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บทที่ 1

บทนํา

ที่มาและความสําคัญของการศึกษา

“องคกร” เกดิจากการรวมตวักนัของกลุมบุคคลทีม่คีวามหลากหลาย โดยมวีตัถปุระสงค

หรือมีเปาหมายอยางหนึ่งหรอืหลายอยางรวมกนั องคกรมกีารดาํเนนิกจิกรรมบางอยางเปนขัน้ตอน

เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคตาง ๆ ที่ตองการ การที่จะดําเนินการใหบรรลุวัตถุประสงคไดนั้น บุคคล

ในองคกรตองอาศัยการพึ่งพาอาศัยซึ่งกันและกัน (Interdependence) แตเนื่องจากการมารวม 

อยูกันของปจเจกบุคคลที่มี คุณลักษณะแตกตางกันในแตละองคกรยอมกอใหเกิดปญหา  

เพราะปจเจกบุคคลยอมตองมีความแตกตางกันทั้งในดานของมุมมอง ความตองการ ความคิดเห็น 

คานิยม ทัศนคติ ฯลฯ เนื่องจากปจเจกบุคคลแตละคนในองคกรยอมมีความแตกตางกันตามสภาพ

ภูมิหลังและสถานะความเปนอยู (Frame of Reference) ความแตกตางระหวางบุคคลนั้นเอง 

ที่เปนหนึ่งในปจจัยที่ทําใหปจเจกบุคคลภายในองคกรเกิดความขัดแยงระหวางกันได

เมือ่ต้ังคาํถามวา “ความขดัแยง” คืออะไร ในมมุมองเชงิวชิาการนัน้ นกัวชิาการหลายทาน

พยายามใหคําจํากัดความเกี่ยวกับความหมายของความขัดแยงเอาไวซึ่งนักวิชาการแตละทานเอง

ก็มีมุมมองตอความหมายของความขัดแยงที่แตกตางกันไป ความขัดแยงในมุมมองของนักวิชาการ

นั้นสามารถจําแนกออกเปนกลุมใหญ ๆ ได 3 กลุม ดังตอไปนี้ (วารสารรัฐประศาสนศาสตร, 

3 มกราคม 2548, น. 12-15)

1. ความขัดแยงเปนเรื่องของจุดมุงหมายที่แตกตางกัน

สําหรับกลุมแรกนี้ นักวิชาการใหความเห็นในลักษณะที่วาความขัดแยงเปนเรื่อง

ของความแตกตางกันในจุดมุงหมายที่ปจเจกบุคคลไดต้ังเอาไว โดยมีนิยามดังตอไปนี้ คือ

Allan C. Filly (1975, p. 4) ไดใหคํานิยามของความขัดแยงวา ความขัดแยงเกิด

ข้ึนเมื่อแตละฝายมีจุดมุงหมายที่ไปดวยกันไมได

Herbert G. Hicks และ Ray C. Gullet (1983, p. 411) ใหทัศนะวาความขัดแยง

เกิดขึ้นเมื่อเปาหมายของบุคคล ๆ หนึ่ง กลายเปนขอจํากัดของอีกบุคคลหนึ่ง

B. G. Hodge และ William p. Anthony (1988, p. 564) กลาววา ความขัดแยง

เกิดเมื่อบุคคลหรือกลุมต้ังแตสองคนขึ้นไปมีจุดมุงหมายที่ขัดแยงกัน
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Gary Dessler (1998, p. 510) ใหทศันะวา ความขดัแยงคอืความแตกตางทีแ่ทจริง

ในเปาหมายหรือจุดมุงหมายที่ยังคงมีอยูระหวางกลุมตาง ๆ ที่ตองมาเกี่ยวของกัน

2. ความขัดแยงเปนเรื่องของวิธีการในการบรรลุเปาหมายที่แตกตางกัน

สําหรับนักวิชาการกลุมนี้มีความเห็นแตกตางไปจากกลุมแรกตรงที่มองวา  

ความขัดแยงนั้นเปนเรื่องของความแตกตางทางวิธีการ โดยนักวิชาการในกลุมนี้มองวาการมี 

จุดมุงหมายที่แตกตางกันของบุคคลแตละคนเปนเรื่องที่เกิดขึ้นเปนปกติธรรมดาซึ่งถือวาเปน 

ธรรมชาติของการอยูรวมกันในสังคม ส่ิงเหลานี้ไมใชส่ิงที่แปลกประหลาดแตอยางใดและไมถือวา

เปนความขัดแยงเพราะปจเจกบุคคลยอมมีเปาหมายและความตองการเปนของตนเองซึ่งยอมตอง

แตกตางจากจุดมุงหมายของผูอ่ืน ที่เปนเชนนั้นก็เพราะวามนุษยแตละคนมีความไมเทาเทียมกันใน

ดานตาง ๆ รวมทั้งขาดแคลนในสิ่งทีต่างกนัออกไป ในมมุมองของนกัวชิาการกลุมนี ้ความขดัแยงจะ

ไมเกิดขึ้นเลยถาวิธีการในการบรรลุเปาหมายของปจเจกบุคคลหนึ่งหรือบุคคลหนึ่งไมมีผลกระทบ

ตอผลประโยชนของอีกปจเจกบุคคลอีกคนหนึ่งหรือกลุมหนึ่ง เพราะในสภาพความเปนจริงนั้น เมื่อ

ผลประโยชนของปจเจกบคุคลหรอืกลุมบุคคลใดกต็ามถกูแทรกแซงจากปจเจกบคุคลอืน่หรอืกลุมอ่ืน 

ผลที่ตามมายอมจะนํามาซึ่งความขุนเคืองไมพอใจ จนเปนเหตุใหกระทบกระทั่งกันและนําไปสู

ความขัดแยงในที่สุด นักวิชาการในกลุมนี้ ไดแก Theo Haiman, William G. Scott และ Patrick E. 

Connor (1982, p. 384)

3. ความขัดแยงเปนเรื่องของปฏิสัมพันธที่เปนปฏิปกษกัน

นอกเหนือจากการมองวาความขัดแยงเกิดจากการมีจุดมุงหมายที่แตกตางกัน

ของบคุคลหรือกลุมบุคคลและวธิกีารในการบรรลเุปาหมายทีแ่ตกตางกนัแลว นกัวชิาการอกีกลุมหนึง่

ทีม่คีวามเหน็วาความขดัแยงเปนเรือ่งของปฏสัิมพนัธระหวางบคุคลหรอืกลุมบุคคล โดยปฏิสัมพันธที่

เกดิขึน้เปนปฏสัิมพนัธในเชงิตอตานและเปนปฏปิกษหรือเปนศตัรูตอกนั กลุมนกัวชิาการทีม่คีวามเห็น

วาความขัดแยงเปนปฏิสัมพันธที่ตอตานและเปนศัตรูตอกันซึ่งมีนิยามของความขัดแยงดังนี้

Daniel Katz และ Robert L. Kahn (1978, pp. 649 - 650) ใหความหมายวา 

ความขดัแยงเปนปฏสัิมพนัธโดยตรงระหวางบคุคล กลุมบุคคล หรือองคกรตัง้แตสองฝายหรอืมากกวา

สองฝายขึน้ไป โดยทีฝ่ายหนึง่พยายามจะปองกนั ในขณะทีอี่กฝายหนึง่พยายามตอตาน ความขัดแยง

เปนพฤติกรรมที่อาจสังเกตไดโดยคําพูดหรือการแสดงออก

Alexander Hamilton Institute (1983, p. 1) เสนอวาความขัดแยงเกิดขึ้นเมื่อการ

กระทําของฝายหนึ่งไปตอตานขัดขวางมิใหกลุมอ่ืนบรรลุเปาหมาย
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Don Hellriegel และ John W. Slocum, Jr. (1993, p. 580) กลาววาความขัดแยง

เปนการตอตานที่มาจากความไมเห็นดวยในดานความคิดหรืออารมณระหวางบุคคล กลุมบุคคล 

หนวยงานหรือองคกรที่เกี่ยวของกัน

Andrew J. Dubrin (1997, p. 257) ใหความหมายวา ความขัดแยงเกิดจาก

ปฏิสัมพันธที่ไปดวยกันไมไดระหวางสองฝาย จนนําไปสูความสัมพันธที่เปนการตอตานหรือเปน

ศัตรูตอกัน

James H. Donnelly, Jr., James L. Gibson และ John M. Ivancevich (1998, 

p. 323) ใหคําจํากัดความวา ความขัดแยงคือ ความเขากันไมไดในเรื่องการรับรูอารมณระหวาง

บุคคลหรือกลุมบุคคล ซึ่งนําไปสูปฏิสัมพันธที่ตอตานกันในที่สุด

กลาวโดยสรุปแลว  ความขัดแยงเปนเรื่องที่ เกี่ยวกับมุมมอง  3 มุมมอง  คือ  

1. ความขัดแยงเปนเรื่องที่เกี่ยวกับจุดมุงหมายที่แตกตางกัน 2. ความขัดแยงเปนเรื่องที่เกี่ยวกับวิธี

การในการบรรลุเปาหมายที่แตกตางกัน และ 3. ความขัดแยงเปนเรื่องของปฏิสัมพันธที่เปน

ปฏิปกษกัน

นอกจากเรื่องของความแตกตางระหวางบุคคลแลว สภาวะตาง ๆ ภายในองคกรก็

เปนสวนหนึ่งที่กอใหเกิดความขัดแยงในตัวของมันเอง ยกตัวอยางเชน

ธรรมชาติของกิจกรรมการงาน กลาวคือ เมื่อบุคคลตองทํางานรวมกับพนักงานอื่นใน

การทํางาน หรือมีกิจกรรมที่มีความเกี่ยวของกับบุคคลอื่นเนื่องจากประเภทของงานเปนตัวกําหนด 

เชน เมื่องานเสร็จส้ินแลวตองมีการสงตอไปใหพนักงานคนอื่น ๆ หรือแผนกอื่น ๆ ตอไป ก็อาจเปน

สาเหตุของความขัดแยงได ทั้งนี้เพราะพนักงานไดรับคาดหวังที่จะตองทํางานใหเสร็จภายในระยะ

เวลาที่กําหนด แตถาหากพนักงานไมสามารถสงตองานตอไปใหกับพนักงานคนถัดไปที่เกี่ยวของ

กับกิจกรรมเดียวกันนี้ได อาจนําไปสูความขัดแยงระหวางบุคคลหรือระหวางกลุมได

หนาที่ในการทํางาน เชน ฝายบัญชีตองการที่จะประหยัดเงินงบประมาณ แตฝาย

บุคคลกลบัตองการทีจ่ะจางพนกังานเพิม่ข้ึนเพือ่ใหเพยีงพอตอการขยายตวัขององคกร ความขดัแยง

ในหนาที่การทํางานในจุดนี้ก็สามารถทําใหความขัดแยงระหวางฝายบัญชีกับฝายบุคคลเกิดขึ้นได

เชนเดียวกัน

การปฏิบัติที่ไมเทาเทยีมกนั ความลาํเอยีงหรอือคตขิองผูบริหารเปนสาเหตหุนึง่ทีก่อให

เกิดความขัดแยงได เนื่องจากผูใตบังคับบัญชามักจะมองวาตนเองไมไดรับการปฏิบัติที่เทาเทียม

กันกับผูใตบังคับบัญชาอีกคนหนึ่ง เมื่อการความรูสึกดังกลาวแลว ความไมพอใจนี้อาจนําไปสู

ปญหาความขัดแยงทั้งในระดับบุคคล ระหวางเพื่อนรวมงาน หรือระหวางผูบังคับบัญชาได ในกรณี
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ที่ความขัดแยงไมสามารถควบคุมไดและขยายวงกวางออกไปอาจนําไปสูความขัดแยงระหวางกลุม

ซึ่งลุกลามไปเปนปญหาระดับองคกรได

ความจํากัดของทรัพยากร การที่ทรัพยากรในองคกรมีจํากัด ไมวาจะเปน ทรัพยากร

บุคคล งบประมาณ หรือวัสดุอุปกรณ ความตองการในทรัพยากรเหลานี้อาจนํามาซึ่งความขัดแยง

ไดเชนเดียวกัน เพราะในแตละฝายขององคกรตางก็ตองใชพยายามชวงชิงทรัพยากรที่มีอยูอยาง

จํากัดเพื่อประโยชนของตนเองและฝายของตน

ส่ิงที่กลาวมาในขางตนนี้ อาจพอทําใหเห็นภาพไดชัดเจนขึ้นวา “องคกร” และ 

“ความขดัแยงภายในองคกร” เปนปรากฏการณทีส่ามารถเกดิขึน้ได โดยทีค่วามขดัแยงภายในองคกร

สามารถเกดิขึน้ไดทัง้ในระดบัความขดัแยงระหวางบคุคลทีอ่ยูภายในกลุมเดยีวกนั ซึง่เปนความขัดแยง

ระหวางบุคคลตั้งแต 2 คนในกลุมเดียวกันหรือฝายเดียวกันในองคกร และความขัดแยงระหวาง

กลุม ซึ่งเปนความขัดแยงระหวางกลุมต้ังแต 2 กลุมข้ึนไป ไดแก ความขัดแยงระหวางเพื่อนรวมงาน

ดวยกัน หรือความขัดแยงระหวางหัวหนางานกับผูใตบังคับบัญชา รวมทั้งความขัดแยงอื่น ๆ ใน

หนวยตาง ๆ ภายในองคกรซึ่งความขัดแยงแบบนี้อาจเกิดขึ้นระหวางแผนกหรือหนวยงานตาง ๆ 

ภายในองคกรไดเชนกัน

จากผลการสํารวจของ American Management Association Executives พบวา 

ผูบริหารสวนใหญใชเวลาถึง 20% ของเวลาทั้งหมดในการจัดการกับความขัดแยง โดยทั่วไปแลว

เมื่อเกิดความขัดแยงขึ้น บุคคลหรือกลุมมักเลือกใชวิธีที่จะหลีกเลี่ยงความขัดแยง แตถาหากบุคคล

และกลุมเหลานั้นรูจักเลือกวิธีการที่จะเผชิญและบรรเทาความขัดแยงที่เกิดขึ้น ความขัดแยงนั้นก็

ใชวาจะเปนสิ่งที่เลวรายเสมอไป แตเดิมคนทั่วไปมักจะมีมุมมองในดานลบเกี่ยวกับเร่ืองของความ

ขัดแยง โดยมองวาความขัดแยงเปนตัวการสําคัญที่นําพากลุมหรือองคกรไปสูความลมเหลว แต

โดยแทที่จริงแลวความขัดแยงเปรียบเสมือนเหรียญ 2 ดาน นั่นคือ สามารถกอใหเกิดทั้งประโยชน

และโทษตอองคกร ในแงที่กอใหเกิดประโยชนนั้น ความขัดแยงสามารถเปนตัวกระตุนใหเกิด

การพัฒนาและการคิดคนสิ่งใหม ๆ ที่สรางสรรคภายในกลุมและองคกรได แตทั้งนี้ความขัดแยงจะ

ตองอยูในระดับที่เหมาะสมและในสวนของผูบริหารภายในองคกรจาํเปนตองรูจักเทคนิคและวิธกีาร

จดัการความขัดแยงไดอยางเหมาะสมเชนเดียวกันดวย

องคประกอบหนึ่งที่สําคัญของการจัดการความขัดแยงคือเร่ืองของ “การสื่อสาร” 

เพราะเมือ่บุคคลหรือหนวยงานตาง ๆ มคีวามจาํเปนตองปฏบัิติงานรวมกนั ดังนัน้กระบวนการสือ่สาร

จึงเปนสิ่งที่มีความจําเปนและมีความสําคัญมาก เนื่องจากการสื่อสารเปนสิ่งที่สามารถทําใหบุคคล

เขาใจกัน และเมื่อเกิดความขัดแยงขึ้น บุคคลหรือหนวยงานตาง ๆ นั้นก็ตองอาศัยการสื่อสารเพื่อ
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จะทําความเขาใจรวมกันใหเกิดขึ้นระหวางบุคคลในองคกร รวมถึงใชกระบวนการสื่อสารเพื่อหา

ทางออกของปญหาเพื่อยุติความขัดแยงที่เกิดขึ้น

บมจ. ธนาคารกรุงไทย เปนหนึ่งในองคกรรัฐวิสาหกิจที่ดําเนินกิจการในรูปแบบของ

ธนาคารเชิงพาณิชย โดยธนาคารกรุงไทยมีการดําเนินกิจการครั้งแรก เมื่อวันที่ 14 มีนาคม พ.ศ. 

2509 โดยการควบรวมกิจการของธนาคารเกษตร จํากัด และธนาคารมณฑล จํากัด ซึ่งถือวาเปน

ธนาคารพาณิชยที่มีรัฐบาลเปนผูถือหุนใหญ ปจจุบันธนาคารมีพนักงานประมาณ 16,000 คน    

ซึ่งเปนพนักงานที่ทํางานอยูในสํานักงานใหญ และสาขาตาง ๆ ในทุกจังหวัดทั่วประเทศ รวมถึง

สาขาในตางประเทศอีก 7 สาขา บมจ. ธนาคารกรุงไทย ก็เปนอีกองคกรหนึ่งที่ประสบกับปญหา

ความขัดแยงในเรื่องตาง ๆ เชนเดียวกับองคกรอื่น ๆ แตส่ิงที่อาจจะทําให บมจ. ธนาคารกรุงไทยมี

ความแตกตางจากองคกรอืน่ นัน่คอื การทีม่กีารที ่บมจ. ธนาคารกรงุไทยมสีหภาพแรงงานรฐัวิสาหกิจ

ธนาคารกรงุไทยเปนตวัแทนของพนกังานภายในองคกรทีท่าํหนาทีใ่นการเจรจาตอรองกบัฝายบริหาร

ของ บมจ. ธนาคารกรุงไทย หรือเรียกรองเรื่องราวในบางประเด็นแทนการรองเรียนของพนักงาน

โดยตรง พรอมกันนี้สหภาพแรงงานรัฐวิสาหกิจธนาคารกรุงไทยยังมีหนาที่ใหความชวยเหลือและ

ใหคําปรึกษากับพนักงานเมื่อพนักงานประสบกับปญหาความไมเปนธรรมตาง ๆ ภายในองคกรอีก

ดวย ดังนั้นจึงอาจกลาวไดวาสหภาพแรงงานรัฐวิสาหกิจธนาคารกรุงไทยมีสวนในการรับรูประเด็น

ความขัดแยงตาง ๆ ที่เกิดขึ้นภายในองคกร นอกจากสหภาพแรงงานดังกลาวนี้ยังมีหนาที่ในสวน

ของการจัดการความขัดแยงเหลานั้นอีกดวย

สหภาพแรงงานรัฐวิสาหกิจธนาคารกรุงไทยกอต้ังขึ้นตามพระราชบัญญัติแรงงาน

สัมพันธ พ.ศ. 2518 โดยมีวัตถุประสงคเพื่อเปนตัวแทนของฝายลูกจางในการแสวงหาและคุมครอง

ผลประโยชนเกี่ยวกับสภาพการจางและสงเสริมความสัมพันธอันดีระหวางนายจางกับลูกจาง  

รวมทั้งสงเสริมความสัมพันธอันดีระหวางลูกจางดวยกัน ดังนั้นจึงอาจกลาวไดวาสหภาพแรงงาน

รัฐวิสาหกิจธนาคารกรุงไทยไดถูกกอต้ังขึ้นเพื่อทําหนาที่ในการลดความขัดแยงที่เกิดขึ้นระหวาง

นายจางและลูกจาง เพื่อใหนายจางและลูกจางสามารถที่จะดําเนินงานดวยความพึงพอใจกัน 

ทั้งสองฝายได กลาวคือ ฝายลูกจางจะมีความพึงพอใจกับสภาพการจางงานในดานตาง ๆ เชน  

เงินเดือน รายได สวัสดิการ คาตอบแทน สภาพแวดลอมในการทาํงาน ความกาวหนาในอาชพี ฯลฯ 

และในฝายนายจางกจ็ะมคีวามพงึพอใจกบัผลการทาํงานและผลกาํไรซึง่เกดิจากลกูจางเชนเดยีวกนั 

หนาที่ของสหภาพแรงงานรัฐวิสาหกิจธนาคารกรุงไทยจึงสามารถทําใหทุกฝายไดรับประโยชน 

รวมกัน (Win-Win) ซึ่งจะสงผลใหองคกร บมจ. ธนาคารกรุงไทยเกิดความเจริญกาวหนาขึ้นได
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รายงานโครงการเฉพาะบุคคลเลมนี้ถูกจัดทําขึ้นเพื่อศึกษาถึงกระบวนการสื่อสารเพื่อ

จัดการความขัดแยงภายในองคกร โดยเปนการศึกษาผานมุมมองของสหภาพแรงงานรัฐวิสาหกิจ

ธนาคารกรุงไทย สาเหตุที่ผูศึกษาเลือกที่จะศึกษาในประเด็นดังกลาว เนื่องจากเล็งเห็นวา ถึงแม

เร่ืองของความขัดแยงจะไมใชส่ิงใหมที่เกิดขึ้นภายในองคกรก็ตาม แตผูศึกษาก็สังเกตเห็นวายังไม

มีงานวิจัยเลมใดที่จะศึกษาถึงกระบวนการสื่อสารเพื่อจัดการความขัดแยงที่เกิดขึ้นภายในองคกร

มากนัก ผูศึกษาหวังเปนอยางยิ่งวาการศึกษาในครั้งนี้จะเปนประโยชนกับบุคคลอื่นในแงของการที่

จะสรางความเขาใจในเรื่องของความขัดแยงภายในองคกร และสามารถอธิบายใหทราบถึง

กระบวนการสื่อสารเพื่อจัดการความขัดแยงภายในองคกรไดมากยิ่งขึ้น

ปญหาของการศึกษา

1. ประเด็นความขัดแยงภายในองคกรที่สหภาพแรงงานรัฐวิสาหกิจธนาคารกรุงไทย
มีสวนเขาไปรวมจัดการ มีอะไรบาง

2. รูปแบบและกระบวนการสื่อสารที่ใชในการจัดการความขัดแยงภายในองคกร
ของสหภาพแรงงานรัฐวิสาหกิจธนาคารกรุงไทย เปนอยางไร

3. ปจจัยใดบางที่สงผลตอความสําเร็จและความลมเหลวของการใชการสื่อสารเพื่อ
จัดการความขัดแยงภายในองคกรของสหภาพแรงงานรัฐวิสาหกิจธนาคารกรุงไทย

วัตถุประสงคของการศึกษา

1. เพื่อศึกษาประเด็นความขัดแยงภายในองคกรที่สหภาพแรงงานรัฐวิสาหกิจ
ธนาคารกรุงไทยมีสวนเขาไปรวมจัดการ

2. เพื่อศึกษารูปแบบและกระบวนการสื่อสารที่ใชในการจัดการความขัดแยงภายใน
องคกรของสหภาพแรงงานรัฐวิสาหกิจธนาคารกรุงไทย

3. เพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอความสําเร็จและความลมเหลวของการใชการสื่อสาร
เพื่อจัดการความขัดแยงภายในองคกรของสหภาพแรงงานรัฐวิสาหกิจธนาคารกรุงไทย
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นิยามศัพทที่เกี่ยวของ

การศึกษาเรื่อง “การศึกษากระบวนการสื่อสารเพื่อจัดการความขัดแยงในองคกร : 

กรณสีหภาพแรงงานรฐัวสิาหกจิธนาคารกรงุไทย” มคํีาศพัททีเ่กีย่วของซึง่ตองมกีารนยิามความหมาย

เพื่อความเขาใจที่ตรงกัน ดังนี้

ประเด็นความขัดแยงภายในองคกร หมายความถึง ประเด็นความขัดแยงภายในองค

กรที่จําแนกออกเปน 2 ประเภท คือ 1. ประเด็นความขัดแยงภายในกลุม (Within-group Conflict) 

อันไดแก ความขัดแยงในบทบาท ความขัดแยงในอํานาจ ความขัดแยงในประเด็น และ 2. ประเด็น

ความขัดแยงระหวางกลุม (Between-group Conflict) อันไดแก ความขดัแยงในหนาที ่ความขดัแยง

ระหวางระดับชั้น ความขัดแยงระหวางสายบังคับบัญชาและสายอํานวยการ

การสื่อสารเพื่อจัดการความขัดแยง หมายความถึง รูปแบบและกระบวนการสื่อสารที่

ใชเพือ่จัดการความขดัแยงทีเ่นนการจาํกดัวงหรอืการทาํใหระดบัความรนุแรงเบาบางลงไมใหเสยีหาย

มากกวาที่เปนอยู และควบคุมใหเปนไปในทางที่สรางสรรคมากขึ้น

รูปแบบของการสื่อสารเพื่อจัดการความขัดแยง หมายความถึง การใชการสื่อสารทั้ง

รูปแบบของการสือ่สารอยางเปนทางการ (Formal Communication) ในลกัษณะของการสือ่สารแบบ

ทางเดยีว (One-way Communication) และการสือ่สารแบบสองทาง (Two-way Communication) 

รวมทั้งการใชรูปแบบของการสื่อสารอยางไมเปนทางการ (Informal Communication) ในลักษณะ

ของการสือ่สารแบบทางเดยีว (One-way Communication) และการสือ่สารแบบสองทาง (Two-way

Communication) เพื่อการจัดการความขัดแยงที่เกิดขึ้นภายในองคกร

กระบวนการสื่อสารเพื่อจัดการความขัดแยง หมายความถึง ลักษณะของการสื่อสาร

ที่เปนขั้นตอนที่ใชเพื่อการจัดการกับความขัดแยงที่เกิดขึ้นภายในองคกร

ปจจัยที่สงผลตอความสําเร็จและความลมเหลว หมายความถึง ปจจัยที่สงผลตอการ

ใชการสื่อสารเพื่อจัดการความขัดแยงภายในองคกรซึ่งอาจจะทําใหการสื่อสารนั้นประสบผลสําเร็จ

หรืออาจจะประสบกับความลมเหลว โดยเกี่ยวของกับ 3 ปจจัยหลัก คือ 1. ปจจัยที่เกี่ยวกับบุคคล 

(Personal Factors) 2. ปจจัยที่เกี่ยวกับความสัมพันธระหวางบุคคล (Relational Factors) และ 

3. ปจจัยที่เกี่ยวกับวัฒนธรรมภายในองคกร (Cultural Factors)

คณะกรรมการสหภาพแรงงานรัฐวิสาหกิจธนาคารกรุงไทย  หมายความถึง  

กลุมสมาชิกสหภาพแรงงานรัฐวิสาหกิจธนาคารกรุงไทยที่ไดรับการเลือกตั้งจากผูแทนสมาชิก

ประจําหนวยงานใหเปนตัวแทนฝายพนักงานในการดูแลผลประโยชน หรือเรียกรองสิทธิตาง ๆ 

แทนพนักงานภายในองคกร
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ

1. ไดทราบถึงประเด็นความขัดแยงภายในองคกรที่สหภาพแรงงานรัฐวิสาหกิจ
ธนาคารกรุงไทยมีสวนเขาไปรวมจัดการ

2. ไดทราบถึงรูปแบบและกระบวนการสื่อสารที่ใชในการจัดการความขัดแยงภายใน
องคกรของสหภาพแรงงานรัฐวิสาหกิจธนาคารกรุงไทย

3. ไดทราบปจจัยที่สงผลตอความสําเร็จและความลมเหลวของการใชการสื่อสารเพื่อ
จัดการความขัดแยงภายในองคกรของสหภาพแรงงานรัฐวิสาหกิจธนาคารกรุงไทย

4. เพื่อใชเปนแนวทางในการสรางความเขาใจของการใชรูปแบบและกระบวนการ
ส่ือสารเพื่อจัดการความขัดแยงภายในองคกรอื่น ๆ ตอไป


