เพื่อใหการปฏิบัติงาน 
บรรลุผลสําเร็จตามเปาหมาย 

4.3  สรางสัมพันธภาพอันดีระหวางบุคลากรในหอผูปวยกับสหสาขาวิชาชีพและ 
ผูรับบริการ   เพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด  

4.5  เจรจาตอรอง แกไขและประสานความขัดแยงท้ังภายในและภายนอกหอผูปวย 
เพื่อใหเกิดความรวมมือในการดําเนินงาน และรักษาสิทธิประโยชนของบุคลากร 

4.6  จัดระบบการส่ือสารภายในหอผูปวยท่ีมีประสิทธิภาพ  เพื่อใหการปฏิบัติงาน 
ภายในหอผูปวยท่ีรับผิดชอบเปนไปอยางรวดเร็ว  คลองตัว   
        5.    ดานการบริการ  (Service) 

      5.1  สอนงานและฝกอบรมเจาหนาท่ี บุคคลท่ีเกี่ยวของ เพื่อเพ่ิมพูนความรูความ  
สามารถใหบุคคลดังกลาวสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

 5.2  ใหคําแนะนําคําปรึกษา หรือตอบขอหารือทางการพยาบาลแกบุคลากรภายใน 
หอผูปวยหรือหนวยงานท่ีเกี่ยวของในประเด็นท่ีตองอาศัยความชํานาญและประสบการณเชิงวิชาชีพ 
เพื่อใหบุคคลหรือหนวยงานดังกลาวมีความรูความเขาใจเพียงพอเกี่ยวกับเร่ืองท่ีเปนปญหา 
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  5.3  จัดทําหรือสนับสนุนบุคลากรในหนวยงานในการศึกษา วิจัย คิดคน หาความรู
หรือวิธีการใหมๆ ท่ีเปนประโยชนในการพยาบาล  เพื่อปรับปรุงคุณภาพการพยาบาล 
 
              2.3  บทบาทหนาท่ีของหัวหนาหอผูปวยในการจัดการความขัดแยง  
 เม่ือมีความขัดแยงเกิดข้ึนในหนวยงาน  หัวหนาหอผูปวยควรพิจารณาวาจําเปนตองเขา
ไปเก่ียวของกับความขัดแยงนั้นๆอยางไร ทําอยางไรหัวหนาหอผูปวยจึงสามารถทําความเขาใจกับ
ปญหาความขัดแยงท่ีเกิดข้ึน และหาทางแกไขปญหาดังกลาวใหสําเร็จลุลวงไปดวยดี ท้ังนี้เพราะการ
เพิกเฉยตอความขัดแยงจะทําใหความขัดแยงนั้นทวีความรุนแรงข้ึน การประเมินความขัดแยงนั้น
อยางครอบคลุมและเขาไปเกี่ยวของอยางเหมาะสม จึงมีความจําเปนและควรทําเปนขั้นตอน ดังนี้ 
Vestal  (1995) 
 1. วิเคราะหสถานการณของความขัดแยง ตรวจสอบใหแนชัดวา ประเด็นหรือเร่ืองราว
ของความขัดแยงคืออะไร สาเหตุของความขัดแยงเกิดจากอะไร ทําไมความขัดแยงถึงเกิดข้ึนได ใคร
เกี่ยวของกับสถานการณของความขัดแยงนั้นๆบาง และขณะน้ีความขัดแยงดําเนินไปถึงข้ันใด 
 2. ระบุประเด็นและจํากัดขอบเขตของความขัดแยง    ความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนมีหลาย
ประเด็น บางประเด็นก็มีความวิกฤติมาก จึงตองระบุวาประเด็นใดสําคัญท่ีสุดท่ีจะตองแกไขกอน 
และจะเร่ิมตนท่ีประเด็นนั้น การพยายามที่จะแกปญหามากกวาหนึ่งเร่ืองในเวลาเดียวกันจะนําไปสู
ความสับสนและคับของใจ 
 3. ตั้งวัตถุประสงคของการแกไขขอขัดแยงนั้นไวลวงหนาวาเม่ือทําการแกไขขอ
ขัดแยงแลวจะเกิดผลสัมฤทธ์ิผลในเชิงสรางสรรคอยางไร 
 4. ดําเนินการเกี่ยวกับความรูสึกตางๆกอนความคับของใจ    ความโกรธจะเปนส่ิง
ขัดขวางท่ีสําคัญในการจัดการกับความขัดแยง เพราะขณะท่ีบุคคลมีอารมณไมคงท่ีการแกปญหา
อยางมีเหตุผล จะเกิดข้ึนไดยาก ดังนั้นจึงตองพยายามทําใหความโกรธ ความคับของใจลดลงไปหรือ
หายไปกอนท่ีจะดําเนินการใดๆตอไป 
 5. เลือกวิธีการบริหารความขัดแยงท่ีเหมาะสม  ความขัดแยงแตละเร่ืองตองมีวิธีการ
บริหารที่แตกตางกัน 
   Marquis and Huston  (2000)  กลาวถึง บทบาทของหัวหนาหอผูปวยในการจัดการ
ความขัดแยงวาตองมีสติและระมัดระวังตนเอง สามารถแกปญหาความขัดแยงในตนเอง หาทาง
แกไขแบบ win-win โดยรับรูถึงความแตกตางระหวางฝายท่ีขัดแยง และกระจายใหสมาชิกไดเขาใจ
ถึงปญหา ชวยในการแยกแยะหาทางแกปญหา ตระหนักและยอมรับความแตกตางของผูปฏิบัติงาน 
ใชทักษะการส่ือสารชักจูงใหเปดใจกัน เปนแบบอยางของความซ่ือสัตยและรวมเจรจาตอรอง 
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นอกจากนี้ยังมีหนาท่ีในการสรางสรรคบรรยากาศการทํางานท่ีจะลดโอกาสที่จะเกิดความขัดแยง ใช
อํานาจอยางเหมาะสมตามหนาท่ีเม่ือตองตัดสินใจ  แกปญหาใหผูใตบังคับบัญชาอยางเหมาะสม 
รูจักใชกลยุทธในการเจรจาตอรองอยางมีประสิทธิภาพ  ยุติความขัดแยงและติดตามผลการเจรจา
ไกลเกล่ีย 
 Sullivan and Decker  (2005)  กลาววา หัวหนาหอผูปวยตองรับผิดชอบในการจัดการ
ความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนกับกลุมผูปฏิบัติงาน ตองมีการเตรียมการที่จะปลอยใหท้ังสองฝายมีเวลา
เพียงพอ ท่ีจะอธิบายถึงจุดสําคัญของสาเหตุการเกิดความขัดแยง และคนหาขอสรุปในการแกไข
ความขัดแยง โดยตองเปนผูไกลเกล่ียความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนระหวางคูกรณี ซ่ึงอาจมีเพียง 2 คนหรือ
มากกวา ดังน้ี 
 1. ปกปองใหแตละฝายนับถือศักดิ์ศรีของตนเองและมุงแกไขเฉพาะความขัดแยง เนน
ตรงประเด็นปญหาท่ีเกิดข้ึน โดยไมนําเร่ืองสวนตัวเขามาเกี่ยวของ 
 2. อยาตําหนิหรือโยนความรับผิดชอบในการแกปญหาใหแกผูเกี่ยวของเทานั้น ทุกฝาย
ควรรวมรับผิดชอบท่ีจะชวยกันพัฒนาหาวิธีแกไขปญหานั้น 
 3. เปดการอภิปรายในปญหาท่ีเกิดข้ึนอยางรอบคอบ  จากแตละคนของคูกรณี 
 4. รักษาความเท่ียงธรรมในการเสนอขอมูลปญหาของแตละฝายวา ฝายใดพูดบอยกวา
และใชเวลานานกวาดวย มักพบวาบุคคลท่ีมีตําแหนงสูงกวามักจะพูดบอยและใชเวลามากกวาบุคคล
ท่ีมีตําแหนงตํ่ากวา ถาเกิดเหตุการณดังกลาวควรพูดแทรกข้ึนมาบาง และถามผูท่ีตําแหนงตํ่ากวาวา 
เห็นดวยหรือมีความคิดเห็นเปนอยางอ่ืนหรือไม 
 5. กระตุนใหแสดงออกถึงความรูสึกท้ังทางดานบวกและทางดานลบอยางเต็มท่ี และ
ตองยอมรับในบรรยากาศเชนนี้  
 6. ตองแนใจวาท้ังสองฝายต้ังใจฟงคําพูดของแตละฝาย มีแนวทางหนึ่งท่ีจะทําเชนนี้ได 
โดยสรุปขอเสนอของอีกฝายหนึ่งท่ีไดพูดผานมาแลว กอนอีกคนหนึ่งใหความเห็น 
 7. ระบุหัวขอเร่ืองท่ีสําคัญของการอภิปราย และกลาวย้ําบอยๆเปนชวงๆ 
 8. กระตุนท้ังสองฝายใหขอมูลยอนกลับ ในขอเสนอแนะของอีกฝายหน่ึง แตละฝาย
ตองมีความเขาใจอยางแทจริงถึงตําแหนงหนาท่ีของอีกฝายหนึ่ง 
    9. ชวยใหผูท่ีเกี่ยวของในความขัดแยงคิดหาทางเลือกไวหลายทาง  เพื่อใชในการ
แกไขเลือกทางท่ีมีความเห็นรวมกันท้ังสองฝาย และสรางแผนดําเนินการใหบรรลุผล โดยท้ังสอง
ฝายจะตองเห็นดวยกับวิธีการแกไขรวมกัน ซ่ึงจะทําใหการแกไขไดรับความสําเร็จ 
   10.  ในแตละชวงท่ีทําการตกลงกัน  ตองติดตามความกาวหนาของการวางแผนบอยๆ 
   11.  ใหขอมูลยอนกลับในทางบวก โดยคํานึงถึงความรวมมือในการจัดการความขัดแยง 



23 

 

 

นิตยา ศรีญาณลักษณ  (2545)  กลาวถึงบทบาทหนาท่ีในการจัดการความขัดแยง ดังนี้                
1. กําหนดเปาหมายของการบริหารงาน รวมท้ังบทบาทหนาท่ีของพยาบาลทุกระดับอยาง  

ครอบคลุมและชัดเจน เพื่อใหทุกคนรับรูบทบาทของตัวเองในการทํางาน ไมกาวกายซ่ึงกันและกัน 
ปองกันการเกิดความขัดแยง 
      2. หัวหนาหอผูปวยควรเนนใหสมาชิกทราบถึงเปาหมายวา คุณภาพการบริการพยาบาล
ข้ึนอยูกับทุกคน การมีเปาหมายรวมกันจะชวยลดความแตกตางในกลุมนําไปสูความรวมมือรวมใจ 

     3. หัวหนาหอผูปวยควรสงเสริมใหมีกิจกรรมสรางสัมพันธภาพกัน เพื่อใหสมาชิกไดมี
ความเขาใจในความรูสึกนึกคิด และคานิยมซ่ึงกันและกัน จะเปนการชวยลดแนวคิดและคานิยมท่ี
แตกตางลงไปได ปองกันการเกิดความขัดแยง 

     4.  ควรมีผูประสานงานที่มีความรอบรูและมีมนุษยสัมพันธที่ดี เพื่อใหมีการติดตอส่ือสาร
เปนไปอยางรายร่ืนและเขาใจอันดีตอกัน 
      5. เนนใหทํางานเปนทีมโดยเฉพาะแพทยและพยาบาลซ่ึงมักมีความขัดแยงกันเสมอ งาน
ดานบริการสุขภาพตองปฏิบัติงานรวมกันเปนทีม จึงจะทําใหผูรับบริการไดรับการรักษาพยาบาล
อยางมีคุณภาพ การทํางานเปนทีมทําใหสมาชิกมีความเขาใจและรวมมือรวมใจกันทํางาน  

     6. เม่ือมีขอขัดแยงเกิดข้ึนหัวหนาหอผูปวยควรนําวิธีการท่ีท้ังคูรูสึกวาเปนผูชนะ คือ วิธี 
การแกปญหารวมกันหรือท่ีเรียกวา การเผชิญหนากัน(Confrontation) เพื่อใหท้ังคูไดพูดคุยกัน สราง
ความเขาใจกันและหาทางเลือกท่ีดีท่ีสุดในการแกปญหารวมกัน วิธีนี้ใชไดผลในกรณีท่ีเกิดความ
ขัดแยงระหวางบุคคล แตมักมีการโตเถียงกันรุนแรง ดังนั้นหัวหนาหอผูปวยตองใชศิลปะและ
ความสามารถสูงในการประสานงานและกระบวนการสรางสัมพันธภาพ 

     กลาวไดวา หัวหนาหอผูปวยในฐานะผูบริหารระดับตนของโรงพยาบาลระดับตติยภูมิ มี
ภารกิจมากมายท่ีตองใชความรูความสามารถ ทักษะดานเทคนิคการปฏิบัติงานและมนุษยสัมพันธ
ในระดับสูง เนื่องจากผูที่เขามารับบริการมักปวยเปนโรคท่ีมีความยุงยากซับซอนในการรักษา จํานวน 
ผูมารับบริการมีจํานวนมากทําใหตองเรงรีบในการทํางาน ตองมีการประสานงานรวมกันของเจาหนาท่ี
ในระดับตางๆท่ีมีเปาหมายอันเดียวกัน ซ่ึงแตละบุคคลมีความรูความสามารถท่ีหลากหลาย ทําให
เกิดความแตกตางทางความคิด คานิยม และพฤติกรรมการทํางาน ยอมกอใหเกิดการกระทบกระทั่ง
กันในการทํางานและนําไปสูความขัดแยงไดเสมอ หัวหนาหอผูปวยจึงตองเปนผูเขามาบริหารจัดการ
ความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนอยางสรางสรรค เพื่อใหการทํางานในหอผูปวยบรรลุเปาหมาย มีคุณภาพท่ีดี  
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3.   แนวคิดเก่ียวกับความขัดแยง  
โดยธรรมชาติของความขัดแยงนั้นกลาวไดวา  มนุษยมีความแตกตางกันท้ังดานบุคลิกภาพ 

ดานสติปญญา เชน ความเฉลียวฉลาด ความสามารถในการคํานวณ ความสามารถในการปฏิบัติงาน 
เม่ือมาอยูรวมกันเปนกลุมเปนพวก ยอมมีความแตกตางกัน ไมวาจะเปนบุคลิกลักษณะสวนบุคคล 
ความเช่ือ คานิยม ความสนใจ ความปรารถนา บรรทัดฐานหรือลักษณะทางวัฒนธรรม ส่ิงเหลานี้
นําไปสูความขัดแยงได มนุษยทุกคนตองการความสําเร็จ ซ่ึงกระบวนการท่ีจะไดมาซ่ึงความสําเร็จ
สวนหนึ่งนําไปสูความขัดแยงเพราะทรัพยากรมีจํากัด จึงเกิดการแขงขันในรูปแบบตางๆ การแขงขัน
ทําใหเกิดการแพหรือชนะ ความขัดแยงสวนใหญมิไดเกิดจากการกระทบกระท่ังกันทางกาย แตมัก
เกิดจากความแตกแยกในความคิดเห็น ความแตกราวในอารมณและความกดดันทางจิตใจ ซ่ึงจะนํา 
ไปสูความขุนเคืองและความเคียดแคนตางๆ นอกจากนั้นการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนในองคการมักจะ 
มาคูกันกับความขัดแยง  ผูบริหารที่ดียอมไมปฏิบัติงานโดยการพยายามรักษาสภาพเดิมแตจะนําการ
เปล่ียนแปลงมาสูองคกรเพ่ือใหบรรลุเปาหมายท่ีสูงกวาและดีกวา การเปล่ียนแปลงในการทํางานจึง
ทําใหสมาชิกในหนวยงานเกิดความเครียด ความเครียดทําใหเกิดความขัดแยงไดงาย  และความ
ขัดแยงก็จะนําไปสูการเปล่ียนแปลงดวยเชนกัน  (เสริมศักดิ์ วิศาลาภรณ,  2540) 
  
       3.1  ความหมายความขัดแยง 

ความขัดแยง มาจากภาษาละติน “Conflingere” หมายถึงการตอสูท่ีมุงทําลายกันโดยมุง
เอาชนะเพื่อทําลายฝายตรงขาม โดยไมคํานึงถึงเหตุผล (เรมวล นันทศุภวัฒน,  2542) 

Filley  (1976) ระบุวาความขัดแยงเปนกระบวนการทางสังคม ความขัดแยงเกิดข้ึนเม่ือแตละ
ฝายมีจุดมุงหมายท่ีไปดวยกันไมไดและมีคานิยมท่ีแตกตางกัน  ความแตกตางนี้มักเกิดจากการรับรู
มากกวาท่ีจะเปนความแตกตางท่ีเกิดข้ึนจริงๆ ความขัดแยงเปนปฏิสัมพันธโดยตรงระหวางบุคคล 
กลุมบุคคล องคการ หรือระหวางประเทศ ตั้งแต 2 ฝายข้ึนไป  โดยฝายหน่ึงพยายามที่จะปองกัน 
หรือบีบบังคับเพ่ือผลบางอยาง ในขณะท่ีอีกฝายหน่ึงพยายามตอตาน ความขัดแยงเปนพฤติกรรมท่ี
สังเกตเห็นได อาจเปนคําพูดหรือไมใชคําพูด แสดงออกโดยพยายามขัดขวาง บีบบังคับตอตาน ทํา
อันตรายฝายตรงขาม 

Scott  (1990 อางใน Yoder Wise,  1995)  มีความเห็นวาความขัดแยงเกิดจากการรับรูท่ีตรง
ขามกัน หรือรับรูในความแตกตางของความเช่ือ คานิยม ทัศนคติ เปาหมาย การลําดับความสําคัญ 
วิธีการ ขอมูล การใหสัญญาตอกัน ความคิด การแปรผล ขอเท็จจริง บุคลิกภาพ ภูมิหลัง ความ
ตองการ ความสนใจ และหรือการจูงใจ 
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Marquis and Huston  (2000)  อธิบายวา ความขัดแยงเกิดจากความไมตรงกันท้ังภายในและ
ภายนอกบุคคลเกี่ยวกับความคิด คานิยม ภูมิหลัง การดําเนินชีวิต และเปาหมาย ความขัดแยงทําให
เกิดความสรางสรรคในวิชาชีพ 

Tomey  (2000)  ใหความหมายความขัดแยงวา เปนความสัมพันธของอํานาจและการเมือง 
เปนส่ิงท่ีหลีกเล่ียงไมได มีประโยชนหรือทําลายใหมีความเสียหายเกิดข้ึนในบุคคล หรือระหวาง
บุคคลท่ีตองการเอาชนะ มีการกระตุนใหเกิดความคิดสรางสรรค และเสริมอํานาจใหผูกระตุน 
 DuBrin  (2004)  ใหความหมายวาเปนสถานการณซ่ึงบุคคล 2 ฝาย หรือมากกวา มีเปาหมาย 
คานิยม หรือเหตุการณท่ีขัดแยงกัน หรือเขากันไมได หรือทําใหแบงเปน 2 ฝาย 

Schermerhorn และคณะ  (2005)  สรุปวาความขัดแยงเกิดข้ึนเม่ือฝายตางๆไมเห็นดวย หรือ
มีความเห็นไมตรงกันในส่ิงท่ีเปนประเด็นสําคัญ หรือเกิดข้ึนเม่ือมีการกระทบกระทั่งเปนปรปกษ 
หรือเกิดการตอตานกันทางอารมณ ทําใหเกิดแรงตานระหวางบุคคลหรือกลุม 

Robbins  (2007) ใหความหมายของความขัดแยงหมายถึง กระบวนการที่เกิดเม่ือคูกรณีรับรู
วาฝายหนึ่งกระทําการท่ีสงผลในแงลบใหอีกฝายหน่ึง สาเหตุใดก็ตามท่ีเปนกิจกรรมท่ีสงผลกระทบ
ในทางตรงขามกัน กลายเปนความขัดแยงระหวางกลุม ไดแก การมีเปาหมายท่ีตางกัน การแปล
ความหมายท่ีตางกัน ความไมเห็นดวยในพื้นฐานของความคาดหวังและความชอบ ซ่ึงความหมายนี้ 
มีความยืดหยุนครอบคลุมจากความขัดแยงท่ีไมแสดงออกจนถึงแสดงออกรุนแรงและชัดเจน  

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542  ใหความหมายของคํา “ขัดแยง” วาหมายถึง
“การไมลงรอยกัน” โดยคําวา “ขัด” หมายถึง ไมทําตาม ฝาฝน ขืนไว คําวา “แยง” หมายถึง ไมตรง
หรือลงรอยเดียวกัน ตานไว ทานไว ดังนั้นจะเห็นไดวา ความขัดแยงประกอบดวยท้ังอาการขัดและ
แยง นอกจากจะไมทําตามกันแลวยังตานทานเอาไวดวย นอกจากนั้นไดมีผูใหความหมายของความ
ขัดแยงไวตางๆกันดังนี้ 

พจนานุกรมของเวบสเตอร (Webster’s Dictionary อางถึงใน เสริมศักดิ์ วิศาลาภรณ,  2540) 
กลาววา  ความขัดแยงมาจากภาษาละตินวา  Fligere  หมายถึงการตอตาน (Strike) และหมายถึง การ
อยูรวมกัน (Together) และเม่ือพิจารณาโดยรวมแลว ความขัดแยงจึงเปนเชน การตอสูการสงคราม 
และความตาย เปนการกระทําท่ีมีลักษณะตรงกันขาม การไมถูกกันเม่ือมีความสนใจ ความคิดหรือ 
การกระทําท่ีไมเหมือนกัน 

อรุณ รักธรรม  (2538) ความขัดแยงหมายถึง การขัดขวาง กีดกัน รบกวน ขัดกัน หรือเปน
ปฏิปกษตอกันในเร่ืองขอมูล คานิยม ความเช่ือ ความคิดเห็น ความรูสึก เปาหมาย ประสบการณ 
บทบาท การรับรูผลประโยชนหรือทรัพยากรที่แตกตางกัน 
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เสริมศักดิ์ วิศาลาภรณ (2540)  อธิบายเกี่ยวกับความขัดแยงวาเกิดจากการที่บุคคลตอง
ตัดสินใจเลือกอยางใดอยางหนึ่ง การเลือกนั้นอาจเต็มใจหรือจําใจเลือก การกระทําของฝายใดสกัด
กั้นการกระทําฝายหนึ่งในการท่ีจะบรรลุเปาหมาย หรือการท่ีบุคคลมีความแตกตางกันในคานิยม 
ความสนใจ แนวคิด วิธีการ เปาหมาย และตองมาติดตอกัน ทํางานดวยกัน หรืออยูรวมในสังคม
เดียวกัน ความแตกตางนี้เปนส่ิงท่ีไมสอดคลองกันหรือไปดวยกันไมได 

ปรางคทิพย  อุจะรัตน  (2541)  ความขัดแยง หมายถึง ความรูสึกหรือปฏิกิริยาของบุคคล
ตั้งแต 2 คนข้ึนไป ท่ีมีการรับรูในความแตกตางของเปาหมาย คานิยม ความคิดเห็น ความเชื่อ 
ความรูสึก หรือการกระทําไมเปนไปในทางเดียวกัน รวมท้ังการตอสูเพื่อทรัพยากรที่มีอยูจํากัด หรือ
การท่ีฝายหนึ่งรุกลํ้า หรือขัดขวางการกระทําของอีกฝายหนึ่งเพื่อใหเปาหมายของตนบรรลุผล 

พรนพ พุกกะพันธ  (2542) ไดใหความหมายความขัดแยงหมายถึง การดิ้นรนตอสูเพื่อความ
ตองการ ความปรารถนา ความคิด ความสนใจของบุคคลท่ีไปดวยกันไมได หรือท่ีเปนตรงกันขาม 
ความขัดแยงเกิดข้ึนเม่ือบุคคลหรือกลุมบุคคลตองเผชิญกับเปาหมายท่ีไมสามารถทําใหทุกฝายพอใจ 

เสนาะ ติเยาว  (2544) ไดใหความหมายวาความขัดแยงหมายถึง ความไมลงรอยกันท่ีเกิดข้ึน
ในสังคมไมวาจะเกิดจาก อารมณหรือเหตุผล ซ่ึงนําไปสูความบาดหมางกันระหวางบุคคล กลุมหรือ
สถาบันจากนิยามของความขัดแยงตางๆเม่ือนํานํามาพิจารณารวมกับองคการท่ีเปนทางการ  

สรุปไดวาความขัดแยง คือ สถานการณท่ีบุคคล 2 คนข้ึนไปเกิดความคิด ความเช่ือ คานิยม 
ทัศนคติ การดําเนินชีวิต ภูมิหลัง เปาหมายท่ีไมตรงกัน ตกลงกันไมได เกิดการบ่ันทอน การรบกวน
ความต้ังใจทํางานของอีกฝายหน่ึง ทําใหแสดงออกดวยพฤติกรรมท่ีมีการปองกัน บังคับ ตอตาน มุง
เอาชนะ ไมพึงพอใจกัน นอกจากนี้ความขัดแยงสามารถทําใหมีประโยชนได จากการกระตุนใหเกิด
ความคิดสรางสรรค สามารถปรับเปล่ียนใหประสานเสริมกัน เกิดแงคิด มุมมอง และสติปญญาใหมๆ 
       3.2  ความขัดแยงในการทํางาน 

เม่ือคนสวนมากคิดถึงความขัดแยงมักจะเกิดความนึกคิดในทางท่ีไมดขีองการทะเลาะ การ
ตอสูและความเขาใจผิดถือเปนความผิดพลาดอยางมหันต  ถาไมพิจารณาถึงความขัดแยงอยางจริงจัง 
ความขัดแยงสวนมากมักจะทําใหเกิดผลทางลบ และถาปลอยใหเกิดข้ึนในทํางานอยางตอเนื่องก็จะ
ทําลายความเปนปกแผนและประสิทธิภาพของงานได อยางไรก็ตาม ความขัดแยงมีสองประเภท คือ 
ความขัดแยงในเชิงทําลายและในเชิงสรางสรรค บทบาทสําคัญของผูนําคือการใชทักษะในการทํา
ใหเกิดความขัดแยงในเชิงสรางสรรค ในขณะเดียวกันตองพยายามลดความขัดแยงในเชิงทําลาย 

 Wyn and Guditus   (1984 อางถึงใน บุตรี จารุโรจน,  2549) ไดอธิบายเร่ืองความขัดแยงใน
เชิงสรางสรรควาความขัดแยงในการทํางานสามารถทําใหการแกปญหาเปนไปอยางมีคุณภาพ การ
ทํางานท่ีมีความขัดแยงจะสรางทางเลือกในการแกปญหาเชิงสรางสรรคไดมากกวาการทํางานท่ีไมมี
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ความขัดแยง การทํางานในสภาพวิกฤตจะดําเนินการตัดสินใจไดมีประสิทธิภาพมากกวาการทํางาน
ท่ีไมมีความขัดแยง เพราะความขัดแยงท่ีมากมายในสภาพวิกฤตจะเรงเราใหเกิดการตัดสินใจท่ีเปน
เอกฉันทข้ึน จึงเปนเร่ืองท่ีจําเปนท่ีจะใหความขัดแยงเกิดผลในการสรางสรรค 

 Robbins (2007)  ไดกลาววา มีหลายมุมมองท่ีเปนความเช่ือเกี่ยวกับบทบาทความขัดแยง  
เชน  ทัศนะแบบดั้งเดิมท่ีเช่ือวา   ความขัดแยงเปนส่ิงท่ีควรหลีกเล่ียง  เพราะสงผลเสียหายตอการ
ทํางานของกลุม  มุมมองท่ีสองซ่ึงเปนแนวคิดดานมนุษยสัมพันธท่ีเช่ือวา   ความขัดแยงถือเปนเร่ือง
ปกติตามธรรมชาติไมอาจหลีกเล่ียงไดไมวาในกลุมใดๆก็ตาม และไมใชเปนส่ิงท่ีเลวรายแตอยางใด  
แตในทางตรงกันขามกลับสรางพลังการทํางานของกลุมยิ่งข้ึน สวนมุมมองท่ีสามซ่ึงเปนแนวคิด
ลาสุดท่ีคอนขางมองกวางออกไปวา  ความขัดแยงไมเพียงแตชวยสรางพลังการทํางานใหกับกลุม  
แตยังเปนส่ิงจําเปนอยางมาก  (Absolute  necessary)  ตอกลุมในการทํางานใหบรรลุเปาหมาย  และ
มีประสิทธิผล  ซ่ึงแตละทัศนะมีรายละเอียด ดังนี้ 
  1.  ทัศนะความขัดแยงแบบด้ังเดิม (The traditional view conflict)   เปนทัศนะเกี่ยวกับความ
ขัดแยงซ่ึงในทางลบเปนส่ิงไมดี จะใชความขัดแยงในลักษณะของความรุนแรง การทําลาย และไมมี
เหตุผล ความขัดแยงในทัศนะของนักคิดสมัยเดิมอธิบายลักษณะของความขัดแยงเปนเร่ืองเกี่ยวกับ
ทัศนคติท่ีเกี่ยวกับพฤติกรรมกลุม ซ่ึงแนวความคิดนี้ไดรับความสนใจในชวงป ค.ศ. 1930-1939 และ
ค.ศ. 1940-1949   โดยความขัดแยงถูกมองวาเปนผลของการทําหนาท่ีเกี่ยวกับการส่ือสารท่ีบกพรอง
หรือไมสมบูรณ ขาดความเปดเผยและขาดความไววางใจระหวางบุคคล ตลอดจนความลมเหลวของ
ผูบริหารในการตอบสนองความตองการของสมาชิก 
  2.  ทัศนะความขัดแยงแบบมนุษยสัมพันธ (The human relation view conflict) ทัศนะความ
ขัดแยงแบบมนุษยสัมพันธ เสนอวา ความขัดแยงเปนเร่ืองธรรมดาและเปนส่ิงท่ีทุกกลุมไมสามารถ
หลีกเล่ียงได ทุกกลุมควรยอมรับความขัดแยงวาเปนส่ิงท่ีเกิดข้ึนในกลุมและองคการ ไมสามารถ
กําจัดหมดไปโดยส้ินเชิง และบางคร้ังความขัดแยงจะเปนผลการทํางานของกลุม โดยจะทําใหเกิด
การพัฒนาความคิดเห็นและการทํางานของกลุมได 
 3.  ทัศนะความขัดแยงดานปฏิกิริยาระหวางกัน (The interactionist view conflict) เปนความ
เช่ือวา  ขอขัดแยงเปนพลังดานบวกในกลุมและองคการ   เปนส่ิงจําเปนท่ีทําใหกลุมทํางานไดอยางมี
ประสิทธิภาพ บางคร้ังจึงควรกระตุนความขัดแยงใหเกิดขึ้น เพราะถาเกิดความปรองดอง การเขากัน
ไดกลมกลืนกัน ความเงียบสงบ และความรวมมือกันอยางดีภายในกลุม อาจทําใหเกิดการหยุดนิ่ง 
เฉยเมย ไมตอบสนองตอความตองการการเปลี่ยนแปลงและนวัตกรรมใหมๆท่ีเกิดข้ึนในองคการ 
ส่ิงสําคัญของทัศนะนี้คือ การสนับสนุนผูนํากลุมใหรักษาระดับความขัดแยงใหอยูในระดับตํ่าสุด 
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เพื่อสรางใหเกิดการเจริญเติบโตหรือพัฒนาได มีวิจารณหรือพิจารณาตนเอง และมีความคิดริเร่ิม
สรางสรรค  เกิดความคิดเห็นข้ึนภายในกลุม 
 นอกจากนี้พบหลักฐานเชิงประจักษบงช้ีวา ควรพิจารณาท่ีชนิดของความขัดแยงโดยเฉพาะ 
3 ดาน คือ ความขัดแยงดานงานเก่ียวกับเนื้อหาและเปาหมายของงาน  ความขัดแยงดานความสัมพันธ
ซึง่มุงไปท่ีความสัมพันธระหวางบุคคล  และความขัดแยงดานกระบวนการเก่ียวกับแนวทางการทํางาน  
จากการศึกษาพบวา ความขัดแยงดานความสัมพันธเกือบท้ังหมดทําใหไมสามารถทํางานได  เพราะ
แรงตานทานและมิตรภาพเปนธรรมชาติของความขัดแยงดานความสัมพันธ จะเพิ่มการปะทะทาง
บุคลิกภาพและลดความเขาใจซึ่งกันและกัน ทําใหไมประสบความสําเร็จในงาน อยางไรก็ตามความ
ขัดแยงดานกระบวนการและความขัดแยงในงานในระดับตํ่าถึงปานกลาง จะเปนกลุมสรางสรรคมัก 
แสดงใหเห็นดานบวกอยางสมํ่าเสมอตอการทํางานของกลุม  เพราะจะกระตุนใหเกิดการอภิปราย  มี
แนวความคิดท่ีชวยใหกลุมทํางานดขีึ้น  ในทางตรงขามการถกเถียงวาใครควรทําเปนการส่ือถึงความ
ไมแนนอนในบทบาทการทํางาน ซึ่งเปนการประวิงเวลาสูความสําเร็จ  สมาชิกทํางานโดยตางเปาหมาย  
ความขัดแยงจึงกลายเปนดานการทําลาย 

ความขัดแยงจึงสามารถมองได 2 ลักษณะ คือ มองในทางสรางสรรคและมองในทางทําลาย 
แตไมวาจะมองในลักษณะใดยอมสงผลกระทบตอท้ังองคการ บุคคล และกลุมบุคคล ความขัดแยง
ในทางสรางสรรคจะสนับสนุนเปาหมายขององคการ เกิดการปรับปรุงการทํางาน เพื่อใหองคการอยู
ไดเพราะมีตัวเรงใหเกิดการเปลี่ยนแปลง กระตุนความรูสึกไมพึงพอใจ เกิดความคิดใหมๆในทาง
สรางสรรคเพื่อเอาชนะ (Sullivan and Decker,  2005) ในทางตรงกันขามถาความขัดแยงทําใหเกิด
การทําลาย จะทําลายประสิทธิผลขององคการ ความมีชีวิตชีวารวมทั้งทรัพยากรถูกทําลาย เกิดความ
กลัวและคับของใจ การเคล่ือนไหวจะชา ความกาวหนาจะลดลง เกิดความไมพอใจ ขาดลามาสาย
บอยข้ึน และอาจมีการลาออกโอนยายเพ่ิมมากข้ึน ผลผลิตลดตํ่าลง  แมวาความขัดแยงจะถูกมองวา
เปนไปไดท้ังในทางสรางสรรคและทําลาย แตถาความขัดแยงทําใหเปาหมายขององคการไดรับการ
กระทบกระเทือนมากก็จําเปนตองไดรับการแกไข  

     3.2.1  สาเหตุของความขัดแยง 
     สามารถจําแนกสาเหตุของความขัดแยงออกเปน สาเหตุของความขัดแยงท่ัวไป  สาเหตุ

ของความขัดแยงระหวางบุคคล  และสาเหตุของความขัดแยงภายในองคการ 
     สาเหตุของความขัดแยงท่ัวไป 
     Pneuman and Bruehl  (1992)  ไดแบงสาเหตุของความขัดแยงเปน 3 องคประกอบดังนี้ 
     1.  องคประกอบดานบุคคล (Individual factor) โดยองคประกอบท่ีเปนสาเหตุของความ

ขัดแยงแบงออกเปน 4 สวนใหญๆ คือ 
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          1.1  ภูมิหลัง สาเหตุหนึ่งท่ีทําใหเกิดความขัดแยง คือแตละคนมีภูมิหลังท่ีแตกตางกัน  
ยอมปฏิบัติหรือตัดสินใจในลักษณะท่ีแตกตางกัน ส่ิงท่ีกระทําไดในวัฒนธรรมหน่ึงอาจไมเหมาะสม
ในอีกวัฒนธรรมหน่ึง ความแตกตางทางการศึกษาเปนสวนหนึ่งท่ีกําหนดแนวปฏิบัติของบุคคล ทํา
ใหบุคคลคิดหรือเห็นแตกตางกัน ความแตกตางในคานิยมและความเช่ือ  
          1.2  แบบฉบับของแตละบุคคล ความแตกตางในฉบับของแตละบุคคล มนุษยตางก็มี 
การกระทํา พฤติกรรมและการแสดงออกท่ีเปนแบบฉบับของตนเอง โดยพิจารณาไดดังนี้ แบบฉบับ
ทางจิตใจ แตละคนก็มีแบบฉบับทางจิตวิทยาเปนของตนเอง ไมวาจะเปนวิธีการคิด ความรูสึก หรือ
ประสาทสัมผัส แบบฉบับทางอารมณ แบบฉบับของบุคคลแตกตางกันไปตามแบบของอารมณ และ
แบบฉบับทางภาวะผูนํา ถาผูนําเปนแบบเดียวกันกับผูตามปญหาก็อาจจะไมเกิด แตถาผูนํากับผูตาม
เปนคนละแบบกันความขัดแยงยอมเกิดข้ึน 
  1.3  การรับรู   การรับรูในการกระทําหรือเปาหมายท่ีไปดวยกัน  ไมไดการรับรูท่ีไม 
เหมือนกันของบุคคลเปนผลใหเกิดความขัดแยงการรับรูท่ีสงผลใหเกิดความขัดแยงแบงเปน 2 อยาง 

    1.3.1  การรับรูท่ีบิดเบือน บุคคลอาจมีการรับรูท่ีบิดเบือนจากสภาพจริงท้ังโดย 
เจตนาหรือไมเจตนา  หากบุคคลรับรูตางไปจากของจริงก็ทําใหเกิดความขัดแยงได 

    1.3.2 การรับรูท่ีแตกตางกัน บุคคลท่ีอยูในเหตุการณเดียวกันเห็นเหตุการณเดียว  
กันหรือมีขอมูลเหมือนกัน อาจจะตีขอมูลส่ิงท่ีเห็นหรือขอมูลท่ีมีอยูแตกตางกันก็ได  
      1.4  ความรูสึก ความรูสึกท่ีแตกตางกันของคน การท่ีคนมีความรูสึกหลายๆอยางปะปน
กันทําใหเกิดความสับสนและนําไปสูความขัดแยง ความรูสึกของบุคคลจะสังเกตเห็นไดเม่ือมีความ
ขัดแยงเกิดข้ึน ความรูสึกของบุคคลสงผลตอความไววางใจหรือศรัทธาในคนอ่ืน และสงผลไปยัง
ทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคล  

    2.  องคประกอบดานปฏิสัมพันธ (Interaction issues)  ซ่ึงสาเหตุของความขัดแยงคือการ
ส่ือสารท่ีไมดี หรือไมมีคุณภาพ  ทําใหเกิดความเขาใจผิด ท้ังในแงของสาระและเจตนาของขาวสาร 

    3.  องคประกอบดานองคการ (Organizational conditions)  โดยสภาพขององคการเปน
สาเหตุท่ีสําคัญอยางหนึ่งของความขัดแยง สภาพขององคการท่ีเปนสาเหตุของความขัดแยง มีดังนี้ 
 3.1 การมีทรัพยากรที่จํากัด  เม่ือบุคคลตองการทรัพยากรที่มากกวาจํานวน
ทรัพยากรที่มีอยู จึงตองแขงขันเพื่อจะไดทรัพยากรที่ตองการ จึงทําใหเกิดความขัดแยงข้ึน 
 3.2  ความคลุมเครือ ความคลุมเครือขององคกรท่ีเปนสาเหตุแหงความขัดแยงท่ี
สําคัญไดแก ความคลุมเครือในโครงสรางและบทบาท ทําใหไมเขาใจวาใครรับผิดชอบอะไร ผลท่ี
เกิดข้ึนทําใหงานบางอยางมีคนรับผิดชอบหลายคนแตงานบางอยางไมมีใครรับผิดชอบเลย 
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  3.3  กฎเกณฑท่ีเขมงวด เปนส่ิงท่ีตรงกันขามกับความคลุมเครือ กฎเกณฑท่ีเขมงวด
ทําใหบุคคลรูสึกอึดอัดในการทํางาน และทําใหเห็นวาผูบริหารใชอํานาจเกินความจําเปน 
 3.4  การแขงขันทุกองคการมีโครงสรางท่ีกอใหเกิดการแขงขัน เพื่อจะไดรับ
ทรัพยากรที่มีอยูจํานวนจํากัด กระบวนการแขงขันเปนสาเหตุทําใหเกิดความขัดแยง 
  3.5  การมีขอยกเวน การท่ีบุคคลบางคนไดรับขอยกเวนท่ีไมตองปฏิบัติตามบทบาท  
หรือปฏิบัติการไมถึงมาตรฐานท่ีกําหนด ก็เปนสาเหตุใหเกิดความขัดแยง 

    สาเหตุของความขัดแยงระหวางบุคคล 
    Alexander Hamilton Institute  (1983 อางใน พรนพ พุกกะพันธุ, 2542) ไดช้ีใหเห็นวา

ความขัดแยงระหวางบุคคล เกิดจากสาเหตุสําคัญ 8 ประการ คือ 
    1. ความแตกตางของบุคลิกภาพ เปนสาเหตุสําคัญทําใหเกิดความขัดแยง ผูบังคับบัญชาท่ี

ชอบทําตามระเบียบ ชอบควบคุม จะมีความลําบากใจในการทํางานกับลูกนองท่ีมุงงานสําเร็จเปน
สําคัญและชอบเส่ียง บางคนมีธรรมชาติท่ีกาวราว ซ่ึงมักจะระบายออกในท่ีทํางานมากกวาท่ีบาน 
สวนคนท่ีมีลักษณะตรงกันขามกันคือ พวกท่ีประเมินตนเองคอนขางตํ่า คนประเภทนี้มักชอบใหราย
คนอ่ืน โยนความผิดใหคนอ่ืน นินทาคนอ่ืน เพื่อทดแทนความไมม่ันคงของตัวเอง บุคลิกภาพของ
คนท้ัง 2 ประเภทนี้เปนสาเหตุของความขัดแยง 

     2.  ความแตกตางของคานิยม คลายกับความแตกตางดานบุคลิกภาพตางกันท่ีคานิยมเกิด
จากการเรียนรูหรือการท่ีถูกสั่งสอนมา   ความขัดแยงจากการที่คนมีคานิยมท่ีแตกตางกันตองมาทํางาน
รวมกัน หากคนมีความแตกตางกันเทาไรความขัดแยงก็มีมากเทานั้น ความแตกตางในคุณธรรม 
อุดมการณ ปรัชญา การไดรับการเล้ียงดู การศึกษา และศาสนา สามารถเปนเหตุนําไปสูความขัดแยง 

 3.  ความแตกตางของการรับรู เกิดจากการที่บุคคลมีประสบการณตางกันในสถานการณท่ี 
คลายกัน เม่ือคนตองพบกับสถานการณใหมจึงมักเห็นหรือตีความประสบการณเดิมของตน ดวย
เหตุท่ีมีประสบการณตางกันจึงทําใหเกิดการรับรูท่ีแตกตางกัน เม่ือการรับรูของคนไมสอดคลองกัน
จึงเกิดความขัดแยงข้ึน 
 4.  ความแตกตางของเปาหมาย  เม่ือคนมีเปาหมายตางกันและเปาหมายน้ันไมสอดคลอง
กันจะเปนเหตุนําไปสูความขัดแยงภูมิหลังท่ีแตกตางกัน ยอมทําใหบุคคลมีเปาหมายในการทํางาน
แตกตางกัน คนท่ีมุงแตจะเอาประโยชนสวนตนโดยไมคํานึงถึงประโยชนของคนอ่ืนมักมีสาเหตุมา
จากภูมิหลังของคนเหลานั้น 

 5. การพึ่งพาอาศัยของบุคคล ในการทํางานที่ตองพึ่งพาอาศัยกันนั้นยอมหลีกเล่ียงความ
ขัดแยงไดยาก ในการทํางานท่ีคาบเกี่ยวกันความขัดแยงจะเกิดจากการแยงผลงาน ไมไดเกิดจากการ
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แยงงาน องคกรใดก็ตามท่ีมีการจัดโครงสรางโดยทําใหคนตองพึ่งพากันมากเทาใด ยอมจะนําไปสู
ความขัดแยงไดมากเทานั้น 

     6. การแขงขันเพื่อท่ีจะไดทรัพยากรที่จํากัด ทรัพยากรไมวาจะเปน วัสดุ ตําแหนง หรือ
ยศฐาบรรดาศักดิ์ ลวนมีอยูอยางจํากัด แตละคนมักจะแขงขันและมักจะรูสึกวาไดทรัพยากรไมมาก
พอท่ีจะทําใหบรรลุเปาหมายใด ความขัดแยงมักจะเกิดข้ึนเม่ือคนรูสึกวาไมไดรับความเปนธรรม 

     7. ความกดดันตอบทบาท ทุกตําแหนงในระบบราชการมักจะมีกําหนดวาตําแหนงนั้นๆ
จะมีหนาท่ีอะไรบางท่ีจะตองปฏิบัติ และจะมีพฤติกรรมคาดหวังกําหนดไวดวย เม่ือผูดํารงตําแหนง
ปฏิบัติตามบทบาทยอมจะไมเกิดความขัดแยง แตในแตละตําแหนงยอมมีความกดดันใหตองแสดง
บทบาท  ทําใหเกิดความขัดแยงกับบทบาทจริงและบทบาทท่ีคาดหวัง 

     8. ความแตกตางของสถานภาพ (Status) เปนรูปแบบหนึ่งของการยอมรับของบุคคลอาจ
เปนแบบพิธีการซ่ึงเปนผลมาจากตําแหนงหนาท่ีในองคการ หรือเปนแบบไมเปนพิธีการซ่ึงเปนผล
มาจากความอาวุโสหรือความเช่ียวชาญ เปนตน เม่ือการไดรับศักยภาพของคนหน่ึงเปนการ
แทรกแซงหรือเอาเปรียบของคนอ่ืนความขัดแยงก็จะเกิดข้ึน 

     Luthans  (2007)  กลาววา ความขัดแยงระหวางบุคคลมีสาเหตุมาจาก 4 ประการ คือ 
     1. ความแตกตางของบุคคล (Personal difference) แตละคนมีพื้นฐานท่ีแตกตางกัน เชน 

วัฒนธรรม การเล้ียงดูของครอบครัว ประสบการณ การศึกษา คานิยม ซ่ึงเร่ืองเหลานี้จะมีเร่ือง
อารมณเขามาเกี่ยวของคอนขางมากจึงทําใหเกิดความขัดแยงไดงาย ความแตกตางจึงเปนสาเหตุหลัก
ของความขัดแยง 

      2. การขาดขอมูลขาวสาร (Information deficiency) เปนผลมาจากการส่ือสารในองคกร
บกพรอง อาจเนื่องมาจากท้ังสองฝายมีขอมูลท่ีไมเหมือนกันหรือไมไดรับขอมูลขาวสาร ซ่ึงแตกตาง
จากขอมูลแรกคือ ไมไดมีสาเหตุมาจากอารมณ 

   3. บทบาทท่ีเขากันไมได (Role incompatibility) เปนผลมาจากท้ังความขัดแยงจาก
ภายในบุคคลและความขัดแยงระหวางกลุม เพราะลักษณะงานท่ีจะตองทํารวมกันหรืองานท่ีข้ึนอยู
ระหวางกัน เชน ผูจัดการฝายผลิตตองการลดตนทุนในการผลิต ในขณะท่ีผูจัดการฝายขายตองการ
สินคาท่ีมีคุณภาพดี แตการผลิตตองการใชตนทุนการผลิตสูง ในขณะท่ีผูจัดการฝายขายตองการขาย
สินคาท่ีมีคุณภาพดี แตการผลิตตองการใชตนทุนการผลิตท่ีมีคุณภาพสูง ทําใหเกิดความขัดแยงได 

 4. ความเครียดจากส่ิงแวดลอม (Environmental stress) ความเครียดท่ีเกิดจากการขาด 
แคลนทรัพยากร การแขงขัน ระดับความไมแนนอน หรือส่ิงแวดลอมในการทํางานท่ีสงผลใหเกิด
ความเครียด จะเปนส่ิงท่ีทําใหความขัดแยงเพิ่มมากข้ึน 
 



32 

 

 

     สาเหตุของความขัดแยงภายในองคการ 
     ความขัดแยงในองคกรเกิดจากการปฏิสัมพันธกับกลุม และกระบวนการทางจิตวิทยา

อาจแสดงออกในรูปแบบตางๆ เชน การตอสู การประกาศเปนศัตรูตอกัน การโตเถียงกัน บางคร้ัง
ความขัดแยงไมแสดงใหเห็น (ไมเปดเผย) ทําใหบุคคลตางๆไมอาจทราบได 

     Elag and Streans  (1987 อางใน กิตติ เหลาสุภาพ, 2543) ไดช้ีสาเหตุของความขัดแยง
ภายในองคกรวาเกิดจาก 6 ประการดวยกัน คือ 

    1.  การข้ึนอยูระหวางกันของงาน (Task interdependent) มีอยู 4 ประเภทคือ งานท่ีตองทํา
รวมกัน งานท่ีทําอยางตอเนื่อง งานท่ีตองและเปล่ียนกันทําเม่ือทําเสร็จในข้ันตอนหนึ่ง และงานท่ี
ตองทําเปนทีมถาจุดใดจุดหนึ่งไมทําก็จะเกิดปญหาท้ังหมด ดังนั้นถาคนใดคนหนึ่งไมรับผิดชอบงาน
ยอมทําใหเกิดปญหาความขัดแยงตามมา 

    2.  เปาหมายท่ีแตกตางกัน (Goal incompatibility) ในแตละสวนหรือแผนกมักตั้งเปาหมาย
ในการทํางานไวแตกตางกัน เชน ในโรงพยาบาลเพ่ือความรวดเร็วในการบริการบุคลากรอาจเห็นวา
ไมตองทําบัตรบันทึกผูปวย แตอีกคนเห็นวาถึงแมจะชาบางก็ควรทําเพราะจะเกิดประโยชนตอท้ัง
ผูปวยและระบบขอมูลขาวสารในโรงพยาบาล ซ่ึงอาจจะทําใหเกิดความขัดแยงระหวางสองกลุมได 

    3.  การตองใชทรัพยากรรวมกัน (Share resources)  ทุกองคกรจะมีทรัพยากรที่จํากัดแต 
บุคลากรในองคกรตางมีความตองการจะใชทรัพยากรเพื่อใหงานบรรลุตามเปาหมาย จึงอาจเกิดการ
แขงขันและแยงชิงทรัพยากร ซ่ึงจะเกิดความขัดแยงตามมา 

 4.  ความแตกตางของแตละบุคคล (Differentation)  เชน การคิด การรับรูท่ีแตกตางกัน
ทําใหเกิดปญหาตอการสื่อสาร การแบงปนทรัพยากร ความแตกตางระหวางบุคคลจะทําใหเกิดความ
ยุงยากในการดําเนินงานมากยิ่งข้ึน 

 5.   ความไมแนนอน (Uncertainty)  ความไมแนนอนเกิดจากการเปล่ียนแปลง  ไมวาจะ
เปนส่ิงแวดลอม ทรัพยากร หรือ การเปล่ียนแปลงงาน เปล่ียนหนาท่ีรับผิดชอบ ซ่ึงความแนนอนก็
จะกอใหเกิดความขัดแยงเนื่องจากการปรับตัวไมทันกับการเปล่ียนแปลง 

 6.  ระบบการใหรางวัล (Reward system) การไดรับและการไมไดผลตอบแทนอาจทําให
เกิดความขัดแยง เชน ในระบบราชการคนท่ีไมไดรับการพิจารณาความดีความชอบเปนพิเศษก็จะ
เกิดความไมพอใจเกิดความขัดแยงกับผูบริหารหรือเพ่ือนรวมงาน  

 Laohasiriwong,  Morris and Kongdee  (1995  อางถึงใน พรศักดิ์ โชติพินิจ, 2543)  สรุป 
แหลงท่ีมาและสาเหตุของความขัดแยง มี 5 ประการใหญๆคือ 

     1.  ความขัดแยงจากขอมูล (Data conflict) ซึ่งหมายความรวมถึง การขาดขอมูล ขอมูลไม 
ตรงกัน การส่ือสารบกพรอง ความแตกตางของวิธีการแปรผลขอมูล ความแตกตางในการรับรูขอมูล 
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 2.  ความขัดแยงจากผลประโยชน (Interest conflict) หมายถึงการแยงชิงทรัพยากรท่ีมีอยู
อยางจํากัด การแกงแยงเพื่อตอบสนองความตองการทางอารมณ ความรักเกียรติยศช่ือเสียง 

3.  ความขัดแยงทางดานโครงสราง (Structural conflict) หมายถึง กระบวนการทํางาน  
ระบบความยุติธรรม ระบบการควบคุม  ระบบอํานาจและบารมี  ระบบการกระจายทรัพยากร 

 4.  ความขัดแยงทางความสัมพันธ (Relationship conflict) หมายถึงความแตกตางหรือเขา 
กันไมไดในเร่ืองของบุคลิกภาพ พฤติกรรมเลวซํ้าซาก การสําคัญผิด การส่ือสารบกพรอง 

 5.  ความขัดแยงจากคานิยม (Value conflict) หมายถึง ความแตกตางในโลกทัศน ความเช่ือ  
ความคาดหวัง ทัศนคติ เปาหมาย ฐานคติ การตัดสินใจ ความประพฤติ การตีคาประเมิน วัฒนธรรม 
ขนบธรรมเนียมประเพณี ประวัติศาสตร ประวัติสวนตัว การเล้ียงดู  

วันชัย มีชาติ  (2548)  กลาววาความขัดแยงสามารถเกิดไดจากสาเหตุหลายประการ ดังนี้  
1. การมีเปาหมายของงานท่ีตางกัน  ผูปฏิบัติงานตางมีเปาหมายในการทํางานของตนเอง  

ทําใหทุกคนตางยึดแนวคิดของตนเองเปนหลัก การทํางานไมเปนไปในทิศทางเดียวกัน ทําใหไม
บรรลุเปาหมายของหนวยงาน  ดังนั้นในการทํางานรวมกันจึงเกิดความขัดแยงข้ึน 

2. การแยงชิงทรัพยากร  ปจจุบันองคการตองทํางานภายใตระบบเปดซึ่งสภาพแวดลอม 
เปล่ียนแปลงตลอดเวลา ตองทํางานภายใตทรัพยากรที่จํากัด การแยงชิงทรัพยากรระหวางหนวยงาน 
เชน งบประมาณ วัสดุอุปกรณ หรือทรัพยากรบุคคล  กอใหเกิดความขัดแยงอยูเสมอ  

3. ความแตกตางของคานิยมและการไดรับผลประโยชน   ความขัดแยงมักเกิดกับกลุม 
ยอยท่ีมีคานิยมและผลประโยชนท่ีแตกตางกัน  

4. ระบบการทํางานท่ีตองพึ่งพากัน   องคการตองมีการประสานงานระหวางหนวยงาน 
ซ่ึงจุดท่ีทํางานรวมกันประสานงานกันอาจกอใหเกิดความขัดแยงได  จากการมีรากฐานความแตกตาง
ภายใตความคาดหวังของผลการปฏิบัติงาน โดยไมพอใจกับคุณภาพหรือปริมาณงานท่ีไดระหวางกัน 

5. ความคลุมเครือของบทบาท การทํางานในองคการมีขอบเขตความรับผิดชอบของตน  
แตหลายเร่ืองพบวามีหลายหนวยงานเขามาเกี่ยวของ หรือไมแนใจวาควรอยูในความรับผิดชอบของ
หนวยงานใดก็จะเกิดความขัดแยงข้ึน  

6. ปญหาการติดตอสื่อสาร  การสื่อสารไมวาจะเปน ตัวผูรับสาร ชองทางในการสื่อสาร 
หรือผูรับสาร  ถาเกิดความผิดพลาดในองคประกอบใดองคประกอบหนึ่งอาจทําใหเกิดความขัดแยง 
เชน ผูสงสารไมไดกล่ันกรองสารท่ีสงไป  ผูรับสารไดขอมูลที่ไมครบถวนก็ทําใหเกิดความขัดแยง 

7. ปญหาดานสถานภาพทางสังคม การที่บุคคลในองคการมีสถานภาพท่ีหลากหลากและ 
เปนสถานภาพท่ีขัดกันเอง จะทําใหเกิดความขัดแยงข้ึนได 
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8. คุณลักษณะของบุคคลหรือธรรมชาติของบุคคล   ความขัดแยงจะมีมากข้ึนหากบุคลิก 
ของผูท่ีเกี่ยวของมีลักษณะยึดตัวเองเปนใหญ  หัวร้ันและเผด็จการ หรือกาวราว   ลักษณะดังกลาวจะ
เปนตัวกระตุนใหความขัดแยงทวีความรุนแรงยิ่งข้ึน 

     กลาวไดวา สาเหตุความขัดแยงท่ีเกิดจากบุคคลมีเปาหมายที่ตางกัน สถานภาพ คานิยม
และการรับรูหรือความคิดเห็น วิธีการ ตลอดจนปจจัยตางๆท่ีมีทําใหความคิดเห็นแตกตางกันรวมถึง
ทรัพยากรที่จํากัด ขอมูลส่ือสาร ผลประโยชน โครงสราง คานิยมและความสัมพันธ ท่ีเกิดข้ึนใน
องคการ สงผลใหตกอยูในภาวะท่ีไมสามารถตัดสินใจ หรือหาขอยุติอันเปนท่ีพอใจของสองฝายได 
และมีผลใหเกิดการแขงขันหรือทําลายกันเกิดข้ึนตามมา 
     3.2.2  ประเภทของความขัดแยง (Types of conflict) 

      Scott and Walker   (1995) ไดแบงความขัดแยงตามบุคคลผูเก่ียวของ เปน  3 ประเภท คือ 
1. ความขัดแยงภายในบุคคล (Self conflict or intrapersonal conflict) เปนความขัดแยงที่ 

เกิดข้ึนภายในตัวเอง 
2. ความขัดแยงระหวางบุคคล (Interpersonal conflict) เปนความขัดแยงต้ังแตบุคคล 

ตั้งแต 2 คนข้ึนไป ซ่ึงนําความเสียหายมาให เกิดจากสาเหตุหลายอยาง ถาไมมีการจัดการความ
ขัดแยงท่ีมีประสิทธิผลแลว อาจควบคุมไมได 

3. ความขัดแยงระหวางกลุม (Inter group conflict) เปนความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนระหวาง 
กลุม ทีม หรือแผนกตางกัน นําความเสียหายมาสูองคการได ถาไมมีการแกไข 
 Black and Porter   (2000)  แบงความขัดแยงเปน 2 ประเภท คือ 

1. ความขัดแยงจากงาน (Substantive conflict)  เปนความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนในกลุมจาก 
ความแตกตางกันในความคิด และการกระทํา 

2. ความขัดแยงจากสัมพันธภาพ (Relationship conflict)   เปนความขัดแยงท่ีเกิดจาก 
ความแตกตางระหวางบุคคล ซ่ึงพบไดบอยและจัดการไดคอนขางยาก 
 Schermerthorn และคณะ (2005) กลาววา ความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนประจําในท่ีทํางาน
เกี่ยวของกับความขัดแยงพื้นฐานอยางนอย 2 รูปแบบ คือ  

1. ความขัดแยงในประเด็นสําคัญ (Substantive conflict)  เปนขอตกลงข้ันพื้นฐาน 
เกี่ยวกับเปาหมายหรือผลลัพธท่ีตองการจะไปถึง และวิธีการท่ีจะทําใหบรรลุผลสําเร็จนั้น 

2. ความขัดแยงทางอารมณ (Emotional conflict) หรือ ความขัดแยงทางบุคลิกภาพ  
(Clash of personality) เกิดข้ึนเม่ือบุคคลมีความรูสึกโกรธ ไมชอบ ไมไววางใจกัน กลัว เศราโศก 
ความขัดแยงแบบนี้เกิดข้ึนไดในสถานการณท่ีเกิดขึ้นระหวางเพ่ือนรวมงาน หรือระหวางเจานายกับ
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ลูกนอง สามารถทําใหคนหมดแรงหรือหมดพลัง ทําใหงานสําคัญไมบรรลุผล โดยความขัดแยงทาง
อารมณระหวางเจานายกับลูกนองจะมีผลกระทบตอองคกรมากท่ีสุด 

    วันชัย มีชาติ  (2548)  แบงความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนเปน 6 ประเภท คือ 
1. ความขัดแยงภายในตัวบุคคล (Intrapersonal conflict)   เกิดขึ้นเม่ือบุคคลตองเลือกทาง  

เลือกใดทางเลือกหนึ่ง เม่ือเปาหมายในการเลือกไมเปนไปในทิศทางเดียวกัน ความขัดแยงในตัว
บุคคลก็จะเกิดข้ึนมักเปนเร่ืองของบทบาทท่ีขัดแยงกัน บุคคลท่ีตองตัดสินใจเลือกจะเกิดความเครียด
และคับของใจ หากในองคการมีคนท่ีมีความขัดแยงในตัวเองมากๆ ยอมสงผลตอการดําเนินงาน 
ดังนั้นหลายองคการจึงมีหนวยงานใหคําปรึกษาทางจิตวิทยาและแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนแกพนักงาน 

2. ความขัดแยงระหวางบุคคล (Interpersonal conflict)  เกิดเม่ือบุคคล 2 คนมีความเห็น 
ไมตรงกันเกี่ยวกับเร่ืองตางๆท้ังการกระทําและเปาหมาย จะเกิดเม่ือบุคคลมีการรับรูจุดเนน หรือ
สถานภาพท่ีตางกัน หากองคการมีระบบติดตอส่ือสารท่ีดี ความขัดแยงประเภทนี้อาจลดลงได 

3. ความขัดแยงภายในกลุม (Intragroup conflict)  เปนความขัดแยงท่ีมักจะมีพื้นฐานมา 
จากความคิดเห็นที่ไมตรงกันของสมาชิกภายในกลุม ท้ังนี้เพราะสมาชิกมีความคิดแตกตางกันทําให
มีการตอบสนองตอสถานการณหนึ่งแตกตางกัน 

4. ความขัดแยงระหวางกลุม (Intergroup conflict)  พบไดบอย  เนื่องจากแตละองคการ 
ประกอบดวยกลุมยอยๆจํานวนมากจึงมีโอกาสเกิดความขัดแยงไดเสมอ ผลของความขัดแยงระหวาง
กลุมคือ ภายในกลุมจะกอใหเกิดความยึดเหน่ียวระหวางสมาชิกในกลุม เปนกลุมท่ีเนนงานและองค 
การเพิ่มข้ึนและกอใหเกิดผูนํากลุม ในขณะท่ีระหวางกลุมท่ีแขงขันจะเกิดภาพของการมีทัศนคติทาง
ลบตอกัน มีการมองกันในแงลบ มีความเปนปรปกษตอกัน การติดตอระหวางกลุมลดลงทําใหขาด
ความรวมมือในการปฏิบัติงานกับกลุมอ่ืน 

5. ความขัดแยงภายในองคการ (Intraorganization conflict)   มักจะพบเสมอโดยเฉพาะ 
ในองคการใหญ การขัดแยงในองคการมักจะเกิดขึ้นระหวางฝายตางๆ และระหวางระดับตําแหนง 

6. ความขัดแยงระหวางองคการ(Interorganization conflict) เกิดเม่ือองคการมีคูแขงขัน 
ในดานตางๆ เชน แยงลูกคา แยงผูสนับสนุนตลอดจนทรัพยากรและขอมูลตางๆ จากหนวยงานอ่ืนๆ 
การลงแขงขันเหลานี้จะทําใหเกิดความขัดแยงระหวางองคการ 
                   3.2.3  ผลของความขัดแยง   

    ผลของความขัดแยง  อาจจะเกิดข้ึนใน 4 ประเภทดังตอไปนี้ (บุตรี จารุโรจน,  2549) 
    1.  แพ-แพ (Lose-Lose)  คือ ท้ังสองฝายรูสึกสูญเสียในผลจากการแกไขความขัดแยง  ผล

ท่ีเกิดขึ้นก็คือความเปนปรปกษตอกัน 
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     2.  แพ-ชนะ (Lose-Win) คือ ฝายหน่ึงไมยืนยันท่ีจะรักษาผลประโยชนของตนเอง  ยอม
ใหอีกฝายหนึ่งเปนผูชนะถึงแมวาพวกเขาจะเสียผลประโยชนของพวกตนเองก็ตาม 
     3.   ชนะ-แพ (Win-Lose) คือ ฝายหน่ึงกดดันผลลัพธตออีกฝาย โดยไมคํานึงถึงวาพวก
เขาจะรูสึกพายแพหรือเศราสลด 
     ผลท่ีเกิดจากความขัดแยงในสามประเภทนี้ จะนําเขาสูเง่ือนไขในทางทําลายหรือเปนผล
ในทางลบ ซ่ึงกอใหเกิดสถานการณดังตอไปนี้ 

1) ทําใหทีมงานไมบรรลุเปาหมายสําคัญท่ีกําหนดไว 
2) เปนอุปสรรคขัดขวางความรวมมือ 
3) เสริมสรางความไมพอใจใหเกิดในสมาชิกทีมงาน 
4) มุงเนนความแตกตางของความคิดเห็นและเร่ืองตางๆท่ีตกลงกันไมได 
5) ไมสรางใหเกิดแรงจูงใจและทําใหสมาชิกทีมงานเสียขวัญ 
6) กอใหเกิดพฤติกรรมท่ีไมมีความรับผิดชอบ 
7) มีผลกระทบตอกระบวนการตัดสินใจ 
8) กอใหเกิดความไมไววางใจและความเกลียดชังข้ึนในหมูสมาชิก 

    4.   ชนะ-ชนะ (Win-Win) คือท้ังสองฝายรูสึกวาไดรับชัยชนะซึ่งเกิดจากการประนีประนอม   
กอใหเกิดจากความรวมมือซ่ึงกันและกันเสียมากกวา    ผลท่ีเกิดจากความขัดแยงประเภทนี้สามารถ
ทําใหเกิดแนวทางสรางสรรค ซ่ึงจะกอใหเกิดสถานการณดังตอไปนี้ 

  1)  สงเสริมใหเกิดความไววางใจ 
  2)   การแกไขปญหาตางๆในเชิงสรางสรรค 
   3)   มีการอภิปราย 
  4)   ชวยเหลือสมาชิกสวนบุคคลและการพัฒนาทีม 
  5)   เพิ่มความมีศักดิ์ศรีในตนเองของสมาชิก 
  6)   ปรับปรุงการติดตอส่ือสาร 
  7)   เพิ่มการมีสวนเกี่ยวของและใหความสนใจในปญหามากข้ึน 

8)   เปนเหตุใหเกิดการประเมินการดําเนินงานที่ลาหลังใหม 
9)   เปดโอกาสใหแสดงความรูสึกในทางลบ 
10)   ลดโอกาสที่จะเกิดการรวมพวกกันในหมูสมาชิก 

     กลาวอยางงายๆก็คือ ถามีความขัดแยงเกิดข้ึนมากเกินไป หรือผลท่ีเกิดจากความขัดแยง
ตกอยูในประเภทท่ีผิด คือ อยูในประเภทท่ีหนึ่งถึงสามก็จะทําใหบุคคลในทีมงานเกิดความรูสึกที่ไม
ดีตอกันและสามารถทําลายทีมงานได ในทางตรงกันขามถาเกิดความขัดแยงในนอยไป การอภิปราย
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เพื่อทําใหเกิดการเปล่ียนแปลงใหมๆในการแกปญหาจะไมเกิดข้ึน และผลของการดําเนินการก็เปน 
ไปอยางธรรมดาๆ ไมประสบความสําเร็จเทาใดนัก  Robbins (1991) ใหความเห็นวา ความขัดแยง
ไมเพียงท่ีจะเกี่ยวของกับการปรับปรุงการตัดสินใจเทานั้น แตเกี่ยวของกับการเพิ่มประสิทธิภาพของ
การดําเนินในการทํางานรวมกันดวย   

     สรุปไดวา ความขัดแยงเปนแหลงเพิ่มพลังท่ีสําคัญของการดําเนินงานในการทํางาน แต
ตองผสมผสานความขัดแยงนั้น เขาสูทิศทางท่ีกอจะประโยชนกับการทํางานภายใตกลยุทธท่ีถูกตอง 
จึงนับวาเปนเร่ืองสําคัญท่ีผูบริหารตองมีความสามารถ ในการบริหารจัดการพฤติกรรมความขัดแยง
ในทีมของตน การที่จะสามารถบริหารกระบวนการเปล่ียนแปลงที่เกิดจากความขัดแยงใหเกิดผลดี
นั้น ท้ังผูบริหารและสมาชิกตองมีความระมัดระวังเร่ืองประเภทและผลของความขัดแยง 
 
       3.3  ความขัดแยงในการทํางานของวิชาชีพพยาบาล  
 วิชาชีพพยาบาลมีลักษณะการทํางานท่ีเกี่ยวของกับบุคคลหลายฝาย ท้ังในวิชาชีพเดียวกัน
และตางวิชาชีพ เม่ือบุคคลต้ังแต 2 คนมาทํางานรวมกันโอกาสที่จะเกิดความขัดแยงยอมมีไดเสมอ 
ท้ังนี้เพราะบุคคลแตละคนมีความแตกตางกัน ไมวาจะเปนเร่ืองการคิด การรับรูคานิยม การเขาใจ
สถานการณ และขอมูลรวมท้ังความเช่ือตางๆท่ีทําใหเปาหมายแตละบุคคลมีความแตกตางกัน ความ
ขัดแยงในวิชาชีพพยาบาลเกิดข้ึนเนื่องจากหลายสาเหตุ 

 Kramer and Schmalenberg  (1976)  ไดทําการศึกษาและแบงสาเหตุของความขัดแยงท่ี
เกิดข้ึนในวิชาชีพการพยาบาลออกเปน 8 ประเภท ดังนี้ 
 1.  ความขัดแยงระหวางวิชาชีพกับระบบราชการ(Professinal-bureaucratic conflict) เกิดข้ึน
จากความแตกตางระหวางระดับของงานวิชาชีพท่ีพยาบาลไดศึกษาเลาเรียนมาแลวกับงานท่ีองคการ
ตองการใหพยาบาลปฏิบัติ ทําใหเกิดคานิยมทางวิชาชีพตรงกันขามกับคานิยมของระบบราชการ
และความคาดหวังของสถาบันนั้นๆ Fain (1987) มักพบในผูสําเร็จการศึกษาใหมๆ นักศึกษาไดรับ
การสอนใหมีอิสระในการตัดสินใจทางการพยาบาลตามหลักการทางวิทยาศาสตร และหลักการทาง
วิชาชีพ แตการปฏิบัติงานจริงตองยึดถือคานิยมทางราชการซ่ึงระบบราชการ คือ ระบบบริหารซ่ึงมี
การแบงหนาท่ีตามนโยบาย มีกฎระเบียบแนนอน มีลักษณะการบังคับบัญชาตามลําดับข้ัน ตอง
คํานึงถึงความตองการของวิชาชีพอ่ืนในองคการ จึงทําใหพยาบาลผูสําเร็จการศึกษาใหมเกิดความ
ขัดแยงข้ึนได โดยเฉพาะหัวหนาหอผูปวยตองปฏิบัติตามนโยบายขององคการ และเปาหมายของ
วิชาชีพ  ความขัดแยงระหวางวิชาชีพกับระบบราชการก็จะลดนอยลง 
 2.  ความขัดแยงของวิธีการและเปาหมาย (Means - goals conflict) เกิดเมื่อบุคคลไมสามารถ 
ทํางานใหบรรลุเปาหมาย เนื่องจากวิธีการทํางานท่ีไมเอื้ออํานวย เชน ในการดูแลผูปวยในระยะสุดทาย 
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พยาบาลมีเปาหมายคือชวยแพทยใหผูปวยหายจากโรค แตแพทยไมสามารถท่ีจะชวยผูปวย ไดเพียงแต
จะยืนดูผูปวยถึงแกกรรม ทําใหพยาบาลเกิดความรูสึกขัดแยงได 

3.  ความขัดแยงท่ีเกิดชองวางของสามารถของบุคคล (Personal competency gap conflict) 
เกิดข้ึนเม่ือพยาบาลรูสึกวา ขาดความรูและทักษะในการปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมายขององคการ
และไมสามารถปฏิบัติงานตามความคาดหวังของตนเองและขององคการ ทําใหพยาบาลเกิดความ
ขัดแยงคิดวาตนเองไมมีความสามารถในการทํางานนั้นทั้งๆท่ีนาจะทําได 

4.  ความขัดแยงระหวางบทบาทท่ีคาดหวังของแพทยและพยาบาล (Doctor - nurse differential 
self-other role expectation conflict)   มักเกิดจากความคาดหวังในบทบาทท่ีแตกตางกัน ฝายหน่ึง
รับรูและปฏิบัติงานตามบทบาทของตนเอง แตอีกฝายหนึ่งตองการใหปฏิบัติตามความตองการและ
คาดหวังของตนเอง ซึงมีผลตอการปฏิบัติงานตามบทบาทของอีกฝายหนึ่ง ในการปฏิบัติงานของ
แพทยและพยาบาลอาจจะเกิดความขัดแยงนี้ไดบอย เนื่องจากแพทยและพยาบาลมีเปาหมายเดียวกัน
ในการดูแลผูปวยตองพึ่งพาซ่ึงกันและกัน พยาบาลเร่ิมมีบทบาทมากข้ึน ปฏิบัติตามความรับผิดชอบ
ของวิชาชีพมากข้ึน แตแพทยบางคนมองพยาบาลเปนผูปฏิบัติตามคําส่ัง คิดวาการพยาบาลท่ีดีคือ
การปฏิบัติตามคําส่ังของแพทย สาเหตุอีกประการหนึ่งคือ แพทยไมเขาใจหนาท่ีและเปาหมายของ
การพยาบาล พยาบาลก็ไมทราบขอบเขตความรับผิดชอบของแพทย แพทยและพยาบาลตางก็มี
คานิยมที่ตางกัน ทําใหมองปญหาผูปวยท่ีแตกตางกัน (Kalisch and Kalisch,  1977) เชน ในการ
ผาตัดเล็กคนไขรายหนึ่ง พยาบาลคิดวาสามารถดูแลไขรายนี้ไดดีกวาถาดมยาใหคนไขหลับ แต
แพทยคิดวาเปนเปนเร่ืองเล็กนอยไมจําเปนตองดมยาใหคนไขหลับ ทําใหเกิดความขัดแยงข้ึน 

5.  ความขัดแยงระหวางบทบาทท่ีคาดหวังระหวางพยาบาลกับพยาบาล   (Nurse  -  nurse 
differential self-other role expectation conflict) เกิดจากความแตกตางกันของปรัชญา หรือความ
เช่ือในวิชาชีพพยาบาล ความขัดแยงนี้อาจเกิดข้ึนไดระหวางหัวหนาหอผูปวยกับพยาบาลประจําการ 
เชน หัวหนาหอผูปวยมุงตองการใหงานเสร็จ จึงวางแผนใหพยาบาลซ่ีงเปนผูใตบังคับบัญชาปฏิบัติ
ตามแผนท่ีวางไว ขณะท่ีพยาบาลประจําการตองการความเปนอิสระในการดูแลผูปวย และคาดหวัง
วาผูใตบังคับบัญชาจะใหความเปนอิสระในการปฏิบัติการพยาบาล  ทําใหพยาบาลประจําการเกิด
ความกดดันในการทํางาน 

6. ความขัดแยงระหวางบทบาทท่ีคาดหวังระหวางผูปวยกับพยาบาล  (Patient - nurse 
differential self-other role expectation conflict) เกิดข้ึนเม่ือผูปวยและพยาบาลมีความคาดหวังใน
บทบาทท่ีแตกตางกัน เปาหมายของการพยาบาลไมตรงกับความคาดหวังของผูปวย เชน ผูปวย
ตองการใหพยาบาลดูแลเอาใจใส พยาบาลก็ดูแลเอาใจใสอยางดี แตผูปวยไมพอใจอยากใหพยาบาล 
ดูแลตลอดเวลา ในขณะท่ีพยาบาลตองมีงานอ่ืนดวย ทําใหไมสามารถปฏิบัติตามท่ีผูปวยตองการได 



39 

 

 

Gardner and Wheeler  (1988) ไดศึกษาพฤติกรรมการสงเสริมการพยาบาลตามการรับรูของพยาบาล
และผูปวย พบวาพยาบาลมีการเรียงลําดับความสําคัญตามการรับรูท่ีแตกตางกัน เม่ือผูปวยพบ
พยาบาลผูปวยตองการใหพยาบาลชวยใหม่ันใจวาตนเองจะไดรับการดูแลเปนอยางดีเปนอันดับแรก 
ในขณะท่ีพยาบาลเห็นวาการสนใจผูปวยเปนส่ิงสําคัญอันดับแรก จะเห็นไดวาความแตกตางของ
การเรียงลําดับของความสําคัญก็เปนสาเหตุหนึ่งท่ีทําใหเกิดความขัดแยงระหวางผูปวยและพยาบาล 

7.  ความขัดแยงระหวางส่ิงท่ีตองการทํากับกับส่ิงท่ีสามารถทําได (Expressive instrumental 
conflict) เกิดข้ึนเม่ือตองปฏิบัติอยางใดอยางหนึ่งระหวางส่ิงท่ีตองการทํากับส่ิงท่ีผูอ่ืนตองการใหทํา 
ส่ิงท่ีพยาบาลตองการปฏิบัติในการดูแลผูปวยกับความตองการผูปวย เชน ผูปวยในระยะสุดทายของ
ชีวิต ซ่ึงไมสามารถหายใจดวยตนเองไดตองใชเคร่ืองชวยหายใจ แตญาติผูปวยไมตองการท่ีจะใหใช
เคร่ืองชวยหายใจ  ทําใหพยาบาลเกิดความรูสึกขัดแยงท่ีจะการเลือกทําอยางใดอยางหนึ่ง  
  8.  ความขัดแยงในบทบาท (Competing roles conflict)   เปนความขัดแยงท่ีเกิดเม่ือมีความ
คาดหวังท่ีมีตอการปฏิบัติบทบาทหลายบทบาทและความคาดหวังนั้นเปนสิ่งท่ีไปดวยกันไมได เชน 
การท่ีตองตัดสินใจเพื่อโรงพยาบาล ขณะเดียวกันตองนึกถึงผลประโยชนของหนวยงานท่ีรับผิดชอบ 
หรือขณะท่ีเปนพยาบาลก็รับบทบาทความเปนแม การเปนภรรยา ทําใหเกิดความขัดแยงเม่ือมีบทบาท
แทรกแซงกัน ในการปฏิบัติงานของพยาบาลมีบทบาทหลายบทบาท ท่ีกอให เกิดความขัดแยงข้ึนได  

การท่ีพยาบาลตองปฏิบัติบทบาทหลายบทบาทนั้น อาจจะกอใหเกิดความขัดแยงข้ึนได ซ่ึง
ความขัดแยงในบทบาทไดแบงออกเปน 6 ลักษณะ Katz and Kahn   (1996) คือ 

1. ความขัดแยงระหวางบุคคล เกิดจากการท่ีผูใตบังคับบัญชาไมสามารถปฏิบัติหนาท่ีตาม
บทบาทไดสําเร็จตามท่ีผูบังคับบัญชาคาดหวัง 

2. ความขัดแยงระหวางบทบาทกับบุคคล  เกิดเม่ือผูปฏิบัติงานไมตองปฏิบัติงานตามวิธีท่ี
กําหนดไว เนื่องจากตระหนักถึงผลเสียท่ีจะเกิดข้ึนภายหลัง 

3. ความขัดแยงระหวางบทบาท  เกิดจากพยาบาลวิชาชีพมีบทบาทท่ีตองปฏิบัติในเวลา
เดียวกันหลายบทบาทซ่ึงแตกตางกัน หรือตองเลือกปฏิบัติบทบาทใดบทบาทหนึ่ง ซ่ึงเปนบทบาทท่ี
ไมใชความตองการที่แทจริง 

4. ความขัดแยงระหวางบทบาทกับคานิยมของบุคคล   เกิดขึ้นเม่ือบุคคลตองปฏิบัติงาน 
ตามบทบาทท่ีหนวยงานไดกําหนดซ่ึงขัดกับคานิยมของตนเอง มักพบในพยาบาลวิชาชีพท่ีสําเร็จการ 
ศึกษาใหมๆ เนื่องจากไดรับการสอนใหมีอิสระในการตัดสินใจทางการพยาบาลตามหลักการทาง
วิชาชีพ แตในการปฏิบัติจริงตองปฏิบัติตามท่ีหนวยงานกําหนด 
 
 



40 

 

 

5. ความขัดแยงในบทบาทท่ีมากเกินไป    เกิดเม่ือพยาบาลวิชาชีพตองปฏิบัติงานหลาย 
บทบาทพรอมกัน มีท้ังบทบาทท่ีคาดหวังของตนเองและผูอ่ืน เม่ือไมสามารถปฏิบัติงานไดตามท่ี
ผูอ่ืนและตนเองคาดหวังก็จะทําใหรูสึกเกิดความขัดแยงข้ึน 

6. ความกํากวมในบทบาทหรือบทบาทไมชัดเจน   เกิดเม่ือพยาบาลวิชาชีพไดรับขอมูล 
ท่ีไมสมบูรณเกี่ยวกับหนาที่ความรับผิดชอบ ทําใหเกิดความไมแนใจวาส่ิงท่ีปฏิบัติเปนส่ิงท่ีถูกตอง
หรือควรปฏิบัติหรือไมในการปฏิบัติงาน 
    กลาวโดยสรุปไดวาวิชาชีพพยาบาลเปนวิชาชีพท่ีตองทํางานเปนทีมรวมกันในสหสาขา
วิชาชีพ ความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนจึงมักเกิดจากบทบาทที่คาดหวังระหวางแพทยและพยาบาล พยาบาล
กับพยาบาล พยาบาลกับผูบริหาร หรือพยาบาลกับสหสาขาวิชาชีพอ่ืนๆท่ีทํางานรวมกัน ซ่ึงมักจะมี
สาเหตุจากบทบาท อํานาจ  หนาท่ีรับผิดชอบท่ีถูกคาดหวัง  สัมพันธภาพระหวางบุคคล  การ
ประสานงานท่ีมีความซับซอน หรือระบบควบคุมท่ีเกินจําเปน  ทรัพยากรที่มีอยูอยางจํากัด การ
ติดตอสื่อสารท่ีไมมีประสิทธิภาพ และขาดความเปนอิสระและการตัดสินใจในการทํางาน  ยอม
สงผลใหเกิดความขัดแยงอันนําไปสูความเครียดซ่ึงเกิดในระดับใดนั้นข้ึนกับการรับรู  และ
ความสามารถในการปรับตัวกับความขัดแยงของแตละบุคคล 
    
      3.4   กระบวนการของความขัดแยง (Conflict process) 

กระบวนการของความขัดแยง ประกอบดวย สถานการณความขัดแยง และข้ันตอนตางๆ
ของความขัดแยงโดยกระบวนการของความขัดแยงจะเร่ิมตนจากสถานการณของความขัดแยง 
ประกอบไปดวย พฤติกรรมท่ีบุคคลแสดงออก และความสัมพันธระหวางบุคคล  

Filley  (1975)  อธิบายวา  ความขัดแยงเปนกระบวนการที่เกิดข้ึนอยูตลอดเวลาหรืออาจ
กลาวไดวาเปนกระบวนการพลวัต (Dynamic process) ระหวางท้ังสองฝาย  ระหวางบุคคล  ซ่ึง
ทีมงานและองคกรสามารถรับรู อธิบายและวิเคราะหออกมาเปนระยะตางๆดังตอไปนี้ 
 ระยะท่ีหนึ่ง  สภาพการณช้ีนําของความขัดแยง (Conflict antecedent) 
 เปนลักษณะท่ีเพิ่มหรือเสริมใหเกิดความขัดแยง ตัวอยางของเหตุการณช้ีนําท่ีอาจจะนําไปสู
ความไมพอใจจนกลายเปนความขัดแยง เชน การแขงขันเพื่อใหไดมาซ่ึงทรัพยากรที่มีปริมาณจํากัด 
ความแตกตางกันเร่ืองเปาหมาย คานิยม อุปสรรคในการส่ือความหมาย องคประกอบดานบุคลิกภาพ 
และความไมเปนอิสระของงาน เปนตน สภาพการณเหลานี้พบไดท่ัวๆไปในการทํางานและองคกร 
สงผลใหเกิดแรงขับเพื่อใหไดมาซ่ึงความมีอํานาจท่ีจะเขาทําการควบคุมอีกฝายหนึ่ง 
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 ระยะท่ีสอง  ไดแบงออกเปนความขัดแยงท่ีเกิดจากการรับรู  และความขัดแยงท่ีรูสึกได 
 ความขัดแยงท่ีรับรูได (Preceived conflicts) สภาพการณช้ีนําท่ีกลาวไวขางตนอาจจะนํา
หรือไมนําไปสูความขัดแยงได แตจะรับรูวาสภาพการณท่ีเกิดข้ึนเปนส่ิงคุกคามท่ีจะกอใหเกิดความ
ขัดแยงทั้งท่ีเปนความขัดแยงทางดานอารมณและความขัดแยงดานสาระ ความขัดแยงท่ีเกิดจากการ
รับรู เปนการตระหนักถึงกลุมของสถานการณท่ีเปนอันตรายตอฝายตน และไมใชลักษณะท่ีเปน
บุคคล  ซ่ึงการประเมินสถานการณท่ีเกิดขึ้นวามีศักยภาพของการขมขูและสูญเสียของแตละฝายอาจ 
จะถูกตองหรือผิดพลาดก็ได บางคร้ังมีการรับรูท้ังๆที่ยังไมมีสภาพการณความขัดแยงเกิดข้ึนจริง 

ความขัดแยงท่ีรูสึกได (Felt conflicts)  เปนความสัมพันธของความขัดแยงท่ีบุคคลแสดง
ออกมาในลักษณะของความรูสึกของการถูกคุกคาม ความเปนศัตรู ความหวาดระแวง ความไมไว 
วางใจ ในสวนนี้มีความสัมพันธใกลชิดกับบุคลิกภาพของบุคคล คนท่ีอารมณออนไหวและไมม่ันใจ
ในตนเอง อาจยึดเอาเร่ืองสวนตัวบางอยางมาเปนสาเหตุวาตนเองถูกคุกคาม ท้ังๆท่ีคนอ่ืนมองวาเปน
เร่ืองธรรมดา 
 ระยะท่ีสาม  ความขัดแยงท่ีแสดงออก  (Manifest conflicts) 
 เปนการกระทําท่ีเกิดข้ึนเนื่องจากมีการรับรูและความรูสึกขัดแยง พฤติกรรมท่ีแสดงออก
อาจจะเปนลักษณะขัดแยง แมวาไมแสดงออกมาใหเห็น ก็จะพยายามกระทําการตางๆท่ีจะสกัดกั้น
หรือขัดขวางไมใหอีกฝายหนึ่งดําเนินการถึงบรรลุเปาหมายท่ีตองการ พฤติกรรมเหลานี้อาจจะมี
หรือเร่ิมต้ังแตการเปนศัตรูในใจ คอยจองหาโอกาสที่จะคัดคาน ตอตาน ไปจนถึงพฤติกรรมกาวราว
ท่ีเห็นไดอยางชัดเจน 
 ระยะท่ีส่ี  การแกปญหาความขัดแยงหรือการเก็บกดปญหา (Conflict resolution) 
 การแกปญหาท่ีเกิดข้ึนอยางชัดเจนแลวนั้น  จะเปนการยุติความขัดแยงท่ีแสดงออกมาของ
บุคคลหรือของกลุมท่ีมีตอกัน การยุติขอขัดแยงอาจทําใหแตละฝายมีปฏิกิริยาท่ีแตกตางกัน ข้ึนอยู
กับกลยุทธท่ีใชในการแกปญหาท่ีมี 4 ประการไดแก การทําใหฝายหน่ึงชนะอีกฝายหน่ึงเปนผูแพ 
การทําใหฝายหนึ่งเปนผูแพสวนอีกฝายหนึ่งชนะ การทําใหเปนผูแพทั้งคูหรือเปนผูชนะท้ังสองฝาย 
สวนการเก็บอําพรางความขัดแยงหรือเก็บกดเอาไวนั้น เปนการแสดงความเฉยเมยไมสนใจตอ
ปญหาท่ีกลุมกําลังเผชิญ เปนการยุติความขัดแยงไวช่ัวคราว  แตความขัดแยงในลักษณะเดียวกันจะมี
โอกาสเกิดข้ึนอีกในอนาคต 
 ระยะท่ีหา  ผลจากการแกไขความขัดแยง (Conflict aftermath) 
 ความพยายามท่ีจะแกปญหาหรือเก็บกดความขัดแยงไวสงผลกระทบตอคูกรณีท่ีมีความ
ขัดแยงซ่ึงกันและกัน ถาหากการแกปญหาลุลวงไปดวยดีท้ังสองฝายเปนผูชนะ นั่นหมายถึงพื้นฐาน
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ของความรวมมือไดเกิดข้ึนแลว ในทางตรงกันขามถาความขัดแยงถูกเก็บกดไว สภาพความขัดแยง
ท่ีหลงเหลืออยูจะทําใหสถานการณภายหนาเลวรายกวาเดิม เกิดสัมพันธภาพท่ีไมบริสุทธ์ิใจตอกัน 

Thomas   (1993) ไดอธิบายวา ความขัดแยงมีลําดับข้ันตอนของการเกิดข้ึนเปนตอนๆดังนี้ 
1. การรับทราบความขัดแยง (Awareness) เปนข้ันตอนท่ีเกิดข้ึนเม่ือบุคคลรับรูวาส่ิงท่ี 

ตนเองกําลังตองการหรือเปาหมายท่ีตัวเองสนใจอยูนั้นถูกบุคคลอ่ืนขัดขวางหรือไมยอมทําตาม เชน 
การปฏิเสธความตองการ การทําผิดขอตกลง การดูถูก การไมปฏิบัติตามระเบียบหรือการไมสนใจ
ความรูสึกของคนอ่ืน  เปนตน 

2. ความนึกคิดและอารมณ (Thought and emotion)   เม่ือรับทราบวามีความขัดแยงเกิดข้ึน 
แลวทําใหบุคคลเกิดความคิดท่ีมีปฏิสัมพันธกับอารมณในการหาหนทางท่ีจะจัดการกับความขัดแยง
ซ่ึงมีอยู 5 ทางคือ  การรวมมือแกไขปญหา (Collaborating)   การหลีกเล่ียง (Avoiding)   การแขงขัน 
(Competing)  การยอมให (Accommodating)  และการประนีประนอม (Compromising) 

3. ความต้ังใจ ( Intentions ) เม่ือบุคคลไดพิจารณาหนทางแกไขความขัดแยง แลวก็จะเกิด 
ความต้ังใจ ท่ีจะแสดงพฤติกรรมตามหนทางท่ีเลือกไว 

4. พฤติกรรม (Behavior) เปนข้ันตอนท่ีบุคคล ไดแสดงพฤติกรรมในการจัดการกับความ 
ขัดแยงอยางเปดเผยตามความตั้งใจท่ีไดกําหนดไว    ซ่ึงทําใหเกิดปฏิกิริยาจากผูอ่ืนท่ีนําไปพิจารณา
หาหนทางตอบสนองพฤติกรรมของบุคคลนั้น  ซ่ึงพฤติกรรมท่ีแสดงออกมีอยู  5  พฤติกรรมคือ การ
รวมมือแกไขปญหา(Collaborating) การหลีกเล่ียง (Avoiding) การแขงขัน (Competing) การยอมให
(Accommodating) และการประนีประนอม (Compromising) 

5. ผลลัพธ (Outcome)  ผลลัพธท่ีเกิดจากการจัดการกับความขัดแยง คือ การตกลงกันได 
ความขัดแยงยุติลงหรือการตกลงกันไมไดความขัดแยงคงอยู ซ่ึงตองอาศัยปจจัยท่ีสําคัญในการตกลง
กันใหม อยางเชน การใชการเผชิญหนากันโดยมีบุคคลที่สามมาชวยในการตกลงกัน  แตถาหากวา
ไมสามารถขจัดความขัดแยงใหหมดไปไดก็จะเขาสูสถานการณท่ี 2 ของความขัดแยง คือ เร่ิม
กระบวนการของความขัดแยงใหม ภายใตการรับทราบสถานการณของความขัดแยงท่ีเปล่ียนไป แต
กระบวนการของความขัดแยงก็จะคลายกับสถานการณท่ี 1  

Robbins (2007) ไดเสนอวา กระบวนการของความขัดแยง (The conflict process) 
ประกอบดวย 5 ข้ันตอน คือ ศักยภาพในการขัดขวางหรือภาวะการเขากันไมได การรับรูความ
ขัดแยงดวยตนเอง ความต้ังใจ(เจตนา) พฤติกรรมและผลลัพธ ดังภาพท่ี 1 
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ภาพท่ี 1   แสดงกระบวนการของความขัดแยง (The conflict process) (Robbins,  2007:448) 
 

ข้ันท่ี 1 ศักยภาพในการขัดขวางหรือภาวะเขากันไมได (Potential opposition)  เปนสภาพ  
ซ่ึงสรางความขัดแยงใหเกิดข้ึน แตก็ไมจําเปนวาจะนําไปสูความขัดแยงโดยตรงอาจเกิดจากการ
ติดตอส่ือสาร โครงสราง ตัวแปรสวนบุคคล โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 1.  การส่ือสาร   (Communication)    การส่ือสารเปนสาเหตุหนึ่งของความขัดแยง 
ความยากลําบากในการใชคํา  ความเขาใจผิด  และการเกิดเสียงรบกวนในชองทางการติดตอส่ือสาร 
การเพ่ิมความขัดแยงทางการส่ือสารท่ีมากหรือนอยเกินไป นอกจากนี้การเลือกชองทางการส่ือสาร
อาจมีอิทธิพลตอความขัดแยงได 

 2.  โครงสราง (Structure) หมายถึง ขนาด ระดับ ความเช่ียวชาญในการทํางานท่ี 
กําหนดใหสมาชิกของกลุม ความชัดเจนในอํานาจหนาท่ี การเขาใจกันไดของเปาหมายของสมาชิก
รูปแบบของภาวะผูนํา ระบบการใหรางวัล ระดับการพึ่งพาอาศัยกันระหวางกลุมขนาดขององคกร
และความชํานาญงานในหนาท่ีมีอิทธิพลกระตุนใหเกิดความขัดแยงของกลุมท่ีมีขนาดใหญขึ้น และมี 

ขั้นท่ี 1 
ศักยภาพของความขัดแยง
หรือความเขากันไมได  
(Potential opposition 
or incompatibility) 

ขั้นท่ี 2 
รับรูความขัดแยง 

ดวยตนเอง
(Cognition and 
personalization) 

ขั้นท่ี 3 
ความต้ังใจท่ีจะ

จัดการความขัดแยง
(Intention) 

ขั้นท่ี 4 
พฤติกรรม
(Behavior) 

ขั้นท่ี 5 
ผลลัพธ

(Outcome) 

สาเหตุ (Antecedent 
condition)  
-การติดตอสื่อสาร
(Communication)         
-โครงสราง(Structure) 
 -ตัวแปรสวนบุคคล 
(Personal variable) 

ความขัดแยงท่ีรับรู
(Perceived conflict) 

ความขัดแยงท่ีรูสึกได 
(Felt conflict) 

ความต้ังใจในการ
จัดการความขัดแยง  
(Conflict-handing-
intention)                
-การแขงขัน 
(Competition) 
-การรวมมือ  
(Collaborlation) 
- การประนีประนอม
(Compromising)    
 -การหลีกเล่ียง        
(Avoiding) 
- การยอมให           
(Accommodation) 

ความขัดแยง 
ท่ีแสดงออก 
(Covert conflict)  
-พฤติกรรมกลุม
(Party behavior)   
-ปฏิกิริยาของคน
อื่นๆ 
(Other reaction) 

เพ่ิมการทํางาน
กลุม (Increased  
       group 
performance) 

ลดการทํางาน
กลุม (Decreased  
       group 
performance) 
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กิจกรรมท่ีตองอาศัยความชํานาญมากขึ้นเทาใดยอมใหเกิดความขัดแยงมากขึ้นเทานั้น ความคลุมเครือ
ในบทบาทมีมากเทาใดก็จะทําใหเกิดความขัดแยงมากข้ึนเทานั้น นอกจากนั้นเปาหมายท่ีแตกตางกัน
ระหวางกลุมตางๆจะเปนสาเหตุของความขัดแยงท่ีสําคัญ เพราะแตละกลุมก็จะพยายามทุกวีถีทางท่ี
จะบรรลุเปาหมายของกลุมตน  ซ่ึงบางคร้ังอาจจะไปขัดแยงกับเปาหมายของกลุมอ่ืนได 

3.  ตัวแปรสวนบุคคล (Personal variables)     ตัวแปรสวนบุคคลท่ีมีศักยภาพของ 
ความขัดแยง ไดแก ลักษณะบุคลิกภาพและคานิยมของแตละบุคคล คนท่ีมีบุคลิกภาพบางอยางมัก
ทําใหเกิดความขัดแยงไดงาย เชน ชอบวางอํานาจ ไมยอมฟงใคร เห็นวาตัวเองมีศักดิ์ศรีต่ํา เปนตน 
คานิยมท่ีแตกตางกันของบุคคล ทําใหมีอคติ มีความคิดเห็นไมตรงกันส่ิงเหลานี้นําไปสูความขัดแยง 

ข้ันท่ี  2 การรับรูความขัดแยงดวยตนเอง (Cognition and personalization) ถาสภาพท่ีเกิดข้ึน
ในข้ันตอนท่ี 1 เปนไปในทางลบคือไมทําใหเกิดความขัดแยง เปนผลจากท่ีกลุมใดกลุมหนึ่งมีความ
ระมัดระวังส่ิงท่ีขัดขวาง หรือเกิดภาวะเขากันไมไดจะเขามาสูข้ันตอนท่ี 2 สภาพท่ีเกิดข้ึนในข้ันตอน
ท่ี 1 ไมสามารถนําไปสูความขัดแยงเม่ือมีกลุมหนึ่งกลุมหรือมากกวายอมรับและระมัดระวังซ่ึง
นําไปสูความขัดแยงใน 2 ลักษณะ 
   1. การรับรูความขัดแยง (Perceived conflict) เปนการรับรูในขอขัดแยงท่ีเกิดข้ึน 
ซ่ึงเปนส่ิงสําคัญท่ีกลุมตางระมัดระวังเหตุการณในข้ันท่ี 1 เพราะความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนจากบุคคลท่ี
ตกลงกันไมไดอยางรุนแรงจะมาเกิดในข้ันท่ี 2 ได 
   2. ความขัดแยงท่ีรูสึกได (Felt conflict) เปนขอขัดแยงท่ีเกี่ยวของกับอารมณท่ี
สรางความตึงเครียด ความสับสน หรือความเปนศัตรูกันเกิดข้ึน ข้ันท่ี 2 เปนข้ันท่ีสําคัญ เพราะวา
เปนข้ันซ่ึงกลุมตัดสินใจวา เปนความขัดแยงเกี่ยวกับอะไร และทําใหเกิดความรูสึก (Sense making) 
วา ความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนนั้นเปนส่ิงวิกฤต 
 ข้ันท่ี 3 ความต้ังใจในการจัดการความขัดแยง (Conflict-handing-intention) เปนส่ิงท่ีแทรก
อยูระหวางการรับรูของบุคคล อารมณ และพฤติกรรมท่ีแสดงออก ความต้ังใจเปนการตัดสินใจท่ีจะ
ปฏิบัติในเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง ความขัดแยงเกิดจากความตั้งใจท่ีไมตรงกันของฝายหนึ่งท่ีมีตออีกฝาย
หนึ่ง และความผิดพลาดที่เกิดจากความต้ังใจและพฤติกรรม ดังนั้นพฤติกรรมอาจไมไดสะทอนให
เห็นความตั้งใจของบุคคลเสมอไป ซ่ึงความต้ังใจท่ีใชเพ่ือจัดการกับความขัดแยงมี   5  วิธี ไดแก   
การประนีประนอม   (Compromising)  การแขงขัน  (Competing)   การรวมมือ (Collaborating)   การ
ยอมให (Accommodating)  และ การหลีกเล่ียง (Avoiding) 
 ข้ันท่ี 4 พฤติกรรม (Behavior) ข้ันพฤติกรรมรวมถึงการพูด การแสดงออก อากัปกริยาและ
ปฏิกิริยาโตตอบตอกันจากผูขัดแยง พฤติกรรมความขัดแยงเหลานี้สามารถทําใหเพิ่มการทํางาน 
หรือลดคุณภาพการทํางาน ข้ึนอยูกับความสามารถในการจัดการความขัดแยง คนสวนมากคิดวา  
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ความขัดแยงท่ีแทจริงอยูในข้ันนี้   เพราะเปนระยะท่ีความขัดแยงถูกแสดงออกมาเปนพฤติกรรมท่ี
สามารถเห็นไดชัดเจน เชน การใชวาจา การกระทํา และการตอบโตกลับดวยวิธีตางๆจากคูกรณีท้ัง
สองฝาย พฤติกรรมในระยะน้ีจะแสดงตามความตั้งใจทําอยางใดอยางหน่ึงท่ีผูนั้นเลือกใช เพื่อ
แกปญหา  จึงเปนพฤติกรรมท่ีเปดเผยและมีแรงกระตุนเชิงคุณภาพ  แตบางคร้ังดวยเหตุท่ีขาดทักษะ
ในการแกปญหา  ทําใหพฤติกรรมท่ีแสดงออกกลับผิดไปจากวิธีท่ีตั้งใจจะใชเพ่ือแกปญหา จนอาจ
ทําใหความขัดแยงเพิ่มยิ่งข้ึน    เนื่องจากความขัดแยงเปนส่ิงท่ีท้ังกอใหเกิดผลเสียและกอใหเกิดผลดี
ท่ีสามารถนําไปสูการเปล่ียนแปลงสรางสรรคส่ิงใหมท่ีดีตองานและองคการ  ดังนั้น ความขัดแยงใด
ท่ีเปนไปเพื่อการทําลายก็ควรไดรับการแกไข  แตความขัดแยงใดท่ีจะนําไปสูการพัฒนาสรางสรรค
ก็ควรไดรับการกระตุนใหเกิดข้ึนอยางตอเนื่อง     
 ข้ันท่ี 5 ผลลัพธ (Outcomes) ปฏิกิริยาโตตอบกันระหวางกลุมท่ีมีความขัดแยง  เปนผลทําให
เกิดผลลัพธตามมา ความขัดแยงสามารถกอใหเกิดผลเสียหายและผลดีตอองคการ  ท้ังนี้ข้ึนอยูกับ
สาเหตุของความขัดแยง  สถานการณและความสามารถท่ีจะบริหารความขัดแยงในแตละกรณีได
อยางเหมาะสม ความขัดแยงในระดับตํ่าและปานกลาง เปนแรงกระตุนใหมีการปรับปรุงคุณภาพ
การทํางานของกลุมได การกระตุนใหมีความขัดแยงระดับปานกลาง จะทําใหปญหาความตึงเครียด
ลดลง และสงเสริมใหเกิดการประเมินตนเองและเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการทํางาน และอาจเกิด
การเปล่ียนแปลงใหมๆ  
 ความขัดแยงเปนกระบวนการท่ีเกิดข้ึนตลอดเวลาอาจกลาวไดวาเปนกระบวนการพลวัต
ระหวางฝายทั้งสองฝาย บุคคล ทีมงานและองคกร ซ่ึงสามารถรับรู อธิบายและวิเคราะหไดโดยเร่ิม
จากสภาพการณช้ีนําของความขัดแยง ในลักษณะท่ีเพิ่มหรือเสริมนําไปสูความไมพอใจจนกลายเปน
ความขัดแยง  เม่ือฝายใดฝายหนึ่งทราบและผูกใจกับปญหาท่ีเกิดข้ึนแลว  ก็จะทวีความรูสึกท่ีตอตาน
และความไมลงรอยอยางชัดเจนมากข้ึน  ถาฝายหนึ่งรับรูและตระหนักวาจะตองมีผลกระทบกับตนก็
จะเกิดความขัดแยงข้ึน ข้ันตอมาก็จะแสดงออกเปนการกระทําท่ีเกิดข้ึน พฤติกรรมที่แสดงออก
อาจจะเปนลักษณะขัดแยง แมวาไมแสดงออกมาใหเห็น ก็จะพยายามกระทําการตางๆท่ีจะสกัดกั้น
หรือขัดขวางไมใหอีกฝายหนึ่งดําเนินการถึงบรรลุเปาหมายท่ีตองการ  ตอมาจึงมีการแกปญหาความ
ขัดแยงหรือการเก็บกดปญหาเปนการยุติความขัดแยง อาจทําใหแตละฝายมีปฏิกิริยาท่ีแตกตางกัน
ข้ึนอยูกับกลยุทธท่ีใชในการแกปญหา  ซ่ึงผลกระทบตอคูกรณีท่ีมีความขัดแยงซ่ึงกันและกัน ถาหาก
การแกปญหาลุลวงไปดวยดีท้ังสองฝายก็เปนผูชนะ  ผูบริหารควรตระหนักถึงสภาพการณช้ีนําความ
ขัดแยงเสียแตเร่ิมแรกและอยางปลอยใหสถานการณบานปลายจนไมสามารถท่ีจะควบคุมได อาจจะ
ทําไดโดยสงเสริมสนับสนุนการมีสวนรวมมากข้ึน ไมวาจะเปนการดําเนินการหรือการตัดสินใจ
แกปญหา  และสรางบรรยากาศใหเกิดความรูสึกวาเขาสามารถอภิปรายในทุกๆเร่ืองไดอยางเปดเผย   
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4.   แนวคิดการจัดการความขัดแยง 
การจัดการกับความขัดแยง (Conflict management) เปนพฤติกรรมท่ีแสดงถึงเทคนิคการ

แกปญหา เทคนิคการกระตุนใหเกิดขอขัดแยง และเทคนิคการปองกันความขัดแยง ซ่ึงผูบริหาร
จะตองควบคุมระดับความขัดแยง การประนีประนอม การที่บุคคลใหความสนใจปานกลาง มุงท่ี
ตนเองและกลุม คือ การที่แตละฝายซ่ึงมีความขัดแยงกันยอมเสียสละบางอยาง เพื่อลดความขัดแยง 
เม่ือแตละกลุมมีความขัดแยงและพยายามเสาะแสวงหาทางแกไข จึงเลิกบางสิ่งบางอยางหรือแบงปน
กัน เปนผลที่เกิดการประนีประนอมข้ึน ซ่ึงสงผลใหเกิดการจัดการกับความขัดแยงข้ึน 

 
4.1   แนวคิดการจัดการความขัดแยงตามทฤษฎีตะวันตก 
Filley  (1975)  ไดเสนอยุทธศาสตรในการจัดการความขัดแยงไว  3 แบบ คือ 
1.   แบบ แพ-ชนะ  เชน การใชอํานาจ การคุกคามขูเข็ญ การใชเสียงขางมาก  
2.  แบบ แพ-แพ    เชน การประนีประนอม การประสานประโยชน การอาศัยระเบียบการ

ถวงเวลาหรือการโคจรทางการบริหาร 
3.  แบบ ชนะ-ชนะ เชน การมีความเห็นสอดคลอง การตัดสินใจแบบผสมผสาน  ซ่ึงการจะ

เลือกใชยุทธศาสตรแบบใดข้ึนอยูกับองคประกอบดังนี้ 
     3.1  ประสบการณเดิมเกี่ยวกับความขัดแยงของแตละคน 
     3.2  การรับรูเกี่ยวกับอํานาจในสถานการณขัดแยง 

       3.3  ความสัมพันธระหวางบุคคลกอนเกิดความขัดแยง 
     3.4  มีทักษะท่ีจําเปนในการแกไขความขัดแยง  เชน  ความสามารถในการสื่อสาร การฟง 

และการเจรจา เปนตน 
Robbins  (2007) การจัดการกับความขัดแยงในองคการ 3 วิธีคือ การแก ปญหาความขัดแยง 

การกระตุนความขัดแยง และการปองกันความขัดแยง โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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1. การแกปญหาความขัดแยง (Conflict resolution)  มีวงจรการแกปญหาความขัดแยงดังนี้ 

 
 
 
 
 
       
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2   แสดงการแกไขปญหาความขัดแยง (Robbins , 1998) 
  

จากภาพท่ี 2 สรุปไดวา เม่ือมีขอขัดแยงเกิดข้ึน ไมวาจากสาเหตุใด ซ่ึงอาจเปนความขัดแยง
ระหวางบุคคล ระหวางกลุมหรือระหวางองคการ  ยอมมีการแสดงพฤติกรรมของความขัดแยงและ
จะมีการแกปญหาความขัดแยงตามมา ซ่ึงกอใหเกิดผลจากการแกปญหานั้นและอาจกลายเปนสาเหตุ
ของความขัดแยงเกิดข้ึนไดใหมอีก Robbins จึงไดเสนอวิธีการแกปญหาความขัดแยง ดังนี้ 

1.1 การแกปญหาแบบเผชิญหนากันหรือรวมกันแกปญหา (Problem solving)  
สามารถทําไดโดยใชวิธีการประชุมแบบเผชิญหนาของผูท่ีขัดแยงกัน เพื่อรวบรวมปญหาและ
แกปญหาโดยผานการอภิปรายอยางเปดเผย จุดแข็งของวิธีนี้ คือ มีประสิทธิผลเม่ือความขัดแยงเกิด
จากอุปสรรคของการส่ือสาร เขาใจไมตรงกัน วิธีการแกปญหานี้จะชวยบรรเทาลง  จุดออนคือเวลา 

1.2  การพิจารณาวัตถุประสงคระดับสูง  ใชเม่ือกรณีท่ีกลุม 2 กลุมหรือมากกวาเปน 
ความขัดแยงเนื่องจากแตละกลุมมีวัตถุประสงคท่ีแตกตางกัน จุดแข็งคือ เนนความรวมมือท่ีตอง
พึ่งพากัน จุดออน คือ ยากท่ีจะต้ังวัตถุประสงคสูงสุดได 
                1.3 การเพ่ิมทรัพยากร (Expansion of resources)   เปนการแกปญหาโดยการใช
คําพูด จัดสรรเงิน เปดโอกาส ใหการสนับสนุน จัดชองวางในการทํางาน เพิ่มจํานวนทรัพยากร เพื่อ
เอาชนะปญหา จุดแข็งคือ ทําใหกลุมไดรับชัยชนะ จุดออนคือ ถามีทรัพยากรนอย ยากท่ีจะเพิ่มใหได 

     สาเหตุ 

  ความขัดแยงระหวางบุคคล     ความขัดแยงระหวางกลุม 

    พฤติกรรมที่แสดงออก 

      การแกปญหา 

   ผล 
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1.4   การหลีกเล่ียง (Avoidance) เปนวิธีการถอนตัวหรือหนีปญหาจากความขัดแยง    
จุดแข็งคือ สามารถทําไดงายและอาจทําใหกลุมตางๆใจเย็นลง จุดออนคือไมมีประสิทธิภาพเพราะ
ความขัดแยงไมไดขจัดไปแตเปนการระงับไวช่ัวคราว 

1.5   การกลบใหเรียบ (Smoothing)  โดยลืมความแตกตางกันเนนสวนท่ีเหมือนกัน  
หลีกเล่ียงการแตกแยก จุดแข็งคือ ความแตกตางท้ังหลายไมไดถูกเปดเผย ระงับไดช่ัวคราว จุดออน 
คือความตองการไมไดเปดเผย  เปนการระงับไวช่ัวคราว 

1.6   การประนีประนอม (Compromise)  คือ  ลดคุณคาของเปาหมายความตองการ 
ของแตละกลุมไมมีใครแพอยางเด็ดขาด เปนวิธีการที่เหมาะสมภายใตขอจํากัดดานเวลา  จุดออนคือ
ไมมีใครเปนผูชนะอยางเด็ดขาด มุงเนนอํานาจอิทธิพลของกลุม เปนการแกปญหาช่ัวคราว 

1.7  การใชอํานาจบังคับ (Authoritative command) การแกปญหาแบบผูบริหารใช 
อํานาจในตําแหนงบังคับเพื่อแกปญหาการขัดแยง แลวใชการติดตอส่ือสารเพื่อใหเกิดความรวมมือ
ระหวางกลุม จุดแข็งคือมีประสิทธิผลมาก จุดออนคือสาเหตุของความขัดแยงไมไดรับการแกไขยัง
ตกลงกันไมได เปนการแกไขปญหาช่ัวคราว 

1.8  การเปล่ียนพฤติกรรมของบุคคล (Altering the human variable) เปนเทคนิคใน 
การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมบุคคล เชน การฝกอบรม การสรางความสัมพันธ เพื่อเปล่ียนแปลง
พฤติกรรม ซ่ึงเปนสาเหตุของความขัดแยง จุดแข็งคือ บรรเทาสาเหตุของความขัดแยง จุดออนคือ
ยากท่ีจะทําไดสําเร็จ เสียเวลา และเงินมาก 

1.9 การเปล่ียนแปลงโครงสราง (Altering the structural variable)  การเปลี่ยนสมาชิก  
ของกลุม เพิ่มตําแหนง การพัฒนาระบบ การขยายกลุมหรือขยายขอบขาย สรางความรวมมือใน
ตําแหนงตางๆ จุดแข็ง คือเปนการแกปญหาอยางถาวร ผูบริหารมีอํานาจทําไดเต็มท่ี จุดออน คือเสีย
คาใชจายสูง 

2. การกระตุนความขัดแยง (Conflict stimulation)  เปนการเพิ่มระดับความขัดแยงใหอยูใน
ระดับท่ีเหมาะสมในกรณีท่ีกลุมหรือองคการหยุดการเคล่ือนไหว ไมมีความคิดริเร่ิม เฉ่ือยชาหยุดนิ่ง 
ไมพัฒนา จึงควรใชเทคนิคการกระตุนความขัดแยงเพื่อชวยใหเกิดการปรับตัว แกไขขอบกพรอง 
สรางความกระตือรือรน ไดแก 

2.1  การติดตอส่ือสาร (Communication) เปนการใชขาวสารคลุมเครือ เพิ่มระดับ 
ความขัดแยง 

2.2 การนําบุคคลเขาไปในกลุมอ่ืน (Bringing in outsides) เปนการนําบุคลากร 
เขาไปในกลุมซ่ึงมีภูมิหลังการมองเห็นคุณคา คานิยม ทัศนคติ รูปแบบการจัดการท่ีแตกตางจากเดิม 
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2.3  การวางโครงสรางองคกรใหม  (Restructuring the organization) เปนการจัด 
กลุมงานตามความเปนจริง การเปล่ียนแปลง กฎเกณฑและขอกําหนดตางๆ และการเพ่ิมการพึ่งพา
อาศัยกันระหวางกลุม และเปล่ียนแปลงโครงสรางการทํางาน 

2.4  ช้ีใหเห็นแตส่ิงท่ีไมดี (Appointing a devil’s advocate) เปนการวิพากษวิจารณ 
เพื่อวัตถุประสงคท่ีจะโตแยงตอบุคคลตําแหนงสําคัญๆในกลุม 

3. การปองกันความขัดแยง ความขัดแยงนั้นมีท้ังประโยชนและโทษ ซ่ึงความขัดแยงท่ีอยู
ในระดับท่ีเหมาะสม มีผลตอการพัฒนาองคการ สรางสรรคความสามัคคีนําไปสูความเจริญของ
องคการ และในทางกลับกันหากความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนรุนแรง ไมสามารถลดความขัดแยง หรือไม
สามารถปองกันไมใหลุกลามได จะกอใหเกิดความแตกสามัคคี องคการเส่ือมลงและลมสลายใน
ท่ีสุด ซ่ึงสรุปไดดังนี้ (ภาพท่ี 3) 
 
 

 
 
 
 
  
 

 
  

ภาพท่ี 3   แสดงการปองกันความขัดแยง (Robbins, 1998) 
 
จากภาพท่ี 3  การดําเนินการใหบุคลากรแตกความสามัคคี เปล่ียนสภาพเปนสรางสรรค

ความสามัคคี ควรใชแนวทางจุดท่ี 1 คือ วิธีปองกันปญหาความขัดแยงจะดีกวาและงายกวาจุดท่ี 2 
ซ่ึงวิธีปองกันความขัดแยงจะสามารถปองกันไดโดยพิจารณาจากสาเหตุท้ัง 3 สาเหตุคือ การส่ือสาร 
โครงสราง และตัวแปรสวนบุคคล 
  3.1 การส่ือสารสามารถปองกันความขัดแยงโดยการจัดระบบการส่ือสารท้ังภายใน
และภายนอกอยางเปนระบบ  เพื่อมิใหเกิดปญหาระหวางผูท่ีรูกับผูท่ีไมรู  รูไมตรงกัน รูกอน รูหลัง
โดยการจัดการส่ือสารใหโปรงใสมากท่ีสุด 

สรางสรรคสามัคคี 

ความขัดแยง 

องคการเจริญ 

เปนปญหา 

แตกสามัคคี องคการเสื่อม 

1  2 
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  3.2 โครงสราง  ควรมีการกําหนดนโยบายหรือเปาหมายองคการใหชัดเจนแนนอน
ใหมีสวนรวม กําหนดบทบาทหนาท่ีตําแหนงตางๆใหชัดเจน  การสรรหาบุคคลท่ีไปดํารงตําแหนงมี
ความเหมาะสม  และควรมีการหมุนเวียนตามวาระอันควร  การใหรางวัลและการลงโทษมีระเบียบ
แบบแผน   นอกจากนี้ควรมีการพัฒนาบุคลากรเพ่ือสรางขวัญกําลังใจ 
  3.3 ตัวแปรสวนบุคคล  ควรมีการวางแนวประพฤติปฏิบัติสําหรับบุคลากรมีการจัด
กิจกรรมสรางความสัมพันธตามโอกาสอันควร  ผูบริหารเดินตรวจงานเยี่ยมชมการทํางานของ
ลูกนองอยางสมํ่าเสมอ เปนการใหขวัญกําลังใจและรับรูปญหา จัดการฝกอบรมเพื่อพัฒนาองคการ 
(Organization development) นอกจากนี้ผูบริหารควรมีการปรับปรุงและพัฒนาตนเองเพ่ือใหเขากับ
บุคคลหลายประเภทได และมีศิลปะในการพูด เขียน หรือมีการกระทําท่ีเหมาะสม 

Rahim (2002)  ไดผสมผสานแนวคิดการจัดการความขัดแยงของ Blake and Mouton  
(1964) และ Thomas and Kilmann  (1976)โดยอยูบนกรอบแนวคิดของทฤษฎี 2 มิติคือ มุงตนเอง 
และมุงผูอ่ืน มิติมุงตนเองเปนการอธิบายระดับ (สูงหรือต่ํา) ท่ีบุคคลพยายามที่จะทําใหตนเองพอใจ 
มิติมุงผูอ่ืนเปนการอธิบายระดับ (สูงหรือต่ํา) ที่บุคคลพยายามท่ีจะทําใหผูอ่ืนพอใจ ผลรวมของสอง
มิติทําใหเกิดการจัดการ 5 แบบ คือ  

1. การผสมผสาน (Intergrating) เปนแบบท่ีมุงตนเองในระดับสูงและมุงผูอ่ืนในระดับสูง
ดวย เปนแบบท่ีมีการเปดเผย การแลกเปล่ียนขอมูลซ่ึงกันและกัน และการตรวจสอบความคิดเห็นท่ี
แตกตางกันเพื่อจะบรรลุถึงวิธีการแกปญหาท่ีท้ังสองฝายยอมรับ เปนแบบท่ีตองใชวิธีการแกปญหา 
(Problem solving) และเปนแบบท่ีมีประสิทธิภาพมากกวาแบบอ่ืนๆ ในการผสมผสานความ
แตกตางเขาดวยกัน หากความขัดแยงเปนเร่ืองซับซอน การแกปญหาแบบนี้ ยอมสามารถนําเอา
ทักษะและขอมูลจากคูขัดแยงมากําหนดวิธีการในการแกปญหา การจัดการกับความขัดแยงแบบนี้
เหมาะกับการแกปญหาความขัดแยงท่ีเกี่ยวกับจุดมุงหมาย วิธีการ และการวางแผนระยะยาว 

2. การยอมตาม (Obliging) เปนแบบที่มุงตนเองในระดับตํ่าแตมุงผูอ่ืนในระดับสูง เปนแบบ
ท่ีพยายามจะลดความเห็นที่แตกตางกันลงและเนนส่ิงท่ีมีความเห็นพองกัน เพื่อท่ีจะทําใหผูอ่ืนพอใจ 
บุคคลท่ีแกปญหาความขัดแยงแบบยอมตามจะไมเนนความสนใจของตนเอง ท้ังนี้เพื่อท่ีจะทําความ
พอใจใหกับผูอ่ืน การจัดการความขัดแยงตามแบบนี้เหมาะกับสถานการณท่ีเห็นวาฝายหน่ึงอาจผิด 
และเปนเร่ืองท่ีสําคัญยิ่งของอีกฝายหน่ึง อาจเปนวิธีท่ีเหมาะกับการท่ีฝายหน่ึงยอมตามอีกฝายหน่ึง
โดยหวังวาจะไดรับอะไรเปนการแลกเปล่ียนหรือตอบแทนจากอีกฝายหนึ่งบาง 

3. การเอาชนะ (Dominating) เปนแบบท่ีมุงตนเองในระดับสูงแตมุงผูอ่ืนในระดับต่ําเปน
แบบการแกปญหาแพ-ชนะ โดยใชอํานาจหรือกําลังเพื่อการมีชัย บุคคลท่ีแกปญหาความขัดแยงแบบ
เอาชนะจะใชทุกวิธีท่ีจะทําใหตนเองเปนฝายชนะ โดยไมสนใจความตองการหรือความคาดหวังของ
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ผูอ่ืน การจัดการความขัดแยงตามแบบนี้ เหมาะกับความขัดแยงท่ีไมใชเร่ืองสําคัญตองรีบตัดสินใจ
อยางรีบดวน หรือตองกระทําในส่ิงท่ีคนอ่ืนๆไมคอยเห็นดวย เชน การลดงบประมาณ เปนตน เปน
แบบท่ีเหมาะสมในการดําเนินการตามคําส่ังหรือนโยบายของผูบริหารระดับสูง 

4. การหลีกเล่ียง (Avoiding) เปนแบบที่มุงตนเองในระดับตํ่าและมุงคนอ่ืนในระดับตํ่าดวย 
และเปนแบบท่ีเกี่ยวของกับการถอนตัว การถอยหนี หรือการเลี่ยงปญหา บุคคลท่ีแกปญหาความ
ขัดแยงตามแบบนี้เหมาะสําหรับความขัดแยงท่ีไมใชเร่ืองสําคัญ หรือเปนเร่ืองเล็กนอย หรือคาดวา
จะเกิดผลไมคุมคากับการท่ีตองเผชิญหนาเพื่อแกปญหา 

5. การประนีประนอม (Compromising) เปนแบบท่ีมุงตนเองและมุงคนอ่ืนท่ีอยูในระดับ
ปานกลางเปนแบบ give-and-take ซ่ึงท้ังสองฝายตองยอมเสียบางอยางเพ่ือท่ีจะตกลงกัน เปนแบบท่ี
เหมาะสมท่ีจะใชในสถานการณท่ีแตละฝายมีเปาหมายท่ีไปดวยกันไมได มีเปาหมายคนละอยางกัน 
หรือแตละฝายมีอํานาจพอๆกัน 

Thomas  (1993) เสนอรูปแบบวิธีการจัดการความขัดแยงไว 5 วิธี โดยใชพฤติกรรม  2 แบบ 
คือ พฤติกรรมกลาแสดงออกเพ่ือการมุงเอาชนะ (Assertiveness)  เปนพฤติกรรมแสดงออก  เพื่อให
ตนเองพึงพอใจและพฤติกรรมความรวมมือ (Co-operativeness)  เปนพฤติกรรมท่ีแสดงออกเพ่ือให
ผูอ่ืนเกิดความพึงพอใจ ในแตละแบบจะมีพฤติกรรมอยู 3 ระดับ คือ ต่ํา ปานกลางและสูง โดย
จําแนกพฤติกรรมของบุคคลเม่ือเผชิญความขัดแยงออกเปน 5 แบบ ดังนี้ 

1. การแขงขันหรือการเอาชนะ (Competing) วิธีนี้บุคคลมีพฤติกรรมมุงเอาชนะใน
ระดับสูง แตพฤติกรรมความรวมมือต่ํา  เปนพฤติกรรมท่ีเนนการเอาใจตนเองมุงชัยชนะของตนเอง
เปนสําคัญตางฝายตางตองการใหอีกฝายหนึ่งทําตามความตองการของตนเอง เปนวิธีท่ีทําใหมีฝาย
หนึ่งชนะได รับความพึงพอใจ และอีกฝายหน่ึงแพสูญเสียผลประโยชน วิธีการนี้อาจทําใหคูกรณี
ฝายใดฝายหนึ่งหรือท้ังสองฝายใชกําลังบังคับขมขูกันได ซ่ึงอาจทําใหเกิดความขัดแยงเพิ่มมากข้ึน
ไปอีก แตอยางไรก็ดีการใหรางวัลแกบุคลากรท่ีปฏิบัติงานดี หรือการพิจารณาความดีความชอบ เพ่ือ
เล่ือนตําแหนงหรือเงินเดือน ทําใหเกิดการแขงขันกันทํางาน เพ่ือใหไดมาซ่ึงรางวัล ทําใหมีการ
ปรับปรุงคุณภาพของงานไดเชนกัน 

2. การยอมให (Accommodating) วิธีนี้บุคคลจะมีพฤติกรรมมุงเอาชนะอยูในระดับตํ่า แต 
มีพฤติกรรมความรวมมือสูง เปนวิธีท่ีทําใหมีฝายหน่ึงเสียสละความตองการของตนเอง เพื่อเห็นแก
ประโยชนของอีกฝายหนึ่ง เพราะเช่ือวาการรักษาสัมพันธภาพระหวางกันนั้นสําคัญกวาการสราง
ความไมพอใจ แมปญหาความขัดแยงจะยุติไปแลวก็ตามแตคูกรณี อาจจะยังไมไดขจัดความขัดแยง
ออกไปโดยส้ินเชิง ท้ังนี้อาจเปนเพราะวาคูกรณีไมสามารถแสดงความคิดเห็นหรือเหตุผลท่ีแทจริง
ของแตละฝายไดชัดเจน หรือท่ีจะเปนประโยชนตอองคกรแตคูกรณีตองยอมรับเพื่อการอยูรวมกัน
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ตอไป การยอมใหอาจเปนวิธีท่ีเอ้ือประโยชนตอการบริหารองคกร จากการท่ีบุคลากรรวมมือกัน
ทํางานโดยไมคํานึงถึงความตองการของตนเอง  

3. การประนีประนอม (Compromising) วิธีนี้บุคคลจะมีพฤติกรรมมุงเอาชนะและรวมมือ
ในระดับปานกลางเปนทางสายกลางระหวางการแขงขันและการยอมให ซ่ึงเปนการไมไดรับความ
พึงพอใจอยางสมบูรณของท้ังสองฝาย คือไดในบางส่ิงและไมไดในบางส่ิงท่ีตองการ วิธีการประนี 
ประนอมจะใชไดดีเม่ือตองการขอสรุปในเวลาที่จํากัดและเปาหมายมีความสําคัญปานกลางหรือท้ัง 
2  ฝายมีอํานาจที่เทาเทียมกัน  

4. การรวมมือแกไขปญหา (Collaborating)  วิธีนี้บุคคลมีพฤติกรรมมุงเอาชนะและรวมมือ
ในระดับสูงเปนการไดรับความพึงพอใจอยางเต็มท่ีท้ังสองฝาย โดยท้ังสองฝายตางก็พยายามท่ีจะหา
วิธีการแกไขปญหาท่ีมีประสิทธิภาพ เพ่ือท่ีจะบรรลุวัตถุประสงคหรือจุดมุงหมายรวมกันวิธีนี้เปน
วิธีการท่ีดี่สุดในการบริหารจัดการความขัดแยง แตจะใชเวลาคอนขางมากในการแกไขปญหาเพื่อให
ไดขอสรุปท่ีดี โดยวิธีการรวมมือแกไขปญหาจะบรรลุผลก็ตอเม่ือทุกฝายเต็มใจรวมมือกันแกปญหา 
มีใจที่จะเลนบทบาทสรางสรรค และมีความตระหนักวาถาสามารถขจัดขอขัดแยงไดสําเร็จจะกอให 
เกิดสัมพันธภาพและบรรยากาศที่ดีในการทํางาน 

5. การหลีกเล่ียง (Avoiding) วิธีนี้บุคคลจะมีพฤติกรรมมุงเอาชนะและพฤติกรรมความ
รวมมืออยูในระดับตํ่า เปนการละเลยหรือทอดท้ิงความตองการของตนเองท้ังสองฝาย โดยท้ังสอง
ฝายหลีกเล่ียงหรือถอยออกจากสถานการณท่ีจะนําไปสูการโตแยง วิธีการนี้เหมาะสําหรับกรณีฝาย
หนึ่งมีอํานาจ การใชวิธีนี้ในการทํางานจะทําใหบุคลากรไมสนใจท่ีปรึกษาหารือกันในการแกปญหา 
อาจทําใหเกิดผลเสียตอผูปวยและงานท่ีรับผิดชอบ 

กลาวโดยสรุปไดวาการจัดการความขัดแยงมีหลายวิธี ข้ึนอยูกับการเขาใจถึงวิธีการและการ
เลือกใชวิธีการใหเหมาะกับสถานการณ จึงจะทําใหวิธีการจัดการกับความขัดแยงท่ีนํามาใชนั้นมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงการท่ีหัวหนาหอผูปวยจะมีความสามารถในการจัดการความขัดแยงไดสําเร็จนั้น 
ส่ิงสําคัญคือ การมีทักษะทางสังคม โดยเฉพาะบุคคลท่ีมีวุฒิภาวะจะมีความสามารถในการจัดการ
ความขัดแยงไดดี ซ่ึงแนวคิดการจัดการความขัดแยงดังกลาวขางตน นาจะสามารถอธิบายเกี่ยวกับ
วิธีการจัดการความขัดแยงท่ีหัวหนาหอผูปวยใชในการจัดการความขัดแยงในหอผูปวยไดระดับ
หนึ่ง ซ่ึงผูวิจัยจะตองศึกษาวิธีการจัดการความขัดแยงของหัวหนาหอผูปวยใหลุมลึกข้ึนในแงการให
ความหมาย สถานการณ วิธีการ ตลอดจนผลลัพธท่ีเกิดขึ้นจากการจัดการความขัดแยงในหอผูปวย 
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      4.2   แนวคิดการจัดการความขัดแยงตามแนวพุทธ 
พุทธศาสนามองวา  ความขัดแยงเปนความทุกข  เปนธรรมชาติของมนุษยและสังคมท่ีมีการ

เปล่ียนแปลงตลอดเวลา  การเกิดความขัดแยงท่ีเหมาะสมจะชวยใหมนุษยมีความตื่นตัวกระตือรือรน  
มีความคิดสรางสรรค  ชวยกระตุนใหมนุษยหาทางแกปญหา  ภารกิจของผูบริหาร คือ การจัดการ
ระดับของความขัดแยง  ความทุกขและยุติความทุกขหรือความขัดแยงนั้น เพื่อผลการปฏิบัติงานท่ีดี
ขององคการ   

พระธรรมปฎก (ป.อ. ปยุตโต)  (2549)  กลาววา ความขัดแยงเปนธรรมชาติของส่ิงท้ังหลาย 
ท่ีแตละอยางมีความเปนไปของมัน เม่ือตางอยางตางสวนเปนไปคนละทางก็ยอมขัดแยงกัน ซ่ึง
สามารถจัดสรรความเปนไปตางๆใหเปนไปตามเจตนาได และเอาประโยชนจากความขัดแยงโดย
ปรับเปล่ียนใหประสานเสริมกัน กลายเปนสวนเติมเต็มของกันและกัน แทนท่ีจะเปนการกระทบ 
กระท่ังระหวางกัน คือการกระทบทางสังคมหรือแมแตกระทบทางจิตใจ ก็ใหเปนการมาชวยกระทบ
ทางปญญา ทําใหเกิดแงคิด มุมมอง และสติปญญาใหมกลายเปนดีไปได 

ความขัดแยง เกิดจากความคับของใจ อันเนื่องมาจากการเกิดอกุศลมูล คือ โลภะ โทสะ 
โมหะ วิธีการจัดการความขัดแยงโดยการกําจัดอกุศลมูลท้ัง 3ใหเปนกุศลมูลข้ึนในจิตใจ หากกําจัด
อกุศลมูลท้ัง 3 ไดจะไมเกิดความขัดแยงประเภทตางๆข้ึน แตเม่ือเกิดความขัดแยงข้ึนการดําเนินการ
ตามกระบวนการการจัดการความขัดแยงตามแนวพุทธ จะใชหลักธรรมในการพิจารณาคือ อริยสัจส่ี  
โดยเร่ิมจาก 

1. ทุกข   เปนการพิจารณาคุณลักษณะของความขัดแยง  สภาพท่ีทนอยูไดยาก เพราะถูก 
บีบค้ันดวยความเกิดข้ึนกับความดับสลาย เนื่องจากตองเปนไปตามเหตุปจจัยท่ีไมข้ึนตอตัวมันเอง 
ความไมสบายกาย ความไมสบายใจ มนุษยมีทุกข  2 ระดับ คือ ทุกขจากทัศนะความคิดเห็นที่ตางกัน
และทุกขจากการจะจัดการกับความแตกตางนั้นอยางไร การจัดการไมดีก็จะทําใหเกิดทุกขในระดับ
ท่ี 2 ได ส่ิงสําคัญคือ วิธีการท่ีจะจัดการกับความขัดแยงท่ีเปนตัวกําหนด วาความขัดแยงจะพัฒนาไป
ในเชิงสรางสรรคหรือทําลาย และกอความทุกขมากนอยเพียงใด ส่ิงท่ีตองคํานึงถึงในขอนี้คือ การ
ถามตนเองวา มีประสบการณเก่ียวกับความขัดแยงอยางไร   ความขัดแยงมีคุณลักษณะและมิติอยางไร 
รับรูความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนอยางตรงไปตรงมา และคิดวาเปนธรรมชาติของมนุษย 

2. สมุทัย  เปนการพิจารณาวิเคราะหหาสาเหตุของการเกิดทุกข เหตุใหเกิดทุกข หมายถึง 
ตัณหาทั้ง 3 คือ กามตัณหา (ความอยากได) ภวตัณหา (ความอยากมีอยากเปน) วิภวตัณหา (ความไม
อยากมีไมอยากเปน)  การพิจารณาวาอะไรคือรากเหงาของความขัดแยง สาเหตุหลายๆอยางท่ีค้ําจุน
ความขัดแยง เชน แบบแผนความคิด ความรูสึก ความปรารถนา ความขัดแยงอันเปนผลจากอกุศลมูล
ท้ัง 3 คือ โลภะ โทสะ โมหะ  ท่ีมีผลตอจิตใจและความสัมพันธของคูขัดแยง  โดยแสดงออกเปน
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ความคิดและการกระทํา  หลักธรรมทางพุทธศาสนาชวยใหเขาใจความขัดแยงไดชัดเจนและละเอียด
คือ ปฏิจสมุปบาท เพราะทําใหเห็นการเปล่ียนแปลงทางจิตอยางเปนกระบวนการตอเนื่อง เร่ิมต้ังแต
ส่ิงเราซ่ึงอาจเปนปจจัยภายนอก หรือความนึกคิดภายใน ตามมาดวยขั้นตอนตางๆของความรูสึกและ
ความตองการจนถึงการเปลี่ยนแปลงและการรับรูเก่ียวกับตนเองและผูอื่น ทําใหสาวถึงตนตอภูมิหลัง 
ของความขัดแยง  และเห็นกระบวนการทางจิตท่ีตอกย้ําความขัดแยงในปจจุบัน (ไพศาล วิสาโล,  
2549)  ส่ิงท่ีควรกระทําคือ การตระหนักรูถึงปจจัยภายในท่ีเปนรากเหงาของความขัดแยง 

3.  นิโรธ   เปนการพิจารณาผลของความขัดแยง  การดับทุกข  คือภาวะปลอดทุกข  เพราะ 
ไมมีทุกขท่ีจะเกิดข้ึนได  ความสงบเกิดข้ึนไดจากความขัดแยง  ทุกขส้ินสุดเม่ือละความยึดม่ัน  ความ 
ขัดแยงนั้นถึงท่ีสุดแลวไมยั่งยืน เปนกระบวนการท่ีประกอบดวยเหตุปจจัยหลายอยาง ความสงบ
และความขัดแยงเปนส่ิงเช่ือมสัมพันธกันอยางใกลชิด การเกิดข้ึนของวงจรแหงทุกข ก็อาจกลายเปน
วงจรแหงการส้ินทุกขได (พุทธทาสภิกขุ, 2549) แมทําใหยุงเหยิง เจ็บปวด แตเปนโอกาสใหสราง
สันติ ความขัดแยงกระตุนใหพัฒนากระบวนการแหงสันติ  เพื่อจัดการกับรากเหงาของความขัดแยง 
โดยกําหนดวัตถุประสงคการแกปญหาความขัดแยงวาใหเปนผลอยางไร ไดแก แบบชนะ-ชนะ แบบ
ชนะ-แพ  หรือแบบแพ-แพ 

4. มรรค เปนการพิจารณาวิธีปฏิบัติในการจัดการความขัดแยง  เพื่อสันติสุขแหงวิถีชีวิต  
ซ่ึงมีรูปแบบ คือ การรวมกันแกปญหา    จากแนวคิดของพระพรหมคุณาภรณ ป.อ.ปยุตโต (2549)  
กลาวถึงการจัดการความขัดแยงวาใชปญหาเปนเปาหมาย เพื่อชวยทําใหหมดปญหาและเปลี่ยนความ  
ขัดแยงเปนความรวมมือดวยการใชปญญา มี 2 วิธีการคือ การประนีประนอม (Compromise)  เปน
การท่ีแตละฝายยอมลดความตองการของตนเพื่อใหตางไดบางสวน แตท้ังสองฝายตางไมไดเต็มท่ี  
และความสอดคลองสามัคคี (Harmonize)  เปนการประสานกลมกลืนกันโดยไมเหลือความขัดแยง  
มีการจัดการจนกระท่ังลงตัว ทุกอยางประสานกันโดยองครวมอยูในตําแหนงท่ีถูกตอง มีความ 
สัมพันธและทําหนาท่ีถูกตองตอกัน  สงตอประสานกันดี  ทําใหเกิดสามัคคีและเปนเอกภาพ 
 พระพรหมคุณาภรณ (2549) มองประเด็นปญหาความขัดแยงท่ีนําไปสูการแกไขวา การรูถึง
ภูมิหลังอันเปนท่ีมาในทุกๆมิติ เปนส่ิงท่ีดีท่ีจะชวยใหมนุษยไมละเมิดตอกัน และไมปดโอกาสให
กันและกัน  ในสังคมใดถามนุษยไมคํานึงถึงสิทธิของกันและกัน  ปลอยใหมีการละเมิดตอชีวิต  ตอ
ทรัพยสิน มีการกีดกัน แบงแยก ทําใหบุคคลขาดอิสระ เสรีภาพ ขาดความเปนเอกภาพ ก็ตกอยู
ภายใตอิทธิพลของกระบวนทัศนชนิดหนึ่งท่ีเปนความขัดแยง ขณะเดียวกันในความสัมพันธ
ระหวางมนุษยอาจจะใชการประนีประนอมกัน แตมนุษยก็ไมสามารถประนีประนอมกับสัจธรรม
ได เพราะเปนการสรางกําแพงกั้นตัวเองไมใหเขาถึงความจริง ท่ี เปนเชนนี้ก็ เพราะวา การ
ประนีประนอมไมใชส่ิงท่ีจะชวยใหมนุษยอยูรวมกันไดดีอยางแทจริง เพราะแตละฝายตองยอมเสีย
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บางอยางเพื่อใหตนไดบาง  หรือเพื่อจะไดดวยกันท้ังสองฝาย ตางฝายจึงตองยอมเสียอยางใดอยาง
หนึ่ง  จึงตองมีความจําใจอยูในตัว 
 พระพรหมคุณาภรณ ยังมองวา การประสานกลมกลืนเขาดวยกัน (Harmonize) คือ ไมมี
หรือไมเหลือความขัดแยง เม่ือมีความขัดแยงจัดจนกระท่ังลงตัว คือเขากันไดดี ทุกอยางประสาน
กลมกลืนโดยองครวมตางๆอยูในตําแหนงท่ีถูกตองและมีความสัมพันธท่ีถูกตอง พรอมท้ังทําหนาท่ี
ถูกตองตอกัน สงตอประสานกันไดดี ซึ่งการสอดประสานทําใหมนุษยมีการพัฒนาจิตปญหาใหหลุด
พนจากความยึดถือคับแคบ มีสภาพจิตท่ีเปดกวาง มีความคิดไมตีบตัน   
 สรุปไดวา แนวคิดการจัดการความขัดแยงตามแนวพุทธ ไดใชหลักธรรมอริยสัจส่ีคือ ทุกข 
สมุทัย นิโรธ มรรค มาพิจารณาถึงคุณลักษณะหรือมิติของความขัดแยงนั้น แลววิเคราะหถึงสาเหตุ
ของความขัดแยง พิจารณากระบวนการท่ีจะยุติความขัดแยงท่ีจะสรางสันติ และพิจารณาวิธี การ
จัดการกับความขัดแยง ท่ีกอใหเกิดการประสานกันโดยองครวมเพื่อใหเกิดความสงบสุขรวมกัน ซ่ึง
ผูวิจัยไดนําแนวคิด การจัดการความขัดแยงตามแนวพุทธ มารวมศึกษาคร้ังนี้ โดยคิดวานาจะ
สามารถทําความเขาใจความรูสึก วิธีคิดและวิธีการ ประสบการณการจัดการความขัดแยงของ
หัวหนาหอผูปวย เนื่องจากหัวหนาหอผูปวยอยูในวิถีชีวิต ของคนไทย ซ่ึงสวนใหญมากกวา 90% นับ
ถือศาสนาพุทธ ถูกปลูกฝงคานิยม วัฒนธรรมทัศนคติ หรือใชพื้นฐานแนวคิดแนวพุทธมาต้ังแต
กําเนิด นาจะมีหลักการหรือวิธีการทางศาสนาเขามาใชในการบริหารจัดการ จึงคิดวาหัวหนาหอผูปวย
จะนําวิธีการจัดการความขัดแยงแนวพุทธมาใชในการแกปญหาตางๆรวมดวย 
 
5.   การวิจัยเชิงคุณภาพและแนวคิดเชิงปรากฎการณวิทยา 
 
      5.1   ประวัติความเปนมาของการศึกษาเชิงปรากฏการณวิทยา 
 การศึกษาเชิงปรากฏการณวิทยา (Phenomenology) เปนการศึกษาท่ีมีพื้นฐานมาจากศาสตร
สาขาปรัชญา สังคมวิทยาและจิตวิทยา (Streubert and Carpenter, 2003) เปนการศึกษาปรากฏการณ
การใหความ หมายจากประสบการณตามสภาพการณท่ีเปนจริง และตามการรับรูของผูท่ีอยูอาศัยอยู
ในสถานการณนัน้ๆ เนนธรรมชาติ (Nature) และความเปนจริง (Truth) ของปรากฎการณและสะทอน
ใหเห็นถึงบริบทของปรากฎการณอยางลึกซ้ึง (Koch,  1995) ตามแนวคิดของปรากฏการณวิทยาการ
วิจัย คือการต้ังคําถามเก่ียวกับวิธีการท่ีบุคคลเกิดประสบการณ(Lived experience) เกี่ยวกับโลกท่ี
บุคคลมีชีวิตอยู (Live world) และความรูเกี่ยวกับโลกท่ีเราอยูจะเกิดข้ึนไดดวยการดําเนินชีวิตอยู  
ในโลก(Being) นั้นในสถานการณหนึ่ง ๆ (Van Manen, 1990 อางถึงใน จอนผะจง  เพ็งจาด,  2546) 
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 Edmund Husserl (ค.ศ. 1859 - 1938)  ถือวาเปนบุคคลแรกท่ีเร่ิมตนการศึกษาปรากฏการณ
วิทยาแนวใหม เขาเช่ือวาปรากฏการณความเปนอยู หรือการมีชีวิตอยูในส่ิงแวดลอมของบุคคลไม
สามารถเขาใจไดทันทีทันใด แตบุคคลจะเปนผูใหความหมายดวยตนเองตอปรากฎการณนั้นบุคคลไม 
สามารถแยกรางกายและจิตใจออกจากกันได (Dualism) มีความสัมพันธซ่ึงกันและกัน (Koch, 1995) 
โดยมีแนวคิดหลักท่ีสําคัญคือ การใหความสนใจ (Intentionality) องคประกอบสําคัญหรือแกนแท 
(Essence) ของปรากฏการณ และการทอนปรากฏการณ (Phenomenological reduction) 
 ตอมา Heidegger นักปราชญชาวเยอรมันท่ีมีช่ือเสียงมากคนหนึ่งในสมัยสงครามโลกคร้ังท่ี 2 
(ค.ศ.1889 - 1976) เปนศิษยเอกและเพ่ือนรวมงานของ Husserl ไดนําแนวคิดของ Husserl มาพัฒนา
ตอเปนการศึกษาแบบปรากฏการณวิทยาการแปลความ (Hermeneutic phenomenology) โดยเปนผู
ริเร่ิมและมีอิทธิพลตอการเปล่ียนแปลงจากการศึกษาวีธีการไดมาซ่ึงส่ิงท่ีเรารู (How we know what 
we know) หรือท่ีเรียกวา Epistemology มาเปน Ontology หมายถึงการศึกษาวิธีการของส่ิงท่ีเปนอยู
ในโลกและศึกษาความหมายของการเปนบุคคล โดยเช่ือวาสิ่งท่ีเปนอยูและเวลา มีความหมายในตัว
มันเองสามารถแปลความไดและภาษาเปนส่ือสําคัญในการแปลความ เพื่อใหเกิดความเขาใจตอความ 
หมายนั้น (Leonard, 1994 cited in Holloway and Wheeler, 1996)  มีองคประกอบสําคัญ 3 ประการคือ  

1. บุคคล (Person) เปนผูใหความหมายของปรากฏการณท่ีประสบตามความคิด ความรูสึก
ของเขา อาจแตกตางจากความหมายของบุคคลอ่ืนหรือความเปนจริงตามทฤษฎีซ่ึงเปนประสบการณ
เฉพาะและจริงของบุคคลนั้น   

2. ส่ิงแวดลอม (World) เปนกลุมของความสัมพันธท่ีบุคคลมีประสบการณในปจจุบัน รวม 
ถึงภูมิหลัง อายุ การศึกษา ภาษา วัฒนธรรมและคานิยมทางสังคม ซ่ึงองคประกอบเหลานี้จะซึมซับ
อยูในตัวบุคคลโดยการเรียนรูตั้งแตเกิด และเช่ือวาบุคคลไมสามารถแยกจากส่ิงแวดลอมได ดังนั้น 
การศึกษาปรากฎการณ จึงเปนการคนหาความหมาย ความูรูสึก การรับรูของบุคคลตอส่ีงนั้น ซ่ึงมี
อิทธิพลมาจากสังคม วัฒนธรรมและภูมิหลังของบุคคลนั้น  

3. การเชื่อมโยงประสบการณในชีวิต  (Hermeneutic circle) เปนการเช่ือมโยงประสบการณ
ในอดีตท่ีบุคคลเคยไดรับหรือเขาใจมากอน เขากับประสบการณคร้ังใหม นั่นคือบุคคลเขาใจบางส่ิง
บางอยางไดโดยการเปรียบเทียบกับส่ิงหนึ่งท่ีบุคคลนั้นรูจักหรือเคยมีประสบการณมากอน 
 ตอมามีผูใหแนวคิดเพิ่ม เติมในการศึกษาเชิงปรากฎการณวิทยา เพื่อใหเขาถึงประสบการณ
ของบุคคลอยางลึกซ้ึง คือ Gadamer (1976)  ซ่ึงเปนศิษยเอกและเพ่ือนรวมงานของ Heidegger ได
เพิ่มเติมแนวคิดสําคัญอีก 2 ประการ ดังนี้   

1. ภาษา (Language) โดยเช่ือวาภาษาเปนส่ือกลางที่สําคัญ ท่ีจะส่ือความหมายใหเขาใจ
ปรากฏการณนั้นๆ ภาษาเปนส่ือจําเปนและตองทําความเขาใจท้ังูรปแบบและความหมายของภาษา  
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2. การเช่ือมโยงความหมายของภาษา (The fusion of horizons) เปนการเช่ือมมุมมองของ
นักวิจัยซ่ึงรวมถึงความรูและส่ิงตางๆ จากการศึกษาน้ันกับผูใหขอมูลสามารถเขาใจถึงความหมายท่ี
บุคคลส่ือออกมา ความเขาใจถูกตองและลึกซึ้งเกิดขึ้นตอเม่ือมีการทําความเขาใจ เช่ือมโยงแลกเปล่ียน
และขยายความคิดเห็นตอกัน เกิดความหมายและความเขาใจท่ีตรงกันระหวางผูศึกษาและผูใหขอมูล 

 
       5.2  การพัฒนาและการเปล่ียนแปลงในการศึกษาของปรากฏการณวิทยา 
 ปรากฎการณวิทยาเร่ิมข้ึนในตนศตวรรษท่ี 20 และมีการพัฒนาข้ึนเร่ือยมา การเปล่ียนแปลง
ในการศึกษาของปรากฏการณวิทยา แบงออกเปน 3 ระยะดังนี้ (Hollway and Wheeler,  1996; 
Streubert and Carpenter,  2003) 
 ระยะท่ี  l  Preparatory phase  เปนระยะท่ีเร่ิมมีการปูพื้นฐานโดย Framz  Brentano (ค.ศ.
1838-1917) และ Carl Stumpf (ค.ศ.1848 - 1936)  ในระยะนี้เปนแนวคิดของการศึกษาดวยความต้ังใจ 
ซึ่งหมายถึงความมีสติอยูตลอดเวลาตอส่ิงท่ีกําลังศึกษา 
 ระยะที่ 2 German phase เปนระยะท่ีเร่ิมมีการเปลี่ยนแปลงแนวคิดโดยนักปรัชญาชาวเยอรมัน 
ไดแก Edmund Husserl (ค.ศ.1857-1938) และ Martin Heidegger (ค.ศ.1889-1976)  ไดมีการพัฒนา
แนวคิดการเขาใจเกี่ยวกับองคประกอบสําคัญ หรือแกนแท (Essence) ของปรากฏการณเพ่ือความ
เขาใจปรากฏการณท่ีศึกษา การหยั่งรู(Intuiting) เปนการแปลความจากความหมายของปรากฏการณ
ท่ีศึกษาเทาท่ีเปนไปไดจากขอมูลจนกวาจะเขาใจปรากฏการณที่เกิดขึ้นจริงและการทอนปรากฏการณ
 ระยะท่ี 3 France phase  เปนระยะท่ีนักปรัชญาชาวฝร่ังเศส ไดแกGabriel Marcel (ค.ศ.
1889-1973) Jean paual Sartre (ค.ศ.1905-1980) และ Maurice Merleau-Ponty (ค.ศ.1905-1980)  
แนวคิดในระยะนี้เปนการศึกษาท่ีมุงอธิบายสิ่งท่ีมีอยูจริง (Existential) เนนการแสดงออกเปนรูปธรรม 
(Embodiment) และส่ิงท่ีเปนอยูในโลก โดยมีความเช่ือวาการกระทําทุกอยางถูกสรางจากการรอบรู
หรือการตระหนัก เราสามารถเขาใจประสบการณไดโดยผานการรับรู ความคิด การสัมผัส รับรส 
การไดยินและการมีสติ 
 การศึกษาของปรากฏการณวิทยา จึงเปนการศึกษาท่ีมีการเปลี่ยนแปลงมีการพัฒนาตลอดเวลา  
การอธิบายปรากฎการณวิทยาขึ้นอยูกับวิธีการศึกษาท่ีแตกตางกัน จึงตองทําความเขาใจอยางลึกซึ้งใน 
แนวคิด และวิธีการศึกษาของนักปรัชญาแตละคน เพื่อนํามาเปนแนวทางสําหรับศึกษาวิจัยและ
สัมพันธกับส่ิงท่ีตองการศึกษา การวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดใหแนวคิดเชิงปรากฏการณวิทยาของ Edmund 
Husserl มาเปนแนวคิดในการทําวิจัย ซ่ึงจะกลาวถึงตอไป 
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       5.3  ลําดับขั้นในการศึกษาเชิงปรากฏการณวิทยา 
 Spiegelberg (1965, 1975 cite in Streubert and Carpenter,  2003) ไดแบงลําดับข้ันท่ีสําคัญ
ของปรากฎการณวิทยาไว 6 ระดับ ดังนี้ 
  1. Descriptive phenomenology คือ การสืบคนปรากฏการณโดยตรง การวิเคราะห และ
พรรณาปรากฏการณท่ีเกิดข้ึนอยางเปนอิสระมากท่ีสุดเทาท่ีจะเปนไปได ผูศึกษาตองเปดประสาท
สัมผัสท้ังหา พรอมกับยอมรับความไมรู  และมุงท่ีจะแสวงหาคําตอบใหกับตน 
 2. Phenomenology of essences คือ การสืบสวนขอมูลเพื่อจะคนหาองคประกอบสําคัญ
(Theme) หรือแกนแทของปรากฏการณ และจัดกลุมหาความสัมพันธตามลักษณะของปรากฏการณ  
 3. Phenomenology appearance คือ ความใหความต้ังใจ เฝาดูรูปแบบของปรากฏการณท่ี
เกิดข้ึน จะสามารถเห็นโครงสรางหรือแกนความรูของปรากฏการณนั้นๆ ได 
 4. Constitutive phenomenology คือ การตรึกตรองปรากฏการณหรือวิธีทางท่ีปรากฎการณ
กอต้ังข้ึนหรือปรากฎการณเปนรูปรางข้ึนอยางมีสติ (consciousness) 
 5. Reductive phenomenology คือ การทอนปรากฏการณ เปนการขจัดความเช่ือสวนตน 
ขจัดอคติหรือการคาดคะเนลวงหนาออกไปเพ่ืออธิบายปรากฏการณท่ีเกิดขึ้นอยางเปนจริงมากท่ีสุด 
 6. Interpretive or  hermeneutic phenomenology คือ การคนหาเพ่ือแปลความหมายท่ีซอน
ในปรากฏการณอยางไมเปดเผยใหชัดเจนขึ้น  ตามที่ไดสืบคนวิเคราะหและอธิบายอยางตรงไปตรงมา  

ลําดับข้ันในการศึกษาวิจัยเชิงปรากฏการณวิทยาทั้ง 6 ระดับนี้ นักวิจัยไมจําเปนตองใช
ท้ังหมด  สวนใหญนักวิจัยทางปรากฏการณวิทยาใชวิธีการศึกษา 3 ระดับแรก ไดแก Descriptive 
phenomenology, phenomenology of essences, Reductive phenomenology สวนการศึกษาแบบแปล
ความ (Hermeneutic phenomenology) สามารถแยกมาใชโดยลําพังโดยไมตองใชรวมกับวิธีอ่ืนก็ได 

 
      5.4   แนวคิดพ้ืนฐานการศึกษาปรากฏการณวิทยาของ Husserl (Husserl phenomenology) 
 Edmund Husserl (ค.ศ.1857-1938) ไดรับการยกยองวาเปนผูใหกําเนิดแนวคิดปรากฏการณ
วิทยาในระยะ German phase โดยมีความเช่ือวาประสบการณความเปนไปอยูหรือการมีชีวิตอยูใน
ส่ิงแวดลอมของบุคคลไมสามารถเขาใจไดทันทีทันใด แตบุคคลเปนผูท่ีใหความหมายดวยตนเองตอ
ประสบการณนั้นๆ บุคคลไมสามารถแยกรางกายและจิตใจออกจากกัน (Dualism) มีความสัมพันธซึ่ง
กันและกันเนนการศึกษาความรูในธรรมชาติ โดยปราศจากการเขาไปกระทํากับขอมูลของผูศึกษา
อยางเขมงวด (Rigorous) มีแนวคิดหลัก 3 ประการ คือ 
 1. การใหความสนใจ (Intentionality) คือ การใหความสนใจ มีความตระหนัก และมีสติ
ตลอด เวลาตอส่ิงท่ีกําลังศึกษา 
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 2.  องคประกอบสําคัญหรือแกนแทของปรากฏการณ (Essence) คือ การมุงหาสาระสําคัญ
หรือแกนแทของปรากฏการณดวยความมีสติ 
 3.  การทอนปรากฎการณ (phenomenology reduction) คือ การขจัดกรอบความคิดการ
คาดคะเนของตนท่ีเกี่ยวกับการศึกษาออกจากปรากฏการณท่ีกําลังศึกษา เพ่ือใหไดความหมายของ
ส่ิงท่ีศึกษาอยางแทจริงและเนนการใหความหมายดวยตัวเองของบุคคล 
 Streubert  and Carpenter (1999)  ศึกษากระบวนการวิจัยปรากฏการณวิทยาท่ีใชแนวคิด
ของ Husserl    ไดสรุปวิธีการท่ีสําคัญท่ีนิยมใช 3 วิธีคือ 
 1. การพรรณนา (Descriptive phenomenology) เกี่ยวกับการสืบคน (Direct exploration) 
การวิเคราะห (Analysis) และการบรรยาย (Description)โดยปราศจากการเดาเพ่ือใหเกิดการเขาใจ
อยางถองแท โดยเนนท่ีความสมบูรณของขอมูล (Richness) รายละเอียด (Fullness) และความลึกซ้ึง 
(Depth) ประกอบดวยกระบวนการที่สําคัญ 3 ประการคือ 
    1.1  การหยั่งรู (Intuiting) จะเกิดข้ึนโดยผูวิจัยอานทบทวนขอมูลท่ีไดหลายๆคร้ัง 
เพื่อใหเกิดความเขาใจในปรากฏการณท่ีศึกษา 
                           1.2 การวิเคราะห (Analysis) เปนการวิเคราะหขอมูลท่ีไดมา เพื่อใหเห็นถึงความ 
สัมพันธของสวนตางๆ ท่ีเกี่ยวของท่ีสําคัญหรือเปนแกน (Essence) 
  1.3  การบรรยาย (Describing) มีวัตถุประสงคเพื่อตองการส่ือสาร เพื่อการบรรยาย
หรือการเปรียบเทียบ 
 2. การสืบคนแกนความรู (Study of essence) เปนการสืบคน (probing) ขอมูลแบบเจาะลึก
เพื่อหาประเด็นท่ีพบบอยในประสบการณชีวิตของผูใหขอมูล 
 3. การทอนความคิด (Reductive) กระบวนการที่ผูวิจัยลดอคติในการศึกษา  โดยการจัด
กรอบความคิด ความเช่ือเเละความรูท่ีมีอยูกอนในปรากฏการณตองการศึกษา เพื่อใหประสบการณ
เดิมนี้แยกออกจากประสบการณชีวิตของผูใหขอมูล วิธีการท่ีนิยม คือ การหลีกเล่ียงการทบทวน
วรรณกรรมออกไปจนกวาจะวิเคราะหขอมูลแลวเสร็จ 

สรุปไดวา แนวคิดปรากฎการณวิทยาของ Husserl เปนแนวคิดท่ีมีความเช่ือวา บุคคลไม
สามารถแยกรางกายและจิตใจออกจากกันได ประสบการณ ความเปนอยู การมีชีวิตอยูใน
ส่ิงแวดลอมของบุคคลไมสามารถเราใจไดทันที ซ่ึงบุคคลจะเปนผูใหความหมายตอประสบการณ
นั้นดวยตนเอง การศึกษาปรากฏการณเกี่ยวของกับการสืบคนแบบเจาะลึก เพื่อหาประเด็นท่ีพบบอย
ในประสบการณชีวิตของผูใหขอมูล ผูวิจัยตองลดอคติในการศึกษาดวยการจัดเก็บความคิด ความ
เช่ือ และความรูท่ีมีอยูกอนเกี่ยวกับประสบการณท่ีศึกษา เพื่อใหไดขอมูลจากประสบการณจริงของ
ผูใหขอมูล   
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       5.5  กระบวนการศึกษาเชิงปรากฏการณวิทยา 
 Streubert and Carpenter  (2007)   สรุปหลักสําคัญของกระบวนการศึกษาเชิงปรากฏการณ
วิทยา ไวดังนี้ 
 1. ระบุปรากฏการณท่ีศึกษาโดยมีเปาหมาย คือ การทําความเขาใจเกี่ยวกับการตอบสนอง
บุคคลตอปรากฎการณ เม่ือระบุเหตุการณไดแลวมีการตั้งคําถามท่ีจําเปนและความเหมาะสมท่ีจะ
ศึกษา ตั้งเปาหมายท่ีจะคนหาวิเคราะหและอธิบายปรากฏการณโดยปราศจากการคิดลวงหนา บุคคล
เปนผูเลาประสบการณของตนเองใหผูวิจัยฟง โดยผูวิจัยจะตองหลีกเล่ียงการวิจารณการประเมิน 
หรือใหความคิดเห็นใดๆในเร่ืองนั้น 
 2. การเลือกผูใหขอมูล ใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง  (purposive sampling) 
โดยต้ังอยูบนพื้นฐานวาผูใหขอมูลตองเปนผูมีประสบการณ มีความรูในประสบการณที่ผูวิจัยตองการ
ศึกษา สามารถส่ือสารภาษากับผูวิจัยใหขอมูลท่ีเกี่ยวกับการวิจัยไดดี และยินดีท่ีจะเลาประสบการณ
ใหผูวิจัยฟง 
 3.  ผูวิจัยเปนคร่ืองมือในการวิจัย (Instrument)  ผูวิจัยตองเลาเร่ืองของบุคคลตลอดกระบวน 
การของการสัมภาษณ รวมถึงมีการซักถามในประเด็นท่ีตองการทําใหขอมูลมีความชัดเจน หลังจาก
นั้นถอดเทปขอมูล ศึกษาขอมูลทบทวนคร้ังแลวคร้ังเลา เพื่อใหไดความหมายของประสบการณใน
ปรากฎการณท่ีศึกษา ดวยเหตุนี้นักวิจัยจึงตองฝกฝนอบรมตนเอง หรือผานกระบวนการอบรม
เพื่อใหมีแนวคิดพื้นฐานและทักษะในการสัมภาษณ สังเกต บันทึกขอมูล รวมท้ังการวิเคราะหขอมูล 
 นอกจากนี้ผูวิจัยตองเปนผูท่ีมีความรูในเร่ืองท่ีศึกษาเปนอยางดี เปนผูท่ีไวตอความรูสึกและ
มีความยืดหยุนตามสถานการณ  ผูวิจัยตองไมควบคุมปฏิสัมพันธของการสนทนา ปลอยใหการ
สนทนาเปนไปตามธรรมชาติของการสนทนา (Benoliel, 1988 cite and Streubert carpenter, 2003) 
การสัมภาษณไมควรใชคําถามนํา ควรใชคําถามปลายเปด (Open-ended) คําถามเพื่อความกระจาง
(Clarifying question) และใหความสนใจกับการแสดงออกของผูใหขอมูล 
 4.  การเก็บรวบรวมขอมูลมีหลายวิธี ไดแก การสัมภาษณ การสังเกต การบันทึก ภาคสนาม
และควรถอดเทปทันทีภายหลังการสัมภาษณ การถอดเทปควรถอดคําตอคํา (Verbatim) และตรวจ 
สอบความชัดเจนของขอมูลอีกคร้ังถาพบวาขอมูลท่ีสัมภาษณในคร้ังแรกยังไมชัดเจน หรือตองการ
ขยายความ ควรกลับไปสัมภาษณอีกคร้ังหนึ่ง 
 5. ผูวิจัยจะทําการเก็บขอมูลจนมีความม่ันใจวาขอมูลท่ีไดมามีความอ่ิมตัวแลว (Saturation)  
คือ ขอมูลเร่ิมซํ้าๆ ไมมีองคประกอบสําคัญ (Themes or essences) เกิดเพี่มข้ึน 
 6. การวิเคราะหขอมูล จะทําไปพรอมกับการเก็บรวบรวมขอมูล และกระทําไปตลอดระยะ 
เวลาของการเก็บรวบรวมขอมูล ซ่ึงผูวิจัยตองแยกความเช่ือและส่ิงท่ีผูวิจัยรูเกี่ยวกับปรากฎการณ



61 

 

 

ออกจากสถานการณท่ีศึกษา โดยการวิเคราะหขอมูลเร่ิมตนตั้งแตผูวิจัยอานบทสนทนา ถอดคําตอคํา 
ซํ้าหลายๆ รอบจนมองเห็นภาพท่ีเปนสาระสําคัญรวมของผูใหขอมูลแตละคนแลว ดึงขอมูลท่ีเปน
สาระสําคัญรวมออกมา แลวจัดกลุมของขอมูลท่ีมีลักษณะคลายกัน ท่ีบงบอกถึงสาระในเร่ือง
เดียวกันใหเปนหมวดหมูแลวต้ังช่ือ ผูวิจัยตองพิจารณาวาสาระสําคัญท่ีนําเสนอน้ี แสดงภาพรวม
ของประสบการณของบุคคลในปรากฏการณนั้นหรือไม ในการนําเสนอผลการวิจัยควรยกตัวอยาง
คําพูดซ่ึงเปนขอมูลดิบท่ีผูวิจัยคิดวาสะทอนใหเห็นปรากฏการณของผูใหขอมูลอยางชัดเจน 
 7. การทบทวนวรรณกรรมจะกระทําภายหลังการวิเคราะหขอมูล เพื่อใหไดขอมูลท่ีชัดเจน
เปนจริงโดยปราศจากอคติหรือความรูของผูวิจัยมากอน แตผูวิจัยอาจทบทวนวรรณกรรมอยางคราวๆ
กอนได 

กลาวไดวา กระบวนการศึกษาเชิงปรากฏการณวิทยามี 7 ข้ันตอนคือ 1) ระบุปรากฏการณ
ท่ีศึกษา 2) เลือกผูใหขอมูลแบบเฉพาะเจาะจง 3) ผูวิจัยตองไดรับการอบรมฝกฝนทักษะการเก็บรวบ 
รวมขอมูล 4) ถาเปนไปไดควรบันทึกเทปตลอดการสัมภาษณ และถอดเทปแบบคําตอคําทันทีหลัง
การสัมภาษณ 5) เก็บรวบรวมขอมูลจนขอมูลท่ีไดมีความอ่ิมตัว 6) การวิเคราะหขอมูลทําไปพรอม
กับการเก็บรวบรวมขอมูล 7) การทบทวนวรรณกรรมจะกระทําภายหลังจากการวิเคราะหขอมูล 
 
6.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 Marriner (1982) ไดศึกษาเร่ือง การจัดการกับความขัดแยงของพยาบาล กลุมตัวอยางเปน
ผูบริหารทางการพยาบาล ผูตรวจการพยาบาล หัวหนาหอผูปวย จํานวน 182 คน ของแผนกการ
พยาบาลอายุรศาสตร-ศัลยศาสตร ผลการศึกษาพบวาในกรณีการจัดการกับความขัดแยงนั้นประสบ
ผลสําเร็จ ผูบริหารการพยาบาลใชวิธีการรวมมือและวิธีประนีประนอมในการจัดการกับความขัดแยง 
และในการจัดการกับความขัดแยงซ่ึงไมประสบผลสําเร็จหรือทําใหความขัดแยงยังคงอยู ผูบริหาร
การพยาบาลใชวิธีการหลีกเล่ียงและวิธีการแขงขัน 

Rahim  (1983) ไดศึกษาเร่ือง บทบาทระหวางหัวหนา ผูใตบังคับบัญชาและผูรวมงาน  และ
รูปแบบในการจัดการความขัดแยงระหวางบุคคล ไดแก การผสมผสามกัน การยอมตาม การเอาชนะ 
การหลีกเล่ียงและการประนีประนอม พบวา ในการจัดการความขัดแยงของผูบริหารในโรงงาน จะมี
พฤติกรรมยอมตามกับหัวหนา พฤติกรรมแบบประนีประนอมกับเพื่อนรวมงานและในระดับรองลงมา
จะมีพฤติกรรมแบบประนีประนอมกับหัวหนา และมีพฤติกรรมแบบหลีกเล่ียงกับผูใตบังคับบัญชา 
 Cavanagh (1991) ไดศึกษาเร่ือง การจัดการกับความขัดแยงของพยาบาลท่ีปฏิบัติงานใน
โรงพยาบาลขนาดกลาง ท่ีตั้งอยูชายฝงตะวันตกของประเทศสหรัฐอเมริกา จํานวนแหง 20 แหง 
กลุมตัวอยางเปนพยาบาลประจําการ 145 คน และพยาบาลหัวหนาหอผูปวย 82 คน ผลการศึกษา
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พบวา พยาบาลสวนใหญใชวิธีการหลีกเล่ียงในการจัดการกับความขัดแยง และพยาบาลสวนนอยใช
วิธีการแขงขัน สวนหัวหนาหอผูปวยใชวิธีหลีกเล่ียงเทาๆกับวิธีการประนีประนอม 

Pederson (1993) ศึกษาเร่ือง คุณภาพหัวหนาหอผูปวยจากกิจกรรม 7 ดาน คือ พฤติกรรม
ดานการบริหาร การมุงเนนสัมพันธ อารมณ ความนาเช่ือถือ การคิดการณไกล ความผูกพันใน
วิชาชีพ การเปนตัวแทนของผูปวยและวิชาชีพ โดยวิธีสัมภาษณหัวหนาหอผูปวย 5 คน และพยาบาล
วิชาชีพ 11 คน พบวา พฤติกรรมการบริหาร ประกอบดวยการจัดการกับความขัดแยงมากท่ีสุด 
รองลงมาคือการแกปญหาการปฏิบัติงาน 

Chase (1994) ศึกษาเร่ือง ความสามารถของหัวหนาหอผูปวย พบวา การรับรูท้ังความรู 
ความสามารถในการติดตอส่ือสาร และการตัดสินใจที่เปนทักษะท่ีจําเปนมากท่ีสุด สําหรับหัวหนา
หอผูปวย รองลงมาคือการแกปญหาความขัดแยง การประเมินผลบุคลากร การสรางทีมงานและการ
ใหอํานาจ สวนความสามารถท่ีพบในระดับตํ่าคือ การใชกระบวนการวิจัย การใชทฤษฎีการพยาบาล 
และการบริหารดานการเงิน 
 Kunaviktikul (1994) ไดศึกษาเร่ือง วิธีการจัดการกับความขัดแยงของพยาบาลวิชาชีพท่ี
ปฏิบัติงานในโรงพยาบาลรัฐ สังกัดทบวงมหาวิทยาลัยในสวนภูมิภาค จํานวน 375 คน ผลการศึกษา
พบวา พยาบาลวิชาชีพใชวิธีการปรองดองมากท่ีสุด รองลงมาเปนวิธีประนีประนอม วิธีหลีกเล่ียง 
วิธีรวมมือตามลําดับและใชวิธีแขงขันนอยท่ีสุด 

Duddle and Bougthon (2007) ศึกษาเร่ือง ความสัมพันธในวิชาชีพในดานการพยาบาล โดย
การสัมภาษณประสบการณเปนรายกรณี ในหอผูปวย 3 แหงของโรงพยาบาลแหงหนึ่งใน
ออสเตรเลีย พบวา พยาบาลท้ังท่ีมีประสบการณและไมมีประสบการณ มีแนวทางการดําเนินงานใน
ท่ีทํางานผานทางการประสานงานอยางซับซอน และพัฒนาทักษะการมีปฏิสัมพันธกับผูรวมงาน 
บางคนสามารถพัฒนาความรูสึกท่ีดีหลังจากเกิดความขัดแยง และยอมรับวาความขัดแยงเปนสวน
หนึ่งของการทํางาน ดังนั้นการสรางสรรคบรรยากาศการทํางาน จึงตองมีความเขาใจความสัมพันธ
กันของพยาบาล  รับรูปจจัยท่ีทําใหเกิดขอขัดแยง  และบรรยากาศท่ีไมดี ซ่ึงเปนส่ิงจําเปนท่ีจะนําไป 
สูความพึงพอใจและประสิทธิภาพของงาน ร้ังบุคลากรท่ีมีประสบการณไว และดึงดูดในการรับ
บุคลากรใหม  

Tabak and Koprak  (2007)  ศึกษาเร่ือง กลวิธีของพยาบาลในการแกไขขอขัดแยงกับแพทย 
และผลความแตกตางของกลวิธีกับระดับความเครียดและความพึงพอใจในงาน กลุมตัวอยางเปน
พยาบาลระดับอาวุโส 17 คน พบวา การรวมมือกันและการใชการบังคับในการแกไขความขัดแยงมีผล
ใหเกิดความเครียดระดับตํ่า ในขณะที่การยอมตามและการหลีกเลี่ยงปญหามีผลใหเกิดความเครียด
ระดับสูง โดยสถานภาพและความอาวุโสมีผลตอวิธีการแกปญหาความเครียด และความพึงพอใจใน
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งาน ดังนั้น ทัง้แพทยและพยาบาลควรมีความระมัดระวังในเร่ืองความขัดแยงระหวางกัน ฝกฝนใหดี
ข้ึน และมีความเขาใจในการแกปญหาอยางสรางสรรค 
 แกววิบูลย แสงพลสิทธ์ิ   (2534)  ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับ ความขัดแยง การจัดการกับความ
ขัดแยงของพยาบาลหัวหนาหอผูปวยในโรงพยาบาลของรัฐ กรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางเปน
พยาบาลหัวหนาหอผูปวยซ่ึงดํารงตําแหนงนี้ 1 ปข้ึนไป โดยแบงเง่ือนไขท่ีทําใหเกิดความขัดแยงข้ึน
ดังนี้ ตัวบุคคล บรรยากาศในองคการ และการบริหารงาน ปญหาการติดตอส่ือสาร ผลการวิจัยพบวา 
เง่ือนไขท่ีทําใหเกิดความขัดแยงระหวางพยาบาลและพยาบาล พยาบาลและแพทย บุคลากรในทีม
พยาบาลไดแก มูลเหตุท่ีเกี่ยวกับบุคคล เง่ือนไขที่ทําใหเกิดความขัดแยงระหวางบุคลากรในทีมการ
พยาบาลกับเจาหนาท่ีอ่ืน และระหวางบุคลากรในทีมสุขภาพกับผูปวยและญาติ ไดแก มูลเหตุท่ี
เกี่ยวกับบรรยากาศในองคการและการบริหารงาน พบวา มูลเหตุท่ีทําใหเกิดความขัดแยงมากท่ีสุด 
ไดแก การไมปฏิบัติตามกฎระเบียบของพยาบาล รองลงมาคือ ปญหาเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน ไดแก 
การไมปฏิบัติตามคําส่ัง และศึกษารูปแบบการจัดการกับความขัดแยง ผลการศึกษาพบวาพยาบาล
หัวหนาหอผูปวยสวนใหญใชหลายวิธีรวมกัน ในการจัดการกับความขัดแยงใชวิธีแกปญหารวมกับ
วิธีบังคับ และวิธีไกลเกล่ียมากท่ีสุด  

อําพร จันทรักษา  (2538) ศึกษาเร่ืองความขัดแยงในบทบาทท่ีคาดหวังกับบทบาทท่ีเปนจริง
และเปรียบเทียบความขัดแยงในบทบาทของพยาบาลท่ีมีปจจัยคุณลักษณะสวนบุคคล สภาพแวดลอม
ในการทํางาน และความสัมพันธระหวางบุคคลแตกตางกัน กลุมตัวอยางคือพยาบาลวิชาชีพใน
โรงพยาบาลของรัฐ ภาคตะวันออก 5 แหง จํานวน 325 คน พบวา  พยาบาลสวนใหญมีความขัดแยง
ในบทบาทระดับตํ่า และระดับปานกลาง   ปจจัยท่ีมีผลทําใหความขัดแยงในบทบาทแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญคือ ปจจัยคุณลักษณะสวนบุคคล 

มณฑิกา แกวทองคํา (2539) ไดทําการวิจัยเร่ือง ความขัดแยงและการจัดการความขัดแยง
ของพยาบาลวิชาชีพ เพ่ือศึกษา สาเหตุ ระดับของความขัดแยง วิธีการจัดการความขัดแยงของ
พยาบาลวิชาชีพ โดยกลุมตัวอยางเปนพยาบาลวิชาชีพท่ีทํางานในโรงพยาบาลท่ัวไป เขตภาคใต 
จํานวน 309 คน  แยกเปนหัวหนาหอผูปวย 36 คน พยาบาลประจําการ 273 คน พบวาสาเหตุของ
ความขัดแยงท่ีพบมากท่ีสุดคือ การที่ผูรวมงานมีบุคลิกลักษณะท่ีแตกตางกัน สาเหตุของความ
ขัดแยงท่ีพบนอยท่ีสุดคือ การขัดขวางการบรรลุเปาหมายของฝายตรงขาม มีการจัดการความขัดแยง
ดวยวิธี ประนีประนอมมากท่ีสุด รองลงมาเปนวิธีการปรองดอง การหลีกเล่ียง การรวมมือแกไข
ปญหา และการแขงขันเปนวิธีท่ีใชนอยท่ีสุด 

กษวรรณ ราชศักดิ์ (2540)  ศึกษาระดับความคลุมเครือและระดับความขัดแยงในบทบาท 
ความสัมพันธของปจจัยคัดสรรท่ีเกี่ยวของ ไดแก อายุ ระดับการศึกษา ระยะเวลาในการดํารง
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ตําแหนงและการเตรียมความพรอมกอนเขาสูตําแหนงกับความคลุมเครือและความขัดแยงในบทบาท
ของหัวหนาหอผูปวย กลุมตัวอยางเปนพยาบาลวิชาชีพท่ีปฏิบัติงานในตําแหนงหัวหนาหอผูปวย
โรงพยาบาลศูนย จํานวน 203 คน ผลการวิจัยพบวา ความคลุมเครือในบทบาทอยูในระดับนอย 
ความขัดแยงในบทบาทอยูในระดับปานกลาง กลุมตัวอยางจัดอันดับในแตละดานของบทบาทท่ี
กอใหเกิดความคลุมเครือและความขัดแยงในบทบาท ไดแกบทบาททางดานวิชาการและวิจัยเปน
อันดับหนึ่ง และบทบาทดานการบริการเปนอันดับสุดทาย อายุไมมีความสัมพันธกับความคลุมเครือ
ในบทบาท แตมีความสัมพันธทางลบในระดับตํ่ากับความขัดแยงในบทบาท ระดับการศึกษาไมมี
ความสัมพันธกับความคลุมเครือและความขัดแยงในบทบาท ระยะเวลาในการดํารงตําแหนงมี
ความสัมพันธทางลบกับความคลุมเครือและความขัดแยงในบทบาท การเตรียมความพรอมกอนเขา
สูตําแหนงไมมีความสัมพันธกับความคลุมเครือและความขัดแยงในบทบาท 

ทรียาพรรณ สุภามณี  (2541)  ศึกษาความขัดแยง การจัดการความขัดแยง และการรับรูคา
ของงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลมหานครเชียงใหม พบวา สาเหตุของความขัดแยงของ
พยาบาลวิชาชีพท่ีพบมากท่ีสุดคือ การท่ีผูรวมงานมีบุคลิกลักษณะแตกตางกัน ท่ีพบนอยท่ีสุดคือการ
ขัดขวางการไปสูเปาหมายของฝายตรงขาม ความขัดแยงโดยรวมและรายดานของพยาบาลวิชาชีพ
อยูในระดับปานกลาง อายุ ตําแหนงหนาท่ี ระยะเวลาในการดํารงตําแหนงปจจุบัน ระยะเวลาในการ
ปฏิบัติงาน ไมมีความสัมพันธกับระดับของความขัดแยง  พยาบาลวิชาชีพใชวิธีการประนีประนอม
จัดการกับความขัดแยงมากท่ีสุด รองลงมาเปนปรองดอง หลีกเล่ียง รวมมือ และแขงขัน ตามลําดับ 
 วิภาดา คุณาวิกติกุล และ เรมวล นันทศุภวัฒน  (2541) ศึกษาการจัดการกับความขัดแยง กับ
ความพึงพอใจในงานของพยาบาลวิชาชีพในโรงพยาบาลศูนยท่ัวประเทศ 534 คน  แยกเปนหัวหนา
หอผูปวย 49 คน และพยาบาลประจําการ 300 คน พบวา หัวหนาหอผูปวยใชวิธีการปรองดองมาก
ท่ีสุด รองลงมาไดแกวิธีการประนีประนอมและวิธีการหลีกเล่ียงเทาๆกัน สวนวิธีการรวมมือและ
แขงขันนอยมาก สําหรับพยาบาลประจําการใชวิธีการปรองดองมากท่ีสุด รองลงมาเปนวิธีการ
ประนีประนอมและวิธีการหลีกเล่ียง สวนวิธีการรวมมือและแขงขันนอยมากเชนกัน และนอกจากนี้
ยังพบวากลุมตัวอยางท่ีใชวิธีการปรองดองในการจัดการความขัดแยง จะมีความพึงพอใจในงานดาน
ความรับผิดชอบตํ่า  

ศิริวรรณ ตันกิตติวัฒน  (2543)  ไดทําการศึกษาความสัมพันธระหวางแบบของผูนํา กับ
วิธีการจัดการกับความขัดแยง  กลุมตัวอยางคือ หัวหนาหอผูปวย พนักงานประจําการโรงพยาบาล
สังกัดสํานักการแพทยกรุงเทพมหานคร จํานวน 310 คน โดยใชแบบสอบถามท่ีผูวิจัยสรางข้ึนตาม
แนวความคิดของ Blake et al. ผลการวิจัยพบวา หัวหนาหอสวนใหญใชการจัดการกับความขัดแยง
ดวยวิธีการแกปญหามากท่ีสุด รองลงมาคือวิธีการกลบเกล่ือน วิธีประนีประนอม วิธีการหลีกเล่ียง 
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และวิธีการบังคับตามลําดับ นอกจากนี้ แบบของผูนําแตละแบบมีความสัมพันธกับวิธีการจัดการกับ
ความขัดแยงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และพบวาแบบของผูนําแตละแบบมีความสัมพันธกับวิธีการ
จัดการกับความขัดแยงดังนี้ 1) ผูนําแบบมีประสิทธิผลสูง ไดแก ผูนําแบบยึดระเบียบ มีความสัมพันธ
ทางบวกกับวิธีการหลีกเล่ียง  และวิธีการประนีประนอม มีความสัมพันธทางลบกับวิธีการแกปญหา
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ผูนําแบบนักพัฒนามีความสัมพันธทางบวกกับวิธีการแกปญหา  และวิธี 
การประนีประนอมมีความสัมพันธทางลบกับวิธีการบังคับและวิธีการหลีกเล่ียงอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ผูนําแบบผูเผด็จการอยางมีศิลปมีความสัมพันธทางบวกกับวิธีการแกปญหา วิธีการประนี 
ประนอม   และวิธีการกลบเกล่ือน มีความสัมพันธทางลบกับวิธีการหลีกเล่ียงและวิธีการบังคับอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติ 2) ผูนําแบบมีประสิทธิผลตํ่า ไดแก  ผูนําแบบผูละท้ิง มีความสัมพันธทางบวก
กับวิธีการหลีกเล่ียง มีความสัมพันธทางลบกับวิธีการแกปญหา วิธีการประนีประนอมและวิธีการ
กลบเกล่ือนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ผูนําแบบนักบุญมีความสัมพันธทางบวกกับวิธีการประนี 
ประนอม และวิธีการแกปญหา มีความสัมพันธทางลบกับวิธีการหลีกเล่ียงและวิธีการบังคับอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  ผูนําเผด็จการ มีความสัมพันธทางบวกกับวิธีการบังคับ วิธีการหลีกเล่ียง มี
ความสัมพันธทางลบกับวิธีการแกปญหา วิธีการประนีประนอม และวิธีการกลบเกล่ือนอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ผูนําแบบประนีประนอม มีความสัมพันธทางบวกกับวิธีการบังคับอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ 

จันทร สารชร  (2544)  ไดศึกษาเร่ืองความสัมพันธระหวางพฤติกรรมผูนํากับการบริหาร
ความขัดแยงของหัวหนากลุมงานการพยาบาลตามการรับรูของตนเอง และพยาบาลประจําการ 
โรงพยาบาลชุมชน จังหวัดรอยเอ็ด พบวา หัวหนากลุมงานการพยาบาลที่มีพฤติกรรมผูนําแตกตาง
กันจะใชวิธีการบริหารความขัดแยงแตกตางกันตามสถานการณ 

อมรรัตน อัครเศรษฐกุล  (2544) ศึกษาความขัดแยงและการจัดการความขัดแยงของ
พยาบาลประจําการ โรงพยาบาลชุมชน เขต 6 พบวา สาเหตุของความขัดแยงสวนใหญเกิดจากความ
แตกตางของบุคคลในการรับรู ความเชื่อ คานิยม สวนสาเหตุท่ีพบนอยท่ีสุดคือการสนิทสนม
สวนตัว ระดับความขัดแยงสวนใหญอยูในระดับปานกลางการจัดการความขัดแยงของพยาบาล
ประจําการไมแตกตางกัน มีการใชวิธีการปรองดองมากท่ีสุด และใชวิธีแขงขันนอยท่ีสุด 

พัฒนีวรรณ กังแฮ   (2545) ศึกษาเร่ือง ผลของการใชโปรแกรมการบริหารความขัดแยงตอ
คุณลักษณะของทีมการพยาบาลท่ีมีประสิทธิผล โดยเปรียบเทียบความต้ังใจในการจัดการกับความ
ขัดแยงกอนและหลังการเขารับการอบรมเชิงปฏิบัติการตามโปรแกรม การบริหารความขัดแยง 
เปรียบเทียบคุณลักษณะของทีมการพยาบาลท่ีมีประสิทธิผล กอนและหลังการใชโปรแกรมการ
บริหารความขัดแยง กลุมตัวอยางคือ พยาบาลและผูชวยพยาบาลท่ีปฏิบัติงานในแผนกศัลยกรรม
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จํานวน 47 คน พบวา คุณลักษณะของทีมการพยาบาลท่ีมีประสิทธิผลภายหลังการใชโปรแกรมการ
บริหารความขัดแยงสูงกวากอนการใชโปรมแกรมการบริหารความขัดแยง คุณลักษณะของทีมการ
พยาบาลท่ีมีประสิทธิผล กลุมท่ีใชโปรมแกรมการบริหารความขัดแยงสูงกวากลุมท่ีไมใชโปรมแกรม
การบริหารความขัดแยง 

บุญเรือน ภาณุทัต  (2546)  ศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสามารถในการจัดการกับความ
ขัดแยงของหัวหนาหอผูปวย ตามการรับรูของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลท่ัวไป เขตภาคกลาง
ไดแก การส่ือสารระหวางบุคคล การเสริมสรางพลังอํานาจ และวัฒนธรรมองคกรแบบสรางสรรค 
กลุมตัวอยางคือ  พยาบาลวิชาชีพ  จํานวน  334 คน  จาก 12 โรงพยาบาล  ผลการวิจัยพบวา 
ความสามารถในการจัดการความขัดแยงของหัวหนาหอผูปวย การส่ือสารระหวางบุคคล การเสริม 
สรางพลังอํานาจ วัฒนธรรมองคกรแบบสรางสรรคโดยรวม อยูในระดับสูง การส่ือสารระหวาง
บุคคล การเสริมสรางพลังอํานาจ และวัฒนธรรมองคกรแบบสรางสรรคือ มีความสัมพันธทางบวก
กับความสามารถในการจัดการกับความขัดแยงของหัวหนาหอผูปวยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และ
การส่ือสารระหวางบุคคล การเสริมสรางพลังอํานาจ สามารถรวมกันพยากรณความสามารถในการ
จัดการกับความขัดแยงของหัวหนาหอผูปวยได โดยสามารถอธิบายการแปรผันตัวแปรเกณฑไดถึง
รอยละ 50 และพบวา การเสริมสรางพลังอํานาจมีอิทธิพลตอตัวแปรเกณฑมากท่ีสุด 

สาวิตรี  ผลเต็ม (2546)  ทําการวิจัยเร่ืองการจัดการความขัดแยงของผูบริหารโรงเรียน
เอกชน สังกัดสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาขอนแกน เขต 4 พบวาสาเหตุของความขัดแยงในดาน
องคประกอบสวนบุคคลอันดับแรก คือ ความรูสึกและทัศนคติ รองลงมาคือแบบของพฤติกรรมท่ี
แตกตาง สาเหตุความขัดแยงในดานปฏิสัมพันธในการทํางานอันดับแรก คือ การขาดความสามัคคี 
ความขัดแยงในสภาพองคกรอันดับแรก คือ ความไมชัดเจนของบทบาทของบุคลากร 

แสงมณี ทรัพยเมือง  (2546)  ศึกษาการจัดการความขัดแยงของพยาบาลวิชาชีพใน
โรงพยาบาลประสาทเชียงใหม พบวาความขัดแยงของพยาบาลวิชาชีพ ท้ังหัวหนาหอผูปวยและ
พยาบาลประจําการโดยรวมอยูในระดับกลาง โดยปจจัยสวนบุคคลของพยาบาลวิชาชีพทุกปจจัยไม
มีความสัมพันธกับระดับความขัดแยงและวิธีจัดการกับความขัดแยง พยาบาลวิชาชีพในโรงพยาบาล
ประสาทเชียงใหมสวนใหญเลือกใชวิธีการจัดการความขัดแยงโดยการหลีกเล่ียงมากท่ีสุด รองลงมา
คือวิธีการปรองดองหรือยอมให ในภาพรวมท้ังหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการจะใช
วิธีการจัดการกับความขัดแยงเพียง 1 วิธีมากท่ีสุด และหัวหนาหอผูปวยสวนใหญจะใชวิธีรวมมือ 
ขณะท่ีพยาบาลประจําการใชวิธีหลีกเล่ียง 

เตือนใจ เจริญบุตร  (2547)  ศึกษาความสัมพันธระหวางความอดทนตอความคลุมเครือ การ
จัดการความขัดแยงแบบรวมมือของหัวหนาหอผูปวย กับประสิทธิผลของทีมการพยาบาลตามการ
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รับรูของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลสังกัดกระทรวงกลาโหม กลุมตัวอยางคือ พยาบาลวิชาชีพ
ระดับปฏิบัติการที่ปฏิบัติงานในโรงพยาบาลสังกัดกระทรวงกลาโหม จํานวน 325 คน ผลการวิจัย
พบวาการจัดการความขัดแยงแบบรวมมือของหัวหนาหอผูปวยตามการรับรูของพยาบาลประจําการ
อยูในระดับสูง การจัดการความขัดแยงแบบรวมมือ ความอดทนตอความคลุมเครือของหัวหนาหอ
ผูปวย มีความสัมพันธทางบวกกับประสิทธิผลของทีมการพยาบาลในระดับ ปานกลาง และตํ่า  

พระไพศาล วิสาโล และคณะ  (2548)  ศึกษาการใชกระบวนการสันติวิธี และการจัดการ
ความขัดแยงในระบบการแพทยและสาธารณสุข โดยใชวิธีสัมภาษณบุคลากรทางดานการแพทยและ  
สาธารณสุขของจังหวัดพระนครศรีอยุธยาและจังหวัดสมุทรปราการ พบวาทักษะสําคัญในการจัดการ 
ความขัดแยงในระบบสาธารณสุข ไดแก การฟงอยางต้ังใจ การยอมรับความแตกตางหลากหลาย การ
ทํางานเปนทีมและรวมมือกัน การขอโทษ การสนทนา การแสวงหาจุดรวม การแกไขปญหา การไว
เนื้อเช่ือใจ และการแสดงวาเห็นคุณคาหรือใหความสําคัญกับปญหาหรือความรูสึกนั้น  

สักรินทร ไกรษร  (2548)  ศึกษาทัศนะเกี่ยวกับความขัดแยงและการจัดการความขัดแยง
ของหัวหนาศุนยสุขภาพชุมชน ในศูนยสุขภาพชุมชน จังหวัดชัยภูมิ กลุมตัวอยางท่ีศึกษาคือ 
หัวหนสศูนยสุขภาพชุมชนในจังหวัดชัยภูมิ ขนาดตัวอยางจํานวน 135 คน พบวา หัวหนาศูนย
สุขภาพชุมชนมีทัศนะแบบเกามากกวาแบบใหม การจัดการความขัดแยงโดยใชรูปแบบวิธีการ
รวมมือแกไขปญหามากท่ีสุด รองลงมาใชรูปแบบวิธีการประนีประนอม และวิธีการหลีกเล่ียงนอย
ท่ีสุด ทัศนะความขัดแยงไมมีความสัมพันธกับการจัดการความขัดแยง ปจจัยสวนบุคคล พบวา อายุ 
เพศ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาและการปฏิบัติงานในตําแหนงไมมีความสัมพันธกับการ
จัดการความขัดแยงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  และพบวาประสบการณในการบริหารงานกับการ
จัดการความขัดแยง พบวามีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยหัวหนาศูนยสุขภาพ
ชุมชนท่ีมีประสบการณในตําแหนงนอยกวา 10 ป จัดการความขัดแยงดวยรูปแบบวิธีการรวมมือ
แกปญหานอยกวาหัวหนาศุนยสุขภาพชุมชนท่ีมีตําแหนงบริหารมากกวา 10 ป 

สุภาพ ประพันธ  (2548)  ศึกษาการบริหารความขัดแยงของคณะกรรมการบริหารใน
โรงพยาบาลชุมชน จังหวัดขอนแกน พบวาโดยภาพรวมของบรรยากาศองคการในโรงพยาบาล
ชุมชนอยูในระดับปานกลาง มีเพียง 2 ดานเทานั้นท่ีอยูในระดับดี ไดแก มีติดานโครงสรางใน
โรงพยาบาลและมิติดานความรับผิดชอบ ระดับการบริหารความขัดแยงของคณะกรรมการบริหาร
โรงพยาบาลชุมชนในจังหวัดขอนแกนอยูในระดับสูง โดยอายุมีความสัมพันธทางบวกกับการ
บริหารความขัดแยงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ บรรยากาศองคการมิติดานการสนับสนุน บรรยากาศ
องคการมิติดานความขัดแยง อายุ บรรยากาศองคการมิติดานโครงสรางโรงพยาบาล สามารถ
รวมกันทํานายความแปรผันของการบริหารความขัดแยงได 
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สมจิตร ชัยรัตน (2549) ไดศึกษาภาวะผูนําการจัดการกับความขัดแยง และบรรยากาศ
องคการตามการรับรูของผูบริหารทางการพยาบาล โรงพยาบาลพุทธชินราช พิษณุโลก กลุมตัวอยาง
เปนหัวหนาหอผูปวย หัวหนางานการพยาบาล ผูตรวจการพยาบาลนอกเวลาราชการ รวม 118 คน 
พบวาผูบริหารทางการพยาบาลมีภาวะผูนําแบบผูนําการเปล่ียนแปลงในระดับมาก ภาวะผูนําแบบ
ผูนําการแลกเปล่ียนในระดับปานกลาง ใชวิธีการจัดการกับความขัดแยงแบบแกปญหามากท่ีสุด 
รองลงมาคือแบบไกลเกล่ีย และรับรูวาบรรยากาศขององคการเปนแบบเนนทีมมากท่ีสุด  
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 

การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research) เปนการศึกษาเชิงปรากฏการณ
วิทยา (Phenomenology) ตามแนวคิดของ Edmund–Husserl เพ่ือศึกษาความหมายของการจัดการ
ความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย และทําความเขาใจปรากฏการณการจัดการความ
ขัดแยงในทํางานของหัวหนาหอผูปวย 

เนื่องจากความขัดแยงเปนส่ิงท่ีเกิดข้ึนโดยธรรมชาติและไมสามารถหลีกเล่ียงได และ
สามารถสงผลกระทบตอการปฏิบัติงานพยาบาล  หากหัวหนาหอผูปวยมีทักษะการจัดการความ
ขัดแยงสูง มีเจตคติท่ีดีตอความขัดแยง และเลือกใชทัศนคติตอความขัดแยงในเชิงบวก สามารถเลือก
ไดวาความขัดแยงนั้นมีประโยชนหรือไมมีประโยชน สามารถวิเคราะหสภาพของความขัดแยง 
สถานการณ เวลา และวิธีการที่เหมาะสมมาชวยในการแกปญหาหรือบริหารงาน ทําใหระบบงาน
ดําเนินไปไดโดยราบรื่น และยังเปนการกระตุนเพื่อใหเกิดการพัฒนาและเกิดความคิดสรางสรรค 
หัวหนาหอผูปวยตองเขามาแกไขความขัดแยงท่ีเกิดข้ึน ท้ังนี้ตองมีการส่ือสาร ช้ีแจงนโยบาย 
วัตถุประสงค และบทบาทหนาท่ีของทุกระดับอยางชัดเจนใหท้ังสองฝายหันหนาเขาหากัน จะเปน
การปองกันความขัดแยงท่ีสําคัญ สงเสริมใหมีการทํางานรวมกัน ผลศึกษาที่ไดจะเปนแนวทาง
สําหรับผูบริหารระดับสูงไดจัดระบบบริหารแนวทางปองกัน และแกไขปญหาท่ีทําใหเกิดความ
ขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย อีกท้ังเปนขอมูลสําหรับหัวหนาผูปวยท่ีจะเขารับ
ตําแหนงใหม รูจักจัดการความขัดแยงในการทํางานอยางเหมาะสม อันจะนํามาซ่ึงการปฏิบัติงานท่ีมี
คุณภาพกอใหเกิดผลดีตอผูมารับบริการและหนวยงาน   

ดังนั้นเพื่อใหไดซ่ึงขอมูลท่ีมีความหมาย และสามารถทําความเขาใจประสบการณการ
จัดการความขัดแยงในการทํางานท่ีตนเองตองการศึกษา และจากการทบทวนวรรณกรรม พบวา
การศึกษาเกี่ยวกับการจัดการความขัดแยงในประเทศไทย  สวนใหญใชแนวคิดของทางตะวันตก
และเปนการศึกษาเชิงปริมาณ ซ่ึงไดรับคําตอบในระดับหนึ่ง (แกววิบูลย แสงพลสิทธ์ิ,  2534; 
พัฒนีวรรณ กังแฮ,  2545; เตือนใจ เจริญบุตร, 2547; สมจิตร ชัยรัตน,  2549)  แตไมไดขอมูล
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หลักฐานท่ีแสดงถึงความลุมลึกในการใชเหตุผล หรือการเลือกใชวิธีการจัดการความขัดแยงใน
บริบทหัวหนาหอผูปวย ซ่ึงการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพตามแนวคิดเชิงปรากฎการณวิทยา จะชวยทํา
ใหเกิดความเขาใจสภาพความเปนจริง ในการจัดการความขัดแยงในการทํางานตามประสบการณ
ของหัวหนาหอผูปวยโดยตรงท่ีลุมลึกมากข้ึน  ผูวิจัยจึงไดดําเนินการบูรณาการแนวคิดการจัดการ
ความขัดแยงตามทฤษฎีตะวันตกของ Robbins  (2007)  แนวคิดของ Rahim  (2002)  แนวคิดการ
จัดการความขัดแยงตามแนวพุทธของพระพรหมคุณาภรณ (ป.อ.ปยุตโต)  (2549) และความรูจาก
การทบทวนวรรณกรรมมาเปนกรอบการ ศึกษาเบ้ืองตน เพื่อใหการศึกษามีทิศทางมากข้ึนโดยนํา
แนวคิดดังกลาวมาสรางเปนคําถามในประเด็นตางๆใหครอบคลุม ไมไดนํามาเปนกรอบตายตัว 
ท้ังนี้ข้ึนอยูกับขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณ 
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บทท่ี 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ(Qualitative research) เปนการศึกษาเชิงปรากฏการณ
วิทยาแบบพรรณา (Descriptive phenomenology) มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาประสบการณการจัดการ
ความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย โดยใชการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth interview) 
เพื่อใหไดขอมูลที่ลุมลึกทางดานความรูสึกนึกคิด เกี่ยวกับการจัดการความขัดแยงจากการทํางานของ
หัวหนาหอผูปวย ผลการศึกษาที่ไดจะเปนแนวทางสําหรับผูบริหารระดับสูงนําไปจัดระบบบริหาร
แนวทางในการปองกันและแกไขปญหาความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย อีกทั้งเปน
ขอมูลสําหรับหัวหนาหอผูปวยที่จะเขารับตําแหนงใหม รูจักวิธีการจัดการความขัดแยงในการทํางาน
ไดอยางเหมาะสมอันจะนํามาซึ่งการปฏิบัติงานอยางมีคุณภาพ กอใหเกิดผลดีดีตอท้ังผูรับบริการและ
บุคลากรในหนวยงาน 
 
พื้นที่ท่ีศึกษา 
 พื้นที่ที่ศึกษาในครั้งนี้เปนโรงพยาบาลระดับตติยภูมิของรัฐแหงหนึ่ง ขนาด 350 เตียง สังกัด
กรมการแพทย ที่ตั้งอยูใจกลางเมืองในเขตกรุงเทพมหานคร มีบทบาทหนาที่ในการใหบริการตรวจ
วินิจฉัยโรครักษาพยาบาลทุกสาขา ฟนฟูสมรรถภาพ สงเสริมสุขภาพและปองกันโรค ทั้งประเภท
ผูปวยนอกและผูปวยในที่ตองการการรักษาทั้งรางกายและจิตใจในโรคที่ซับซอนและตองการการ
ดูแลรักษาที่มีคุณภาพและไดมาตรฐาน ใหบริการสงเสริมสุขภาพตามแผนงานและนโยบายของ
รัฐบาล ไดแก การอนามัยผูสูงอายุ การสุขศึกษา รวมทั้งการใหบริการควบคุมปองกันโรคติดตอ
ตางๆ สรางเสริมภูมิคุมกันโรคและการสุขาภิบาล ใหการสนับสนุนดานวัสดุ ครุภัณฑ เวชภัณฑแก
โรงพยาบาล ตามระเบียบของทางราชการจะเอื้ออํานวย สนับสนุนดานการซอมแซมเครื่องมือ 
เครื่องใช วัสดุ ครุภัณฑการแพทย ดําเนินการศึกษาวิจัย  เพื่อใหมีพัฒนาองคความรูทางวิชาการ 
เทคโนโลยีทางการแพทยและเทคนิคตางๆที่เกี่ยวกับการรักษาพยาบาล มีการดําเนินการดาน
การศึกษาฝกอบรมแกแพทย พยาบาลและเจาหนาที่ทุกระดับ เพื่อใหมีความเชี่ยวชาญเฉพาะทาง 
ถายทอดเทคโนโลยี แกบุคลากรทางการแพทยและสาธารณสุขในหนวยงานภาครัฐ เอกชน ทั้งใน
และตางประเทศ  รวมทั้งการจัดหองสมุดใหมีตําราและเอกสารทางวิชาการใหเพียงพอแกการ
สนับสนุนโรงพยาบาลตางๆ  และรวบรวมสถิติขอมูล จัดทําเปนรายงานเสนอศูนยขอมูลขาวสาร
สาธารณสุข นอกจากนี้ยังไดพัฒนาระบบเครือขายบริการและขยายเครือขายความรวมมือทาง
วิชาการในดานสุขภาพกับหนวยงานทางสุขภาพทั้งภาครัฐและเอกชน 
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ผูใหขอมูล 
ผูใหขอมูลเปนหัวหนาหอผูปวยที่ปฏิบัติงานในโรงพยาบาลระดับตติยภูมิของรัฐ สังกัดกรม 

การแพทย กระทรวงสาธารณสุข ในเขตกรุงเทพมหานคร ใชวิธีคัดเลือกแบบเจาะจง (Purposive 
sampling) เพื่อใหไดขอมูลที่มีประสบการณตรงกับเรื่องที่ผูวิจัยตองการศึกษาอยางแทจริง และได
ขอมูลลึกซึ้ง โดยกําหนดคุณสมบัติของผูใหขอมูลคือ เปนพยาบาลวิชาชีพซ่ึงไดรับการแตงตั้งให
ดํารงตําแหนงหัวหนาหอผูปวยอยางนอย 3 ปขึ้นไป มีประสบการณในการจัดการความขัดแยง ยินดี
และเต็มใจเขารวมการวิจัย ในการคนหาผูใหขอมูลผูวิจัยเริ่มตนโดยใหหัวหนาหอผูปวย 18 คนทํา
แบบสอบถามการจัดการความขัดแยงในการทํางาน (ภาคผนวก จ) โดยเปนคําถามปลายเปด เพื่อให
ไดผูใหขอมูลที่มีประสบการณในการจัดการความขัดแยงในการทํางาน แลวจึงดําเนินการเก็บ
รวบรวมขอมูล ผลการศึกษาพบวามีผูใหขอมูลจํานวน 15 ราย เปนเพศหญิง 13 ราย เพศชาย 2 ราย  
นับถือศาสนาพุทธทั้งหมด  มีอายุอยูระหวาง 45-56 ป อายุเฉลี่ย 50.2 ป ดํารงตําแหนงหัวหนาหอ
ผูปวยระหวาง 4-28 ป เฉลี่ย 10.13 ป สถานภาพโสด 1 ราย สมรสแลว 14 ราย จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี 14 ราย ระดับปริญญาโท 1 ราย (รายละเอียดในภาคผนวก ง) 
 
วิธีการศึกษา 

การศึกษาครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ ผูวิจัยใชวิธีการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth 
interview)  โดยใชแนวคําถามที่สรางขึ้น (Interview guideline) เปนแนวทางในการสัมภาษณผูให
ขอมูลเปนรายบุคคล เพื่อจะใหไดขอมูลที่ลุมลึกและครอบคลุมเกี่ยวกับประสบการณการจัดการความ
ขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย เนื่องจากการสัมภาษณแบบเจาะลึก มีความยืดหยุนสูง มีจุด
สนใจเฉพาะเรื่อง และผูวิจัยมีโอกาสซักถามเพิ่มเติมหรืออธิบายขยายความไดตลอดเวลา บรรยากาศ
การสัมภาษณดําเนินไปอยางไมเปนทางการ ทําใหผูวิจัยและผูใหขอมูลสามารถตรวจสอบความเขาใจ
ใหตรงกันได รวมทั้งสามารถซักถามและเปดโอกาสใหผูใหขอมูลเลาเรื่องไดอยางเปนธรรมชาติ ผูวิจัย
ยังสามารถปรับเปลี่ยนคําถามเพื่อใหไดขอมูลที่ละเอียดและลึกซึ้งไดมากขึ้น รวมทั้งสามารถมองเห็น 
และสังเกตกิริยาทาทาง น้ําเสียง สีหนา ของผูใหขอมูลไดตลอดระยะเวลาการสัมภาษณ ซ่ึงในการ
สัมภาษณผูวิจัยใชวิธีการบันทึกเทปคําสัมภาษณ จดบันทึกรายละเอียดสภาพแวดลอมและพฤติกรรม 
การแสดงออกขณะสัมภาษณรวมดวย 

แนวคําถามที่ใชในการสัมภาษณ มีลักษณะคําถามแบบกึ่งโครงสราง (Semi-structure 
interview) ซ่ึงผูวิจัยสรางขึ้นตามแนวคิดการจัดการความขัดแยงของ Robbins (2007), Rahim (2002) 
และแนวคิดการจัดการความขัดแยงแนวพุทธของพระพรหมคุณากรณ ป.อ.ปยุตโต (2549) พรอมทั้ง
ขอมูลความรูที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ นํามาเปนพื้นฐานในการสรางแนวคําถาม
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ในประเด็นตางๆใหครอบคลุมประสบการณของผูใหขอมูล ลักษณะขอคําถามเปนคําถามปลายเปด 
เพื่อใหผูใหขอมูลสามารถแสดงความคิดเห็นไดอยางอิสระเกี่ยวกับประสบการณความขัดแยง และ
การจัดการความขัดแยงในการทํางาน แนวคําถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นไดรับการตรวจสอบสํานวนภาษา
และความเหมาะสมของขอคําถามโดยอาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ หลังจากนั้นผูวิจัยไดมีการ
ปรับเปลี่ยนบางคําถามเพื่อใหเกิดความชัดเจนมากขึ้น 
 กอนการเก็บรวบรวมขอมูลผูวิจัยนําแนวคําถามไปทดลองสัมภาษณหัวหนาหอผูปวย 3 ราย 
ที่มีคุณสมบัติคลายคลึงกับผูใหขอมูล และมีความยินดีเต็มใจใหทดลองสัมภาษณเพื่อทดสอบความ
เขาใจของภาษา ความชัดเจนและความเปนลําดับตอเนื่องของขอคําถาม รวมทั้งเพื่อสังเกตปฏิกิริยาที่
มีตอคําถามในลักษณะความรูสึกทางบวกหรือทางลบ ซึ่งผลการสัมภาษณ ผูวิจัยไมไดนํามาวิเคราะห
รวมกับขอมูลจริง หลังจากนั้นจึงปรับเปลี่ยนสํานวนภาษาของคําถามอีกเล็กนอย เพื่อใหขอคําถามมี
ความสมบูรณ เหมาะสม และเขาใจงายขึ้น จากนั้นจึงนําไปสัมภาษณผูใหขอมูลตอไป 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 เนื่องจากการศึกษาครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ ซ่ึงตัวผูวิจัยเปนเครื่องมือสําคัญในการวิจัย 
การจะไดขอมูลที่ชัดเจนตรงตามความเปนจริงและมีความลุมลึก ผูวิจัยตองไดรับความไววางใจจาก
ผูใหขอมูลจึงจะทําใหไดขอมูลตรงกับความเปนจริงมากที่สุด ดังนั้นการสรางสัมพันธภาพจึงเปนสิ่ง
สําคัญยิ่ง ผูวิจัยจึงไดใชชวงเวลาหนึ่งกอนการเก็บรวบรวมขอมูลทําความรูจักและสรางความคุนเคย
กับผูใหขอมูล ดังนั้นผูวิจัยจึงแบงขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูลแบงออกเปน 2 ระยะ คือ ระยะการ
เตรียมตัวกอนการสัมภาษณและระยะการดําเนินการสัมภาษณ ดังมีรายละเอียดดังนี้ 

1. ระยะการเตรียมตัวกอนการสัมภาษณ 
1.1  นําหนังสือจากคณะพยาบาลศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย สงถึงผูอํานวยการ 

โรงพยาบาลที่เปนพื้นที่ศึกษา เพื่อช้ีแจงวัตถุประสงคการวิจัยและขออนุญาตเก็บรวบรวมขอมูล 
1.2  สงหนังสือถึงฝายการพยาบาลของโรงพยาบาลที่ศึกษา เพื่อนําเรื่องเขาพิจารณา 

จริยธรรมการวิจัยจากคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยของหนวยงาน ติดตอประสานงานและชี้แจง
รายละเอียดเกี่ยวกับวัตถุประสงคการวิจัย คุณสมบัติของผูใหขอมูล การพิทักษสิทธิ์ผูใหขอมูล วิธีการ
เก็บขอมูล  และระยะเวลาที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลซ่ึงผูวิจัยไดรับความรวมมือเปนอยางดี 

1.3  ผูวิจัยคัดเลือกผูใหขอมูลโดยวิธีสํารวจคุณสมบัติในดํารงตําแหนงหัวหนาหอผูปวย  
หลังจากนั้นจึงขอเขาพบกับผูใหขอมูลแตละคน พรอมใหทําแบบสอบถามการจัดการความขัดแยงใน 
การทํางานเพื่อคนหากลุมผูใหขอมูล โดยผูวิจัยแนะนําตัวเองและชี้แจงรายละเอียดและวัตถุประสงค
ของการศึกษา พรอมทั้งอธิบายใหทราบเกี่ยวกับแนวคําถามและวิธีการสัมภาษณ รวมถึงระยะเวลาที่
คาดวาจะใชในการสัมภาษณ พรอมกับชี้แจงวิธีการรักษาความลับขอมูลการสัมภาษณโดยผูวิจัยทํา
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การถอดเทปคําสัมภาษณดวยตนเอง และในรายงานผลการศึกษาจะไมมีการเปดเผยชื่อ หรือลักษณะ
ของผูใหขอมูลที่อาจนําไปสูการรูจักตัวผูใหขอมูล ขอมูลทั้งหมดจะนําเสนอและสรุปผลในภาพรวม
เพื่อประโยชนทางการศึกษาเทานั้น  

1.4  เมื่อผูวิจัยพิจารณาแบบสอบถามและไดผูใหขอมูลแลวจึงเริ่มสรางสัมพันธภาพ 
และทําความคุนเคยกับผูใหขอมูล โดยวิธีการแวะไปทักทาย เยี่ยมเยือนเวลาปฏิบัติงาน โทรศัพท
พูดคุย และในบางโอกาสไดรับประทานอาหารรวมกัน ทําใหผูวิจัยและผูใหขอมูลไดพูดคุยสราง
ความคุนเคยกันมากขึ้น ซ่ึงผูวิจัยใชเวลาในการสรางสัมพันธภาพเปนเวลา 7 วัน ระหวางวันที่ 14 
มกราคม 2551 ถึงวันที่ 21 มกราคม 2551 เนื่องจากผูวิจัยเปนบุคลากรในพื้นที่จึงงายตอการสรางสัม
พันธภาพไดเร็วและพบวาผูใหขอมูลเร่ิมสอบถามและตองการนัดหมายวันเวลาเพื่อใหสัมภาษณ 

1.5  ผูวิจัยนัดหมายการสัมภาษณโดยใหผูใหขอมูลเปนผูกําหนดวันเวลาและ สถานที่ 
ในการสัมภาษณ ซ่ึงสวนใหญผูใหขอมูลตองการใหไปสัมภาษณที่หอผูปวยและที่บานของผูใหขอมูล 
และเวลานัดพบเกือบทุกรายเปนชวงบาย ระหวางเวลา 13.00-16.30 น.  เนื่องจากเปนชวงเวลาที่ผูให
ขอมูลสามารถปลีกตัวจากกิจกรรมการพยาบาลและการบริหารงานในหอผูปวยได 

2. ระยะการดําเนินการสัมภาษณ 
ผูวิจัยดําเนินการสัมภาษณผูใหขอมูลแตละรายดังนี้ 

      2.1 ในการสัมภาษณผูวิจัยเร่ิมตนดวยการสรางสัมพันธภาพ และบรรยากาศที่ดีในการ 
สัมภาษณโดยการพูดคุยเรื่องทั่วไปและการใชภาษาที่เปนกันเอง 

2.2  อธิบายสิทธิของผูใหขอมูล โดยช้ีแจงรายละเอียดเกี่ยวกับวัตถุประสงคของการวิจัย  
ระยะเวลาที่คาดวาจะใชในการสัมภาษณ ขออนุญาตบันทึกเทปคําสัมภาษณ การรักษาความลับของ
ขอมูลจากการสัมภาษณโดยช้ีแจงวา ผูวิจัยเปนผูถอดเทปคําสัมภาษณดวยตนเองและจะทําลายเทปการ 
สัมภาษณเมื่อส้ินสุดการศึกษา ในรายงานผลการศึกษาจะไมเปดเผยรายชื่อหรือลักษณะของผูใหขอมูล
ที่อาจนําไปสูการรูจักผูใหขอมูล และขอมูลทั้งหมดนําเสนอและสรุปผลในภาพรวมเพื่อประโยชน
ทางการศึกษาเทานั้น ในระหวางการสัมภาษณหากมีขอมูลสงสัยผูใหขอมูลสามารถซักถามไดตลอด 
เวลาเมื่อเกิดขอสงสัย และถารูสึกไมเต็มใจหรือไมสะดวกใจในการตอบคําถามก็มีอิสระที่จะไมตอบ 
หากรูสึกไมสบายใจ และไมตองการใหขอมูลนี้ก็สามารถบอกยุติการสัมภาษณไดในทุกขั้นตอนของ
การวิจัยและขอขอมูลกลับคืนไดตลอดเวลา ทั้งนี้ผูวิจัยไดอธิบายใหทราบถึงประโยชนที่คาดวาจะได 
รับจากผลการวิจัยตอสวนรวม และความสําคัญตลอดจนคุณคาของขอมูลที่จะไดรับจากผูใหขอมูล 
เพื่อสรางแรงจูงใจใหผูใหขอมูลยินดี และเต็มใจในการแบงปนประสบการณอยางมีจุดหมายดวยความ
เขาใจและตระหนักในความสําคัญตลอดจนใหขอมูลที่เปนจริงดวยความสมัครใจ เมื่อผูใหขอมูลเขาใจ



74 
 

สิทธิของตนเองดีแลว ผูวิจัยจึงขอใหลงนามในใบยินยอมรวมการวิจัย (Informed consent form) 
พบวาผูใหขอมูลยินดีและเต็มใจเขารวมวิจัยทุกราย 

2.3  ในระหวางการสัมภาษณผูวิจัยไดแสดงออกถึงการมีจริยธรรมและจรรยาบรรณใน 
การวิจัยโดยการเปนนักฟงที่ดี ไวตอความรูสึกทั้งปฏิกิริยาทางอารมณและเนื้อหาสาระ เพื่อใหการ
ตอบสนองที่เหมาะสม เปนมิตร และไมเรงรัดในการพูดคุยสัมภาษณเพื่อใหผูใหขอมูลรูสึกอิสระ 
ไววางใจและเปนการสรางความนาเชื่อถือในตัวผูวิจัยดวย 

2.4  การสัมภาษณเริ่มตนดวยการเกริ่นนําดวยคําถามงายๆกวางๆเกี่ยวกับความขัดแยง 
ในการทํางาน เพื่อกระตุนใหผูใหขอมูลมีความคิดริเริ่มเกี่ยวกับประเด็นที่สัมภาษณในลักษณะทั่วๆไป
กอน เมื่อเขาสูบรรยากาศของการสนทนามากขึ้นจึงใชคําถามที่แคบเขาเพื่อนําสูประเด็นที่ตองการ
ศึกษาที่มีความเฉพาะอยางคอยเปนคอยไป ผูวิจัยพยายามสรางบรรยากาศสนทนาแบบสบายๆและ
เปนกันเอง ใชคําถามที่กระตุนผูใหขอมูลตอบดวยการใหเลารายละเอียดเกี่ยวกับเหตุการณที่เกิดขึ้น 
แลวจึงตั้งคําถามจากสิ่งที่ผูใหขอมูลตอบกลับมา ทั้งนี้ในระหวางการสัมภาษณผูวิจัยสังเกตสีหนา 
ทาทาง อากัปกิริยาการแสดงออกของผูใหขอมูล เพื่อจดจําและนํามาบันทึกภาคสนาม เพื่อชวยให
ทราบสิ่งที่ผูใหขอมูลไมไดเลาออกมาอยางชัดเจน เพื่อนําไปสูการตีความใหทราบถึงความหมายที่
แทจริงตอไป พรอมทั้งแสดงออกใหรับทราบวาผูวิจัยกําลังสนใจ ตั้งใจ และติดตามสิ่งที่ผูใหขอมูล
พูดทั้งเนื้อหาสาระ ความคิด และอารมณความรูสึกดวยการมอง การสบตา และการแสดงออกซึ่ง
การรับรูโดยการซักถามและแสดงพฤติกรรมการรับทราบ เพื่อชวยใหผูใหขอมูลพูดตอไปอยางเต็มใจ 
และยาวนานขึ้น ทั้งนี้ผูวิจัยไมมีการเรงรัดหรือขัดจังหวะหรือดวนสรุป และเปดโอกาสใหผูใหขอมูล
ไดเลาจนจบจึงคอยพูดหรือซักถามตอไป ผูวิจัยใชระยะเวลาในการสัมภาษณแตละครั้งอยูระหวาง 
50-90 นาที ซ่ึงพบวาสัมภาษณผูใหขอมูลคนละ 1 คร้ัง 12 คน และ 2-3 ครั้ง 3 คน 

2.5  การยุติการสัมภาษณ ผูวิจัยยุติการสัมภาษณในแตละครั้งโดยการแสดงดวยภาษา 
พูดและภาษากายประกอบกัน ขึ้นอยูกับความสัมพันธและเหตุการณในขณะนั้น ไดแก การขอให
ผูใหขอมูลบอกเลาเพิ่มเติมในประเด็นที่ไมไดถาม การกลาวคําขอบคุณและแสดงความประทับใจที่
สละเวลาพูดคุยดวยความเต็มใจ และแจงใหทราบวาผูวิจัยจะนําบทสนทนาที่ไดจากการถอดเทปคํา
สัมภาษณมาใหผูใหขอมูลตรวจสอบความถูกตองของเนื้อหา และอาจมีคําถามเพิ่มเติมในครั้งตอไป 
หลังจากนั้นผูวิจัยกลาวคําขอบคุณและอําลาผูใหขอมูล 

2.6   การเก็บรวบรวมขอมูลส้ินสุดลงเมื่อผูวิจัยคาดวาขอมูลมีความอิ่มตัว(Saturation) 
โดยพิจารณาจากขอมูลที่ผานมาวา ไมสามารถคนหาประเด็นเพิ่มเติมจากที่มีอยู ซ่ึงพบวา ขอมูลมี
ความอิ่มตัวเมื่อสัมภาษณได 12 ราย แตเนื่องจากผูวิจัยตองการความมั่นใจวาไมมีขอมูลใหมเกิดขึ้น
จริง จึงสัมภาษณเพิ่มอีก 3 ราย จึงยุติการเก็บขอมูล  ดังนั้นการวิจัยครั้งนี้จึงมีผูใหขอมูลรวม 15 ราย 
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และนําบทสัมภาษณไปใหผูใหขอมูลตรวจสอบทุกราย พบวาไมมีการทักทวงหรือแกไขขอมูล รวม
ระยะเวลาการเก็บขอมูล  22 วัน  ตั้งแต 25 มกราคม 2551 ถึงวันที่ 15 กุมภาพันธ 2551 

ปญหาอุปสรรคในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 ในการเก็บรวบรวมขอมูลผูวิจัยพบปญหาอุปสรรค 2 ประเด็น คือ 

1. ปญหาเกี่ยวกับเวลาในการสัมภาษณ   เนื่องจากผูใหขอมูลเปนผูที่ปฏิบัติงานในฐานะ 
หัวหนาหอผูปวย ซึ่งมีภารกิจคอนขางมากทั้งในดานการบริหารจัดการ การใหบริการ และวิชาการ 
ประกอบกับในชวงการเก็บขอมูลเปนชวงที่มีการเปลี่ยนแปลงโครงสรางและระบบบริหารจัดการตาม
รางพระราชบัญญัติขาราชการพลเรือนฉบับใหม พ.ศ. 2550  อีกทั้งโรงพยาบาลอยูในระหวางการ
ดําเนินการเพื่อขอรับการประเมินคุณภาพโรงพยาบาลหรือการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (Hospital 
Accreditation หรือ HA) รวมทั้งการขยายเครือขายบริการไปยังชุมชนทั้งในกรุงเทพมหานครและ
ตางจังหวัดตามโครงการเฉลิมพระเกียรติ 80 พรรษา ทําใหผูบริหารระดับหัวหนาหอผูปวยตองมี
การเขารวมประชุมเตรียมความพรอมหรือปรับแผนงานตางๆบอยคร้ัง ซ่ึงเปนการประชุมฉุกเฉินที่
ไมไดนัดหมายลวงหนา ทําใหการนัดหมายวันเวลาในการสัมภาษณที่กําหนดไวแลวตองเลื่อนออกไป 
หรือบางครั้งตองรอจนกวาผูใหขอมูลเสร็จภารกิจที่รับผิดชอบ จึงทําใหผูวิจัยตองใชเวลาในภาคสนาม
นานมากขึ้น เนื่องจากตองนัดหมายวันเวลาการสัมภาษณใหมบอยคร้ัง รวมทั้งตองแสดงความอดทน
เพื่อใหผูใหขอมูลรับทราบวาผูวิจัยรอได เพื่อไมใหผูใหขอมูลรูสึกอึดอัดใจหรือไมสบายใจที่ตองให
ผูวิจัยรอคอย 

2. ปญหาเกี่ยวกับสถานที่ในการสัมภาษณ  โดยที่ผูวิจัยกําหนดใหผูใหขอมูลเปนผูเลือก 
สถานที่เอง ซ่ึงพบวาสวนใหญเลือกใชหองทํางานหรือหองประชุมในหอผูปวยเปนสถานที่ในการ
สัมภาษณ โดยคาดวาสถานที่ดังกลาวมิดชิดและสะดวก แตกลับพบวามักมีเสียงดังรบกวนจาก
ภายนอก หรือถูกรบกวนจากการขัดจังหวะของบุคลากรระดับตางๆที่เขามาขอคําปรึกษาเปนระยะๆ 
หรือเขามาหยิบเอกสาร วัสดุอุปกรณ หรือมีโทรศัพทเขามาติดตอประสานงาน ทําใหการพูดคุยตอง
หยุดชะงัก หรือตองหยุดการสนทนาไปชั่วขณะ ซ่ึงพบวามี 1 รายที่ผูวิจัยตองขออนุญาตยายสถานที่
ในการสัมภาษณไปใชหองสมุดแทน เนื่องจากมีเสียงรบกวนจากการปฏิบัติงานการพยาบาล เพราะ
เปนหอผูปวยที่โลงและผูใหขอมูลไมมีหองทํางานเปนสวนตัว อยางไรก็ตามในการสัมภาษณ ผูให
ขอมูลทุกคนแสดงความยินดีและกระตือรือรน ตองการเลาประสบการณอยางภาคภูมิใจและเต็มใจ 
แมวาบางชวงตองเลาถึงความทุกขใจในการบริหารจัดการที่ไมประสบความสําเร็จก็ตาม แตก็ยังคง
เลาเรื่องราว เพื่อไดระบายความรูสึกของตนเองและมองวาอาจกอประโยชนในการวิจัย จึงทําใหการ
สัมภาษณดําเนินไปดวยดี 
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การตรวจสอบความนาเชื่อถือของขอมูล 
เพื่อใหขอมูลมีความตรงและเชื่อถือไดผูวิจัยไดดําเนินการดังนี้ 
1. การเตรียมตัวของผูวิจัย เพื่อใหสามารถดําเนินการวิจัยอยางถูกตองตามกระบวนการ  

วิจัย และผลการวิจัยมีความเชื่อถือได ผูวิจัยไดเตรียมตัวดังนี้ 
1.1   การเตรียมความรูดานระเบียบวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการลงทะเบียนเรียน 

รายวิชาการวิจัยเชิงคุณภาพ ในระดับปริญญาโททางการพยาบาล คณะพยาบาลศาสตร จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย จํานวน 3 หนวยกิต รวมกับการศึกษาดวยตนเองจากการอานตําราเอกสาร งานวิจัยที่
เกี่ยวของกับการวิจัยเชิงคุณภาพรวมกับคําแนะนําจากอาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ 

1.2   เตรียมความรูดวยการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวกับการจัดการความขัดแยงใน
การทํางานในระดับผูบริหารทั้งขององคการพยาบาลและหนวยงานอื่นๆ เพื่อใหผูวิจัยไดทําความ
เขาใจเบื้องตนอันนําไปสูการสรางแนวคําถามที่สามารถเจาะหาคําตอบไดในระดับลึกมากขึ้น 

2. การสรางความคุนเคยและความไวเนื้อเชื่อใจกับผูใหขอมูลกอนการสัมภาษณ (Prolong  
engagement) โดยหลังจากเขาพบและแนะนําตัวกับผูใหขอมูลดวยตนเองที่หนวยงานแลว ผูวิจัยหา
โอกาสแวะไปเยี่ยมเยือนผูใหขอมูลขณะปฏิบัติงานหรือมีการโทรศัพทพูดคุยงานและเรื่องทั่วไป 

3. ควบคุมสถานการณเพื่อใหไดขอมูลที่เที่ยงตรง โดยใหผูใหขอมูลเปนฝายกําหนด วัน  
เวลา และสถานที่ในการสัมภาษณ (Ecological validity) ทั้งนี้เพื่อใหผูใหขอมูลมีความสะดวกและ
สบายใจในสถานที่ที่ตนเองตองการสนทนา ซึ่งสวนใหญผูใหขอมูลเลือกสถานที่ทํางานในหอผูปวย
หรือที่บาน และมีการสรางสัมพันธภาพที่ดีและความไววางใจ (Rapport) ระหวางผูวิจัยและผูให
ขอมูลโดยผูวิจัยคํานึงถึงปฏิสัมพันธที่เกิดขึ้นในขณะเก็บรวบรวมขอมูล โดยมีการชี้แจงวัตถุประสงค
ของการสัมภาษณใหเขาใจชัดเจน รวมทั้งอธิบายขั้นตอนของการวิจัย ประโยชนที่จะไดรับ พรอมกับ 
เปดโอกาสใหผูใหขอมูลซักถามจนมีความกระจางพอจนไดรับความไววางใจ แลวจึงเริ่มเก็บขอมูล 

4. การตรวจสอบขอมูลโดยผูใหขอมูล (Member checking)   โดยผูวิจัยนําขอมูลที่ไดจาก 
การถอดเทปคําสัมภาษณแบบคําตอคํา (Verbatim) ไปใหผูใหขอมูลอาน เพื่อยืนยันวาขอมูลนั้นตรง
กับความเปนจริง ซ่ึงผูใหขอมูลยอมรับขอมูลโดยไมมีการแกไข 

5.   การตรวจสอบจากผูเช่ียวชาญ (Peer debriefing)  ผูวิจัยนําประเด็นที่ไดจากการวิเคราะห
ไปปรึกษากับอาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธตลอดการวิจัย เพื่อใหเกิดความเขาใจตรงกันกับประเด็นที่
ศึกษา  มีการปรับเปลี่ยนสํานวนภาษา และการจัดหมวดหมูประเด็นหลักและประเด็นยอยบางประเด็น 

การวิเคราะหขอมูล 
ผูวิจัยทําการวิเคราะหขอมูล โดยแบงเปน 2 ระยะ ดังนี้ 
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ระยะที่ 1 ทําการวิเคราะหขอมูลเบื้องตน  โดยภายหลังการสัมภาษณผูใหขอมูลแตละราย 
ผูวิจัยทําการถอดเทปคําสัมภาษณแบบคําตอคํา (Verbatim) ทันที จากนั้นนําไปตรวจสอบความถูกตอง
โดยใหผูใหขอมูลอาน จากนั้นทําการสรางมโนทัศนเบื้องตนของขอมูลที่มีความคลายคลึงกัน พรอม
กับจัดหมวดหมูของขอมูล ทําเชนนี้ทุกวันจนกระทั่งเสร็จสิ้นการเก็บขอมูลภาคสนาม 

ระยะที่ 2 ทําการวิเคราะหขอมูลโดยรวมทั้งหมด โดยหลังจากเก็บรวบรวมขอมูลเพียงพอ
และตรวจสอบความถูกตองของขอมูลแลว จึงวิเคราะหขอมูลตามขั้นตอนของ Colaizzi (1978, cited 
in Holloway and Wheeler, 1996)  ดังตอไปนี้ 

1. อานคําสัมภาษณหรือขอมูลทั้งหมดหลายๆครั้ง เพื่อใหเขาใจเนื้อหาหรือปรากฏการณ 
สําคัญจากขอมูลที่มีอยูทั้งหมด ซ่ึงผูวิจัยอานขอมูลทั้งหมด 5-6 รอบ เพื่อทําความเขาใจ หาคําหรือ
ขอความที่เปนความหมายและประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย
ที่ไดจากผูใหขอมูลแตละราย 

2. ดึงขอความสําคัญหรือประโยคที่มีขอความสําคัญๆ  ที่เกี่ยวของกับประสบการณการ 
จัดการความขัดแยงที่ไดจากผูใหขอมูลแตละราย 

3. จัดกลุมความหมายเปนหัวขอหรือหมวดหมูหรือนําขอความหรือประโยคที่สําคัญมา 
กําหนดความหมายแตละประโยค 

4. นําขอความหรือประโยคที่กําหนดความหมายแลว    จัดรวมเปนประเด็นหลัก หากมี 
ประเด็นใหมที่เกิดขึ้นก็มีการเพิ่มเติมไปเรื่อยๆ  และนําประเด็นทั้งหมดยอนกลับไปตรวจสอบกับ
ขอมูลเบื้องตน เพื่อตรวจสอบความถูกตองของขอมูลอีกครั้ง 

5.  นําขอมูลมาผสมผสานและอธิบายปรากฏการณการจัดการความขัดแยงในการทํางาน
ของหัวหนาหอผูปวย โดยการเขียนบรรยายใหมีความตอเนื่องและเชื่อมโยงกันระหวางขอความ
หรือประโยคสําคัญ และตัดขอมูลหรือหัวขอที่ไมจําเปนออกไปบางสวน 

6.  อธิบายปรากฏการณและสังเคราะหเปนประโยคที่เปนโครงสรางที่มีสาระสําคัญของ
ปรากฏการณ เพื่อส่ือความหมายและสรุปใหตรงกับปรากฏการณการศึกษา 

7.  ตรวจสอบความตรงของปรากฏการณ โดยนําประเด็นของปรากฏการณไปใหผูใหขอมูล 
ตรวจสอบวาเปนความจริงตามที่บรรยายหรืออธิบายหรือไม และเปดโอกาสใหผูใหขอมูลแสดงความ 
คิดเห็นหรือปรับแกไข เพื่อใหไดขอสรุปสุดทายที่สมบูรณ และเปนขอคนพบที่ไดจากประสบการณ
จริงของผูใหขอมูล และนําประเด็นที่ไดจากการวิเคราะหไปปรึกษากับอาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ  
 ผลการศึกษาการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย ซ่ึงไดศึกษาทั้งใน
สวนที่เปนความหมายและในสวนที่เปนประสบการณของการจัดการความขัดแยงในการทํางาน ผูวิจัย
นําเสนอในบทที่ 4 
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บทท่ี 4 
ผลการศึกษา การจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 

 ความขัดแยงเปนเรื่องธรรมชาติ เปนสิ่งที่หลีกเล่ียงไมได เปนเรื่องปกติ ซ่ึงพบเห็นไดอยาง
ดาษดื่นทุกวันและไมใชเปนเรื่องนาละอายแตอยางใด ผูบริหารจะตองมีความสามารถในการจัดการ
ความขัดแยงไดเปนอยางดีและทันทวงที เนื่องจากความขัดแยงอาจเปนสาเหตุที่นําไปสูความไมมี
ประสิทธิภาพและความลมเหลวในการทํางาน และเปนปญหาที่ตองตามแกไขในอนาคต ซ่ึงการ
เผชิญหนากับความขัดแยงโดยวิธีการสรางสรรค จะสามารถพัฒนาระดับความขัดแยงไปสูการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการทํางานทั้งในดานการเปลี่ยนแปลงในทางที่ดี กอใหเกิดผลดีแกหนวยงาน โดย
การปองกันไมใหเกิดความขัดแยงขึ้น ลดความรุนแรงของความขัดแยงที่เกิดขึ้น และรับมือกับความ
ขัดแยงอยางสรางสรรคไมวาจะในสถานการณใดก็ตาม หัวหนาหอผูปวยเปนผูบริหารระดับตนที่มี
บทบาทหนาที่โดยตรงในการบริหารจัดการกับความขัดแยงที่เกิดขึ้นในหอผูปวย การศึกษาครั้งนี้ผูวิจัย 
จึงมุงเนนศึกษาความหมายและประสบการณในการจัดการความขัดแยงวามีวิธีการอยางไรในการ
บริหารจัดการกับความขัดแยงที่เกิดขึ้นในหอผูปวยเพื่อยังคงสามารถดําเนินงานไดบรรลุตาม
เปาหมายของโรงพยาบาล ซ่ึงผลการศึกษาครั้งนี้จะนําเสนอเปน 2 สวน คือ สวนที่ 1 เปนการ
นําเสนอความหมายการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย และสวนที่ 2 เปน
การนําเสนอ ประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย ดังนี้ 
 
สวนที่ 1  ความหมายการจัดการความขัดแยงในการทํางาน 
  จากการศึกษาการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวยพบวา ความหมาย
ของการจัดการความขัดแยงตามการรับรูและประสบการณของหัวหนาหอผูปวย สามารถแบงไดเปน 
2 ประเด็นคือ 

1.1 การทําใหเร่ืองยุติลง 
1.2 การลดระดับความรุนแรงของปญหาใหสามารถดําเนินงานตอไปได 

 
1.1  การทําใหเร่ืองยุติลง 

 โดยธรรมชาติของงานการพยาบาลในหอผูปวย มีลักษณะตองมีการพึ่งพาอาศัยซ่ึงกันและกัน 
เพราะเปนการทํางานเปนทีม จึงตองอาศัยความรวมมือ การใหขอมูลและการสรางความพึงพอใจให 
แตละฝาย เพื่อใหการทํางานนั้นไปสูเปาหมายอยางราบรื่น ดังนั้นในขณะที่มีปญหาความขัดแยง
เกิดขึ้น ยอมสงผลตอคุณภาพและประสิทธิภาพของงานอยางแนนอน จึงตองมีการจัดการแกไขให
ปญหานั้นสิ้นสุดลงโดยทําใหเกิดความพึงพอใจของทั้งสองฝาย ซ่ึงตองมีวิธีการจัดการความขัดแยง
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ไดอยางเหมาะสม โดยไมทําลายความสัมพันธระหวางบุคคลยอมกอใหเกิดผลดีตองาน และทุกคนมี
ความสุขในการทํางานรวมกัน จากการศึกษาพบวา หัวหนาหอผูปวยไดใหความหมายการจัดการ
ความขัดแยงวา เปนการทําใหปญหาความขัดแยงที่มีผลกระทบตอการทํางานใหสงบลง หยุดปญหา
ไมใหลุกลาม และสิ้นสุดลงดวยความพึงพอใจของทั้งสองฝาย โดยคํานึงวาทั้งสองฝายยังคงทํางาน
รวมกันใหสําเร็จลุลวงไปได เพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุดตอผูปวย ดังคําบอกเลาตอไปนี้ 
 

“ถามีความขัดแยงที่มีผลกระทบตอการทํางาน พี่จะขจัดความขัดแยง โดย
ไปทําอยางไรก็ไดใหงานสําเร็จลุลวงไปได โดยใหผลประโยชนตกอยูที่คนไข ก็คือ
ยึดคนไขเปนหลัก จะยังไงก็แลวแต ผลที่เกิดขึ้นตองใหคนไขไดรับบริการที่ดี เราก็
ตองมีวิธีคิด โดยที่ปญหาที่แกแลว ตองทําใหเกิดผลดีทั้งสองฝาย หรือถาขัดแยงใน
ทีม ทีมงานก็จะทํางานกันไปราบรื่น แกไขใหเร่ืองมันสงบลงและสิ้นสุดลงดวย
ความพอใจของทั้งสองฝาย หยุดปญหาอยูแคนั้น ไมใหลุกลามใหญโต พอสามารถ
แกปญหาไปแลว ปญหาก็หมดไป ความขัดแยงก็ส้ินสุดลง” (ประสบการณ 6 ป) 

 
“การจัดการความขัดแยง หมายถึง การขจัดใหปญหาในการทํางานในเรื่อง

ของความขัดแยงใหหมดไป การทํางานก็จะไดราบรื่นขึ้น ทํางานดวยความสุข มี
กําลังใจ งานก็สมบูรณ เด็กมีความสามัคคีกัน อยูดวยกันสบายใจ ก็พยายามขจัด
ความขัดแยงไป งานจะไดมีประสิทธิภาพ มีคุณภาพ เกิดประโยชนสูงสุดกับคนไข 
กับเจาหนาที่” (ประสบการณ 8 ป) 

 
 “การจัดการความขัดแยง เพื่อไมใหเร่ืองบานปลายหรือยืดเยื้อ เพื่อใหงาน

ไปราบรื่น หรือหาวิธีการทําใหคนที่ขัดแยงกันมีจุดมุงหมายไปในทางเดียวกัน มี
การทํางานเปนทีม มีความสามัคคีกัน ทําใหเหตุการณจบลงในทางที่ดี เพื่อให
ทํางานไดอยางมีความสุข ยอมรับฟงเหตุผลกัน” (ประสบการณ 12 ป) 

 
“เมื่อเกิดความขัดแยงกัน เราก็ตองรับรู เพราะมันเกี่ยวเนื่องเกี่ยวพัน เขามี

เร่ืองขางนอกมา แตเขามาทํางานขางใน เร่ืองมันก็เกี่ยวพันกัน หากการจัดการความ
ขัดแยงใหปญหาจบ เร่ืองสิ้นสุดลง และทุกคนมีความพรอมในการทํางาน แลวงาน
จะออกมาดี ก็มีความรูสึกภาคภูมิใจ ที่สามารถแกปญหาได และทําใหลูกนองมี
ความรูสึกที่ดีกับเรา” (ประสบการณ 20 ป) 
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1.2 การลดระดับความรุนแรงของปญหาใหสามารถดําเนินงานตอไปได 
 ในการแกปญหาความขัดแยง ไมทุกคนที่จะสามารถขจัดความขัดแยงใหหมดลงไปไดใน 
ทันที ในทามกลางผูรวมงานที่ตองพึ่งพาอาศัยกัน มีความรูสึก อารมณ ความเขาใจ ความคิด และมี
พฤติกรรมที่แตกตางกัน ซ่ึงเปนพื้นฐานของความขัดแยงในการทํางานรวมกันของมนุษย ส่ิงที่
ผูบริหารพึงตระหนักคือการหาทางขจัดความขัดแยงใหลดลง เพื่อใหการดําเนินงานที่รับผิดชอบ
บรรลุเปาหมาย ดังนั้นผลการศึกษาการศึกษาจึงพบวา หัวหนาหอผูปวยไดใหความหมายการจัดการ
ความขัดแยงในการทํางานอีกประการหนึ่งวา เปนการลดระดับความรุนแรงของปญหาใหเหลือนอย 
หรือใหสามารถดําเนินงานตอไปได ไมจําเปนตองลดความขัดแยงจนหมดสิ้น กลาวคือทําใหความ
ขัดแยงยุติช่ัวคราว ทําใหระดับความรุนแรงเบาบางลง ไมสะสมจนสงใหเกิดความเสียหายตองาน
ตามมา และเมื่อลดความขัดแยงไดระดับหนึ่งแลว ก็ติดตามแกไขตอไปในภายหลัง ดังคําบอกเลา
ของหัวหนาหอผูปวย ดังนี้ 
 

 “การทําใหความขัดแยงที่เกิดจากคน 2 คน อยาใหมีปญหาความขัดแยง
มากไปกวาที่เปนอยูในปจจุบันแลวใหสามารถทํางานได พี่วาความขัดแยงมันคงไม
หายไป แตมันเปนอะไรที่มันคงสะสม เกิดซํ้าๆจึงแกไขไดยาก หัวหนาควรเขาไป
จัดการความขัดแยงที่มีผลกระทบกับงาน ใหความขัดแยงที่มีอยูลดลง ดีกวาไป
กระทบกับการทํางาน ถาขัดแยงตลอดเวลาก็เกิดผลเสียกับงาน” (ประสบการณ 6 ป) 

 
 “70% ก็พอใจนะ ทุกอยางตองอดทน ทุกคนมักจะอยากใหแกปญหาแลว

ภายใน 5 นาที 10 นาทีตองเสร็จ ตองเคลียรใหได แตปญหาบางอยางเกี่ยวกับชีวิต
จิตใจมันเร็วไมได เพราะทุกคนก็ยังมีอัตตาในตัวเองอยู คือเพียงใหทุกคนทํางานได 
ใจอาจไมเต็มรอย แตขอใหเขาอยูในหนาที่ ทุกคนทํางานของตัวเอง แลวก็มุงที่
คนไข จะเอาคนไขเปนตัวหลักมากกวา การจัดการที่ผานมามันก็ไมใชไมสําเร็จซะ
ทีเดียว แตตองใชเวลาจัดการนานขึ้น เราตองยอมเสียเวลาและตองใหทุกคนชวยกัน 
ความขัดแยงจะลดลงดวย” (ประสบการณ 10 ป) 

 
“พี่วาจุดนี้สําคัญ ในการจัดการไมใหมีความขัดแยงอยูเลยมันเปนไปไมได 

คือตองทําใหเบาบางลง อยางมากก็ไดแคใหมันเบาบางลง แตไมได 100% กับความ
กลืนเขามาคลอยตามเราทั้งหมด แตไดมาแคนี้ก็พอใจ...ปญหามันก็มีทุกที่ จะไป
ตามใหมันเคลียรเลยคงไมได เพราะมันเปนธรรมชาติของแตละคน ก็ตองแก แกให
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เบาบางลง ใหมันลดลง อาจลดความรุนแรงลงมาระดับหนึ่ง ไมใหมันรุนแรงมาก
ขึ้น แตถาไมไปลดลงบาง ไมมีการเขาไปจัดการเลย ในกรณีที่เกี่ยวของกับเรามันก็
จะสะสม ความรูสึกที่ที่ไมเขาใจกันมันอาจจะลามไปได” (ประสบการณ 12 ป) 

 
“พี่ก็มานั่งคิดวาจะทํายังไงดี ตองแกปญหาอยางไร ถาเราปลอยเลยมัน

ไมได การทํางานบรรยากาศอึมครึมใชไมได มันไมเปนผลดีตอคนไขแนนอน เรา
จะตองนึกถึงคนไข จัดการไมใหเร่ืองมันบานปลาย แลวคนไขก็ดูจากผลสัมฤทธิ์
ของงาน ในหนึ่งเรื่องเราอาจจัดการไมสําเร็จภายในวันเดียว วันแรกเราอาจจะ
จัดการใหความรุนแรงสงบลงระดับหนึ่งกอน แลวตองทําตอไปเรื่อยๆ จนกวาจะดีขึ้น 
ตองคิดวาจะแกไขยังไงใหมันนุมนวลที่สุด ใหมันอยูกันไดนะ โดยผลลัพธคือ
ทีมงานสงบ ทํางานไดราบรื่น ความแตกแยกในหนวยงานไมมี” (ประสบการณ 28 ป)  

 
จากความหมายการจัดการความขัดแยงในการทํางานทั้ง จะเห็นวา หัวหนาหอผูปวยไดให

ความหมายที่ลุมลึกในลักษณะ เปนการทําใหเรื่องยุติลง โดยมุงหวังวาเมื่อจัดการความขัดแยงแลว
จะทําใหเกิดความพึงพอใจของทั้งสองฝายที่เกิดความขัดแยงกัน กับอีกความหมายหนึ่งคือ ลดระดับ
ความรุนแรงของปญหาใหสามารถดําเนินงานตอไปได เปนการควบคุมไมใหความขัดแยงบาน
ปลายจนเกิดผลเสียตอหนวยงาน แตอยางไรก็ตามในการจัดการความขัดแยงในการทํางานของ
หัวหนาหอผูปวย ในหนึ่งคนอาจใหความหมายทั้งสองความหมายก็ได เพราะตางก็มีเปาหมาย
เดียวกัน คือใหทั้งสองฝายที่มีความขัดแยงกัน สามารถทํางานตอไปไดเพื่อใหบรรลุเปาหมาย 
กอใหเกิดประโยชนตอหนวยงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 
สวนที่ 2 ประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 
ผลจากการศึกษาพบวา ประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอ

ผูปวย แบงออกเปนประเด็นดังตอไปนี้ 
2.1  สภาพการณของความขัดแยงในหอผูปวย 
2.2  สาเหตุของความขัดแยงในการทํางานในหอผูปวย 
2.3  การรับรูความขัดแยงที่เกิดขึ้นในหอผูปวย 
2.4  วิธีการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 
2.5  กลวิธีปองกันความขัดแยงในการทํางาน 
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2.1 สภาพการณของความขัดแยงในหอผูปวย 
     โดยธรรมชาติของลักษณะการทํางานพยาบาลในหอผูปวยตองเกี่ยวของกับบุคคลหลาย

ฝายทั้งวิชาชีพเดียวกันและตางวิชาชีพ รวมทั้งผูปวยและญาติ เมื่อบุคคลตั้งแต 2 คนมาทํางาน
รวมกันยอมมีโอกาสเกิดความขัดแยงไดเสมอ ทั้งนี้เพราะบุคคลแตละคนมีความแตกตาง ไมวาจะ
เปนเรื่องความคิด การรับรู คานิยม ความเชื่อ ความเขาใจ และเปาหมายที่แตกตางกัน ซ่ึงจากผล
การศึกษา หัวหนาหอผูปวยไดใหขอมูลวา ความขัดแยงในหอผูปวยเปนปญหาที่เกิดจากบุคลากร
รวมทีมสุขภาพทุกระดับ ประกอบดวย แพทย พยาบาล ผูชวยเหลือคนไข รวมถึงผูปวยดวย โดย
พบวาสภาพความขัดแยงที่เกิดขึ้นในการทํางานที่มากที่สุดคือความขัดแยงระหวางพยาบาลกับ
พยาบาล รองลงมาคือความขัดแยงระหวางแพทยกับพยาบาล  ความขัดแยงระหวางพยาบาลกับผู
ชวยเหลือคนไข ความขัดแยงระหวางผูชวยเหลือคนไขดวยกัน และความขัดแยงระหวางพยาบาลกบั
ผูปวยและญาติ ดังคําบอกเลาดังนี้ 

2.2.1  ความขัดแยงทีเ่กิดขึน้ระหวางพยาบาลกับพยาบาล 
 “ความขัดแยงระหวางพยาบาลดวยกันแตละคนที่ทํางานรวมกัน นิสัยใจคอ
ก็ไมเหมือนกัน บางคนมีนิสัยชอบจับผิดคนอื่นก็เกิดเปนเรื่องขึ้น พี่ก็บอกวา
บางอยางจะใหเขาเหมือนอยางที่เราคิดมันก็ไมได และเราก็เปลี่ยนเขาไมได เขามี
ปญหากับที่อ่ืนมาเยอะแยะ แลวก็เปนปญหาอยางนี้ตลอด ก็ใชวิธีวาใหอีกคนหนึ่ง
เปนฝายออน คนไหนที่พอพูดไดพี่ก็ตองเขาไปพูด  เขาไปออนวอนวาไมใหไป
ปะทะ ซ่ึงก็เปนเรื่องที่ยาก เพราะวามาทํางานดวยกัน” (ประสบการณ 4 ป)    

 
“สวนใหญเกิดจากความคิดเห็นไมตรงกัน เปนปญหาระหวางพยาบาลกับ

พยาบาลเวลาสงเวรกัน ก็เรื่องงานจะเปนประเภทวาคนนี้ทําไมทํางานไมเรียบรอย 
แลวอีกคนมาทําตามหลังก็จะบน อีกคนก็จะวาทําไมสติ๊กนัก พี่ก็บอกวาเราอยู
ดวยกัน ตองชวยเหลือกัน ทํางานตองมีการพลาดบาง แตเมื่อทําใหแลวก็ใหบอกเจา
ตัววาเราชวยทําตรงนี้ใหแลวนะ ไมใชทะเลาะกันตลอดเวลา” (ประสบการณ7 ป) 

 
“เปนพยาบาลวิชาชีพดวยกัน ซ่ึงเขาอาจมีความคิดเห็นหรือดวยอุปนิสัยที่

แตกตางกัน คนที่มีความหลากหลายในดานความคิด และประสบการณ แตละคน
จบจากสถานศึกษาที่ตางกันแลวเขามาทํางานรวมกัน เขาจะมีประสบการณการ
ทํางานที่เคยมีเคยเปนแตกตางกัน ซ่ึงเขาคิดวาที่ผานมาเขาคิดวาเปนสิ่งที่ดี พอมาเจอ
อีกคนบอกไมใช ก็จะเกิดความขัดแยงในเรื่องของการทํางาน” (ประสบการณ 10 ป)
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   “การมอบหมายงานบริหารจัดการ พี่ใหรับผิดชอบเรื่อง Assignment ให
เขาจัดตารางเวรเอง เพราะงานทุกอยางหัวหนาตองผองถาย และอีกอยางคือตองให
เด็กโตขึ้น ไมงั้นพี่จะนิเทศงานหรือพัฒนางานอื่นไมไดเลย ...ก็มีปญหาวาเลือกที่รัก
มักที่ชัง วาพอเพื่อนจัดก็หาวา ทําไมคนนี้ไดหยุดมากหยุดนอย ก็จะมีเร่ืองไมพอใจ
มากมาย ในการจัดตารางเวรก็ขัดแยงกัน” (ประสบการณ 20 ป) 

 
2.2.2  ความขัดแยงทีเ่กิดขึน้ระหวางพยาบาลกับแพทย 
“เร่ืองเวลาที่มีพยาบาลที่มาใหมแลวยังไมคลองกับงาน แพทยขอไมเอา

พยาบาลมือใหม เราก็บอกหมอวา ขอใหนองเขาไดฝกไดไหม ถานองเขาไมฝกเลย 
เขาก็ไมมีประสบการณ แตจะใหมีพยาบาลที่มีประสบการณในการทํางานอยูดวย
ตลอดเวลา จะคอยเปนพี่เล้ียงตลอดเวลา เมื่อมีปญหาก็พรอมเขาไปชวยไดทันที 
แพทยบอกวาไมได นองเขาก็ไมพอใจ พี่ก็จะบอกนองวาคนไขรายนี้จําเปนตองใช
คนที่มปีระสบการณ มีความชํานาญ ถาเขาไปจะมีผลกับคนไข” (ประสบการณ 4 ป) 

 
“ปญหาขัดแยงกับหมอ มักจะเปนปญหากับหมอใหมๆเกี่ยวกับorder 

(คําส่ังการรักษา-ผูวิจัย) เชนเขาสั่งมาแลวหองยาไมมี นองก็ไมกลาตามหมอเจาของ
ไข ก็เปนเวลา 2 ทุมแลวเขาก็ตามกับหมอเวร แตหมอเวรก็ไมส่ังให ใหหมอเจาของ
ไขมาสั่งเอง พอหมอเจาของไขมารูวาคนไขไมไดยาก็ตอวาพยาบาลอยางมาก ก็ตอง
ใหเขาพูดไปจนเงียบ นองก็เถียงไมทัน หมอก็โทรศัพทไปบอกพี่ พี่ก็คุยกับนองวา
เวลาคุยกับหมอตองใจเย็นกวานี้ ใหเขาพูดใหจบกอนแลวคอยพูด ไมใชเถียงกันไป
แลวพาลออกไปนอกเรื่อง แลวก็เลยไมไดอธิบาย ใหหมอเขาพูดอะไรก็ใหพูดไป
เลย อยาเพิ่งเถียงเขา สวนหมอพี่ก็เขาไปคุยกับหมอ ตองดูวาหมอเขาเปนคนแบบ
ไหน พูดใหเขาเย็นลงกอน จึงคอยพูดถึงเรื่องราวกัน” (ประสบการณ 7 ป) 

 
“สวนใหญเกิดจากการไมเขาใจกัน ตางคนตางยึดอัตตาของตนเอง คือไมมี

ใครยอมใคร ทําใหการทํางานระหวาง2คนนี้ไมราบรื่น คือ แพทยตองการใหทํา
อยางนี้ พยาบาลวาไมใชหนาที่ก็ไมทํา ...จากครั้งหนึ่งเปน2คร้ัง เกิดจากการไมกิน
เสนกันนะ พี่พยายามอธิบายกับแพทย เราจะพูดกับคนที่เราสามารถบอกอะไรได 
แลวก็บอกใหนองรูวาบทบาทหนาที่คืออะไร ตองพยายามบอกวาเราตองทําหนาที่
ของเราใหดี เพื่อการงานที่ราบรื่น” (ประสบการณ 10 ป) 
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“แพทยเขียนคําสั่งไมชัดเจน แลวพยาบาลก็บนวา เขียน อยางนี้จะไปรูได

ยังไง หมอก็ยอนวาคุณเปนพยาบาลก็ตองรูวาความหมายเปนยังไง พี่ก็บอกใหหมอ
ชวยเขียนใหคนที่ 3 ที่ 4 อานแลวเขาใจเหมือนกัน ไมใชอยางนี้ คือก็เขาใจ ลายมือ
หมออานยากมาก พี่ก็เปนตัวกลางเชื่อมกับหมอ วาหมอชวยเขียนอยางนี้ดีมั้ย ให
พยาบาลเขาใจวาสั่งยังไง เขียนใหชัดเจน เพราะนองเคาอานไมออก แปลลําบาก” 
(ประสบการณ 20 ป) 

 
2.2.3  ความขัดแยงทีเ่กิดขึน้ระหวางพยาบาลกับผูชวยเหลือคนไข 
“เรื่องระหวางทีมพยาบาลกับทีมผูชวยเหลือคนไข พี่สังเกตวา ทําไมการ

ทํางาน เวลาขึ้นเวรตางคนตางทํา ไมพูดไมลอเลน พอสังเกตเห็นปุบพี่ก็เรียกประชมุ
เฉพาะผูชวยเหลือ ถามวาตอนนี้ ตึกเราบรรยากาศมันอึมครึม มันเปนยังไง มีสาเหตุ
อะไร ก็คือเร่ืองงานที่โกรธกัน ก็เร่ืองแบบกระแนะกระแหนกัน ผูชวยเหลือคนไขก็
บอกพยาบาลวิชาชีพเงินเดือนเยอะและใชเขาแบบไมมีศักดิ์ศรี พี่ไมเคยชวยเลย 
คลายๆมีความรูสึกวาตอยต่ํา แลวก็ พูดจาไมดีกับเขา คือลักษณะนั้น สวนพยาบาลก็
บอกวาหนาที่นี้ของผูชวยเหลือคนไขตองทํา ตองชวยกันไมใชขึ้นมาเอาแตนอน 
ตอนนั้นพี่ก็กลุมใจนะ นั่งคิดวาตองแกปญหา ปลอยไมได การทํางานลักษณะนั้น
ไมเปนผลดีตอคนไขแนนอน ถาเอานองมาประชุมรวมกันตองทะเลาะกันแบบบาน
แตก ก็เลยเอาแยกทีละกลุม แลวก็หาปญหาตรงนั้น ปญหากลุมผูชวยเหลือมีอะไร 
ปญหาของพยาบาลมีอะไร  พอจะปรับเขาหากันไดมั้ ย  แลวก็มาตกลงกัน” 
(ประสบการณ 28 ป)    

 
“ขัดแยงระหวางนองNurse aid กับพยาบาล นองถามวาใชเขาโดยไมไดดู

วาเขาทํางานอยูโดยที่พยาบาลนั่งสบายๆ แลวเกิดเรื่องขัดแยงกันวาพยาบาลไมทํา
อะไรเลย แลวก็พูดจากันไมคอยดี ก็เลยตองจับแยกทั้งคู ก็ใหลงเวรทั้งคู แลวเรยีกมา
คุยทีละคนวาเกิดปญหาอะไรกัน” (ประสบการณ 7 ป) 

 
“Nurse aid(ผูชวยเหลือคนไข-ผูวิจัย) มองวาเขาเงินเดือนนอย ทําไมตอง

ทํางานมาก พยาบาลก็บอกวา Nurse aid ตองทํางานตามที่เขาสั่งทุกอยาง แตบางทีการ
สั่ งมันความรูสึกสวนตัวที่ ไมดีตอกัน  บางทีมีการฟองกันขัดแยงกันบอยๆ” 
(ประสบการณ 12 ป) 
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2.2.4  ความขัดแยงทีเ่กิดขึน้ระหวางพยาบาลกับผูปวย 
“ก็พยาบาลกับคนไข ซ่ึงคนไขที่มีปญหากัน คือคนไขมีความรูสึกไมพอใจ 

เขามากอนเที่ยง แตพอบายโมงเขาควรจะไดตรวจคนแรกแตกลับไดตรวจทีหลัง 
เขาไมเขาใจวาคนไขที่มาตรวจ ความเจ็บปวย ความรุนแรงของโรคไมเทากัน คนที่
รุนแรงมากเราก็ใหเขาพบหมอกอน ขณะที่เขามากอน แตเขาเดินไปโนนไปนี่ พอ
พยาบาลเรียกก็ไมเจอ พอกลับมาก็ตอวาทําไมไมเรียกเขา เจาหนาที่ก็เริ่มไมพอใจ 
เพราะเห็นเดินไปเดินมาตั้งแตแรก พอเรียกก็หาย เจาหนาที่ก็มีปฏิกิริยามึนตึง 
คนไขก็รูสึกวาที่นี่ไมตอนรับ ก็เลยข้ึนไปหาผูใหญขางบน หนาหองก็โทรมาบอก ก็
เลยไปจัดการคุยกับเคาแลวพยายามดึงเคาเขามาตรวจ” (ประสบการณ 10 ป) 

 
“ความขัดแยงมักจะเปนเรื่องของเจาหนาที่พูดจาไมเพราะ แลวคนไขก็

มักจะมีปญหาเรื่องไมทําตามหรือปฏิบัติตัวตามการรักษา คนไขเปนผูสูงอายุมี
อาการหลงก็จะโมโหงาย ก็จะดาเจาหนาที่ โวยวาย บางครั้งก็จะทํารายหรือจับมือนอง
ผูหญิง ก็จะรายงานแพทยเจาของไข สวนนองก็เรียกมาคุยใหระวังตัวเองดวย ไมวา
คนไขจะหลงจริงหรือหลงไมจริง แลวนองก็มีสิทธิ์ที่จะปองกันตัวได และเวลาเขา
ไปใหการพยาบาล ใหเขาไปหลายคน แลวก็ตองคุยกับคนไขวาเขาทําไมถูก 
บางครั้งคนไขไมยอมรับแตเราตองใหการพยาบาลตามการรักษา”(ประสบการณ 7 ป) 

 
“พยาบาลกับคนไขก็จะมีความขัดแยงบาง บางครั้งพูดจาไมไพเราะ ดวย

ความเคยชนิทีพู่ดเสียงดัง แลวคนไขกฟ็องพี่ พี่ก็จะบอกวา การพูดจากับคนไขตอง
พูดดีๆ หากญาติหรือคนที่มาทําบุญไดยินทาํใหไมดี โรงพยาบาลก็เปนโรงพยาบาล
คุณภาพ วังหลังขออยาใหมี พี่รูเพราะวาพี่เดินทุกวัน คนไขเขามาฟอง เพราะฉะนัน้
ตอไปพยายามพูดจาใหสุภาพ ใหคิดถึงวาถาตัวเราเกดิปวยแลวมีคนมาพูดแบบนี้ 
เราก็ไมชอบ คนไขก็เหมือนกัน” (ประสบการณ 8 ป) 

 
 2.2  สาเหตุของความขัดแยงท่ีเกิดขึ้นในหอผูปวย 
       วิชาชีพพยาบาลเปนวิชาชีพที่ตองทํางานเปนทีมรวมกันในสหสาขาวิชาชีพ เมื่อเกิดความ 
ขัดแยงกันในการทํางาน หรือมีการขัดขวางไมใหงานบรรลุเปาหมายที่ทําใหตองเขาไปดําเนินการ
แกปญหาที่เกิดขึ้น ก็จะตองพิจารณาหรือวิเคราะหถึงสาเหตุของความขัดแยง จากผลการศึกษาพบวา
สาเหตุของความขัดแยงที่เกิดขึ้นในหอผูปวย ประกอบดวย 5 ประเด็นคือ 
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 2.2.1  ความคาดหวังในบทบาทหนาที่ความรับผิดชอบที่แตกตางกัน 
 2.2.2  การติดตอส่ือสารไมมีประสิทธิภาพ 
 2.2.3  ความรูความสามารถและประสบการณที่แตกตางกัน 
 2.2.4  ผลประโยชนไมลงตัว 
 2.2.5  ความแตกตางของคุณลักษณะสวนบุคคล 
 

 2.2.1 ความคาดหวังในบทบาทหนาท่ีความรับผิดชอบที่แตกตางกัน 
        ในการบริการทางสุขภาพ บุคลากรสหสาขาวิชาชีพจะตองรวมกันทํางานเปนทีม มีการ
พึ่งพาอาศัย เกื้อกูลซ่ึงกันและกัน การมีสัมพันธภาพในหนวยงานเปนกุญแจสําคัญในการใหบริการ
รักษาพยาบาลแกผูมารับบริการเพราะตางมีเปาหมายรวมกัน แตความเหลื่อมลํ้าในหนาที่รับผิดชอบ 
ความแตกตางของอํานาจ ความแตกตางของความรู ประสบการณ และภูมิหลัง ส่ิงเหลานี้มักนําไปสู
ความขัดแยง จากการศึกษาพบวา หัวหนาหอผูปวยไดใหขอมูลวา ปญหาความขัดแยงที่เกิดขึ้นใน
หอผูปวยเกิดจากความคาดหวังในหนาที่ความรับผิดชอบที่แตกตางกัน ซ่ึงสภาพความขัดแยงเกิดขึ้น
ระหวางพยาบาลกับแพทยมากที่สุด กลาวคือพยาบาลรับรูและปฏิบัติงานตามบทบาทของตนเอง 
ในขณะที่แพทยตองการใหพยาบาลปฏิบัติตามความตองการและความคาดหวังของแพทยดวย ซ่ึง
ในการปฏิบัติงานการรักษา  พยาบาล  แพทยและพยาบาลตางก็มี เปาหมายเดียวกันในการ
รักษาพยาบาลแกผูปวย พยาบาลในปจจุบันมีบทบาทมากขึ้น มีหนาที่รับผิดชอบมากขึ้น แตแพทย
บางคนมองวาพยาบาลเปนผูปฏิบัติตามคําสั่ง หรือบางครั้งแพทยไมเขาใจหนาที่และเปาหมายของ
พยาบาล พยาบาลก็ไมเขาใจเปาหมายของแพทย ตางก็มองปญหาของผูปวยที่แตกตางกัน ทําใหเกิด
ความไมพอใจจนเกิดการตอวาตอขานกัน ซ่ึงแพทยก็มักจะแจงใหหัวหนาหอผูปวยทราบเพื่อเขามา
จัดการปญหาที่เกิดขึ้น ดังคําบอกเลาตอไปนี้ 

 
“มีการสงคนไขปรึกษาแพทยแผนกอื่นซ่ึงแพทยส่ังเจาะเลือด ขอผลดวน 

เพราะตองการทราบผลเชื้อมาเลเรีย พยาบาลก็คิดวารอได สงพรุงนี้ก็ได ปรากฏวา
แพทยโทรมาทวง และคาดวาจะไดผลเพื่อใหการรักษาตอ แตพยาบาลกลับบอกวา 
ถาสงตอนนี้ก็ไมมีใครทําใหแพทยก็โกรธโทรมาหาหัวหนาตึกวาจะแกปญหา
อยางไร ลูกนองทําไมจึงทําอยางนี้ ซ่ึงแพทยส่ังแลวใหเบอรโทรศัพทมาดวย แสดง
วาตองการผลดวน” (ประสบการณ 5 ป) 
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“เมื่อแพทยออกตรวจ ก็ตองมีบุคลากรที่ตองดูแล ซ่ึงมีจํานวนไมพอในการ
อํานวยความสะดวกในการตรวจก็ไมทัน เพราะตองใหเสร็จทันเวลา หมอก็อึดอัด 
และคาดหวังวาพยาบาลตองเขามาชวย คนของเรากลับมองเปนเรื่องธรรมดา แตก็
เห็นใจคนของเรา เพราะคนไขตรวจ 1 คนก็มีคําสั่งที่ตองทําตอ เชน เจาะเลือด คน
ชวยก็ตองวิ่งออกมาเขียนใบ ซ่ึงเขาจะดูคนตอไป ก็ไมได ตองสงคนแรกตอใหเสร็จ
และตองอธิบายตอ พยาบาลคนนี้ตองเปนคนประสานงาน ซ่ึงมันยุง การใหขอมูล
ขาวสารก็ไมดีเทาที่ควร แพทยก็ไมพอใจ ไปวากกับนอง นองก็โทรมาบอกวา 
หมอวาก แลวเขาก็รับไมไดดวย คือนองก็ไมยอม หมอก็มาบอกวา ไมยอมมาดูแล
หมอเลย ก็เลยบอกหมอวา พยาบาลคนนี้ตองเปนดานหนา ตองคัดกรองคนไข 
ประสานงาน ซ่ึงทําคนเดียวและเปนผูตัดสินใจในการบริหารจัดการงานใหดําเนิน
ไปได ดังนั้นเขาจะไปอยูในหองตรวจตลอดไมได” (ประสบการณ 10 ป) 

 
“หมอสั่งใหปรับเครื่องชวยหายใจเพื่อใหคนไขหายใจเอง แตวาวิธีการของ

หมอนั้น ทําอยางนั้นคนไขจะเหนื่อยมากขึ้น ซ่ึงปกติก็ทําตามขั้นตอนอยูแลว แตวา
หมอคอนขางใจรอน ไมพอใจ มองวานองไมปฏิบัติตามคําสั่ง พอเชาขึ้นมา ก็เกิด
อารมณกับนองพยาบาล พี่เห็นวาถาทําแบบนี้คนไขอาจเปนอันตราย พี่ก็ไปดูกับ
หมอปรับเครื่องตรงจุดนี้และบอกวาทําไมได เพราะคนไขจะตานเครื่อง ปรากฏก็
ทําสําเร็จ” (ประสบการณ 12 ป) 

 
 2.2.2  การติดตอส่ือสารไมมีประสิทธิภาพ 
        ในการทํางานรวมกันของบุคคลที่มีอํานาจและพื้นฐานแตกตางกันทั้งดานอายุ การศึกษา 
ประสบการณ จําเปนตองมีการติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ เพื่อชวยใหทุกฝายเขาใจและรับรู
ตรงกัน ความสําเร็จในการดําเนินงานก็จะเกิดขึ้น หากการสื่อสารไมมีประสิทธิภาพ จะกอใหเกิด
อุปสรรคตอการบรรลุวัตถุประสงคในการทํางาน เกิดความไมเขาใจ ความแตกตางทางดานการรับรู 
เกิดความเขาใจผิด และสรางความไมพึงพอใจ อันนําไปสูความขัดแยงตามมา ซ่ึงผลการศึกษา 
หัวหนาหอผูปวยระบุวา การติดตอส่ือสารไมมีประสิทธิภาพเปนสาเหตุความขัดแยงที่มักเกิดขึ้นกับ
บุคลากรในทีมสุขภาพในหอผูปวย ทั้งนี้เพราะการติดตอส่ือสารอยูในลักษณะดังนี้คือ การสื่อสารไม
มีความชัดเจน ไมสามารถถายทอดไปสูผูปฏิบัติใหเขาใจตรงกัน การสื่อสารไมตรงไปตรงมา มีการ
สงตอเปนทอดๆ ทําใหเนื้อหาของขอมูลเกิดความบิดเบือนผิดเพี้ยน ลวนกอใหเกิดความขัดแยงใน
ที่สุด ดังคําบอกเลาตอไปนี้ 
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“เร่ืองการสื่อสารจะเปนลักษณะที่วามันเปนการสื่อสารที่มันเปนหลายชวง 
อยางเชนที่บอกวาอยางนี้ แลวพูดตอไปอีกเปนทอดๆ เราก็เพี้ยนไปหรือนองสื่อสาร
มาถึงพี่บางทีก็ผานหลายคนหลายขั้นตอน พอมาถึงพี่เนี่ย คนที่มาเปนคนกลาง 
อาจจะใสความรูสึกหรือความคิดของตัวเองเขาไป เจตนาก็เลยอาจไมใชอยางที่คน
ที่ส่ือคนแรกตองการใหเปน จึงเกิดความขัดแยงขึ้นอยางนี้นะคะ”(ประสบการณ 4 ป)  

 
“ผูปฏิบัติงานดวยกันจะมีทัศนคติหรือนิสัยที่แตกตางกัน ความเขาใจใน

งานไมเหมือนกัน เนื่องจากนโยบายหรือวิธีปฏิบัติไมไดทําความเขาใจกับเขามา
กอน ถาขบวนการในการบริการไมสามารถถายทอดสูผูปฏิบัติใหเขาใจ ก็เกิดความ
ขัดแยงเกิดขึ้น ในระดับผูปฏิบัติงานดวยกันเองจะมีความรูสึกวา หัวหนาไมเคยบอก 
ไมมีแนวทางที่เปนแนวทางเดียวกัน ถาเรามีแนวทางปฏิบัติใหทุกคนที่มีความ
หลากหลายในดานความคิดและประสบการณตางๆชัดเจนและเขาใจรวมกัน ก็จะ
สามารถลดความขัดแยงลงได” (ประสบการณ 10 ป) 

 
“พี่วานะการสื่อสารเปนเรื่องสําคัญ ตองใหเขาเขาใจกัน อันที่มันขัดแยง

กันคือมันเขาใจคนละอยาง  จริงๆแลวไมวากรณีไหน ตัวพี่กับนอง ลูกนองกับหมอ 
คนไขกับพยาบาล การสื่อสารสําคัญที่สุด คือ เราตองพยายามสื่อใหรูวาเรามีความ
จริงใจ ตั้งใจ และการพูดจาดีเปนสิ่งสําคัญที่สุด เปนการสื่อสารใหเขารูแนวทาง
ปฏิบัติ วาเราชวยเขาเต็มที่ที่สุด เขาจึงจะมีความรูสึกยอมรับ” (ประสบการณ 12 ป)  

 
 นอกจากนั้นแลว การติดตอส่ือสารที่ไมมีประสิทธิภาพ สามารถสรางความขัดแยง ไม
เพียงแตทําใหเกิดความขัดแยงในทีมบุคลากรพยาบาล หัวหนาหอผูปวยยังระบุวา การติดตอส่ือสาร
ที่ไมมีประสิทธิภาพยังเปนสาเหตุใหเกิดความขัดแยงระหวางพยาบาลกับผูปวยดวย ซ่ึงเปนใน
ลักษณะของ การใชคําพูดไมไพเราะ ไมเหมาะสม พูดเสียงดัง อธิบายความไมชัดเจน ทําใหเกิด
ความเขาใจผิด จนเกิดเปนความขัดแยงขึ้น ดังคําบอกเลาตอไปนี้ 
 

 “ความขัดแยงของพยาบาลกับคนไขก็มีบาง บางครั้งพูดจาไมไพเราะ ดวย
ความเคยชิน พูดเสียงดัง แลวคนไขก็มาฟองพี่ พี่ก็บอกกับนองๆวา การพูดจากับ
คนไขตองพูดดีๆ ครั้งตอไปอยาพูดแบบนี้ พูดจาใหสุภาพ ใหคิดถึงวาถาตัวเราปวย
มีคนมาพูดจาไมดีเราก็ไมชอบ คนไขก็เหมือนกัน” (ประสบการณ 8 ป) 
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 “สวนใหญความขัดแยงระหวางพยาบาลกับผูปวยเปนการเขาใจผิดจากการ
พูดจาไมไพเราะ ใชคําที่ไมเหมาะสม หรือลงมือปฏิบัติการพยาบาลโดยไมอธิบาย
ใหผูปวยทราบอยางชัดเจน ทําใหเกิดความสับสน จนเปนปญหาขัดแยงกัน” 
(ประสบการณ 10 ป) 

 
 2.2.3 ความรู ความสามารถ และประสบการณท่ีแตกตางกัน 
        ผลการศึกษาหัวหนาหอผูปวยไดใหขอมูลวา ความขัดแยงซึ่งเกิดจากการมีความรู
ความสามารถและประสบการณที่แตกตางกัน มักเปนความขัดแยงที่เกิดขึ้นระหวางพยาบาลกับ
พยาบาลมากที่สุด โดยที่การพยาบาลตองมีการวางแผนการพยาบาลและรับผิดชอบในการใหบริการ
รวมกันเปนทีม ซ่ึงพยาบาลตางตองการความเปนอิสระในการปฏิบัติการพยาบาล แตละคนมีความรู 
ความสามารถ ความชํานาญ ประสบการณที่สะสมมาในขณะปฏิบัติงานที่แตกตางกัน ทั้งยังจบ
การศึกษาจากตางสถาบันกัน มีความแตกตางของปรัชญาความเชื่อในวิชาชีพพยาบาล โดยเฉพาะ
พยาบาลจบการศึกษาใหมๆ หรือพยาบาลเทคนิคที่ไปศึกษาตอ เมื่อกลับมาทํางานตองพบกับ
บทบาทหนาที่ใหมๆตองใชความรูความสามารถ หรือบางหนวยอาจตองใชความสามารถเฉพาะทาง
และประสบการณเปนพิเศษ อีกทั้งการทํางานในสถานที่ใหมทําใหตองปรับตัว อาจทําใหมีการ
ตัดสินใจในการใหการพยาบาลผิดพลาดโดยรูเทาไมถึงการณได หากการกระทํานั้นมีความเห็นไม
ตรงกันในทีมก็นําไปสูความขัดแยงและเปนผลเสียตอผูปวย ดังคําบอกเลาดังนี้ 
 

“ปญหาเรื่องพยาบาล 4 ปกับ 2 ป ซึ่งพยาบาล 2 ปจะสูงอายุ 40-50 ปขึ้น เขา
ไปเรียนตอก็ไดวิชาการมา แตเวลามาทํางาน พยาบาล 4 ปมักบนวาทํางานไมเรียบรอย 
ปญหาคือวา เขาดูคนไขไมเปนไมสามารถวินิจฉัยอาการวาคนไขกําลังแยตองรายงาน
แพทย เขียนบันทึกทางการพยาบาลไมละเอียด เวรตอมารับก็เกิดความไมพอใจ อาจ
เปนเพราะไมมีประสบการณเคยอยูที่ตึกคนไขไมหนัก พี่ก็จัดการโดยระยะแรกคนจบ
ใหมจะไมใหเปน incharge (หัวหนาทีมพยาบาล-ผูวิจัย) จัดใหอยูเวรเชากอนเพื่อจะได
เรียนรูและเปนพี่เลี้ยงให ตอนหลังไมทะเลาะแตมาบนบาง” (ประสบการณ 8 ป) 

 
“พยาบาลวิชาชีพดวยกัน ตางก็มีความคิดเห็น ความเชื่อ ลักษณะนิสัยที่

แตกตางกัน จบการศึกษามาจากหลากหลายสถาบัน รูปแบบการทํางานก็มีความ
แตกตาง ระดับความรู ความสามารถ และประสบการณที่ผานมาก็ไมเหมือนกัน ซึ่งคน
หนึ่งอาจคิดวาทําอยางนี้เปนสิ่งที่ดีที่สุด แตอีกคนบอกวาไมใช ก็เกิดเปนความขัดแยง
ในเรื่องของการทํางาน” (ประสบการณ 10 ป) 
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 2.2.4  ผลประโยชนไมลงตัว 
       โดยปกติในแตละหอผูปวย หัวหนาหอผูปวยจะเปนผูมอบหมายงานใหกับเจาหนาที่

ทุกระดับ ใหเกิดความเหมาะสม ตามขอบขายหนาที่ตามกฎหมาย ระดับการศึกษา ความสามารถ 
ภายใตทรัพยากรที่มีอยูคอนขางจํากัด ไมวาจะเปนบุคลากร เวลา และเงิน ซ่ึงหัวหนาหอผูปวย
จะตองจัดสรรแบงปนอยางฉลาด เพื่อไมใหเกิดขอขัดแยง และทําใหเปาหมายในการดูแลผูปวย
บรรลุผลสําเร็จ และจากการศึกษา หัวหนาหอผูปวยไดใหขอมูลวา สาเหตุของความขัดแยงที่เกิดขึ้น
ในหอผูปวยที่เกิดจากผลประโยชนไมลงตัว สวนใหญเปนความขัดแยงที่เกิดขึ้นระหวางพยาบาลกับ
พยาบาล และระหวางพยาบาลกับผูชวยเหลือคนไข ซ่ึงเปนเรื่องของปริมาณงานที่รับผิดชอบ
แตกตางกัน การประเมินผลการปฏิบัติงานเพื่อจะเลื่อนขั้นเลื่อนตําแหนงซึ่งบุคลากรมองวาเปนการ
ลําเอียง การมอบหมายงานที่ไมเทาเทียมกัน โดยกระจายภาระงานคนใดคนหนึ่ง มากหรือนอยกวา
อีกคนหนึ่ง ทําใหผูปฏิบัติงานรูสึกวาตนสูญเสียผลประโยชน จึงเกิดความขัดแยง ดังคําบอกเลาดังนี้ 

 
“พองานลนขึ้นลนขึ้น แบบวาคนก็อารมณเปล่ียน ผูใหญก็ไมเห็นวาจะมา

ชวยเหลืออะไร แลว 2 ขั้นก็ไมให ใหเหตุผลวาอะไร มีเจาหนาที่นอย มีคนนอยตอง
คิดตามเปอรเซ็นต คิดแบบนี้คิดไมถูก มันไมแฟรกับคนทํางาน นองเคาก็มีความคิด
มีความขัดแยงอยูในใจมาตลอด เคาทํางานเหนื่อย ปริมาณงานก็ไมเทากัน” 
(ประสบการณ 6 ป) 

 
“เขามองวาพี่ลําเอียง ยกตัวอยางเมื่อตอนประเมินเรื่องการเลื่อนขั้น เขาวา

ไมไดขั้น ซ่ึงที่จริงแลวพ่ีประเมินให 2 ขั้นทั้งหมด แตวาการที่จะตัดใหถึงหรือไมถึง
มันอยูที่คณะกรรมการบางทีมันก็ตก ยกไปรอบหลัง ปกติสวนใหญจะไดเกือบหมด 
มีนิดหนอยที่ไมได ซ่ึงเขาเขาใจวาไมประเมินให” (ประสบการณ 10 ป) 

 
“เรื่องที่ขัดแยงกันก็คือวา นองมองวาพี่อาวุโสทํางานไมเหมาะสมกับซี 7 เงิน

ก็ไดเยอะ คาวิชาชีพก็ได ใหมารับผิดชอบงานเทากับนอง พี่ก็เลยเวียนใหมารับเชา ให
มารับผิดชอบคนละครึ่งเดือนในเวรเชา เพราะวาเวรเชารับผิดชอบอะไรหลายๆอยางที่
ตองตัดสินใจหลายอยาง ถาพี่ไมอยูก็ตองรับผิดชอบแทนพี่ พยายามใหพี่อาวุโสรูวา
มุมมองของนองมองวาพี่อาวุโสทํางานไมตางกับนอง แตเงินเดือนตางจากนอง นอง
รูสึกเสียผลประโยชน ไมยุติธรรม ดังนั้นพี่ก็ใหพี่ที่อาวุโสเปนหัวหนาทีม และตองอยู
เวรตรวจการดวย คือ ตองใหมันเห็นความแตกตางของการทํางาน ไมงั้นนองก็ไม
พอใจและตอวาพี่” (ประสบการณ 12 ป) 
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“เรื่องของผูชวยเหลือคนไขกับพยาบาล พยาบาลมองวาตัวเองทําหนาที่
เปนหัวหนาเวร ผูชวยเหลือคนไขมองวาเขาเงินเดือนนอย ทําไมตองทํางานมาก 
พยาบาลก็บอกวา ผูชวยเหลือคนไขตองทํางานตามที่เขาสั่งทุกอยาง แตบางทีการสั่ง
ไมประสานกัน บางครั้งก็ส่ังเขาเกินความจําเปน ก็เกิดการขัดแยงกัน อาจมีการฟอง
กัน พี่จะพยายายามประสานใหเขาเห็นดานดี” (ประสบการณ 28 ป) 
 
       2.2.5  ความแตกตางของคุณลักษณะสวนบุคคล 
      โดยธรรมชาติแลว การใหบริการทางสุขภาพมีลักษณะเปนทีม ซ่ึงแตละคนมีความ

แตกตางของคุณวุฒิการศึกษา และที่สําคัญคือ ความแตกตางของคุณลักษณะสวนบุคคล ผล
การศึกษาหัวหนาหอผูปวยระบุเปนทํานองเดียวกันโดยพบวา ความขัดแยงที่เกิดขึ้นในหอผูปวย
สวนใหญเปนเรื่องความแตกตางของคุณลักษณะสวนบุคคล อันไดแกอุปนิสัย บุคลิกภาพ พื้นฐาน
ทางครอบครัว การศึกษา วุฒิภาวะทางอารมณ ทําใหมีการวิเคราะหหรือตีความเหตุการณเดียวกัน
เปนไปตามความรูสึกและประสบการณที่ตนมีอยู ซ่ึงความขัดแยงที่เกิดระหวางทีมสุขภาพกับผูปวย
มักเกิดจากอุปนิสัย การพูดจา สภาพทางอารมณที่แตกตางกัน ดังคําบอกเลาตอไปนี้ 

 
 “ความขัดแยงกับผูปวย ซ่ึงมักจะเกิดจากการพูดจามากกวา คนไขมักจะมา

บอกวาพยาบาลพูดไมคอยเพราะ บางครั้งก็บอกวาดูแลไมทั่วถึง ซ่ึงเราก็เขาใจ คือ
บางครั้งมีคนไขเรงดวน เราก็ตองไปทํากอน ใหเขารอกอน ตองตามลําดับ ซ่ึงเราก็
ตองตามไปอธิบายคนไขทีหลัง” (ประสบการณ 7 ป) 

 
“อีกอันหนึ่งคือ เจาหนาที่กับคนไข คือวาบุคลิกของแตละคนไมเหมือนกัน 

คือ เรารูนิสัยเขา บุคลิกแบบนี้ก็เส่ียงอยู แตเราจะไปเตือนเขาเลยทีเดียวไมได เขา
เกิดความไมพอใจ แตเราก็จะบอกวาเราเปนพยาบาลเราก็รูอยูแลว คนไขแตละคนก็
ไมเหมือนกัน” (ประสบการณ 12 ป) 

 
“สวนใหญจะเปนเรื่องที่เจาหนาที่พูดจาไมไพเราะ ซ่ึงตองพูดจาใหเกียรติ 

ใชคําที่เหมาะสม เด็กบางครั้งมีปญหาในเรื่องของการศึกษาพูดถึงผูชวยเหลือคนไข
นะ เขาอาจใชคําพูดที่เคยชิน  คําพูดที่ไมสุภาพ คนไขบอกมาวาคนนี้พูดจาไมสุภาพ 
พูดเสียงดังเราก็ตองเรียกมาวากลาวตักเตือน” (ประสบการณ 20 ป) 
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 นอกจากนั้นแลว สาเหตุของความขัดแยงของทีมสุขภาพดวยกันเกิดจากการศึกษา 
บุคลิกภาพ พื้นฐานทางครอบครัว และวุฒิภาวะทางอารมณที่แตกตางกัน ดังคําบอกเลาตอไปนี้ 
 

“บางครั้งเขามีความรูสึก ทํางานมากกวาสวนตัวที่ไมดีกับคนบางคนที่ไม
คอยถูกใจ จึงมีความรูสึกวาเราทํางานมาก อีกคนหนึ่งทํางานนอย แตถาหากวาคนที่
มีความรูสึกที่ดีตอกัน ก็จะชวยกัน พอ 2 คนทะเลาะกัน ไมดีกัน เวลาที่มีการลาหยุด 
พี่ก็ใหไปทํางานแทน เขาก็จะบอกวาเวลาที่เขาลาไมเห็นมีใครมาทํางานแทนเลย ก็
จะรูแลววามีความขัดแยงกัน” (ประสบการณ 4 ป) 

 
 “พี่มองวาคนที่จะมาทํางานตองมีบุคลิกภาพ วุฒิภาวะทางสังคม  วุฒิภาวะ

ทางอารมณ  ในการทํางานรวมกัน เพราะคนมาจากตางครอบครัวกัน บางคนติด
ความกาวราว บางทีเวลามาทํางานก็ติดอารมณนั้นมาดวยก็จะเกิดความขัดแยงกัน
ไดงาย” (ประสบการณ 6 ป) 

 
สรุปจากการศึกษาพบวา สภาพการณของความขัดแยงในหอผูปวยเปนความขัดแยงที่เกิด

ขึ้นกับทุกคนและทุกระดับในหอผูปวย ไดแก ความขัดแยงที่เกิดขึ้นระหวางพยาบาลกับพยาบาล
ดวยกัน  พยาบาลกับแพทย พยาบาลกับผูชวยเหลือคนไข  และพยาบาลกับผูปวย  ซ่ึงพบวา
สถานการณความขัดแยงระหวางพยาบาลกับพยาบาลเกิดขึ้นมากที่สุด โดยมีสาเหตุของความขัดแยง
จากการที่ทํางานในหอผูปวย จากความคาดหวังในบทบาทหนาที่ของความรับผิดชอบที่แตกตางกัน 
ในกรณีพบวาเปนความขัดแยงระหวางพยาบาลกับแพทยมากที่สุด การติดตอส่ือสารก็เปนอีกสาเหตุ
หนึ่งของความขัดแยงที่เกิดกับทุกคนในการทํางาน สวนใหญเปนการสื่อสารทางเดียว ขาดความ
ชัดเจน ขาดการถายทอดผูปฏิบัติและยังมีการสงตอเปนทอดๆ ทําใหเกิดการบิดเบือนของเนื้อหา 
นอกจากนี้ยังมีสาเหตุของความขัดแยงจากผลประโยชนไมลงตัว ในเร่ืองของปริมาณงานที่
รับผิดชอบตอกัน และความไมพอใจในการเลื่อนขั้นเลื่อนเงินเดือน อีกทั้งแตละคนที่ทํางานรวมกัน
ในหอผูปวยตางมีความรู ความสามารถ ประสบการณ และคุณลักษณะสวนบุคคลที่แตกตางกัน แต
จะปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมายทามกลางความคาดหวังของผูปวยที่ตองการบริการที่มีคุณภาพ 
สภาพการณดังกลาวนั้น ทําใหหัวหนาหอผูปวยจะตองรับรูและวิเคราะหไดวาสภาพการณของความ
ขัดแยงนั้นเกิดจากสาเหตุใด และพยายามคนหาวิธีการจัดการความขัดแยงในทางที่เหมาะสม หาก
สามารถจัดการไดสําเร็จก็จะสงผลทางบวกตอการทํางาน และเปนประโยชนในทางบวกตอองคกร 
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                2.3  การรับรูความขัดแยงท่ีเกิดขึ้นในหอผูปวย 
      จากสถานการณดังกลาวที่นําไปสูความขัดแยงนั้น หัวหนาหอผูปวยซ่ึงเปนผูบริหาร

จัดการกํากับดูแลใหการทํางานในหอผูปวยเปนไปดวยความเรียบรอยมีประสิทธิภาพ จะตองมีความ
ไวตอการรับรูวาขณะนี้ไดเกิดความขัดแยงขึ้น เพื่อจะไดดําเนินการหาวิธีการจัดการกับความขัดแยง 
เนื่องจากลักษณะของการทํางานในหอผูปวยเนนการทํางานเปนทีม  มีการทํากิจกรรมการ
รักษาพยาบาล และประสานงานรวมกันที่ดีจึงจะใหผูปวยไดรับการรักษาอยางมีคุณภาพ  

       การศึกษาพบวา หัวหนาหอผูปวยรับรูความขัดแยงที่เกิดขึ้นในหอผูปวยได 2 ทาง คือ 
       2.3.1  การตรวจเยี่ยมผูปวยในชวงเชา โดยหลังจากการรับเวรเสร็จแลว มีการไตถามถึง

ความพึงพอใจและความสุขสบายของผูปวย จึงเปนโอกาสใหรับทราบสถานการณความขัดแยง 
  2.3.2 การสังเกตพฤติกรรมและบรรยากาศการทํางานของเจาหนาที่ที่ไมเปนมิตรตอกัน 

ไดแก  การไมพูดจาลอเลนระหวางกัน มีสีหนาทาทางที่มึนตึงตอกัน หรือจากการสังเกตบรรยากาศ
ในการสงเวรหรือการบอกเลาเรื่องราว ตลอดจนพฤติกรรมการซุบซิบนินทาในกลุมเจาหนาที่ทุกระดับ
ในหอผูปวย หัวหนาหอผูปวยจึงสามารถรับรูสถานการณความขัดแยงที่เกิดขึ้น ทั้งในเวรบายและ
เวรดึกที่หัวหนาหอผูปวยไมอยูในสถานการณ ดังคําบอกเลาดังนี้ 

 
 “คนนี้ตองเขาไปพูดคุยกับเขายังไง ซ่ึงก็มีความหลากหลาย อันแรกคืออาจ

มีคนมาบอกพี่ อันที่ 2 พี่จะสังเกตพฤติกรรม เวลาที่เรานั่ง จะเรียกเขามาทานขาว
ดวยกัน อีกคนหนึ่งก็จะ ทานเถอะ อะไรอยางนี้ ก็รูแลววาอาจจะมีอะไรขัดแยงกัน 
หรือเขาเดินสวนกันไมยิ้มแยม ไมทักทายกันอยางเนี้ย คือพี่ใชวิธีสังเกตพฤติกรรม
เปนสวนมาก” (ประสบการณ 4 ป) 

 
“ตอนเชาพี่จะเดินตรวจเยี่ยมคนไข เพราะฉะนั้นถามีเหตุอะไรสวนใหญเรา

จะรับรูโดยตรง ถึงแมวาเจาหนาที่ที่ประสบเหตุไมไดมาเลาใหฟง แตตอนเชาถาม
คนไขวาเปนยังไง เมื่อคืนหลับดีมั้ย มีอะไรมั้ย บางครั้งเราไมไดเจาะจงจะถาม แต
คนไขก็จะเลาเอง ซ่ึงตรงนั้นเราไดขอมูลโดยตรง บางครั้งก็จะเลาอะไรตออะไรให
เราฟง โดยที่ไมตองผานคนอื่นมาเลาใหฟงอีกที ถาเปนเจาหนาที่ที่เขาเจอเหตุการณ
ระหวางเจาหนาที่ดวยกันเอง เขาอาจมาเลา บางทีเขาอาจไมมาเลาโดยตรง เขาเลาให
เพื่อนฟง แลวเจาเพื่อนเนี่ยพูดระแคะระคายใหเราจับพิรุธได” (ประสบการณ 10 ป) 
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“เราตองคอยสังเกตวามันเกิดความขัดแยงอะไรขึ้นมา ขัดแยงในทีมงาน 
ขัดแยงกับคนไข ขัดแยงกับบุคคลภายนอก พี่สังเกตโดยเมื่อเห็นสิ่งผิดปกติ เชน คนนี้
เคยกินขาวดวยกัน แลวไมกินดวยกัน คนนี้เดินไปทางโนน แสดงวาเขาไมถูกกันแลว 
เขาพูดกันหรือเปลา เวลาประชุมอบรมเขานั่งคนละมุม เราตองสังเกตดูในทีมวามัน
เกิดอะไรขึ้น แลวคอยถามผูรวมงาน เขาก็จะเลาใหฟง เขาก็จะรูในทีม มีอยูเหตุการณ
หนึ่ง คือ เขาขัดแยงกันเอง ระหวางทีมพยาบาลกับทีมผูชวยเหลือคนไข ขัดแยงเปนทีม 
พี่ก็สงสัยวา ทําไมการทํางานมันอึมครึมเวลาขึ้นเวรตางคนตางทํา ไมพูดไมลอเลนกัน 
เพราะวาปกติเขาจะหยอกลอกันอะไรกัน มีอยูชวงหนึ่งก็มีตัวยุแหย เวลาขึ้นเวร เวลา
สงเวร ก็จะแซว หัวเราะกันกึ๊กกั๊กๆ แบบแบงกลุมไง” (ประสบการณ 28 ป) 

 
เมื่อหัวหนาหอผูปวยรับรูถึงสถานการณความขัดแยงที่เกิดขึ้นในหอผูปวย ยอมเปนหนาที่

รับผิดชอบโดยตรงในการคิดหาวิธีการตางๆเพื่อแกไขปญหาความขัดแยงที่เกิดขึ้น โดยใชอํานาจ
ตามความเหมาะสมตามหนาที่เมื่อตองตัดสินใจ รวมทั้งการนํากลยุทธในการตอรองมาใชอยางมี
ประสิทธิภาพ และสรางสรรคบรรยากาศการทํางานที่ชวยลดโอกาสการเกิดความขัดแยง 

 
2.4. วิธีการจัดการกับความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 
      ตามธรรมชาติแลวการทํางานรวมกันยอมมีความขัดแยงเกิดขึ้นเสมอ แตสิ่งสําคัญอยูที่

วิธีการจัดการความขัดแยงที่เกิดขึ้น โดยเฉพาะการทํางานของเปนการทํางานที่เกี่ยวกับชีวิตและ
ความตาย ดังนั้นเนื้องานจึงเปนเรื่องความเครียดอยูแลว ดังนั้นหากผูบริหารสามารถบริหารจัดการ
ความขัดแยงที่เกิดขึ้นใหสําเร็จหรือยุติลงได ถือวาความขัดแยงนั้นเปนประโยชนเพราะชวยให
บุคลากรแตละคนไดเกิดการเรียนรู ซ่ึงบอยคร้ังความขัดแยงเปนเรื่องมุมมองของแตละคน โดยอาจ
มีมุมมองที่ตางกันไป แตในที่สุดมุมมองที่แตกตางเหลานั้นก็จะถูกปรับแตงใหกลายเปนมุมมองที่
ยอมรับรวมกัน และกลับมาสรางสรรคผลงานในหอผูปวยใหมีประสิทธิภาพขึ้นได ส่ิงสําคัญคือ 
หัวหนาหอผูปวยซ่ึงเปนผูมีอํานาจบริหารจัดการในหอผูปวยจะตองเรียนรูวิธีการสรางสมดุลใหกับ
ความขัดแยงที่เกิดขึ้น ซ่ึงวิธีการของแตละคนก็แตกตางกันไป อยางไรก็ตามหัวหนาหอผูปวยตองไม
เพิกเฉย ไมปลอยใหสถานการณความขัดแยงบานปลายจนไมสามารถควบคุมได โดยตองคิดหา
วิธีการขจัดความขัดแยงเพื่อใหงานสําเร็จลุลวงไปได หรือสงเสริมสนับสนุนการมีสวนรวมขึ้นมา
ในการดําเนินการหรือการตัดสินแกปญหา อันจะทําใหเกิดความสมานฉันทขึ้นภายในทีมสุขภาพ 
และยังสรางบรรยากาศใหเกิดความรูสึกวาสามารถอภิปรายในทุกเรื่องไดอยางเปดเผย เกิดความ
รวมมือในการทํางานสูเปาหมาย 
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ผลการศึกษาพบวาหัวหนาหอผูปวยใชวิธีการจัดการความขัดแยงหลายวิธีแตกตางกันไป 
โดยสามารถแบงออกได   5 วิธี ดังนี้ 

2.4.1. การประนีประนอมโดยการเจรจาไกลเกลี่ย 
2.4.2. การแกไขปญหาโดยใหทุกคนมีสวนรวม 
2.4.3.    การพูดโนมนาวใหเกิดการยอมรับ 
2.4.4. การขอรองใหยอมเพื่อประโยชนของหนวยงาน 
2.4.5. การหลบเลี่ยงจากการปะทะความขัดแยง 

 
        2.4.1. การประนีประนอมโดยการเจรจาไกลเกล่ีย 

       จากผลการศึกษาพบวา หัวหนาหอผูปวยใชวิธีการจัดการความขัดแยงโดยวิธีการ
ประนีประนอมโดยการเจรจาไกลเกลี่ยมากที่สุดในการแกไขปญหาความขัดแยงที่เกิดขึ้นในหอ
ผูปวย โดยหัวหนาหอผูปวยจะแสดงบทบาทในการประสานหรือเปนตัวเชื่อมในการเขาไปเจรจา
ไกลเกล่ีย เพื่อใหคูกรณีตกลงยินยอมอยางเต็มใจ สวนใหญหัวหนาหอผูปวยจะใชวิธีการเรียกคุยที
ละคน เพื่อใหทราบถึงเรื่องราว สาเหตุของความขัดแยง เพื่อใหคูกรณีแตละฝายไดระบายความรูสึก 
เปนการลดความกดดัน หลังจากนั้นจึงเรียกมาคุยพรอมกัน เพื่อใหคูกรณีทั้งสองฝายทําความตกลง
กัน โดยตางฝายตางก็ยอมใหซ่ึงกันและกัน หรือใหหัวหนาหอผูปวยเปนผูตัดสิน ใชเทคนิคการพูด
ใหทั้งสองฝายหันมาทําความเขาใจกับความตองการหรือวัตถุประสงคของคูกรณี ความขัดแยงก็จะ
คล่ีคลายหรือหมดไป ดังคําบอกเลาตอไปนี้ 

 
“จากประสบการณของพี่ มองวาการใชวิธีประนีประนอมนาจะดีที่สุด คือพี่

วาคนทะเลาะกันสวนมากเกิดจากความรูสึกที่ไมเขาใจกันมากกวา ฉะนั้นการที่เราจะ
ใหอีกฝายเขาใจในสิ่งที่มันถูกมันเหมาะสม นาจะทําใหทั้งสองฝายสามารถจะ tune 
(ปรับ – ผูวิจัย)เขาหากันได คือตองมีหัวหนาเปนคนกลางที่จะประสานความรูสึกของ
ทั้งสองใหออนลง” (ประสบการณ 4 ป) 

 
“จับแยกทั้งคู แลวเรียกมาคุยทีละคนวาเกิดปญหาอะไรกัน เพราะถาเอามา

ทีเดียว 2 คนก็จะเกิดปญหาขึ้น แลวมาดูวาตรงไหนผิด เราจะรวมกับเขามาวิเคราะหดู
วาตรงไหนผิด คุณทําอยางนี้ถูกมั้ย เขามีหนาที่อะไรแลวดูวาเขายอมรับกับสิ่งที่เขาผิด
หรือไม แลวเรียกอีกคนมาคุยวาของคุณผิดตรงไหน ถายอมรับในสิ่งที่เขาเลามาแลว
คุณวิเคราะหวาของคุณผิดตรงไหน แลว 2 คนคอยเอามาคุยกันทีหลัง เร่ืองก็สงบลง 
เขาก็ดีกันไป” (ประสบการณ 7 ป) 
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“เราตองเปนกลางถามีความขัดแยงกันแบงเปน 2 กลุม ตองดูวาความคิด
ของเขาคิดยังไง เราตองเปนกลางวาจะไมเขาขางใครเด็ดขาด ทุกคนที่มีความ
ขัดแยงกันก็มีทั้งสวนถูกและสวนผิดแตอาจมากนอยตางกัน เพราะวาประสบการณ 
ความคิด หรือส่ิงที่เขาคาดหวังและพฤติกรรมที่แสดงออกมาจะแตกตางกัน ตองฟง
เขา แตจะไมเรียกเขามาพรอมกัน 2 คน คือจะแยกคุยกอน จะเรียกเขามาถามกอน 
จากฟงจากที่เขาเลาเรื่องความขัดแยงใหฟงแลว เราจะพยายามมองเปนเชิงบวก  เขา
จะลดความกดดัน บางสวนไดระดับหนึ่ง แตเรารูวายังไมทั้งหมด  ซ่ึงตองใชเวลา
ในการประสานความขัดแยง มันไมมีทางที่วาคนเราเมื่อเกิดความขัดแยงขึ้นกับใคร
แลว มันจะจํา แลวมันจะไมมีทางคืนดีไดงายๆ เขาตองไปเจอประสบการณที่ดีจาก
คนๆนั้นจริงๆ เขาถึงจะคิดวาคนนี้เปนคนที่ดี เราเปนกลางแลว จะบอกเหตุผลใน
เชิงบวก การพูดคุย การเจรจา คือเราตองมีความเปนกันเอง ตองมีเทคนิคในการพูด 
เราตองรูวาคนนี้เราตองเขาไปหาเขาอยางไร พูดกับเขาอยางไร ซ่ึงคนที่เราเขาไปคุย 
เราก็ตองแนใจวาเขาไมไปทําใหความขัดแยงเพิ่มขึ้น” (ประสบการณ 10 ป) 

 
“อีกกรณีคือถามีปญหากับหมอเวลาอยูเวร นองก็จะรายงาน พี่ก็เปนคน

ประสานไปคุยกับหมอ หมอเขาก็จะเลามาวาของเขาเปนแบบนี้ มันก็จะจบลง ก็คือ เรา
ก็ฟงนอง เราก็ฟงหมอ แลวเวลามาเจอกันเราก็จะเปนตัวเช่ือมระหวางนองกับหมอ ซึ่ง
พอมาคุยกันไดจุดหนึ่ง เขาก็ยอมรับได เราก็ยอมรับได” (ประสบการณ 12 ป) 

 
“หลักคิดในการจัดการความขัดแยง สวนใหญเปนเรื่องการประนีประนอม

กัน ใชในลักษณะวาเรียกมาคุยกันวา  มีเหตุผลอะไร  มีอะไร  ก็จะฟงความคิดของทั้ง
สองขาง  ถามีเหตุการณอะไรเกิดขึ้นก็จะใชวิธีใหเคามาเลาเหตุการณใหฟงวามีอะไร
เกิดขึ้น เหตุการณตรงนี้เปนยังไง   ตรงนี้เปนยังไง  แลวจึงใหทั้งสองขางมาทําความ
ตกลงในจุดที่ตางยอมรับได ความขัดแยงก็ลดลง” (ประสบการณ 28 ป) 

 
2.4.2  การแกไขปญหาโดยใหทุกคนมีสวนรวม 

       ผลการศึกษาพบวาหัวหนาหอผูปวยใหขอมูลวา วิธีการอีกประการหนึ่งที่ใชในการ
แกไขปญหาความขัดแยงคือ ใหทุกคนมีสวนรวมในการแกไขปญหาโดยใชการประชุมประจําเดือน 
ซ่ึงในที่ประชุมมีการระดมสมอง จะใหทุกคนมีสวนรวมในการวิเคราะห วิพากษ วิจารณ แสดง
ความคิดเห็นดวยเหตุผล และมีการออกเสียงลงมติเปนเอกฉันท ยึดถือเปนแนวปฏิบัติในการแกไข
ความขัดแยง ดังคําบอกเลาตอไปนี้ 
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“พี่คิดวาการประชุมรวมกันระดมสมองชวยใหปญหาความขัดแยง
คล่ีคลายเปนเพราะทุกคนมีสิทธิ์จะออกเสียง ทุกคนมีสวนไดสวนเสียกับส่ิงนั้นดวย 
เขาจะออกความเห็นเต็มที่ ถาตกลงกันไมได เถียงกันไปเถียงกันมา พี่จะเสนอใหฟง
ความเห็นของพี่วาดีมั้ย ถาเขาเห็นดวยก็ตกลงกันตามนี้ พี่ก็จะยึดหลักเสียงขางมาก
ที่มีเหตุผลพอ ทุกคนเห็นดวยก็เอาเปนมติแลวปฏิบัติดวยกัน” (ประสบการณ 5 ป) 

 
“ในตึกพี่ก็มีบาง ระหวางพยาบาลกับพยาบาล เกี่ยวกับเรื่องการจัดเวร คือ

ตอนยายตึกมาใหมก็จะมีพยาบาลจากหลายตึกมารวมกัน ซ่ึงแตละที่มีการจัดเวรไม
เหมือนกัน ก็ไดเรียกตกลงในที่ประชุมกันวาจะเอาเวรแบบไหน จัดแบบนี้เพราะ
อะไร แลวใชมติที่ประชุมดวนการ vote (ลงมติ – ผูวิจัย)ยกมือ เอาเสียงสวนมากจน
ไดขอสรุปออกมา ไมงั้นก็เถียงกันไมรูจบ” (ประสบการณ 8 ป) 

 
“เวลาเขาประชุมก็จะเอาปญหามาพูดคุยกันโดยใหยึดเอาสวนที่ดีของอีก

ฝายหนึ่ง แลวก็ใชในการโหวต เราตองมารวมกันใชเหตุผล วาที่ทําแบบนี้เพราะ
อะไร ตางคนตางก็มีเหตุผลวาทําอยางนี้เพราะอะไร เราก็จะไมขัดใจในตอนแรก 
พยายามฟงเขาใหมาก แลวก็ใชเวทีการประชุมใหทุกคนรวมกันตกลงออกมาเปน
มติ แลวตองปฏิบัติตามนี้ อันนี้ก็จะชวยลดการแกปญหา” (ประสบการณ 12 ป) 

 
“การประชุมกัน  เพราะเราจะมีการประชุมกันประจําเดือน  ก็ใหทุกคน 

หยิบยกปญหาขึ้นมา  เราก็จะชวยกันแกไขปญหา บางครั้งก็จะใหที่ประชุมเสนอวิธี 
แกไขปญหาขึ้นมาวาจะทําวิธีการไหน  อะไรอยางไร ใหเคาเขามามีสวนรวมดวย” 
(ประสบการณ 20 ป) 

 
 2.4.3 การพูดจาโนมนาวใหเกิดการยอมรับ 

       ผลการศึกษาพบวา หัวหนาหอผูปวยบางคน ใชวิธีการแกไขความขัดแยงโดยวิธีการ
พยายามเปลี่ยนความคิดเห็นของคูกรณีฝายใดฝายหนึ่ง โดยใชวิธีการอุปมาอุปมัย การเปรียบเทียบ 
การใชเหตุผลประกอบ ตลอดจนวิธีการเลาประสบการณที่ผานมา เพื่อเปนการจูงใจใหคูกรณี
ยอมรับขอเสนอหรือความเปนไปได เพื่อใหความขัดแยงลดลง อีกทั้งใชวาทศิลปในการพูด เพื่อให
เห็นคุณคา หรือรูสึกภาคภูมิใจในหนาที่ของตน หรือเปลี่ยนความคิดเปนเชิงบวก โดยหาเหตุผลรอบ
ดานเพื่อรองรับความคิด ซ่ึงหัวหนาหอผูปวยยังใหขอมูลวา วิธีการนี้ตองใชเวลา เพื่อกระตุนให
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บุคลากรในทีมสุขภาพเกิดความรูสึกถึงความมีคุณคาในการทํางาน และยินดีที่จะไมใสใจกับความ
ขัดแยงที่เกิดขึ้น ดังคําบอกเลาดังตอไปนี้ 

 
“ในประสบการณนะ เราควรเปลี่ยนทัศนคติของผูปฏิบัติงาน แลวใหทุก

คนยึดวาตอนนี้ทุกคนมีบทบาทอะไร แลวตองแยกบทบาทกับความคิด แลวทํา
อยางไรจึงจะเอาความคิดเชิงบวกมาแทนความคิดเชิงลบ ก็พยายามใหคิดวา ถาเกิด
คนไขเปนญาติพี่นองเรา แลวเราแลวเราเจอกับภาพอยางนี้เราจะชอบมั้ย เราจะ
พยายามเอาเรื่องราวลักษณะนั้นมาเลาวาวันนี้เราเจออยางนี้มานะ เขาคิดยังไง เปน
การใหนองไดฝกคิดวาควรทํายังไง ทําอยางนี้จะดีกวามั้ย แลวควรแกยังไง การเลา
เพื่อเปนมุมมองหลายๆดาน ก็ทําแบบนี้บอย” (ประสบการณ 6 ป) 

 
“เราก็จะพูดจากับเคา เปนลักษณะการพูดวา ส่ิงที่คุณทําเปนสิ่งใหม ทุกคน

ตองผานจุดนี้ แลวเลาประสบการณตัวเองที่เคยเจอความขัดแยงมา ทําใหเขารูสึกวา 
ที่เขาทํางานอยูนี้ไมหนัก มีคนอื่นที่หนักกวา และเลาประสบการณของคนอื่นใหฟง
ดวย  ทําใหเขารูสึกวาตัวเองเจอไมเทาไหร ก็ตองใชเวลาซักนิดหนึ่ง เพราะมันไมมี
อะไรที่จะแกไขไดในเวลาที่รวดเร็ว ใจทุกคนก็อยากใหมันจบสิ้น และอยากใหทุก
คนเขาใจกันได ทุกอยางตองใชเวลา ตองซื้อเวลาซึ่งกันและกัน”(ประสบการณ 10 ป) 

 
“คนที่เกิดความขัดแยงมักคิดวาเหตุผลตัวเองถูกอยูแลว แตเราพยายามโนม

นาวใหเขามองอีกมุมหนึ่งวาส่ิงที่เขาถูกนั้นถูกในมุมมองนึง โดยที่จะใชการพูดคุย
ส่ิงที่เคยพบเห็น การยกตัวอยาง แลวพยายามใหทุกคนมองวาทุกคนมีถูกมีผิด แต
มุมมองเขากับคนอื่นมันตางกัน ทําใหเกิดปญหาอยางนี้ คุณอาจไมไดถูกไมไดผิด 
เพียงแตวาคุณมองไมเหมือนเขา” (ประสบการณ 12 ป) 

 
“อยางผูชวยเหลือคนไขที่มีความรูสึกไมดีกับพี่พยาบาล เราก็บอกวา ให

เขาภูมิใจในหนาที่ของตัวเอง ที่ผานมาจะพยายามใหเขารูวางานที่เขาทําอยูอยาคิด
วาไมสําคัญ ทุกคนมีความสําคัญทุกคน ขาดเขาคนหนึ่งมันก็มีปญหา ไมวาคนงาน
หรือผูชวยเหลือคนไข เพราะฉะนั้นพยายามทําหนาที่ของตัวเอง อยาใหขาดตก
บกพรอง” (ประสบการณ 20 ป) 
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2.4.4  การขอรองใหยอมเพื่อประโยชนของหนวยงาน 
ผลการศึกษายังพบวา กรณีที่ความขัดแยงนั้นจะทําใหหนวยงานเสียผลประโยชน หรือขาด

การรวมมือในทีมสุขภาพ หัวหนาหอผูปวยจะใชวิธีจัดการความขัดแยงนั้นโดยการขอรองใหฝาย
หนึ่งยอมใหอีกฝายหนึ่ง ซ่ึงจะใชใน 2 กรณีคือ ยอมให “ผูปวย” และยอมให “แพทย” โดยในกรณี
การขอรองใหยอมใหผูปวยโดยมองวาผูปวยมีความเจ็บปวยทั้งรางกายและจิตใจ และเปนลูกคาที่
ตองการการตอบสนองดวยบริการที่ดีมีคุณภาพ สวนในกรณีการขอรองใหยอมใหแพทยนั้น ก็ให
ถือวาแพทยเปนหัวหนาทีมในการรักษา มีการศึกษาสูงกวา เปนบุคคลสําคัญที่จะทําใหผูปวยหาย
จากโรคภัยไขเจ็บ และเปนการรักษาสัมพันธภาพที่ดีในการทํางานเปนทีม ดังคําบอกเลาดังตอไปนี้ 

 
“พี่ก็จะเอาคนไขเปนศูนยกลาง ไมใชพอมีปญหาเราถูกเสมอ พี่พยายามบอก

เด็กวาถามีปญหาอะไรขอใหบอก แลวก็จะไมมีการเอยช่ือของคนนั้น ก็จะพูดใน
ลักษณะรวมๆ พูดใหเขายอมรับวาเขาตองแกไข ผลออกมาดี เมื่อมีปญหาเกิดขึ้นก็หา
ขอมูล แลวก็หาทางที่กอใหเกิดประโยชนตอหนวยงานมากที่สุด คือการทํางานตอง
ทํางานเปนทีมใหได” (ประสบการณ 5 ป) 
 

“การที่จะจัดการความขัดแยงระหวางคนไขกับพยาบาล เราก็ตองฟงทั้งสอง
ขาง ฟงแลวก็มาวิเคราะห แลวก็มาจัดการ ประการแรกก็จัดการกับเจาหนาที่กอน คุณ
ไปทะเลาะกับคนไขไมถูกอยูแลว ถึงคนไขจะผิดเราก็ไมควรทะเลาะ คนไขจะถูก
เสมอไป แตเราก็จะดูตามเหตุผลและตามปญหา” (ประสบการณ 10 ป) 

 
“พี่สอนนองเสมอวาไมใหขัดแยงกับหมอ  เพราะคนไขเราตองรับผิดชอบ

รวมกับเขา ...เราเปนพยาบาล ตองดูแลคนไขใหดีที่สุด ในดานการพยาบาลเราตองทํา
ใหดีที่สุด แตดานการรักษา หมอก็รักษาไดดีที่สุด เพราะเราทํางานเปนทีมเดียวกัน 
อยาไปขัดแยงกัน..ก็บอกอยางนอยใหยอมเขาหนอย” (ประสบการณ 28 ป) 

 
        2.4.5 การหลบเลี่ยงการปะทะกับความขัดแยง 
       จากการศึกษาพบวาหัวหนาหอผูปวยใชวิธีการในการจัดการความขัดแยงโดยวิธีการ

ประวิงเวลา เพิกเฉย ไมสนใจรับฟง หรือสงบุคคลอื่นเขาไปรับหนาแทน ทั้งนี้เพื่อลดการปะทะ ลด
ความโกรธ ทําใหอารมณเย็นลงหรือเพื่อไปหาขอมูลมาเพิ่มเติม แลวคอยดําเนินการแกไขปญหา ซ่ึง
วิธีการนี้หัวหนาหอผูปวยรับรูวาจะไดผลดีในระยะสั้น และจะตองไปทําหนทางแกไขความขัดแยง
ตอไปอีกในภายหนา ดังคําบอกเลาตอไปนี้ 
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“ถามันไมเหลือบากวาแรงก็อาจใชแบบสังเกตอาการไป สังเกตพฤติกรรม 
ปลอยใหเวลาไปเปนตัวตัดสิน เปนตัวแกปญหา ก็คงตองปลอยอีกซักวันหรือ 2 วัน 
ใหทุกคนใจเย็นลงกอน แลวก็ตองคุยกัน เพราะวา 2 คนนี้มาคุยกันเนี่ย มันคงทําให
ยิ่งรุนแรงขึ้น เพราะวาใจมันรับกันไมไดแลว แลวก็เราพยายามพูดคุยกับเขาปกติ 
พอเวลานานไป เขาก็เปลี่ยนพฤติกรรมเหมือนเดิม แตมันตองใชเวลา ปญหาที่มัน
เกิดแลว เราก็ปลอยใหมันจบไป เราไมเอามาพูดใหรูสึกขุนของหมองใจกัน” 
(ประสบการณ 4 ป) 
 

“พี่ก็คุยกับนองวาเวลาคุยกับหมอตองใจเย็นกวานี้ ใหเขาพูดใหจบกอน
แลวคอยพูด ไมใชเถียงกันไปแลวพาลออกไปนอกเรื่อง แลวก็เลยไมไดอธิบาย ให
หมอเขาพูดอะไรก็ใหพูดไปเลย อยาเพิ่งเถียงเขา เขาพูดยังไมจบก็เถียงเลย กลายเปน
วาเรื่องที่ควรบอกหมอไมไดบอก เร่ืองจบลงก็ยังมีความขัดแยงคางอยู พี่ก็จะหลบ
ไปหรือหางๆกันไปกอน ใหคนอื่นไปรับหนาแทนกอน เพื่อใหความขัดแยงมัน
ลดลง กับหมอตองคอยๆพูดใหเขาเย็นลงกอน จึงคอยพูดถึงเรื่องราวกัน เราตองรอ
ใหเขาปรับอารมณเย็นลงหนอย แลวคอยคุยกัน แลวเวรตอมาถาตองมีรายงานหมอ
คนนี้พี่ก็จะใหเขาสลับคนรายงานไปกอน ใหเขาหลีกกันไปสักชวงหนึ่งกอน ให
ความขัดแยงนั้นจางลงไปแลวคอยคุยกันใหม” (ประสบการณ 7 ป) 

 
“ปญหากับหมอมันแกยากพี่ก็หนีไมพูดดวย พี่ไมรูจะทําอยางไรกับหมอ

บางคน บางคนเราคุยได บางคนเราคุยไมได เราก็จะตอตาน ดวยการที่วาไมจําเปน
เราก็จะไมพูดดวย แลวในขณะมีปญหา ถามองวาตองตอลอตอเถียงกันแน ก็ใช
วิธีการเดินหนี แลวก็คุยกันเฉพาะเรื่องงาน เร่ืองอื่นก็ไมคุย” (ประสบการณ 12 ป) 

 
“ถามันมีความขัดแยงขึ้นในเรื่องของการตีความตรงนี้ มาตอตรงนั้น มันจะ

ทําใหเกิดความขัดแยงมากขึ้นก็จะพยายามเลี่ยง แตบางคนระงับอารมณไมได ถา
คนไหนระงับอารมณไมได ใหถอยออกมาใหคนอื่นเขาไปแทน ระยะเวลาจะชวย
ในการลดความขัดแยง บางครั้งเรารูวามีความขัดแยง แตเรานึกวาถาปญหานี้นิดๆ
หนอยๆเราก็ไมไปพูดซะเงียบซะ” (ประสบการณ 28 ป) 
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 อยางไรก็ตามในการจัดการความขัดแยงที่เกิดขึ้น หัวหนาหอผูปวยไดบอกเลาถึงความรูสึก
วา เมื่อเกิดความขัดแยงขึ้นจะรูสึกเครียด อึดอัด เพราะตองการแกปญหาใหได ซ่ึงหัวหนาหอผูปวย
จะตองใชความอดทน อดกล้ัน วางเฉย และตั้งสติ โดยการใชหลักธรรมะเปนหลักคิด เพื่อใหคนเอง
ใจเย็นลง สงบลง มีสติที่จะคิดหาทางแกปญหาและลดความเครียด หรือบางคนปรึกษาผูที่ตนเอง
ไววางใจและมีประสบการณในการจัดการความขัดแยงเพื่อใหเขารับฟง แลกเปลี่ยนประสบการณ 
หรืออาจไดความคิดใหมๆในการจัดการความขัดแยง ดังคําบอกเลาตอไปนี้ 

 
“เวลาเกิดความขัดแยงขึ้นพี่จะรูสึกเครียด พี่รูสึกวาตองหาวิธีที่จะแกไข

ปญหานี้ใหได ถาแกไมไดมันก็คิดอยูอยางนั้น แตพี่ก็จะลด stress (ความเครียด – 
ผูวิจัย) โดยไปคุยกับคนที่คิดวารับฟงเราได เขาใจเรา หรือบางทีอาจจะใชหนังสือ
ธรรมะเปนตัวชวย ทําใหเรามีสติวาจะแกปญหาอยางไร อีกอยางคือปรึกษาคนที่มี
ประสบการณและเราไวใจ เพราะมุมมองของคนขางนอก อาจทําใหเราได idea 
(ความคิด – ผูวิจัย)จากเขามา” (ประสบการณ 4 ป) 

 
“เหตุการณความขัดแยงบางเหตุการณมันรุนแรง เราตองตั้งสติ และคิดวา

ทําอยางไรเหตุการณมันจะสงบลง ซ่ึงพี่ก็จะรูสึกอึดอัด เวลาอึดอัดมากพี่จะไปฟง
ธรรม นั่งสมาธิ หลักธรรมะจะชวยใหทําใจไดดีขึ้น ใจเย็นลง แลวเราก็กลับมาคิด
แกปญหาใหม” (ประสบการณ 8 ป) 

 
“สวนใหญการจัดการความขัดแยงขึ้นอยูกับเวลา แตละเหตุการณก็มีความ

หลากหลาย ...แตเราตองพยายามระงับความขัดแยงไมใหทําใหเรารูสึกวาตองมี
ความอดกลั้น อดทน ตองใจเย็นๆแลวก็วางเฉย ทําอยางไรใหนิ่งไดมากที่สุด แลว
คอยคิดวาจะทําอยางไรตอไป ก็ขึ้นอยูกับอายุและประสบการณที่ตัวเองประสบมา
จากการที่รอนไปก็ไมมีอะไรดี” (ประสบการณ 10 ป) 

 
 กลาวโดยสรุปไดวา หัวหนาหอผูปวยมีวิธีการจัดการความขัดแยงที่เกิดขึ้นในหอผูปวยโดย
วิธี การประนีประนอมโดยเจรจาไกลเกลี่ย การแกไขปญหาโดยใหทุกคนมีสวนรวม การพูดโนม
นาวใหเกิดการยอมรับ การขอรองใหยอมเพื่อประโยชนของหนวยงาน และการหลบเลี่ยงจากการ
ปะทะความขัดแยง ซ่ึงหัวหนาหอผูปวยจะเลือกใชวิธีการใดนั้น ขึ้นกับการวิเคราะหสถานการณ
ความขัดแยงของหัวหนาหอผูปวยแตละคนและความจํากัดของเวลา ทั้งนี้ในการจัดการความขัดแยง 
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อาจทําใหหัวหนาหอผูปวยรูสึกเครียด และอึดอัด แตก็พยายามแกปญหาความขัดแยงใหผานพน 
โดยใชหลักธรรมะเปนหลักคิด เพื่อทําใหใจเย็นลง และมีสติในการแกไขปญหา หรือบางคนอาจมีที่
ปรึกษาที่ตนไววางใจและมีประสบการณในการจัดการความขัดแยง เพื่อชวยใหขอคิดในการ
แกปญหา อยางไรก็ตามหัวหนาหอผูปวยตางก็ใชวิธีตางๆดังกลาวในการจัดการความขัดแยง 
เพื่อที่จะใหการทํางานในหอผูปวยสามารถดําเนินไปไดโดยไมเกิดผลเสียหายตอผูปวยและ
หนวยงาน และไดผลิตผลของงานที่มีคุณภาพ 
 

2.5 กลวิธีปองกันความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 
เมื่อหัวหนาหอผูปวยรับรูวามีความขัดแยงเกิดขึ้น ก็จะพยายามวิเคราะหใหแนชัดวาเปน

ความขัดแยงประเภทใด มีความรุนแรงขนาดไหน ถาเปนความขัดแยงเล็กๆนอยๆเชน ไมถูกใจกัน ก็
อาจปลอยใหเวลาเปนตัวชวยทําใหความขัดแยงนั้นสงบลง แตหากเปนความขัดแยงที่มีความรุนแรง
และคาดวาจะบานปลาย ก็ตองหาวิธีตางๆแกไขปญหานั้นโดยเร็ว  แมวาบางกรณีจะยุติความขัดแยง
ลงได แตก็มีบางกรณีที่ตองปลอยใหความขัดแยงคลี่คลายดวยตัวเอง ซ่ึงประสบการณเหลานี้เปน
บทเรียนที่ทําใหหัวหนาหอผูปวยเกิดการเรียนรูวา วิธีการที่ดีที่สุดคือการปองกันไมใหเกิดความ
ขัดแยงขึ้น ซ่ึงผลการศึกษาพบวาหัวหนาหอผูปวยใชกลวิธีปองกันความขัดแยงมี 5 วิธีดังนี้ 

2.5.1 การจัดระบบงานหรือแนวทางการปฏิบัติงานใหชัดเจน 
2.5.2 การติดตอส่ือสารหลายชองทาง 
2.5.3 การสรางบรรยากาศเชิงสรางสรรค 
2.5.4 การสรางความนาเชื่อถือใหกับตนเอง 
2.5.5 การฝกอบรมเพิ่มทักษะในการจัดการกับความขัดแยง 

 
2.5.1 การจัดระบบงานหรือแนวทางการปฏิบัติงานใหชัดเจน 

       การที่จะปองกันความขัดแยงในการทํางาน ตองพิจารณาถึงโครงสรางของงานที่ตองมี
ความชัดเจน จากการศึกษาพบวา หัวหนาหอผูปวยจะตองบริหารจัดการใหการทํางานในหอผูปวย
เปนไปดวยความเรียบรอย ตองวางแผนกําหนดเปาหมาย จัดระบบงานโดยการกําหนดกฎระเบียบ
ขอบังคับการปฏิบัติงาน จัดรูปแบบงาน กําหนดหนาที่ความรับผิดชอบของบุคคลทุกระดับ มีการ
แบงงานใหแตละบุคคลรับผิดชอบ มีการปฐมนิเทศสําหรับบุคลากรใหมที่เขามาทํางาน นอกจากนี้
ตองแจงใหบุคลากรทราบถึงบทบาทหนาที่และความรับผิดชอบอยางชัดเจน เพื่อใหรับทราบถึง
ทิศทางและเหตุผลในการทํางานรวมกัน เปนการปองกันปญหาความขัดแยง ดังคําบอกเลาดังนี้ 
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“ในเรื่องของทีม จะมีขัดแยงในเรื่องของการเกี่ยงงาน  ในเรื่องตรงนี้แก
คอนขางลําบาก  แตเราก็ตองเขาไปดู แกไข  เชน เรากําหนดหนาที่ของทีมแลววา
ใครทําอะไร ตองเนนบทบาทหนาที่ใหชัดเจนยิ่งขึ้น” (ประสบการณ 6 ป) 

 
“คือเราตองใหคนของเราอยูในหนาที่รับผิดชอบที่ตัวเองทําคือจัดทํา job 

description (คําอธิบายลักษณะงาน – ผูวิจัย) ทุกคนตองทําตามหนาที่ ทําตามระบบ
ที่ถูกตอง คือเปนการปองกันความขัดแยง เชน ตอนนี้จะมีนองมาทํางานใหม เราก็
ตองจัดงานและวางแนวทาง วางระบบเพื่อไมใหคนที่เขามาใหมเกิดปญหา เราจงึจดั
ใหมีการใหความรูกอนเขาทํางานอยางนอยก็เปนทฤษฎีกอนปฏิบัติจริง ซ่ึงเขาไม
เคยไดรูหรือมีประสบการณทางดานนี้มากอน การปฐมนิเทศนองก็จะรูจักถึงการ
บริหารจัดการวามีสายบังคับบัญชาอยางไร จุดมุงหมายของโรงพยาบาลเราเปน
อยางไร เราตองการอะไรจากเขา แลวที่เขาใหเรา เราจะไดอะไร เราก็จะตองคุย
เพื่อใหลดความขัดแยงได เมื่อเขาใจ ปฏิบัติถูกตอง ความขัดแยงก็เกิดนอย” 
(ประสบการณ 10 ป) 
 

 “ความขัดแยงก็ ในทีมไมคอยมีขัดแยงแลวนะ เพราะวาหนึ่ง เราปรับ
ความเขาใจกัน สอง เราแบงงานกันชัดเจน แลวก็บอกวาถาใครวางงานใครเสร็จใคร
วาง ใหชวยกันทําเปนงานเลยวาใครรับผิดชอบอะไร  หนาที่อะไร  แบงใหชัดเจน
เปนรายบุคคลวา ใหเขาชัดเจนวางานในหนาที่ตองทําใหเสร็จ ใหเรียบรอย เมื่องาน
เราเรียบรอยแลวเราสามารถที่จะชวยคนอื่นได” (ประสบการณ 28 ป) 

 
2.5.2 การติดตอส่ือสารหลายชองทาง 

       การจัดการสื่อสารอยางเปนระบบและโปรงใสจะทําใหไมเกิดปญหาการรับรูไมตรงกนั
หรือรูกอนรูหลัง สามารถปองกันความขัดแยงได จากการศึกษาพบวา หัวหนาหอผูปวยไดเพิ่มชอง
ทางการสื่อสารใหสามารถสื่อสารไดหลายชองทางมากขึ้น โดยมีการสื่อสารทั้งทางตรงและ
ทางออม โดยการพูดโดยตรง ไมผานผูอ่ืน มีหนังสือเวียนแจงใหทราบ มีการใหบุคลากรเขียน
เ ร่ืองราวหรือแสดงความคิดเห็นใสกลองโดยไมตองลงชื่อ  สําหรับผูปวยจัดใหมีการทํา
แบบสอบถามประเมินความพึงพอใจในการใหบริการ ทั้งนี้เพื่อบุคลากรในทีมสุขภาพทุกคน
รับทราบตรงกัน และสามารถรับทราบปญหาและหาทางปองกันกอนเกิดเหตุลุกลาม ดังคําบอกเลา
ตอไปนี้ 
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“ในเรื่องการสื่อสาร ก็จะบอกนองเสมอวาเวลาที่จะตองการสื่อสารอะไร
กับพี่เนี่ย ใหมาหาพี่โดยตรงไมตองผานบุคคลอื่น แลวเวลาพี่จะสื่อสารกับนองๆ พี่
ก็จะสื่อสารเปนเรื่องๆไป เพราะเรื่องไหนที่จะสื่อสารกับใครเนี่ย พี่จะลงกับคนนั้น
เลยจะไมผานบุคคลอื่นและถาเปนการสื่อสารที่ทุกคนตองรับรู พี่จะมีหนังสือเวียน
ใหทราบ แลวก็จะใชทั้งพูดโดยตรงและมีหนังสือเวียนดวย” (ประสบการณ 4 ป) 

 
“พี่จะมีแบบสอบถามไวใหคนไขใหคนไขเขียนใสตู บางทีเขาไมกลาบอก

เราแลวก็จะเปดทุกวันแลวแกปญหากอน เนื่องจากไมอยากใหเกิดปญหาขางนอก พี่
พยายามใหเวลากับเจาหนาที่และคนไข” (ประสบการณ 8 ป) 

 
“เวรเชาจะรู เวรบายดึกจะไมคอยรู พี่ก็จะมีกลองเล็กๆตรงเคานเตอร จาก

นองถึงพี่ พี่ก็บอกวาใหเขาถามีปญหาอะไรไมกลาบอกพี่ ก็ใหเขียนหยอนใสกลอง
มา ก็ใหเขียนเปนเรื่องแลวไมตองลงชื่อ ไมตองอะไรเลย หรือจะพิมพมาก็ได ใส
กลองมา แลวพี่ก็จะเปดอาน” (ประสบการณ 28 ป) 

 
2.5.3 การสรางบรรยากาศเชิงสรางสรรค 

       การที่แตละบุคคลมีความแตกตางกันในดานการรับรู  บุคลิกภาพ  ความคิด 
ประสบการณ การศึกษา พื้นฐานทางครอบครัว ทําใหเกิดปญหาความขัดแยง ซ่ึงผลการศึกษาพบวา 
หัวหนาหอผูปวยที่มีประสบการณมากขึ้นรับรูวา สวนหนึ่งปญหาความขัดแยงมาจากความแตกตาง
ของบุคคล ดังนั้นหัวหนาหอผูปวยจึงใชวิธีการปองกันความขัดแยงที่จะเกิดขึ้นไดโดยวิธีการจัด
กิจกรรมสังสรรครวมกัน ทั้งในและนอกสถานที่ทํางาน มีการพูดคุยแสดงความคิดเห็น รับประทาน
อาหารรวมกันมากขึ้น มีการทํากิจกรรมละลายพฤติกรรมในหนวยงาน เพื่อเปนการประสานสัม
พันธภาพอันดีตอกัน ลดความตึงเครียด สรางบรรยากาศของความสุข บุคลากรตางก็เปดใจรับฟง
ความคิดเห็นกันมากขึ้น ปญหาความขัดแยงก็จะเกิดขึ้นนอย ดังคําบอกเลาตอไปนี้ 

 
“ถาทุกคนอึดอัดมากแลวตึกนี้ดูตึงเครียด พี่ก็จะพานองไปทํากิจกรรมขาง

นอกสักครั้งหรือ 2 คร้ัง ใหเคารองเพลงรวมกัน ทํากิจกรรมรวมกัน แลวเคาก็จะเกิด
ความสามัคคี มันก็ประสบความสําเร็จ พี่พาไปเปนกลุมเล็กๆ ใหนองเคาสังสรรค 
กลับมาแลวทํางานราบรื่นไปอีกหลายเดือน ก็ดีขึ้นเยอะ เวลาไปขางนอกจะดีขึ้น 
ทุกคนก็ทักทายยิ้มแยมแจมใส” (ประสบการณ 8 ป) 
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“ใหเขารูสึกวามีสวนรวมกันสังสรรคกันก็มี ใจจริงตัวเองอยากใหมีการทํา
กิจกรรมละลายพฤติกรรมโดยเฉพาะในหนวยงานยอย จริงๆแลวถาเกิดชองวางใน
หนวยงานเล็กๆตองทํากิจกรรมรวมกันในหนวยเล็กกอนที่จะไปเชื่อมในหนวยงาน
อ่ืน จึงทําไดเพียงใหเขามีสวนรวมใหรูสึกมีคุณคา” (ประสบการณ 10 ป) 

 
“เทคนิคที่ทําใหความขัดแยงนอยลง พี่วาเราควรมีกิจกรรมรวมกันบอยๆ มี

ความคิดเห็นรวมกัน ประชุม กินขาวรวมกัน เขาจะดีขึ้น ถาสามารถรวมทีมเขาไดก็
จะไมมีความขัดแยงกัน มีอะไรก็คุยกัน  มีอะไรใหพูดกัน การพูดกันเปนสิ่งดีที่สุด 
ถาไมพูด เราก็ไมรูใจเขา เขาก็ไมรูใจเรา” (ประสบการณ 28 ป) 

 
2.5.4 การสรางความนาเชื่อถือใหกับตนเอง 

       ความนาเชื่อถือเปนกุญแจสําคัญ หัวหนาหอผูปวยที่สรางความสัมพันธดวยการสราง
ความนาเชื่อถือภายในทีมงาน จะทําใหสมาชิกเปดเผยขอมูล ยอมรับในความพยายาม และยอมให
เขามามีอิทธิพลเหนือตัวเขา มีความเต็มใจและพึงพอใจที่จะมีสวนรวมในการทํางาน ยอมรับนับถือ 
เปนการสรางพลังอํานาจที่จะทําใหผูรวมงานและผูปวยเห็นความประพฤติที่เหมาะสม รูสึกเปนที่
พึ่งได จากผลการศึกษาพบวา หัวหนาหอผูปวยใชวิธีการสรางความนาเชื่อถือใหกับตนเองโดยการ
ทําตัวเปนแบบอยางในการทํางานที่ดี มีคุณธรรมจริยธรรมในการปฏิบัติงาน ใจกวาง ซ่ือสัตย 
โปรงใส พยายามที่จะใหความยุติธรรม เสมอภาคกัน นอกจากนี้ยังตองรูจักควบคุมอารมณหรือ
ความไมพอใจ โดยการรูสติอยูเสมอ เพื่อใหเกิดสติปญญาในการแกไขปญหา การปฏิบัติตัวดังกลาว
นี้ จะทําใหบุคลากรเชื่อถือ ไววางใจ เมื่อเกิดความขัดแยงนั้นก็จะสามารถจัดการกับความขัดแยงได 
โดยไดรับการยอมรับมากขึ้น ปญหาก็ยุติลงโดยเร็ว เพราะมีน้ําหนักในการพูดหรือไดรับความ
ไววางใจ ตลอดจนความเกรงใจที่ผูใตบังคับบัญชามีให ดังคําบอกเลาตอไปนี้ 

 
“วิธีที่ทําใหเกิดความขัดแยงไดนอยหรือคนอยูดวยกันดวยดี ดวยความ

สามัคคี พี่มองวาตัวพี่ตองทําตัวใหเปนตัวอยางที่ดีกอน เชน การมาทํางาน คุณธรรม
จริยธรรมที่ดีแลวการปฏิบัติตัวของพี่ดีมั้ย ถาพี่ทําตัวอยางที่ดีกับเขา นองจะเกรงใจ
และจะมองวาพี่เขาเปนอยางนี้ เราจะทําไมดีกับเขาไดยังไง” (ประสบการณ 8 ป) 
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“เวลาทํางานเราตองโปรงใสกับเด็กและยุติธรรม เขาก็ไดมีความเชื่อถือเรา 
เราก็ไดใจเขา เราตองรับฟงความคิดเห็นของเขา ใหความยุติธรรม มีอะไรมาก็ให
แบงสรรจัดสรรปนสวนใหเกิดความยุติธรรม ถาเราทําอยางนี้กับเด็ก เขาก็มีความ
เชื่อมั่นเรา นับถือเรา มีความโปรงใส ใหเขาไววางใจเรา” (ประสบการณ 10 ป) 

 
“การลดความขัดแยงไดตองใหทุกคนพยายามตั้งสติ ตองอดทน ใจเย็น 

ถอยออกมาพิจารณาปญหา เพราะถามีความขัดแยงทุกคนมักมีอารมณเขามา
เกี่ยวของ ตองมีฝายใดฝายหนึ่ง ที่ควบคุมอารมณไมได ถาควบคุมไมไดทั้งคูก็จะมี
ผลที่ลุกลามไปใหญ ไฟถาไมเติมเชื้อเพลิงมันก็มอดลง ดังนั้นตองควบคุมอารมณ 
อาจนําหลักพุทธศาสนามาใช คือจะยกวา ทําดีไดดี ทําชั่วไดช่ัว แลวการที่เราจะ
เขาใจเขาคือเราตองเขาใจธรรมชาติวามันมีวันเกิดก็มีวันดับ ทุกอยางอยูดวยกัน ตอง
พึ่งพาอาศัยซ่ึงกันและกัน จะนําหลักพวกนี้เขามาเปนแนวทางเพื่อชวยลดความ
ขัดแยง” (ประสบการณ 12 ป) 

 
“พี่วาองคกรไหนขัดแยงเนี่ยมันอยูที่ผูนํา ถาคุณนําไปสรางสิ่งที่ดีใหเขา

เห็นนะเปนสิ่งที่ดีนะ มันก็เกิดนอย ผูนําตองใจกวาง ซ่ือสัตยโปรงใสกับลูกนอง ทํา
ใหความขัดแยงมันนอยลง เราตองเปนรูปแบบใหเขาเห็นที่ดี การทํางานตรงตอเวลา 
ไมเอาเปรียบใครและพูดอะไรตองพูดจริงทําจริง มีความซื่อสัตย คือถารับปากก็
ตองทําได พี่วานะผูนําก็มีผิดพลาดมั่ง แตตองมีความมุงมั่น ถาขัดแยงก็ใหความเปน
กลางใหความเปนธรรมกับเขา ก็ไมเลือกที่รักมักที่ชัง ถาเราไปลําเอียงนะ ลูกนอง
เก็บกด แลวถาเกิดเขาระเบิดออกมามันก็ทําใหไกลเกลี่ยยาก” (ประสบการณ 20 ป) 

 
“หนึ่ง ตองใจเย็น บางทีมันโมโหก็ตองสกัดกั้น เฉยๆ ไมพูดเรื่องนั้นกอน 

จนกวาจะหายโมโหแลวคอยมาคุยกัน ชวงโมโหอยาไปพูด จะทะเลาะกัน เวลา
โมโหจะทําหนายักษใสกันทะเลาะกัน ถาเราหายโมโหแลวมาคุยกันดีๆ มีสติขึ้น 
สามารถที่จะคุยแกไขปญหาได สอง ตองมีคุณธรรม ไมลําเอียง มีเมตตากับเขา 
ไมใชตองตามระเบียบเปะ ระเบียบมีไวเพื่อใหเปนแนวทางการทํางาน แตในการ
ปกครองคนมันเปะไมได มันตองมีความยืดหยุน โดยเราก็ดูปญหาที่จะเกิดขึ้น” 
(ประสบการณ 28 ป) 
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 2.5.5  การฝกอบรมเพิ่มทักษะในการจัดการความขัดแยง 
        จากผลการศึกษาพบวา หัวหนาหอผูปวยสวนหนึ่งมีประสบการณวา ผูบริหารหรือ
หัวหนาหอผูปวยควรไดรับการอบรมหรือเพิ่มทักษะ ในเรื่องการจัดการความขัดแยง การจัดการวุฒิ
ภาวะทางอารมณ เนื่องจากเล็งเห็นวาในอนาคตที่มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วและตลอดเวลา จะมี
ความขัดแยงมากขึ้น หากสามารถคนหาหรือรับรูความขัดแยงไดกอนหรือมีความชํานาญในการ
เลือกใชวิธีการแกไขอยางเหมาะสม จะกอใหเกิดประโยชนตอหนวยงาน ดังคําบอกเลาดังนี้ 
 

“การเปนผูบริหาร เราตองยอมรับกับเรื่องการจัดการความขัดแยง มันตอง
มีอยูแลว เพียงแตวาเราจะทําอยางไรในการจัดการความขัดแยง เพื่อใหเกิด
ประสิทธิภาพมากที่สุด ผูบริหารควรจะตองเพิ่มทักษะในเรื่องการจัดการความ
ขัดแยงใหมากขึ้น เพราะในอนาคตความขัดแยงจะมีมากขึ้นเรื่อยๆ เพิ่มกลุมมากขึ้น 
ความรุนแรงมากขึ้น ถาเราสามารถคนหาความขัดแยงที่จะเกิดขึ้นไดกอน จะทําให
เราสามารถปองกันความขัดแยง หรือแกไขความขัดแยงไดดีกวาที่เราจะปลอยให
ลุกลามและมาแกปญหาตรงนั้น มันทําใหเสียทั้งคน เสียทั้งงาน และหลายอยาง” 
(ประสบการณ 4 ป) 

 
“การที่เขาไดรับการรับรูการอบรมในเรื่องจริยธรรม มโนธรรม วุฒิภาวะ

ทางอารมณ  คิดวาชวยไดเยอะกวาใหตัวจักรมาบริหารจัดการ เพราะเขาจะรูตัวเขา
เอง  ทําใหอะไรกระทบกระทั่งกันนอย ถึงแมกระทบกระทั่งกันก็ไมคอยมีปญหา 
ไมงั้นแลวอะไรก็ทะเลาะกัน อะไรไมพอใจก็เก็บไวบาง อาจจะคุยกัน แตไมใชวาดา
กัน ทุกคนถามีวุฒิภาวะทางอารมณ ความขัดแยงก็จะนอย” (ประสบการณ 6 ป) 

 
“หัวหนาทุกคนนาจะไดเขาไปอบรมเรื่องการจัดการความขัดแยง แลวก็ใช

จากประสบการณในการทําในปที่ผานมา เพื่อความคิดวาทําอยางนี้นาจะดีที่สุดแลว
ถาเจอความขัดแยงมามากก็จะจัดการความขัดแยงไดดี” (ประสบการณ 12 ป) 

 
 กลาวโดยสรุปไดวา ประสบการณของหัวหนาหอผูปวยในการจัดการความขัดแยงในการ
ทํางาน เปนการทําใหเร่ืองยุติลงหรือเปนการลดระดับความรุนแรงของปญหาใหสามารถดําเนินงาน
ตอไปได ซ่ึงสภาพการณของความขัดแยงที่เกิดขึ้นในหอผูปวย เปนความขัดแยงที่เกิดขึ้นระหวาง
พยาบาลกับพยาบาล พยาบาลกับแพทย พยาบาลกับผูชวยเหลือคนไข และพยาบาลกับผูปวย โดย
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พบวาความขัดแยงระหวางพยาบาลดวยกันเกิดขึ้นมากที่สุด สาเหตุของความขัดแยงที่เกิดขึ้นในหอ
ผูปวยเกิดจากความคาดหวังในบทบาทหนาที่ความรับผิดชอบที่แตกตางกัน การติดตอส่ือสารไมมี
ประสิทธิภาพ การมีความรูความสามารถและประสบการณที่แตกตาง ผลประโยชนไมลงตัว และ
ความแตกตางของคุณลักษณะสวนบุคคล ดังนั้นเมื่อเกิดความขัดแยงขึ้นหัวหนาหอผูปวยสามารถรับรู
ความขัดแยงที่เกิดขึ้นไดจากการตรวจเยี่ยมซักถามจากผูปวย และจากการสังเกตพฤติกรรมและ
บรรยากาศในการทํางานที่ไมเปนมิตรตอกัน หัวหนาหอผูปวยจะตองนําปญหาความขัดแยงมา
วิเคราะห เพื่อขอวิธีการจัดการแกไขปญหาหรือลดความขัดแยงลง โดยมี 5 วิธีดวยกันคือ การ
ประนีประนอมโดยการเจรจาไกลเกล่ีย การแกไขปญหาโดยใหทุกคนมีสวนรวม การพูดโนมนาว
ใหเกิดการยอมรับ การขอรองใหยอมเพื่อประโยชนของหนวยงาน และการหลบเลี่ยงการปะทะกับ
ความขัดแยง อยางไรก็ตามจากประสบการณในการจัดการความขัดแยง ทําใหหัวหนาหอผูปวยทราบ
กลวิธีปองกันความขัดแยงในการทํางาน ประกอบดวย การจัดระบบงานหรือแนวทางการปฏิบัติงาน
ใหชัดเจน การติดตอส่ือสารหลายชองทาง การสรางบรรยากาศเชิงสรางสรรค การสรางความ
นาเชื่อถือใหกับตนเอง และการฝกอบรมเพิ่มทักษะในการจัดการความขัดแยง ขอคนพบไดจาก
การศึกษาเปนวิธีการจัดการความขัดแยงและกลวิธีปองกันความขัดแยงที่มีความหลากหลาย การจะ
เลือกใชวิธีการจัดการความขัดแยงวิธีใดนั้น หัวหนาหอผูปวยตองพิจารณาถึงความสอดคลอง
เหมาะสมกับสถานการณความขัดแยง เงื่อนไขของเวลาที่ใชในการตัดสินใจ อํานาจ สถานภาพและ
วุฒิภาวะของบุคคลที่เกี่ยวของกับความขัดแยงนั้น ขอคนพบที่จะเปนประโยชนในการนําไป
ประยุกตใชในการจัดการความขัดแยงในการทํางานและเปนองคความรูในการพัฒนาบุคลากร
ทางการพยาบาลตอไป  
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บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายและขอเสนอแนะ 

 การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ ตามแนวคิดการศึกษาเชิงปรากฏการณวิทยา เพื่อ
ศึกษาความหมายและประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย ใน
โรงพยาบาลสังกัดกรมการแพทยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ผูใหขอมูลเปนพยาบาลวิชาชีพท่ีมี
ประสบการณการทํางานในตําแหนงหัวหนาหอผูปวยต้ังแต 3 ปข้ึนไป มีประสบการณในการจัดการ
ความขัดแยง มีความยินดีและเต็มใจในการเขารวมการวิจัย จํานวนผูใหขอมูลท้ังหมด 15 คน เก็บ
รวบรวมขอมูลโดยวิธีการสัมภาษณแบบเจาะลึก รวมถึงการบันทึกเทป โดยใชแนวคําถามตามกรอบ
แนวความคิดการวิจัยคือ แนวคิดการจัดการความขัดแยงของ Robbins (2007) แนวคิดการจัดการ
ความขัดแยงของ Rahim (2002) แนวคิดการจัดการความขัดแยงตามความคิดแนวพุทธของพระ
พรหมคุณากรณ ป.อ.ปยุตโต (2549) และจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของกับการจัดการความ
ขัดแยง เก็บรวบรวมขอมูลระหวางวันท่ี 25 มกราคม พ.ศ.2551 ถึง วันท่ี 15 กุมภาพันธ พ.ศ.2551 
วิเคราะหขอมูลตามวิธีการของ Colaizzi (1978) 
 
สรุปผลการวิจัย 
 จากประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวยพบวา ไดให
ความหมายการจัดการความขัดแยงในการทํางานเปน 2 ประเด็นคือ 

1. การทําใหเร่ืองยุติลง เปนการขจัดปญหาความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนใหส้ินสุดลง โดยคูกรณี
ท้ังสองฝายเกิดความพึงพอใจ สามารถทํางานรวมกันไดอยางราบร่ืน และบรรลุวัตถุประสงคของ
หนวยงาน 

2. การลดระดับความรุนแรงของปญหาใหสามารถดําเนินงานตอไปได เปนการทําให
ปญหาความขัดแยงยุติลงช่ัวคราว โดยมีเปาหมายใหงานสามารถดําเนินตอไปได แลวคอยไปจัดการ
แกไขความขัดแยงอีกครั้งหนึ่ง ซ่ึงความขัดแยงนั้นจะไมส้ินสุด แตจะทําใหความขัดแยงลดระดับ
ความรุนแรงลง  
 ในสวนของประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย จาก
การศึกษาพบวาความขัดแยงในหอผูปวยเกิดจากบุคคลท่ีรวมงานกับทุกคนทุกระดับ  เปน
สภาพการณความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนระหวางพยาบาลกับแพทย  พยาบาลกับพยาบาล  พยาบาลกับ 
ผูชวยเหลือคนไข รวมทั้งพยาบาลกับผูปวยและญาติ ซ่ึงความขัดแยงระหวางพยาบาลกับพยาบาลท่ี
เกิดข้ึนมากท่ีสุด โดยสาเหตุของความขัดแยงในหอผูปวยเกิดจากความคาดหวังในบทบาทหนาท่ี
aaaaaaaaaa 
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ความรับผิดชอบท่ีแตกตางกัน ซึ่งเปนสาเหตุความขัดแยงท่ีเกิดขึ้นระหวางพยาบาลกับแพทยมากท่ีสุด 
เนื่องจากทั้งแพทยและพยาบาลตางก็ไมเขาใจและคาดหวังในบทบาทหนาท่ีและมองปญหาของผูปวย
ตางกัน  การติดตอส่ือสารท่ีไมมีประสิทธิภาพ  ก็เปนสาเหตุความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนกับบุคลากรในทีม
สุขภาพรวมท้ังผูปวยดวย เพราะมักใชการส่ือสารทางเดียว ไมมีการถายทอดใหผูปฏิบัติทราบ  ขาด
ความชัดเจน และมีการบิดเบือนของขอมูลท่ีผานการสงตอเปนทอดๆเปนผลใหเกิดความเขาใจท่ีไม
ตรงกัน นอกจากนี้ความแตกตางในเร่ืองความรู ความสามารถ ประสบการณในการทํางาน 
ผลประโยชนท่ีไมลงตัว และคุณลักษณะสวนบุคคลท่ีตางกัน ลวนเปนเหตุใหเกิดความขัดแยงใน
การทํางานท้ังส้ิน ซ่ึงหัวหนาหอผูปวยสามารถรับรูความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนในหอผูปวยจากการเดิน
ตรวจเยี่ยมซักถามผูปวย และจากการสังเกตพฤติกรรมและบรรยากาศของการทํางานท่ีไมเปนมิตร
ตอกัน หัวหนาหอผูปวยตองหม่ันตรวจสอบในหนวยงานอยางใกลชิด และไตรตรองอยางรอบคอบ
ในการวิเคราะหขอมูล หาเหตุผลท่ีเกี่ยวกับประเด็นเร่ืองราวความขัดแยงท่ีเกิดข้ึน เพื่อหาแนว
ทางแกไขใหความขัดแยงยุติลง เบาบางลง หรือปองกันความขัดแยงไมใหลุกลามมากข้ึน โดย
เลือกใชวิธีการจัดการความขัดแยงใหเหมาะสม 
 วิธีการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวยนั้น พบวามีหลายวิธีดังนี้ การ
ประนีประนอมโดยการเจรจาไกลเกล่ีย เปนวิธีการท่ีใชมากท่ีสุด ซ่ึงสวนใหญใชจัดการความขัดแยง
ระหวางพยาบาลกับพยาบาล หัวหนาหอผูปวยเปนคนกลางในการท่ีจะเชื่อมหรือเจรจาตอรองกับ
คูกรณีท้ังสองฝาย การแกปญหาโดยใหทุกคนมีสวนรวม เปนวิธีท่ีใชมากอีกวิธีหนึ่ง โดยการประชุม
ใหทุกคนไดมีโอกาสเสนอความคิดเห็นในการแกปญหาความขัดแยงอยางเปนเหตุเปนผล แลวลง
มติรวมกัน เพ่ือเปนแนวทางในการปฏิบัติ  แตก็มีหัวหนาหอผูปวยบางคนใชวิธีพูดโนมนาวใหเกิด
การยอมรับ เพื่อที่จะพยายามเปลี่ยนความคิดเห็นของคูกรณีอีกฝายหนึ่ง โดยใชการอุปมาอุปมัย การ
เลาประสบการณท่ีผานมา การใชเหตุผลประกอบ พูดจูงใจใหเห็นคุณคาหรือรูสึกภาคภูมิใจใน
หนาท่ี อยางไรก็ตามในบางกรณีหัวหนาหอผูปวยตองใชวิธีการขอรองใหยอมเพ่ือประโยชนของ
หนวยงาน ซ่ึงพบใน 2 กรณี คือ ยอมใหกับแพทย และยอมใหกับผูปวย แตหากความขัดแยงนั้นมี
ความรุนแรง ตางมีการกลาวโทษกันและใชอารมณ หัวหนาหอผูปวยมักจะหลบเลี่ยงการปะทะ
ความขัดแยงดวยการประวิงเวลา เพิกเฉย เดินหนี หรือสงคนอ่ืนเขาไปรับหนาแทนเปนคร้ังคราว 
จากวิธีจัดการความขัดแยงดังกลาวนั้น หัวหนาหอผูปวยแตละคนจะตองพิจารณาเลือกใชวิธีการ
จัดการความขัดแยงใหเหมาะสม จึงจะทําใหความขัดแยงยุติ หรือความขัดแยงลดระดับลง อันสงผล
ใหเกิดประโยชนตอประสิทธิภาพการทํางาน 
 นอกจากนี้จากการศึกษายังพบวา จากประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางาน
ของหัวหนาหอผูปวยเปนบทเรียนใหรูวาควรปองกันความขัดแยงไวกอนจึงจะเปนการดี และยัง
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พบวาหัวหนาหอผูปวยมีกลวิธีปองกันความขัดแยงในการทํางาน โดยการจัดระบบงานหรือแนว
ทางการปฏิบัติงานใหชัดเจน เพ่ิมชองการติดตอส่ือสารมากข้ึน สรางบรรยากาศเชิงสรางสรรคเพ่ือ
สรางความสัมพันธท่ีดีในทีมงาน สรางความเช่ือถือใหกับตนเอง โดยการทําตัวเปนแบบอยาง มี
คุณธรรมจริยธรรม มีความยุติธรรม โปรงใส และรูจักควบคุมอารมณตนเอง รวมท้ังการฝกอบรม
เพิ่มทักษะในการจัดการความขัดแยงก็จะชวยใหสามารถรับรูและหาทางปองกันความขัดแยงได ท้ัง
ยังสามารถเลือกใชวิธีการจัดการความขัดแยงไดอยางเหมาะสม 
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 ผลการศึกษาประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย สามารถ
อภิปรายตามวัตถุประสงคไดดังนี้ 

 
1.   ความหมายการจัดการความขัดแยงในการทํางาน 

ความขัดแยงจากการทํางานในหอผูปวย เปนปรากฏการณท่ีเกิดข้ึนไดตลอดเวลา เพราะใน
การทํางานตองมีการพึ่งพาอาศัยกัน โอกาสของการกระทบกระท่ังหรือเกิดความไมพอใจกันเปนไป
ไดมาก หัวหนาหอผูปวยจะตองคนหาวิเคราะหประเด็นปญหา และเลือกใชวิธีการจัดการกับความ
ขัดแยงนั้นอยางทันทวงทีและเหมาะสม ซ่ึงหัวหนาหอผูปวยแตละคนมีการรับรู ความตระหนักและ
การพิจารณาความขัดแยงในมุมมองท่ีตางกัน จากผลการศึกษาพบวา หัวหนาหอผูปวยไดให
ความหมายของการจัดการความขัดแยงในการทํางาน สรุปไดเปน 2 ประเด็น คือ 

1.1 การทําใหเร่ืองยุติลง 
หัวหนาหอผูปวยสวนหนึ่งไดใหความหมายการจัดการความขัดแยงในการทํางาน วาเปน

การทําใหเร่ืองยุติลง หยุดปญหาไมใหลุกลาม และส้ินสุดลงดวยความพึงพอใจของท้ังสองฝาย โดย
มุงเนนใหบุคคลยังคงรักษาความสัมพันธท่ีดีตอกัน กอใหเกิดบรรยากาศในการทํางานท่ีดี มี
ความสุขในการทํางาน ท้ังนี้เพราะหัวหนาหอผูปวยเปนผูบริหารที่รับผิดชอบในการทํางานในหอ
ผูปวยใหสามารถใหบริการไดอยางตอเนื่อง เกิดผลลัพธดานการรักษาพยาบาลตามมาตรฐานท่ี
กําหนด (สํานักการพยาบาล, 2549) หากมีความขัดแยงเกิดข้ึนจะทําใหงานสะดุด บรรยากาศในการ
ทํางานตึงเครียด เกิดความไมพอใจในการปฏิบัติงานรวมกัน สงผลกระทบตอคุณภาพการบริการ 
(Danna and Griffin, 1999) ดังนั้นหัวหนาหอผูปวยจะตองมีความรับผิดชอบท่ีจะเขาไปจัดการทําให
เร่ืองยุติได ทําใหคูกรณีคืนดีกัน มีความสมานฉันท รวมมือรวมใจกัน เพื่อใหเกิดงานท่ีมีคุณภาพ
และมีประสิทธิภาพ   ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ Anderson (1988) ท่ีกลาววา ควรทําใหความ
ขัดแยงส้ินสุดลง โดยทําใหเหตุแหงความขัดแยงหมดไป หรือไมปรากฏขึ้น คือการคืนดีกัน นําไปสู
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พฤติกรรมท่ีสงบสุข  และหลักการจัดการความขัดแยงแนวพุทธของพระพรหมคุณาภรณ          
ป.อ.ปยุตโต (2549) ท่ีกลาววา การจัดการความขัดแยงโดยใหใชปญหาเปนเปาหมาย เพื่อชวยให
หมดปญหาและเปล่ียนความขัดแยงเปนความรวมมือดวยการใชปญญา มีการประสานกลมกลืนกัน 
มีความสัมพันธและหนาท่ีถูกตองตอกัน เกิดความสามัคคีและเปนเอกภาพ 

1.2 การลดระดับความรุนแรงของปญหาใหสามารถดําเนินงานตอไปได 
ในการจัดการความขัดแยง ไมทุกคนท่ีสามารถจะขจัดความขัดแยงไดจนหมดสิ้นในทันที 

จากการศึกษาหัวหนาหอผูปวยไดใหความหมายการจัดการความขัดแยงในการทํางานอีกประการหนึ่ง
วา เปนการลดระดับความรุนแรงของปญหาใหสามารถดําเนินงานได ท้ังนี้เพราะความขัดแยงท่ีอยู
ในระดับพอเหมาะจะชวยสงเสริมการทํางานของบุคลากรใหเกิดความกระตือรือรน มีความคิด
สรางสรรค และพัฒนางานใหดีข้ึน (Robbins, 2007) อยางไรก็ตาม ความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนในแตละ
คร้ัง มีระดับความรุนแรงมากนอยตางกัน ซ่ึงความรุนแรงจะสัมพันธโดยตรงกับความเสียหายท่ีจะ
เกิดข้ึนในการปฏิบัติงาน (Plunkett and Attner, 1997) หากความขัดแยงมีระดับมากเกินไป จะทําให
ไมสามารถดําเนินงานไดอยางมีประสิทธิภาพ ดังนั้นหัวหนาหอผูปวยตองเขาไปจัดการความขัดแยง
ใหลดระดับความรุนแรงลง (Rahim, 2002) เพื่อท่ีจะใหทีมสุขภาพยังคงปฏิบัติงานรวมกันไดตามท่ี
เปาหมายกําหนด สอดคลองกับ ชัยเสฏฐ พรหมศรี (2550) ท่ีกลาววา การจัดการความขัดแยง 
หมายถึง ความสามารถท่ีจะควบคุมระดับความขัดแยงไมใหเกิดผลเสียและเปนปญหาที่ตองตามมา
แกไขในอนาคต 

 
2.   ประสบการณในการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 

การจัดการความขัดแยงในการทํางาน เปนบทบาทหนาท่ีหนึ่งของหัวหนาหอผูปวย ซ่ึง
หัวหนาหอผูปวยจะตองไวตอการรับรูเกี่ยวกับสถานการณของความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนในหอผูปวย 
และตองจัดการกับความขัดแยงท่ีเกิดข้ึน โดยมีอิสระในการเลือกใชวิธีการตางๆในการจัดการความ
ขัดแยงใหเหมาะสม การศึกษาคร้ังนี้พบวาการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย
ประกอบดวย สภาพการณของความขัดแยงในหอผูปวย สาเหตุของความขัดแยงท่ีเกิดข้ึน การรับรู
ความขัดแยง วิธีการจัดการความขัดแยงในการทํางาน และกลวิธีปองกันความขัดแยงในการทํางาน 
ดังอภิปรายประเด็นไดดังนี้ 

2.1 สภาพการณของความขัดแยงในหอผูปวย 
สภาพการณของความขัดแยงเปนเหตุช้ีนําใหไปสูความไมพอใจจนกลายเปนความขัดแยง

ในหอผูปวย เปนความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนระหวางบุคคลต้ังแต 2 คนข้ึนไปที่มีความแตกตางในความคิด
และการกระทํา บุคลิกภาพ และวิธีการที่จะทําใหงานบรรลุผลตามเปาหมาย (Schermerthon, 2005) 
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ซ่ึงผลกระทบเม่ือเกิดความขัดแยงข้ึน มักจะทําใหเกิดความแตกแยกทางความคิดเห็น เกิด
ความเครียด ความกดดันทางจิตใจ มีพฤติกรรมท่ีไมรับผิดชอบ ไมใหความรวมมือ การตัดสินใจไมดี 
ทําใหทีมงานทํางานไมเปนผลสําเร็จ (บุตรี จารุโรจน, 2549) หัวหนาหอผูปวยในฐานะผูบริหาร 
จะตองเขาไปจัดการใหความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนเปนประโยชนตอหนวยงานใหมากท่ีสุด และเกิดผล
กระทบในทางลบตอหนวยงานนอยท่ีสุด ในการเลือกใชวิธีการใดจัดการกับความขัดแยงนั้น 
หัวหนาหอผูปวยตองรูและเขาใจสถานการณของความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนกอน ส่ิงท่ีตองหาคําตอบ
กอนเขาไปจัดการกับความขัดแยงคือ ใครท่ีเกี่ยวของกับความขัดแยง อะไรเปนสาเหตุท่ีทําใหเกิด
ความขัดแยง และความขัดแยงมีความรุนแรงระดับใด ซ่ึงจะชวยใหหัวหนาหอผูปวยทราบถึง
ความสําคัญและผลกระทบของความขัดแยงท่ีมีตองาน จากการศึกษาพบวา ความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนใน
หอผูปวยเกิดข้ึนกับบุคคลท่ีทํางานรวมกันทุกคนและทุกระดับ ไดแก ความขัดแยงระหวางพยาบาล
กับพยาบาล ความขัดแยงระหวางพยาบาลกับแพทย ความขัดแยงระหวางพยาบาลกับผูชวยเหลือ
คนไข และความขัดแยงระหวางพยาบาลกับผูปวยและญาติ ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ Kramer 
and Schmalenberg (1976) ซ่ึงพบวาสาเหตุหนึ่งของความขัดแยงในวิชาชีพพยาบาลเกิดจากความ
ขัดแยงของบทบาทท่ีคาดหวังระหวางพยาบาลกับพยาบาล พยาบาลกับแพทย และพยาบาลกับผูปวย 
ซ่ึงในการศึกษายังพบอีกวา ความขัดแยงในหอผูปวยเกิดกับพยาบาลดวยกันมากท่ีสุด ท้ังนี้อาจเปน
เพราะพยาบาลเปนบุคลากรสวนใหญในหอผูปวย ซ่ึงแตละบุคคลมีความคิดเห็น อุปนิสัย การปฏิบัติ 
และมีประสบการณการเขาใจสถานการณท่ีแตกตางกัน อีกท้ังในปจจุบันสภาพแวดลอมของ
หนวยงานมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา แมแตนโยบายเชิงรุกในการสรางเสริมสุขภาพ การตอง
พัฒนาคุณภาพของงานเพ่ือใหผานการรับรองมาตรฐานโรงพยาบาล (HA) ลวนเปนงานท่ี
นอกเหนือจากงานการพยาบาล ดังนั้นภาระงานท่ีคอนขางมากจึงกระจายท่ัวทุกคน หนักเบาแลวแต
งานท่ีไดรับมอบหมาย ซ่ึงงานบริหารการพยาบาลถือวาเปนหัวใจสําคัญของงานในหอผูปวย อาจ
นํามาสูความเครียด เม่ือมีการกระทบกระท่ังในการทํางานยอมจะหลีกเล่ียงความขัดแยงไมได  
สอดคลองกับ Warner (2001) กลาววาในสภาพการณความขัดแยงของพยาบาล เกิดจากความ
แตกตางของความคิดเห็น การจัดลําดับความสําคัญ บทบาท ความเชื่อ การรับรู อํานาจหนาท่ี และ
คานิยมท่ีแตกตางกัน ซ่ึงงานในทีมสุขภาพมีลักษณะการทํางานท่ีตองพึ่งพาอาศัยกัน งานบางอยางมี
ความคาบเกี่ยวกัน และยังตองปฏิบัติหนาท่ีตามความคาดหวังและบทบาทท่ีกําหนดไวในตําแหนง
นั้นๆ ยอมนําไปสูความขัดแยงระหวางทีมสุขภาพรวมท้ังผูปวยและญาติไดงาย 

2.2 สาเหตุของความขัดแยงท่ีเกิดขึ้นในหอผูปวย 
การทํางานในหอผูปวยมีบุคคลท่ีจะตองทํางานรวมกัน มีงานท่ีตองกระทําเกี่ยวเน่ืองกัน  ทํา

ใหเกิดการปฏิสัมพันธกัน ซ่ึงอาจเปนทางลบและทางบวก ถามีปฏิสัมพันธในทางบวกก็จะเกิดความ
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รวมมือประสานกัน เกิดการแลกเปล่ียนความรู ความคิดเห็น อันเปนประโยชนตอหนวยงาน ในทาง
ตรงกันขามหากมีปฏิสัมพันธในทางลบก็จะไมยอมรับซ่ึงกันและกันเกิดเปนความขัดแยงข้ึน ซ่ึงทุก
คร้ังท่ีเกิดความขัดแยงจะตองมีเง่ือนไขบางประการเกิดข้ึนกอนและเปนเง่ือนไขท่ีจะนําไปสูความ
ขัดแยง  จากการศึกษา  เง่ือนไขท่ีทําใหเกิดความขัดแยงข้ึนในหอผูปวยคือ ความคาดหวังในบทบาท
หนาท่ีความรับผิดชอบท่ีแตกตางกัน การติดตอส่ือสารไมมีประสิทธิภาพ ผลประโยชนไมลงตัว การ
มีความรูความสามารถ ประสบการณ และคุณลักษณะสวนบุคคลท่ีแตกตางกัน 

จากการท่ีลักษณะงานดานการรักษาพยาบาลตองการทํางานเปนทีม แตละบุคคลตางก็มี
เปาหมายเดียวกัน ใหความชวยเหลือเกื้อกูลสนับสนุนซ่ึงกันและกัน แตในการปฏิบัติงานรวมกับ
บุคลากรในทีมสุขภาพ ตางมีความคาดหวังในบทบาทหนาท่ีความรับผิดชอบของบุคลากรในทีม
สุขภาพท่ีแตกตางกัน ปญหาการเคารพในบทบาทของกันและกัน มองปญหาของผูปวยท่ีแตกตาง
กัน เง่ือนไขดังกลาวนี้มักเปนเหตุของความขัดแยงระหวางพยาบาลกับแพทยบอยคร้ัง (Kalisch and 
Kalisch, 1977)  แพทยบางคนมองวาพยาบาลตองปฏิบัติตามคําส่ัง แตพยาบาลในปจจุบันมีบทบาท
หนาท่ีภาระงานมากข้ึน เกิดความไมเขาใจและคาดหวังในบทบาทหนาท่ีของกันและกัน ทําใหเกิด
การประสานงานกันนอย เกิดเปนความขัดแยงขึ้น ซ่ึงสอดคลองกับ Harmon and Pomm (2004) ท่ี
พบวา สาเหตุหลักท่ีทําใหเกิดความไมพอใจในงานของพยาบาลเกิดจากการแทรกแซงหรือกาวกาย
ของแพทย เปนผลใหงานสะดุด มีบรรยากาศท่ีไมเปนมิตร อีกท้ังการทํางานตองข้ึนอยูกับ
กฎระเบียบของหนวยงาน หากมีความคลุมเครือในบทบาทหนาท่ี ก็จะเปนปญหาในเร่ืองท่ีวาใคร
รับผิดชอบ เกิดการเกี่ยงงานกัน ท้ังยังมีความคาดหวังท่ีกํากับวาแตละคนตองปฏิบัติงานอยางไร เม่ือ
ผูอยูในแตละบทบาทหนาท่ีไมสามารถทําตามท่ีคาดหวังไวได มักเกิดความไมพอใจ ตอตาน เกิด
ความขัดแยงกันสูง 

อยางไรก็ดีในการใหการรักษาพยาบาลใหมีคุณภาพดี การส่ือสารระหวางบุคลากรดวยกัน
และการส่ือสารกับผูปวยก็มีความสําคัญยิ่ง ในหอผูปวยมักประสบปญหาในการติดตอส่ือสาร เปน
เหตุใหเกิดความเขาใจคลาดเคล่ือนอยูบอยคร้ัง เพราะสวนใหญจะเปนการส่ือสารทางเดียว มีความ
ไมชัดเจน และมีการส่ือสารแบบสงตอเปนทอดๆ เนื่องจากพยาบาลเปนผูประสานแผนการรักษา
ไปสูผูปวย ซ่ึงในทุกข้ันตอนจะตองมีการรับรูและเขาใจตรงกัน จึงจะปฏิบัติตามแผนการรักษาได
อยางถูกตอง ลดความคับของใจและขอขัดแยงของแตละฝาย ถึงกระนั้นก็ตามการส่ือสารก็ตอง
ระมัดระวัง ท้ังคําพูดและกิริยา เพราะมักกอความเขาใจผิดไดงาย ในทางตรงขาม เม่ือส่ือสารแลวมี
ความเขาใจตรงกัน มีความตรงไปตรงมา เปดเผย ชัดเจน เขาใจงาย ก็จะกอใหเกิดสัมพันธภาพท่ีดี 
และเปนผลใหมีการดูแลรักษาท่ีมีประสิทธิภาพ ดังท่ี Warner (2001) กลาววา แหลงของความ
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ขัดแยงคือการติดตอส่ือสาร ลักษณะพิเศษของวิธีการส่ือสารอาจเปนภาษาพูดและภาษาทาทาง การ
ขาดการส่ือสาร ทําใหตีความในลักษณะไมใหเกียรติ และบงช้ีถึงความขัดแยงดานความสัมพันธ 

ความรู ความสามารถ และประสบการณ เปนพื้นฐานท่ีจะนําไปสูการตัดสินใจใน
สถานการณหนึ่งๆท่ีตางกันไป บุคลากรทางการรักษาพยาบาล ตางก็มีพื้นความรูทางการศึกษา 
ประสบการณท่ีแตกตางกัน บางคร้ังทําใหเกิดความรูสึกแปลกแยกในกลุมของพยาบาล กอใหเกิด
ปญหาท่ีมีผลกระทบตองาน โดยเฉพาะพยาบาลท่ีจบใหม มีความรู ประสบการณนอยกวาผูท่ี
ปฏิบัติงานอยูเดิม  หรือบางคนไปศึกษาตอ กลับมาจะตองเปล่ียนไปอยูหอผูปวยใหม ยังตองอยูใน
ระยะปรับตัวใหเขากับสภาพการปฏิบัติงานจริงในสถานท่ีใหม และถูกคาดหวังในงานท้ังจากตนเอง
และผูรวมงาน ทําใหเกิดความขัดแยงไดสูง ซ่ึง Swearingen and Liherman (2004) อธิบายวา ความ
แตกตางของรุนหรือข้ันอายุจะนําไปสูความขัดแยง  เพราะแตละคนนําคานิยม  ความเช่ือ 
ประสบการณชีวิต มาเปนเหตุผลอางอิงในท่ีทํางานใหม ซ่ึงบอยคร้ังจะตองเปนผูตัดสินใจ มี
ปฏิสัมพันธในลักษณะการเลนละครเพ่ิมข้ึน มีความแตกตางของมุมมอง ความคาดหวังเปนสาเหตุ
ของความขัดแยง 

นอกจากนี้การท่ีผลประโยชนไมลงตัว  เปนการแยงชิงทรัพยากรท่ีมีอยูจํากัด  เชน 
งบประมาณ เวลา ทรัพยากรบุคคล ซ่ึงเปนสาเหตุของความขัดแยงเสมอ (วันชัย มีชาติ, 2548) ใน
การรักษาพยาบาลบุคลากรแตละคนมีบทบาทหนาท่ีความรับผิดชอบไมเทากัน หรือบางคนก็ขาด
ความรับผิดชอบในงาน แลวยังมีความไมพอใจในการพิจารณาการใหความดีความชอบ ทําใหมอง
วาหัวหนาลําเอียง ทําใหเกิดการเกี่ยงงานกัน อีกท้ังการมอบหมายงานท่ีไมเทาเทียมกัน มีการ
กระจายของงานมากนอยตางกัน ซ่ึงภาระงานเดิมก็รับหนักอยูแลว ทําใหเกิดความไมพอใจ รูสึก
สูญเสียผลประโยชน เกิดเปนความขัดแยงกันไดงาย สอดคลองกับ Van et. al. (2000) กลาววา 
ความอยุติธรรมหรือการไมยอมรับนับถือ เปนสาเหตุของความขัดแยง และสามารถทํานาย
พฤติกรรมกาวราวในตัวพยาบาลที่รูสึกวาไมไดรับการดูแลเอาใจใสจากหัวหนา 

สาเหตุประการสุดทายทําใหเกิดความขัดแยงในหอผูปวยคือความแตกตางของลักษณะสวน
บุคคล ไมวาจะเปนดานบุคลิกภาพ อุปนิสัย และอารมณของแตละบุคคล โดยแตละบุคคลจะแสดง
พฤติกรรมออกมาโดยไมรูตัว จากความเช่ือ ทัศนคติ และคานิยมท่ีมีอยู ทําใหไดขอยุติไมตรงกัน 
จากการศึกษาความขัดแยงจากสาเหตุนี้มักเกิดระหวางพยาบาลกับผูปวยและระหวางบุคลากร
ทางการพยาบาลดวยกัน เนื่องจากผูปวยมีความคาดหวังท่ีจะไดรับการตอบสนองในบริการพยาบาล
ท่ีดีมีคุณภาพ สวนพยาบาลก็มีภาระงานมากและอาจตองดูแลผูปวยที่อยูในภาวะวิกฤตมากกวา ซ่ึง
อาจมีความเครียดรวมดวย ทําใหตางก็มีความหงุดหงิด คับของใจ อาจแสดงออกทางวาจาท่ีไมสุภาพ 
หรือทาทางท่ีไมเหมาะสม จนเปนความขัดแยง สอดคลองกับการศึกษาของ มณฑิกา แกวทองคํา 
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(2539) และ ทรียาพรรณ สุภามณี (2541) พบวา สาเหตุความขัดแยงของพยาบาลวิชาชีพท่ีพบมาก
ท่ีสุดคือ การท่ีผูรวมงานมีบุคลิกลักษณะท่ีแตกตางกัน 

2.3 การรับรูความขัดแยงท่ีเกิดขึ้นในหอผูปวย 
เม่ือสถานการณความขัดแยงเกิดข้ึน หัวหนาหอผูปวยซ่ึงเปนผูบริหารกํากับดูแลการทํางาน

ในหอผูปวยตองมีความไวตอการรับรูความขัดแยงใหเร็วท่ีสุด โดยปกติหัวหนาหอผูปวยจะ
ปฏิบัติงานในเวรเชาทุกวัน หลังจากรับเวรแลวจะมีการเดินตรวจเยี่ยมผูปวย สามารถใชโอกาส
ดังกลาวสรางสัมพันธภาพกับผูปวย และซักถามถึงความสุขสบาย เปนโอกาสท่ีไดแลกเปลี่ยนและ
รับรูเร่ืองราวปญหาตางๆอันเกิดจากความไมพึงพอใจของผูปวย นอกจากนั้นหัวหนาหอผูปวยยังรับรู
ความขัดแยงจากการเปนคนชางสังเกตพฤติกรรมหรือบรรยากาศการทํางาน เชน สีหนาทาทาง การ
พูดจา การเพิกเฉย มีการกระทบกระท่ัง ซุบซุบนินทา นอกจากนี้อาจไดรับการบอกเลาโดยตรงหรือ
จากผูรวมงานดวยกัน ท่ีมองวาจะกอปญหาในการทํางานตอไปภายหนา ซ่ึงหากหัวหนาหอผูปวยมี
ความไวตอการรับรูเทาใด ก็จะสามารถจัดการความขัดแยงไมใหลุกลามไปจนสายเกินแก และยัง
สามารถวิเคราะหความขัดแยงไดวาเกิดระหวางใครกับใคร อะไรเปนสาเหตุ มีระดับความรุนแรง
มากนอยเพียงใด ชวยใหหัวหนาหอผูปวยสามารถเลือกวิธีการจัดการความขัดแยงไดอยางถูกตอง
เหมาะสม ดังท่ี Marquis and Huston (1996) กลาววา เม่ือหัวหนาหอผูปวยรับรูและพิจารณาแลววา 
จําเปนตองเขามาเกี่ยวของกับความขัดแยง ก็ควรท่ีจะเขาไปเกี่ยวของอยางรวดเร็ว โดยจะตอง
พยายามนําความขัดแยงมาใชใหเกิดประโยชนในการพัฒนาสรางสรรคงานใหมและเกิดผลลัพธใน
การปฏิบัติงานท่ีดี 

2.4 วิธีการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 
เม่ือความขัดแยงเกิดข้ึน ไมควรปลอยไวใหลุกลาม เพราะอาจเกิดผลรายตามมา ส่ิงสําคัญ

คือ การหาวิธีการจัดการความขัดแยงท่ีเกิดข้ึน หัวหนาหอผูปวยซ่ึงเปนผูมีอํานาจบริหารจัดการใน
หอผูปวย ตองเรียนรูและเลือกใชวิธีการจัดการความขัดแยงใหเหมาะสมกับสถานการณและชวงเวลา 
เพ่ือเปนการสรางสมดุลใหกับความขัดแยงใหถูกตอง หรืออยูในระดับท่ีสามารถดําเนินงานได ไม
ควรเพิกเฉยหรือปลอยใหสถานการณบานปลายจนไมสามารถควบคุมได  วิธีการจัดการความ
ขัดแยงของหัวหนาหอผูปวยท่ีพบจากการศึกษานี้มี 5 วิธี คือ การประนีประนอมโดยเจรจาไกลเกล่ีย 
การแกปญหาโดยใหทุกคนมีสวนรวม การพูดโนมนาวใหเกิดการยอมรับ การขอรองใหยอมเพื่อ
ประโยชนของหนวยงาน และการหลบเล่ียงการปะทะกับความขัดแยง 

การใชวิธีการการประนีประนอมโดยการเจรจาไกลเกล่ียเปนวิธีการท่ีหัวหนาหอผูปวยใช
ในการจัดการความขัดแยงมากท่ีสุด เนื่องจากหัวหนาหอผูปวยซ่ึงเปนหัวหนาทีมในหอผูปวย
เล็งเห็นวา บุคลากรทางการพยาบาลทํางานหนัก มีภาระงานมาก ตองรองรับสภาพความกดดันใน
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การทํางานหลายดาน มีความเครียดสูง หัวหนาหอผูปวยจึงเกิดความเห็นอกเห็นใจ และตองการให
บุคลากรมีบรรยากาศในการทํางานท่ีดี ทํางานอยางมีความสุข บุคลากรสามารถทํางานรวมกันได
อยางมีประสิทธิภาพ มีความพึงพอใจในงาน ร้ังบุคลากรใหคงอยูกับหนวยงาน (Duddle and 
Bergthon, 2007) และสรางสรรคผลงานท่ีมีคุณภาพ ดังนั้นเม่ือเกิดความขัดแยงข้ึน หัวหนาหอผูปวย
ตองทําหนาท่ีเปนตัวเช่ือมโดยเขาไปเจรจาไกลเกล่ีย เพื่อใหท้ังสองฝายตกลงยินยอมอยางเต็มใจ 
กลาวคือ หัวหนาหอผูปวยจะใชวิธีการติดตอเรียกคูกรณีแตละฝายมาพูดคุยทีละคนเพ่ือรับทราบ
เร่ืองราว  และตองสอบถามความคิดเห็น สาเหตุของความขัดแยง ในทาทีท่ีทําใหคูกรณีรูสึกวา 
หัวหนาหอผูปวยกําลังทําความเขาใจ ใหความสนใจวัตถุประสงคท่ีแทจริง และตองเจรจาไกลเกล่ีย
ใหอีกฝายละท้ิงจุดยืนเดิม หันมายอมรับจุดยืนของอีกฝายอยางสมเหตุสมผล แลวจึงเรียกท้ังสองฝาย
มาคุยพรอมกัน เพื่อทําความตกลงหรือเลือกวิธีการแกไขความขัดแยง โดยสามารถเปดเผย
วัตถุประสงคท่ีแทจริงและท่ีแฝงอยางตรงไปตรงมา ท้ังสองฝายตางหันมาทําความเขาใจกัน          
ทําใหความขัดแยงคล่ีคลายลงไป ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ มณฑิกา แกวทองคํา (2539) และ         
ทรียาพรรณ  สุภามณี  (2541) พบวา พยาบาลวิชาชีพใชวิ ธีการจัดการความขัดแยงดวยวิธี
ประนีประนอมมากท่ีสุด 

สวนการแกปญหาโดยทุกคนมีสวนรวม เปนวิธีการในการจัดการความขัดแยงอยาง
สรางสรรคและเปดเผย เนื่องจากหัวหนาหอผูปวยมีความเห็นวา หากบุคลากรไดมีโอกาสแสดง
ความคิดเห็น มีการถกเถียงโตแยงกันดวยเหตุผล ไดความคิดและมุมมองท่ีหลากหลายในการ
แกปญหา ซ่ึงการไดมีสวนรวมของบุคลากรทําใหตนเองรูสึกภูมิใจวาเปนเจาของความคิด ก็จะเกิด
การยอมรับและใหความรวมมือท่ีดี พรอมใจผนึกกําลังในการทํางานใหบรรลุเปาหมายและพัฒนา
ใหเกิดนวัตกรรมใหมๆ อีกท้ังเปนแนวทางการปฏิบัติท่ีท้ังสองฝายพึงพอใจ เปนผลดีท้ังตอคนและ
ตองาน ซ่ึงการแกปญหาโดยใหทุกคนมีสวนรวม เปนการบูรณาการผลประโยชนรวมกันของทุก
ฝายท่ีมีผลกระทบ โดยทุกคนมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็น รวมกันแกปญหาความขัดแยง
และสรางแนวทางในการปฏิบัติในการปฏิบัติรวมกันอยางมีเหตุผล เม่ือตางตกลงรวมกันใน
ทางแกไขท่ีตอบสนองผลประโยชนแลวจะวิเคราะหปญหาอยางละเอียดรอบคอบ และสรางความ
เขาใจในทางเลือกท่ีดีท่ีสุดรวมกัน (นิตยา ศรีญาณลักษณ, 2545) โดยการลงมติ แลวนํามาปฏิบัติ
รวมกัน เปนการยุติความขัดแยงท่ีลงตัว ซ่ึงการแกปญหารวมกันโดยทุกคนมีสวนรวมเปนกิจกรรม
หนึ่งท่ีหัวหนาหอผูปวยใชในการประชุมประจําเดือนของหอผูปวย ดังท่ี Robbins (2007) กลาววา 
การรวมกันแกปญหา สามารถใชวิธีการประชุมแบบเผชิญหนา เพื่อรวบรวมปญหาและแกปญหา
โดยผานการอภิปรายอยางเปดเผย หัวหนาหอผูปวยตองคิดหาทางในการแกไขโดยใชทางเลือกท่ีมี
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ความเห็นรวมกันท้ังสองฝาย สรางแผนดําเนินการใหบรรลุผล จะทําใหการแกไขไดรับความสําเร็จ 
นอกจากนี้ยังไดขอมูลยอนกลับในทางบวก (Sullivan and Decker, 2005) 

หัวหนาหอผูปวยบางคน ใชวิธีการพยายามเปล่ียนความคิดของอีกฝายหน่ึง โดยการใชวิธี
อุปมา อุปมัย หรือเลาประสบการณที่ผานมา ใชวาทศิลปในการพูดโนมนาวใหเกิดการยอมรับขอ
เรียกรอง เสนอความเปนไปได และมองวาเปนเปาหมายรวมกัน ทําใหรูสึกภาคภูมิใจในหนาท่ีของตน 
มีมุมมองเชิงบวก ช้ีใหเห็นคุณคาของผลที่ไดรับ เพื่อใหบุคคลเห็นดวยกับความคิด ซ่ึงตองเสนอ
ขอคิดเห็นโดยท่ีไมกังวลตอปฏิกิริยาตอบสนองของอีกฝายวาเปนอยางไร แสดงใหเห็นซ่ึงความ
นาสนใจและนาปฏิบัติ โดยหาเหตุผลรอบดานมารับรองความคิด เพื่อสรางความเช่ือม่ันและศรัทธา 
หัวหนาหอผูปวยมักใชวิธีการนี้กระตุนใหเกิดความรูสึกตระหนักจุดมุงหมายของทีม และเห็นคุณคา
ของการทํางาน และยินดีไมใสใจความขัดแยงท่ีเกิดข้ึน สอดคลองกับการศึกษาของ Speed (1984) 
พบวาการโนมนาวเปนวิธีการหนึ่งในการจัดการความขัดแยง โดยการที่บุคคลพยายามเปลี่ยน
ความคิดของผูอ่ืน โดยรูปแบบท่ีใชเหตุผลประกอบ อาจรวมถึงการแขงขันท่ีจะโนมนาวดวยการรบ
เรา วิธีการนี้คูกรณีใชวิธีการชักชวนจนกระท่ังฝายหนึ่งตองยอมจํานนดวยเหตุผล และการศึกษาของ
พระไพศาล วิสาโล และคณะ (2548) พบวา การแสดงใหเห็นคุณคา หรือใหความสําคัญ ดวย
ความรูสึกหรือปญหา เปนวิธีการหนึ่งท่ีเปนการจัดการความขัดแยงโดยใชกระบวนการสันติวิธี 

การขอรองใหยอมเพื่อประโยชนของหนวยงาน เปนวิธีการที่หัวหนาหอผูปวยขอรองให
ผูรวมงานยอมเสียประโยชนหรือเสียสละการที่จะเปนผูชนะ โดยมีวัตถุประสงคคือการยึดผูปวยเปน
ศูนยกลาง เนื่องจากหัวหนาหอผูปวยจะตองตระหนักถึงวัตถุประสงคหลักขององคการเปนสําคัญ 
คือจะตองใหบริการท่ีมีคุณภาพเปนท่ีพึงพอใจของผูปวย เม่ือมีขอขัดแยงเกิดข้ึน แมวาจะเปนฝายถูก 
ก็จะขอรองใหผูใตบังคับบัญชายอมออนให ประกอบกับภาพลักษณของพยาบาล ถูกมองวา จะตอง
มีความอดทน เสียสละ ดังนั้นเพื่อใหไดรับความศรัทธาเช่ือถือทางสังคม เพื่อผลประโยชนของ
ผูปวยและรักษาภาพลักษณ หัวหนาหอผูปวยจึงใชวิธีนี้ในการจัดการความขัดแยง จากการศึกษา 
หัวหนาหอผูปวยใชวิธีการยอมใหใน 2 กรณี คือ การยอมใหผูปวย และการยอมใหแพทย ท้ังนี้
เพ่ือใหงานดานบริการสุขภาพสามารถดําเนินไปไดดวยดี ตอบสนองผูรับบริการไดอยางมีคุณภาพ 
เกิดความพึงพอใจ เพราะโดยวิชาชีพพยาบาลถูกปลูกฝงใหเสียสละ อดทน และคิดวาผูรับบริการ
ตองถูกเสมอ ตองใหอภัยเพราะเปนผูมีความออนแอทั้งรางกายและจิตใจ สวนแพทยเปนผูส่ังการ
รักษา พยาบาลเปนผูนําคําส่ังไปปฏิบัติ ซ่ึงตองทํางานใหสอดประสานกันจึงจะทําใหการ
รักษาพยาบาลบรรลุผลสําเร็จ (นิตยา ศรีญาณลักษณ, 2545) เชนเดียวกับท่ี Rahim (2002) เห็นวา 
การยอมตามเปนการแกปญหาเพื่อความพอใจของผูอ่ืน เหมาะกับสถานการณท่ีเห็นวาฝายหนึ่งอาจ
ผิด หรือเปนเร่ืองสําคัญท่ีเอ้ือประโยชนตอองคการ 
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การหลีกเล่ียงการปะทะกับความขัดแยง  หัวหนาหอผูปวยใชวิธีการนี้เม่ือพิจารณาแลววา 
การท่ีท้ังสองฝายซ่ึงตางกลาวโทษกัน มีอารมณท่ีพลุงพลาน อาจใชคําพูดสีหนาทาทางท่ีทําใหเพ่ิม
ความรุนแรงของความขัดแยงมากข้ึน โดยเฉพาะการทํางานรวมกันระหวางพยาบาลกับแพทย ซ่ึง
เปนท่ีรับรูวามีความไมเทาเทียมกันของอํานาจ แพทยเปนผูควบคุมอํานาจมากกวาพยาบาล เห็นได
จากการมีอํานาจในการกําหนดแผนการรักษาผูปวยไดโดยลําพัง (บุษบา ประสานอธิคม, 2544) หาก
มีความขัดแยงจนเกิดการปะทะกัน ผลเสียจะตกอยูกับผูปวย และโดยหนาท่ีหัวหนาหอผูปวยจะตอง
เปนผูสรางสัมพันธภาพอันดีระหวางบุคลากรในหอผูปวยท้ังสหสาขาวิชาชีพและผูปวย เพื่อใหเกิด
ความพึงพอใจ (สํานักการพยาบาล, 2549) ดังนั้นหัวหนาหอผูปวยจึงใชวิธีการหลีกเล่ียงปญหาโดย
การประวิงเวลาออกไป  เพื่อลดระดับของอารมณท่ีพลุงพลานพรอมท่ีจะปะทะ  หรือหาขอมูล
ขอเท็จจริงเพิ่มข้ึน ตรงกับท่ี  Robbins (2007) กลาววา การหลีกเล่ียงเปนวิธีการถอนตัวหนีจาก
ปญหาความขัดแยง สามารถทําใหกลุมตางๆใจเย็นลง ในบางคร้ังอาจแยกคูกรณีออกโดยการใหคน
อ่ืนเขาไปแทนช่ัวคราว บางคนก็ใชวิธีการเพิกเฉิย ไมสนใจ พูดคุยเฉพาะเร่ืองท่ีจําเปน เพื่อไมให
ความขัดแยงขยายตัวเพิ่มข้ึนหรือปะทุข้ึน  สงผลถึงผูรับบริการ  ซ่ึงการใชวิธีนี้บอยๆจะสะสม
ความรูสึกที่ไมดี จึงเปนการจัดการความขัดแยงช่ัวคราว  และมักใชในกรณีเกิดความขัดแยงระหวาง
พยาบาลกับแพทย  ซ่ึงการศึกษาของ  สงกราน  มาประสพ (2544)  พบวา  วิธีการหลีกเล่ียงความ
ขัดแยงในการทํางานรวมกันของแพทยและพยาบาล จะใชวิธีการส่ือสารแบบเกม กลาวคือ พยาบาล
จะใหคําแนะนําทางออมแกแพทยเพื่อไมใหกระทบกระเทือนความเปนผูมีอํานาจของแพทย  

2.5 กลวิธีปองกันความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 
กลวิธีการปองกันความขัดแยงเกิดจากประสบการณในการจัดการความขัดแยงของหัวหนา

หอผูปวยท่ีสอนวา  ความขัดแยงบางอยางสามารถปองกันไมใหเกิดข้ึนหรือไมใหเกิดซํ้าได  และ
อาจเปนวิธีการท่ีนุมนวลและสามารถรักษาความสามัคคี  รวมมือรวมใจในหนวยงาน  โดยมีกลวิธี
ปองกันความขัดแยงประกอบดวย  การจัดวางระบบหรือแนวทางปฏิบัติงานใหชัดเจน  การ
ติดตอส่ือสารหลายชองทาง  การสรางบรรยากาศเชิงสรางสรรค การสรางความนาเช่ือถือใหกับ
ตนเอง และการฝกอบรมเพิ่มทักษะในการจัดการความขัดแยง ซ่ึง College of Nurse of Ontario 
พบวา ประสบการณการจัดการความขัดแยง สามารถนําไปสูผลทางบวกได สําหรับพยาบาล ผูรวม
ทีมและผูปวย พยาบาลตองตระหนักถึงความขัดแยงท่ีเพิ่มข้ึนและเตรียมตัวปองกันหรือจัดการความ
ขัดแยงในการทํางาน 

หัวหนาหอผูปวยจะตองบริหารจัดการใหการทํางานในหอผูปวยเปนไปดวยความเรียบรอย 
มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ซ่ึงหัวหนาหอผูปวยจะตองเปนผูวางแผนหรือดําเนินการกําหนด
เปาหมาย กําหนดกฎระเบียบการปฏิบัติงาน สรางระบบงาน จัดรูปแบบงาน มีการวิเคราะห แจงให
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สมาชิกทราบถึงบทบาทหนาท่ีและความรับผิดชอบอยางชัดเจน เพื่อท่ีจะใหสมาชิกรับทราบถึง
ทิศทางและเหตุผลในการทํางานรวมกัน (Vestal, 1995) ถาเปาหมายมีความชัดเจนนอย ทําให
สมาชิกอาจเขาใจผิด อาจนําไปสูความกดดันในทีมงาน เกิดการโตเถียง และการดําเนินการเปนไป
ในทิศทางท่ีขัดแยง จะกอใหเกิดความผิดพลาดข้ึนได สมาชิกในหอผูปวยเกิดความรูสึกคับของใจ 
หากยังไมไดรับคําช้ีแจงท่ีดีพอ ก็กลายเปนปญหาความขัดแยงได หัวหนาหอผูปวยจะตองหาทางให
บุคลากรทราบถึงเร่ืองราวตางๆ ท้ังดานการงาน สภาพของหนวยงานอยางถูกตอง ปญหาความ
ขัดแยงจะลดลงไดมากหรืออาจสามารถถูกระงับไดกอนจะเกิดสถานการณดังกลาว 

โดยธรรมชาติ การติดตอส่ือสารโดยตรงจะเปนวิธีท่ีดีท่ีสุด เพราะจะทําใหเกิดความเขาใจ
ตรงกัน และมีสัมพันธภาพท่ีดีตอกัน โดยเฉพาะในการทํางานเปนทีมตองมีการส่ือสารอยางเปดเผย 
ตรงไปตรงมา ชัดเจน เขาใจงาย (ปรางคทิพย อุจะรัตน, 2541) หัวหนาหอผูปวยจึงตองมีการเพิ่มชอง
ทางการส่ือสารเพ่ือท่ีจะใหบุคลากรในทีมสุขภาพรวมท้ังผูปวยสามารถรับขอมูลขาวสารท่ีตรงกัน มี
ความเขาใจไปในทิศทางเดียวกัน ยอมรับในเปาหมายหรือกฎเกณฑและนํามาปฏิบัติเปนแนวทาง
เดียวกัน เม่ือเกิดปญหาก็สามารถพูดคุยกัน ซักถามปญหาอุปสรรคในการทํางาน ความพึงพอใจใน
งาน และเปดโอกาสใหทีมงานไดใหขอมูลยอนกลับ  สําหรับผูรับบริการใหจัดทําแบบสอบถามเพ่ือ
ประเมินความพึงพอใจในการใหบริการ และจัดทํากลองสําหรับรองเรียนหรือแสดงความคิดเห็น
โดยไมตองลงช่ือ เพื่อสามารถจัดการกับความคับของใจ  นอกจากนี้ในกรณีบุคลากรที่เขามาทํางาน
ใหม ไดจัดใหมีการปฐมนิเทศ เพื่อส่ือใหทราบสายการบังคับบัญชา วิสัยทัศน พันธกิจ จุดมุงหมาย
ของโรงพยาบาลและหนวยงาน ขอบเขตหนาท่ีความรับผิดชอบ และมีโอกาสไดซักถาม เพ่ือความ
เขาใจตรงกัน และปฏิบัติงานไดถูกตอง เปนการปองกันความขัดแยงท่ีอาจเกิดข้ึนได ท้ังนี้เปาหมาย
คือการทํางานรวมกันและมีสัมพันธภาพท่ีดีตอกัน เชนเดียวกับ Ellis and Hartley (1995) กลาววา ถา
ปราศจากการส่ือสารท่ีมีคุณภาพ การทํางานเปนทีม การพยาบาลก็จะเปล่ียนไปเปนการทํางานตาม
หนาท่ี ซ่ึงมุงเนนท่ีการรับผิดชอบงานของตน มิใชมุงเนนผูปวยเปนศูนยกลาง 

หัวหนาหอผูปวยตองชวยใหการทํางานเปนทีมดํารงอยูได มีบรรยากาศในการทํางานท่ีดี 
เพื่อบุคลากรจะไดทุมเทแรงกายแรงใจในการทํางานอยางเต็มท่ี จากการศึกษาพบวา หัวหนาหอ
ผูปวยพยายามสรางบรรยากาศเชิงสรางสรรคโดยการจัดใหมีการรับประทานอาหารรวมกันท้ังในท่ี
ทํางานและนอกสถานท่ี และจัดกิจกรรมสังสรรค รวมกันรองเพลง เลนกีฬา และทองเท่ียวดวยกัน 
เพื่อเช่ือมสัมพันธภาพที่ดีตอกัน สรางสรรคบรรยากาศของความสุข ซ่ึงหัวหนาหอผูปวยมองวา 
ตนเองตองสามารถบํารุงขวัญกําลังใจใหทีมสามารถทํางานรวมกันได เกิดความสามัคคี รวมใจกัน
ทํางาน การสงเสริมกิจกรรมสรางสัมพันธภาพทําใหบุคลากรในทีมสุขภาพไดเขาใจความรูสึกนึก
คิดและคานิยมของกันและกัน เปนการชวยลดแนวคิดและคานิยมท่ีมีความแตกตาง และยังเปนการ
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ลดความเครียด ความวุนวายในจิตใจท่ีอยูกับภาระงานท่ียุงยากซับซอน อีกท้ังผูท่ีมีความขุนของ
หมองใจ หรือความขัดแยงตาง ก็จะไดแลกเปล่ียน เปดใจพูดคุย รับฟงความคิดเห็นกันมากข้ึน 
สอดคลองกับการศึกษาของ Keenan (1984) พบวา บรรยากาศองคการเอ้ือตอการจัดการความ
ขัดแยง ชวยใหเปาหมายของคูกรณีไดรับการตอบสนองท้ังสองฝายและมีสัมพันธภาพดังเดิม 

นอกจากนี้หัวหนาหอผูปวยยังสรางความนาเช่ือถือใหกับตนเอง  โดยการทําตัวเปน
แบบอยางท่ีดี  มีคุณธรรมจริยธรรมในการปฏิบัติงาน  มีความยุติธรรม  โปรงใส  ซ่ือสัตย  และรูจัก
ควบคุมตนเอง โดยการรูสติอยูเสมอ เพื่อใหเกิดสติปญญาในการแกไขปญหา การปฏิบัติดังกลาว
เพื่อใหบุคลากรในหอผูปวยมีความเช่ือถือ ไววางใจ และเกรงใจ เม่ือมีความขัดแยงเกิดข้ึน จะ
สามารถทําใหเกิดการยอมรับในการตัดสิน  และจัดการกับความขัดแยงได เนื่องจากหัวหนาหอ
ผูปวยเปนผูนําในการประสานความคิด การปฏิบัติงานไปสูทิศทางตามเปาหมายของงาน ตอง
ควบคุมดูแลติดตามงาน นิเทศงาน ประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร และมีสวนรวมในการ
พิจารณาเล่ือนข้ันเล่ือนเงินเดือน รวมทั้งสรางขวัญกําลังใจแกบุคลากร (Jones and Jones, 1979) 
ดังนั้นการจะนําทีมใหทํางานประสบความสําเร็จได ผูนําจะตองสรางความไววางใจ เล่ือมใส 
ศรัทธา ใหบุคลากรในทีมมีความม่ันใจวาหัวหนาสามารถเปนท่ีพึ่งได และสามารถนําพาหนวยงาน
ไปสูความสําเร็จในอนาคต เม่ือบุคลากรในทีมเกิดความเช่ือม่ัน ก็จะใหความเคารพ ยอมรับใน
ความคิด เปดใจรับฟง นําไปสูการรวมมือและประสานงานท่ีดีในทีมสุขภาพ สอดคลองกับ 
Swanburg (2002) กลาววา  หัวหนาหอผูปวยตองสรางความนับถือ  ความเช่ือม่ัน  และสอดคลองกับ 
Marriener-Tomey (1992) กลาววา ส่ิงสําคัญท่ีผูนําทางการพยาบาลตองตระหนักไวเสมอคือ การ
สรางบรรยากาศท่ีสงเสริมความเช่ือถือ ไววางใจซ่ึงกันและกัน โดยการส่ือสารอยางเปดเผย ชัดเจน 
ซ่ือสัตย และสมํ่าเสมอ ทําใหสามารถขอความชวยเหลือ และใชคนทํางานใหประสบความสําเร็จได 

นอกจากนั้นผลการศึกษายังพบวาหัวหนาหอผูปวยสวนหนึ่งไดเสนอใหมีการฝกอบรมเพื่อ
เพิ่มทักษะการจัดการความขัดแยง เนื่องจากเล็งเห็นวาอนาคตมีการเปล่ียนแปลงในการทํางานอยาง
รวดเร็วและตลอดเวลา โรงพยาบาลมีการพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่อง  และมีการปรับเปลี่ยนการ
ทํางานของระบบราชการ แนวโนมของการเกิดความขัดแยงจึงมีเพิ่มข้ึน  หากหัวหนาหอผูปวยไมมี
การเตรียมตัว  หรือมีทักษะในการคนหา รับรู และรูจักเลือกใชวิธีการจัดการจัดการความขัดแยง
อยางเหมาะสม จะกอใหเกิดประโยชนตอหนวยงานเพิ่มข้ึน สอดคลองกับ Swansburg (2002) กลาว
วา การฝกอบรมการจัดการความขัดแยง เปนการชวยใหเขาใจปญหาความขัดแยงไดกวางข้ึน เพิ่ม
ชองทางในการแกปญหา ซ่ึงหัวหนาหอผูปวยสามารถเรียนรูและใชทักษะเฉพาะในการปองกัน
ความขัดแยง 
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ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย 
1. จากผลการวิจัยพบวา หัวหนาหอผูปวย ประสบปญหาความขัดแยงระหวางบุคลากรท่ี

ทํางานอยูเดิมและบุคลากรท่ีเขามาทํางานใหม ดังนั้นหัวหนาหอผูปวยควรจัดใหมีการปฐมนิเทศแก
บุคลากรท่ีเขามาทํางานใหม และจัดใหมีระบบพี่เล้ียงเพื่อชวยเหลือในระยะการปรับตัวกับงานใหม 

2. หัวหนาหอผูปวยสวนใหญมีวิธีการแกปญหาจากประสบการณท่ีส่ังสม การดูแบบอยาง
จากหัวหนาคนกอนๆ และจากการแลกเปล่ียนปรึกษาดวยกันเอง จึงควรนําวิธีการจัดการความ
ขัดแยงถายทอดไปยังหัวหนาหอผูปวยท่ีเขาสูตําแหนงใหม 

3. ผูบริหารการพยาบาล ควรจัดใหมีคณะทํางานรับเร่ืองรองเรียนกรณีความขัดแยงท่ี
รุนแรงและบานปลาย เพื่อเปนท่ีปรึกษาแกบุคลากร เปนการลดภาระงานของหัวหนาหอผูปวย 

4. ผูบริหารระดับสูงและผูบริหารทางการพยาบาล ควรจัดใหมีการฝกอบรมใหความรู
เกี่ยวกับการจัดการความขัดแยง ทักษะในการจัดการความขัดแยงเชิงสรางสรรคแกหัวหนาหอผูปวย 
และพยาบาลวิชาชีพทุกระดับ เพ่ือใหสามารถจัดการความขัดแยงใหไดผลลัพธท่ีเปนประโยชนตอ
หนวยงาน และทุกฝายเกิดความพึงพอใจ 
 
ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 

1. ศึกษาเปรียบเทียบการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวยใน
โรงพยาบาลระดับตติยภูมิ หรือ โรงพยาบาลปฐมภูมิ 

2. ศึกษารูปแบบท่ีเหมาะสมในการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 
เพื่อใหสอดคลองกับลักษณะการปฏิบัติงาน 

3. ศึกษาเชิงคุณภาพเกี่ยวกับการจัดการความขัดแยงของพยาบาลประจําการ  เพื่อนํามา
ประยุกตใชกับการทํางานและพัฒนาคุณภาพชีวิตของบุคลากรในองคการ 
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ภาคผนวก ก 

ประมวลศัพทท่ีพบในการสมัภาษณ 

คําศัพท       ความหมาย 

Clear       ชัดเจน 
Gap       ชองวาง 
ICU       หอผูปวยวิกฤต 
Idea       ความคิด   
Incharge      หัวหนาทีมพยาบาล 
Job       งานในหนาท่ี 
Job description      คําอธิบายลักษณะงาน 
Nurse aid      ผูชวยเหลือคนไข 
Order       คําส่ังการรักษา 
Stress       ความเครียด 
Tune       ปรับเขาหากัน 
Vote       ลงมติ 
Ward       หอผูปวย 
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ภาคผนวก ข 

แนวคําถามสําหรับการสัมภาษณหัวหนาหอผูปวย 
เร่ือง  ประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 

  
1. ขั้นเร่ิมสนทนา ผูวิจัยชวยใหผูใหขอมูลเขาใจและมุงประเด็นในการศึกษา โดยมีแนวคําถาม  

ดังนี ้
1.1 บอกวัตถุประสงคในการวจิยั และสิทธิของผูใหขอมูล 
1.2 พูดคุยซักถามเรื่องท่ัวๆไปเกีย่วกับการบริหารหอผูปวย บุคลากรภายใตบังคับบัญชา

ของผูใหขอมูล เพื่อสรางความคุนเคย (คําถามอุนเครื่อง) 
1) หอผูปวยท่ีทานรับผิดชอบเปนผูปวยประเภทใดบาง 
2) มีบุคลากรปฏิบัติงานจํานวนกี่คน มีอัตรากาํลังการข้ึนเวรอยางไรบาง  
3) ประสบการณการทํางานเปนหัวหนาหอผูปวยของผูใหขอมูล 

1.3 ขออนุญาตผูใหขอมูล ในการบันทึกเทป และจดบันทึกอยางยอ 
2. ขั้นเขาสูประเด็น ผูวจิัยนําขอมูลท่ีไดโยงเขาสูประเด็นประสบการณการจัดการความขัดแยง

ในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย มีแนวคําถามดังนี้ 
2.1   ประสบการณในการจัดการความขัดแยงจากการทํางานในหอผูปวย 
        1)  จากประสบการณในการทํางานของทาน  มีความขัดแยงเกิดข้ึนในหอผูปวยบาง

หรือไม   สวนใหญเปนเร่ืองอะไร เกดิข้ึนระหวางใครกับใคร  อะไรเปนสาเหตุ ทานมีวิธีการจัดการ
ความขัดแยงนัน้อยางไร 

 2)  เม่ือมีความขัดแยงเกิดข้ึน ทานรูสึกอยางไรกับความขัดแยงนั้น ทําไมจึงรูสึกอยางนั้น 
 3)  …………………………………………………………………………………….. 
 4)  …………………………………………………………………………………….. 

 9)  ทานมีวิธีการใดบางในการเพ่ิมความสามารถในการจัดการความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนใน 
ward ใครเปนคนแนะนํา 
 2.2 ความหมายการจัดการความขัดแยงในการทํางาน 

 1)  ท่ีพูดคุยกันมาท้ังหมดนี้ ทานคิดวาความขัดแยงคืออะไร และท่ีตองเขาไปจัดการ
ความขัดแยงทําไมตองเปนตัวเราดวย ทําไปเพราะอะไร 
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 2)  ในฐานะทีเ่ปนหัวหนาหอผูปวย ทานตองทําอยางไรในการจัดการความขัดแยง 
ทําไมจึงทําอยางนั้น 

 3)  ................................................................................................................................. 
 4)  …………………………………………………………………………………….. 
 5)  ทานคิดอยางไรเกี่ยวกับหนาท่ีความรับผิดชอบท่ีตองจัดการความขัดแยงในการ
ทํางาน 

3. ขั้นยตุิการสนทนา ผูวิจยัเปดโอกาสใหผูใหขอมูลซักถามหรือกลาวในส่ิงท่ีตองการพูด 
เพิ่มเติม มีแนวคําถามดังนี้ 
 1)  ทานมีอะไรอยากจะเลาเกี่ยวกับการทํางานในเร่ืองอ่ืนๆท่ีแลวทานอยากบอก
เพิ่มเติมไมไดถาม 
 2)  หากตองการไดขอมูลเพิ่มเติมจะขออนญุาตมาพูดคุยอีกคร้ังไดหรือเปลา 
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ภาคผนวก ค 
แบบสอบถามสําหรับหัวหนาหอผูปวย 
“การจัดการความขัดแยงในการทํางาน” 

คําช้ีแจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย √ ลงในชอง (  ) ท่ีตรงกับความเปนจริงของทาน เพื่อเปนขอมูลใน
การกําหนด 

กลุมตัวอยาง ซ่ึงคําตอบท่ีไดไมไดนําไปทําการวิจยัใดๆ 
1. ขอมูลสวนบุคคล 

1.1 อายุ.....................ป 
1.2 เพศ   � ชาย  � หญิง 

1.3 สถานภาพสมรส  � โสด  � สมรส � หยา/หมาย 

1.4 ระดับการศึกษาสูงสุด � ปริญญาตรี � สูงกวาปริญญาตรี 
1.5 หนวยงานท่ีปฏิบัติงาน.............................................................. 
1.6 ทานดํารงตําแหนงหวัหนาหอผูปวยมาแลว............................ป 

2. ในท่ีทํางานของทานมีความขัดแยงในการทํางานเกิดข้ึนหรือไม 

� มี    � ไมมี 
3. ทานเคยมีประสบการณในการแกไขความขัดแยงในท่ีทํางานหรือไม 

� มี    � ไมมี 
4. ยินดีเปนผูใหขอมูลในการวจิัยคร้ังนี้หรือไม 

� มี    � ไมมี 
 
 
 

 
ขอขอบพระคุณอยางยิ่ง 
นางสุมาลี  ยุทธวรวิทย 

โทรศัพท  089 -120 – xxxx 
 
 
 
 



 
ภาคผนวก ง 

ตารางแสดงรายละเอียดผูใหขอมูล 
ตารางที่ 1 แสดงรายละเอยีดผูใหขอมูล จําแนกเปน ระดบัการศึกษา ประสบการณทาํงาน ประสบการณเปนหัวหนาหอผูปวย และ หนวยงานที่ปฏิบัติ 
ลําดับที่ เพศ อายุ(ป) สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา ประสบการณเปน

หัวหนาหอผูปวย (ป) 
หนวยงานที่ปฏิบัติ 

1 หญิง 47 สมรส ปริญญาตรี 12 ออรโธปดิกส 
2 ชาย 49 สมรส ปริญญาตรี 6 หนวยไตเทียม 
3 หญิง 47 สมรส ปริญญาตรี 6 อายุรกรรม 
4 หญิง 46 สมรส ปริญญาตรี 12 หอผูปวยหนัก 
5 หญิง 45 สมรส ปริญญาตรี 7 อายุรกรรม 
6 หญิง 51 สมรส ปริญญาตรี 20 อายุรกรรม 
7 ชาย 53 สมรส ปริญญาตรี 10 โสต ศอ นาสิก 
8 หญิง 52 สมรส ปริญญาตรี 4 หองผาตัดจักษุ 
9 หญิง 54 สมรส ปริญญาตรี 28 หอผูปวยพเิศษ 
10 หญิง 46 สมรส ปริญญาโท 7 อายุรกรรม 
11 หญิง 52 สมรส ปริญญาตรี 5 หอผูปวยจักษ ุ
12 หญิง 45 โสด ปริญญาตรี 10 กลุมงานบริการผูปวยนอก 
13 หญิง 54 สมรส ปริญญาตรี 8 ศัลยกรรมทั่วไป 
14 หญิง 56 สมรส ปริญญาตรี 7 ประคับประคอง 
15 หญิง 56 สมรส ปริญญาตรี 10 อายุรกรรม, หองตรวจโสต ศอ นาสิก 
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ภาคผนวก จ 
คําชี้แจงสําหรับผูใหขอมูล 

ผูวิจัยใหคําช้ีแจงสําหรับผูใหขอมูลในการวจิัย 

1. แนะนําตัว สถานภาพการเปนนิสิต และการวิจัยซ่ึงเปนสวนหนึ่งของการศึกษา 
2. อธิบายวัตถุประสงค เหตุผลท่ีผูเขารวมวิจยัไดรับเลือกใหเขาเปนผูใหขอมูล และความ  

สําคัญของการใหขอมูลจากผูเขารวมวิจยั 
3. อธิบายวัตถุประสงคการวิจยั ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการวจิัยคร้ังนี้ ข้ันตอนการ 

ดําเนินการวิจยั ประเดน็สัมภาษณ กระบวนการสัมภาษณ การขออนุญาตบันทึกเสียงการสนทนา 
สถานท่ี จํานวนคร้ัง และระยะเวลาท่ีใชในการสัมภาษณโดยประมาณ การขอตรวจสอบความ
ถูกตองของขอมูล 

4. อธิบายขอความในคําพิทักษสิทธ์ิของผูใหขอมูล 
5. สอบถามความสมัครใจอีกคร้ังเมื่อผูใหขอมูลยินยอมเขารวมผูใหขอมูล จึงใหเซ็นยนิยอม 

และเร่ิมดําเนินการเก็บขอมูล 
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ขอมูลสําหรับประชากรตัวอยางหรือผูมีสวนรวมในการวิจัย  (Participant information sheet) 

1. ช่ือโครงการวิจัย   ประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 
2. ช่ือผูวิจัย                นางสุมาลี  ยุทธวรวิทย  ตําแหนง  พยาบาลวิชาชีพ ระดับ 7 
3. สถานท่ีปฏิบัติงาน  โรงพยาบาลสงฆ 

โทรศัพทท่ีทํางาน    02-3544310 ตอ 1406  โทรศัพทท่ีบาน  089-1202199 
โทรศัพทเคล่ือนท่ี    089-1202199                E-mail:  pangya49@gmail.com 

4. ขอมูลท่ีเกี่ยวกบัการใหคํายินยอมและเอกสารอ่ืนๆ ท่ีใหแกประชากรกลุมตัวอยางหรือผูท่ีมี 
สวนรวมในการวิจัยประกอบดวยคําอธิบาย ดังนี ้

4.1  โครงการนี้เกี่ยวของกับการวิจยัประสบการณการจดัการความขัดแยงในการทํางานของ 
หัวหนาหอผูปวย 

4.2  วัตถุประสงคการวิจัยเพื่อศึกษา ความหมายและประสบการณการจัดการความขัดแยง 
ในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 

4.3 การวิจยันี้เปนการวจิัยเชิงคุณภาพ ตามแนวคิดการวิจยัเชิงปรากฏการณวิทยา ซ่ึงเปน 
การสัมภาษณหัวหนาหอผูปวยในเร่ืองเกี่ยวกับ ความหมายและประสบการณการจัดการความขัดแยง 
ในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 

4.4 เพื่อใหไดรับขอมูลท่ีถูกตองสมบูรณ จึงขออนุญาตบันทึกเสียงการสนทนา เพื่อนาํขอมูล  
มาวิเคราะหรวมกับอาจารยท่ีปรึกษา ในการนําเสนอผลการวิเคราะห นาํเสนอเฉพาะเชิงวิชาการโดย
ไมเปดเผยผูใหขอมูล จะไมมีผลกระทบตอผูใหขอมูลและผูเกีย่วของ เทปการสัมภาษณจะเก็บไว
เปนความลับ และลบทําลายท้ิงเม่ือส้ินสุดการวิจยั 

5. ทานเปนพยาบาลวิชาชีพท่ีทําหนาท่ีเปนผูบริหารงานในหอผูปวย โดยไดรับการแตงต้ังให 
ดํารงตําแหนงหัวหนาหอผูปวยในโรงพยาบาลระดับตติยภูมิ กรุงเทพมหานคร และมีประสบการณ
การจัดการความขัดแยง 

6. ระยะเวลาสัมภาษณ คร้ังละ 50-90 นาที โดยผูวิจัยอาจตองใชการสัมภาษณ 1-2 คร้ัง โดย 
สถานท่ี และเวลาในการสัมภาษณข้ึนอยูกับผูเขารวมวิจัยสะดวก 

7. หากมีขอสงสัยใหสอบถามเพิ่มเติมได และสามารถติดตอกับผูวิจยัในกรณีท่ีมีปญหา 
8. การวิจยัคร้ังนีไ้มมีการจายคาตอบแทนผูมีสวนรวมในการวิจัย 
9. ผูมีสวนรวมในการวจิัยไมตองระบุช่ือ จะใชรหัสแทนช่ือของผูมีสวนรวมในการวิจยั ขอมูล 

ทุกอยางถือเปนความลับ ผลการวิจัยจะเสนอเปนภาพรวม และนํามาใชตามวัตถุประสงคของการ
วิจัยเทานั้น สวนช่ือและท่ีอยูของทานในฐานะผูเขารวมวจิัย จะไดรับการปกปดอยูเสมอ 
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ใบยินยอมของประชากรตัวอยางหรือผูมีสวนรวมในการวิจัย  
(Informed consent form) 

 
ช่ือโครงการ  ประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหวัหนาหอผูปวย 
เลขท่ีประชากรตัวอยางหรือผูมีสวนรวมในการวจิัยคือ................................................................... 
 ขาพเจาไดทราบจากผูวิจยั ช่ือ นางสุมาลี ยทุธวรวิทย ท่ีอยู 124/100 ถนนรัตนาธิเบศร ตําบล
ไทรมา อําเภอเมือง จังหวดันนทบุรี รหัสไปรษณีย 11000 ซ่ึงไดลงนามขางทายของหนังสือฉบับนี้
ถึงวัตถุประสงค ลักษณะ แนวทาง ผลดี และผลขางเคียงท่ีจะไดรับของการเขารวมการวจิัยเร่ือง 
“ประสบการณการจดัการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย” ขาพเจาทราบจากผูวจิัย
วาขาพเจาจะถูกบันทึกเทปขณะใหสัมภาษณ โดยผูวจิัยรับรองวาจะเกบ็ขอมูลเปนความลับ จะเปด 
เผยเฉพาะขอมูลสรุปผลการวิจัยในเชิงวิชาการ โดยไมเปดเผยผูใหขอมูล และเทปของขาพเจาจะถูก
ทําลายทันทีหลังส้ินสุดการวจิัย 
 ขาพเจายนิดีเขารวมในการศกึษาวิจัยภายใตเง่ือนไขท่ีระบุไวขางตน และใหขอมูลของขาพเจา
กับผูวิจยั เพื่อเปนประโยชนตอการศึกษาโดยสมัครใจ และมีสิทธ์ิท่ีจะปฏิเสธการเขารวมการวจิัยได
ตามตองการ โดยไมจําเปนตองแจงเหตุผล ซ่ึงไมมีผลใดๆตอการปฏิบัติงานของขาพเจา 
 

..............................................................                ............................................................. 
 สถานท่ี/วันที ่           ลงนามผูมีสวนรวมในการวิจัย 
 
..............................................................               .............................................................. 
 สถานท่ี/วันที ่      (นางสุมาลี  ยทุธวรวิทย) 
         ผูวิจัย 
 

............................................................          
    (....................................................) 

         พยาน 
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แบบบันทึกภาคสนาม 

หมายเลขของผูใหขอมูล.................................. 
การสัมภาษณคร้ังท่ี.......วันท่ี......./....................../..........  เวลา.......................ถึงเวลา......................น. 
สถานท่ี............................................................................................................................................... 
ความคิดเหน็ ความรูสึก เหตุการณ ปญหา การแกไข 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………. 
 
        บันทึกเม่ือ............/........................../................ 
         เวลาบันทึก.................................................น. 
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แบบบันทึกการถอดความและการใชรหัสเบ้ืองตน 

หมายเลขของผูใหขอมูล.................................. 

การสัมภาษณคร้ังท่ี......วันท่ี............/.................../.......     เวลา.......................ถึงเวลา......................น.  

สถานท่ี……………………………………………………………………………………………… 

บรรทัด ขอความ การใชรหัส 
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 
 

นางสุมาลี ยุทธวรวิทย  เกิดวันท่ี 23 มกราคม พ.ศ. 2507 สําเร็จการศึกษาประกาศนียบัตร
พยาบาลศาสตรและผดุงครรภช้ัน 1 จากวทิยาลัยพยาบาลสงขลา เร่ิมรับราชการเม่ือป พ.ศ. 2528   
ในตําแหนง พยาบาลวิชาชีพ 3  งานการพยาบาลหองผาตัด  โรงพยาบาลตรัง   ป พ.ศ. 2532 ยายมา  
รับราชการในตําแหนงนักวชิาการสาธารณสุข 5 กองโรงพยาบาลภูมิภาค สํานักงานปลัดกระทรวง
สาธารณสุข  ตอมา ป พ.ศ. 2537 ยายมารับราชการที่โรงพยาบาลสงฆ กรมการแพทย  ไดรับแตงต้ัง
เปนคณะทํางานเฝาระวังโรคติดเช้ือประจําหองผาตัดตา คณะทํางานดําเนินงานตามแผนยุทธศาสตร 
การพัฒนากําลังคนดานการพยาบาล (พ.ศ. 2549-2553)  และเปนวทิยากรฝกอบรมในหลักสูตร
เทคนิค การคัดกรอง การดแูลรักษาและการสงตอโรคตาเบ้ืองตน ป พ.ศ. 2549 เขารับการศึกษา
หลักสูตรพยาบาลศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการบริหารการพยาบาล คณะพยาบาลศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ปจจุบันรับราชการในตําแหนง พยาบาลวิชาชีพ 7 วช. งานการพยาบาล
ผาตัดจักษุ กลุมงานภารกจิบริการวิชาการ โรงพยาบาลสงฆ กรมการแพทย กระทรวงสาธารณสุข 
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