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บทท่ี  1 
บทนํา 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
การบริหารจัดการในทุกองคกรประกอบดวยบุคคลตางๆท่ีมีความเก่ียวของและสัมพันธกัน  

ซ่ึงแตละบุคคลมีเปาประสงค จุดมุงหมาย ความเช่ือ ทัศนคติ วัฒนธรรม ความรูความสามารถและ
การติดตอส่ือสารท่ีแตกตางกัน ซ่ึงเปนผลจากสภาวะการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนอยางรวดเร็วในสังคม
ปจจุบัน การแขงขันเพื่อใหไดมาซ่ึงทรัพยากรที่เพียงพอในการทํางาน การติดตอสัมพันธกันมากข้ึน 
ผลกระทบคือเปาหมายของบุคคลถูกขัดขวางโดยบุคคลหรือกลุมมากข้ึน กอใหเกิดปญหาแกสังคม 
มากมาย นอกจากนั้นความแตกตางระหวางบุคคลมีผลใหบุคคลมีความคิดตางกัน มองปญหาและ
การพัฒนางานในรูปแบบท่ีไมเหมือนกัน รวมไปถึงความตองการและคานิยมท่ีเปนเร่ืองสวนตัวของ
แตละบุคคลที่ตางกันดวย ดังนั้นเม่ือตองตัดสินใจรวมกันใหเปนไปในทิศทางเดียวกัน จึงอาจเกิด
ปญหาความขัดแยงกันนับวาเปนเร่ืองปกติธรรมดาของการทํางานรวมกันและอยูรวมกัน หากไมมี
การแกไขก็จะสรางปญหาใหกับการทํางานกลุม ทําใหเกิดความไมลงรอย และการรวมแรงรวมใจ
ลดลง (Aronson, Wilson and Akert, 2002)  ทําใหเกิดการแขงขันและการมุงเอาชนะระหวางกัน
กลายเปนความขัดแยงระหวางบุคคล ซ่ึงความขัดแยงสวนใหญมิไดเกิดจากการกระทบกระทั่งกัน
ทางรางกายเทานั้น แตยังเกิดจากความแตกแยกทางความคิดเห็น ความแตกราวดานอารมณ 
ความเครียดและความกดดันทางดานจิตใจ ซ่ึงนําไปสูความขุนเคือง ความเคียดแคนตางๆ สงผลให
ผูนําหรือผูบริหารตองสูญเสียเวลาในการจัดการความขัดแยง เกิดความเครียด เกิดความเจ็บปวย
ตางๆ เชน โรคหัวใจ ความดันโลหิตสูง นอนไมคอยหลับ และอาจมีโรคแทรกซอนตามมา (พรนพ 
พุกกะพันธุ,  2542)  

ความขัดแยงเปนสถานการณของคนหรือกลุมคนท่ีเกิดความไมเขาใจกัน มีความรูสึกไมพึง
พอใจท่ีจะปฏิบัติงานรวมกัน แตละฝายมีจุดมุงหมายท่ีไมเปนไปในทางเดียวกัน มีการรับรู คานิยม 
ความเช่ือ ความคิดเห็นและการติดตอส่ือสารท่ีแตกตางกัน  ซ่ึงบุคคลสวนมากเม่ือคิดถึงความขัดแยง
มักจะเกิดความนึกคิดไปในทางท่ีไมดี และหลีกเล่ียงความขัดแยงท่ีเกิดข้ึน หรือปองกันไมใหเกิด
ความขัดแยง ถาไมพิจารณาถึงความขัดแยงอยางจริงจัง มักจะกอใหเกิดผลทางลบ และถาปลอยให
เกิดข้ึนในการทํางานอยางตอเนื่อง มักจะทําลายความเปนปกแผน และประสิทธิภาพของทีมงานได 
อยางไรก็ตามความขัดแยงมีสองประเภท คือ ความขัดแยงในเชิงทําลายและในเชิงสรางสรรค ท้ังนี้
ข้ึนอยูกับระดับของความขัดแยง ความขัดแยงจะเกิดในระดับใดน้ันก็ข้ึนอยูกับการรับรูและความ 
สามารถของบุคคลในการปรับตัวตอความขัดแยงในองคการ (Sullivan and Decker, 2005) ความ
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ขัดแยงในเชิงสรางสรรคเปนความขัดแยงท่ีอยูในระดับท่ีพอเหมาะ ซ่ึงเปนพลังทางบวกชวยสงเสริม
การทํางานของบุคคล กลุมคน และองคการ กระตุนใหบุคลากรเกิดความกระตือรือรน มีความคิด
สรางสรรครวมกันพัฒนางานใหดีข้ึน (Robbins, 2001) ทําใหเกิดความยึดแนนของกลุม บุคลากรมี
ความจงรักภักดีตอหนวยงาน ขยันขันแข็งในการปฏิบัติงานเพื่อใหผลงานเพิ่มข้ึน เกิดการยอมรับ
และประสบผลสําเร็จในการแขงขันกับกลุมอ่ืน (Ivancevich and Matteson, 1990)  สวนความ
ขัดแยงในเชิงทําลายเปนความขัดแยงท่ีอยูในระดับตํ่าเกินไปหรือสูงเกินไป กลาวคือความขัดแยงใน
ระดับตํ่าเกินไปจะทําใหองคการไมพัฒนา เฉ่ือยชา หยุดอยูกับท่ี ในขณะท่ีความขัดแยงในระดับสูง
เกินไปทําใหสัมพันธภาพระหวางบุคคลไดรับการกระทบกระเทือน เกิดภาวะตึงเครียด บรรยากาศ
ในการทํางานเสียไปจนกลายเปนความเหนื่อยหนาย ในการทํางานและขาดการประสานงานกัน
สงผลใหประสิทธิภาพของงานลดลง เวนเสียแตมีการจัดการความขัดแยงท่ีเหมาะสม จึงจะทําให
บุคลากรพึงพอใจในงาน (Marquis and Huston, 2006) ซ่ึงบทบาทสําคัญของผูบริหารคือการใช
ทักษะในการดําเนินการใหเกิดความขัดแยงในเชิงสรางสรรค และในขณะเดียวกันก็ตองพยายามลด
ความขัดแยงในเชิงทําลาย 

การศึกษาใหเขาใจธรรมชาติของความขัดแยงและการจัดการความขัดแยงในเชิงสรางสรรค 
จึงเปนเร่ืองจําเปนสําหรับผูบริหาร เนื่องจากความขัดแยงเปนตัวการสําคัญท่ีกระตุนใหผูบริหารตอง
หาทางพัฒนาองคการ ท้ังในดานเทคโนโลยี การบริหารทรัพยากรมนุษย การกําหนดนโยบายและ
การวางแผน ใหสอดคลองกับความพึงพอใจของผูบริหารและบุคลากรในองคการควบคูกัน (พรนพ 
พุกกะพันธุ, 2542)  มีรายงานการศึกษาพบวาผูบริหารใชเวลารอยละ 20 ของเวลาทํางานเพื่อจัดการ
กับความขัดแยงในหนวยงาน (McElhaney, 1996)   ดังนั้นผูบริหารจําเปนตองเขาใจและสามารถ
ดําเนินการอยางหนึ่งอยางใดโดยการจัดการความขัดแยงในลักษณะ 3 ประการคือ ประการแรก
กระตุนใหเกิดความขัดแยงท่ีสรางสรรค และมีประโยชนใหเกิดข้ึนในหนวยงานเม่ือความขัดแยงมี
ในระดับคอนขางตํ่า ประการท่ีสองแกไขปญหาความขัดแยง เพื่อลดระดับความขัดแยงหรือระงับ
ความขัดแยง เม่ือความขัดแยงมีระดับสูงเกินไปจนเปนผลเสียแกหนวยงาน  ประการท่ีสามคือการ
ปองกันการเกิดความขัดแยง (Robbins, 1998) โดยกลยุทธสําคัญคือตองจัดการกับความขัดแยงในทันที
ที่เกิดขึ้น ซ่ึงการเลือกใชยุทธวิธีใดข้ึนอยูกับประสบการณเดิมของแตละคน การรับรูเกี่ยวกับอํานาจ
ในสถานการณความขัดแยง ความสัมพันธระหวางบุคคลกอนเกิดความขัดแยง และทักษะท่ีจําเปน
ในการแกไขความขัดแยง จะเห็นไดวาความขัดแยงนั้นหากไดมีการพบพูดคุยกัน ทําความเขาใจ 
รวมเสนอแนวคิดและรวมแกปญหาเชิงสรางสรรค ยอมสงผลตอประสิทธิภาพของงานและบุคลากร
มีความสุขในการทํางานรวมกัน  ดังท่ี  Myers  (2002)  กลาวถึงความขัดแยงและการสรางสันติสุขวา
การคิดท่ีขัดแยงกันอาจนําพาใหคนหันหนาเขาหากัน เพื่อรวมคิดรวมแกปญหาดวยกัน ซ่ึงอาจดีกวา
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คิดในทางเดียวกันก็ได ผูบริหารจึงจําเปนตองเรียนรูและมีทักษะในการจัดการความขัดแยง จากการ
ทํางานในองคการ เพื่อทําใหงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ องคการเกิดการเปล่ียนแปลงไปในทาง
ท่ีดี คนในองคการมีความคิดสรางสรรค มีคุณภาพในชีวิตการทํางานท่ีดีทํางานรวมกันอยางมีความสุข 
และเกิดประโยชนสูงสุดในองคการ  

สําหรับการเปล่ียนแปลงระบบสุขภาพ อันเนื่องมาจากพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพ 
ซ่ึงตองการใหประชาชนเขาถึงบริการทางการแพทยอยางเทาเทียมกัน ทําใหผูปฏิบัติงานดานสุขภาพ
ตองพัฒนาความรูความสามารถเพ่ือรองรับกับปริมาณผูรับบริการ ความซับซอนของความเจ็บปวยท่ี
ตองอาศัยการวินิจฉัยท่ีถูกตองแมนยําและจําเปนตองใชเทคโนโลยีช้ันสูง สงผลใหผูปฏิบัติงานดาน
สุขภาพตองดูแลผูรับบริการเพิ่มข้ึน มีภาระงานเพิ่มข้ึน และมีการเรียกรองความตองการของผูรับ 
บริการและญาติมากข้ึน เม่ือความคาดหวังและความตองการไมไดรับการตอบสนองหรือตอบสนอง
นอยกวาท่ีคาดหวังไว  จึงเกิดความไมลงรอยกัน ขาดการยอมรับ  ขาดความรวมมือและความไววาง 
ใจตอกันกอใหเกิดปญหาความเครียด สงผลใหเกิดความขัดแยงในการใหบริการหรือเกิดความขัดแยง
ข้ึนระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ ดังเห็นไดจากสถานการณความขัดแยงในระบบการแพทยและ
สาธารณสุขในป 2549 มีเร่ืองรองเรียนถึง 2,958 เร่ือง (สํานักงานหลักประกันสุขภาพแหงชาติ, 
2550) ความขัดแยงเหลานี้หากขาดการจัดการท่ีเหมาะสมแลว ยอมกอใหเกิดการบ่ันทอนภาพลักษณ 
ความเอื้ออาทร ความสมานฉันทและขวัญกําลังใจท้ังผูใหบริการและผูรับบริการตลอดจนองคการ
อันไดแก โรงพยาบาล หนวยบริการสุขภาพ วิชาชีพและบุคลากรทางการแพทย (บรรพต ตนธีรวงศ, 
2550) รวมถึงสงผลกระทบตอคุณภาพการบริการ ซ่ึงอาจนําไปสูการรองเรียน  การฟองรองในท่ีสุด    

โดยท่ีโรงพยาบาลเปนแหลงใหบริการและศูนยรวมทางวิชาการดานการรักษาพยาบาล การ
สงเสริมสุขภาพ การควบคุมและปองกันโรค โดยเฉพาะอยางยิ่งการปฏิบัติงานในหอผูปวย ซ่ึงเปน
หนวยงานที่เปนศูนยกลางของงานบริการสุขภาพในโรงพยาบาล เปนแหลงการสรางสรรคคุณภาพ
การพยาบาลใหผูรับบริการไดรับการรักษาพยาบาลท่ีดีไดมาตรฐานเปนไปตามเปาหมาย แตในการ
ทําใหบรรลุตามเปาหมายนั้นขึ้นอยูกับบุคลากรที่ทํางานในหอผูปวย ซึ่งลักษณะการทํางานในหอผูปวย
ประกอบดวยทีมสุขภาพไดแก แพทย เภสัชกร พยาบาล นักโภชนาการ ฯลฯ โดยท่ีแตละคนแตละ
ระดับตางมีความเช่ือ คานิยม ระดับการศึกษา ความตองการ เปาหมาย ภาระหนาท่ีรับผิดชอบ และ
รูปแบบการปฏิบัติงานท่ีมีความแตกตางกัน เม่ือตองทํางานรวมกันภายใตทรัพยากรในการใหบริการ
อยางจํากัด ตองปฏิบัติตามบทบาทหนาท่ีท่ีท้ังตนเองและผูอ่ืนคาดหวังทําใหการประสานงานอาจ
เปนไปอยางไมราบรื่น จึงพบวาเกิดความขัดแยงในการทํางานรวมกันเสมอ นอกจากน้ีความ
เปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอมองคการ เทคโนโลยีสมัยใหมท่ีซับซอน ความคาดหวังบริการการ
รักษาพยาบาลท่ีมีคุณภาพและเปนเลิศ ลวนทําใหเกิดความขัดแยงในการทํางานอยางหลีกเล่ียงไมได 
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(Sullivan and Decker, 1998) ซ่ึงหากจัดการความขัดแยงเปนไปในทางลบก็จะทําใหงานไมบรรลุ
เปาหมาย แตหากจัดการความขัดแยงใหเปนไปในทางสรางสรรคจะทําใหคุณภาพมาตรฐานดีข้ึน ซ่ึงผู
มีบทบาทหนาท่ีสําคัญในการบริหารจัดการในหอผูปวย ก็คือหัวหนาหอผูปวย  

หัวหนาหอผูปวยในฐานะผูบริหารการพยาบาลระดับตน เปนบุคคลสําคัญท่ีแสดงบทบาท
ในการบริหาร และมีอิทธิพลตอความสําเร็จของหอผูปวย มีหนาท่ีรับผิดชอบการบริการในหอผูปวย
เปนผูนําในทีมการพยาบาลและบริหารงานการพยาบาลใหดําเนินไปตามเปาหมายของโรงพยาบาลโดย
รับนโยบายจากผูบริหารระดับสูงมาถายทอด รวมกําหนดนโยบายและวางแผนปฏิบัติงานในหอผูปวย 
มอบหมายงานแกผูใตบังคับบัญชาใหเหมาะสม บริหารจัดการงานในหอผูปวยใหเกิดความคลองตัว 
ประสานงานใหการรักษาพยาบาลเปนไปอยางตอเนื่อง ควบคุมการปฏิบัติงานใหเปนไปตามมาตรฐาน
ท่ีกําหนดไว (พวงรัตน บุญญานุรักษ, 2544) หัวหนาหอผูปวยจึงตองใชภาวะผูนําในการบริหาร 
จัดการการทํางานในหอผูปวยทุกวัน ในประเด็นเกี่ยวกับความรับผิดชอบและอํานาจหนาท่ี การมอบ 
หมายงาน การควบคุมการปฏิบัติงาน การประเมินผล การสรางทีมและการบริหารจัดการความขัดแยง 
เปนตัวกลางของความขัดแยง (Mediate conflict) โดยตองจัดการความขัดแยงใหไดอยางสรางสรรค 
เพ่ือบรรยากาศองคการท่ีสงเสริมการทํางานรวมกัน มีการตัดสินใจรวมกันอยางมีประสิทธิผลและ
ประสิทธิภาพสูง (Vestal, 1995)   
 หัวหนาหอผูปวยท่ีละเลยการจัดการความขัดแยงจะสงผลใหบุคลากรในหอผูปวยมีพฤติกรรม
ดานการปฏิบัติงานท่ีไมเปนไปตามภาระหนาท่ีรับผิดชอบ บรรยากาศในการทํางานเกิดความตึงเครียด 
ไมพึงพอใจในการทํางานรวมกัน เหนื่อยหนายในการปฏิบัติงาน และสงผลกระทบตอคุณภาพการ
บริการ (Danna and Griffin, 1999) ปจจุบันในการทํางานทางการพยาบาลในหอผูปวย หัวหนาหอ
ผูปวยตองเปนผูจัดการกับความขัดแยงนั้นในแตละวัน มีการศึกษาพบวาพยาบาลถูกคุกคามและทําให
เหนื่อยลาจากความขัดแยงในการทํางานถึงรอยละ 30   (Shah,  2001 cited in Boggs and Arnold, 2007)  
ซ่ึงความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนสวนใหญเกิดข้ึนระหวางพยาบาลกับพยาบาลดวยกัน ระหวางพยาบาลกับ
ทีมสุขภาพอ่ืน หรือระหวางพยาบาลกับผูรับบริการ ความขัดแยงระหวางวิชาชีพกับระบบราชการ 
ความขัดแยงระหวางส่ิงท่ีตองการทํากับส่ิงท่ีสามารถทําได ชองวางของความสามารถของบุคคล และ
ความขัดแยงในบทบาทหนาท่ีท่ีรับผิดชอบ (Kramer and Schmalenberg,  1976) หัวหนาหอผูปวย
ตองใชประสบการณท้ังทางตรงและทางออมจากการสังเกตการณ เพื่อจัดการความขัดแยงใหเปนไป
อยางสรางสรรคและมีประสิทธิภาพ หัวหนาหอผูปวยท่ีมีประสบการณทํางานในตําแหนงหัวหนา
หอผูปวย 3 ปข้ึนไป ถือวาเปนระยะเวลาการทํางานท่ีนานพอท่ีจะส่ังสมประสบการณในการมอง
ปญหาไดตรงกับความเปนจริง  อีกท้ังมีบทบาทในการตัดสินใจโดยสามารถช้ีถึงปญหาแบบเฉพาะ 
เจาะจงได (Noorderhaven,  1995)   ท้ังนี้เพราะการท่ีบุคคลมีประสบการณมีโอกาสจัดการกับปญหา 
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ทําใหกลาเผชิญกับปญหา  ชวยใหเกิดความรอบคอบ มีวิสัยทัศน มีเหตุผล  และเลือกวิธีการในการ
แกปญหาไดอยางถูกตอง รวดเร็วและเหมาะสม  
 นอกจากนี้ยังมีผลการศึกษาจํานวนหนึ่งสนับสนุนอยางชัดเจนวา เม่ือหัวหนาหอผูปวยจัดการ
ความขัดแยงไดอยางดีจะกอใหบุคลากรมีความสัมพันธท่ีแนนแฟนข้ึน  สงผลใหประสิทธิภาพของ
ทีมทํางานเพ่ิมข้ึน (Tjosvold,  1997)  เม่ือบุคคลทํางานรวมกันมีความรูสึกท่ีดีตอกัน และยอมรับวา
ความขัดแยงเปนสวนหนึ่งของการทํางาน ก็จะสรางสรรคบรรยากาศท่ีนําไปสูความพึงพอใจในงาน 
ดึงดูดบุคลากรที่มีความสามารถและร้ังบุคลากรที่มีประสบการณใหคงอยูได (Duddle and Bougthon,  
2007) สามารถลดพฤติกรรมการขาดลามาสายและลาออกจากงาน (Mckenna et al,  2003; Lambert 
et al,  2004)  เกิดขวัญกําลังใจในการทํางานและมีความสุขในการทํางานรวมกัน ซ่ึงการศึกษาการ
จัดการความขัดแยงที่ผานมาสวนใหญเปนการศึกษาเชิงปริมาณ ไมสามารถทราบรายละเอียดท่ีชัดเจน 
ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาการจัดการความขัดแยงเชิงลึก เพ่ือใหไดประสบการณโดยตรงและขอมูลท่ีลุม
ลึกเกี่ยวกับประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย  โดยเปนการ
แสวงหาความจริงในบุคคลเพ่ือนําความรูความเขาใจเกี่ยวกับความรูสึกนึกคิด ความคิดเห็นและ
ความหมายจากการถายทอดจากบุคคลท่ีมีประสบการณตรงมาเปนขอมูลพื้นฐานสําหรับผูบริหาร
ทางการพยาบาลไดรับรูเกี่ยวกับการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย  อันจะ
เปนแนวทางและแบบอยางใหหัวหนาหอผูปวยนําไปใชลดความขัดแยงในการทํางาน  และเปน
แนวทางในการกําหนดกลยุทธในการปองกันความขัดแยง  ตลอดจนเตรียมหัวหนาหอผูปวยท่ีจะเขา
รับตําแหนงใหมตอไป 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาความหมายของการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 
2. เพื่อศึกษาประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 

 
คําถามการวิจัย 

1. หัวหนาหอผูปวยใหความหมายการจัดการความขัดแยงในการทํางานอยางไร 
2. ประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวยเปนอยางไร 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 ผูวิจัยกําหนดขอบเขตการศึกษาคร้ังนี้ดังนี้ 
 1. ศึกษาประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย  ท่ีปฏิบัติ 
งานในโรงพยาบาลระดับตติยภูมิของรัฐแหงหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร สังกัดกรมการแพทย 
กระทรวงสาธารณสุข โดยใชระเบียบวิธีการวิจัยเชิงปรากฏการณวิทยา (Phenomenology) และคัด 
เลือกผูใหขอมูลแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยกําหนดคุณสมบัติของผูใหขอมูลเปนผูท่ี
ดํารงตําแหนงหัวหนาหอผูปวยอยางนอย 3 ป ข้ึนไป มีความยินดีและเต็มใจเขารวมการวิจัย 
 2. การเก็บรวบรวมขอมูล  ผูวิจัยใชวิธีการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth interview)  คนละ 
50-90 นาที และการบันทึกเทปเปนวิธีการหลักในการเก็บขอมูล  จนไดขอมูลอ่ิมตัวจึงยุติการเก็บ
รวบรวมขอมูล  
 
คําจํากัดความท่ีใชในการวิจัย 
  การจัดการความขัดแยงในการทํางาน หมายถึง การปฏิบัติตัวหรือการกระทําของหัวหนา
หอผูปวยท่ีดําเนินการตามบทบาทหนาท่ีในหอผูปวย  เพื่อยุติปญหาอุปสรรค หรือความคิดเห็นท่ีไม
สอดคลองกันในการทํางานบริการ  เพื่อใหผูรับบริการไดรับบริการที่มีคุณภาพตามเปาหมายท่ีวางไว 
  หัวหนาหอผูปวย หมายถึง พยาบาลวิชาชีพท่ีสําเร็จการศึกษาในหลักสูตรประกาศนียบัตร 
เทียบเทาปริญญาตรี ปริญญาตรีหรือสูงกวาท่ีไดรับอนุญาตข้ึนทะเบียนประกอบวิชาชีพการพยาบาล
และการผดุงครรภช้ันหนึ่ง ทําหนาท่ีเปนผูบริหารงานในหอผูปวย โดยไดรับการแตงตั้งใหดํารง
ตําแหนงหัวหนาหอผูปวยในโรงพยาบาล มีประสบการณในการทํางานอยางนอย 3 ป และมี
ประสบการณการจัดการความขัดแยง 
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1. ผูบริหารทางการพยาบาลนําขอมูลไปใชเปนแนวทางเปนพื้นฐานในการอบรมพัฒนา 
บุคลากรทางการพยาบาลใหมีทักษะเกี่ยวกับการจัดการความขัดแยง  

2. หัวหนาหอผูปวยท่ีเขารับตําแหนงใหม  สามารถนําไปประยุกตใชวิธีการจัดการความ 
ขัดแยงในการทํางานไดอยางเหมาะสม  อันจะสงผลตอประสิทธิภาพของงาน 

3. เปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธในการปองกัน   และแกปญหาความขัดแยงในการ 
ทํางาน  เกิดการประสานงานท่ีดี  ทําใหผูรับบริการไดรับบริการท่ีมีคุณภาพ 
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บทท่ี  2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

             การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาความหมายและประสบการณการจัดการความขัดแยงในการ
ทํางานของหัวหนาหอผูปวยซ่ึงประกอบดวยแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยตางๆที่เกี่ยวของ เพ่ือใช
ประกอบการวิจัยดังนี้  คือ 

1   การบริหารโรงพยาบาลระดับตติยภูมิ 
1.1  โครงสรางการบริหารงานของโรงพยาบาลระดับตติยภูมิ 
1.2  บทบาทหนาท่ีและความรับผิดชอบของโรงพยาบาลระดับตติยภูมิ 
1.3  ระบบบริการพยาบาลในโรงพยาบาลระดับตติยภูมิ 

2   บทบาทหัวหนาหอผูปวย 
2.1  โครงสรางการบริหารงานขององคการพยาบาล 
2.2  หัวหนาหอผูปวยและบทบาทหนาท่ีรับผิดชอบ 

  2.3  บทบาทหนาท่ีของหัวหนาหอผูปวยในการจัดการความขัดแยง  
3   แนวคิดเกี่ยวกับความขัดแยง  

3.1  ความหมายความขัดแยง 
 3.2  ความขัดแยงในการทํางาน 

3.3  ความขัดแยงในการทํางานของวิชาชีพพยาบาล 
3.4  กระบวนการของความขัดแยง 

4   แนวคิดการจัดการความขัดแยง 
4.1  แนวคิดการจัดการความขัดแยงตามทฤษฎีตะวันตก 
4.2  แนวคิดการจัดการความขัดแยงตามแนวพุทธ 

5.   การวิจัยเชิงคุณภาพและแนวคิดเชิงปรากฎการณวิทยา 
 5.1  ประวัติความเปนมาของการศึกษาเชิงปรากฏการณวิทยา 
 5.2  การพัฒนาและการเปล่ียนแปลงในการศึกษาของปรากฏการณวิทยา 

5.3  ลําดับข้ันในการศึกษาเชิงปรากฏการณวิทยา 
5.4  แนวคิดพื้นฐานการศึกษาปรากฏการณวิทยาของ Husserl 
5.5  กระบวนการศึกษาเชิงปรากฏการณวิทยา 

 6.  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
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1. การบริหารโรงพยาบาลระดับตติยภูมิ  
 
1.1   โครงสรางการบริหารงานของโรงพยาบาลระดับตติยภูมิ 

โรงพยาบาลระดับตติยภูมิเปนโรงพยาบาลท่ีมีขนาดใหญ ซ่ึงใหบริการสุขภาพอนามัยแก
ประชาชนท่ีเจ็บปวยดวยโรคซับซอน และสามารถทําการผาตัดท่ีตองใชเคร่ืองมือพิเศษ และแพทย
เฉพาะทางในการตรวจวินิจฉัย และมีเทคโนโลยีทางการรักษาท่ีกาวหนา ผูใหบริการมีความชํานาญ
เฉพาะทางหรือมีความสามารถเฉพาะสาขา เพ่ือใหการรักษาพยาบาลผูรับบริการที่ตองการการดูแล
พิเศษ นอกจากนั้นโรงพยาบาลระดับตติยภูมิสวนใหญเปนสถานศึกษาสําหรับแพทยเฉพาะทางและ 
เปนแหลงฝกปฏิบัติงานสําหรับนักศึกษาสาขาวิทยาศาสตรสุขภาพ 
 สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข (2542) กําหนดเกี่ยวกับลักษณะงานของโรงพยาบาล 
ระดับตติยภูมิ ดังนี้ 

  1.1.1 งานสงเสริมสุขภาพดานปองกันโรค  โดยดําเนินการรวมกับสํานักงานสาธารณสุข
จังหวัด (สสจ.) สํานักงานสาธารณสุขอําเภอ (สสอ.)   และสํานักงานสาธารณสุขมูลฐาน (สสม.) 

  1.1.2  งานดานรักษาพยาบาลบริการลักษณะเฉพาะโรคทุกสาขา 
  1.1.3 งานศึกษาฝกอบรมใหแกเจาหนาท่ีประเภทตางๆไดแก นักศึกษาแพทย แพทยฝกหัด 

แพทยประจําบาน นักศึกษาพยาบาล และเจาหนาท่ีทางดานเทคนิคตางๆ 
  1.1.4 งานดานวิจัยไดแก Clinical research, Biomedical research และพัฒนาความสามารถ

ของแพทยประจําโรงพยาบาลใหมีความรู ความสามารถ ในทุกสาขาวิชาในระดับชํานาญเฉพาะโรค 
กลาวไดวา โรงพยาบาลระดับตติยภูมิมีลักษณะงานครอบคลุมท้ังในดานการรักษาสุขภาพ 

การสงเสริมสุขภาพ การปองกันโรค การฝกอบรมเจาหนาท่ีและการวิจัย โดยรับผิดชอบหนวยงานท่ี
อยูในพื้นท่ีบริการท้ังประชาชน และบุคลากรในหนวยงานดวย 

 
1.2   บทบาทหนาท่ีและความรับผิดชอบของโรงพยาบาลระดับตติยภูมิ 

 โรงพยาบาลท่ีบริการในระดับตติยภูมิมุงเนนการใหบริการผูปวย โดยการแกปญหาความ
เจ็บปวย และผลกระทบจากความเจ็บปวยท่ียุงยากซับซอนรุนแรงจนถึงวิกฤต มีการใชเทคโนโลยี
ขั้นสูงในการสืบคน ชวยเหลือ แกไขปญหา และบันทึกขอมูลผูปวย อีกท้ังเปนแหลงฝกของบุคลากร
ทางดานวิทยาศาสตรสุขภาพตลอดจนเปนศูนยกลางดานวิชาการ การศึกษาวิจัยและการบริการท่ีเนน
คุณภาพ มีระบบการดูแลตอเนื่องและมีประสิทธิภาพ มีการถายทอดเทคโนโลยีระหวางสถานบริการ
ในระดับเดียวกันและตางระดับ และยังมีบทบาทสําคัญในการมีสวนรวมนําองคการไปสูเปาหมาย
ในการปฏิรูประบบบริการสุขภาพ โดยมีการใชความรูความสามารถและพัฒนาศักยภาพอยูตลอดเวลา 
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เพื่อใหความสามารถการปฏิบัติงานตามขอบเขตงานในระดับตติภูมิอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งขอบเขต 
ความรับผิดชอบของโรงพยาบาลระดับตติยภูมิมีดังนี้ (สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข,   2542) 

1.2.1 การใหบริการตรวจวินิจฉัยโรครักษาพยาบาลทุกสาขาวิชาทางการแพทยและฟนฟู 
สภาพท้ังประเภทผูปวยนอกและผูปวยในท่ีมารับการรักษาท้ังทางกายและจิตใจ 
 1.2.2 ใหบริการสงเสริมสุขภาพตามแผนงานและนโยบายของรัฐบาล ไดแก การอนามัย
แมและเด็ก การวางแผนครอบครัว การอนามัยผูสูงอายุ การสุขศึกษา รวมท้ังการใหบริการควบคุม
ปองกันโรคติดตอตางๆ  สรางเสริมภูมิคุมกันโรค  และการสุขาภิบาล 
 1.2.3 ใหการสนับสนุนดานวัสดุ ครุภัณฑ เวชภัณฑแกโรงพยาบาล ตามระเบียบของทาง 
ราชการจะเอ้ืออํานวย 
 1.2.4 ใหการสนับสนุนดานการซอมแซมเคร่ืองมือ เคร่ืองใช วัสดุ ครุภัณฑการแพทยแก
โรงพยาบาล 

1.2.5 ศึกษาวิจัยเพ่ือใหมีพัฒนาการทางวิชาการดานการแพทยและเทคนิคตางๆท่ีเกี่ยวของ
กับการรักษาพยาบาล 

  1.2.6  ดําเนินการดานการศึกษาฝกอบรมแกแพทย พยาบาลและเจาหนาท่ีทุกระดับรวมท้ัง   
การจัดหองสมุดใหมีตําราและเอกสารทางวิชาการใหเพียงพอแกการสนับสนุนโรงพยาบาลตางๆ 
   1.2.7  รวบรวมสถิติขอมูล  และจัดทําเปนรายงานเสนอศูนยขอมูลขาวสารสาธารณสุข 
   กลาวโดยสรุปไดวา หนาท่ีและความรับผิดชอบของโรงพยาบาลระดับตติยภูมิใหบริการ
รักษาพยาบาล การสงเสริมสุขภาพท้ังผูปวยนอกและผูปวยในตามนโยบายของรัฐบาล ใหการสนับ 
สนุนเคร่ืองมือเคร่ืองใชอุปกรณการแพทยท่ีทันสมัย รวมทั้งเปนแหลงความรูการศึกษาฝกอบรมแก
แพทย พยาบาล และคนควาวิจัย  เพื่อพัฒนาดานการแพทยใหกาวหนาตอไป 
 
         1.3  ระบบบริการพยาบาลของโรงพยาบาลระดับตติยภูมิ 
 สภาการพยาบาล  (2543) ไดกําหนดทิศทางระบบการพยาบาลในโรงพยาบาลตติยภูมิดังนี้ 

  1.3.1  จัดระบบบริการพยาบาลโดยมีระบบการปฏิบัติข้ันพื้นฐาน  และการพยาบาลช้ันสูง
อยางมีประสิทธิภาพ 
    1.3.1.1 กําหนดตําแหนงผูมีความรูความชํานาญเฉพาะสาขา ใหมีเพียงพอกับความ
ตองการของผูรับบริการและครอบครัว   ติดตามพัฒนาและประเมินผลอยางตอเนื่อง 
    1.3.1.2 กําหนดความรับผิดชอบของพยาบาลผูมีความรูความชํานาญเฉพาะทาง ให
มีความชัดเจนครอบคลุมการดูแลผูปวยและครอบครัวโดยตรง การใหคําปรึกษาการสอนใหบริการ 
วิชาการ การวิจัย  และจัดการเกี่ยวกับการดูแลผูปวย  รวมถึงกําหนดกลุมผูปวยท่ีรับผิดชอบ 
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    1.3.1.3  จัดระบบท่ีสนับสนุนพัฒนาคุณภาพในการปฏิบัติการพยาบาล  และทักษะ 
              1.3.1.4  จัดใหมีพยาบาลรับผิดชอบเปนเจาของไขหรือเปนผูจัดการเฉพาะกรณีเพื่อ    

ใหการดูแลแบบองครวมอยางตอเนื่อง เพื่อลดคาใชจาย และประสานการดูแลระหวางเจาหนาท่ีสห
สาขาวิชาชีพ เชน สงเสริมใหมีการจัดทําดูแลรักษาผูปวยแตละประเภทในเชิงรุกรวมกับแพทย และ
ดูแลผูปวยใหไดรับการดูแลรักษาตามแผนท่ีวางไว เพื่อใหฟนหายโดยเร็ว ปลอดภัย คุมคา ทันเวลา 

1.3.2   ระบบจัดการดูแลตอเนื่องท่ีบานสําหรับผูปวยเร้ือรัง ผูปวยท่ีตองการการดูแลพิเศษ 
และผูปวยท่ีพึ่งพาเทคโนโลยีโดย 
  1.3.2.1  พัฒนาศักยภาพการดูแลตนเองใหกับผูปวยและครอบครัว 
  1.3.2.2  ประสานงานกับทีมบุคลากรสุขภาพเพื่อการสงตอแผนการดูแลผูปวย 
  1.3.2.3  รวมมือใหการดูแลและเปนพี่เล้ียง ใหกับบุคลากรทางสุขภาพในระยะแรก 
เพื่อปองกันความผิดพลาด และเพ่ิมประสิทธิภาพการดูแลรักษาตามแผนท่ีวางไว เพื่อใหฟนการ
โดยเร็ว ปลอดภัย คุมคาทันเวลา 
 1.3.3 จัดใหมีหนวยงานการเรียนรูในการฝกทักษะศึกษาคนควาดวยตนเองของผูปวย และ
ประชาชน เพื่อสงเสริมการดูแลตนเองของผูปวยและประชาชน โดยมีความครอบคลุมการแกไข
ปญหาสุขภาพหลักของทองถ่ิน และมีส่ือการเรียนรูท่ีหลากหลาย เพื่อใหผูปวยและประชาชนท่ีแตก 
ตางกันในระดับการศึกษาและศักยภาพในการเรียนรูดวยตนเองใหไดมากท่ีสุด ซ่ึงจะชวยสงเสริมให
มีความสามารถในการปฎิบัติ  อันเปนปจจัยสําคัญในการสรางพฤติกรรม 
 1.3.4 จัดใหมีระบบประกันสุขภาพบริการพยาบาล เพื่อสงเสริมประสิทธิภาพการทํางาน
เปนการลดตนทุนการบริการ และสรางหลักประกันใหกับประชาชนวาจะไดรับบริการทางสุขภาพท่ี 
ไดมาตรฐานตามสิทธิท่ีพึงไดรับตามรัฐธรรมนูญและเปนการสรางวัฒนธรรมใหมในการปฏิบัติงาน 
 1.3.5 จัดระบบฐานขอมูลทางการพยาบาล สําหรับใชตัดสินใจในการใหบริการพยาบาล
ประกอบดวยฐานขอมูลปญหาความตองการของผูปวย การปฏิบัติกิจกรรมการพยาบาล และผลลัพธ
ของการปฏิบัติการพยาบาล 
   1.3.6   จัดใหมีหนวยวิจัยทางการพยาบาล และเครือขายการวิจัย โดย 
  1.3.6.1 จัดต้ังหนวยวิจัยทางการพยาบาลในโรงพยาบาล เพื่อชวยเหลือบุคลากรใน
การทําวิจัย เพื่อปรับปรุงคุณภาพการพยาบาล 
  1.3.6.2  กําหนดแผนงานและใหการสนับสนุนการสรางนวัตกรรม และองคความรู
ใหมในการดูแลผูปวยท่ีมีปญหาซับซอน ท้ังเฉียบพลัน วิกฤติ และเร้ือรัง 
  1.3.6.3 พัฒนาบุคลากรทางการพยาบาลใหมีการนําความรู และผลการวิจัยมาใชใน
การปฎิบัติงานการพยาบาล 
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    จะเห็นไดวา ภารกิจของโรงพยาบาลระดับตติยภูมิกวางขวางและลึกซ้ึง เนื่องจากตองให 
บริการรักษาพยาบาลในลักษณะเฉพาะโรคหรือเฉพาะทาง เพื่อแกไขปญหาความเจ็บปวยท่ียุงยาก 
ซับซอนรุนแรงจนถึงระดับวิกฤติโดยใชเทคโนโลยีข้ันสูงชวยในการวินิจฉัยรักษา แกปญหา อํานวย
ความสะดวกในการทํางาน เนนการบริการรักษาพยาบาลที่มีคุณภาพไดมาตรฐานและเปนเลิศ มี
ระบบการดูแลตอเนื่องและมีประสิทธิภาพ อีกท้ังเปนแหลงวิชาการในการศึกษาวิจัยทางการแพทย 
และถายทอดเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมและคุมคาแกหนวยงานภาครัฐ เอกชน ท้ังในและตางประเทศ 
ซ่ึงภารกิจดังกลาวขางตน ตองใชบุคลากรจํานวนมากท่ีมีความรูความสามารถในระดับตางๆรวมกัน
ทํางาน ภายใตความคาดหวังและความตองการการตอบสนองท่ีมีคุณภาพบริการท่ีดี มีประสิทธิภาพ 
 
2. บทบาทหัวหนาหอผูปวย 

 
      2.1   โครงสรางการบริหารงานขององคการพยาบาล 
 องคการพยาบาล เปนหนวยงานที่มีหนาท่ีรับผิดชอบตองานการบริการพยาบาลโดยตรง 
ประกอบดวยพยาบาลท่ีดํารงตําแหนงผูบริหารระดับตางๆ ซ่ึงทําหนาท่ีเปนผูดําเนินการบริหารงาน
เจาหนาท่ีทุกระดับใหสามารถปฏิบัติงานไดสําเร็จตามเปาหมายและนโยบายของโรงพยาบาล มีช่ือ
เรียกแตกตางกันไปตามความเหมาะสมของโรงพยาบาลหรือสถาบันสุขภาพ เชน กลุมงานพยาบาล 
กลุมภารกิจบริการวิชาการ ฝายการพยาบาล ฯลฯ สําหรับองคการพยาบาลในโรงพยาบาลระดับตติยภูมิ
จะใหบริการการพยาบาลแกผูรับบริการแบบองครวม มีการบริหารงานดานบุคลากรและบริหารงาน
ท่ัวไป  พรอมพัฒนาบุคลากรทางการพยาบาลใหมีความรู และมีทักษะทางการพยาบาล ครอบคลุม
ท้ังดานการดูแลการรักษา การฟนฟูสภาพ การสงเสริมสุขภาพ และการปองกันโรค ใหบริการดาน
วิชาการพยาบาลแกบุคลากรในทีมสุขภาพ ผูรับบริการและประชาชนท่ัวไปโดยยึดหลักจรรยาบรรณ
วิชาชีพ ความรับผิดชอบตอสังคม และการประสานงานรวมมือกับหนวยงานอ่ืนๆ ซึ่งการบริหารงาน
ขององคการพยาบาลประกอบดวย หัวหนาพยาบาล ผูชวยหัวหนาพยาบาล ผูตรวจการพยาบาล 
หัวหนาหอผูปวย และพยาบาลวิชาชีพ ซ่ึงลักษณะงานขององคการพยาบาล สามารถจําแนกงาน
ออกเปน 4 ดาน คือ ดานการบริหารการพยาบาล ดานบริการพยาบาล ดานวิชาการพยาบาล และดาน
การประสานงานกับหนวยงานอ่ืน ดังนี้ (สํานักการพยาบาล,   2546)  
  2.1.1 ดานการบริหารการพยาบาล เพื่อใหการดําเนินงานเปนไปอยางมีระบบมีประสิทธิภาพ 
และสามารถสนับสนุนการจัดบริการรักษาพยาบาลใหเปนระเบียบมีข้ันตอน โดยใหมีอุปสรรคหรือ
ปญหาการทํางานนอยท่ีสุด 
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 2.1.2 ดานการบริการพยาบาล เปนการจัดบริการอยางมีประสิทธิภาพโดยยึดการพยาบาลท่ี 
รวดเร็ว ปลอดภัย ประหยัด ใหผูปวยบรรเทาหรือทุเลาจากความเจ็บปวย ปราศจากอาการทุพพลภาพ 
หรือภาวะแทรกซอน และกลับเขาดํารงชีวิตในสังคมไดอยางมีความสุขรวมท้ังดูแลตนเองหลังจาก
เจ็บปวยมีความรูในการปองกันโรค สงเสริมสุขภาพสงเคราะหฟนฟูสภาพไดอยางถูกตองเหมาะสม 
 2.1.3 ดานวิชาการการพยาบาล เปนการจัดระบบสนับสนุนการพยาบาลอยางมีประสิทธิภาพ 
และพัฒนาบุคลากรใหมีความรู ความสามารถ มีทักษะตลอดจนมีคุณธรรมจริยธรรมในการปฎิบัติงาน 
และควบคุมกํากับงานท่ีรับผิดชอบไดอยางมีคุณภาพ 
   2.1.4 ดานการประสานงานกับหนวยงานท่ีเก่ียวของ เปนการจัดระบบงานใหการดําเนินงาน
กิจกรรมตางๆของหนวยงานสอดคลองกัน การบรรลุจุดมุงหมายของการจัดบริการพยาบาล ตลอดจน 
ลดปญหาอุปสรรคและขอขัดแยง ทําใหการทํางานคลองตัว มีแนวทางในการดําเนินงานติดตอกับ
หนวยงานตางๆ 
 ลักษณะการบริหารงานของฝายการพยาบาลทางปฏิบัติประกอบดวย  3 งานคือ การบริหาร 
งานท่ัวไป การบริหารงานบริการพยาบาลและการบริหารงานวิชาการ (นิยม ส่ีสุวรรณ, 2544) ดังนี้ 
 1.  การบริหารงานท่ัวไป   เปนการบริหารที่ดําเนินงานเพ่ือใหงานของฝายการพยาบาลมี
ระบบ โดยใหการสนับสนุนการบริหารจัดการดานตางๆ เพื่อลดปญหาอุปสรรคในการดําเนินงาน 
และชวยใหงานดําเนินไปไดอยางมีประสิทธิภาพ ลักษณะงานการบริหารท่ัวไป ไดแก การจัดทํา
แผนงาน การจัดองคการ การจัดการดานบุคลากร และการควบคุมกํากับงาน 
 2. การบริหารงานบริการพยาบาล เปนการบริหารจัดการท่ีมีผลลัพธตอผูใชบริการตาม
วัตถุประสงค ของหนวยงาน สถาบันหรือความตองการและปญหาของผูปวยครอบครัวและชุมชน 
ลักษณะของงานบริการพยาบาลจะใหบริการที่ครอบคลุมการพยาบาลท้ัง 4 มิติ คือ การปองกัน การ
รักษา การสงเสริมสุขภาพ และการฟนฟูสมรรถภาพ รวมท้ังการดูแลบุคคลท้ังคน การบริหารงาน 
การบริการพยาบาล มีกิจกรรมท่ีหลากหลาย เชน การจัดบริการพยาบาลตามความตองการหรือตาม
ปญหา และความคาดหวังของผูใชบริการ การจัดบริการพยาบาลใหมีผูรับผิดชอบดูแลผูปวยตลอด 
24 ช่ัวโมง และการจัดทีมเพื่อใหบริการพยาบาล 
 3.   การบริหารงานวิชาการ  เปนการดําเนินงานดานวิชาการที่สนับสนุนบริการพยาบาลให
มีคุณภาพ เพื่อพัฒนาบุคลากรใหมีความรูมีทักษะ คุณธรรม จริยธรรมในการปฏิบัติงาน และชวยให
บุคลากรมีความสามารถ เกิดความม่ันใจในการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ ลักษณะงาน
บริหารงานวิชาการ ประกอบดวย 2 สวน คือ งานปฎิบัติการทางวิชาการที่เกี่ยวของกับการพัฒนา
บุคลากร การบริการดานเอกสาร ตําราวิชาการ สงเสริมและเผยแพรผลงานวิชาการ ใหคําปรึกษา 
แนะนํา ตลอดจนการคนควาวิจัยทางการพยาบาลและงานบริการศึกษา มีกิจกรรมการดําเนินการใน
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เร่ืองการประสานงานกับสถาบันการศึกษาจัดประสบการณศึกษาภาคปฏิบัติ การควบคุมนิเทศ การ
อํานวยความสะดวก และการประเมินผลภาคปฎิบัติของนักศึกษา 

 
         2.2  หัวหนาหอผูปวยและบทบาทหนาท่ีรับผิดชอบ  

  หัวหนาหอผูปวยเปนผูบริหารระดับตนท่ีมีความสําคัญตอการดําเนินงานในองคการพยาบาล 
มีภารกจิและความรับผิดชอบในการวางแผนดําเนินงาน เพื่อนําเปาหมายขององคการพยาบาลมาสราง
เปนแนวทางสูการปฏิบัติอยางเปนรูปธรรม มีมาตรฐาน จัดระบบบริหารงานในหอผูปวยใหดําเนินการ
ไดอยางราบร่ืน สามารถดูแลรักษาพยาบาลแกผูรับบริการไดอยางมีคุณภาพ รวมถึงกํากับดูแล ควบคุม 
รักษามาตรฐานการบริการ พรอมท้ังพัฒนาใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน  (กุลยา ตันติผลชีวะ,  2539) 

     2.2.1  คุณลักษณะของหัวหนาหอผูปวย 
    คุณลักษณะเฉพาะตําแหนง เปนพยาบาลวิชาชีพท่ีมีใบอนุญาตประกอบวิชาชีพสาขา

การพยาบาลมีประสบการณดานการปฎิบัติการพยาบาลไมนอยกวา 5 ป ตองมีประสบการณใน
สาขานั้นไมนอยกวา 1 ป 
   คุณสมบัติท่ัวไป  เปนผูทําหรือควบคุมการปฏิบัติงาน บริหารบุคลากร   จัดการโครงการ
ของหนวยงาน  ตามขอบขายและความรับผิดชอบรวมใหคําแนะนํา และแสดงความคิดเห็นในงานท่ี
รับผิดชอบเปน ท่ีปรึกษาใหกับบุคลากรในหนวยงาน  คิดคนวิธีการนําจุดเนนของหนวยงานลงสู
การปฏิบัติ  และเปนผูนําในการพัฒนาคุณภาพการพยาบาลในหนวยงาน 

     2.2.2  บทบาทหนาท่ีของหัวหนาหอผูปวย 
      แนวคิดเกี่ยวกับบทบาทของพยาบาลคอยๆพัฒนามาเร่ือยๆ ตามความเหมาะสมและความ

ตองการของสังคมและการเปล่ียนแปลงตางๆท่ีเกิดข้ึน บทบาทของหัวหนาหอผูปวยก็เชนกัน ไดมี
การพัฒนาบทบาทดานการบริหารใหเหมาะสม ตามทิศทางท่ีสอดคลองกับระบบและรูปแบบการ
บริการสุขภาพท่ีเปล่ียนแปลงไป ซ่ึงไดมีนักวิชาการและองคการวิชาชีพกําหนดบทบาทหนาท่ีของ
หัวหนาหอผูปวยไวดังนี้ 

 Rinehart   (1969)  สรุปหนาท่ีความรับผิดชอบของหัวหนาหอผูปวยไวในรูปแบบกิจกรรม 
ท่ีตองกระทํา คือ จะตองเปนผูวางแผน จัดระบบงาน การอํานวยการ และติดตามควบคุมงาน โดยมี
กิจกรรมชวยกําหนดไวเปนแนวทางดังตอไปนี้ 
 1. การวางแผน  (Planning)  โดยการรวบรวมปรัชญา วัตถุประสงค การพยาบาลและ
การรักษาไวซ่ึงมาตรฐานการพยาบาลในหอผูปวย  โดยนําแผนการพยาบาลมาปฏิบัติกับผูปวยแตละ
บุคคลไดแกการจําแนกผูปวย เชน ผูปวยหนัก ปานกลาง และผูปวยท่ีชวยเหลือตัวเองได  มอบหมาย
ใหแตละทีมดูแลผูปวยตามความตองการการพยาบาลและความสามารถของเจาหนาท่ี ชวยเหลือ
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หัวหนาทีมในการประเมินความตองการ การวินิจฉัยการพยาบาล การแกปญหา จัดแผนการพยาบาล
ใหสัมพันธกับการรักษาของแพทยโดยพิจารณาแผนการพยาบาลประกอบคําส่ังแพทย สังเกตอาการ
ผูปวยอยางสมํ่าเสมอ ตอเนื่อง ท้ังรางกายและจิตใจ มุงใหการพยาบาลตอเนื่องแกผูปวยทุกคน 
ตลอดท้ัง 3 เวร จนกระท่ังจําหนาย อภิปรายแผนการพยาบาลกับผูปวย ครอบครัวผูปวย พยาบาล
และบุคลากรอ่ืนๆในโรงพยาบาล เขารวมโครงการสอนผูปวย อภิปรายปญหาทางการพยาบาลแก
ผูจัดการหอผูปวย (Unit Manager) มีสวนรวมรับผิดชอบในการสอนเก่ียวกับการวางแผน การ
นําไปใชและประเมินผลการพยาบาลผูปวยในหอผูปวยกับผูรวมงานและพยาบาลระดับตางๆ 

2.   จัดระบบงาน (Organizing)  โดยการวิเคราะหความตองการทางการพยาบาล  จํานวน 
ผูปวย จํานวนผูปวยหนัก เวลาท่ีอยูโรงพยาบาล แผนการรักษาของแพทย โดยรายงานความตองการ
อัตรากําลังแตละวันแกผูตรวจการพยาบาล จัดใหเจาหนาท่ีทางการพยาบาลไดทํางานอยางอิสระโดย 
ขึ้นอยูกับความตองการของผูปวย และความสามารถของเจาหนาท่ี ดวยการเสนอปญหาการพยาบาล 
ชวยหัวหนาทีมในการมอบหมายงาน รวมในการปฐมนิเทศ รวมโครงการฝกอบรมและสนับสนุน
นโยบายบริหารบุคลากร โดยการรายงานความเปล่ียนแปลงตอผูตรวจการ และใหเจาหนาท่ีรายงาน
เม่ือมีความเปล่ียนแปลง 

3. การอํานวยการ (Directing) โดยรักษาสิ่งแวดลอมที่กอใหเกิดการพยาบาลท่ีมีคุณภาพ  
รักษาไวซ่ึงการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับการพยาบาลท่ีดี โดยการเขารวมเปนคณะกรรมการพยาบาลเขา
รวมในการเยี่ยมตรวจรักษาพยาบาล รวมประชุมเก่ียวกับการดูแลรักษาพยาบาลผูปวย รักษาไวซึ่งการ
บันทึกท่ีถูกตองสมบูรณ ตรวจสอบรายงาน ใชแผนการพยาบาลเปนแนวทางในการรายงาน การ
อภิปรายและมอบหมายงานแลกเปล่ียนขอมูลขาวสาร และความคิดเห็นแกผูเก่ียวของทางการพยาบาล 
และแผนกบริหารโรงพยาบาล เสนอแนะระบบการติดตอส่ือสารกับผูตรวจการพยาบาล รักษาไวซ่ึง
ระบบส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ แจงขอมูลใหมใหเจาหนาที่ในความรับผิดชอบทราบ เชน นโยบายของ
โรงพยาบาล พิจารณาวิกฤติการณตางๆที่เกิดข้ึน อภิปรายกับผูตรวจการพยาบาล และการรายงาน
ของหัวหนาทีม เขียนรายงานการประเมินผลประจําปและอภิปรายกับบุคลากรพยาบาล เสนอเร่ือง
การเล่ือนข้ัน ลดข้ัน และยาย และรวบรวมรายงานท่ีเกี่ยวกับอุบัติเหตุตางๆ มีการนิเทศและแนะแนว
เจาหนาท่ีการพยาบาลท่ีทํางานในหอผูปวย ดวยการสงเสริมและรักษาบรรยากาศในหนวยงานใหดี 
เพ่ือใหการพยาบาลท่ีมีคุณภาพสูง ยอมรับนับถือในความสามารถ ความรู และทักษะ รวมท้ังสงเสริม 
ความสัมพันธอันดีภายในหอผูปวย ท้ังกับผูปวย ครอบครัว ผูมาเยี่ยม แพทย และเจาหนาท่ีอ่ืนๆ 

4. การควบคุม (controlling)  หัวหนาหอผูปวยควบคุมการปฏิบัติการพยาบาลดวยการ 
รวมในการตรวจเยี่ยมผูปวย เพื่อสังเกตประสิทธิภาพของการพยาบาล และการเปล่ียนแปลงท่ี
เกิดข้ึน โดยการใหการพยาบาลแกผูปวย สาธิตเทคนิคการพยาบาลใหมๆ เสนอแนะหนวยงานท่ี
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เหมาะสมกับการศึกษาและเขารวมวิจัย ใหความสนใจในการรักษาใหมๆ และการพยาบาลท่ีเก่ียวของ
กับความตองการของผูปวยโดยเขารวมในองคกรวิชาชีพ และสนใจท่ีจะพัฒนาการบริหาร ดวยการ
เสนอแนะการเปล่ียนแปลงตอผูตรวจการและเขารวมในกิจกรรมของวิชาชีพและกิจกรรมในชุมชน 

 Jones and Jones (1979) ไดจัดแบงบทบาทของหัวหนาหอผูปวย ตามลักษณะงานดาน 
การจัดการออกเปน 3 กลุม โดยใชหลักของมินซเบอรก ดังนี้คือ 

     กลุมท่ี 1 บทบาทดานการตัดสินใจ (Decisional roles) เปนบทบาทที่มีความสําคัญท่ีสุดซึ่ง 
การท่ีจะตัดสินใจไดดีนั้น ตองมีความชํานาญท้ังในดานการปฏิบัติการพยาบาล และการบริหาร
รวมกัน บทบาทในดานนี้แบงออกเปน 4 ประการ คือ 

1. บทบาทของผูแสวงหาแนวความคิดใหมหรือเปนผูสรางสรรค (Entrepreneur) ในการ  
วางแผนการเปล่ียนแปลงภายในหนวยงาน โดยการหาคนปญหาและโอกาสที่จะเกิดข้ึน เพื่อบงช้ี
ขอบกพรองแลวนํามาวางแผนดําเนินการหาทางแกไข และตองตัดสินใจเก่ียวกับงานประจําวัน การ
วางแผนการพยาบาล การใหคําปรึกษา หรือชวยเหลือผูใตบังคับบัญชาในการวางแผน การตัดสินใจ 
หรือการรายงานอาการเปล่ียนแปลง 

2. บทบาทของผูจัดการเก่ียวกับสถานการณท่ีเปนปญหา  เนื่องจากส่ิงแวดลอมในการ
พยาบาลอาจเกิดเหตุการณฉุกเฉินไดอยางมากมาย หัวหนาหอผูปวยตองมีบทบาทในการประสานงาน
และจัดการตอเหตุการณนั้นๆ หรือฝกฝนใหบุคคลากรสามารถรวมมือกันเขาควบคุมสถานการณได 
เชน กรณีไฟไหม การปรับเปล่ียน การจายงาน  เม่ือมีคนลาปวยหรือการชวยเหลือผูปวยกรณีฉุกเฉิน 

3. บทบาทผูบริหารทรัพยากร โดยการตัดสินใจเกี่ยวกับการมอบหมายงานประจําวัน 
งานดานการดูแลผูปวยและงานพิเศษอื่นๆ  รวมท้ังแบงเวลาของตนเองเพื่อดูแลผูปวยตามความจําเปน 

4. บทบาทผูเจรจาตอรอง  ในกรณีมีขอขัดแยงเก่ียวกับแพทย พยาบาล ผูปวย รวมท้ังขอ 
อัตรากําลังและเคร่ืองมือเคร่ืองใชในการปฏิบัติงานตามโครงการท่ีกําหนด 

กลุมท่ี 2 บทบาทดานการปฏิสัมพันธ  เปนบทบาทท่ีหัวหนาผูปวยตองปฏิบัติในฐานะ 
ของผูท่ีมีหนาท่ีดูแล  และรับผิดชอบอยางเปนทางการในการดําเนินงานภายในหอผูปวย 3 ประการ คือ 

1. บทบาทหัวหนา โดยอํานาจและความรับผิดชอบตามตําแหนงหัวหนาหอผูปวยจะตอง 
มีกิจกรรมเกี่ยวกับสังคม หนวยงานทางกฎหมายและพิธีการตางๆ เชน เปนตัวแทนของหอผูปวยใน
การเขารวมประชุม หรือรวมงานของโรงพยาบาล นําผูเย่ียมชมกิจการภายในหอผูปวย แนะนําและทํา
ความรูจักกับผูปวยท่ีเขารับการรักษา หากละเลยบทบาทนี้จะกระทบตอความราบร่ืนในการดําเนินงาน 

2. บทบาทผูนํา หัวหนาหอผูปวยมีหนาท่ีเปนผูนําในการปฏิบัติงานของผูใตบังคับบัญชา 
ใหดําเนินไปตามเปาหมายตําแหนงท่ีดํารงอยูนั้น แมวาจะมีอํานาจในการส่ังการก็ตาม แตแบบของ
ผูนําและความสามารถท่ีมีอยูจะชวยใหการบริหารงานมีประสิทธิผลดียิ่งข้ึน กิจกรรมของหัวหนา
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หอผูปวยในบทบาทนี้ คือ การดูแลรับผิดชอบหอผูปวยตลอด 24 ช่ัวโมง ควบคุมดูแลการประชุม
ปรึกษาและกําหนดกิจกรรมพยาบาลในแตละวัน ปฐมนิเทศบุคลากรใหมและผูปฏิบัติงาน รวมท้ัง
กระตุนและชวยใหกําลังใจ นิเทศงานดานการดูแล ผูปวยประเมินผลการปฏิบัติงานและมีสวนรวม
ในการพิจารณาเล่ือนข้ันเงินเดือน แสดงความเชี่ยวชาญในการพยาบาลตามสถานการณท่ีจําเปน 
รวมท้ังสอนและประพฤติตนเปนแบบอยางท่ีด ี

3. บทบาทเปนตัวแทนใหขอมูล โดยการใหขอมูลเก่ียวกับปญหาและความตองการของ 
ผูปวยดูแลการรายงานเกี่ยวกับอาการของผูปวยใหสมบูรณ ใหขอมูลแกหนวยงานอ่ืนๆ รายงาน
ขอมูลและกิจกรรมภายในหอผูปวย รวมท้ังเสนอการรายงานเกี่ยวกับอาการของผูปวยใหสมบูรณ 
ใหขอมูลแกหนวยงานอ่ืนๆ รายงานขอมูลและกิจกรรมภายในหอผูปวย รวมท้ังเสนอความตองการ
ดานอัตรากําลัง และเคร่ืองมือเคร่ืองใชใหผูบริหารทราบ สอนและใหคําแนะนําแกผูปวย ครอบครัว 
บุคลากร พยาบาล และนักศึกษาเก่ียวกับการดูแลผูปวย และรายงานขอมูลเก่ียวกับผูปวยใหแพทยทราบ 
  Vestal  (1995)  กลาววาบทบาทการจัดการของหัวหนาหอผูปวยในฐานะผูบริหารระดับตน
ประกอบดวย 
 1.  จัดใหเปาหมายขององคการปรากฏหรือแสดงออกใหชัดเจนในทุกระดับของการจัดการ 
กลาวคือ ผูปฏิบัติทุกคนตองรับรูไดวากําลังปฏิบัติงานอยางสอดคลองกับเปาหมายขององคการไมใช
การปฏิบัติงานตามคําส่ังโดยไมมีจุดหมายและไรทิศทาง 
 2.  จัดส่ิงสนับสนุน และคนหาอุปสรรคในการปฏิบัติงานดวยความมุงหมายท่ีจะอํานวย 
ความสะดวกใหการสงเสริมการปฏิบัติงานใหไดผลผลิตตามท่ีตองการ จึงตองแสวงหาและจัดหาส่ิง
สนับสนุนใหกับผูปฏิบัติวิชาชีพ 
 3.  เปนตัวกลางของขอขัดแยงโดยจัดการกับขอขัดแยงใหไดอยางสรางสรรค เพื่อสราง 
บรรยากาศองคการท่ีสงเสริมการทํางานรวมกัน ใหมีการตัดสินใจรวมกันอยางมีประสิทธิผลและมี
ประสิทธิภาพสูง 
 4.  เปนพี่เล้ียงหรือผูสอนงานหัวหนาหอผูปวยตองมีความรูเพียงพอจะทําหนาท่ีดังกลาว
โดยตองมีท้ังความรูเชิงวิชาการ และมีทักษะในการสอนงาน จึงตองไดรับการพัฒนาตลอดเวลา และ
จําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองมีปริญญาข้ันสูง 
 5.  การวัดผลผลิต  หัวหนาหอผูปวยจะตองทําหนาท่ีวัดผลผลิตทางการพยาบาลไดอยาง
ถูกตองทางวิชาการ และตองจัดระบบขึ้นดังท่ีมีความพยายามในการสรางระบบประกันคุณภาพอยูใน
ปจจุบัน จึงถือเปนหนาท่ีสําคัญของหัวหนาหอผูปวยท่ีจะตองปฏิบัติเปนงานประจํา ซ่ึงรวมความไป
ถึงการปฏิบัติการพยาบาลและการวิจัยพัฒนา 



17 

 

 

 6. การใหบุคลากรไดปฏิบัติงาน หรือจัดการกับงานในหนาท่ีไดอยางอิสระ ดวยการ  
สนับสนุนสงเสริม ท้ังทางดานกายภาพและจิตสังคม 

     Fox, Fox, and Wells  (1999) ไดกลาวถึง การปฏิบัติบทบาทของผูบริหารระดับตนท่ี
ถูกตองและมีเหตุผล ซ่ึงสภาการพยาบาลแหงอเมริกาโดยคณะกรรมการพัฒนาทรัพยากรมนุษยมี
ความเห็นพองในการปรับเปล่ียนบทบาทของผูบริหารระดับตน เพื่อผลการทํางานของบุคลากรดังนี้      

 1. การปฏิบัติการพยาบาล (Clinical practice) หมายถึง การที่ผูบริหารจะตองปฎิบัติการ
พยาบาลกับผูปวยโดยตรง เปนท่ีปรึกษาในการดูแลผูปวย การเยี่ยมตรวจผูปวยและครอบครัว 
 2. การศึกษาและการวิจัย (Education and research) หมายถึง ผูบริหารระดับตนตองมี
การสอนเจาหนาท่ี ผูรับบริการและญาติ นักศึกษา มีสวนรวมในการวางแผนหลักสูตรและการวิจัย 
 3. การเปนผูนํา (Leadershlip) หมายถึง ผูบริหารตองติดตามงานอยางใกลชิดกับ
บุคลากร มีการประชุมบุคลากร มีสัมพันธภาพกับบุคลากรทั้งอยางเปนทางการและไมเปนทางการ 
สงเสริมใหเกิดการปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมายขององคการแสดงพฤติกรรมท่ีเปนตัวอยางท่ีดี 

 4. การปฏิบัติงาน (Operation) หมายถึง ผูบริหารตองจัดตารางการทํางานใหเหมาะสม 
ดานบุคลากรหาส่ิงสนับสนุนการทํางานในหนวยงานท่ีรับผิดชอบ มีการวางแผนการทํางาน มีการ
บริหารงบประมาณ โครงการเฉพาะของหนวยงานและติดตามปญหาตางๆท่ีเกิดข้ึนในหนวยงาน 
 5. การบริหารบุคลากร (Personal management)  หมายถึง ผูบริหารจะตองมีบทบาท
สัมภาษณบุคลากรเขาทํางานในหนวยงาน การจางงาน การเปนท่ีปรึกษาการแกปญหาความขัดเเยง 
 6. การพัฒนาคุณภาพ (Quality management) หมายถึง การที่ผูบริหารมีการติดตามการ
รายงานผลการพัฒนาคุณภาพการพยาบาลและการตั้งคณะกรรมการพัฒนาคุณภาพการพยาบาล 
 7. การประสานงานอยางเปนระบบ (System coordination) หมายถึง การที่ผูบริหารเขา
เปนคณะกรรมการตางๆของโรงพยาบาล มีรวมประชุมกับแพทย ผูบริหารตางๆของโรงพยาบาล 
และผูบริหารอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวของในการปฏิบัติงาน 
 8. การบริหารงานท่ัวไป หมายถึง ผูบริหารตองมีการบริหารเวลาในการใชคอมพิวเตอร 
การตอบจดหมาย หนังสือ เอกสารตางๆ รวมถึงการใชโทรศัพท การเดินทางระหวางหนวยงาน และ
การแกปญหาขอบกพรองของเคร่ืองมือตาง ๆ 

 สําหรับในประเทศไทยนั้น มีนักวิชาการตางๆ ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับบทบาทของ 
หัวหนาหอผูปวยดังตอไปนี้ 

     กุลยา ตันติผลาชีวะ (2539) อธิบายถึงขอบเขตงานของหัวหนาหอผูปวยวาเปนผูบริหาร
ระดับตนท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบโดยตรงตอการใหการพยาบาลผูปวย ดวยการควบคุม อํานวยการและ
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ดูแลใหผูใตบังคับบัญชาปฏิบัติการพยาบาลอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงรวมถึงงานบริหารหอผูปวยไป
พรอมกันดวย บทบาทของหัวหนาหอผูปวยจึงประกอบดวยบทบาทตางๆกันหลายบทบาทคือ 

1.  เปนผูบริหาร โดยกําหนดนโยบายการพยาบาลระดับหอผูปวยเปนผูวางแผนปฏิบัติงาน
ท่ีจะท่ีใหงานดําเนินไปสูความสําเร็จ 

2.  เปนผูจัดการการพยาบาล โดยจะเปนผูที่ทําหนาท่ีจัดการเก่ียวกับงานตางๆในหอผูปวย 
เชน จัดสรรอัตรากําลังใหเหมาะสม จัดความพรอมเร่ืองวัสดุ เคร่ืองใช เวชภัณฑใหพรอมจําแนก
ประเภทผูปวย จัดสภาพใหกับผูปวย รวมท้ังใชเวลาในการลงมือปฏิบัติการพยาบาลและเปนผูนิเทศ
บุคลากรในหอผูปวยดวย 

3.  เปนผูประสานการรักษา โดยเม่ือมีปญหาดานการรักษาเกิดขึ้น หัวหนาหอผูปวยจะนํา
ขอมูลมาปรึกษาแพทยผูรักษา ถามีปญหาดานการพยาบาลก็ช้ีแนะกับบุคลากรพยาบาลในหอผูปวย 

4.  เปนผูสนับสนุนประสิทธิภาพการรักษาพยาบาล โดยเปนผูดูแลตรวจสอบการรักษา 
พยาบาลท่ีผูปวยพึงไดรับ เปนผูสนับสนุน เปนกําลังใจและใหคําปรึกษาแกบุคลากรพยาบาล 

5.  เปนนักพัฒนา โดยเปนตัวจักรสําคัญในการปรับปรุงเปล่ียนแปลงคุณภาพการพยาบาล
ใหดีข้ึน โดยมีการนําเสนอขอมูลใหมๆทางการพยาบาล ทําวิจัยหรือนําผลวิจัยมาใชในการพยาบาล 

6. เปนผู รักษาสวัสดิภาพของผูปวยตามสิทธิมนุษยชนโดยใหความปลอดภัยและ
ชวยเหลือตามควรแกผูปวย 

7. เปนครู โดยเปนผูสอนวิชาและใหสุขศึกษาแกผูปวย บุคลากรทางการพยาบาล
รวมท้ังนักศึกษาพยาบาลทางการปฏิบัติงาน หัวหนาหอผูปวยจะมีประสิทธิภาพไดจะตองอาศัยการ
เรียนรูบทบาทและหนาท่ีท่ีตนเองรับผิดชอบ 
 สํานักการพยาบาล  (2549)  ไดกําหนดหนาท่ีรับผิดชอบหลักของหัวหนาหอผูปวย  ดังนี้ 
หัวหนาหอผูปวยเปนผูทําหรือควบคุมการปฏิบัติงาน บริหารบุคลากร จัดการโครงการของหอผูปวย
ตามขอบขายและความรับผิดชอบ รวมใหคําแนะนําและแสดงความคิดเห็นในงานท่ีรับผิดชอบเปน 
ท่ีปรึกษาใหกับบุคลากรในหนวยงาน คิดคนวิธีการนําจุดเนนของหนวยงานลงสูการปฏิบัติ และเปน
ผูนําในการพัฒนาคุณภาพการพยาบาลในหนวยงาน โดยมีหนาท่ีรับผิดชอบหลัก ดังนี้   

      1.  ดานปฏิบัติการ/งานเช่ียวชาญเฉพาะดาน  (Operation/expertise) 
    1.1  พัฒนาคุณภาพบริการพยาบาลในหอผูปวยใหสอดคลองกับเปาหมายและเข็มมุง 

ของกลุมการพยาบาล รวมท้ังภารกิจหลักหรือจุดเนนของหอผูปวย ท่ีตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการเพื่อใหเกิดการเปล่ียนแปลงและเกิดผลลัพธสูงสุดกับบริการของหอผูปวย 
           1.2  ใหการพยาบาลหรือเปนท่ีปรึกษาเกี่ยวกับการใหบริการพยาบาล ที่มีความยุงยาก
ซับซอน  เพื่อใหเกิดความปลอดภัยและผลลัพธท่ีพึงประสงคแกผูปวย 
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  1.3  จัดทํามาตรฐานในการปฏิบัติงานในหอผูปวย ใหเหมาะสมกับการเปล่ียนแปลง
ของสถานการณและความตองการของผูรับบริการ  เพื่อใหบุคลากรปฏิบัติงานไดถูกตองและมีคุณภาพ  
  1.4  ศึกษา วิเคราะห และปญหาสถานการณตางๆที่เกิดข้ึนในหอผูปวยท่ีอยูในความ
รับผิดชอบ  เพื่อการวินิจฉัยแกไขและปองกันปญหาตางๆไดอยางเหมาะสม ทันเวลา 
  1.5 สรางสรรคบรรยากาศในการทํางาน  เพ่ือจะสรางแรงจูงใจในการทํางานใหกับ
บุคลากรในหอผูปวย  
  1.6  ดูแลใหมีการปฏิบัติงานตามนโยบาย  แนวทางปฏิบัติงานของหอผูปวย รวมถึง
การใช Isolation Precautions เพื่อสรางส่ิงแวดลอมใหปลอดภัยกับผูรับบริการ ประชาชนและชุมชน 
   2.  ดานบริหารและกํากับดูแล  (Management  and  supervisory) 

           2.1  บริหารจัดการระบบบริการพยาบาลในระดับหอผูปวย  ตามยุทธศาสตรนโยบาย 
และแผนงานท่ีกลุมการพยาบาลกําหนด เพื่อใหหอผูปวยสามารถใหบริการไดอยางตอเนื่อง  เกิดผล 
ลัพธดานการรักษาพยาบาลไดตามมาตรฐานท่ีกําหนด   

2.2  บริหารจัดวัสดุ ครุภัณฑและเวชภัณฑในหอผูปวย   เพื่อใหมีใชเพียงพอและ 
เหมาะสมสําหรับการใหบริการ 

2.3  วิเคราะหประสิทธิภาพของการบริหารและการพัฒนาคุณภาพบริการพยาบาล 
ในหอผูปวยท่ีรับผิดชอบ เพื่อปรับปรุงระบบบริการใหสามารถบรรลุผลลัพธการดําเนินงานท่ีพึง
ประสงคและมีความคุมคา คุมทุน 

2.4  จัดระบบการมอบหมายงานแกบุคลากรในความรับผิดชอบ เพื่อใหผูรับบริการ 
ไดรับการดูแลอยางตอเนื่อง ตามเกณฑมาตรฐานการจัดบริการของหอผูปวย  

2.5  จัดระบบขอมูลสารสนเทศภายในหนวยงานอยางมีประสิทธิภาพเพื่อเปนขอมูล 
ในการพัฒนาคุณภาพการพยาบาลของหอผูปวย    

2.6  กํากับดูแลใหมีการปฏิบัติงานตามนโยบาย แนวทางปฏิบัติงานของหอผูปวย 
และโรงพยาบาล   เพื่อใหผูใชบริการ  ไดรับบริการท่ีมีคุณภาพตามมาตรฐาน 

2.7  กํากับดูแลจัดการดานส่ิงแวดลอม รวมถึงการใช Isolation precautions   ในหอ 
ผูปวย เพื่อใหผูรับบริการและบุคลากรเกิดความปลอดภัย  

2.8  กํากับดูแลและตรวจสอบการปฏิบัติงานของผูใตบังคับบัญชา เพื่อใหการปฏิบัติ  
งานเปนไปตามมาตรฐานวิชาชีพและบรรลุผลตามวัตถุประสงคที่กําหนดไวอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด 

2.9  ประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร(Performance evaluation) ในหอผูปวย 
ท่ีรับผิดชอบ เพื่อเปนแนวทางในการกําหนดแผนพัฒนาบุคลากรใหปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ  
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3.    ดานวางแผน  (Planning) 
   3.1   จัดทําแผนปฏิบัติการของหนวยงานดานบริหาร บริการและวิชาการ เพื่อใหสอด  

คลองกับแผนยุทธศาสตรและแผนปฏิบัติการของกลุมการพยาบาล 
3.2  จัดทําแผนวัสดุ ครุภัณฑ เวชภัณฑและส่ิงกอสรางประจําป   เพื่อใหหอผูปวย  

สามารถใหบริการไดอยางตอเนื่อง  และมีประสิทธิภาพ 
3.3 จัดทําแผนบุคลากรของหนวยงาน  เพื่อใหมีบุคลากรท่ีมีประสิทธิภาพ  และ 

เพียงพอตอการปฏิบัติงาน  
3.4 รวมวางแผนการศึกษาและการสอนนักศึกษาทางคลินิกในหลักสูตรการพยาบาล 

และผดุงครรภ  เพื่อใหการเรียนการสอนดังกลาวมีความสมบูรณ  ถูกตอง  และรวมผลิตนักศึกษาท่ีมี
คุณภาพเหมาะสมกับการปฏิบัติงานพยาบาล 

3.5  สรุปผลการดําเนินงานของหนวยงานเพื่อเปนขอมูลสําหรับการจัดทําแผนปฏิบัติ 
การหรือปรับเปล่ียนแผนกลยุทธของกลุมการพยาบาล 

  4.    ดานการประสานงาน  (Communication  and  cooperation) 
                4.1  เปนตัวแทนของหอผูปวยในการประชุมคณะกรรมการตางๆ ของกลุมการ 

พยาบาลและโรงพยาบาล  เพื่อใหขอมูลนําเสนอความคิดเห็น และประสานงานในประเด็นตางๆ   
เกี่ยวกับการพยาบาล 

4.2  ดําเนินการประสานงานท้ังภายในและภายนอกหอผูปวย เพื่อใหการปฏิบัติงาน 
บรรลุผลสําเร็จตามเปาหมาย 

4.3  สรางสัมพันธภาพอันดีระหวางบุคลากรในหอผูปวยกับสหสาขาวิชาชีพและ 
ผูรับบริการ   เพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด  

4.5  เจรจาตอรอง แกไขและประสานความขัดแยงท้ังภายในและภายนอกหอผูปวย 
เพื่อใหเกิดความรวมมือในการดําเนินงาน และรักษาสิทธิประโยชนของบุคลากร 

4.6  จัดระบบการส่ือสารภายในหอผูปวยท่ีมีประสิทธิภาพ  เพื่อใหการปฏิบัติงาน 
ภายในหอผูปวยท่ีรับผิดชอบเปนไปอยางรวดเร็ว  คลองตัว   
        5.    ดานการบริการ  (Service) 

      5.1  สอนงานและฝกอบรมเจาหนาท่ี บุคคลท่ีเกี่ยวของ เพื่อเพ่ิมพูนความรูความ  
สามารถใหบุคคลดังกลาวสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

 5.2  ใหคําแนะนําคําปรึกษา หรือตอบขอหารือทางการพยาบาลแกบุคลากรภายใน 
หอผูปวยหรือหนวยงานท่ีเกี่ยวของในประเด็นท่ีตองอาศัยความชํานาญและประสบการณเชิงวิชาชีพ 
เพื่อใหบุคคลหรือหนวยงานดังกลาวมีความรูความเขาใจเพียงพอเกี่ยวกับเร่ืองท่ีเปนปญหา 
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  5.3  จัดทําหรือสนับสนุนบุคลากรในหนวยงานในการศึกษา วิจัย คิดคน หาความรู
หรือวิธีการใหมๆ ท่ีเปนประโยชนในการพยาบาล  เพื่อปรับปรุงคุณภาพการพยาบาล 
 
              2.3  บทบาทหนาท่ีของหัวหนาหอผูปวยในการจัดการความขัดแยง  
 เม่ือมีความขัดแยงเกิดข้ึนในหนวยงาน  หัวหนาหอผูปวยควรพิจารณาวาจําเปนตองเขา
ไปเก่ียวของกับความขัดแยงนั้นๆอยางไร ทําอยางไรหัวหนาหอผูปวยจึงสามารถทําความเขาใจกับ
ปญหาความขัดแยงท่ีเกิดข้ึน และหาทางแกไขปญหาดังกลาวใหสําเร็จลุลวงไปดวยดี ท้ังนี้เพราะการ
เพิกเฉยตอความขัดแยงจะทําใหความขัดแยงนั้นทวีความรุนแรงข้ึน การประเมินความขัดแยงนั้น
อยางครอบคลุมและเขาไปเกี่ยวของอยางเหมาะสม จึงมีความจําเปนและควรทําเปนขั้นตอน ดังนี้ 
Vestal  (1995) 
 1. วิเคราะหสถานการณของความขัดแยง ตรวจสอบใหแนชัดวา ประเด็นหรือเร่ืองราว
ของความขัดแยงคืออะไร สาเหตุของความขัดแยงเกิดจากอะไร ทําไมความขัดแยงถึงเกิดข้ึนได ใคร
เกี่ยวของกับสถานการณของความขัดแยงนั้นๆบาง และขณะน้ีความขัดแยงดําเนินไปถึงข้ันใด 
 2. ระบุประเด็นและจํากัดขอบเขตของความขัดแยง    ความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนมีหลาย
ประเด็น บางประเด็นก็มีความวิกฤติมาก จึงตองระบุวาประเด็นใดสําคัญท่ีสุดท่ีจะตองแกไขกอน 
และจะเร่ิมตนท่ีประเด็นนั้น การพยายามที่จะแกปญหามากกวาหนึ่งเร่ืองในเวลาเดียวกันจะนําไปสู
ความสับสนและคับของใจ 
 3. ตั้งวัตถุประสงคของการแกไขขอขัดแยงนั้นไวลวงหนาวาเม่ือทําการแกไขขอ
ขัดแยงแลวจะเกิดผลสัมฤทธ์ิผลในเชิงสรางสรรคอยางไร 
 4. ดําเนินการเกี่ยวกับความรูสึกตางๆกอนความคับของใจ    ความโกรธจะเปนส่ิง
ขัดขวางท่ีสําคัญในการจัดการกับความขัดแยง เพราะขณะท่ีบุคคลมีอารมณไมคงท่ีการแกปญหา
อยางมีเหตุผล จะเกิดข้ึนไดยาก ดังนั้นจึงตองพยายามทําใหความโกรธ ความคับของใจลดลงไปหรือ
หายไปกอนท่ีจะดําเนินการใดๆตอไป 
 5. เลือกวิธีการบริหารความขัดแยงท่ีเหมาะสม  ความขัดแยงแตละเร่ืองตองมีวิธีการ
บริหารที่แตกตางกัน 
   Marquis and Huston  (2000)  กลาวถึง บทบาทของหัวหนาหอผูปวยในการจัดการ
ความขัดแยงวาตองมีสติและระมัดระวังตนเอง สามารถแกปญหาความขัดแยงในตนเอง หาทาง
แกไขแบบ win-win โดยรับรูถึงความแตกตางระหวางฝายท่ีขัดแยง และกระจายใหสมาชิกไดเขาใจ
ถึงปญหา ชวยในการแยกแยะหาทางแกปญหา ตระหนักและยอมรับความแตกตางของผูปฏิบัติงาน 
ใชทักษะการส่ือสารชักจูงใหเปดใจกัน เปนแบบอยางของความซ่ือสัตยและรวมเจรจาตอรอง 
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นอกจากนี้ยังมีหนาท่ีในการสรางสรรคบรรยากาศการทํางานท่ีจะลดโอกาสที่จะเกิดความขัดแยง ใช
อํานาจอยางเหมาะสมตามหนาท่ีเม่ือตองตัดสินใจ  แกปญหาใหผูใตบังคับบัญชาอยางเหมาะสม 
รูจักใชกลยุทธในการเจรจาตอรองอยางมีประสิทธิภาพ  ยุติความขัดแยงและติดตามผลการเจรจา
ไกลเกล่ีย 
 Sullivan and Decker  (2005)  กลาววา หัวหนาหอผูปวยตองรับผิดชอบในการจัดการ
ความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนกับกลุมผูปฏิบัติงาน ตองมีการเตรียมการที่จะปลอยใหท้ังสองฝายมีเวลา
เพียงพอ ท่ีจะอธิบายถึงจุดสําคัญของสาเหตุการเกิดความขัดแยง และคนหาขอสรุปในการแกไข
ความขัดแยง โดยตองเปนผูไกลเกล่ียความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนระหวางคูกรณี ซ่ึงอาจมีเพียง 2 คนหรือ
มากกวา ดังน้ี 
 1. ปกปองใหแตละฝายนับถือศักดิ์ศรีของตนเองและมุงแกไขเฉพาะความขัดแยง เนน
ตรงประเด็นปญหาท่ีเกิดข้ึน โดยไมนําเร่ืองสวนตัวเขามาเกี่ยวของ 
 2. อยาตําหนิหรือโยนความรับผิดชอบในการแกปญหาใหแกผูเกี่ยวของเทานั้น ทุกฝาย
ควรรวมรับผิดชอบท่ีจะชวยกันพัฒนาหาวิธีแกไขปญหานั้น 
 3. เปดการอภิปรายในปญหาท่ีเกิดข้ึนอยางรอบคอบ  จากแตละคนของคูกรณี 
 4. รักษาความเท่ียงธรรมในการเสนอขอมูลปญหาของแตละฝายวา ฝายใดพูดบอยกวา
และใชเวลานานกวาดวย มักพบวาบุคคลท่ีมีตําแหนงสูงกวามักจะพูดบอยและใชเวลามากกวาบุคคล
ท่ีมีตําแหนงตํ่ากวา ถาเกิดเหตุการณดังกลาวควรพูดแทรกข้ึนมาบาง และถามผูท่ีตําแหนงตํ่ากวาวา 
เห็นดวยหรือมีความคิดเห็นเปนอยางอ่ืนหรือไม 
 5. กระตุนใหแสดงออกถึงความรูสึกท้ังทางดานบวกและทางดานลบอยางเต็มท่ี และ
ตองยอมรับในบรรยากาศเชนนี้  
 6. ตองแนใจวาท้ังสองฝายต้ังใจฟงคําพูดของแตละฝาย มีแนวทางหนึ่งท่ีจะทําเชนนี้ได 
โดยสรุปขอเสนอของอีกฝายหนึ่งท่ีไดพูดผานมาแลว กอนอีกคนหนึ่งใหความเห็น 
 7. ระบุหัวขอเร่ืองท่ีสําคัญของการอภิปราย และกลาวย้ําบอยๆเปนชวงๆ 
 8. กระตุนท้ังสองฝายใหขอมูลยอนกลับ ในขอเสนอแนะของอีกฝายหน่ึง แตละฝาย
ตองมีความเขาใจอยางแทจริงถึงตําแหนงหนาท่ีของอีกฝายหนึ่ง 
    9. ชวยใหผูท่ีเกี่ยวของในความขัดแยงคิดหาทางเลือกไวหลายทาง  เพื่อใชในการ
แกไขเลือกทางท่ีมีความเห็นรวมกันท้ังสองฝาย และสรางแผนดําเนินการใหบรรลุผล โดยท้ังสอง
ฝายจะตองเห็นดวยกับวิธีการแกไขรวมกัน ซ่ึงจะทําใหการแกไขไดรับความสําเร็จ 
   10.  ในแตละชวงท่ีทําการตกลงกัน  ตองติดตามความกาวหนาของการวางแผนบอยๆ 
   11.  ใหขอมูลยอนกลับในทางบวก โดยคํานึงถึงความรวมมือในการจัดการความขัดแยง 
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นิตยา ศรีญาณลักษณ  (2545)  กลาวถึงบทบาทหนาท่ีในการจัดการความขัดแยง ดังนี้                
1. กําหนดเปาหมายของการบริหารงาน รวมท้ังบทบาทหนาท่ีของพยาบาลทุกระดับอยาง  

ครอบคลุมและชัดเจน เพื่อใหทุกคนรับรูบทบาทของตัวเองในการทํางาน ไมกาวกายซ่ึงกันและกัน 
ปองกันการเกิดความขัดแยง 
      2. หัวหนาหอผูปวยควรเนนใหสมาชิกทราบถึงเปาหมายวา คุณภาพการบริการพยาบาล
ข้ึนอยูกับทุกคน การมีเปาหมายรวมกันจะชวยลดความแตกตางในกลุมนําไปสูความรวมมือรวมใจ 

     3. หัวหนาหอผูปวยควรสงเสริมใหมีกิจกรรมสรางสัมพันธภาพกัน เพื่อใหสมาชิกไดมี
ความเขาใจในความรูสึกนึกคิด และคานิยมซ่ึงกันและกัน จะเปนการชวยลดแนวคิดและคานิยมท่ี
แตกตางลงไปได ปองกันการเกิดความขัดแยง 

     4.  ควรมีผูประสานงานที่มีความรอบรูและมีมนุษยสัมพันธที่ดี เพื่อใหมีการติดตอส่ือสาร
เปนไปอยางรายร่ืนและเขาใจอันดีตอกัน 
      5. เนนใหทํางานเปนทีมโดยเฉพาะแพทยและพยาบาลซ่ึงมักมีความขัดแยงกันเสมอ งาน
ดานบริการสุขภาพตองปฏิบัติงานรวมกันเปนทีม จึงจะทําใหผูรับบริการไดรับการรักษาพยาบาล
อยางมีคุณภาพ การทํางานเปนทีมทําใหสมาชิกมีความเขาใจและรวมมือรวมใจกันทํางาน  

     6. เม่ือมีขอขัดแยงเกิดข้ึนหัวหนาหอผูปวยควรนําวิธีการท่ีท้ังคูรูสึกวาเปนผูชนะ คือ วิธี 
การแกปญหารวมกันหรือท่ีเรียกวา การเผชิญหนากัน(Confrontation) เพื่อใหท้ังคูไดพูดคุยกัน สราง
ความเขาใจกันและหาทางเลือกท่ีดีท่ีสุดในการแกปญหารวมกัน วิธีนี้ใชไดผลในกรณีท่ีเกิดความ
ขัดแยงระหวางบุคคล แตมักมีการโตเถียงกันรุนแรง ดังนั้นหัวหนาหอผูปวยตองใชศิลปะและ
ความสามารถสูงในการประสานงานและกระบวนการสรางสัมพันธภาพ 

     กลาวไดวา หัวหนาหอผูปวยในฐานะผูบริหารระดับตนของโรงพยาบาลระดับตติยภูมิ มี
ภารกิจมากมายท่ีตองใชความรูความสามารถ ทักษะดานเทคนิคการปฏิบัติงานและมนุษยสัมพันธ
ในระดับสูง เนื่องจากผูที่เขามารับบริการมักปวยเปนโรคท่ีมีความยุงยากซับซอนในการรักษา จํานวน 
ผูมารับบริการมีจํานวนมากทําใหตองเรงรีบในการทํางาน ตองมีการประสานงานรวมกันของเจาหนาท่ี
ในระดับตางๆท่ีมีเปาหมายอันเดียวกัน ซ่ึงแตละบุคคลมีความรูความสามารถท่ีหลากหลาย ทําให
เกิดความแตกตางทางความคิด คานิยม และพฤติกรรมการทํางาน ยอมกอใหเกิดการกระทบกระทั่ง
กันในการทํางานและนําไปสูความขัดแยงไดเสมอ หัวหนาหอผูปวยจึงตองเปนผูเขามาบริหารจัดการ
ความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนอยางสรางสรรค เพื่อใหการทํางานในหอผูปวยบรรลุเปาหมาย มีคุณภาพท่ีดี  
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3.   แนวคิดเก่ียวกับความขัดแยง  
โดยธรรมชาติของความขัดแยงนั้นกลาวไดวา  มนุษยมีความแตกตางกันท้ังดานบุคลิกภาพ 

ดานสติปญญา เชน ความเฉลียวฉลาด ความสามารถในการคํานวณ ความสามารถในการปฏิบัติงาน 
เม่ือมาอยูรวมกันเปนกลุมเปนพวก ยอมมีความแตกตางกัน ไมวาจะเปนบุคลิกลักษณะสวนบุคคล 
ความเช่ือ คานิยม ความสนใจ ความปรารถนา บรรทัดฐานหรือลักษณะทางวัฒนธรรม ส่ิงเหลานี้
นําไปสูความขัดแยงได มนุษยทุกคนตองการความสําเร็จ ซ่ึงกระบวนการท่ีจะไดมาซ่ึงความสําเร็จ
สวนหนึ่งนําไปสูความขัดแยงเพราะทรัพยากรมีจํากัด จึงเกิดการแขงขันในรูปแบบตางๆ การแขงขัน
ทําใหเกิดการแพหรือชนะ ความขัดแยงสวนใหญมิไดเกิดจากการกระทบกระท่ังกันทางกาย แตมัก
เกิดจากความแตกแยกในความคิดเห็น ความแตกราวในอารมณและความกดดันทางจิตใจ ซ่ึงจะนํา 
ไปสูความขุนเคืองและความเคียดแคนตางๆ นอกจากนั้นการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนในองคการมักจะ 
มาคูกันกับความขัดแยง  ผูบริหารที่ดียอมไมปฏิบัติงานโดยการพยายามรักษาสภาพเดิมแตจะนําการ
เปล่ียนแปลงมาสูองคกรเพ่ือใหบรรลุเปาหมายท่ีสูงกวาและดีกวา การเปล่ียนแปลงในการทํางานจึง
ทําใหสมาชิกในหนวยงานเกิดความเครียด ความเครียดทําใหเกิดความขัดแยงไดงาย  และความ
ขัดแยงก็จะนําไปสูการเปล่ียนแปลงดวยเชนกัน  (เสริมศักดิ์ วิศาลาภรณ,  2540) 
  
       3.1  ความหมายความขัดแยง 

ความขัดแยง มาจากภาษาละติน “Conflingere” หมายถึงการตอสูท่ีมุงทําลายกันโดยมุง
เอาชนะเพื่อทําลายฝายตรงขาม โดยไมคํานึงถึงเหตุผล (เรมวล นันทศุภวัฒน,  2542) 

Filley  (1976) ระบุวาความขัดแยงเปนกระบวนการทางสังคม ความขัดแยงเกิดข้ึนเม่ือแตละ
ฝายมีจุดมุงหมายท่ีไปดวยกันไมไดและมีคานิยมท่ีแตกตางกัน  ความแตกตางนี้มักเกิดจากการรับรู
มากกวาท่ีจะเปนความแตกตางท่ีเกิดข้ึนจริงๆ ความขัดแยงเปนปฏิสัมพันธโดยตรงระหวางบุคคล 
กลุมบุคคล องคการ หรือระหวางประเทศ ตั้งแต 2 ฝายข้ึนไป  โดยฝายหน่ึงพยายามที่จะปองกัน 
หรือบีบบังคับเพ่ือผลบางอยาง ในขณะท่ีอีกฝายหน่ึงพยายามตอตาน ความขัดแยงเปนพฤติกรรมท่ี
สังเกตเห็นได อาจเปนคําพูดหรือไมใชคําพูด แสดงออกโดยพยายามขัดขวาง บีบบังคับตอตาน ทํา
อันตรายฝายตรงขาม 

Scott  (1990 อางใน Yoder Wise,  1995)  มีความเห็นวาความขัดแยงเกิดจากการรับรูท่ีตรง
ขามกัน หรือรับรูในความแตกตางของความเช่ือ คานิยม ทัศนคติ เปาหมาย การลําดับความสําคัญ 
วิธีการ ขอมูล การใหสัญญาตอกัน ความคิด การแปรผล ขอเท็จจริง บุคลิกภาพ ภูมิหลัง ความ
ตองการ ความสนใจ และหรือการจูงใจ 
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Marquis and Huston  (2000)  อธิบายวา ความขัดแยงเกิดจากความไมตรงกันท้ังภายในและ
ภายนอกบุคคลเกี่ยวกับความคิด คานิยม ภูมิหลัง การดําเนินชีวิต และเปาหมาย ความขัดแยงทําให
เกิดความสรางสรรคในวิชาชีพ 

Tomey  (2000)  ใหความหมายความขัดแยงวา เปนความสัมพันธของอํานาจและการเมือง 
เปนส่ิงท่ีหลีกเล่ียงไมได มีประโยชนหรือทําลายใหมีความเสียหายเกิดข้ึนในบุคคล หรือระหวาง
บุคคลท่ีตองการเอาชนะ มีการกระตุนใหเกิดความคิดสรางสรรค และเสริมอํานาจใหผูกระตุน 
 DuBrin  (2004)  ใหความหมายวาเปนสถานการณซ่ึงบุคคล 2 ฝาย หรือมากกวา มีเปาหมาย 
คานิยม หรือเหตุการณท่ีขัดแยงกัน หรือเขากันไมได หรือทําใหแบงเปน 2 ฝาย 

Schermerhorn และคณะ  (2005)  สรุปวาความขัดแยงเกิดข้ึนเม่ือฝายตางๆไมเห็นดวย หรือ
มีความเห็นไมตรงกันในส่ิงท่ีเปนประเด็นสําคัญ หรือเกิดข้ึนเม่ือมีการกระทบกระทั่งเปนปรปกษ 
หรือเกิดการตอตานกันทางอารมณ ทําใหเกิดแรงตานระหวางบุคคลหรือกลุม 

Robbins  (2007) ใหความหมายของความขัดแยงหมายถึง กระบวนการที่เกิดเม่ือคูกรณีรับรู
วาฝายหนึ่งกระทําการท่ีสงผลในแงลบใหอีกฝายหน่ึง สาเหตุใดก็ตามท่ีเปนกิจกรรมท่ีสงผลกระทบ
ในทางตรงขามกัน กลายเปนความขัดแยงระหวางกลุม ไดแก การมีเปาหมายท่ีตางกัน การแปล
ความหมายท่ีตางกัน ความไมเห็นดวยในพื้นฐานของความคาดหวังและความชอบ ซ่ึงความหมายนี้ 
มีความยืดหยุนครอบคลุมจากความขัดแยงท่ีไมแสดงออกจนถึงแสดงออกรุนแรงและชัดเจน  

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542  ใหความหมายของคํา “ขัดแยง” วาหมายถึง
“การไมลงรอยกัน” โดยคําวา “ขัด” หมายถึง ไมทําตาม ฝาฝน ขืนไว คําวา “แยง” หมายถึง ไมตรง
หรือลงรอยเดียวกัน ตานไว ทานไว ดังนั้นจะเห็นไดวา ความขัดแยงประกอบดวยท้ังอาการขัดและ
แยง นอกจากจะไมทําตามกันแลวยังตานทานเอาไวดวย นอกจากนั้นไดมีผูใหความหมายของความ
ขัดแยงไวตางๆกันดังนี้ 

พจนานุกรมของเวบสเตอร (Webster’s Dictionary อางถึงใน เสริมศักดิ์ วิศาลาภรณ,  2540) 
กลาววา  ความขัดแยงมาจากภาษาละตินวา  Fligere  หมายถึงการตอตาน (Strike) และหมายถึง การ
อยูรวมกัน (Together) และเม่ือพิจารณาโดยรวมแลว ความขัดแยงจึงเปนเชน การตอสูการสงคราม 
และความตาย เปนการกระทําท่ีมีลักษณะตรงกันขาม การไมถูกกันเม่ือมีความสนใจ ความคิดหรือ 
การกระทําท่ีไมเหมือนกัน 

อรุณ รักธรรม  (2538) ความขัดแยงหมายถึง การขัดขวาง กีดกัน รบกวน ขัดกัน หรือเปน
ปฏิปกษตอกันในเร่ืองขอมูล คานิยม ความเช่ือ ความคิดเห็น ความรูสึก เปาหมาย ประสบการณ 
บทบาท การรับรูผลประโยชนหรือทรัพยากรที่แตกตางกัน 
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เสริมศักดิ์ วิศาลาภรณ (2540)  อธิบายเกี่ยวกับความขัดแยงวาเกิดจากการที่บุคคลตอง
ตัดสินใจเลือกอยางใดอยางหนึ่ง การเลือกนั้นอาจเต็มใจหรือจําใจเลือก การกระทําของฝายใดสกัด
กั้นการกระทําฝายหนึ่งในการท่ีจะบรรลุเปาหมาย หรือการท่ีบุคคลมีความแตกตางกันในคานิยม 
ความสนใจ แนวคิด วิธีการ เปาหมาย และตองมาติดตอกัน ทํางานดวยกัน หรืออยูรวมในสังคม
เดียวกัน ความแตกตางนี้เปนส่ิงท่ีไมสอดคลองกันหรือไปดวยกันไมได 

ปรางคทิพย  อุจะรัตน  (2541)  ความขัดแยง หมายถึง ความรูสึกหรือปฏิกิริยาของบุคคล
ตั้งแต 2 คนข้ึนไป ท่ีมีการรับรูในความแตกตางของเปาหมาย คานิยม ความคิดเห็น ความเชื่อ 
ความรูสึก หรือการกระทําไมเปนไปในทางเดียวกัน รวมท้ังการตอสูเพื่อทรัพยากรที่มีอยูจํากัด หรือ
การท่ีฝายหนึ่งรุกลํ้า หรือขัดขวางการกระทําของอีกฝายหนึ่งเพื่อใหเปาหมายของตนบรรลุผล 

พรนพ พุกกะพันธ  (2542) ไดใหความหมายความขัดแยงหมายถึง การดิ้นรนตอสูเพื่อความ
ตองการ ความปรารถนา ความคิด ความสนใจของบุคคลท่ีไปดวยกันไมได หรือท่ีเปนตรงกันขาม 
ความขัดแยงเกิดข้ึนเม่ือบุคคลหรือกลุมบุคคลตองเผชิญกับเปาหมายท่ีไมสามารถทําใหทุกฝายพอใจ 

เสนาะ ติเยาว  (2544) ไดใหความหมายวาความขัดแยงหมายถึง ความไมลงรอยกันท่ีเกิดข้ึน
ในสังคมไมวาจะเกิดจาก อารมณหรือเหตุผล ซ่ึงนําไปสูความบาดหมางกันระหวางบุคคล กลุมหรือ
สถาบันจากนิยามของความขัดแยงตางๆเม่ือนํานํามาพิจารณารวมกับองคการท่ีเปนทางการ  

สรุปไดวาความขัดแยง คือ สถานการณท่ีบุคคล 2 คนข้ึนไปเกิดความคิด ความเช่ือ คานิยม 
ทัศนคติ การดําเนินชีวิต ภูมิหลัง เปาหมายท่ีไมตรงกัน ตกลงกันไมได เกิดการบ่ันทอน การรบกวน
ความต้ังใจทํางานของอีกฝายหน่ึง ทําใหแสดงออกดวยพฤติกรรมท่ีมีการปองกัน บังคับ ตอตาน มุง
เอาชนะ ไมพึงพอใจกัน นอกจากนี้ความขัดแยงสามารถทําใหมีประโยชนได จากการกระตุนใหเกิด
ความคิดสรางสรรค สามารถปรับเปล่ียนใหประสานเสริมกัน เกิดแงคิด มุมมอง และสติปญญาใหมๆ 
       3.2  ความขัดแยงในการทํางาน 

เม่ือคนสวนมากคิดถึงความขัดแยงมักจะเกิดความนึกคิดในทางท่ีไมดขีองการทะเลาะ การ
ตอสูและความเขาใจผิดถือเปนความผิดพลาดอยางมหันต  ถาไมพิจารณาถึงความขัดแยงอยางจริงจัง 
ความขัดแยงสวนมากมักจะทําใหเกิดผลทางลบ และถาปลอยใหเกิดข้ึนในทํางานอยางตอเนื่องก็จะ
ทําลายความเปนปกแผนและประสิทธิภาพของงานได อยางไรก็ตาม ความขัดแยงมีสองประเภท คือ 
ความขัดแยงในเชิงทําลายและในเชิงสรางสรรค บทบาทสําคัญของผูนําคือการใชทักษะในการทํา
ใหเกิดความขัดแยงในเชิงสรางสรรค ในขณะเดียวกันตองพยายามลดความขัดแยงในเชิงทําลาย 

 Wyn and Guditus   (1984 อางถึงใน บุตรี จารุโรจน,  2549) ไดอธิบายเร่ืองความขัดแยงใน
เชิงสรางสรรควาความขัดแยงในการทํางานสามารถทําใหการแกปญหาเปนไปอยางมีคุณภาพ การ
ทํางานท่ีมีความขัดแยงจะสรางทางเลือกในการแกปญหาเชิงสรางสรรคไดมากกวาการทํางานท่ีไมมี
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ความขัดแยง การทํางานในสภาพวิกฤตจะดําเนินการตัดสินใจไดมีประสิทธิภาพมากกวาการทํางาน
ท่ีไมมีความขัดแยง เพราะความขัดแยงท่ีมากมายในสภาพวิกฤตจะเรงเราใหเกิดการตัดสินใจท่ีเปน
เอกฉันทข้ึน จึงเปนเร่ืองท่ีจําเปนท่ีจะใหความขัดแยงเกิดผลในการสรางสรรค 

 Robbins (2007)  ไดกลาววา มีหลายมุมมองท่ีเปนความเช่ือเกี่ยวกับบทบาทความขัดแยง  
เชน  ทัศนะแบบดั้งเดิมท่ีเช่ือวา   ความขัดแยงเปนส่ิงท่ีควรหลีกเล่ียง  เพราะสงผลเสียหายตอการ
ทํางานของกลุม  มุมมองท่ีสองซ่ึงเปนแนวคิดดานมนุษยสัมพันธท่ีเช่ือวา   ความขัดแยงถือเปนเร่ือง
ปกติตามธรรมชาติไมอาจหลีกเล่ียงไดไมวาในกลุมใดๆก็ตาม และไมใชเปนส่ิงท่ีเลวรายแตอยางใด  
แตในทางตรงกันขามกลับสรางพลังการทํางานของกลุมยิ่งข้ึน สวนมุมมองท่ีสามซ่ึงเปนแนวคิด
ลาสุดท่ีคอนขางมองกวางออกไปวา  ความขัดแยงไมเพียงแตชวยสรางพลังการทํางานใหกับกลุม  
แตยังเปนส่ิงจําเปนอยางมาก  (Absolute  necessary)  ตอกลุมในการทํางานใหบรรลุเปาหมาย  และ
มีประสิทธิผล  ซ่ึงแตละทัศนะมีรายละเอียด ดังนี้ 
  1.  ทัศนะความขัดแยงแบบด้ังเดิม (The traditional view conflict)   เปนทัศนะเกี่ยวกับความ
ขัดแยงซ่ึงในทางลบเปนส่ิงไมดี จะใชความขัดแยงในลักษณะของความรุนแรง การทําลาย และไมมี
เหตุผล ความขัดแยงในทัศนะของนักคิดสมัยเดิมอธิบายลักษณะของความขัดแยงเปนเร่ืองเกี่ยวกับ
ทัศนคติท่ีเกี่ยวกับพฤติกรรมกลุม ซ่ึงแนวความคิดนี้ไดรับความสนใจในชวงป ค.ศ. 1930-1939 และ
ค.ศ. 1940-1949   โดยความขัดแยงถูกมองวาเปนผลของการทําหนาท่ีเกี่ยวกับการส่ือสารท่ีบกพรอง
หรือไมสมบูรณ ขาดความเปดเผยและขาดความไววางใจระหวางบุคคล ตลอดจนความลมเหลวของ
ผูบริหารในการตอบสนองความตองการของสมาชิก 
  2.  ทัศนะความขัดแยงแบบมนุษยสัมพันธ (The human relation view conflict) ทัศนะความ
ขัดแยงแบบมนุษยสัมพันธ เสนอวา ความขัดแยงเปนเร่ืองธรรมดาและเปนส่ิงท่ีทุกกลุมไมสามารถ
หลีกเล่ียงได ทุกกลุมควรยอมรับความขัดแยงวาเปนส่ิงท่ีเกิดข้ึนในกลุมและองคการ ไมสามารถ
กําจัดหมดไปโดยส้ินเชิง และบางคร้ังความขัดแยงจะเปนผลการทํางานของกลุม โดยจะทําใหเกิด
การพัฒนาความคิดเห็นและการทํางานของกลุมได 
 3.  ทัศนะความขัดแยงดานปฏิกิริยาระหวางกัน (The interactionist view conflict) เปนความ
เช่ือวา  ขอขัดแยงเปนพลังดานบวกในกลุมและองคการ   เปนส่ิงจําเปนท่ีทําใหกลุมทํางานไดอยางมี
ประสิทธิภาพ บางคร้ังจึงควรกระตุนความขัดแยงใหเกิดขึ้น เพราะถาเกิดความปรองดอง การเขากัน
ไดกลมกลืนกัน ความเงียบสงบ และความรวมมือกันอยางดีภายในกลุม อาจทําใหเกิดการหยุดนิ่ง 
เฉยเมย ไมตอบสนองตอความตองการการเปลี่ยนแปลงและนวัตกรรมใหมๆท่ีเกิดข้ึนในองคการ 
ส่ิงสําคัญของทัศนะนี้คือ การสนับสนุนผูนํากลุมใหรักษาระดับความขัดแยงใหอยูในระดับตํ่าสุด 
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เพื่อสรางใหเกิดการเจริญเติบโตหรือพัฒนาได มีวิจารณหรือพิจารณาตนเอง และมีความคิดริเร่ิม
สรางสรรค  เกิดความคิดเห็นข้ึนภายในกลุม 
 นอกจากนี้พบหลักฐานเชิงประจักษบงช้ีวา ควรพิจารณาท่ีชนิดของความขัดแยงโดยเฉพาะ 
3 ดาน คือ ความขัดแยงดานงานเก่ียวกับเนื้อหาและเปาหมายของงาน  ความขัดแยงดานความสัมพันธ
ซึง่มุงไปท่ีความสัมพันธระหวางบุคคล  และความขัดแยงดานกระบวนการเก่ียวกับแนวทางการทํางาน  
จากการศึกษาพบวา ความขัดแยงดานความสัมพันธเกือบท้ังหมดทําใหไมสามารถทํางานได  เพราะ
แรงตานทานและมิตรภาพเปนธรรมชาติของความขัดแยงดานความสัมพันธ จะเพิ่มการปะทะทาง
บุคลิกภาพและลดความเขาใจซึ่งกันและกัน ทําใหไมประสบความสําเร็จในงาน อยางไรก็ตามความ
ขัดแยงดานกระบวนการและความขัดแยงในงานในระดับตํ่าถึงปานกลาง จะเปนกลุมสรางสรรคมัก 
แสดงใหเห็นดานบวกอยางสมํ่าเสมอตอการทํางานของกลุม  เพราะจะกระตุนใหเกิดการอภิปราย  มี
แนวความคิดท่ีชวยใหกลุมทํางานดขีึ้น  ในทางตรงขามการถกเถียงวาใครควรทําเปนการส่ือถึงความ
ไมแนนอนในบทบาทการทํางาน ซึ่งเปนการประวิงเวลาสูความสําเร็จ  สมาชิกทํางานโดยตางเปาหมาย  
ความขัดแยงจึงกลายเปนดานการทําลาย 

ความขัดแยงจึงสามารถมองได 2 ลักษณะ คือ มองในทางสรางสรรคและมองในทางทําลาย 
แตไมวาจะมองในลักษณะใดยอมสงผลกระทบตอท้ังองคการ บุคคล และกลุมบุคคล ความขัดแยง
ในทางสรางสรรคจะสนับสนุนเปาหมายขององคการ เกิดการปรับปรุงการทํางาน เพื่อใหองคการอยู
ไดเพราะมีตัวเรงใหเกิดการเปลี่ยนแปลง กระตุนความรูสึกไมพึงพอใจ เกิดความคิดใหมๆในทาง
สรางสรรคเพื่อเอาชนะ (Sullivan and Decker,  2005) ในทางตรงกันขามถาความขัดแยงทําใหเกิด
การทําลาย จะทําลายประสิทธิผลขององคการ ความมีชีวิตชีวารวมทั้งทรัพยากรถูกทําลาย เกิดความ
กลัวและคับของใจ การเคล่ือนไหวจะชา ความกาวหนาจะลดลง เกิดความไมพอใจ ขาดลามาสาย
บอยข้ึน และอาจมีการลาออกโอนยายเพ่ิมมากข้ึน ผลผลิตลดตํ่าลง  แมวาความขัดแยงจะถูกมองวา
เปนไปไดท้ังในทางสรางสรรคและทําลาย แตถาความขัดแยงทําใหเปาหมายขององคการไดรับการ
กระทบกระเทือนมากก็จําเปนตองไดรับการแกไข  

     3.2.1  สาเหตุของความขัดแยง 
     สามารถจําแนกสาเหตุของความขัดแยงออกเปน สาเหตุของความขัดแยงท่ัวไป  สาเหตุ

ของความขัดแยงระหวางบุคคล  และสาเหตุของความขัดแยงภายในองคการ 
     สาเหตุของความขัดแยงท่ัวไป 
     Pneuman and Bruehl  (1992)  ไดแบงสาเหตุของความขัดแยงเปน 3 องคประกอบดังนี้ 
     1.  องคประกอบดานบุคคล (Individual factor) โดยองคประกอบท่ีเปนสาเหตุของความ

ขัดแยงแบงออกเปน 4 สวนใหญๆ คือ 
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          1.1  ภูมิหลัง สาเหตุหนึ่งท่ีทําใหเกิดความขัดแยง คือแตละคนมีภูมิหลังท่ีแตกตางกัน  
ยอมปฏิบัติหรือตัดสินใจในลักษณะท่ีแตกตางกัน ส่ิงท่ีกระทําไดในวัฒนธรรมหน่ึงอาจไมเหมาะสม
ในอีกวัฒนธรรมหน่ึง ความแตกตางทางการศึกษาเปนสวนหนึ่งท่ีกําหนดแนวปฏิบัติของบุคคล ทํา
ใหบุคคลคิดหรือเห็นแตกตางกัน ความแตกตางในคานิยมและความเช่ือ  
          1.2  แบบฉบับของแตละบุคคล ความแตกตางในฉบับของแตละบุคคล มนุษยตางก็มี 
การกระทํา พฤติกรรมและการแสดงออกท่ีเปนแบบฉบับของตนเอง โดยพิจารณาไดดังนี้ แบบฉบับ
ทางจิตใจ แตละคนก็มีแบบฉบับทางจิตวิทยาเปนของตนเอง ไมวาจะเปนวิธีการคิด ความรูสึก หรือ
ประสาทสัมผัส แบบฉบับทางอารมณ แบบฉบับของบุคคลแตกตางกันไปตามแบบของอารมณ และ
แบบฉบับทางภาวะผูนํา ถาผูนําเปนแบบเดียวกันกับผูตามปญหาก็อาจจะไมเกิด แตถาผูนํากับผูตาม
เปนคนละแบบกันความขัดแยงยอมเกิดข้ึน 
  1.3  การรับรู   การรับรูในการกระทําหรือเปาหมายท่ีไปดวยกัน  ไมไดการรับรูท่ีไม 
เหมือนกันของบุคคลเปนผลใหเกิดความขัดแยงการรับรูท่ีสงผลใหเกิดความขัดแยงแบงเปน 2 อยาง 

    1.3.1  การรับรูท่ีบิดเบือน บุคคลอาจมีการรับรูท่ีบิดเบือนจากสภาพจริงท้ังโดย 
เจตนาหรือไมเจตนา  หากบุคคลรับรูตางไปจากของจริงก็ทําใหเกิดความขัดแยงได 

    1.3.2 การรับรูท่ีแตกตางกัน บุคคลท่ีอยูในเหตุการณเดียวกันเห็นเหตุการณเดียว  
กันหรือมีขอมูลเหมือนกัน อาจจะตีขอมูลส่ิงท่ีเห็นหรือขอมูลท่ีมีอยูแตกตางกันก็ได  
      1.4  ความรูสึก ความรูสึกท่ีแตกตางกันของคน การท่ีคนมีความรูสึกหลายๆอยางปะปน
กันทําใหเกิดความสับสนและนําไปสูความขัดแยง ความรูสึกของบุคคลจะสังเกตเห็นไดเม่ือมีความ
ขัดแยงเกิดข้ึน ความรูสึกของบุคคลสงผลตอความไววางใจหรือศรัทธาในคนอ่ืน และสงผลไปยัง
ทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคล  

    2.  องคประกอบดานปฏิสัมพันธ (Interaction issues)  ซ่ึงสาเหตุของความขัดแยงคือการ
ส่ือสารท่ีไมดี หรือไมมีคุณภาพ  ทําใหเกิดความเขาใจผิด ท้ังในแงของสาระและเจตนาของขาวสาร 

    3.  องคประกอบดานองคการ (Organizational conditions)  โดยสภาพขององคการเปน
สาเหตุท่ีสําคัญอยางหนึ่งของความขัดแยง สภาพขององคการท่ีเปนสาเหตุของความขัดแยง มีดังนี้ 
 3.1 การมีทรัพยากรที่จํากัด  เม่ือบุคคลตองการทรัพยากรที่มากกวาจํานวน
ทรัพยากรที่มีอยู จึงตองแขงขันเพื่อจะไดทรัพยากรที่ตองการ จึงทําใหเกิดความขัดแยงข้ึน 
 3.2  ความคลุมเครือ ความคลุมเครือขององคกรท่ีเปนสาเหตุแหงความขัดแยงท่ี
สําคัญไดแก ความคลุมเครือในโครงสรางและบทบาท ทําใหไมเขาใจวาใครรับผิดชอบอะไร ผลท่ี
เกิดข้ึนทําใหงานบางอยางมีคนรับผิดชอบหลายคนแตงานบางอยางไมมีใครรับผิดชอบเลย 
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  3.3  กฎเกณฑท่ีเขมงวด เปนส่ิงท่ีตรงกันขามกับความคลุมเครือ กฎเกณฑท่ีเขมงวด
ทําใหบุคคลรูสึกอึดอัดในการทํางาน และทําใหเห็นวาผูบริหารใชอํานาจเกินความจําเปน 
 3.4  การแขงขันทุกองคการมีโครงสรางท่ีกอใหเกิดการแขงขัน เพื่อจะไดรับ
ทรัพยากรที่มีอยูจํานวนจํากัด กระบวนการแขงขันเปนสาเหตุทําใหเกิดความขัดแยง 
  3.5  การมีขอยกเวน การท่ีบุคคลบางคนไดรับขอยกเวนท่ีไมตองปฏิบัติตามบทบาท  
หรือปฏิบัติการไมถึงมาตรฐานท่ีกําหนด ก็เปนสาเหตุใหเกิดความขัดแยง 

    สาเหตุของความขัดแยงระหวางบุคคล 
    Alexander Hamilton Institute  (1983 อางใน พรนพ พุกกะพันธุ, 2542) ไดช้ีใหเห็นวา

ความขัดแยงระหวางบุคคล เกิดจากสาเหตุสําคัญ 8 ประการ คือ 
    1. ความแตกตางของบุคลิกภาพ เปนสาเหตุสําคัญทําใหเกิดความขัดแยง ผูบังคับบัญชาท่ี

ชอบทําตามระเบียบ ชอบควบคุม จะมีความลําบากใจในการทํางานกับลูกนองท่ีมุงงานสําเร็จเปน
สําคัญและชอบเส่ียง บางคนมีธรรมชาติท่ีกาวราว ซ่ึงมักจะระบายออกในท่ีทํางานมากกวาท่ีบาน 
สวนคนท่ีมีลักษณะตรงกันขามกันคือ พวกท่ีประเมินตนเองคอนขางตํ่า คนประเภทนี้มักชอบใหราย
คนอ่ืน โยนความผิดใหคนอ่ืน นินทาคนอ่ืน เพื่อทดแทนความไมม่ันคงของตัวเอง บุคลิกภาพของ
คนท้ัง 2 ประเภทนี้เปนสาเหตุของความขัดแยง 

     2.  ความแตกตางของคานิยม คลายกับความแตกตางดานบุคลิกภาพตางกันท่ีคานิยมเกิด
จากการเรียนรูหรือการท่ีถูกสั่งสอนมา   ความขัดแยงจากการที่คนมีคานิยมท่ีแตกตางกันตองมาทํางาน
รวมกัน หากคนมีความแตกตางกันเทาไรความขัดแยงก็มีมากเทานั้น ความแตกตางในคุณธรรม 
อุดมการณ ปรัชญา การไดรับการเล้ียงดู การศึกษา และศาสนา สามารถเปนเหตุนําไปสูความขัดแยง 

 3.  ความแตกตางของการรับรู เกิดจากการที่บุคคลมีประสบการณตางกันในสถานการณท่ี 
คลายกัน เม่ือคนตองพบกับสถานการณใหมจึงมักเห็นหรือตีความประสบการณเดิมของตน ดวย
เหตุท่ีมีประสบการณตางกันจึงทําใหเกิดการรับรูท่ีแตกตางกัน เม่ือการรับรูของคนไมสอดคลองกัน
จึงเกิดความขัดแยงข้ึน 
 4.  ความแตกตางของเปาหมาย  เม่ือคนมีเปาหมายตางกันและเปาหมายน้ันไมสอดคลอง
กันจะเปนเหตุนําไปสูความขัดแยงภูมิหลังท่ีแตกตางกัน ยอมทําใหบุคคลมีเปาหมายในการทํางาน
แตกตางกัน คนท่ีมุงแตจะเอาประโยชนสวนตนโดยไมคํานึงถึงประโยชนของคนอ่ืนมักมีสาเหตุมา
จากภูมิหลังของคนเหลานั้น 

 5. การพึ่งพาอาศัยของบุคคล ในการทํางานที่ตองพึ่งพาอาศัยกันนั้นยอมหลีกเล่ียงความ
ขัดแยงไดยาก ในการทํางานท่ีคาบเกี่ยวกันความขัดแยงจะเกิดจากการแยงผลงาน ไมไดเกิดจากการ
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แยงงาน องคกรใดก็ตามท่ีมีการจัดโครงสรางโดยทําใหคนตองพึ่งพากันมากเทาใด ยอมจะนําไปสู
ความขัดแยงไดมากเทานั้น 

     6. การแขงขันเพื่อท่ีจะไดทรัพยากรที่จํากัด ทรัพยากรไมวาจะเปน วัสดุ ตําแหนง หรือ
ยศฐาบรรดาศักดิ์ ลวนมีอยูอยางจํากัด แตละคนมักจะแขงขันและมักจะรูสึกวาไดทรัพยากรไมมาก
พอท่ีจะทําใหบรรลุเปาหมายใด ความขัดแยงมักจะเกิดข้ึนเม่ือคนรูสึกวาไมไดรับความเปนธรรม 

     7. ความกดดันตอบทบาท ทุกตําแหนงในระบบราชการมักจะมีกําหนดวาตําแหนงนั้นๆ
จะมีหนาท่ีอะไรบางท่ีจะตองปฏิบัติ และจะมีพฤติกรรมคาดหวังกําหนดไวดวย เม่ือผูดํารงตําแหนง
ปฏิบัติตามบทบาทยอมจะไมเกิดความขัดแยง แตในแตละตําแหนงยอมมีความกดดันใหตองแสดง
บทบาท  ทําใหเกิดความขัดแยงกับบทบาทจริงและบทบาทท่ีคาดหวัง 

     8. ความแตกตางของสถานภาพ (Status) เปนรูปแบบหนึ่งของการยอมรับของบุคคลอาจ
เปนแบบพิธีการซ่ึงเปนผลมาจากตําแหนงหนาท่ีในองคการ หรือเปนแบบไมเปนพิธีการซ่ึงเปนผล
มาจากความอาวุโสหรือความเช่ียวชาญ เปนตน เม่ือการไดรับศักยภาพของคนหน่ึงเปนการ
แทรกแซงหรือเอาเปรียบของคนอ่ืนความขัดแยงก็จะเกิดข้ึน 

     Luthans  (2007)  กลาววา ความขัดแยงระหวางบุคคลมีสาเหตุมาจาก 4 ประการ คือ 
     1. ความแตกตางของบุคคล (Personal difference) แตละคนมีพื้นฐานท่ีแตกตางกัน เชน 

วัฒนธรรม การเล้ียงดูของครอบครัว ประสบการณ การศึกษา คานิยม ซ่ึงเร่ืองเหลานี้จะมีเร่ือง
อารมณเขามาเกี่ยวของคอนขางมากจึงทําใหเกิดความขัดแยงไดงาย ความแตกตางจึงเปนสาเหตุหลัก
ของความขัดแยง 

      2. การขาดขอมูลขาวสาร (Information deficiency) เปนผลมาจากการส่ือสารในองคกร
บกพรอง อาจเนื่องมาจากท้ังสองฝายมีขอมูลท่ีไมเหมือนกันหรือไมไดรับขอมูลขาวสาร ซ่ึงแตกตาง
จากขอมูลแรกคือ ไมไดมีสาเหตุมาจากอารมณ 

   3. บทบาทท่ีเขากันไมได (Role incompatibility) เปนผลมาจากท้ังความขัดแยงจาก
ภายในบุคคลและความขัดแยงระหวางกลุม เพราะลักษณะงานท่ีจะตองทํารวมกันหรืองานท่ีข้ึนอยู
ระหวางกัน เชน ผูจัดการฝายผลิตตองการลดตนทุนในการผลิต ในขณะท่ีผูจัดการฝายขายตองการ
สินคาท่ีมีคุณภาพดี แตการผลิตตองการใชตนทุนการผลิตสูง ในขณะท่ีผูจัดการฝายขายตองการขาย
สินคาท่ีมีคุณภาพดี แตการผลิตตองการใชตนทุนการผลิตท่ีมีคุณภาพสูง ทําใหเกิดความขัดแยงได 

 4. ความเครียดจากส่ิงแวดลอม (Environmental stress) ความเครียดท่ีเกิดจากการขาด 
แคลนทรัพยากร การแขงขัน ระดับความไมแนนอน หรือส่ิงแวดลอมในการทํางานท่ีสงผลใหเกิด
ความเครียด จะเปนส่ิงท่ีทําใหความขัดแยงเพิ่มมากข้ึน 
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     สาเหตุของความขัดแยงภายในองคการ 
     ความขัดแยงในองคกรเกิดจากการปฏิสัมพันธกับกลุม และกระบวนการทางจิตวิทยา

อาจแสดงออกในรูปแบบตางๆ เชน การตอสู การประกาศเปนศัตรูตอกัน การโตเถียงกัน บางคร้ัง
ความขัดแยงไมแสดงใหเห็น (ไมเปดเผย) ทําใหบุคคลตางๆไมอาจทราบได 

     Elag and Streans  (1987 อางใน กิตติ เหลาสุภาพ, 2543) ไดช้ีสาเหตุของความขัดแยง
ภายในองคกรวาเกิดจาก 6 ประการดวยกัน คือ 

    1.  การข้ึนอยูระหวางกันของงาน (Task interdependent) มีอยู 4 ประเภทคือ งานท่ีตองทํา
รวมกัน งานท่ีทําอยางตอเนื่อง งานท่ีตองและเปล่ียนกันทําเม่ือทําเสร็จในข้ันตอนหนึ่ง และงานท่ี
ตองทําเปนทีมถาจุดใดจุดหนึ่งไมทําก็จะเกิดปญหาท้ังหมด ดังนั้นถาคนใดคนหนึ่งไมรับผิดชอบงาน
ยอมทําใหเกิดปญหาความขัดแยงตามมา 

    2.  เปาหมายท่ีแตกตางกัน (Goal incompatibility) ในแตละสวนหรือแผนกมักตั้งเปาหมาย
ในการทํางานไวแตกตางกัน เชน ในโรงพยาบาลเพ่ือความรวดเร็วในการบริการบุคลากรอาจเห็นวา
ไมตองทําบัตรบันทึกผูปวย แตอีกคนเห็นวาถึงแมจะชาบางก็ควรทําเพราะจะเกิดประโยชนตอท้ัง
ผูปวยและระบบขอมูลขาวสารในโรงพยาบาล ซ่ึงอาจจะทําใหเกิดความขัดแยงระหวางสองกลุมได 

    3.  การตองใชทรัพยากรรวมกัน (Share resources)  ทุกองคกรจะมีทรัพยากรที่จํากัดแต 
บุคลากรในองคกรตางมีความตองการจะใชทรัพยากรเพื่อใหงานบรรลุตามเปาหมาย จึงอาจเกิดการ
แขงขันและแยงชิงทรัพยากร ซ่ึงจะเกิดความขัดแยงตามมา 

 4.  ความแตกตางของแตละบุคคล (Differentation)  เชน การคิด การรับรูท่ีแตกตางกัน
ทําใหเกิดปญหาตอการสื่อสาร การแบงปนทรัพยากร ความแตกตางระหวางบุคคลจะทําใหเกิดความ
ยุงยากในการดําเนินงานมากยิ่งข้ึน 

 5.   ความไมแนนอน (Uncertainty)  ความไมแนนอนเกิดจากการเปล่ียนแปลง  ไมวาจะ
เปนส่ิงแวดลอม ทรัพยากร หรือ การเปล่ียนแปลงงาน เปล่ียนหนาท่ีรับผิดชอบ ซ่ึงความแนนอนก็
จะกอใหเกิดความขัดแยงเนื่องจากการปรับตัวไมทันกับการเปล่ียนแปลง 

 6.  ระบบการใหรางวัล (Reward system) การไดรับและการไมไดผลตอบแทนอาจทําให
เกิดความขัดแยง เชน ในระบบราชการคนท่ีไมไดรับการพิจารณาความดีความชอบเปนพิเศษก็จะ
เกิดความไมพอใจเกิดความขัดแยงกับผูบริหารหรือเพ่ือนรวมงาน  

 Laohasiriwong,  Morris and Kongdee  (1995  อางถึงใน พรศักดิ์ โชติพินิจ, 2543)  สรุป 
แหลงท่ีมาและสาเหตุของความขัดแยง มี 5 ประการใหญๆคือ 

     1.  ความขัดแยงจากขอมูล (Data conflict) ซึ่งหมายความรวมถึง การขาดขอมูล ขอมูลไม 
ตรงกัน การส่ือสารบกพรอง ความแตกตางของวิธีการแปรผลขอมูล ความแตกตางในการรับรูขอมูล 
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 2.  ความขัดแยงจากผลประโยชน (Interest conflict) หมายถึงการแยงชิงทรัพยากรท่ีมีอยู
อยางจํากัด การแกงแยงเพื่อตอบสนองความตองการทางอารมณ ความรักเกียรติยศช่ือเสียง 

3.  ความขัดแยงทางดานโครงสราง (Structural conflict) หมายถึง กระบวนการทํางาน  
ระบบความยุติธรรม ระบบการควบคุม  ระบบอํานาจและบารมี  ระบบการกระจายทรัพยากร 

 4.  ความขัดแยงทางความสัมพันธ (Relationship conflict) หมายถึงความแตกตางหรือเขา 
กันไมไดในเร่ืองของบุคลิกภาพ พฤติกรรมเลวซํ้าซาก การสําคัญผิด การส่ือสารบกพรอง 

 5.  ความขัดแยงจากคานิยม (Value conflict) หมายถึง ความแตกตางในโลกทัศน ความเช่ือ  
ความคาดหวัง ทัศนคติ เปาหมาย ฐานคติ การตัดสินใจ ความประพฤติ การตีคาประเมิน วัฒนธรรม 
ขนบธรรมเนียมประเพณี ประวัติศาสตร ประวัติสวนตัว การเล้ียงดู  

วันชัย มีชาติ  (2548)  กลาววาความขัดแยงสามารถเกิดไดจากสาเหตุหลายประการ ดังนี้  
1. การมีเปาหมายของงานท่ีตางกัน  ผูปฏิบัติงานตางมีเปาหมายในการทํางานของตนเอง  

ทําใหทุกคนตางยึดแนวคิดของตนเองเปนหลัก การทํางานไมเปนไปในทิศทางเดียวกัน ทําใหไม
บรรลุเปาหมายของหนวยงาน  ดังนั้นในการทํางานรวมกันจึงเกิดความขัดแยงข้ึน 

2. การแยงชิงทรัพยากร  ปจจุบันองคการตองทํางานภายใตระบบเปดซึ่งสภาพแวดลอม 
เปล่ียนแปลงตลอดเวลา ตองทํางานภายใตทรัพยากรที่จํากัด การแยงชิงทรัพยากรระหวางหนวยงาน 
เชน งบประมาณ วัสดุอุปกรณ หรือทรัพยากรบุคคล  กอใหเกิดความขัดแยงอยูเสมอ  

3. ความแตกตางของคานิยมและการไดรับผลประโยชน   ความขัดแยงมักเกิดกับกลุม 
ยอยท่ีมีคานิยมและผลประโยชนท่ีแตกตางกัน  

4. ระบบการทํางานท่ีตองพึ่งพากัน   องคการตองมีการประสานงานระหวางหนวยงาน 
ซ่ึงจุดท่ีทํางานรวมกันประสานงานกันอาจกอใหเกิดความขัดแยงได  จากการมีรากฐานความแตกตาง
ภายใตความคาดหวังของผลการปฏิบัติงาน โดยไมพอใจกับคุณภาพหรือปริมาณงานท่ีไดระหวางกัน 

5. ความคลุมเครือของบทบาท การทํางานในองคการมีขอบเขตความรับผิดชอบของตน  
แตหลายเร่ืองพบวามีหลายหนวยงานเขามาเกี่ยวของ หรือไมแนใจวาควรอยูในความรับผิดชอบของ
หนวยงานใดก็จะเกิดความขัดแยงข้ึน  

6. ปญหาการติดตอสื่อสาร  การสื่อสารไมวาจะเปน ตัวผูรับสาร ชองทางในการสื่อสาร 
หรือผูรับสาร  ถาเกิดความผิดพลาดในองคประกอบใดองคประกอบหนึ่งอาจทําใหเกิดความขัดแยง 
เชน ผูสงสารไมไดกล่ันกรองสารท่ีสงไป  ผูรับสารไดขอมูลที่ไมครบถวนก็ทําใหเกิดความขัดแยง 

7. ปญหาดานสถานภาพทางสังคม การที่บุคคลในองคการมีสถานภาพท่ีหลากหลากและ 
เปนสถานภาพท่ีขัดกันเอง จะทําใหเกิดความขัดแยงข้ึนได 
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8. คุณลักษณะของบุคคลหรือธรรมชาติของบุคคล   ความขัดแยงจะมีมากข้ึนหากบุคลิก 
ของผูท่ีเกี่ยวของมีลักษณะยึดตัวเองเปนใหญ  หัวร้ันและเผด็จการ หรือกาวราว   ลักษณะดังกลาวจะ
เปนตัวกระตุนใหความขัดแยงทวีความรุนแรงยิ่งข้ึน 

     กลาวไดวา สาเหตุความขัดแยงท่ีเกิดจากบุคคลมีเปาหมายที่ตางกัน สถานภาพ คานิยม
และการรับรูหรือความคิดเห็น วิธีการ ตลอดจนปจจัยตางๆท่ีมีทําใหความคิดเห็นแตกตางกันรวมถึง
ทรัพยากรที่จํากัด ขอมูลส่ือสาร ผลประโยชน โครงสราง คานิยมและความสัมพันธ ท่ีเกิดข้ึนใน
องคการ สงผลใหตกอยูในภาวะท่ีไมสามารถตัดสินใจ หรือหาขอยุติอันเปนท่ีพอใจของสองฝายได 
และมีผลใหเกิดการแขงขันหรือทําลายกันเกิดข้ึนตามมา 
     3.2.2  ประเภทของความขัดแยง (Types of conflict) 

      Scott and Walker   (1995) ไดแบงความขัดแยงตามบุคคลผูเก่ียวของ เปน  3 ประเภท คือ 
1. ความขัดแยงภายในบุคคล (Self conflict or intrapersonal conflict) เปนความขัดแยงที่ 

เกิดข้ึนภายในตัวเอง 
2. ความขัดแยงระหวางบุคคล (Interpersonal conflict) เปนความขัดแยงต้ังแตบุคคล 

ตั้งแต 2 คนข้ึนไป ซ่ึงนําความเสียหายมาให เกิดจากสาเหตุหลายอยาง ถาไมมีการจัดการความ
ขัดแยงท่ีมีประสิทธิผลแลว อาจควบคุมไมได 

3. ความขัดแยงระหวางกลุม (Inter group conflict) เปนความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนระหวาง 
กลุม ทีม หรือแผนกตางกัน นําความเสียหายมาสูองคการได ถาไมมีการแกไข 
 Black and Porter   (2000)  แบงความขัดแยงเปน 2 ประเภท คือ 

1. ความขัดแยงจากงาน (Substantive conflict)  เปนความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนในกลุมจาก 
ความแตกตางกันในความคิด และการกระทํา 

2. ความขัดแยงจากสัมพันธภาพ (Relationship conflict)   เปนความขัดแยงท่ีเกิดจาก 
ความแตกตางระหวางบุคคล ซ่ึงพบไดบอยและจัดการไดคอนขางยาก 
 Schermerthorn และคณะ (2005) กลาววา ความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนประจําในท่ีทํางาน
เกี่ยวของกับความขัดแยงพื้นฐานอยางนอย 2 รูปแบบ คือ  

1. ความขัดแยงในประเด็นสําคัญ (Substantive conflict)  เปนขอตกลงข้ันพื้นฐาน 
เกี่ยวกับเปาหมายหรือผลลัพธท่ีตองการจะไปถึง และวิธีการท่ีจะทําใหบรรลุผลสําเร็จนั้น 

2. ความขัดแยงทางอารมณ (Emotional conflict) หรือ ความขัดแยงทางบุคลิกภาพ  
(Clash of personality) เกิดข้ึนเม่ือบุคคลมีความรูสึกโกรธ ไมชอบ ไมไววางใจกัน กลัว เศราโศก 
ความขัดแยงแบบนี้เกิดข้ึนไดในสถานการณท่ีเกิดขึ้นระหวางเพ่ือนรวมงาน หรือระหวางเจานายกับ
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ลูกนอง สามารถทําใหคนหมดแรงหรือหมดพลัง ทําใหงานสําคัญไมบรรลุผล โดยความขัดแยงทาง
อารมณระหวางเจานายกับลูกนองจะมีผลกระทบตอองคกรมากท่ีสุด 

    วันชัย มีชาติ  (2548)  แบงความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนเปน 6 ประเภท คือ 
1. ความขัดแยงภายในตัวบุคคล (Intrapersonal conflict)   เกิดขึ้นเม่ือบุคคลตองเลือกทาง  

เลือกใดทางเลือกหนึ่ง เม่ือเปาหมายในการเลือกไมเปนไปในทิศทางเดียวกัน ความขัดแยงในตัว
บุคคลก็จะเกิดข้ึนมักเปนเร่ืองของบทบาทท่ีขัดแยงกัน บุคคลท่ีตองตัดสินใจเลือกจะเกิดความเครียด
และคับของใจ หากในองคการมีคนท่ีมีความขัดแยงในตัวเองมากๆ ยอมสงผลตอการดําเนินงาน 
ดังนั้นหลายองคการจึงมีหนวยงานใหคําปรึกษาทางจิตวิทยาและแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนแกพนักงาน 

2. ความขัดแยงระหวางบุคคล (Interpersonal conflict)  เกิดเม่ือบุคคล 2 คนมีความเห็น 
ไมตรงกันเกี่ยวกับเร่ืองตางๆท้ังการกระทําและเปาหมาย จะเกิดเม่ือบุคคลมีการรับรูจุดเนน หรือ
สถานภาพท่ีตางกัน หากองคการมีระบบติดตอส่ือสารท่ีดี ความขัดแยงประเภทนี้อาจลดลงได 

3. ความขัดแยงภายในกลุม (Intragroup conflict)  เปนความขัดแยงท่ีมักจะมีพื้นฐานมา 
จากความคิดเห็นที่ไมตรงกันของสมาชิกภายในกลุม ท้ังนี้เพราะสมาชิกมีความคิดแตกตางกันทําให
มีการตอบสนองตอสถานการณหนึ่งแตกตางกัน 

4. ความขัดแยงระหวางกลุม (Intergroup conflict)  พบไดบอย  เนื่องจากแตละองคการ 
ประกอบดวยกลุมยอยๆจํานวนมากจึงมีโอกาสเกิดความขัดแยงไดเสมอ ผลของความขัดแยงระหวาง
กลุมคือ ภายในกลุมจะกอใหเกิดความยึดเหน่ียวระหวางสมาชิกในกลุม เปนกลุมท่ีเนนงานและองค 
การเพิ่มข้ึนและกอใหเกิดผูนํากลุม ในขณะท่ีระหวางกลุมท่ีแขงขันจะเกิดภาพของการมีทัศนคติทาง
ลบตอกัน มีการมองกันในแงลบ มีความเปนปรปกษตอกัน การติดตอระหวางกลุมลดลงทําใหขาด
ความรวมมือในการปฏิบัติงานกับกลุมอ่ืน 

5. ความขัดแยงภายในองคการ (Intraorganization conflict)   มักจะพบเสมอโดยเฉพาะ 
ในองคการใหญ การขัดแยงในองคการมักจะเกิดขึ้นระหวางฝายตางๆ และระหวางระดับตําแหนง 

6. ความขัดแยงระหวางองคการ(Interorganization conflict) เกิดเม่ือองคการมีคูแขงขัน 
ในดานตางๆ เชน แยงลูกคา แยงผูสนับสนุนตลอดจนทรัพยากรและขอมูลตางๆ จากหนวยงานอ่ืนๆ 
การลงแขงขันเหลานี้จะทําใหเกิดความขัดแยงระหวางองคการ 
                   3.2.3  ผลของความขัดแยง   

    ผลของความขัดแยง  อาจจะเกิดข้ึนใน 4 ประเภทดังตอไปนี้ (บุตรี จารุโรจน,  2549) 
    1.  แพ-แพ (Lose-Lose)  คือ ท้ังสองฝายรูสึกสูญเสียในผลจากการแกไขความขัดแยง  ผล

ท่ีเกิดขึ้นก็คือความเปนปรปกษตอกัน 
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     2.  แพ-ชนะ (Lose-Win) คือ ฝายหน่ึงไมยืนยันท่ีจะรักษาผลประโยชนของตนเอง  ยอม
ใหอีกฝายหนึ่งเปนผูชนะถึงแมวาพวกเขาจะเสียผลประโยชนของพวกตนเองก็ตาม 
     3.   ชนะ-แพ (Win-Lose) คือ ฝายหน่ึงกดดันผลลัพธตออีกฝาย โดยไมคํานึงถึงวาพวก
เขาจะรูสึกพายแพหรือเศราสลด 
     ผลท่ีเกิดจากความขัดแยงในสามประเภทนี้ จะนําเขาสูเง่ือนไขในทางทําลายหรือเปนผล
ในทางลบ ซ่ึงกอใหเกิดสถานการณดังตอไปนี้ 

1) ทําใหทีมงานไมบรรลุเปาหมายสําคัญท่ีกําหนดไว 
2) เปนอุปสรรคขัดขวางความรวมมือ 
3) เสริมสรางความไมพอใจใหเกิดในสมาชิกทีมงาน 
4) มุงเนนความแตกตางของความคิดเห็นและเร่ืองตางๆท่ีตกลงกันไมได 
5) ไมสรางใหเกิดแรงจูงใจและทําใหสมาชิกทีมงานเสียขวัญ 
6) กอใหเกิดพฤติกรรมท่ีไมมีความรับผิดชอบ 
7) มีผลกระทบตอกระบวนการตัดสินใจ 
8) กอใหเกิดความไมไววางใจและความเกลียดชังข้ึนในหมูสมาชิก 

    4.   ชนะ-ชนะ (Win-Win) คือท้ังสองฝายรูสึกวาไดรับชัยชนะซึ่งเกิดจากการประนีประนอม   
กอใหเกิดจากความรวมมือซ่ึงกันและกันเสียมากกวา    ผลท่ีเกิดจากความขัดแยงประเภทนี้สามารถ
ทําใหเกิดแนวทางสรางสรรค ซ่ึงจะกอใหเกิดสถานการณดังตอไปนี้ 

  1)  สงเสริมใหเกิดความไววางใจ 
  2)   การแกไขปญหาตางๆในเชิงสรางสรรค 
   3)   มีการอภิปราย 
  4)   ชวยเหลือสมาชิกสวนบุคคลและการพัฒนาทีม 
  5)   เพิ่มความมีศักดิ์ศรีในตนเองของสมาชิก 
  6)   ปรับปรุงการติดตอส่ือสาร 
  7)   เพิ่มการมีสวนเกี่ยวของและใหความสนใจในปญหามากข้ึน 

8)   เปนเหตุใหเกิดการประเมินการดําเนินงานที่ลาหลังใหม 
9)   เปดโอกาสใหแสดงความรูสึกในทางลบ 
10)   ลดโอกาสที่จะเกิดการรวมพวกกันในหมูสมาชิก 

     กลาวอยางงายๆก็คือ ถามีความขัดแยงเกิดข้ึนมากเกินไป หรือผลท่ีเกิดจากความขัดแยง
ตกอยูในประเภทท่ีผิด คือ อยูในประเภทท่ีหนึ่งถึงสามก็จะทําใหบุคคลในทีมงานเกิดความรูสึกที่ไม
ดีตอกันและสามารถทําลายทีมงานได ในทางตรงกันขามถาเกิดความขัดแยงในนอยไป การอภิปราย
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เพื่อทําใหเกิดการเปล่ียนแปลงใหมๆในการแกปญหาจะไมเกิดข้ึน และผลของการดําเนินการก็เปน 
ไปอยางธรรมดาๆ ไมประสบความสําเร็จเทาใดนัก  Robbins (1991) ใหความเห็นวา ความขัดแยง
ไมเพียงท่ีจะเกี่ยวของกับการปรับปรุงการตัดสินใจเทานั้น แตเกี่ยวของกับการเพิ่มประสิทธิภาพของ
การดําเนินในการทํางานรวมกันดวย   

     สรุปไดวา ความขัดแยงเปนแหลงเพิ่มพลังท่ีสําคัญของการดําเนินงานในการทํางาน แต
ตองผสมผสานความขัดแยงนั้น เขาสูทิศทางท่ีกอจะประโยชนกับการทํางานภายใตกลยุทธท่ีถูกตอง 
จึงนับวาเปนเร่ืองสําคัญท่ีผูบริหารตองมีความสามารถ ในการบริหารจัดการพฤติกรรมความขัดแยง
ในทีมของตน การที่จะสามารถบริหารกระบวนการเปล่ียนแปลงที่เกิดจากความขัดแยงใหเกิดผลดี
นั้น ท้ังผูบริหารและสมาชิกตองมีความระมัดระวังเร่ืองประเภทและผลของความขัดแยง 
 
       3.3  ความขัดแยงในการทํางานของวิชาชีพพยาบาล  
 วิชาชีพพยาบาลมีลักษณะการทํางานท่ีเกี่ยวของกับบุคคลหลายฝาย ท้ังในวิชาชีพเดียวกัน
และตางวิชาชีพ เม่ือบุคคลต้ังแต 2 คนมาทํางานรวมกันโอกาสที่จะเกิดความขัดแยงยอมมีไดเสมอ 
ท้ังนี้เพราะบุคคลแตละคนมีความแตกตางกัน ไมวาจะเปนเร่ืองการคิด การรับรูคานิยม การเขาใจ
สถานการณ และขอมูลรวมท้ังความเช่ือตางๆท่ีทําใหเปาหมายแตละบุคคลมีความแตกตางกัน ความ
ขัดแยงในวิชาชีพพยาบาลเกิดข้ึนเนื่องจากหลายสาเหตุ 

 Kramer and Schmalenberg  (1976)  ไดทําการศึกษาและแบงสาเหตุของความขัดแยงท่ี
เกิดข้ึนในวิชาชีพการพยาบาลออกเปน 8 ประเภท ดังนี้ 
 1.  ความขัดแยงระหวางวิชาชีพกับระบบราชการ(Professinal-bureaucratic conflict) เกิดข้ึน
จากความแตกตางระหวางระดับของงานวิชาชีพท่ีพยาบาลไดศึกษาเลาเรียนมาแลวกับงานท่ีองคการ
ตองการใหพยาบาลปฏิบัติ ทําใหเกิดคานิยมทางวิชาชีพตรงกันขามกับคานิยมของระบบราชการ
และความคาดหวังของสถาบันนั้นๆ Fain (1987) มักพบในผูสําเร็จการศึกษาใหมๆ นักศึกษาไดรับ
การสอนใหมีอิสระในการตัดสินใจทางการพยาบาลตามหลักการทางวิทยาศาสตร และหลักการทาง
วิชาชีพ แตการปฏิบัติงานจริงตองยึดถือคานิยมทางราชการซ่ึงระบบราชการ คือ ระบบบริหารซ่ึงมี
การแบงหนาท่ีตามนโยบาย มีกฎระเบียบแนนอน มีลักษณะการบังคับบัญชาตามลําดับข้ัน ตอง
คํานึงถึงความตองการของวิชาชีพอ่ืนในองคการ จึงทําใหพยาบาลผูสําเร็จการศึกษาใหมเกิดความ
ขัดแยงข้ึนได โดยเฉพาะหัวหนาหอผูปวยตองปฏิบัติตามนโยบายขององคการ และเปาหมายของ
วิชาชีพ  ความขัดแยงระหวางวิชาชีพกับระบบราชการก็จะลดนอยลง 
 2.  ความขัดแยงของวิธีการและเปาหมาย (Means - goals conflict) เกิดเมื่อบุคคลไมสามารถ 
ทํางานใหบรรลุเปาหมาย เนื่องจากวิธีการทํางานท่ีไมเอื้ออํานวย เชน ในการดูแลผูปวยในระยะสุดทาย 
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พยาบาลมีเปาหมายคือชวยแพทยใหผูปวยหายจากโรค แตแพทยไมสามารถท่ีจะชวยผูปวย ไดเพียงแต
จะยืนดูผูปวยถึงแกกรรม ทําใหพยาบาลเกิดความรูสึกขัดแยงได 

3.  ความขัดแยงท่ีเกิดชองวางของสามารถของบุคคล (Personal competency gap conflict) 
เกิดข้ึนเม่ือพยาบาลรูสึกวา ขาดความรูและทักษะในการปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมายขององคการ
และไมสามารถปฏิบัติงานตามความคาดหวังของตนเองและขององคการ ทําใหพยาบาลเกิดความ
ขัดแยงคิดวาตนเองไมมีความสามารถในการทํางานนั้นทั้งๆท่ีนาจะทําได 

4.  ความขัดแยงระหวางบทบาทท่ีคาดหวังของแพทยและพยาบาล (Doctor - nurse differential 
self-other role expectation conflict)   มักเกิดจากความคาดหวังในบทบาทท่ีแตกตางกัน ฝายหน่ึง
รับรูและปฏิบัติงานตามบทบาทของตนเอง แตอีกฝายหนึ่งตองการใหปฏิบัติตามความตองการและ
คาดหวังของตนเอง ซึงมีผลตอการปฏิบัติงานตามบทบาทของอีกฝายหนึ่ง ในการปฏิบัติงานของ
แพทยและพยาบาลอาจจะเกิดความขัดแยงนี้ไดบอย เนื่องจากแพทยและพยาบาลมีเปาหมายเดียวกัน
ในการดูแลผูปวยตองพึ่งพาซ่ึงกันและกัน พยาบาลเร่ิมมีบทบาทมากข้ึน ปฏิบัติตามความรับผิดชอบ
ของวิชาชีพมากข้ึน แตแพทยบางคนมองพยาบาลเปนผูปฏิบัติตามคําส่ัง คิดวาการพยาบาลท่ีดีคือ
การปฏิบัติตามคําส่ังของแพทย สาเหตุอีกประการหนึ่งคือ แพทยไมเขาใจหนาท่ีและเปาหมายของ
การพยาบาล พยาบาลก็ไมทราบขอบเขตความรับผิดชอบของแพทย แพทยและพยาบาลตางก็มี
คานิยมที่ตางกัน ทําใหมองปญหาผูปวยท่ีแตกตางกัน (Kalisch and Kalisch,  1977) เชน ในการ
ผาตัดเล็กคนไขรายหนึ่ง พยาบาลคิดวาสามารถดูแลไขรายนี้ไดดีกวาถาดมยาใหคนไขหลับ แต
แพทยคิดวาเปนเปนเร่ืองเล็กนอยไมจําเปนตองดมยาใหคนไขหลับ ทําใหเกิดความขัดแยงข้ึน 

5.  ความขัดแยงระหวางบทบาทท่ีคาดหวังระหวางพยาบาลกับพยาบาล   (Nurse  -  nurse 
differential self-other role expectation conflict) เกิดจากความแตกตางกันของปรัชญา หรือความ
เช่ือในวิชาชีพพยาบาล ความขัดแยงนี้อาจเกิดข้ึนไดระหวางหัวหนาหอผูปวยกับพยาบาลประจําการ 
เชน หัวหนาหอผูปวยมุงตองการใหงานเสร็จ จึงวางแผนใหพยาบาลซ่ีงเปนผูใตบังคับบัญชาปฏิบัติ
ตามแผนท่ีวางไว ขณะท่ีพยาบาลประจําการตองการความเปนอิสระในการดูแลผูปวย และคาดหวัง
วาผูใตบังคับบัญชาจะใหความเปนอิสระในการปฏิบัติการพยาบาล  ทําใหพยาบาลประจําการเกิด
ความกดดันในการทํางาน 

6. ความขัดแยงระหวางบทบาทท่ีคาดหวังระหวางผูปวยกับพยาบาล  (Patient - nurse 
differential self-other role expectation conflict) เกิดข้ึนเม่ือผูปวยและพยาบาลมีความคาดหวังใน
บทบาทท่ีแตกตางกัน เปาหมายของการพยาบาลไมตรงกับความคาดหวังของผูปวย เชน ผูปวย
ตองการใหพยาบาลดูแลเอาใจใส พยาบาลก็ดูแลเอาใจใสอยางดี แตผูปวยไมพอใจอยากใหพยาบาล 
ดูแลตลอดเวลา ในขณะท่ีพยาบาลตองมีงานอ่ืนดวย ทําใหไมสามารถปฏิบัติตามท่ีผูปวยตองการได 
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Gardner and Wheeler  (1988) ไดศึกษาพฤติกรรมการสงเสริมการพยาบาลตามการรับรูของพยาบาล
และผูปวย พบวาพยาบาลมีการเรียงลําดับความสําคัญตามการรับรูท่ีแตกตางกัน เม่ือผูปวยพบ
พยาบาลผูปวยตองการใหพยาบาลชวยใหม่ันใจวาตนเองจะไดรับการดูแลเปนอยางดีเปนอันดับแรก 
ในขณะท่ีพยาบาลเห็นวาการสนใจผูปวยเปนส่ิงสําคัญอันดับแรก จะเห็นไดวาความแตกตางของ
การเรียงลําดับของความสําคัญก็เปนสาเหตุหนึ่งท่ีทําใหเกิดความขัดแยงระหวางผูปวยและพยาบาล 

7.  ความขัดแยงระหวางส่ิงท่ีตองการทํากับกับส่ิงท่ีสามารถทําได (Expressive instrumental 
conflict) เกิดข้ึนเม่ือตองปฏิบัติอยางใดอยางหนึ่งระหวางส่ิงท่ีตองการทํากับส่ิงท่ีผูอ่ืนตองการใหทํา 
ส่ิงท่ีพยาบาลตองการปฏิบัติในการดูแลผูปวยกับความตองการผูปวย เชน ผูปวยในระยะสุดทายของ
ชีวิต ซ่ึงไมสามารถหายใจดวยตนเองไดตองใชเคร่ืองชวยหายใจ แตญาติผูปวยไมตองการท่ีจะใหใช
เคร่ืองชวยหายใจ  ทําใหพยาบาลเกิดความรูสึกขัดแยงท่ีจะการเลือกทําอยางใดอยางหนึ่ง  
  8.  ความขัดแยงในบทบาท (Competing roles conflict)   เปนความขัดแยงท่ีเกิดเม่ือมีความ
คาดหวังท่ีมีตอการปฏิบัติบทบาทหลายบทบาทและความคาดหวังนั้นเปนสิ่งท่ีไปดวยกันไมได เชน 
การท่ีตองตัดสินใจเพื่อโรงพยาบาล ขณะเดียวกันตองนึกถึงผลประโยชนของหนวยงานท่ีรับผิดชอบ 
หรือขณะท่ีเปนพยาบาลก็รับบทบาทความเปนแม การเปนภรรยา ทําใหเกิดความขัดแยงเม่ือมีบทบาท
แทรกแซงกัน ในการปฏิบัติงานของพยาบาลมีบทบาทหลายบทบาท ท่ีกอให เกิดความขัดแยงข้ึนได  

การท่ีพยาบาลตองปฏิบัติบทบาทหลายบทบาทนั้น อาจจะกอใหเกิดความขัดแยงข้ึนได ซ่ึง
ความขัดแยงในบทบาทไดแบงออกเปน 6 ลักษณะ Katz and Kahn   (1996) คือ 

1. ความขัดแยงระหวางบุคคล เกิดจากการท่ีผูใตบังคับบัญชาไมสามารถปฏิบัติหนาท่ีตาม
บทบาทไดสําเร็จตามท่ีผูบังคับบัญชาคาดหวัง 

2. ความขัดแยงระหวางบทบาทกับบุคคล  เกิดเม่ือผูปฏิบัติงานไมตองปฏิบัติงานตามวิธีท่ี
กําหนดไว เนื่องจากตระหนักถึงผลเสียท่ีจะเกิดข้ึนภายหลัง 

3. ความขัดแยงระหวางบทบาท  เกิดจากพยาบาลวิชาชีพมีบทบาทท่ีตองปฏิบัติในเวลา
เดียวกันหลายบทบาทซ่ึงแตกตางกัน หรือตองเลือกปฏิบัติบทบาทใดบทบาทหนึ่ง ซ่ึงเปนบทบาทท่ี
ไมใชความตองการที่แทจริง 

4. ความขัดแยงระหวางบทบาทกับคานิยมของบุคคล   เกิดขึ้นเม่ือบุคคลตองปฏิบัติงาน 
ตามบทบาทท่ีหนวยงานไดกําหนดซ่ึงขัดกับคานิยมของตนเอง มักพบในพยาบาลวิชาชีพท่ีสําเร็จการ 
ศึกษาใหมๆ เนื่องจากไดรับการสอนใหมีอิสระในการตัดสินใจทางการพยาบาลตามหลักการทาง
วิชาชีพ แตในการปฏิบัติจริงตองปฏิบัติตามท่ีหนวยงานกําหนด 
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5. ความขัดแยงในบทบาทท่ีมากเกินไป    เกิดเม่ือพยาบาลวิชาชีพตองปฏิบัติงานหลาย 
บทบาทพรอมกัน มีท้ังบทบาทท่ีคาดหวังของตนเองและผูอ่ืน เม่ือไมสามารถปฏิบัติงานไดตามท่ี
ผูอ่ืนและตนเองคาดหวังก็จะทําใหรูสึกเกิดความขัดแยงข้ึน 

6. ความกํากวมในบทบาทหรือบทบาทไมชัดเจน   เกิดเม่ือพยาบาลวิชาชีพไดรับขอมูล 
ท่ีไมสมบูรณเกี่ยวกับหนาที่ความรับผิดชอบ ทําใหเกิดความไมแนใจวาส่ิงท่ีปฏิบัติเปนส่ิงท่ีถูกตอง
หรือควรปฏิบัติหรือไมในการปฏิบัติงาน 
    กลาวโดยสรุปไดวาวิชาชีพพยาบาลเปนวิชาชีพท่ีตองทํางานเปนทีมรวมกันในสหสาขา
วิชาชีพ ความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนจึงมักเกิดจากบทบาทที่คาดหวังระหวางแพทยและพยาบาล พยาบาล
กับพยาบาล พยาบาลกับผูบริหาร หรือพยาบาลกับสหสาขาวิชาชีพอ่ืนๆท่ีทํางานรวมกัน ซ่ึงมักจะมี
สาเหตุจากบทบาท อํานาจ  หนาท่ีรับผิดชอบท่ีถูกคาดหวัง  สัมพันธภาพระหวางบุคคล  การ
ประสานงานท่ีมีความซับซอน หรือระบบควบคุมท่ีเกินจําเปน  ทรัพยากรที่มีอยูอยางจํากัด การ
ติดตอสื่อสารท่ีไมมีประสิทธิภาพ และขาดความเปนอิสระและการตัดสินใจในการทํางาน  ยอม
สงผลใหเกิดความขัดแยงอันนําไปสูความเครียดซ่ึงเกิดในระดับใดนั้นข้ึนกับการรับรู  และ
ความสามารถในการปรับตัวกับความขัดแยงของแตละบุคคล 
    
      3.4   กระบวนการของความขัดแยง (Conflict process) 

กระบวนการของความขัดแยง ประกอบดวย สถานการณความขัดแยง และข้ันตอนตางๆ
ของความขัดแยงโดยกระบวนการของความขัดแยงจะเร่ิมตนจากสถานการณของความขัดแยง 
ประกอบไปดวย พฤติกรรมท่ีบุคคลแสดงออก และความสัมพันธระหวางบุคคล  

Filley  (1975)  อธิบายวา  ความขัดแยงเปนกระบวนการที่เกิดข้ึนอยูตลอดเวลาหรืออาจ
กลาวไดวาเปนกระบวนการพลวัต (Dynamic process) ระหวางท้ังสองฝาย  ระหวางบุคคล  ซ่ึง
ทีมงานและองคกรสามารถรับรู อธิบายและวิเคราะหออกมาเปนระยะตางๆดังตอไปนี้ 
 ระยะท่ีหนึ่ง  สภาพการณช้ีนําของความขัดแยง (Conflict antecedent) 
 เปนลักษณะท่ีเพิ่มหรือเสริมใหเกิดความขัดแยง ตัวอยางของเหตุการณช้ีนําท่ีอาจจะนําไปสู
ความไมพอใจจนกลายเปนความขัดแยง เชน การแขงขันเพื่อใหไดมาซ่ึงทรัพยากรที่มีปริมาณจํากัด 
ความแตกตางกันเร่ืองเปาหมาย คานิยม อุปสรรคในการส่ือความหมาย องคประกอบดานบุคลิกภาพ 
และความไมเปนอิสระของงาน เปนตน สภาพการณเหลานี้พบไดท่ัวๆไปในการทํางานและองคกร 
สงผลใหเกิดแรงขับเพื่อใหไดมาซ่ึงความมีอํานาจท่ีจะเขาทําการควบคุมอีกฝายหนึ่ง 
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 ระยะท่ีสอง  ไดแบงออกเปนความขัดแยงท่ีเกิดจากการรับรู  และความขัดแยงท่ีรูสึกได 
 ความขัดแยงท่ีรับรูได (Preceived conflicts) สภาพการณช้ีนําท่ีกลาวไวขางตนอาจจะนํา
หรือไมนําไปสูความขัดแยงได แตจะรับรูวาสภาพการณท่ีเกิดข้ึนเปนส่ิงคุกคามท่ีจะกอใหเกิดความ
ขัดแยงทั้งท่ีเปนความขัดแยงทางดานอารมณและความขัดแยงดานสาระ ความขัดแยงท่ีเกิดจากการ
รับรู เปนการตระหนักถึงกลุมของสถานการณท่ีเปนอันตรายตอฝายตน และไมใชลักษณะท่ีเปน
บุคคล  ซ่ึงการประเมินสถานการณท่ีเกิดขึ้นวามีศักยภาพของการขมขูและสูญเสียของแตละฝายอาจ 
จะถูกตองหรือผิดพลาดก็ได บางคร้ังมีการรับรูท้ังๆที่ยังไมมีสภาพการณความขัดแยงเกิดข้ึนจริง 

ความขัดแยงท่ีรูสึกได (Felt conflicts)  เปนความสัมพันธของความขัดแยงท่ีบุคคลแสดง
ออกมาในลักษณะของความรูสึกของการถูกคุกคาม ความเปนศัตรู ความหวาดระแวง ความไมไว 
วางใจ ในสวนนี้มีความสัมพันธใกลชิดกับบุคลิกภาพของบุคคล คนท่ีอารมณออนไหวและไมม่ันใจ
ในตนเอง อาจยึดเอาเร่ืองสวนตัวบางอยางมาเปนสาเหตุวาตนเองถูกคุกคาม ท้ังๆท่ีคนอ่ืนมองวาเปน
เร่ืองธรรมดา 
 ระยะท่ีสาม  ความขัดแยงท่ีแสดงออก  (Manifest conflicts) 
 เปนการกระทําท่ีเกิดข้ึนเนื่องจากมีการรับรูและความรูสึกขัดแยง พฤติกรรมท่ีแสดงออก
อาจจะเปนลักษณะขัดแยง แมวาไมแสดงออกมาใหเห็น ก็จะพยายามกระทําการตางๆท่ีจะสกัดกั้น
หรือขัดขวางไมใหอีกฝายหนึ่งดําเนินการถึงบรรลุเปาหมายท่ีตองการ พฤติกรรมเหลานี้อาจจะมี
หรือเร่ิมต้ังแตการเปนศัตรูในใจ คอยจองหาโอกาสที่จะคัดคาน ตอตาน ไปจนถึงพฤติกรรมกาวราว
ท่ีเห็นไดอยางชัดเจน 
 ระยะท่ีส่ี  การแกปญหาความขัดแยงหรือการเก็บกดปญหา (Conflict resolution) 
 การแกปญหาท่ีเกิดข้ึนอยางชัดเจนแลวนั้น  จะเปนการยุติความขัดแยงท่ีแสดงออกมาของ
บุคคลหรือของกลุมท่ีมีตอกัน การยุติขอขัดแยงอาจทําใหแตละฝายมีปฏิกิริยาท่ีแตกตางกัน ข้ึนอยู
กับกลยุทธท่ีใชในการแกปญหาท่ีมี 4 ประการไดแก การทําใหฝายหน่ึงชนะอีกฝายหน่ึงเปนผูแพ 
การทําใหฝายหนึ่งเปนผูแพสวนอีกฝายหนึ่งชนะ การทําใหเปนผูแพทั้งคูหรือเปนผูชนะท้ังสองฝาย 
สวนการเก็บอําพรางความขัดแยงหรือเก็บกดเอาไวนั้น เปนการแสดงความเฉยเมยไมสนใจตอ
ปญหาท่ีกลุมกําลังเผชิญ เปนการยุติความขัดแยงไวช่ัวคราว  แตความขัดแยงในลักษณะเดียวกันจะมี
โอกาสเกิดข้ึนอีกในอนาคต 
 ระยะท่ีหา  ผลจากการแกไขความขัดแยง (Conflict aftermath) 
 ความพยายามท่ีจะแกปญหาหรือเก็บกดความขัดแยงไวสงผลกระทบตอคูกรณีท่ีมีความ
ขัดแยงซ่ึงกันและกัน ถาหากการแกปญหาลุลวงไปดวยดีท้ังสองฝายเปนผูชนะ นั่นหมายถึงพื้นฐาน
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ของความรวมมือไดเกิดข้ึนแลว ในทางตรงกันขามถาความขัดแยงถูกเก็บกดไว สภาพความขัดแยง
ท่ีหลงเหลืออยูจะทําใหสถานการณภายหนาเลวรายกวาเดิม เกิดสัมพันธภาพท่ีไมบริสุทธ์ิใจตอกัน 

Thomas   (1993) ไดอธิบายวา ความขัดแยงมีลําดับข้ันตอนของการเกิดข้ึนเปนตอนๆดังนี้ 
1. การรับทราบความขัดแยง (Awareness) เปนข้ันตอนท่ีเกิดข้ึนเม่ือบุคคลรับรูวาส่ิงท่ี 

ตนเองกําลังตองการหรือเปาหมายท่ีตัวเองสนใจอยูนั้นถูกบุคคลอ่ืนขัดขวางหรือไมยอมทําตาม เชน 
การปฏิเสธความตองการ การทําผิดขอตกลง การดูถูก การไมปฏิบัติตามระเบียบหรือการไมสนใจ
ความรูสึกของคนอ่ืน  เปนตน 

2. ความนึกคิดและอารมณ (Thought and emotion)   เม่ือรับทราบวามีความขัดแยงเกิดข้ึน 
แลวทําใหบุคคลเกิดความคิดท่ีมีปฏิสัมพันธกับอารมณในการหาหนทางท่ีจะจัดการกับความขัดแยง
ซ่ึงมีอยู 5 ทางคือ  การรวมมือแกไขปญหา (Collaborating)   การหลีกเล่ียง (Avoiding)   การแขงขัน 
(Competing)  การยอมให (Accommodating)  และการประนีประนอม (Compromising) 

3. ความต้ังใจ ( Intentions ) เม่ือบุคคลไดพิจารณาหนทางแกไขความขัดแยง แลวก็จะเกิด 
ความต้ังใจ ท่ีจะแสดงพฤติกรรมตามหนทางท่ีเลือกไว 

4. พฤติกรรม (Behavior) เปนข้ันตอนท่ีบุคคล ไดแสดงพฤติกรรมในการจัดการกับความ 
ขัดแยงอยางเปดเผยตามความตั้งใจท่ีไดกําหนดไว    ซ่ึงทําใหเกิดปฏิกิริยาจากผูอ่ืนท่ีนําไปพิจารณา
หาหนทางตอบสนองพฤติกรรมของบุคคลนั้น  ซ่ึงพฤติกรรมท่ีแสดงออกมีอยู  5  พฤติกรรมคือ การ
รวมมือแกไขปญหา(Collaborating) การหลีกเล่ียง (Avoiding) การแขงขัน (Competing) การยอมให
(Accommodating) และการประนีประนอม (Compromising) 

5. ผลลัพธ (Outcome)  ผลลัพธท่ีเกิดจากการจัดการกับความขัดแยง คือ การตกลงกันได 
ความขัดแยงยุติลงหรือการตกลงกันไมไดความขัดแยงคงอยู ซ่ึงตองอาศัยปจจัยท่ีสําคัญในการตกลง
กันใหม อยางเชน การใชการเผชิญหนากันโดยมีบุคคลที่สามมาชวยในการตกลงกัน  แตถาหากวา
ไมสามารถขจัดความขัดแยงใหหมดไปไดก็จะเขาสูสถานการณท่ี 2 ของความขัดแยง คือ เร่ิม
กระบวนการของความขัดแยงใหม ภายใตการรับทราบสถานการณของความขัดแยงท่ีเปล่ียนไป แต
กระบวนการของความขัดแยงก็จะคลายกับสถานการณท่ี 1  

Robbins (2007) ไดเสนอวา กระบวนการของความขัดแยง (The conflict process) 
ประกอบดวย 5 ข้ันตอน คือ ศักยภาพในการขัดขวางหรือภาวะการเขากันไมได การรับรูความ
ขัดแยงดวยตนเอง ความต้ังใจ(เจตนา) พฤติกรรมและผลลัพธ ดังภาพท่ี 1 
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ภาพท่ี 1   แสดงกระบวนการของความขัดแยง (The conflict process) (Robbins,  2007:448) 
 

ข้ันท่ี 1 ศักยภาพในการขัดขวางหรือภาวะเขากันไมได (Potential opposition)  เปนสภาพ  
ซ่ึงสรางความขัดแยงใหเกิดข้ึน แตก็ไมจําเปนวาจะนําไปสูความขัดแยงโดยตรงอาจเกิดจากการ
ติดตอส่ือสาร โครงสราง ตัวแปรสวนบุคคล โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 1.  การส่ือสาร   (Communication)    การส่ือสารเปนสาเหตุหนึ่งของความขัดแยง 
ความยากลําบากในการใชคํา  ความเขาใจผิด  และการเกิดเสียงรบกวนในชองทางการติดตอส่ือสาร 
การเพ่ิมความขัดแยงทางการส่ือสารท่ีมากหรือนอยเกินไป นอกจากนี้การเลือกชองทางการส่ือสาร
อาจมีอิทธิพลตอความขัดแยงได 

 2.  โครงสราง (Structure) หมายถึง ขนาด ระดับ ความเช่ียวชาญในการทํางานท่ี 
กําหนดใหสมาชิกของกลุม ความชัดเจนในอํานาจหนาท่ี การเขาใจกันไดของเปาหมายของสมาชิก
รูปแบบของภาวะผูนํา ระบบการใหรางวัล ระดับการพึ่งพาอาศัยกันระหวางกลุมขนาดขององคกร
และความชํานาญงานในหนาท่ีมีอิทธิพลกระตุนใหเกิดความขัดแยงของกลุมท่ีมีขนาดใหญขึ้น และมี 

ขั้นท่ี 1 
ศักยภาพของความขัดแยง
หรือความเขากันไมได  
(Potential opposition 
or incompatibility) 

ขั้นท่ี 2 
รับรูความขัดแยง 

ดวยตนเอง
(Cognition and 
personalization) 

ขั้นท่ี 3 
ความต้ังใจท่ีจะ

จัดการความขัดแยง
(Intention) 

ขั้นท่ี 4 
พฤติกรรม
(Behavior) 

ขั้นท่ี 5 
ผลลัพธ

(Outcome) 

สาเหตุ (Antecedent 
condition)  
-การติดตอสื่อสาร
(Communication)         
-โครงสราง(Structure) 
 -ตัวแปรสวนบุคคล 
(Personal variable) 

ความขัดแยงท่ีรับรู
(Perceived conflict) 

ความขัดแยงท่ีรูสึกได 
(Felt conflict) 

ความต้ังใจในการ
จัดการความขัดแยง  
(Conflict-handing-
intention)                
-การแขงขัน 
(Competition) 
-การรวมมือ  
(Collaborlation) 
- การประนีประนอม
(Compromising)    
 -การหลีกเล่ียง        
(Avoiding) 
- การยอมให           
(Accommodation) 

ความขัดแยง 
ท่ีแสดงออก 
(Covert conflict)  
-พฤติกรรมกลุม
(Party behavior)   
-ปฏิกิริยาของคน
อื่นๆ 
(Other reaction) 

เพ่ิมการทํางาน
กลุม (Increased  
       group 
performance) 

ลดการทํางาน
กลุม (Decreased  
       group 
performance) 
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กิจกรรมท่ีตองอาศัยความชํานาญมากขึ้นเทาใดยอมใหเกิดความขัดแยงมากขึ้นเทานั้น ความคลุมเครือ
ในบทบาทมีมากเทาใดก็จะทําใหเกิดความขัดแยงมากข้ึนเทานั้น นอกจากนั้นเปาหมายท่ีแตกตางกัน
ระหวางกลุมตางๆจะเปนสาเหตุของความขัดแยงท่ีสําคัญ เพราะแตละกลุมก็จะพยายามทุกวีถีทางท่ี
จะบรรลุเปาหมายของกลุมตน  ซ่ึงบางคร้ังอาจจะไปขัดแยงกับเปาหมายของกลุมอ่ืนได 

3.  ตัวแปรสวนบุคคล (Personal variables)     ตัวแปรสวนบุคคลท่ีมีศักยภาพของ 
ความขัดแยง ไดแก ลักษณะบุคลิกภาพและคานิยมของแตละบุคคล คนท่ีมีบุคลิกภาพบางอยางมัก
ทําใหเกิดความขัดแยงไดงาย เชน ชอบวางอํานาจ ไมยอมฟงใคร เห็นวาตัวเองมีศักดิ์ศรีต่ํา เปนตน 
คานิยมท่ีแตกตางกันของบุคคล ทําใหมีอคติ มีความคิดเห็นไมตรงกันส่ิงเหลานี้นําไปสูความขัดแยง 

ข้ันท่ี  2 การรับรูความขัดแยงดวยตนเอง (Cognition and personalization) ถาสภาพท่ีเกิดข้ึน
ในข้ันตอนท่ี 1 เปนไปในทางลบคือไมทําใหเกิดความขัดแยง เปนผลจากท่ีกลุมใดกลุมหนึ่งมีความ
ระมัดระวังส่ิงท่ีขัดขวาง หรือเกิดภาวะเขากันไมไดจะเขามาสูข้ันตอนท่ี 2 สภาพท่ีเกิดข้ึนในข้ันตอน
ท่ี 1 ไมสามารถนําไปสูความขัดแยงเม่ือมีกลุมหนึ่งกลุมหรือมากกวายอมรับและระมัดระวังซ่ึง
นําไปสูความขัดแยงใน 2 ลักษณะ 
   1. การรับรูความขัดแยง (Perceived conflict) เปนการรับรูในขอขัดแยงท่ีเกิดข้ึน 
ซ่ึงเปนส่ิงสําคัญท่ีกลุมตางระมัดระวังเหตุการณในข้ันท่ี 1 เพราะความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนจากบุคคลท่ี
ตกลงกันไมไดอยางรุนแรงจะมาเกิดในข้ันท่ี 2 ได 
   2. ความขัดแยงท่ีรูสึกได (Felt conflict) เปนขอขัดแยงท่ีเกี่ยวของกับอารมณท่ี
สรางความตึงเครียด ความสับสน หรือความเปนศัตรูกันเกิดข้ึน ข้ันท่ี 2 เปนข้ันท่ีสําคัญ เพราะวา
เปนข้ันซ่ึงกลุมตัดสินใจวา เปนความขัดแยงเกี่ยวกับอะไร และทําใหเกิดความรูสึก (Sense making) 
วา ความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนนั้นเปนส่ิงวิกฤต 
 ข้ันท่ี 3 ความต้ังใจในการจัดการความขัดแยง (Conflict-handing-intention) เปนส่ิงท่ีแทรก
อยูระหวางการรับรูของบุคคล อารมณ และพฤติกรรมท่ีแสดงออก ความต้ังใจเปนการตัดสินใจท่ีจะ
ปฏิบัติในเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง ความขัดแยงเกิดจากความตั้งใจท่ีไมตรงกันของฝายหนึ่งท่ีมีตออีกฝาย
หนึ่ง และความผิดพลาดที่เกิดจากความต้ังใจและพฤติกรรม ดังนั้นพฤติกรรมอาจไมไดสะทอนให
เห็นความตั้งใจของบุคคลเสมอไป ซ่ึงความต้ังใจท่ีใชเพ่ือจัดการกับความขัดแยงมี   5  วิธี ไดแก   
การประนีประนอม   (Compromising)  การแขงขัน  (Competing)   การรวมมือ (Collaborating)   การ
ยอมให (Accommodating)  และ การหลีกเล่ียง (Avoiding) 
 ข้ันท่ี 4 พฤติกรรม (Behavior) ข้ันพฤติกรรมรวมถึงการพูด การแสดงออก อากัปกริยาและ
ปฏิกิริยาโตตอบตอกันจากผูขัดแยง พฤติกรรมความขัดแยงเหลานี้สามารถทําใหเพิ่มการทํางาน 
หรือลดคุณภาพการทํางาน ข้ึนอยูกับความสามารถในการจัดการความขัดแยง คนสวนมากคิดวา  
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ความขัดแยงท่ีแทจริงอยูในข้ันนี้   เพราะเปนระยะท่ีความขัดแยงถูกแสดงออกมาเปนพฤติกรรมท่ี
สามารถเห็นไดชัดเจน เชน การใชวาจา การกระทํา และการตอบโตกลับดวยวิธีตางๆจากคูกรณีท้ัง
สองฝาย พฤติกรรมในระยะน้ีจะแสดงตามความตั้งใจทําอยางใดอยางหน่ึงท่ีผูนั้นเลือกใช เพื่อ
แกปญหา  จึงเปนพฤติกรรมท่ีเปดเผยและมีแรงกระตุนเชิงคุณภาพ  แตบางคร้ังดวยเหตุท่ีขาดทักษะ
ในการแกปญหา  ทําใหพฤติกรรมท่ีแสดงออกกลับผิดไปจากวิธีท่ีตั้งใจจะใชเพ่ือแกปญหา จนอาจ
ทําใหความขัดแยงเพิ่มยิ่งข้ึน    เนื่องจากความขัดแยงเปนส่ิงท่ีท้ังกอใหเกิดผลเสียและกอใหเกิดผลดี
ท่ีสามารถนําไปสูการเปล่ียนแปลงสรางสรรคส่ิงใหมท่ีดีตองานและองคการ  ดังนั้น ความขัดแยงใด
ท่ีเปนไปเพื่อการทําลายก็ควรไดรับการแกไข  แตความขัดแยงใดท่ีจะนําไปสูการพัฒนาสรางสรรค
ก็ควรไดรับการกระตุนใหเกิดข้ึนอยางตอเนื่อง     
 ข้ันท่ี 5 ผลลัพธ (Outcomes) ปฏิกิริยาโตตอบกันระหวางกลุมท่ีมีความขัดแยง  เปนผลทําให
เกิดผลลัพธตามมา ความขัดแยงสามารถกอใหเกิดผลเสียหายและผลดีตอองคการ  ท้ังนี้ข้ึนอยูกับ
สาเหตุของความขัดแยง  สถานการณและความสามารถท่ีจะบริหารความขัดแยงในแตละกรณีได
อยางเหมาะสม ความขัดแยงในระดับตํ่าและปานกลาง เปนแรงกระตุนใหมีการปรับปรุงคุณภาพ
การทํางานของกลุมได การกระตุนใหมีความขัดแยงระดับปานกลาง จะทําใหปญหาความตึงเครียด
ลดลง และสงเสริมใหเกิดการประเมินตนเองและเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการทํางาน และอาจเกิด
การเปล่ียนแปลงใหมๆ  
 ความขัดแยงเปนกระบวนการท่ีเกิดข้ึนตลอดเวลาอาจกลาวไดวาเปนกระบวนการพลวัต
ระหวางฝายทั้งสองฝาย บุคคล ทีมงานและองคกร ซ่ึงสามารถรับรู อธิบายและวิเคราะหไดโดยเร่ิม
จากสภาพการณช้ีนําของความขัดแยง ในลักษณะท่ีเพิ่มหรือเสริมนําไปสูความไมพอใจจนกลายเปน
ความขัดแยง  เม่ือฝายใดฝายหนึ่งทราบและผูกใจกับปญหาท่ีเกิดข้ึนแลว  ก็จะทวีความรูสึกท่ีตอตาน
และความไมลงรอยอยางชัดเจนมากข้ึน  ถาฝายหนึ่งรับรูและตระหนักวาจะตองมีผลกระทบกับตนก็
จะเกิดความขัดแยงข้ึน ข้ันตอมาก็จะแสดงออกเปนการกระทําท่ีเกิดข้ึน พฤติกรรมที่แสดงออก
อาจจะเปนลักษณะขัดแยง แมวาไมแสดงออกมาใหเห็น ก็จะพยายามกระทําการตางๆท่ีจะสกัดกั้น
หรือขัดขวางไมใหอีกฝายหนึ่งดําเนินการถึงบรรลุเปาหมายท่ีตองการ  ตอมาจึงมีการแกปญหาความ
ขัดแยงหรือการเก็บกดปญหาเปนการยุติความขัดแยง อาจทําใหแตละฝายมีปฏิกิริยาท่ีแตกตางกัน
ข้ึนอยูกับกลยุทธท่ีใชในการแกปญหา  ซ่ึงผลกระทบตอคูกรณีท่ีมีความขัดแยงซ่ึงกันและกัน ถาหาก
การแกปญหาลุลวงไปดวยดีท้ังสองฝายก็เปนผูชนะ  ผูบริหารควรตระหนักถึงสภาพการณช้ีนําความ
ขัดแยงเสียแตเร่ิมแรกและอยางปลอยใหสถานการณบานปลายจนไมสามารถท่ีจะควบคุมได อาจจะ
ทําไดโดยสงเสริมสนับสนุนการมีสวนรวมมากข้ึน ไมวาจะเปนการดําเนินการหรือการตัดสินใจ
แกปญหา  และสรางบรรยากาศใหเกิดความรูสึกวาเขาสามารถอภิปรายในทุกๆเร่ืองไดอยางเปดเผย   
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4.   แนวคิดการจัดการความขัดแยง 
การจัดการกับความขัดแยง (Conflict management) เปนพฤติกรรมท่ีแสดงถึงเทคนิคการ

แกปญหา เทคนิคการกระตุนใหเกิดขอขัดแยง และเทคนิคการปองกันความขัดแยง ซ่ึงผูบริหาร
จะตองควบคุมระดับความขัดแยง การประนีประนอม การที่บุคคลใหความสนใจปานกลาง มุงท่ี
ตนเองและกลุม คือ การที่แตละฝายซ่ึงมีความขัดแยงกันยอมเสียสละบางอยาง เพื่อลดความขัดแยง 
เม่ือแตละกลุมมีความขัดแยงและพยายามเสาะแสวงหาทางแกไข จึงเลิกบางสิ่งบางอยางหรือแบงปน
กัน เปนผลที่เกิดการประนีประนอมข้ึน ซ่ึงสงผลใหเกิดการจัดการกับความขัดแยงข้ึน 

 
4.1   แนวคิดการจัดการความขัดแยงตามทฤษฎีตะวันตก 
Filley  (1975)  ไดเสนอยุทธศาสตรในการจัดการความขัดแยงไว  3 แบบ คือ 
1.   แบบ แพ-ชนะ  เชน การใชอํานาจ การคุกคามขูเข็ญ การใชเสียงขางมาก  
2.  แบบ แพ-แพ    เชน การประนีประนอม การประสานประโยชน การอาศัยระเบียบการ

ถวงเวลาหรือการโคจรทางการบริหาร 
3.  แบบ ชนะ-ชนะ เชน การมีความเห็นสอดคลอง การตัดสินใจแบบผสมผสาน  ซ่ึงการจะ

เลือกใชยุทธศาสตรแบบใดข้ึนอยูกับองคประกอบดังนี้ 
     3.1  ประสบการณเดิมเกี่ยวกับความขัดแยงของแตละคน 
     3.2  การรับรูเกี่ยวกับอํานาจในสถานการณขัดแยง 

       3.3  ความสัมพันธระหวางบุคคลกอนเกิดความขัดแยง 
     3.4  มีทักษะท่ีจําเปนในการแกไขความขัดแยง  เชน  ความสามารถในการสื่อสาร การฟง 

และการเจรจา เปนตน 
Robbins  (2007) การจัดการกับความขัดแยงในองคการ 3 วิธีคือ การแก ปญหาความขัดแยง 

การกระตุนความขัดแยง และการปองกันความขัดแยง โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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1. การแกปญหาความขัดแยง (Conflict resolution)  มีวงจรการแกปญหาความขัดแยงดังนี้ 

 
 
 
 
 
       
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2   แสดงการแกไขปญหาความขัดแยง (Robbins , 1998) 
  

จากภาพท่ี 2 สรุปไดวา เม่ือมีขอขัดแยงเกิดข้ึน ไมวาจากสาเหตุใด ซ่ึงอาจเปนความขัดแยง
ระหวางบุคคล ระหวางกลุมหรือระหวางองคการ  ยอมมีการแสดงพฤติกรรมของความขัดแยงและ
จะมีการแกปญหาความขัดแยงตามมา ซ่ึงกอใหเกิดผลจากการแกปญหานั้นและอาจกลายเปนสาเหตุ
ของความขัดแยงเกิดข้ึนไดใหมอีก Robbins จึงไดเสนอวิธีการแกปญหาความขัดแยง ดังนี้ 

1.1 การแกปญหาแบบเผชิญหนากันหรือรวมกันแกปญหา (Problem solving)  
สามารถทําไดโดยใชวิธีการประชุมแบบเผชิญหนาของผูท่ีขัดแยงกัน เพื่อรวบรวมปญหาและ
แกปญหาโดยผานการอภิปรายอยางเปดเผย จุดแข็งของวิธีนี้ คือ มีประสิทธิผลเม่ือความขัดแยงเกิด
จากอุปสรรคของการส่ือสาร เขาใจไมตรงกัน วิธีการแกปญหานี้จะชวยบรรเทาลง  จุดออนคือเวลา 

1.2  การพิจารณาวัตถุประสงคระดับสูง  ใชเม่ือกรณีท่ีกลุม 2 กลุมหรือมากกวาเปน 
ความขัดแยงเนื่องจากแตละกลุมมีวัตถุประสงคท่ีแตกตางกัน จุดแข็งคือ เนนความรวมมือท่ีตอง
พึ่งพากัน จุดออน คือ ยากท่ีจะต้ังวัตถุประสงคสูงสุดได 
                1.3 การเพ่ิมทรัพยากร (Expansion of resources)   เปนการแกปญหาโดยการใช
คําพูด จัดสรรเงิน เปดโอกาส ใหการสนับสนุน จัดชองวางในการทํางาน เพิ่มจํานวนทรัพยากร เพื่อ
เอาชนะปญหา จุดแข็งคือ ทําใหกลุมไดรับชัยชนะ จุดออนคือ ถามีทรัพยากรนอย ยากท่ีจะเพิ่มใหได 

     สาเหตุ 

  ความขัดแยงระหวางบุคคล     ความขัดแยงระหวางกลุม 

    พฤติกรรมที่แสดงออก 

      การแกปญหา 

   ผล 
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1.4   การหลีกเล่ียง (Avoidance) เปนวิธีการถอนตัวหรือหนีปญหาจากความขัดแยง    
จุดแข็งคือ สามารถทําไดงายและอาจทําใหกลุมตางๆใจเย็นลง จุดออนคือไมมีประสิทธิภาพเพราะ
ความขัดแยงไมไดขจัดไปแตเปนการระงับไวช่ัวคราว 

1.5   การกลบใหเรียบ (Smoothing)  โดยลืมความแตกตางกันเนนสวนท่ีเหมือนกัน  
หลีกเล่ียงการแตกแยก จุดแข็งคือ ความแตกตางท้ังหลายไมไดถูกเปดเผย ระงับไดช่ัวคราว จุดออน 
คือความตองการไมไดเปดเผย  เปนการระงับไวช่ัวคราว 

1.6   การประนีประนอม (Compromise)  คือ  ลดคุณคาของเปาหมายความตองการ 
ของแตละกลุมไมมีใครแพอยางเด็ดขาด เปนวิธีการที่เหมาะสมภายใตขอจํากัดดานเวลา  จุดออนคือ
ไมมีใครเปนผูชนะอยางเด็ดขาด มุงเนนอํานาจอิทธิพลของกลุม เปนการแกปญหาช่ัวคราว 

1.7  การใชอํานาจบังคับ (Authoritative command) การแกปญหาแบบผูบริหารใช 
อํานาจในตําแหนงบังคับเพื่อแกปญหาการขัดแยง แลวใชการติดตอส่ือสารเพื่อใหเกิดความรวมมือ
ระหวางกลุม จุดแข็งคือมีประสิทธิผลมาก จุดออนคือสาเหตุของความขัดแยงไมไดรับการแกไขยัง
ตกลงกันไมได เปนการแกไขปญหาช่ัวคราว 

1.8  การเปล่ียนพฤติกรรมของบุคคล (Altering the human variable) เปนเทคนิคใน 
การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมบุคคล เชน การฝกอบรม การสรางความสัมพันธ เพื่อเปล่ียนแปลง
พฤติกรรม ซ่ึงเปนสาเหตุของความขัดแยง จุดแข็งคือ บรรเทาสาเหตุของความขัดแยง จุดออนคือ
ยากท่ีจะทําไดสําเร็จ เสียเวลา และเงินมาก 

1.9 การเปล่ียนแปลงโครงสราง (Altering the structural variable)  การเปลี่ยนสมาชิก  
ของกลุม เพิ่มตําแหนง การพัฒนาระบบ การขยายกลุมหรือขยายขอบขาย สรางความรวมมือใน
ตําแหนงตางๆ จุดแข็ง คือเปนการแกปญหาอยางถาวร ผูบริหารมีอํานาจทําไดเต็มท่ี จุดออน คือเสีย
คาใชจายสูง 

2. การกระตุนความขัดแยง (Conflict stimulation)  เปนการเพิ่มระดับความขัดแยงใหอยูใน
ระดับท่ีเหมาะสมในกรณีท่ีกลุมหรือองคการหยุดการเคล่ือนไหว ไมมีความคิดริเร่ิม เฉ่ือยชาหยุดนิ่ง 
ไมพัฒนา จึงควรใชเทคนิคการกระตุนความขัดแยงเพื่อชวยใหเกิดการปรับตัว แกไขขอบกพรอง 
สรางความกระตือรือรน ไดแก 

2.1  การติดตอส่ือสาร (Communication) เปนการใชขาวสารคลุมเครือ เพิ่มระดับ 
ความขัดแยง 

2.2 การนําบุคคลเขาไปในกลุมอ่ืน (Bringing in outsides) เปนการนําบุคลากร 
เขาไปในกลุมซ่ึงมีภูมิหลังการมองเห็นคุณคา คานิยม ทัศนคติ รูปแบบการจัดการท่ีแตกตางจากเดิม 
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2.3  การวางโครงสรางองคกรใหม  (Restructuring the organization) เปนการจัด 
กลุมงานตามความเปนจริง การเปล่ียนแปลง กฎเกณฑและขอกําหนดตางๆ และการเพ่ิมการพึ่งพา
อาศัยกันระหวางกลุม และเปล่ียนแปลงโครงสรางการทํางาน 

2.4  ช้ีใหเห็นแตส่ิงท่ีไมดี (Appointing a devil’s advocate) เปนการวิพากษวิจารณ 
เพื่อวัตถุประสงคท่ีจะโตแยงตอบุคคลตําแหนงสําคัญๆในกลุม 

3. การปองกันความขัดแยง ความขัดแยงนั้นมีท้ังประโยชนและโทษ ซ่ึงความขัดแยงท่ีอยู
ในระดับท่ีเหมาะสม มีผลตอการพัฒนาองคการ สรางสรรคความสามัคคีนําไปสูความเจริญของ
องคการ และในทางกลับกันหากความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนรุนแรง ไมสามารถลดความขัดแยง หรือไม
สามารถปองกันไมใหลุกลามได จะกอใหเกิดความแตกสามัคคี องคการเส่ือมลงและลมสลายใน
ท่ีสุด ซ่ึงสรุปไดดังนี้ (ภาพท่ี 3) 
 
 

 
 
 
 
  
 

 
  

ภาพท่ี 3   แสดงการปองกันความขัดแยง (Robbins, 1998) 
 
จากภาพท่ี 3  การดําเนินการใหบุคลากรแตกความสามัคคี เปล่ียนสภาพเปนสรางสรรค

ความสามัคคี ควรใชแนวทางจุดท่ี 1 คือ วิธีปองกันปญหาความขัดแยงจะดีกวาและงายกวาจุดท่ี 2 
ซ่ึงวิธีปองกันความขัดแยงจะสามารถปองกันไดโดยพิจารณาจากสาเหตุท้ัง 3 สาเหตุคือ การส่ือสาร 
โครงสราง และตัวแปรสวนบุคคล 
  3.1 การส่ือสารสามารถปองกันความขัดแยงโดยการจัดระบบการส่ือสารท้ังภายใน
และภายนอกอยางเปนระบบ  เพื่อมิใหเกิดปญหาระหวางผูท่ีรูกับผูท่ีไมรู  รูไมตรงกัน รูกอน รูหลัง
โดยการจัดการส่ือสารใหโปรงใสมากท่ีสุด 

สรางสรรคสามัคคี 

ความขัดแยง 

องคการเจริญ 

เปนปญหา 

แตกสามัคคี องคการเสื่อม 

1  2 
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  3.2 โครงสราง  ควรมีการกําหนดนโยบายหรือเปาหมายองคการใหชัดเจนแนนอน
ใหมีสวนรวม กําหนดบทบาทหนาท่ีตําแหนงตางๆใหชัดเจน  การสรรหาบุคคลท่ีไปดํารงตําแหนงมี
ความเหมาะสม  และควรมีการหมุนเวียนตามวาระอันควร  การใหรางวัลและการลงโทษมีระเบียบ
แบบแผน   นอกจากนี้ควรมีการพัฒนาบุคลากรเพ่ือสรางขวัญกําลังใจ 
  3.3 ตัวแปรสวนบุคคล  ควรมีการวางแนวประพฤติปฏิบัติสําหรับบุคลากรมีการจัด
กิจกรรมสรางความสัมพันธตามโอกาสอันควร  ผูบริหารเดินตรวจงานเยี่ยมชมการทํางานของ
ลูกนองอยางสมํ่าเสมอ เปนการใหขวัญกําลังใจและรับรูปญหา จัดการฝกอบรมเพื่อพัฒนาองคการ 
(Organization development) นอกจากนี้ผูบริหารควรมีการปรับปรุงและพัฒนาตนเองเพ่ือใหเขากับ
บุคคลหลายประเภทได และมีศิลปะในการพูด เขียน หรือมีการกระทําท่ีเหมาะสม 

Rahim (2002)  ไดผสมผสานแนวคิดการจัดการความขัดแยงของ Blake and Mouton  
(1964) และ Thomas and Kilmann  (1976)โดยอยูบนกรอบแนวคิดของทฤษฎี 2 มิติคือ มุงตนเอง 
และมุงผูอ่ืน มิติมุงตนเองเปนการอธิบายระดับ (สูงหรือต่ํา) ท่ีบุคคลพยายามที่จะทําใหตนเองพอใจ 
มิติมุงผูอ่ืนเปนการอธิบายระดับ (สูงหรือต่ํา) ที่บุคคลพยายามท่ีจะทําใหผูอ่ืนพอใจ ผลรวมของสอง
มิติทําใหเกิดการจัดการ 5 แบบ คือ  

1. การผสมผสาน (Intergrating) เปนแบบท่ีมุงตนเองในระดับสูงและมุงผูอ่ืนในระดับสูง
ดวย เปนแบบท่ีมีการเปดเผย การแลกเปล่ียนขอมูลซ่ึงกันและกัน และการตรวจสอบความคิดเห็นท่ี
แตกตางกันเพื่อจะบรรลุถึงวิธีการแกปญหาท่ีท้ังสองฝายยอมรับ เปนแบบท่ีตองใชวิธีการแกปญหา 
(Problem solving) และเปนแบบท่ีมีประสิทธิภาพมากกวาแบบอ่ืนๆ ในการผสมผสานความ
แตกตางเขาดวยกัน หากความขัดแยงเปนเร่ืองซับซอน การแกปญหาแบบนี้ ยอมสามารถนําเอา
ทักษะและขอมูลจากคูขัดแยงมากําหนดวิธีการในการแกปญหา การจัดการกับความขัดแยงแบบนี้
เหมาะกับการแกปญหาความขัดแยงท่ีเกี่ยวกับจุดมุงหมาย วิธีการ และการวางแผนระยะยาว 

2. การยอมตาม (Obliging) เปนแบบที่มุงตนเองในระดับตํ่าแตมุงผูอ่ืนในระดับสูง เปนแบบ
ท่ีพยายามจะลดความเห็นที่แตกตางกันลงและเนนส่ิงท่ีมีความเห็นพองกัน เพื่อท่ีจะทําใหผูอ่ืนพอใจ 
บุคคลท่ีแกปญหาความขัดแยงแบบยอมตามจะไมเนนความสนใจของตนเอง ท้ังนี้เพื่อท่ีจะทําความ
พอใจใหกับผูอ่ืน การจัดการความขัดแยงตามแบบนี้เหมาะกับสถานการณท่ีเห็นวาฝายหน่ึงอาจผิด 
และเปนเร่ืองท่ีสําคัญยิ่งของอีกฝายหน่ึง อาจเปนวิธีท่ีเหมาะกับการท่ีฝายหน่ึงยอมตามอีกฝายหน่ึง
โดยหวังวาจะไดรับอะไรเปนการแลกเปล่ียนหรือตอบแทนจากอีกฝายหนึ่งบาง 

3. การเอาชนะ (Dominating) เปนแบบท่ีมุงตนเองในระดับสูงแตมุงผูอ่ืนในระดับต่ําเปน
แบบการแกปญหาแพ-ชนะ โดยใชอํานาจหรือกําลังเพื่อการมีชัย บุคคลท่ีแกปญหาความขัดแยงแบบ
เอาชนะจะใชทุกวิธีท่ีจะทําใหตนเองเปนฝายชนะ โดยไมสนใจความตองการหรือความคาดหวังของ
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ผูอ่ืน การจัดการความขัดแยงตามแบบนี้ เหมาะกับความขัดแยงท่ีไมใชเร่ืองสําคัญตองรีบตัดสินใจ
อยางรีบดวน หรือตองกระทําในส่ิงท่ีคนอ่ืนๆไมคอยเห็นดวย เชน การลดงบประมาณ เปนตน เปน
แบบท่ีเหมาะสมในการดําเนินการตามคําส่ังหรือนโยบายของผูบริหารระดับสูง 

4. การหลีกเล่ียง (Avoiding) เปนแบบที่มุงตนเองในระดับตํ่าและมุงคนอ่ืนในระดับตํ่าดวย 
และเปนแบบท่ีเกี่ยวของกับการถอนตัว การถอยหนี หรือการเลี่ยงปญหา บุคคลท่ีแกปญหาความ
ขัดแยงตามแบบนี้เหมาะสําหรับความขัดแยงท่ีไมใชเร่ืองสําคัญ หรือเปนเร่ืองเล็กนอย หรือคาดวา
จะเกิดผลไมคุมคากับการท่ีตองเผชิญหนาเพื่อแกปญหา 

5. การประนีประนอม (Compromising) เปนแบบท่ีมุงตนเองและมุงคนอ่ืนท่ีอยูในระดับ
ปานกลางเปนแบบ give-and-take ซ่ึงท้ังสองฝายตองยอมเสียบางอยางเพ่ือท่ีจะตกลงกัน เปนแบบท่ี
เหมาะสมท่ีจะใชในสถานการณท่ีแตละฝายมีเปาหมายท่ีไปดวยกันไมได มีเปาหมายคนละอยางกัน 
หรือแตละฝายมีอํานาจพอๆกัน 

Thomas  (1993) เสนอรูปแบบวิธีการจัดการความขัดแยงไว 5 วิธี โดยใชพฤติกรรม  2 แบบ 
คือ พฤติกรรมกลาแสดงออกเพ่ือการมุงเอาชนะ (Assertiveness)  เปนพฤติกรรมแสดงออก  เพื่อให
ตนเองพึงพอใจและพฤติกรรมความรวมมือ (Co-operativeness)  เปนพฤติกรรมท่ีแสดงออกเพ่ือให
ผูอ่ืนเกิดความพึงพอใจ ในแตละแบบจะมีพฤติกรรมอยู 3 ระดับ คือ ต่ํา ปานกลางและสูง โดย
จําแนกพฤติกรรมของบุคคลเม่ือเผชิญความขัดแยงออกเปน 5 แบบ ดังนี้ 

1. การแขงขันหรือการเอาชนะ (Competing) วิธีนี้บุคคลมีพฤติกรรมมุงเอาชนะใน
ระดับสูง แตพฤติกรรมความรวมมือต่ํา  เปนพฤติกรรมท่ีเนนการเอาใจตนเองมุงชัยชนะของตนเอง
เปนสําคัญตางฝายตางตองการใหอีกฝายหนึ่งทําตามความตองการของตนเอง เปนวิธีท่ีทําใหมีฝาย
หนึ่งชนะได รับความพึงพอใจ และอีกฝายหน่ึงแพสูญเสียผลประโยชน วิธีการนี้อาจทําใหคูกรณี
ฝายใดฝายหนึ่งหรือท้ังสองฝายใชกําลังบังคับขมขูกันได ซ่ึงอาจทําใหเกิดความขัดแยงเพิ่มมากข้ึน
ไปอีก แตอยางไรก็ดีการใหรางวัลแกบุคลากรท่ีปฏิบัติงานดี หรือการพิจารณาความดีความชอบ เพ่ือ
เล่ือนตําแหนงหรือเงินเดือน ทําใหเกิดการแขงขันกันทํางาน เพ่ือใหไดมาซ่ึงรางวัล ทําใหมีการ
ปรับปรุงคุณภาพของงานไดเชนกัน 

2. การยอมให (Accommodating) วิธีนี้บุคคลจะมีพฤติกรรมมุงเอาชนะอยูในระดับตํ่า แต 
มีพฤติกรรมความรวมมือสูง เปนวิธีท่ีทําใหมีฝายหน่ึงเสียสละความตองการของตนเอง เพื่อเห็นแก
ประโยชนของอีกฝายหนึ่ง เพราะเช่ือวาการรักษาสัมพันธภาพระหวางกันนั้นสําคัญกวาการสราง
ความไมพอใจ แมปญหาความขัดแยงจะยุติไปแลวก็ตามแตคูกรณี อาจจะยังไมไดขจัดความขัดแยง
ออกไปโดยส้ินเชิง ท้ังนี้อาจเปนเพราะวาคูกรณีไมสามารถแสดงความคิดเห็นหรือเหตุผลท่ีแทจริง
ของแตละฝายไดชัดเจน หรือท่ีจะเปนประโยชนตอองคกรแตคูกรณีตองยอมรับเพื่อการอยูรวมกัน
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ตอไป การยอมใหอาจเปนวิธีท่ีเอ้ือประโยชนตอการบริหารองคกร จากการท่ีบุคลากรรวมมือกัน
ทํางานโดยไมคํานึงถึงความตองการของตนเอง  

3. การประนีประนอม (Compromising) วิธีนี้บุคคลจะมีพฤติกรรมมุงเอาชนะและรวมมือ
ในระดับปานกลางเปนทางสายกลางระหวางการแขงขันและการยอมให ซ่ึงเปนการไมไดรับความ
พึงพอใจอยางสมบูรณของท้ังสองฝาย คือไดในบางส่ิงและไมไดในบางส่ิงท่ีตองการ วิธีการประนี 
ประนอมจะใชไดดีเม่ือตองการขอสรุปในเวลาที่จํากัดและเปาหมายมีความสําคัญปานกลางหรือท้ัง 
2  ฝายมีอํานาจที่เทาเทียมกัน  

4. การรวมมือแกไขปญหา (Collaborating)  วิธีนี้บุคคลมีพฤติกรรมมุงเอาชนะและรวมมือ
ในระดับสูงเปนการไดรับความพึงพอใจอยางเต็มท่ีท้ังสองฝาย โดยท้ังสองฝายตางก็พยายามท่ีจะหา
วิธีการแกไขปญหาท่ีมีประสิทธิภาพ เพ่ือท่ีจะบรรลุวัตถุประสงคหรือจุดมุงหมายรวมกันวิธีนี้เปน
วิธีการท่ีดี่สุดในการบริหารจัดการความขัดแยง แตจะใชเวลาคอนขางมากในการแกไขปญหาเพื่อให
ไดขอสรุปท่ีดี โดยวิธีการรวมมือแกไขปญหาจะบรรลุผลก็ตอเม่ือทุกฝายเต็มใจรวมมือกันแกปญหา 
มีใจที่จะเลนบทบาทสรางสรรค และมีความตระหนักวาถาสามารถขจัดขอขัดแยงไดสําเร็จจะกอให 
เกิดสัมพันธภาพและบรรยากาศที่ดีในการทํางาน 

5. การหลีกเล่ียง (Avoiding) วิธีนี้บุคคลจะมีพฤติกรรมมุงเอาชนะและพฤติกรรมความ
รวมมืออยูในระดับตํ่า เปนการละเลยหรือทอดท้ิงความตองการของตนเองท้ังสองฝาย โดยท้ังสอง
ฝายหลีกเล่ียงหรือถอยออกจากสถานการณท่ีจะนําไปสูการโตแยง วิธีการนี้เหมาะสําหรับกรณีฝาย
หนึ่งมีอํานาจ การใชวิธีนี้ในการทํางานจะทําใหบุคลากรไมสนใจท่ีปรึกษาหารือกันในการแกปญหา 
อาจทําใหเกิดผลเสียตอผูปวยและงานท่ีรับผิดชอบ 

กลาวโดยสรุปไดวาการจัดการความขัดแยงมีหลายวิธี ข้ึนอยูกับการเขาใจถึงวิธีการและการ
เลือกใชวิธีการใหเหมาะกับสถานการณ จึงจะทําใหวิธีการจัดการกับความขัดแยงท่ีนํามาใชนั้นมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงการท่ีหัวหนาหอผูปวยจะมีความสามารถในการจัดการความขัดแยงไดสําเร็จนั้น 
ส่ิงสําคัญคือ การมีทักษะทางสังคม โดยเฉพาะบุคคลท่ีมีวุฒิภาวะจะมีความสามารถในการจัดการ
ความขัดแยงไดดี ซ่ึงแนวคิดการจัดการความขัดแยงดังกลาวขางตน นาจะสามารถอธิบายเกี่ยวกับ
วิธีการจัดการความขัดแยงท่ีหัวหนาหอผูปวยใชในการจัดการความขัดแยงในหอผูปวยไดระดับ
หนึ่ง ซ่ึงผูวิจัยจะตองศึกษาวิธีการจัดการความขัดแยงของหัวหนาหอผูปวยใหลุมลึกข้ึนในแงการให
ความหมาย สถานการณ วิธีการ ตลอดจนผลลัพธท่ีเกิดขึ้นจากการจัดการความขัดแยงในหอผูปวย 
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      4.2   แนวคิดการจัดการความขัดแยงตามแนวพุทธ 
พุทธศาสนามองวา  ความขัดแยงเปนความทุกข  เปนธรรมชาติของมนุษยและสังคมท่ีมีการ

เปล่ียนแปลงตลอดเวลา  การเกิดความขัดแยงท่ีเหมาะสมจะชวยใหมนุษยมีความตื่นตัวกระตือรือรน  
มีความคิดสรางสรรค  ชวยกระตุนใหมนุษยหาทางแกปญหา  ภารกิจของผูบริหาร คือ การจัดการ
ระดับของความขัดแยง  ความทุกขและยุติความทุกขหรือความขัดแยงนั้น เพื่อผลการปฏิบัติงานท่ีดี
ขององคการ   

พระธรรมปฎก (ป.อ. ปยุตโต)  (2549)  กลาววา ความขัดแยงเปนธรรมชาติของส่ิงท้ังหลาย 
ท่ีแตละอยางมีความเปนไปของมัน เม่ือตางอยางตางสวนเปนไปคนละทางก็ยอมขัดแยงกัน ซ่ึง
สามารถจัดสรรความเปนไปตางๆใหเปนไปตามเจตนาได และเอาประโยชนจากความขัดแยงโดย
ปรับเปล่ียนใหประสานเสริมกัน กลายเปนสวนเติมเต็มของกันและกัน แทนท่ีจะเปนการกระทบ 
กระท่ังระหวางกัน คือการกระทบทางสังคมหรือแมแตกระทบทางจิตใจ ก็ใหเปนการมาชวยกระทบ
ทางปญญา ทําใหเกิดแงคิด มุมมอง และสติปญญาใหมกลายเปนดีไปได 

ความขัดแยง เกิดจากความคับของใจ อันเนื่องมาจากการเกิดอกุศลมูล คือ โลภะ โทสะ 
โมหะ วิธีการจัดการความขัดแยงโดยการกําจัดอกุศลมูลท้ัง 3ใหเปนกุศลมูลข้ึนในจิตใจ หากกําจัด
อกุศลมูลท้ัง 3 ไดจะไมเกิดความขัดแยงประเภทตางๆข้ึน แตเม่ือเกิดความขัดแยงข้ึนการดําเนินการ
ตามกระบวนการการจัดการความขัดแยงตามแนวพุทธ จะใชหลักธรรมในการพิจารณาคือ อริยสัจส่ี  
โดยเร่ิมจาก 

1. ทุกข   เปนการพิจารณาคุณลักษณะของความขัดแยง  สภาพท่ีทนอยูไดยาก เพราะถูก 
บีบค้ันดวยความเกิดข้ึนกับความดับสลาย เนื่องจากตองเปนไปตามเหตุปจจัยท่ีไมข้ึนตอตัวมันเอง 
ความไมสบายกาย ความไมสบายใจ มนุษยมีทุกข  2 ระดับ คือ ทุกขจากทัศนะความคิดเห็นที่ตางกัน
และทุกขจากการจะจัดการกับความแตกตางนั้นอยางไร การจัดการไมดีก็จะทําใหเกิดทุกขในระดับ
ท่ี 2 ได ส่ิงสําคัญคือ วิธีการท่ีจะจัดการกับความขัดแยงท่ีเปนตัวกําหนด วาความขัดแยงจะพัฒนาไป
ในเชิงสรางสรรคหรือทําลาย และกอความทุกขมากนอยเพียงใด ส่ิงท่ีตองคํานึงถึงในขอนี้คือ การ
ถามตนเองวา มีประสบการณเก่ียวกับความขัดแยงอยางไร   ความขัดแยงมีคุณลักษณะและมิติอยางไร 
รับรูความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนอยางตรงไปตรงมา และคิดวาเปนธรรมชาติของมนุษย 

2. สมุทัย  เปนการพิจารณาวิเคราะหหาสาเหตุของการเกิดทุกข เหตุใหเกิดทุกข หมายถึง 
ตัณหาทั้ง 3 คือ กามตัณหา (ความอยากได) ภวตัณหา (ความอยากมีอยากเปน) วิภวตัณหา (ความไม
อยากมีไมอยากเปน)  การพิจารณาวาอะไรคือรากเหงาของความขัดแยง สาเหตุหลายๆอยางท่ีค้ําจุน
ความขัดแยง เชน แบบแผนความคิด ความรูสึก ความปรารถนา ความขัดแยงอันเปนผลจากอกุศลมูล
ท้ัง 3 คือ โลภะ โทสะ โมหะ  ท่ีมีผลตอจิตใจและความสัมพันธของคูขัดแยง  โดยแสดงออกเปน
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ความคิดและการกระทํา  หลักธรรมทางพุทธศาสนาชวยใหเขาใจความขัดแยงไดชัดเจนและละเอียด
คือ ปฏิจสมุปบาท เพราะทําใหเห็นการเปล่ียนแปลงทางจิตอยางเปนกระบวนการตอเนื่อง เร่ิมต้ังแต
ส่ิงเราซ่ึงอาจเปนปจจัยภายนอก หรือความนึกคิดภายใน ตามมาดวยขั้นตอนตางๆของความรูสึกและ
ความตองการจนถึงการเปลี่ยนแปลงและการรับรูเก่ียวกับตนเองและผูอื่น ทําใหสาวถึงตนตอภูมิหลัง 
ของความขัดแยง  และเห็นกระบวนการทางจิตท่ีตอกย้ําความขัดแยงในปจจุบัน (ไพศาล วิสาโล,  
2549)  ส่ิงท่ีควรกระทําคือ การตระหนักรูถึงปจจัยภายในท่ีเปนรากเหงาของความขัดแยง 

3.  นิโรธ   เปนการพิจารณาผลของความขัดแยง  การดับทุกข  คือภาวะปลอดทุกข  เพราะ 
ไมมีทุกขท่ีจะเกิดข้ึนได  ความสงบเกิดข้ึนไดจากความขัดแยง  ทุกขส้ินสุดเม่ือละความยึดม่ัน  ความ 
ขัดแยงนั้นถึงท่ีสุดแลวไมยั่งยืน เปนกระบวนการท่ีประกอบดวยเหตุปจจัยหลายอยาง ความสงบ
และความขัดแยงเปนส่ิงเช่ือมสัมพันธกันอยางใกลชิด การเกิดข้ึนของวงจรแหงทุกข ก็อาจกลายเปน
วงจรแหงการส้ินทุกขได (พุทธทาสภิกขุ, 2549) แมทําใหยุงเหยิง เจ็บปวด แตเปนโอกาสใหสราง
สันติ ความขัดแยงกระตุนใหพัฒนากระบวนการแหงสันติ  เพื่อจัดการกับรากเหงาของความขัดแยง 
โดยกําหนดวัตถุประสงคการแกปญหาความขัดแยงวาใหเปนผลอยางไร ไดแก แบบชนะ-ชนะ แบบ
ชนะ-แพ  หรือแบบแพ-แพ 

4. มรรค เปนการพิจารณาวิธีปฏิบัติในการจัดการความขัดแยง  เพื่อสันติสุขแหงวิถีชีวิต  
ซ่ึงมีรูปแบบ คือ การรวมกันแกปญหา    จากแนวคิดของพระพรหมคุณาภรณ ป.อ.ปยุตโต (2549)  
กลาวถึงการจัดการความขัดแยงวาใชปญหาเปนเปาหมาย เพื่อชวยทําใหหมดปญหาและเปลี่ยนความ  
ขัดแยงเปนความรวมมือดวยการใชปญญา มี 2 วิธีการคือ การประนีประนอม (Compromise)  เปน
การท่ีแตละฝายยอมลดความตองการของตนเพื่อใหตางไดบางสวน แตท้ังสองฝายตางไมไดเต็มท่ี  
และความสอดคลองสามัคคี (Harmonize)  เปนการประสานกลมกลืนกันโดยไมเหลือความขัดแยง  
มีการจัดการจนกระท่ังลงตัว ทุกอยางประสานกันโดยองครวมอยูในตําแหนงท่ีถูกตอง มีความ 
สัมพันธและทําหนาท่ีถูกตองตอกัน  สงตอประสานกันดี  ทําใหเกิดสามัคคีและเปนเอกภาพ 
 พระพรหมคุณาภรณ (2549) มองประเด็นปญหาความขัดแยงท่ีนําไปสูการแกไขวา การรูถึง
ภูมิหลังอันเปนท่ีมาในทุกๆมิติ เปนส่ิงท่ีดีท่ีจะชวยใหมนุษยไมละเมิดตอกัน และไมปดโอกาสให
กันและกัน  ในสังคมใดถามนุษยไมคํานึงถึงสิทธิของกันและกัน  ปลอยใหมีการละเมิดตอชีวิต  ตอ
ทรัพยสิน มีการกีดกัน แบงแยก ทําใหบุคคลขาดอิสระ เสรีภาพ ขาดความเปนเอกภาพ ก็ตกอยู
ภายใตอิทธิพลของกระบวนทัศนชนิดหนึ่งท่ีเปนความขัดแยง ขณะเดียวกันในความสัมพันธ
ระหวางมนุษยอาจจะใชการประนีประนอมกัน แตมนุษยก็ไมสามารถประนีประนอมกับสัจธรรม
ได เพราะเปนการสรางกําแพงกั้นตัวเองไมใหเขาถึงความจริง ท่ี เปนเชนนี้ก็ เพราะวา การ
ประนีประนอมไมใชส่ิงท่ีจะชวยใหมนุษยอยูรวมกันไดดีอยางแทจริง เพราะแตละฝายตองยอมเสีย
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บางอยางเพื่อใหตนไดบาง  หรือเพื่อจะไดดวยกันท้ังสองฝาย ตางฝายจึงตองยอมเสียอยางใดอยาง
หนึ่ง  จึงตองมีความจําใจอยูในตัว 
 พระพรหมคุณาภรณ ยังมองวา การประสานกลมกลืนเขาดวยกัน (Harmonize) คือ ไมมี
หรือไมเหลือความขัดแยง เม่ือมีความขัดแยงจัดจนกระท่ังลงตัว คือเขากันไดดี ทุกอยางประสาน
กลมกลืนโดยองครวมตางๆอยูในตําแหนงท่ีถูกตองและมีความสัมพันธท่ีถูกตอง พรอมท้ังทําหนาท่ี
ถูกตองตอกัน สงตอประสานกันไดดี ซึ่งการสอดประสานทําใหมนุษยมีการพัฒนาจิตปญหาใหหลุด
พนจากความยึดถือคับแคบ มีสภาพจิตท่ีเปดกวาง มีความคิดไมตีบตัน   
 สรุปไดวา แนวคิดการจัดการความขัดแยงตามแนวพุทธ ไดใชหลักธรรมอริยสัจส่ีคือ ทุกข 
สมุทัย นิโรธ มรรค มาพิจารณาถึงคุณลักษณะหรือมิติของความขัดแยงนั้น แลววิเคราะหถึงสาเหตุ
ของความขัดแยง พิจารณากระบวนการท่ีจะยุติความขัดแยงท่ีจะสรางสันติ และพิจารณาวิธี การ
จัดการกับความขัดแยง ท่ีกอใหเกิดการประสานกันโดยองครวมเพื่อใหเกิดความสงบสุขรวมกัน ซ่ึง
ผูวิจัยไดนําแนวคิด การจัดการความขัดแยงตามแนวพุทธ มารวมศึกษาคร้ังนี้ โดยคิดวานาจะ
สามารถทําความเขาใจความรูสึก วิธีคิดและวิธีการ ประสบการณการจัดการความขัดแยงของ
หัวหนาหอผูปวย เนื่องจากหัวหนาหอผูปวยอยูในวิถีชีวิต ของคนไทย ซ่ึงสวนใหญมากกวา 90% นับ
ถือศาสนาพุทธ ถูกปลูกฝงคานิยม วัฒนธรรมทัศนคติ หรือใชพื้นฐานแนวคิดแนวพุทธมาต้ังแต
กําเนิด นาจะมีหลักการหรือวิธีการทางศาสนาเขามาใชในการบริหารจัดการ จึงคิดวาหัวหนาหอผูปวย
จะนําวิธีการจัดการความขัดแยงแนวพุทธมาใชในการแกปญหาตางๆรวมดวย 
 
5.   การวิจัยเชิงคุณภาพและแนวคิดเชิงปรากฎการณวิทยา 
 
      5.1   ประวัติความเปนมาของการศึกษาเชิงปรากฏการณวิทยา 
 การศึกษาเชิงปรากฏการณวิทยา (Phenomenology) เปนการศึกษาท่ีมีพื้นฐานมาจากศาสตร
สาขาปรัชญา สังคมวิทยาและจิตวิทยา (Streubert and Carpenter, 2003) เปนการศึกษาปรากฏการณ
การใหความ หมายจากประสบการณตามสภาพการณท่ีเปนจริง และตามการรับรูของผูท่ีอยูอาศัยอยู
ในสถานการณนัน้ๆ เนนธรรมชาติ (Nature) และความเปนจริง (Truth) ของปรากฎการณและสะทอน
ใหเห็นถึงบริบทของปรากฎการณอยางลึกซ้ึง (Koch,  1995) ตามแนวคิดของปรากฏการณวิทยาการ
วิจัย คือการต้ังคําถามเก่ียวกับวิธีการท่ีบุคคลเกิดประสบการณ(Lived experience) เกี่ยวกับโลกท่ี
บุคคลมีชีวิตอยู (Live world) และความรูเกี่ยวกับโลกท่ีเราอยูจะเกิดข้ึนไดดวยการดําเนินชีวิตอยู  
ในโลก(Being) นั้นในสถานการณหนึ่ง ๆ (Van Manen, 1990 อางถึงใน จอนผะจง  เพ็งจาด,  2546) 
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 Edmund Husserl (ค.ศ. 1859 - 1938)  ถือวาเปนบุคคลแรกท่ีเร่ิมตนการศึกษาปรากฏการณ
วิทยาแนวใหม เขาเช่ือวาปรากฏการณความเปนอยู หรือการมีชีวิตอยูในส่ิงแวดลอมของบุคคลไม
สามารถเขาใจไดทันทีทันใด แตบุคคลจะเปนผูใหความหมายดวยตนเองตอปรากฎการณนั้นบุคคลไม 
สามารถแยกรางกายและจิตใจออกจากกันได (Dualism) มีความสัมพันธซ่ึงกันและกัน (Koch, 1995) 
โดยมีแนวคิดหลักท่ีสําคัญคือ การใหความสนใจ (Intentionality) องคประกอบสําคัญหรือแกนแท 
(Essence) ของปรากฏการณ และการทอนปรากฏการณ (Phenomenological reduction) 
 ตอมา Heidegger นักปราชญชาวเยอรมันท่ีมีช่ือเสียงมากคนหนึ่งในสมัยสงครามโลกคร้ังท่ี 2 
(ค.ศ.1889 - 1976) เปนศิษยเอกและเพ่ือนรวมงานของ Husserl ไดนําแนวคิดของ Husserl มาพัฒนา
ตอเปนการศึกษาแบบปรากฏการณวิทยาการแปลความ (Hermeneutic phenomenology) โดยเปนผู
ริเร่ิมและมีอิทธิพลตอการเปล่ียนแปลงจากการศึกษาวีธีการไดมาซ่ึงส่ิงท่ีเรารู (How we know what 
we know) หรือท่ีเรียกวา Epistemology มาเปน Ontology หมายถึงการศึกษาวิธีการของส่ิงท่ีเปนอยู
ในโลกและศึกษาความหมายของการเปนบุคคล โดยเช่ือวาสิ่งท่ีเปนอยูและเวลา มีความหมายในตัว
มันเองสามารถแปลความไดและภาษาเปนส่ือสําคัญในการแปลความ เพื่อใหเกิดความเขาใจตอความ 
หมายนั้น (Leonard, 1994 cited in Holloway and Wheeler, 1996)  มีองคประกอบสําคัญ 3 ประการคือ  

1. บุคคล (Person) เปนผูใหความหมายของปรากฏการณท่ีประสบตามความคิด ความรูสึก
ของเขา อาจแตกตางจากความหมายของบุคคลอ่ืนหรือความเปนจริงตามทฤษฎีซ่ึงเปนประสบการณ
เฉพาะและจริงของบุคคลนั้น   

2. ส่ิงแวดลอม (World) เปนกลุมของความสัมพันธท่ีบุคคลมีประสบการณในปจจุบัน รวม 
ถึงภูมิหลัง อายุ การศึกษา ภาษา วัฒนธรรมและคานิยมทางสังคม ซ่ึงองคประกอบเหลานี้จะซึมซับ
อยูในตัวบุคคลโดยการเรียนรูตั้งแตเกิด และเช่ือวาบุคคลไมสามารถแยกจากส่ิงแวดลอมได ดังนั้น 
การศึกษาปรากฎการณ จึงเปนการคนหาความหมาย ความูรูสึก การรับรูของบุคคลตอส่ีงนั้น ซ่ึงมี
อิทธิพลมาจากสังคม วัฒนธรรมและภูมิหลังของบุคคลนั้น  

3. การเชื่อมโยงประสบการณในชีวิต  (Hermeneutic circle) เปนการเช่ือมโยงประสบการณ
ในอดีตท่ีบุคคลเคยไดรับหรือเขาใจมากอน เขากับประสบการณคร้ังใหม นั่นคือบุคคลเขาใจบางส่ิง
บางอยางไดโดยการเปรียบเทียบกับส่ิงหนึ่งท่ีบุคคลนั้นรูจักหรือเคยมีประสบการณมากอน 
 ตอมามีผูใหแนวคิดเพิ่ม เติมในการศึกษาเชิงปรากฎการณวิทยา เพื่อใหเขาถึงประสบการณ
ของบุคคลอยางลึกซ้ึง คือ Gadamer (1976)  ซ่ึงเปนศิษยเอกและเพ่ือนรวมงานของ Heidegger ได
เพิ่มเติมแนวคิดสําคัญอีก 2 ประการ ดังนี้   

1. ภาษา (Language) โดยเช่ือวาภาษาเปนส่ือกลางที่สําคัญ ท่ีจะส่ือความหมายใหเขาใจ
ปรากฏการณนั้นๆ ภาษาเปนส่ือจําเปนและตองทําความเขาใจท้ังูรปแบบและความหมายของภาษา  
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2. การเช่ือมโยงความหมายของภาษา (The fusion of horizons) เปนการเช่ือมมุมมองของ
นักวิจัยซ่ึงรวมถึงความรูและส่ิงตางๆ จากการศึกษาน้ันกับผูใหขอมูลสามารถเขาใจถึงความหมายท่ี
บุคคลส่ือออกมา ความเขาใจถูกตองและลึกซึ้งเกิดขึ้นตอเม่ือมีการทําความเขาใจ เช่ือมโยงแลกเปล่ียน
และขยายความคิดเห็นตอกัน เกิดความหมายและความเขาใจท่ีตรงกันระหวางผูศึกษาและผูใหขอมูล 

 
       5.2  การพัฒนาและการเปล่ียนแปลงในการศึกษาของปรากฏการณวิทยา 
 ปรากฎการณวิทยาเร่ิมข้ึนในตนศตวรรษท่ี 20 และมีการพัฒนาข้ึนเร่ือยมา การเปล่ียนแปลง
ในการศึกษาของปรากฏการณวิทยา แบงออกเปน 3 ระยะดังนี้ (Hollway and Wheeler,  1996; 
Streubert and Carpenter,  2003) 
 ระยะท่ี  l  Preparatory phase  เปนระยะท่ีเร่ิมมีการปูพื้นฐานโดย Framz  Brentano (ค.ศ.
1838-1917) และ Carl Stumpf (ค.ศ.1848 - 1936)  ในระยะนี้เปนแนวคิดของการศึกษาดวยความต้ังใจ 
ซึ่งหมายถึงความมีสติอยูตลอดเวลาตอส่ิงท่ีกําลังศึกษา 
 ระยะที่ 2 German phase เปนระยะท่ีเร่ิมมีการเปลี่ยนแปลงแนวคิดโดยนักปรัชญาชาวเยอรมัน 
ไดแก Edmund Husserl (ค.ศ.1857-1938) และ Martin Heidegger (ค.ศ.1889-1976)  ไดมีการพัฒนา
แนวคิดการเขาใจเกี่ยวกับองคประกอบสําคัญ หรือแกนแท (Essence) ของปรากฏการณเพ่ือความ
เขาใจปรากฏการณท่ีศึกษา การหยั่งรู(Intuiting) เปนการแปลความจากความหมายของปรากฏการณ
ท่ีศึกษาเทาท่ีเปนไปไดจากขอมูลจนกวาจะเขาใจปรากฏการณที่เกิดขึ้นจริงและการทอนปรากฏการณ
 ระยะท่ี 3 France phase  เปนระยะท่ีนักปรัชญาชาวฝร่ังเศส ไดแกGabriel Marcel (ค.ศ.
1889-1973) Jean paual Sartre (ค.ศ.1905-1980) และ Maurice Merleau-Ponty (ค.ศ.1905-1980)  
แนวคิดในระยะนี้เปนการศึกษาท่ีมุงอธิบายสิ่งท่ีมีอยูจริง (Existential) เนนการแสดงออกเปนรูปธรรม 
(Embodiment) และส่ิงท่ีเปนอยูในโลก โดยมีความเช่ือวาการกระทําทุกอยางถูกสรางจากการรอบรู
หรือการตระหนัก เราสามารถเขาใจประสบการณไดโดยผานการรับรู ความคิด การสัมผัส รับรส 
การไดยินและการมีสติ 
 การศึกษาของปรากฏการณวิทยา จึงเปนการศึกษาท่ีมีการเปลี่ยนแปลงมีการพัฒนาตลอดเวลา  
การอธิบายปรากฎการณวิทยาขึ้นอยูกับวิธีการศึกษาท่ีแตกตางกัน จึงตองทําความเขาใจอยางลึกซึ้งใน 
แนวคิด และวิธีการศึกษาของนักปรัชญาแตละคน เพื่อนํามาเปนแนวทางสําหรับศึกษาวิจัยและ
สัมพันธกับส่ิงท่ีตองการศึกษา การวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดใหแนวคิดเชิงปรากฏการณวิทยาของ Edmund 
Husserl มาเปนแนวคิดในการทําวิจัย ซ่ึงจะกลาวถึงตอไป 
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       5.3  ลําดับขั้นในการศึกษาเชิงปรากฏการณวิทยา 
 Spiegelberg (1965, 1975 cite in Streubert and Carpenter,  2003) ไดแบงลําดับข้ันท่ีสําคัญ
ของปรากฎการณวิทยาไว 6 ระดับ ดังนี้ 
  1. Descriptive phenomenology คือ การสืบคนปรากฏการณโดยตรง การวิเคราะห และ
พรรณาปรากฏการณท่ีเกิดข้ึนอยางเปนอิสระมากท่ีสุดเทาท่ีจะเปนไปได ผูศึกษาตองเปดประสาท
สัมผัสท้ังหา พรอมกับยอมรับความไมรู  และมุงท่ีจะแสวงหาคําตอบใหกับตน 
 2. Phenomenology of essences คือ การสืบสวนขอมูลเพื่อจะคนหาองคประกอบสําคัญ
(Theme) หรือแกนแทของปรากฏการณ และจัดกลุมหาความสัมพันธตามลักษณะของปรากฏการณ  
 3. Phenomenology appearance คือ ความใหความต้ังใจ เฝาดูรูปแบบของปรากฏการณท่ี
เกิดข้ึน จะสามารถเห็นโครงสรางหรือแกนความรูของปรากฏการณนั้นๆ ได 
 4. Constitutive phenomenology คือ การตรึกตรองปรากฏการณหรือวิธีทางท่ีปรากฎการณ
กอต้ังข้ึนหรือปรากฎการณเปนรูปรางข้ึนอยางมีสติ (consciousness) 
 5. Reductive phenomenology คือ การทอนปรากฏการณ เปนการขจัดความเช่ือสวนตน 
ขจัดอคติหรือการคาดคะเนลวงหนาออกไปเพ่ืออธิบายปรากฏการณท่ีเกิดขึ้นอยางเปนจริงมากท่ีสุด 
 6. Interpretive or  hermeneutic phenomenology คือ การคนหาเพ่ือแปลความหมายท่ีซอน
ในปรากฏการณอยางไมเปดเผยใหชัดเจนขึ้น  ตามที่ไดสืบคนวิเคราะหและอธิบายอยางตรงไปตรงมา  

ลําดับข้ันในการศึกษาวิจัยเชิงปรากฏการณวิทยาทั้ง 6 ระดับนี้ นักวิจัยไมจําเปนตองใช
ท้ังหมด  สวนใหญนักวิจัยทางปรากฏการณวิทยาใชวิธีการศึกษา 3 ระดับแรก ไดแก Descriptive 
phenomenology, phenomenology of essences, Reductive phenomenology สวนการศึกษาแบบแปล
ความ (Hermeneutic phenomenology) สามารถแยกมาใชโดยลําพังโดยไมตองใชรวมกับวิธีอ่ืนก็ได 

 
      5.4   แนวคิดพ้ืนฐานการศึกษาปรากฏการณวิทยาของ Husserl (Husserl phenomenology) 
 Edmund Husserl (ค.ศ.1857-1938) ไดรับการยกยองวาเปนผูใหกําเนิดแนวคิดปรากฏการณ
วิทยาในระยะ German phase โดยมีความเช่ือวาประสบการณความเปนไปอยูหรือการมีชีวิตอยูใน
ส่ิงแวดลอมของบุคคลไมสามารถเขาใจไดทันทีทันใด แตบุคคลเปนผูท่ีใหความหมายดวยตนเองตอ
ประสบการณนั้นๆ บุคคลไมสามารถแยกรางกายและจิตใจออกจากกัน (Dualism) มีความสัมพันธซึ่ง
กันและกันเนนการศึกษาความรูในธรรมชาติ โดยปราศจากการเขาไปกระทํากับขอมูลของผูศึกษา
อยางเขมงวด (Rigorous) มีแนวคิดหลัก 3 ประการ คือ 
 1. การใหความสนใจ (Intentionality) คือ การใหความสนใจ มีความตระหนัก และมีสติ
ตลอด เวลาตอส่ิงท่ีกําลังศึกษา 
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 2.  องคประกอบสําคัญหรือแกนแทของปรากฏการณ (Essence) คือ การมุงหาสาระสําคัญ
หรือแกนแทของปรากฏการณดวยความมีสติ 
 3.  การทอนปรากฎการณ (phenomenology reduction) คือ การขจัดกรอบความคิดการ
คาดคะเนของตนท่ีเกี่ยวกับการศึกษาออกจากปรากฏการณท่ีกําลังศึกษา เพ่ือใหไดความหมายของ
ส่ิงท่ีศึกษาอยางแทจริงและเนนการใหความหมายดวยตัวเองของบุคคล 
 Streubert  and Carpenter (1999)  ศึกษากระบวนการวิจัยปรากฏการณวิทยาท่ีใชแนวคิด
ของ Husserl    ไดสรุปวิธีการท่ีสําคัญท่ีนิยมใช 3 วิธีคือ 
 1. การพรรณนา (Descriptive phenomenology) เกี่ยวกับการสืบคน (Direct exploration) 
การวิเคราะห (Analysis) และการบรรยาย (Description)โดยปราศจากการเดาเพ่ือใหเกิดการเขาใจ
อยางถองแท โดยเนนท่ีความสมบูรณของขอมูล (Richness) รายละเอียด (Fullness) และความลึกซ้ึง 
(Depth) ประกอบดวยกระบวนการที่สําคัญ 3 ประการคือ 
    1.1  การหยั่งรู (Intuiting) จะเกิดข้ึนโดยผูวิจัยอานทบทวนขอมูลท่ีไดหลายๆคร้ัง 
เพื่อใหเกิดความเขาใจในปรากฏการณท่ีศึกษา 
                           1.2 การวิเคราะห (Analysis) เปนการวิเคราะหขอมูลท่ีไดมา เพื่อใหเห็นถึงความ 
สัมพันธของสวนตางๆ ท่ีเกี่ยวของท่ีสําคัญหรือเปนแกน (Essence) 
  1.3  การบรรยาย (Describing) มีวัตถุประสงคเพื่อตองการส่ือสาร เพื่อการบรรยาย
หรือการเปรียบเทียบ 
 2. การสืบคนแกนความรู (Study of essence) เปนการสืบคน (probing) ขอมูลแบบเจาะลึก
เพื่อหาประเด็นท่ีพบบอยในประสบการณชีวิตของผูใหขอมูล 
 3. การทอนความคิด (Reductive) กระบวนการที่ผูวิจัยลดอคติในการศึกษา  โดยการจัด
กรอบความคิด ความเช่ือเเละความรูท่ีมีอยูกอนในปรากฏการณตองการศึกษา เพื่อใหประสบการณ
เดิมนี้แยกออกจากประสบการณชีวิตของผูใหขอมูล วิธีการท่ีนิยม คือ การหลีกเล่ียงการทบทวน
วรรณกรรมออกไปจนกวาจะวิเคราะหขอมูลแลวเสร็จ 

สรุปไดวา แนวคิดปรากฎการณวิทยาของ Husserl เปนแนวคิดท่ีมีความเช่ือวา บุคคลไม
สามารถแยกรางกายและจิตใจออกจากกันได ประสบการณ ความเปนอยู การมีชีวิตอยูใน
ส่ิงแวดลอมของบุคคลไมสามารถเราใจไดทันที ซ่ึงบุคคลจะเปนผูใหความหมายตอประสบการณ
นั้นดวยตนเอง การศึกษาปรากฏการณเกี่ยวของกับการสืบคนแบบเจาะลึก เพื่อหาประเด็นท่ีพบบอย
ในประสบการณชีวิตของผูใหขอมูล ผูวิจัยตองลดอคติในการศึกษาดวยการจัดเก็บความคิด ความ
เช่ือ และความรูท่ีมีอยูกอนเกี่ยวกับประสบการณท่ีศึกษา เพื่อใหไดขอมูลจากประสบการณจริงของ
ผูใหขอมูล   
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       5.5  กระบวนการศึกษาเชิงปรากฏการณวิทยา 
 Streubert and Carpenter  (2007)   สรุปหลักสําคัญของกระบวนการศึกษาเชิงปรากฏการณ
วิทยา ไวดังนี้ 
 1. ระบุปรากฏการณท่ีศึกษาโดยมีเปาหมาย คือ การทําความเขาใจเกี่ยวกับการตอบสนอง
บุคคลตอปรากฎการณ เม่ือระบุเหตุการณไดแลวมีการตั้งคําถามท่ีจําเปนและความเหมาะสมท่ีจะ
ศึกษา ตั้งเปาหมายท่ีจะคนหาวิเคราะหและอธิบายปรากฏการณโดยปราศจากการคิดลวงหนา บุคคล
เปนผูเลาประสบการณของตนเองใหผูวิจัยฟง โดยผูวิจัยจะตองหลีกเล่ียงการวิจารณการประเมิน 
หรือใหความคิดเห็นใดๆในเร่ืองนั้น 
 2. การเลือกผูใหขอมูล ใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง  (purposive sampling) 
โดยต้ังอยูบนพื้นฐานวาผูใหขอมูลตองเปนผูมีประสบการณ มีความรูในประสบการณที่ผูวิจัยตองการ
ศึกษา สามารถส่ือสารภาษากับผูวิจัยใหขอมูลท่ีเกี่ยวกับการวิจัยไดดี และยินดีท่ีจะเลาประสบการณ
ใหผูวิจัยฟง 
 3.  ผูวิจัยเปนคร่ืองมือในการวิจัย (Instrument)  ผูวิจัยตองเลาเร่ืองของบุคคลตลอดกระบวน 
การของการสัมภาษณ รวมถึงมีการซักถามในประเด็นท่ีตองการทําใหขอมูลมีความชัดเจน หลังจาก
นั้นถอดเทปขอมูล ศึกษาขอมูลทบทวนคร้ังแลวคร้ังเลา เพื่อใหไดความหมายของประสบการณใน
ปรากฎการณท่ีศึกษา ดวยเหตุนี้นักวิจัยจึงตองฝกฝนอบรมตนเอง หรือผานกระบวนการอบรม
เพื่อใหมีแนวคิดพื้นฐานและทักษะในการสัมภาษณ สังเกต บันทึกขอมูล รวมท้ังการวิเคราะหขอมูล 
 นอกจากนี้ผูวิจัยตองเปนผูท่ีมีความรูในเร่ืองท่ีศึกษาเปนอยางดี เปนผูท่ีไวตอความรูสึกและ
มีความยืดหยุนตามสถานการณ  ผูวิจัยตองไมควบคุมปฏิสัมพันธของการสนทนา ปลอยใหการ
สนทนาเปนไปตามธรรมชาติของการสนทนา (Benoliel, 1988 cite and Streubert carpenter, 2003) 
การสัมภาษณไมควรใชคําถามนํา ควรใชคําถามปลายเปด (Open-ended) คําถามเพื่อความกระจาง
(Clarifying question) และใหความสนใจกับการแสดงออกของผูใหขอมูล 
 4.  การเก็บรวบรวมขอมูลมีหลายวิธี ไดแก การสัมภาษณ การสังเกต การบันทึก ภาคสนาม
และควรถอดเทปทันทีภายหลังการสัมภาษณ การถอดเทปควรถอดคําตอคํา (Verbatim) และตรวจ 
สอบความชัดเจนของขอมูลอีกคร้ังถาพบวาขอมูลท่ีสัมภาษณในคร้ังแรกยังไมชัดเจน หรือตองการ
ขยายความ ควรกลับไปสัมภาษณอีกคร้ังหนึ่ง 
 5. ผูวิจัยจะทําการเก็บขอมูลจนมีความม่ันใจวาขอมูลท่ีไดมามีความอ่ิมตัวแลว (Saturation)  
คือ ขอมูลเร่ิมซํ้าๆ ไมมีองคประกอบสําคัญ (Themes or essences) เกิดเพี่มข้ึน 
 6. การวิเคราะหขอมูล จะทําไปพรอมกับการเก็บรวบรวมขอมูล และกระทําไปตลอดระยะ 
เวลาของการเก็บรวบรวมขอมูล ซ่ึงผูวิจัยตองแยกความเช่ือและส่ิงท่ีผูวิจัยรูเกี่ยวกับปรากฎการณ
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ออกจากสถานการณท่ีศึกษา โดยการวิเคราะหขอมูลเร่ิมตนตั้งแตผูวิจัยอานบทสนทนา ถอดคําตอคํา 
ซํ้าหลายๆ รอบจนมองเห็นภาพท่ีเปนสาระสําคัญรวมของผูใหขอมูลแตละคนแลว ดึงขอมูลท่ีเปน
สาระสําคัญรวมออกมา แลวจัดกลุมของขอมูลท่ีมีลักษณะคลายกัน ท่ีบงบอกถึงสาระในเร่ือง
เดียวกันใหเปนหมวดหมูแลวต้ังช่ือ ผูวิจัยตองพิจารณาวาสาระสําคัญท่ีนําเสนอน้ี แสดงภาพรวม
ของประสบการณของบุคคลในปรากฏการณนั้นหรือไม ในการนําเสนอผลการวิจัยควรยกตัวอยาง
คําพูดซ่ึงเปนขอมูลดิบท่ีผูวิจัยคิดวาสะทอนใหเห็นปรากฏการณของผูใหขอมูลอยางชัดเจน 
 7. การทบทวนวรรณกรรมจะกระทําภายหลังการวิเคราะหขอมูล เพื่อใหไดขอมูลท่ีชัดเจน
เปนจริงโดยปราศจากอคติหรือความรูของผูวิจัยมากอน แตผูวิจัยอาจทบทวนวรรณกรรมอยางคราวๆ
กอนได 

กลาวไดวา กระบวนการศึกษาเชิงปรากฏการณวิทยามี 7 ข้ันตอนคือ 1) ระบุปรากฏการณ
ท่ีศึกษา 2) เลือกผูใหขอมูลแบบเฉพาะเจาะจง 3) ผูวิจัยตองไดรับการอบรมฝกฝนทักษะการเก็บรวบ 
รวมขอมูล 4) ถาเปนไปไดควรบันทึกเทปตลอดการสัมภาษณ และถอดเทปแบบคําตอคําทันทีหลัง
การสัมภาษณ 5) เก็บรวบรวมขอมูลจนขอมูลท่ีไดมีความอ่ิมตัว 6) การวิเคราะหขอมูลทําไปพรอม
กับการเก็บรวบรวมขอมูล 7) การทบทวนวรรณกรรมจะกระทําภายหลังจากการวิเคราะหขอมูล 
 
6.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 Marriner (1982) ไดศึกษาเร่ือง การจัดการกับความขัดแยงของพยาบาล กลุมตัวอยางเปน
ผูบริหารทางการพยาบาล ผูตรวจการพยาบาล หัวหนาหอผูปวย จํานวน 182 คน ของแผนกการ
พยาบาลอายุรศาสตร-ศัลยศาสตร ผลการศึกษาพบวาในกรณีการจัดการกับความขัดแยงนั้นประสบ
ผลสําเร็จ ผูบริหารการพยาบาลใชวิธีการรวมมือและวิธีประนีประนอมในการจัดการกับความขัดแยง 
และในการจัดการกับความขัดแยงซ่ึงไมประสบผลสําเร็จหรือทําใหความขัดแยงยังคงอยู ผูบริหาร
การพยาบาลใชวิธีการหลีกเล่ียงและวิธีการแขงขัน 

Rahim  (1983) ไดศึกษาเร่ือง บทบาทระหวางหัวหนา ผูใตบังคับบัญชาและผูรวมงาน  และ
รูปแบบในการจัดการความขัดแยงระหวางบุคคล ไดแก การผสมผสามกัน การยอมตาม การเอาชนะ 
การหลีกเล่ียงและการประนีประนอม พบวา ในการจัดการความขัดแยงของผูบริหารในโรงงาน จะมี
พฤติกรรมยอมตามกับหัวหนา พฤติกรรมแบบประนีประนอมกับเพื่อนรวมงานและในระดับรองลงมา
จะมีพฤติกรรมแบบประนีประนอมกับหัวหนา และมีพฤติกรรมแบบหลีกเล่ียงกับผูใตบังคับบัญชา 
 Cavanagh (1991) ไดศึกษาเร่ือง การจัดการกับความขัดแยงของพยาบาลท่ีปฏิบัติงานใน
โรงพยาบาลขนาดกลาง ท่ีตั้งอยูชายฝงตะวันตกของประเทศสหรัฐอเมริกา จํานวนแหง 20 แหง 
กลุมตัวอยางเปนพยาบาลประจําการ 145 คน และพยาบาลหัวหนาหอผูปวย 82 คน ผลการศึกษา
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พบวา พยาบาลสวนใหญใชวิธีการหลีกเล่ียงในการจัดการกับความขัดแยง และพยาบาลสวนนอยใช
วิธีการแขงขัน สวนหัวหนาหอผูปวยใชวิธีหลีกเล่ียงเทาๆกับวิธีการประนีประนอม 

Pederson (1993) ศึกษาเร่ือง คุณภาพหัวหนาหอผูปวยจากกิจกรรม 7 ดาน คือ พฤติกรรม
ดานการบริหาร การมุงเนนสัมพันธ อารมณ ความนาเช่ือถือ การคิดการณไกล ความผูกพันใน
วิชาชีพ การเปนตัวแทนของผูปวยและวิชาชีพ โดยวิธีสัมภาษณหัวหนาหอผูปวย 5 คน และพยาบาล
วิชาชีพ 11 คน พบวา พฤติกรรมการบริหาร ประกอบดวยการจัดการกับความขัดแยงมากท่ีสุด 
รองลงมาคือการแกปญหาการปฏิบัติงาน 

Chase (1994) ศึกษาเร่ือง ความสามารถของหัวหนาหอผูปวย พบวา การรับรูท้ังความรู 
ความสามารถในการติดตอส่ือสาร และการตัดสินใจที่เปนทักษะท่ีจําเปนมากท่ีสุด สําหรับหัวหนา
หอผูปวย รองลงมาคือการแกปญหาความขัดแยง การประเมินผลบุคลากร การสรางทีมงานและการ
ใหอํานาจ สวนความสามารถท่ีพบในระดับตํ่าคือ การใชกระบวนการวิจัย การใชทฤษฎีการพยาบาล 
และการบริหารดานการเงิน 
 Kunaviktikul (1994) ไดศึกษาเร่ือง วิธีการจัดการกับความขัดแยงของพยาบาลวิชาชีพท่ี
ปฏิบัติงานในโรงพยาบาลรัฐ สังกัดทบวงมหาวิทยาลัยในสวนภูมิภาค จํานวน 375 คน ผลการศึกษา
พบวา พยาบาลวิชาชีพใชวิธีการปรองดองมากท่ีสุด รองลงมาเปนวิธีประนีประนอม วิธีหลีกเล่ียง 
วิธีรวมมือตามลําดับและใชวิธีแขงขันนอยท่ีสุด 

Duddle and Bougthon (2007) ศึกษาเร่ือง ความสัมพันธในวิชาชีพในดานการพยาบาล โดย
การสัมภาษณประสบการณเปนรายกรณี ในหอผูปวย 3 แหงของโรงพยาบาลแหงหนึ่งใน
ออสเตรเลีย พบวา พยาบาลท้ังท่ีมีประสบการณและไมมีประสบการณ มีแนวทางการดําเนินงานใน
ท่ีทํางานผานทางการประสานงานอยางซับซอน และพัฒนาทักษะการมีปฏิสัมพันธกับผูรวมงาน 
บางคนสามารถพัฒนาความรูสึกท่ีดีหลังจากเกิดความขัดแยง และยอมรับวาความขัดแยงเปนสวน
หนึ่งของการทํางาน ดังนั้นการสรางสรรคบรรยากาศการทํางาน จึงตองมีความเขาใจความสัมพันธ
กันของพยาบาล  รับรูปจจัยท่ีทําใหเกิดขอขัดแยง  และบรรยากาศท่ีไมดี ซ่ึงเปนส่ิงจําเปนท่ีจะนําไป 
สูความพึงพอใจและประสิทธิภาพของงาน ร้ังบุคลากรท่ีมีประสบการณไว และดึงดูดในการรับ
บุคลากรใหม  

Tabak and Koprak  (2007)  ศึกษาเร่ือง กลวิธีของพยาบาลในการแกไขขอขัดแยงกับแพทย 
และผลความแตกตางของกลวิธีกับระดับความเครียดและความพึงพอใจในงาน กลุมตัวอยางเปน
พยาบาลระดับอาวุโส 17 คน พบวา การรวมมือกันและการใชการบังคับในการแกไขความขัดแยงมีผล
ใหเกิดความเครียดระดับตํ่า ในขณะที่การยอมตามและการหลีกเลี่ยงปญหามีผลใหเกิดความเครียด
ระดับสูง โดยสถานภาพและความอาวุโสมีผลตอวิธีการแกปญหาความเครียด และความพึงพอใจใน
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งาน ดังนั้น ทัง้แพทยและพยาบาลควรมีความระมัดระวังในเร่ืองความขัดแยงระหวางกัน ฝกฝนใหดี
ข้ึน และมีความเขาใจในการแกปญหาอยางสรางสรรค 
 แกววิบูลย แสงพลสิทธ์ิ   (2534)  ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับ ความขัดแยง การจัดการกับความ
ขัดแยงของพยาบาลหัวหนาหอผูปวยในโรงพยาบาลของรัฐ กรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางเปน
พยาบาลหัวหนาหอผูปวยซ่ึงดํารงตําแหนงนี้ 1 ปข้ึนไป โดยแบงเง่ือนไขท่ีทําใหเกิดความขัดแยงข้ึน
ดังนี้ ตัวบุคคล บรรยากาศในองคการ และการบริหารงาน ปญหาการติดตอส่ือสาร ผลการวิจัยพบวา 
เง่ือนไขท่ีทําใหเกิดความขัดแยงระหวางพยาบาลและพยาบาล พยาบาลและแพทย บุคลากรในทีม
พยาบาลไดแก มูลเหตุท่ีเกี่ยวกับบุคคล เง่ือนไขที่ทําใหเกิดความขัดแยงระหวางบุคลากรในทีมการ
พยาบาลกับเจาหนาท่ีอ่ืน และระหวางบุคลากรในทีมสุขภาพกับผูปวยและญาติ ไดแก มูลเหตุท่ี
เกี่ยวกับบรรยากาศในองคการและการบริหารงาน พบวา มูลเหตุท่ีทําใหเกิดความขัดแยงมากท่ีสุด 
ไดแก การไมปฏิบัติตามกฎระเบียบของพยาบาล รองลงมาคือ ปญหาเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน ไดแก 
การไมปฏิบัติตามคําส่ัง และศึกษารูปแบบการจัดการกับความขัดแยง ผลการศึกษาพบวาพยาบาล
หัวหนาหอผูปวยสวนใหญใชหลายวิธีรวมกัน ในการจัดการกับความขัดแยงใชวิธีแกปญหารวมกับ
วิธีบังคับ และวิธีไกลเกล่ียมากท่ีสุด  

อําพร จันทรักษา  (2538) ศึกษาเร่ืองความขัดแยงในบทบาทท่ีคาดหวังกับบทบาทท่ีเปนจริง
และเปรียบเทียบความขัดแยงในบทบาทของพยาบาลท่ีมีปจจัยคุณลักษณะสวนบุคคล สภาพแวดลอม
ในการทํางาน และความสัมพันธระหวางบุคคลแตกตางกัน กลุมตัวอยางคือพยาบาลวิชาชีพใน
โรงพยาบาลของรัฐ ภาคตะวันออก 5 แหง จํานวน 325 คน พบวา  พยาบาลสวนใหญมีความขัดแยง
ในบทบาทระดับตํ่า และระดับปานกลาง   ปจจัยท่ีมีผลทําใหความขัดแยงในบทบาทแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญคือ ปจจัยคุณลักษณะสวนบุคคล 

มณฑิกา แกวทองคํา (2539) ไดทําการวิจัยเร่ือง ความขัดแยงและการจัดการความขัดแยง
ของพยาบาลวิชาชีพ เพ่ือศึกษา สาเหตุ ระดับของความขัดแยง วิธีการจัดการความขัดแยงของ
พยาบาลวิชาชีพ โดยกลุมตัวอยางเปนพยาบาลวิชาชีพท่ีทํางานในโรงพยาบาลท่ัวไป เขตภาคใต 
จํานวน 309 คน  แยกเปนหัวหนาหอผูปวย 36 คน พยาบาลประจําการ 273 คน พบวาสาเหตุของ
ความขัดแยงท่ีพบมากท่ีสุดคือ การที่ผูรวมงานมีบุคลิกลักษณะท่ีแตกตางกัน สาเหตุของความ
ขัดแยงท่ีพบนอยท่ีสุดคือ การขัดขวางการบรรลุเปาหมายของฝายตรงขาม มีการจัดการความขัดแยง
ดวยวิธี ประนีประนอมมากท่ีสุด รองลงมาเปนวิธีการปรองดอง การหลีกเล่ียง การรวมมือแกไข
ปญหา และการแขงขันเปนวิธีท่ีใชนอยท่ีสุด 

กษวรรณ ราชศักดิ์ (2540)  ศึกษาระดับความคลุมเครือและระดับความขัดแยงในบทบาท 
ความสัมพันธของปจจัยคัดสรรท่ีเกี่ยวของ ไดแก อายุ ระดับการศึกษา ระยะเวลาในการดํารง
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ตําแหนงและการเตรียมความพรอมกอนเขาสูตําแหนงกับความคลุมเครือและความขัดแยงในบทบาท
ของหัวหนาหอผูปวย กลุมตัวอยางเปนพยาบาลวิชาชีพท่ีปฏิบัติงานในตําแหนงหัวหนาหอผูปวย
โรงพยาบาลศูนย จํานวน 203 คน ผลการวิจัยพบวา ความคลุมเครือในบทบาทอยูในระดับนอย 
ความขัดแยงในบทบาทอยูในระดับปานกลาง กลุมตัวอยางจัดอันดับในแตละดานของบทบาทท่ี
กอใหเกิดความคลุมเครือและความขัดแยงในบทบาท ไดแกบทบาททางดานวิชาการและวิจัยเปน
อันดับหนึ่ง และบทบาทดานการบริการเปนอันดับสุดทาย อายุไมมีความสัมพันธกับความคลุมเครือ
ในบทบาท แตมีความสัมพันธทางลบในระดับตํ่ากับความขัดแยงในบทบาท ระดับการศึกษาไมมี
ความสัมพันธกับความคลุมเครือและความขัดแยงในบทบาท ระยะเวลาในการดํารงตําแหนงมี
ความสัมพันธทางลบกับความคลุมเครือและความขัดแยงในบทบาท การเตรียมความพรอมกอนเขา
สูตําแหนงไมมีความสัมพันธกับความคลุมเครือและความขัดแยงในบทบาท 

ทรียาพรรณ สุภามณี  (2541)  ศึกษาความขัดแยง การจัดการความขัดแยง และการรับรูคา
ของงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลมหานครเชียงใหม พบวา สาเหตุของความขัดแยงของ
พยาบาลวิชาชีพท่ีพบมากท่ีสุดคือ การท่ีผูรวมงานมีบุคลิกลักษณะแตกตางกัน ท่ีพบนอยท่ีสุดคือการ
ขัดขวางการไปสูเปาหมายของฝายตรงขาม ความขัดแยงโดยรวมและรายดานของพยาบาลวิชาชีพ
อยูในระดับปานกลาง อายุ ตําแหนงหนาท่ี ระยะเวลาในการดํารงตําแหนงปจจุบัน ระยะเวลาในการ
ปฏิบัติงาน ไมมีความสัมพันธกับระดับของความขัดแยง  พยาบาลวิชาชีพใชวิธีการประนีประนอม
จัดการกับความขัดแยงมากท่ีสุด รองลงมาเปนปรองดอง หลีกเล่ียง รวมมือ และแขงขัน ตามลําดับ 
 วิภาดา คุณาวิกติกุล และ เรมวล นันทศุภวัฒน  (2541) ศึกษาการจัดการกับความขัดแยง กับ
ความพึงพอใจในงานของพยาบาลวิชาชีพในโรงพยาบาลศูนยท่ัวประเทศ 534 คน  แยกเปนหัวหนา
หอผูปวย 49 คน และพยาบาลประจําการ 300 คน พบวา หัวหนาหอผูปวยใชวิธีการปรองดองมาก
ท่ีสุด รองลงมาไดแกวิธีการประนีประนอมและวิธีการหลีกเล่ียงเทาๆกัน สวนวิธีการรวมมือและ
แขงขันนอยมาก สําหรับพยาบาลประจําการใชวิธีการปรองดองมากท่ีสุด รองลงมาเปนวิธีการ
ประนีประนอมและวิธีการหลีกเล่ียง สวนวิธีการรวมมือและแขงขันนอยมากเชนกัน และนอกจากนี้
ยังพบวากลุมตัวอยางท่ีใชวิธีการปรองดองในการจัดการความขัดแยง จะมีความพึงพอใจในงานดาน
ความรับผิดชอบตํ่า  

ศิริวรรณ ตันกิตติวัฒน  (2543)  ไดทําการศึกษาความสัมพันธระหวางแบบของผูนํา กับ
วิธีการจัดการกับความขัดแยง  กลุมตัวอยางคือ หัวหนาหอผูปวย พนักงานประจําการโรงพยาบาล
สังกัดสํานักการแพทยกรุงเทพมหานคร จํานวน 310 คน โดยใชแบบสอบถามท่ีผูวิจัยสรางข้ึนตาม
แนวความคิดของ Blake et al. ผลการวิจัยพบวา หัวหนาหอสวนใหญใชการจัดการกับความขัดแยง
ดวยวิธีการแกปญหามากท่ีสุด รองลงมาคือวิธีการกลบเกล่ือน วิธีประนีประนอม วิธีการหลีกเล่ียง 
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และวิธีการบังคับตามลําดับ นอกจากนี้ แบบของผูนําแตละแบบมีความสัมพันธกับวิธีการจัดการกับ
ความขัดแยงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และพบวาแบบของผูนําแตละแบบมีความสัมพันธกับวิธีการ
จัดการกับความขัดแยงดังนี้ 1) ผูนําแบบมีประสิทธิผลสูง ไดแก ผูนําแบบยึดระเบียบ มีความสัมพันธ
ทางบวกกับวิธีการหลีกเล่ียง  และวิธีการประนีประนอม มีความสัมพันธทางลบกับวิธีการแกปญหา
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ผูนําแบบนักพัฒนามีความสัมพันธทางบวกกับวิธีการแกปญหา  และวิธี 
การประนีประนอมมีความสัมพันธทางลบกับวิธีการบังคับและวิธีการหลีกเล่ียงอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ผูนําแบบผูเผด็จการอยางมีศิลปมีความสัมพันธทางบวกกับวิธีการแกปญหา วิธีการประนี 
ประนอม   และวิธีการกลบเกล่ือน มีความสัมพันธทางลบกับวิธีการหลีกเล่ียงและวิธีการบังคับอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติ 2) ผูนําแบบมีประสิทธิผลตํ่า ไดแก  ผูนําแบบผูละท้ิง มีความสัมพันธทางบวก
กับวิธีการหลีกเล่ียง มีความสัมพันธทางลบกับวิธีการแกปญหา วิธีการประนีประนอมและวิธีการ
กลบเกล่ือนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ผูนําแบบนักบุญมีความสัมพันธทางบวกกับวิธีการประนี 
ประนอม และวิธีการแกปญหา มีความสัมพันธทางลบกับวิธีการหลีกเล่ียงและวิธีการบังคับอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  ผูนําเผด็จการ มีความสัมพันธทางบวกกับวิธีการบังคับ วิธีการหลีกเล่ียง มี
ความสัมพันธทางลบกับวิธีการแกปญหา วิธีการประนีประนอม และวิธีการกลบเกล่ือนอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ผูนําแบบประนีประนอม มีความสัมพันธทางบวกกับวิธีการบังคับอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ 

จันทร สารชร  (2544)  ไดศึกษาเร่ืองความสัมพันธระหวางพฤติกรรมผูนํากับการบริหาร
ความขัดแยงของหัวหนากลุมงานการพยาบาลตามการรับรูของตนเอง และพยาบาลประจําการ 
โรงพยาบาลชุมชน จังหวัดรอยเอ็ด พบวา หัวหนากลุมงานการพยาบาลที่มีพฤติกรรมผูนําแตกตาง
กันจะใชวิธีการบริหารความขัดแยงแตกตางกันตามสถานการณ 

อมรรัตน อัครเศรษฐกุล  (2544) ศึกษาความขัดแยงและการจัดการความขัดแยงของ
พยาบาลประจําการ โรงพยาบาลชุมชน เขต 6 พบวา สาเหตุของความขัดแยงสวนใหญเกิดจากความ
แตกตางของบุคคลในการรับรู ความเชื่อ คานิยม สวนสาเหตุท่ีพบนอยท่ีสุดคือการสนิทสนม
สวนตัว ระดับความขัดแยงสวนใหญอยูในระดับปานกลางการจัดการความขัดแยงของพยาบาล
ประจําการไมแตกตางกัน มีการใชวิธีการปรองดองมากท่ีสุด และใชวิธีแขงขันนอยท่ีสุด 

พัฒนีวรรณ กังแฮ   (2545) ศึกษาเร่ือง ผลของการใชโปรแกรมการบริหารความขัดแยงตอ
คุณลักษณะของทีมการพยาบาลท่ีมีประสิทธิผล โดยเปรียบเทียบความต้ังใจในการจัดการกับความ
ขัดแยงกอนและหลังการเขารับการอบรมเชิงปฏิบัติการตามโปรแกรม การบริหารความขัดแยง 
เปรียบเทียบคุณลักษณะของทีมการพยาบาลท่ีมีประสิทธิผล กอนและหลังการใชโปรแกรมการ
บริหารความขัดแยง กลุมตัวอยางคือ พยาบาลและผูชวยพยาบาลท่ีปฏิบัติงานในแผนกศัลยกรรม
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จํานวน 47 คน พบวา คุณลักษณะของทีมการพยาบาลท่ีมีประสิทธิผลภายหลังการใชโปรแกรมการ
บริหารความขัดแยงสูงกวากอนการใชโปรมแกรมการบริหารความขัดแยง คุณลักษณะของทีมการ
พยาบาลท่ีมีประสิทธิผล กลุมท่ีใชโปรมแกรมการบริหารความขัดแยงสูงกวากลุมท่ีไมใชโปรมแกรม
การบริหารความขัดแยง 

บุญเรือน ภาณุทัต  (2546)  ศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความสามารถในการจัดการกับความ
ขัดแยงของหัวหนาหอผูปวย ตามการรับรูของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลท่ัวไป เขตภาคกลาง
ไดแก การส่ือสารระหวางบุคคล การเสริมสรางพลังอํานาจ และวัฒนธรรมองคกรแบบสรางสรรค 
กลุมตัวอยางคือ  พยาบาลวิชาชีพ  จํานวน  334 คน  จาก 12 โรงพยาบาล  ผลการวิจัยพบวา 
ความสามารถในการจัดการความขัดแยงของหัวหนาหอผูปวย การส่ือสารระหวางบุคคล การเสริม 
สรางพลังอํานาจ วัฒนธรรมองคกรแบบสรางสรรคโดยรวม อยูในระดับสูง การส่ือสารระหวาง
บุคคล การเสริมสรางพลังอํานาจ และวัฒนธรรมองคกรแบบสรางสรรคือ มีความสัมพันธทางบวก
กับความสามารถในการจัดการกับความขัดแยงของหัวหนาหอผูปวยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และ
การส่ือสารระหวางบุคคล การเสริมสรางพลังอํานาจ สามารถรวมกันพยากรณความสามารถในการ
จัดการกับความขัดแยงของหัวหนาหอผูปวยได โดยสามารถอธิบายการแปรผันตัวแปรเกณฑไดถึง
รอยละ 50 และพบวา การเสริมสรางพลังอํานาจมีอิทธิพลตอตัวแปรเกณฑมากท่ีสุด 

สาวิตรี  ผลเต็ม (2546)  ทําการวิจัยเร่ืองการจัดการความขัดแยงของผูบริหารโรงเรียน
เอกชน สังกัดสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาขอนแกน เขต 4 พบวาสาเหตุของความขัดแยงในดาน
องคประกอบสวนบุคคลอันดับแรก คือ ความรูสึกและทัศนคติ รองลงมาคือแบบของพฤติกรรมท่ี
แตกตาง สาเหตุความขัดแยงในดานปฏิสัมพันธในการทํางานอันดับแรก คือ การขาดความสามัคคี 
ความขัดแยงในสภาพองคกรอันดับแรก คือ ความไมชัดเจนของบทบาทของบุคลากร 

แสงมณี ทรัพยเมือง  (2546)  ศึกษาการจัดการความขัดแยงของพยาบาลวิชาชีพใน
โรงพยาบาลประสาทเชียงใหม พบวาความขัดแยงของพยาบาลวิชาชีพ ท้ังหัวหนาหอผูปวยและ
พยาบาลประจําการโดยรวมอยูในระดับกลาง โดยปจจัยสวนบุคคลของพยาบาลวิชาชีพทุกปจจัยไม
มีความสัมพันธกับระดับความขัดแยงและวิธีจัดการกับความขัดแยง พยาบาลวิชาชีพในโรงพยาบาล
ประสาทเชียงใหมสวนใหญเลือกใชวิธีการจัดการความขัดแยงโดยการหลีกเล่ียงมากท่ีสุด รองลงมา
คือวิธีการปรองดองหรือยอมให ในภาพรวมท้ังหัวหนาหอผูปวยและพยาบาลประจําการจะใช
วิธีการจัดการกับความขัดแยงเพียง 1 วิธีมากท่ีสุด และหัวหนาหอผูปวยสวนใหญจะใชวิธีรวมมือ 
ขณะท่ีพยาบาลประจําการใชวิธีหลีกเล่ียง 

เตือนใจ เจริญบุตร  (2547)  ศึกษาความสัมพันธระหวางความอดทนตอความคลุมเครือ การ
จัดการความขัดแยงแบบรวมมือของหัวหนาหอผูปวย กับประสิทธิผลของทีมการพยาบาลตามการ
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รับรูของพยาบาลประจําการ โรงพยาบาลสังกัดกระทรวงกลาโหม กลุมตัวอยางคือ พยาบาลวิชาชีพ
ระดับปฏิบัติการที่ปฏิบัติงานในโรงพยาบาลสังกัดกระทรวงกลาโหม จํานวน 325 คน ผลการวิจัย
พบวาการจัดการความขัดแยงแบบรวมมือของหัวหนาหอผูปวยตามการรับรูของพยาบาลประจําการ
อยูในระดับสูง การจัดการความขัดแยงแบบรวมมือ ความอดทนตอความคลุมเครือของหัวหนาหอ
ผูปวย มีความสัมพันธทางบวกกับประสิทธิผลของทีมการพยาบาลในระดับ ปานกลาง และตํ่า  

พระไพศาล วิสาโล และคณะ  (2548)  ศึกษาการใชกระบวนการสันติวิธี และการจัดการ
ความขัดแยงในระบบการแพทยและสาธารณสุข โดยใชวิธีสัมภาษณบุคลากรทางดานการแพทยและ  
สาธารณสุขของจังหวัดพระนครศรีอยุธยาและจังหวัดสมุทรปราการ พบวาทักษะสําคัญในการจัดการ 
ความขัดแยงในระบบสาธารณสุข ไดแก การฟงอยางต้ังใจ การยอมรับความแตกตางหลากหลาย การ
ทํางานเปนทีมและรวมมือกัน การขอโทษ การสนทนา การแสวงหาจุดรวม การแกไขปญหา การไว
เนื้อเช่ือใจ และการแสดงวาเห็นคุณคาหรือใหความสําคัญกับปญหาหรือความรูสึกนั้น  

สักรินทร ไกรษร  (2548)  ศึกษาทัศนะเกี่ยวกับความขัดแยงและการจัดการความขัดแยง
ของหัวหนาศุนยสุขภาพชุมชน ในศูนยสุขภาพชุมชน จังหวัดชัยภูมิ กลุมตัวอยางท่ีศึกษาคือ 
หัวหนสศูนยสุขภาพชุมชนในจังหวัดชัยภูมิ ขนาดตัวอยางจํานวน 135 คน พบวา หัวหนาศูนย
สุขภาพชุมชนมีทัศนะแบบเกามากกวาแบบใหม การจัดการความขัดแยงโดยใชรูปแบบวิธีการ
รวมมือแกไขปญหามากท่ีสุด รองลงมาใชรูปแบบวิธีการประนีประนอม และวิธีการหลีกเล่ียงนอย
ท่ีสุด ทัศนะความขัดแยงไมมีความสัมพันธกับการจัดการความขัดแยง ปจจัยสวนบุคคล พบวา อายุ 
เพศ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาและการปฏิบัติงานในตําแหนงไมมีความสัมพันธกับการ
จัดการความขัดแยงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  และพบวาประสบการณในการบริหารงานกับการ
จัดการความขัดแยง พบวามีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยหัวหนาศูนยสุขภาพ
ชุมชนท่ีมีประสบการณในตําแหนงนอยกวา 10 ป จัดการความขัดแยงดวยรูปแบบวิธีการรวมมือ
แกปญหานอยกวาหัวหนาศุนยสุขภาพชุมชนท่ีมีตําแหนงบริหารมากกวา 10 ป 

สุภาพ ประพันธ  (2548)  ศึกษาการบริหารความขัดแยงของคณะกรรมการบริหารใน
โรงพยาบาลชุมชน จังหวัดขอนแกน พบวาโดยภาพรวมของบรรยากาศองคการในโรงพยาบาล
ชุมชนอยูในระดับปานกลาง มีเพียง 2 ดานเทานั้นท่ีอยูในระดับดี ไดแก มีติดานโครงสรางใน
โรงพยาบาลและมิติดานความรับผิดชอบ ระดับการบริหารความขัดแยงของคณะกรรมการบริหาร
โรงพยาบาลชุมชนในจังหวัดขอนแกนอยูในระดับสูง โดยอายุมีความสัมพันธทางบวกกับการ
บริหารความขัดแยงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ บรรยากาศองคการมิติดานการสนับสนุน บรรยากาศ
องคการมิติดานความขัดแยง อายุ บรรยากาศองคการมิติดานโครงสรางโรงพยาบาล สามารถ
รวมกันทํานายความแปรผันของการบริหารความขัดแยงได 
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สมจิตร ชัยรัตน (2549) ไดศึกษาภาวะผูนําการจัดการกับความขัดแยง และบรรยากาศ
องคการตามการรับรูของผูบริหารทางการพยาบาล โรงพยาบาลพุทธชินราช พิษณุโลก กลุมตัวอยาง
เปนหัวหนาหอผูปวย หัวหนางานการพยาบาล ผูตรวจการพยาบาลนอกเวลาราชการ รวม 118 คน 
พบวาผูบริหารทางการพยาบาลมีภาวะผูนําแบบผูนําการเปล่ียนแปลงในระดับมาก ภาวะผูนําแบบ
ผูนําการแลกเปล่ียนในระดับปานกลาง ใชวิธีการจัดการกับความขัดแยงแบบแกปญหามากท่ีสุด 
รองลงมาคือแบบไกลเกล่ีย และรับรูวาบรรยากาศขององคการเปนแบบเนนทีมมากท่ีสุด  
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 

การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research) เปนการศึกษาเชิงปรากฏการณ
วิทยา (Phenomenology) ตามแนวคิดของ Edmund–Husserl เพ่ือศึกษาความหมายของการจัดการ
ความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย และทําความเขาใจปรากฏการณการจัดการความ
ขัดแยงในทํางานของหัวหนาหอผูปวย 

เนื่องจากความขัดแยงเปนส่ิงท่ีเกิดข้ึนโดยธรรมชาติและไมสามารถหลีกเล่ียงได และ
สามารถสงผลกระทบตอการปฏิบัติงานพยาบาล  หากหัวหนาหอผูปวยมีทักษะการจัดการความ
ขัดแยงสูง มีเจตคติท่ีดีตอความขัดแยง และเลือกใชทัศนคติตอความขัดแยงในเชิงบวก สามารถเลือก
ไดวาความขัดแยงนั้นมีประโยชนหรือไมมีประโยชน สามารถวิเคราะหสภาพของความขัดแยง 
สถานการณ เวลา และวิธีการที่เหมาะสมมาชวยในการแกปญหาหรือบริหารงาน ทําใหระบบงาน
ดําเนินไปไดโดยราบรื่น และยังเปนการกระตุนเพื่อใหเกิดการพัฒนาและเกิดความคิดสรางสรรค 
หัวหนาหอผูปวยตองเขามาแกไขความขัดแยงท่ีเกิดข้ึน ท้ังนี้ตองมีการส่ือสาร ช้ีแจงนโยบาย 
วัตถุประสงค และบทบาทหนาท่ีของทุกระดับอยางชัดเจนใหท้ังสองฝายหันหนาเขาหากัน จะเปน
การปองกันความขัดแยงท่ีสําคัญ สงเสริมใหมีการทํางานรวมกัน ผลศึกษาที่ไดจะเปนแนวทาง
สําหรับผูบริหารระดับสูงไดจัดระบบบริหารแนวทางปองกัน และแกไขปญหาท่ีทําใหเกิดความ
ขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย อีกท้ังเปนขอมูลสําหรับหัวหนาผูปวยท่ีจะเขารับ
ตําแหนงใหม รูจักจัดการความขัดแยงในการทํางานอยางเหมาะสม อันจะนํามาซ่ึงการปฏิบัติงานท่ีมี
คุณภาพกอใหเกิดผลดีตอผูมารับบริการและหนวยงาน   

ดังนั้นเพื่อใหไดซ่ึงขอมูลท่ีมีความหมาย และสามารถทําความเขาใจประสบการณการ
จัดการความขัดแยงในการทํางานท่ีตนเองตองการศึกษา และจากการทบทวนวรรณกรรม พบวา
การศึกษาเกี่ยวกับการจัดการความขัดแยงในประเทศไทย  สวนใหญใชแนวคิดของทางตะวันตก
และเปนการศึกษาเชิงปริมาณ ซ่ึงไดรับคําตอบในระดับหนึ่ง (แกววิบูลย แสงพลสิทธ์ิ,  2534; 
พัฒนีวรรณ กังแฮ,  2545; เตือนใจ เจริญบุตร, 2547; สมจิตร ชัยรัตน,  2549)  แตไมไดขอมูล
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หลักฐานท่ีแสดงถึงความลุมลึกในการใชเหตุผล หรือการเลือกใชวิธีการจัดการความขัดแยงใน
บริบทหัวหนาหอผูปวย ซ่ึงการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพตามแนวคิดเชิงปรากฎการณวิทยา จะชวยทํา
ใหเกิดความเขาใจสภาพความเปนจริง ในการจัดการความขัดแยงในการทํางานตามประสบการณ
ของหัวหนาหอผูปวยโดยตรงท่ีลุมลึกมากข้ึน  ผูวิจัยจึงไดดําเนินการบูรณาการแนวคิดการจัดการ
ความขัดแยงตามทฤษฎีตะวันตกของ Robbins  (2007)  แนวคิดของ Rahim  (2002)  แนวคิดการ
จัดการความขัดแยงตามแนวพุทธของพระพรหมคุณาภรณ (ป.อ.ปยุตโต)  (2549) และความรูจาก
การทบทวนวรรณกรรมมาเปนกรอบการ ศึกษาเบ้ืองตน เพื่อใหการศึกษามีทิศทางมากข้ึนโดยนํา
แนวคิดดังกลาวมาสรางเปนคําถามในประเด็นตางๆใหครอบคลุม ไมไดนํามาเปนกรอบตายตัว 
ท้ังนี้ข้ึนอยูกับขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณ 
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บทท่ี 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ(Qualitative research) เปนการศึกษาเชิงปรากฏการณ
วิทยาแบบพรรณา (Descriptive phenomenology) มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาประสบการณการจัดการ
ความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย โดยใชการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth interview) 
เพื่อใหไดขอมูลที่ลุมลึกทางดานความรูสึกนึกคิด เกี่ยวกับการจัดการความขัดแยงจากการทํางานของ
หัวหนาหอผูปวย ผลการศึกษาที่ไดจะเปนแนวทางสําหรับผูบริหารระดับสูงนําไปจัดระบบบริหาร
แนวทางในการปองกันและแกไขปญหาความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย อีกทั้งเปน
ขอมูลสําหรับหัวหนาหอผูปวยที่จะเขารับตําแหนงใหม รูจักวิธีการจัดการความขัดแยงในการทํางาน
ไดอยางเหมาะสมอันจะนํามาซึ่งการปฏิบัติงานอยางมีคุณภาพ กอใหเกิดผลดีดีตอท้ังผูรับบริการและ
บุคลากรในหนวยงาน 
 
พื้นที่ท่ีศึกษา 
 พื้นที่ที่ศึกษาในครั้งนี้เปนโรงพยาบาลระดับตติยภูมิของรัฐแหงหนึ่ง ขนาด 350 เตียง สังกัด
กรมการแพทย ที่ตั้งอยูใจกลางเมืองในเขตกรุงเทพมหานคร มีบทบาทหนาที่ในการใหบริการตรวจ
วินิจฉัยโรครักษาพยาบาลทุกสาขา ฟนฟูสมรรถภาพ สงเสริมสุขภาพและปองกันโรค ทั้งประเภท
ผูปวยนอกและผูปวยในที่ตองการการรักษาทั้งรางกายและจิตใจในโรคที่ซับซอนและตองการการ
ดูแลรักษาที่มีคุณภาพและไดมาตรฐาน ใหบริการสงเสริมสุขภาพตามแผนงานและนโยบายของ
รัฐบาล ไดแก การอนามัยผูสูงอายุ การสุขศึกษา รวมทั้งการใหบริการควบคุมปองกันโรคติดตอ
ตางๆ สรางเสริมภูมิคุมกันโรคและการสุขาภิบาล ใหการสนับสนุนดานวัสดุ ครุภัณฑ เวชภัณฑแก
โรงพยาบาล ตามระเบียบของทางราชการจะเอื้ออํานวย สนับสนุนดานการซอมแซมเครื่องมือ 
เครื่องใช วัสดุ ครุภัณฑการแพทย ดําเนินการศึกษาวิจัย  เพื่อใหมีพัฒนาองคความรูทางวิชาการ 
เทคโนโลยีทางการแพทยและเทคนิคตางๆที่เกี่ยวกับการรักษาพยาบาล มีการดําเนินการดาน
การศึกษาฝกอบรมแกแพทย พยาบาลและเจาหนาที่ทุกระดับ เพื่อใหมีความเชี่ยวชาญเฉพาะทาง 
ถายทอดเทคโนโลยี แกบุคลากรทางการแพทยและสาธารณสุขในหนวยงานภาครัฐ เอกชน ทั้งใน
และตางประเทศ  รวมทั้งการจัดหองสมุดใหมีตําราและเอกสารทางวิชาการใหเพียงพอแกการ
สนับสนุนโรงพยาบาลตางๆ  และรวบรวมสถิติขอมูล จัดทําเปนรายงานเสนอศูนยขอมูลขาวสาร
สาธารณสุข นอกจากนี้ยังไดพัฒนาระบบเครือขายบริการและขยายเครือขายความรวมมือทาง
วิชาการในดานสุขภาพกับหนวยงานทางสุขภาพทั้งภาครัฐและเอกชน 
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ผูใหขอมูล 
ผูใหขอมูลเปนหัวหนาหอผูปวยที่ปฏิบัติงานในโรงพยาบาลระดับตติยภูมิของรัฐ สังกัดกรม 

การแพทย กระทรวงสาธารณสุข ในเขตกรุงเทพมหานคร ใชวิธีคัดเลือกแบบเจาะจง (Purposive 
sampling) เพื่อใหไดขอมูลที่มีประสบการณตรงกับเรื่องที่ผูวิจัยตองการศึกษาอยางแทจริง และได
ขอมูลลึกซึ้ง โดยกําหนดคุณสมบัติของผูใหขอมูลคือ เปนพยาบาลวิชาชีพซ่ึงไดรับการแตงตั้งให
ดํารงตําแหนงหัวหนาหอผูปวยอยางนอย 3 ปขึ้นไป มีประสบการณในการจัดการความขัดแยง ยินดี
และเต็มใจเขารวมการวิจัย ในการคนหาผูใหขอมูลผูวิจัยเริ่มตนโดยใหหัวหนาหอผูปวย 18 คนทํา
แบบสอบถามการจัดการความขัดแยงในการทํางาน (ภาคผนวก จ) โดยเปนคําถามปลายเปด เพื่อให
ไดผูใหขอมูลที่มีประสบการณในการจัดการความขัดแยงในการทํางาน แลวจึงดําเนินการเก็บ
รวบรวมขอมูล ผลการศึกษาพบวามีผูใหขอมูลจํานวน 15 ราย เปนเพศหญิง 13 ราย เพศชาย 2 ราย  
นับถือศาสนาพุทธทั้งหมด  มีอายุอยูระหวาง 45-56 ป อายุเฉลี่ย 50.2 ป ดํารงตําแหนงหัวหนาหอ
ผูปวยระหวาง 4-28 ป เฉลี่ย 10.13 ป สถานภาพโสด 1 ราย สมรสแลว 14 ราย จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี 14 ราย ระดับปริญญาโท 1 ราย (รายละเอียดในภาคผนวก ง) 
 
วิธีการศึกษา 

การศึกษาครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ ผูวิจัยใชวิธีการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth 
interview)  โดยใชแนวคําถามที่สรางขึ้น (Interview guideline) เปนแนวทางในการสัมภาษณผูให
ขอมูลเปนรายบุคคล เพื่อจะใหไดขอมูลที่ลุมลึกและครอบคลุมเกี่ยวกับประสบการณการจัดการความ
ขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย เนื่องจากการสัมภาษณแบบเจาะลึก มีความยืดหยุนสูง มีจุด
สนใจเฉพาะเรื่อง และผูวิจัยมีโอกาสซักถามเพิ่มเติมหรืออธิบายขยายความไดตลอดเวลา บรรยากาศ
การสัมภาษณดําเนินไปอยางไมเปนทางการ ทําใหผูวิจัยและผูใหขอมูลสามารถตรวจสอบความเขาใจ
ใหตรงกันได รวมทั้งสามารถซักถามและเปดโอกาสใหผูใหขอมูลเลาเรื่องไดอยางเปนธรรมชาติ ผูวิจัย
ยังสามารถปรับเปลี่ยนคําถามเพื่อใหไดขอมูลที่ละเอียดและลึกซึ้งไดมากขึ้น รวมทั้งสามารถมองเห็น 
และสังเกตกิริยาทาทาง น้ําเสียง สีหนา ของผูใหขอมูลไดตลอดระยะเวลาการสัมภาษณ ซ่ึงในการ
สัมภาษณผูวิจัยใชวิธีการบันทึกเทปคําสัมภาษณ จดบันทึกรายละเอียดสภาพแวดลอมและพฤติกรรม 
การแสดงออกขณะสัมภาษณรวมดวย 

แนวคําถามที่ใชในการสัมภาษณ มีลักษณะคําถามแบบกึ่งโครงสราง (Semi-structure 
interview) ซ่ึงผูวิจัยสรางขึ้นตามแนวคิดการจัดการความขัดแยงของ Robbins (2007), Rahim (2002) 
และแนวคิดการจัดการความขัดแยงแนวพุทธของพระพรหมคุณากรณ ป.อ.ปยุตโต (2549) พรอมทั้ง
ขอมูลความรูที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ นํามาเปนพื้นฐานในการสรางแนวคําถาม



72 
 

ในประเด็นตางๆใหครอบคลุมประสบการณของผูใหขอมูล ลักษณะขอคําถามเปนคําถามปลายเปด 
เพื่อใหผูใหขอมูลสามารถแสดงความคิดเห็นไดอยางอิสระเกี่ยวกับประสบการณความขัดแยง และ
การจัดการความขัดแยงในการทํางาน แนวคําถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นไดรับการตรวจสอบสํานวนภาษา
และความเหมาะสมของขอคําถามโดยอาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ หลังจากนั้นผูวิจัยไดมีการ
ปรับเปลี่ยนบางคําถามเพื่อใหเกิดความชัดเจนมากขึ้น 
 กอนการเก็บรวบรวมขอมูลผูวิจัยนําแนวคําถามไปทดลองสัมภาษณหัวหนาหอผูปวย 3 ราย 
ที่มีคุณสมบัติคลายคลึงกับผูใหขอมูล และมีความยินดีเต็มใจใหทดลองสัมภาษณเพื่อทดสอบความ
เขาใจของภาษา ความชัดเจนและความเปนลําดับตอเนื่องของขอคําถาม รวมทั้งเพื่อสังเกตปฏิกิริยาที่
มีตอคําถามในลักษณะความรูสึกทางบวกหรือทางลบ ซึ่งผลการสัมภาษณ ผูวิจัยไมไดนํามาวิเคราะห
รวมกับขอมูลจริง หลังจากนั้นจึงปรับเปลี่ยนสํานวนภาษาของคําถามอีกเล็กนอย เพื่อใหขอคําถามมี
ความสมบูรณ เหมาะสม และเขาใจงายขึ้น จากนั้นจึงนําไปสัมภาษณผูใหขอมูลตอไป 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 เนื่องจากการศึกษาครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ ซ่ึงตัวผูวิจัยเปนเครื่องมือสําคัญในการวิจัย 
การจะไดขอมูลที่ชัดเจนตรงตามความเปนจริงและมีความลุมลึก ผูวิจัยตองไดรับความไววางใจจาก
ผูใหขอมูลจึงจะทําใหไดขอมูลตรงกับความเปนจริงมากที่สุด ดังนั้นการสรางสัมพันธภาพจึงเปนสิ่ง
สําคัญยิ่ง ผูวิจัยจึงไดใชชวงเวลาหนึ่งกอนการเก็บรวบรวมขอมูลทําความรูจักและสรางความคุนเคย
กับผูใหขอมูล ดังนั้นผูวิจัยจึงแบงขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูลแบงออกเปน 2 ระยะ คือ ระยะการ
เตรียมตัวกอนการสัมภาษณและระยะการดําเนินการสัมภาษณ ดังมีรายละเอียดดังนี้ 

1. ระยะการเตรียมตัวกอนการสัมภาษณ 
1.1  นําหนังสือจากคณะพยาบาลศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย สงถึงผูอํานวยการ 

โรงพยาบาลที่เปนพื้นที่ศึกษา เพื่อช้ีแจงวัตถุประสงคการวิจัยและขออนุญาตเก็บรวบรวมขอมูล 
1.2  สงหนังสือถึงฝายการพยาบาลของโรงพยาบาลที่ศึกษา เพื่อนําเรื่องเขาพิจารณา 

จริยธรรมการวิจัยจากคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยของหนวยงาน ติดตอประสานงานและชี้แจง
รายละเอียดเกี่ยวกับวัตถุประสงคการวิจัย คุณสมบัติของผูใหขอมูล การพิทักษสิทธิ์ผูใหขอมูล วิธีการ
เก็บขอมูล  และระยะเวลาที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลซ่ึงผูวิจัยไดรับความรวมมือเปนอยางดี 

1.3  ผูวิจัยคัดเลือกผูใหขอมูลโดยวิธีสํารวจคุณสมบัติในดํารงตําแหนงหัวหนาหอผูปวย  
หลังจากนั้นจึงขอเขาพบกับผูใหขอมูลแตละคน พรอมใหทําแบบสอบถามการจัดการความขัดแยงใน 
การทํางานเพื่อคนหากลุมผูใหขอมูล โดยผูวิจัยแนะนําตัวเองและชี้แจงรายละเอียดและวัตถุประสงค
ของการศึกษา พรอมทั้งอธิบายใหทราบเกี่ยวกับแนวคําถามและวิธีการสัมภาษณ รวมถึงระยะเวลาที่
คาดวาจะใชในการสัมภาษณ พรอมกับชี้แจงวิธีการรักษาความลับขอมูลการสัมภาษณโดยผูวิจัยทํา
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การถอดเทปคําสัมภาษณดวยตนเอง และในรายงานผลการศึกษาจะไมมีการเปดเผยชื่อ หรือลักษณะ
ของผูใหขอมูลที่อาจนําไปสูการรูจักตัวผูใหขอมูล ขอมูลทั้งหมดจะนําเสนอและสรุปผลในภาพรวม
เพื่อประโยชนทางการศึกษาเทานั้น  

1.4  เมื่อผูวิจัยพิจารณาแบบสอบถามและไดผูใหขอมูลแลวจึงเริ่มสรางสัมพันธภาพ 
และทําความคุนเคยกับผูใหขอมูล โดยวิธีการแวะไปทักทาย เยี่ยมเยือนเวลาปฏิบัติงาน โทรศัพท
พูดคุย และในบางโอกาสไดรับประทานอาหารรวมกัน ทําใหผูวิจัยและผูใหขอมูลไดพูดคุยสราง
ความคุนเคยกันมากขึ้น ซ่ึงผูวิจัยใชเวลาในการสรางสัมพันธภาพเปนเวลา 7 วัน ระหวางวันที่ 14 
มกราคม 2551 ถึงวันที่ 21 มกราคม 2551 เนื่องจากผูวิจัยเปนบุคลากรในพื้นที่จึงงายตอการสรางสัม
พันธภาพไดเร็วและพบวาผูใหขอมูลเร่ิมสอบถามและตองการนัดหมายวันเวลาเพื่อใหสัมภาษณ 

1.5  ผูวิจัยนัดหมายการสัมภาษณโดยใหผูใหขอมูลเปนผูกําหนดวันเวลาและ สถานที่ 
ในการสัมภาษณ ซ่ึงสวนใหญผูใหขอมูลตองการใหไปสัมภาษณที่หอผูปวยและที่บานของผูใหขอมูล 
และเวลานัดพบเกือบทุกรายเปนชวงบาย ระหวางเวลา 13.00-16.30 น.  เนื่องจากเปนชวงเวลาที่ผูให
ขอมูลสามารถปลีกตัวจากกิจกรรมการพยาบาลและการบริหารงานในหอผูปวยได 

2. ระยะการดําเนินการสัมภาษณ 
ผูวิจัยดําเนินการสัมภาษณผูใหขอมูลแตละรายดังนี้ 

      2.1 ในการสัมภาษณผูวิจัยเร่ิมตนดวยการสรางสัมพันธภาพ และบรรยากาศที่ดีในการ 
สัมภาษณโดยการพูดคุยเรื่องทั่วไปและการใชภาษาที่เปนกันเอง 

2.2  อธิบายสิทธิของผูใหขอมูล โดยช้ีแจงรายละเอียดเกี่ยวกับวัตถุประสงคของการวิจัย  
ระยะเวลาที่คาดวาจะใชในการสัมภาษณ ขออนุญาตบันทึกเทปคําสัมภาษณ การรักษาความลับของ
ขอมูลจากการสัมภาษณโดยช้ีแจงวา ผูวิจัยเปนผูถอดเทปคําสัมภาษณดวยตนเองและจะทําลายเทปการ 
สัมภาษณเมื่อส้ินสุดการศึกษา ในรายงานผลการศึกษาจะไมเปดเผยรายชื่อหรือลักษณะของผูใหขอมูล
ที่อาจนําไปสูการรูจักผูใหขอมูล และขอมูลทั้งหมดนําเสนอและสรุปผลในภาพรวมเพื่อประโยชน
ทางการศึกษาเทานั้น ในระหวางการสัมภาษณหากมีขอมูลสงสัยผูใหขอมูลสามารถซักถามไดตลอด 
เวลาเมื่อเกิดขอสงสัย และถารูสึกไมเต็มใจหรือไมสะดวกใจในการตอบคําถามก็มีอิสระที่จะไมตอบ 
หากรูสึกไมสบายใจ และไมตองการใหขอมูลนี้ก็สามารถบอกยุติการสัมภาษณไดในทุกขั้นตอนของ
การวิจัยและขอขอมูลกลับคืนไดตลอดเวลา ทั้งนี้ผูวิจัยไดอธิบายใหทราบถึงประโยชนที่คาดวาจะได 
รับจากผลการวิจัยตอสวนรวม และความสําคัญตลอดจนคุณคาของขอมูลที่จะไดรับจากผูใหขอมูล 
เพื่อสรางแรงจูงใจใหผูใหขอมูลยินดี และเต็มใจในการแบงปนประสบการณอยางมีจุดหมายดวยความ
เขาใจและตระหนักในความสําคัญตลอดจนใหขอมูลที่เปนจริงดวยความสมัครใจ เมื่อผูใหขอมูลเขาใจ
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สิทธิของตนเองดีแลว ผูวิจัยจึงขอใหลงนามในใบยินยอมรวมการวิจัย (Informed consent form) 
พบวาผูใหขอมูลยินดีและเต็มใจเขารวมวิจัยทุกราย 

2.3  ในระหวางการสัมภาษณผูวิจัยไดแสดงออกถึงการมีจริยธรรมและจรรยาบรรณใน 
การวิจัยโดยการเปนนักฟงที่ดี ไวตอความรูสึกทั้งปฏิกิริยาทางอารมณและเนื้อหาสาระ เพื่อใหการ
ตอบสนองที่เหมาะสม เปนมิตร และไมเรงรัดในการพูดคุยสัมภาษณเพื่อใหผูใหขอมูลรูสึกอิสระ 
ไววางใจและเปนการสรางความนาเชื่อถือในตัวผูวิจัยดวย 

2.4  การสัมภาษณเริ่มตนดวยการเกริ่นนําดวยคําถามงายๆกวางๆเกี่ยวกับความขัดแยง 
ในการทํางาน เพื่อกระตุนใหผูใหขอมูลมีความคิดริเริ่มเกี่ยวกับประเด็นที่สัมภาษณในลักษณะทั่วๆไป
กอน เมื่อเขาสูบรรยากาศของการสนทนามากขึ้นจึงใชคําถามที่แคบเขาเพื่อนําสูประเด็นที่ตองการ
ศึกษาที่มีความเฉพาะอยางคอยเปนคอยไป ผูวิจัยพยายามสรางบรรยากาศสนทนาแบบสบายๆและ
เปนกันเอง ใชคําถามที่กระตุนผูใหขอมูลตอบดวยการใหเลารายละเอียดเกี่ยวกับเหตุการณที่เกิดขึ้น 
แลวจึงตั้งคําถามจากสิ่งที่ผูใหขอมูลตอบกลับมา ทั้งนี้ในระหวางการสัมภาษณผูวิจัยสังเกตสีหนา 
ทาทาง อากัปกิริยาการแสดงออกของผูใหขอมูล เพื่อจดจําและนํามาบันทึกภาคสนาม เพื่อชวยให
ทราบสิ่งที่ผูใหขอมูลไมไดเลาออกมาอยางชัดเจน เพื่อนําไปสูการตีความใหทราบถึงความหมายที่
แทจริงตอไป พรอมทั้งแสดงออกใหรับทราบวาผูวิจัยกําลังสนใจ ตั้งใจ และติดตามสิ่งที่ผูใหขอมูล
พูดทั้งเนื้อหาสาระ ความคิด และอารมณความรูสึกดวยการมอง การสบตา และการแสดงออกซึ่ง
การรับรูโดยการซักถามและแสดงพฤติกรรมการรับทราบ เพื่อชวยใหผูใหขอมูลพูดตอไปอยางเต็มใจ 
และยาวนานขึ้น ทั้งนี้ผูวิจัยไมมีการเรงรัดหรือขัดจังหวะหรือดวนสรุป และเปดโอกาสใหผูใหขอมูล
ไดเลาจนจบจึงคอยพูดหรือซักถามตอไป ผูวิจัยใชระยะเวลาในการสัมภาษณแตละครั้งอยูระหวาง 
50-90 นาที ซ่ึงพบวาสัมภาษณผูใหขอมูลคนละ 1 คร้ัง 12 คน และ 2-3 ครั้ง 3 คน 

2.5  การยุติการสัมภาษณ ผูวิจัยยุติการสัมภาษณในแตละครั้งโดยการแสดงดวยภาษา 
พูดและภาษากายประกอบกัน ขึ้นอยูกับความสัมพันธและเหตุการณในขณะนั้น ไดแก การขอให
ผูใหขอมูลบอกเลาเพิ่มเติมในประเด็นที่ไมไดถาม การกลาวคําขอบคุณและแสดงความประทับใจที่
สละเวลาพูดคุยดวยความเต็มใจ และแจงใหทราบวาผูวิจัยจะนําบทสนทนาที่ไดจากการถอดเทปคํา
สัมภาษณมาใหผูใหขอมูลตรวจสอบความถูกตองของเนื้อหา และอาจมีคําถามเพิ่มเติมในครั้งตอไป 
หลังจากนั้นผูวิจัยกลาวคําขอบคุณและอําลาผูใหขอมูล 

2.6   การเก็บรวบรวมขอมูลส้ินสุดลงเมื่อผูวิจัยคาดวาขอมูลมีความอิ่มตัว(Saturation) 
โดยพิจารณาจากขอมูลที่ผานมาวา ไมสามารถคนหาประเด็นเพิ่มเติมจากที่มีอยู ซ่ึงพบวา ขอมูลมี
ความอิ่มตัวเมื่อสัมภาษณได 12 ราย แตเนื่องจากผูวิจัยตองการความมั่นใจวาไมมีขอมูลใหมเกิดขึ้น
จริง จึงสัมภาษณเพิ่มอีก 3 ราย จึงยุติการเก็บขอมูล  ดังนั้นการวิจัยครั้งนี้จึงมีผูใหขอมูลรวม 15 ราย 
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และนําบทสัมภาษณไปใหผูใหขอมูลตรวจสอบทุกราย พบวาไมมีการทักทวงหรือแกไขขอมูล รวม
ระยะเวลาการเก็บขอมูล  22 วัน  ตั้งแต 25 มกราคม 2551 ถึงวันที่ 15 กุมภาพันธ 2551 

ปญหาอุปสรรคในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 ในการเก็บรวบรวมขอมูลผูวิจัยพบปญหาอุปสรรค 2 ประเด็น คือ 

1. ปญหาเกี่ยวกับเวลาในการสัมภาษณ   เนื่องจากผูใหขอมูลเปนผูที่ปฏิบัติงานในฐานะ 
หัวหนาหอผูปวย ซึ่งมีภารกิจคอนขางมากทั้งในดานการบริหารจัดการ การใหบริการ และวิชาการ 
ประกอบกับในชวงการเก็บขอมูลเปนชวงที่มีการเปลี่ยนแปลงโครงสรางและระบบบริหารจัดการตาม
รางพระราชบัญญัติขาราชการพลเรือนฉบับใหม พ.ศ. 2550  อีกทั้งโรงพยาบาลอยูในระหวางการ
ดําเนินการเพื่อขอรับการประเมินคุณภาพโรงพยาบาลหรือการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (Hospital 
Accreditation หรือ HA) รวมทั้งการขยายเครือขายบริการไปยังชุมชนทั้งในกรุงเทพมหานครและ
ตางจังหวัดตามโครงการเฉลิมพระเกียรติ 80 พรรษา ทําใหผูบริหารระดับหัวหนาหอผูปวยตองมี
การเขารวมประชุมเตรียมความพรอมหรือปรับแผนงานตางๆบอยคร้ัง ซ่ึงเปนการประชุมฉุกเฉินที่
ไมไดนัดหมายลวงหนา ทําใหการนัดหมายวันเวลาในการสัมภาษณที่กําหนดไวแลวตองเลื่อนออกไป 
หรือบางครั้งตองรอจนกวาผูใหขอมูลเสร็จภารกิจที่รับผิดชอบ จึงทําใหผูวิจัยตองใชเวลาในภาคสนาม
นานมากขึ้น เนื่องจากตองนัดหมายวันเวลาการสัมภาษณใหมบอยคร้ัง รวมทั้งตองแสดงความอดทน
เพื่อใหผูใหขอมูลรับทราบวาผูวิจัยรอได เพื่อไมใหผูใหขอมูลรูสึกอึดอัดใจหรือไมสบายใจที่ตองให
ผูวิจัยรอคอย 

2. ปญหาเกี่ยวกับสถานที่ในการสัมภาษณ  โดยที่ผูวิจัยกําหนดใหผูใหขอมูลเปนผูเลือก 
สถานที่เอง ซ่ึงพบวาสวนใหญเลือกใชหองทํางานหรือหองประชุมในหอผูปวยเปนสถานที่ในการ
สัมภาษณ โดยคาดวาสถานที่ดังกลาวมิดชิดและสะดวก แตกลับพบวามักมีเสียงดังรบกวนจาก
ภายนอก หรือถูกรบกวนจากการขัดจังหวะของบุคลากรระดับตางๆที่เขามาขอคําปรึกษาเปนระยะๆ 
หรือเขามาหยิบเอกสาร วัสดุอุปกรณ หรือมีโทรศัพทเขามาติดตอประสานงาน ทําใหการพูดคุยตอง
หยุดชะงัก หรือตองหยุดการสนทนาไปชั่วขณะ ซ่ึงพบวามี 1 รายที่ผูวิจัยตองขออนุญาตยายสถานที่
ในการสัมภาษณไปใชหองสมุดแทน เนื่องจากมีเสียงรบกวนจากการปฏิบัติงานการพยาบาล เพราะ
เปนหอผูปวยที่โลงและผูใหขอมูลไมมีหองทํางานเปนสวนตัว อยางไรก็ตามในการสัมภาษณ ผูให
ขอมูลทุกคนแสดงความยินดีและกระตือรือรน ตองการเลาประสบการณอยางภาคภูมิใจและเต็มใจ 
แมวาบางชวงตองเลาถึงความทุกขใจในการบริหารจัดการที่ไมประสบความสําเร็จก็ตาม แตก็ยังคง
เลาเรื่องราว เพื่อไดระบายความรูสึกของตนเองและมองวาอาจกอประโยชนในการวิจัย จึงทําใหการ
สัมภาษณดําเนินไปดวยดี 
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การตรวจสอบความนาเชื่อถือของขอมูล 
เพื่อใหขอมูลมีความตรงและเชื่อถือไดผูวิจัยไดดําเนินการดังนี้ 
1. การเตรียมตัวของผูวิจัย เพื่อใหสามารถดําเนินการวิจัยอยางถูกตองตามกระบวนการ  

วิจัย และผลการวิจัยมีความเชื่อถือได ผูวิจัยไดเตรียมตัวดังนี้ 
1.1   การเตรียมความรูดานระเบียบวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการลงทะเบียนเรียน 

รายวิชาการวิจัยเชิงคุณภาพ ในระดับปริญญาโททางการพยาบาล คณะพยาบาลศาสตร จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย จํานวน 3 หนวยกิต รวมกับการศึกษาดวยตนเองจากการอานตําราเอกสาร งานวิจัยที่
เกี่ยวของกับการวิจัยเชิงคุณภาพรวมกับคําแนะนําจากอาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ 

1.2   เตรียมความรูดวยการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวกับการจัดการความขัดแยงใน
การทํางานในระดับผูบริหารทั้งขององคการพยาบาลและหนวยงานอื่นๆ เพื่อใหผูวิจัยไดทําความ
เขาใจเบื้องตนอันนําไปสูการสรางแนวคําถามที่สามารถเจาะหาคําตอบไดในระดับลึกมากขึ้น 

2. การสรางความคุนเคยและความไวเนื้อเชื่อใจกับผูใหขอมูลกอนการสัมภาษณ (Prolong  
engagement) โดยหลังจากเขาพบและแนะนําตัวกับผูใหขอมูลดวยตนเองที่หนวยงานแลว ผูวิจัยหา
โอกาสแวะไปเยี่ยมเยือนผูใหขอมูลขณะปฏิบัติงานหรือมีการโทรศัพทพูดคุยงานและเรื่องทั่วไป 

3. ควบคุมสถานการณเพื่อใหไดขอมูลที่เที่ยงตรง โดยใหผูใหขอมูลเปนฝายกําหนด วัน  
เวลา และสถานที่ในการสัมภาษณ (Ecological validity) ทั้งนี้เพื่อใหผูใหขอมูลมีความสะดวกและ
สบายใจในสถานที่ที่ตนเองตองการสนทนา ซึ่งสวนใหญผูใหขอมูลเลือกสถานที่ทํางานในหอผูปวย
หรือที่บาน และมีการสรางสัมพันธภาพที่ดีและความไววางใจ (Rapport) ระหวางผูวิจัยและผูให
ขอมูลโดยผูวิจัยคํานึงถึงปฏิสัมพันธที่เกิดขึ้นในขณะเก็บรวบรวมขอมูล โดยมีการชี้แจงวัตถุประสงค
ของการสัมภาษณใหเขาใจชัดเจน รวมทั้งอธิบายขั้นตอนของการวิจัย ประโยชนที่จะไดรับ พรอมกับ 
เปดโอกาสใหผูใหขอมูลซักถามจนมีความกระจางพอจนไดรับความไววางใจ แลวจึงเริ่มเก็บขอมูล 

4. การตรวจสอบขอมูลโดยผูใหขอมูล (Member checking)   โดยผูวิจัยนําขอมูลที่ไดจาก 
การถอดเทปคําสัมภาษณแบบคําตอคํา (Verbatim) ไปใหผูใหขอมูลอาน เพื่อยืนยันวาขอมูลนั้นตรง
กับความเปนจริง ซ่ึงผูใหขอมูลยอมรับขอมูลโดยไมมีการแกไข 

5.   การตรวจสอบจากผูเช่ียวชาญ (Peer debriefing)  ผูวิจัยนําประเด็นที่ไดจากการวิเคราะห
ไปปรึกษากับอาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธตลอดการวิจัย เพื่อใหเกิดความเขาใจตรงกันกับประเด็นที่
ศึกษา  มีการปรับเปลี่ยนสํานวนภาษา และการจัดหมวดหมูประเด็นหลักและประเด็นยอยบางประเด็น 

การวิเคราะหขอมูล 
ผูวิจัยทําการวิเคราะหขอมูล โดยแบงเปน 2 ระยะ ดังนี้ 
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ระยะที่ 1 ทําการวิเคราะหขอมูลเบื้องตน  โดยภายหลังการสัมภาษณผูใหขอมูลแตละราย 
ผูวิจัยทําการถอดเทปคําสัมภาษณแบบคําตอคํา (Verbatim) ทันที จากนั้นนําไปตรวจสอบความถูกตอง
โดยใหผูใหขอมูลอาน จากนั้นทําการสรางมโนทัศนเบื้องตนของขอมูลที่มีความคลายคลึงกัน พรอม
กับจัดหมวดหมูของขอมูล ทําเชนนี้ทุกวันจนกระทั่งเสร็จสิ้นการเก็บขอมูลภาคสนาม 

ระยะที่ 2 ทําการวิเคราะหขอมูลโดยรวมทั้งหมด โดยหลังจากเก็บรวบรวมขอมูลเพียงพอ
และตรวจสอบความถูกตองของขอมูลแลว จึงวิเคราะหขอมูลตามขั้นตอนของ Colaizzi (1978, cited 
in Holloway and Wheeler, 1996)  ดังตอไปนี้ 

1. อานคําสัมภาษณหรือขอมูลทั้งหมดหลายๆครั้ง เพื่อใหเขาใจเนื้อหาหรือปรากฏการณ 
สําคัญจากขอมูลที่มีอยูทั้งหมด ซ่ึงผูวิจัยอานขอมูลทั้งหมด 5-6 รอบ เพื่อทําความเขาใจ หาคําหรือ
ขอความที่เปนความหมายและประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย
ที่ไดจากผูใหขอมูลแตละราย 

2. ดึงขอความสําคัญหรือประโยคที่มีขอความสําคัญๆ  ที่เกี่ยวของกับประสบการณการ 
จัดการความขัดแยงที่ไดจากผูใหขอมูลแตละราย 

3. จัดกลุมความหมายเปนหัวขอหรือหมวดหมูหรือนําขอความหรือประโยคที่สําคัญมา 
กําหนดความหมายแตละประโยค 

4. นําขอความหรือประโยคที่กําหนดความหมายแลว    จัดรวมเปนประเด็นหลัก หากมี 
ประเด็นใหมที่เกิดขึ้นก็มีการเพิ่มเติมไปเรื่อยๆ  และนําประเด็นทั้งหมดยอนกลับไปตรวจสอบกับ
ขอมูลเบื้องตน เพื่อตรวจสอบความถูกตองของขอมูลอีกครั้ง 

5.  นําขอมูลมาผสมผสานและอธิบายปรากฏการณการจัดการความขัดแยงในการทํางาน
ของหัวหนาหอผูปวย โดยการเขียนบรรยายใหมีความตอเนื่องและเชื่อมโยงกันระหวางขอความ
หรือประโยคสําคัญ และตัดขอมูลหรือหัวขอที่ไมจําเปนออกไปบางสวน 

6.  อธิบายปรากฏการณและสังเคราะหเปนประโยคที่เปนโครงสรางที่มีสาระสําคัญของ
ปรากฏการณ เพื่อส่ือความหมายและสรุปใหตรงกับปรากฏการณการศึกษา 

7.  ตรวจสอบความตรงของปรากฏการณ โดยนําประเด็นของปรากฏการณไปใหผูใหขอมูล 
ตรวจสอบวาเปนความจริงตามที่บรรยายหรืออธิบายหรือไม และเปดโอกาสใหผูใหขอมูลแสดงความ 
คิดเห็นหรือปรับแกไข เพื่อใหไดขอสรุปสุดทายที่สมบูรณ และเปนขอคนพบที่ไดจากประสบการณ
จริงของผูใหขอมูล และนําประเด็นที่ไดจากการวิเคราะหไปปรึกษากับอาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ  
 ผลการศึกษาการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย ซ่ึงไดศึกษาทั้งใน
สวนที่เปนความหมายและในสวนที่เปนประสบการณของการจัดการความขัดแยงในการทํางาน ผูวิจัย
นําเสนอในบทที่ 4 
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บทท่ี 4 
ผลการศึกษา การจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 

 ความขัดแยงเปนเรื่องธรรมชาติ เปนสิ่งที่หลีกเล่ียงไมได เปนเรื่องปกติ ซ่ึงพบเห็นไดอยาง
ดาษดื่นทุกวันและไมใชเปนเรื่องนาละอายแตอยางใด ผูบริหารจะตองมีความสามารถในการจัดการ
ความขัดแยงไดเปนอยางดีและทันทวงที เนื่องจากความขัดแยงอาจเปนสาเหตุที่นําไปสูความไมมี
ประสิทธิภาพและความลมเหลวในการทํางาน และเปนปญหาที่ตองตามแกไขในอนาคต ซ่ึงการ
เผชิญหนากับความขัดแยงโดยวิธีการสรางสรรค จะสามารถพัฒนาระดับความขัดแยงไปสูการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการทํางานทั้งในดานการเปลี่ยนแปลงในทางที่ดี กอใหเกิดผลดีแกหนวยงาน โดย
การปองกันไมใหเกิดความขัดแยงขึ้น ลดความรุนแรงของความขัดแยงที่เกิดขึ้น และรับมือกับความ
ขัดแยงอยางสรางสรรคไมวาจะในสถานการณใดก็ตาม หัวหนาหอผูปวยเปนผูบริหารระดับตนที่มี
บทบาทหนาที่โดยตรงในการบริหารจัดการกับความขัดแยงที่เกิดขึ้นในหอผูปวย การศึกษาครั้งนี้ผูวิจัย 
จึงมุงเนนศึกษาความหมายและประสบการณในการจัดการความขัดแยงวามีวิธีการอยางไรในการ
บริหารจัดการกับความขัดแยงที่เกิดขึ้นในหอผูปวยเพื่อยังคงสามารถดําเนินงานไดบรรลุตาม
เปาหมายของโรงพยาบาล ซ่ึงผลการศึกษาครั้งนี้จะนําเสนอเปน 2 สวน คือ สวนที่ 1 เปนการ
นําเสนอความหมายการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย และสวนที่ 2 เปน
การนําเสนอ ประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย ดังนี้ 
 
สวนที่ 1  ความหมายการจัดการความขัดแยงในการทํางาน 
  จากการศึกษาการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวยพบวา ความหมาย
ของการจัดการความขัดแยงตามการรับรูและประสบการณของหัวหนาหอผูปวย สามารถแบงไดเปน 
2 ประเด็นคือ 

1.1 การทําใหเร่ืองยุติลง 
1.2 การลดระดับความรุนแรงของปญหาใหสามารถดําเนินงานตอไปได 

 
1.1  การทําใหเร่ืองยุติลง 

 โดยธรรมชาติของงานการพยาบาลในหอผูปวย มีลักษณะตองมีการพึ่งพาอาศัยซ่ึงกันและกัน 
เพราะเปนการทํางานเปนทีม จึงตองอาศัยความรวมมือ การใหขอมูลและการสรางความพึงพอใจให 
แตละฝาย เพื่อใหการทํางานนั้นไปสูเปาหมายอยางราบรื่น ดังนั้นในขณะที่มีปญหาความขัดแยง
เกิดขึ้น ยอมสงผลตอคุณภาพและประสิทธิภาพของงานอยางแนนอน จึงตองมีการจัดการแกไขให
ปญหานั้นสิ้นสุดลงโดยทําใหเกิดความพึงพอใจของทั้งสองฝาย ซ่ึงตองมีวิธีการจัดการความขัดแยง
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ไดอยางเหมาะสม โดยไมทําลายความสัมพันธระหวางบุคคลยอมกอใหเกิดผลดีตองาน และทุกคนมี
ความสุขในการทํางานรวมกัน จากการศึกษาพบวา หัวหนาหอผูปวยไดใหความหมายการจัดการ
ความขัดแยงวา เปนการทําใหปญหาความขัดแยงที่มีผลกระทบตอการทํางานใหสงบลง หยุดปญหา
ไมใหลุกลาม และสิ้นสุดลงดวยความพึงพอใจของทั้งสองฝาย โดยคํานึงวาทั้งสองฝายยังคงทํางาน
รวมกันใหสําเร็จลุลวงไปได เพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุดตอผูปวย ดังคําบอกเลาตอไปนี้ 
 

“ถามีความขัดแยงที่มีผลกระทบตอการทํางาน พี่จะขจัดความขัดแยง โดย
ไปทําอยางไรก็ไดใหงานสําเร็จลุลวงไปได โดยใหผลประโยชนตกอยูที่คนไข ก็คือ
ยึดคนไขเปนหลัก จะยังไงก็แลวแต ผลที่เกิดขึ้นตองใหคนไขไดรับบริการที่ดี เราก็
ตองมีวิธีคิด โดยที่ปญหาที่แกแลว ตองทําใหเกิดผลดีทั้งสองฝาย หรือถาขัดแยงใน
ทีม ทีมงานก็จะทํางานกันไปราบรื่น แกไขใหเร่ืองมันสงบลงและสิ้นสุดลงดวย
ความพอใจของทั้งสองฝาย หยุดปญหาอยูแคนั้น ไมใหลุกลามใหญโต พอสามารถ
แกปญหาไปแลว ปญหาก็หมดไป ความขัดแยงก็ส้ินสุดลง” (ประสบการณ 6 ป) 

 
“การจัดการความขัดแยง หมายถึง การขจัดใหปญหาในการทํางานในเรื่อง

ของความขัดแยงใหหมดไป การทํางานก็จะไดราบรื่นขึ้น ทํางานดวยความสุข มี
กําลังใจ งานก็สมบูรณ เด็กมีความสามัคคีกัน อยูดวยกันสบายใจ ก็พยายามขจัด
ความขัดแยงไป งานจะไดมีประสิทธิภาพ มีคุณภาพ เกิดประโยชนสูงสุดกับคนไข 
กับเจาหนาที่” (ประสบการณ 8 ป) 

 
 “การจัดการความขัดแยง เพื่อไมใหเร่ืองบานปลายหรือยืดเยื้อ เพื่อใหงาน

ไปราบรื่น หรือหาวิธีการทําใหคนที่ขัดแยงกันมีจุดมุงหมายไปในทางเดียวกัน มี
การทํางานเปนทีม มีความสามัคคีกัน ทําใหเหตุการณจบลงในทางที่ดี เพื่อให
ทํางานไดอยางมีความสุข ยอมรับฟงเหตุผลกัน” (ประสบการณ 12 ป) 

 
“เมื่อเกิดความขัดแยงกัน เราก็ตองรับรู เพราะมันเกี่ยวเนื่องเกี่ยวพัน เขามี

เร่ืองขางนอกมา แตเขามาทํางานขางใน เร่ืองมันก็เกี่ยวพันกัน หากการจัดการความ
ขัดแยงใหปญหาจบ เร่ืองสิ้นสุดลง และทุกคนมีความพรอมในการทํางาน แลวงาน
จะออกมาดี ก็มีความรูสึกภาคภูมิใจ ที่สามารถแกปญหาได และทําใหลูกนองมี
ความรูสึกที่ดีกับเรา” (ประสบการณ 20 ป) 
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1.2 การลดระดับความรุนแรงของปญหาใหสามารถดําเนินงานตอไปได 
 ในการแกปญหาความขัดแยง ไมทุกคนที่จะสามารถขจัดความขัดแยงใหหมดลงไปไดใน 
ทันที ในทามกลางผูรวมงานที่ตองพึ่งพาอาศัยกัน มีความรูสึก อารมณ ความเขาใจ ความคิด และมี
พฤติกรรมที่แตกตางกัน ซ่ึงเปนพื้นฐานของความขัดแยงในการทํางานรวมกันของมนุษย ส่ิงที่
ผูบริหารพึงตระหนักคือการหาทางขจัดความขัดแยงใหลดลง เพื่อใหการดําเนินงานที่รับผิดชอบ
บรรลุเปาหมาย ดังนั้นผลการศึกษาการศึกษาจึงพบวา หัวหนาหอผูปวยไดใหความหมายการจัดการ
ความขัดแยงในการทํางานอีกประการหนึ่งวา เปนการลดระดับความรุนแรงของปญหาใหเหลือนอย 
หรือใหสามารถดําเนินงานตอไปได ไมจําเปนตองลดความขัดแยงจนหมดสิ้น กลาวคือทําใหความ
ขัดแยงยุติช่ัวคราว ทําใหระดับความรุนแรงเบาบางลง ไมสะสมจนสงใหเกิดความเสียหายตองาน
ตามมา และเมื่อลดความขัดแยงไดระดับหนึ่งแลว ก็ติดตามแกไขตอไปในภายหลัง ดังคําบอกเลา
ของหัวหนาหอผูปวย ดังนี้ 
 

 “การทําใหความขัดแยงที่เกิดจากคน 2 คน อยาใหมีปญหาความขัดแยง
มากไปกวาที่เปนอยูในปจจุบันแลวใหสามารถทํางานได พี่วาความขัดแยงมันคงไม
หายไป แตมันเปนอะไรที่มันคงสะสม เกิดซํ้าๆจึงแกไขไดยาก หัวหนาควรเขาไป
จัดการความขัดแยงที่มีผลกระทบกับงาน ใหความขัดแยงที่มีอยูลดลง ดีกวาไป
กระทบกับการทํางาน ถาขัดแยงตลอดเวลาก็เกิดผลเสียกับงาน” (ประสบการณ 6 ป) 

 
 “70% ก็พอใจนะ ทุกอยางตองอดทน ทุกคนมักจะอยากใหแกปญหาแลว

ภายใน 5 นาที 10 นาทีตองเสร็จ ตองเคลียรใหได แตปญหาบางอยางเกี่ยวกับชีวิต
จิตใจมันเร็วไมได เพราะทุกคนก็ยังมีอัตตาในตัวเองอยู คือเพียงใหทุกคนทํางานได 
ใจอาจไมเต็มรอย แตขอใหเขาอยูในหนาที่ ทุกคนทํางานของตัวเอง แลวก็มุงที่
คนไข จะเอาคนไขเปนตัวหลักมากกวา การจัดการที่ผานมามันก็ไมใชไมสําเร็จซะ
ทีเดียว แตตองใชเวลาจัดการนานขึ้น เราตองยอมเสียเวลาและตองใหทุกคนชวยกัน 
ความขัดแยงจะลดลงดวย” (ประสบการณ 10 ป) 

 
“พี่วาจุดนี้สําคัญ ในการจัดการไมใหมีความขัดแยงอยูเลยมันเปนไปไมได 

คือตองทําใหเบาบางลง อยางมากก็ไดแคใหมันเบาบางลง แตไมได 100% กับความ
กลืนเขามาคลอยตามเราทั้งหมด แตไดมาแคนี้ก็พอใจ...ปญหามันก็มีทุกที่ จะไป
ตามใหมันเคลียรเลยคงไมได เพราะมันเปนธรรมชาติของแตละคน ก็ตองแก แกให
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เบาบางลง ใหมันลดลง อาจลดความรุนแรงลงมาระดับหนึ่ง ไมใหมันรุนแรงมาก
ขึ้น แตถาไมไปลดลงบาง ไมมีการเขาไปจัดการเลย ในกรณีที่เกี่ยวของกับเรามันก็
จะสะสม ความรูสึกที่ที่ไมเขาใจกันมันอาจจะลามไปได” (ประสบการณ 12 ป) 

 
“พี่ก็มานั่งคิดวาจะทํายังไงดี ตองแกปญหาอยางไร ถาเราปลอยเลยมัน

ไมได การทํางานบรรยากาศอึมครึมใชไมได มันไมเปนผลดีตอคนไขแนนอน เรา
จะตองนึกถึงคนไข จัดการไมใหเร่ืองมันบานปลาย แลวคนไขก็ดูจากผลสัมฤทธิ์
ของงาน ในหนึ่งเรื่องเราอาจจัดการไมสําเร็จภายในวันเดียว วันแรกเราอาจจะ
จัดการใหความรุนแรงสงบลงระดับหนึ่งกอน แลวตองทําตอไปเรื่อยๆ จนกวาจะดีขึ้น 
ตองคิดวาจะแกไขยังไงใหมันนุมนวลที่สุด ใหมันอยูกันไดนะ โดยผลลัพธคือ
ทีมงานสงบ ทํางานไดราบรื่น ความแตกแยกในหนวยงานไมมี” (ประสบการณ 28 ป)  

 
จากความหมายการจัดการความขัดแยงในการทํางานทั้ง จะเห็นวา หัวหนาหอผูปวยไดให

ความหมายที่ลุมลึกในลักษณะ เปนการทําใหเรื่องยุติลง โดยมุงหวังวาเมื่อจัดการความขัดแยงแลว
จะทําใหเกิดความพึงพอใจของทั้งสองฝายที่เกิดความขัดแยงกัน กับอีกความหมายหนึ่งคือ ลดระดับ
ความรุนแรงของปญหาใหสามารถดําเนินงานตอไปได เปนการควบคุมไมใหความขัดแยงบาน
ปลายจนเกิดผลเสียตอหนวยงาน แตอยางไรก็ตามในการจัดการความขัดแยงในการทํางานของ
หัวหนาหอผูปวย ในหนึ่งคนอาจใหความหมายทั้งสองความหมายก็ได เพราะตางก็มีเปาหมาย
เดียวกัน คือใหทั้งสองฝายที่มีความขัดแยงกัน สามารถทํางานตอไปไดเพื่อใหบรรลุเปาหมาย 
กอใหเกิดประโยชนตอหนวยงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 
สวนที่ 2 ประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 
ผลจากการศึกษาพบวา ประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอ

ผูปวย แบงออกเปนประเด็นดังตอไปนี้ 
2.1  สภาพการณของความขัดแยงในหอผูปวย 
2.2  สาเหตุของความขัดแยงในการทํางานในหอผูปวย 
2.3  การรับรูความขัดแยงที่เกิดขึ้นในหอผูปวย 
2.4  วิธีการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 
2.5  กลวิธีปองกันความขัดแยงในการทํางาน 
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2.1 สภาพการณของความขัดแยงในหอผูปวย 
     โดยธรรมชาติของลักษณะการทํางานพยาบาลในหอผูปวยตองเกี่ยวของกับบุคคลหลาย

ฝายทั้งวิชาชีพเดียวกันและตางวิชาชีพ รวมทั้งผูปวยและญาติ เมื่อบุคคลตั้งแต 2 คนมาทํางาน
รวมกันยอมมีโอกาสเกิดความขัดแยงไดเสมอ ทั้งนี้เพราะบุคคลแตละคนมีความแตกตาง ไมวาจะ
เปนเรื่องความคิด การรับรู คานิยม ความเชื่อ ความเขาใจ และเปาหมายที่แตกตางกัน ซ่ึงจากผล
การศึกษา หัวหนาหอผูปวยไดใหขอมูลวา ความขัดแยงในหอผูปวยเปนปญหาที่เกิดจากบุคลากร
รวมทีมสุขภาพทุกระดับ ประกอบดวย แพทย พยาบาล ผูชวยเหลือคนไข รวมถึงผูปวยดวย โดย
พบวาสภาพความขัดแยงที่เกิดขึ้นในการทํางานที่มากที่สุดคือความขัดแยงระหวางพยาบาลกับ
พยาบาล รองลงมาคือความขัดแยงระหวางแพทยกับพยาบาล  ความขัดแยงระหวางพยาบาลกับผู
ชวยเหลือคนไข ความขัดแยงระหวางผูชวยเหลือคนไขดวยกัน และความขัดแยงระหวางพยาบาลกบั
ผูปวยและญาติ ดังคําบอกเลาดังนี้ 

2.2.1  ความขัดแยงทีเ่กิดขึน้ระหวางพยาบาลกับพยาบาล 
 “ความขัดแยงระหวางพยาบาลดวยกันแตละคนที่ทํางานรวมกัน นิสัยใจคอ
ก็ไมเหมือนกัน บางคนมีนิสัยชอบจับผิดคนอื่นก็เกิดเปนเรื่องขึ้น พี่ก็บอกวา
บางอยางจะใหเขาเหมือนอยางที่เราคิดมันก็ไมได และเราก็เปลี่ยนเขาไมได เขามี
ปญหากับที่อ่ืนมาเยอะแยะ แลวก็เปนปญหาอยางนี้ตลอด ก็ใชวิธีวาใหอีกคนหนึ่ง
เปนฝายออน คนไหนที่พอพูดไดพี่ก็ตองเขาไปพูด  เขาไปออนวอนวาไมใหไป
ปะทะ ซ่ึงก็เปนเรื่องที่ยาก เพราะวามาทํางานดวยกัน” (ประสบการณ 4 ป)    

 
“สวนใหญเกิดจากความคิดเห็นไมตรงกัน เปนปญหาระหวางพยาบาลกับ

พยาบาลเวลาสงเวรกัน ก็เรื่องงานจะเปนประเภทวาคนนี้ทําไมทํางานไมเรียบรอย 
แลวอีกคนมาทําตามหลังก็จะบน อีกคนก็จะวาทําไมสติ๊กนัก พี่ก็บอกวาเราอยู
ดวยกัน ตองชวยเหลือกัน ทํางานตองมีการพลาดบาง แตเมื่อทําใหแลวก็ใหบอกเจา
ตัววาเราชวยทําตรงนี้ใหแลวนะ ไมใชทะเลาะกันตลอดเวลา” (ประสบการณ7 ป) 

 
“เปนพยาบาลวิชาชีพดวยกัน ซ่ึงเขาอาจมีความคิดเห็นหรือดวยอุปนิสัยที่

แตกตางกัน คนที่มีความหลากหลายในดานความคิด และประสบการณ แตละคน
จบจากสถานศึกษาที่ตางกันแลวเขามาทํางานรวมกัน เขาจะมีประสบการณการ
ทํางานที่เคยมีเคยเปนแตกตางกัน ซ่ึงเขาคิดวาที่ผานมาเขาคิดวาเปนสิ่งที่ดี พอมาเจอ
อีกคนบอกไมใช ก็จะเกิดความขัดแยงในเรื่องของการทํางาน” (ประสบการณ 10 ป)
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   “การมอบหมายงานบริหารจัดการ พี่ใหรับผิดชอบเรื่อง Assignment ให
เขาจัดตารางเวรเอง เพราะงานทุกอยางหัวหนาตองผองถาย และอีกอยางคือตองให
เด็กโตขึ้น ไมงั้นพี่จะนิเทศงานหรือพัฒนางานอื่นไมไดเลย ...ก็มีปญหาวาเลือกที่รัก
มักที่ชัง วาพอเพื่อนจัดก็หาวา ทําไมคนนี้ไดหยุดมากหยุดนอย ก็จะมีเร่ืองไมพอใจ
มากมาย ในการจัดตารางเวรก็ขัดแยงกัน” (ประสบการณ 20 ป) 

 
2.2.2  ความขัดแยงทีเ่กิดขึน้ระหวางพยาบาลกับแพทย 
“เร่ืองเวลาที่มีพยาบาลที่มาใหมแลวยังไมคลองกับงาน แพทยขอไมเอา

พยาบาลมือใหม เราก็บอกหมอวา ขอใหนองเขาไดฝกไดไหม ถานองเขาไมฝกเลย 
เขาก็ไมมีประสบการณ แตจะใหมีพยาบาลที่มีประสบการณในการทํางานอยูดวย
ตลอดเวลา จะคอยเปนพี่เล้ียงตลอดเวลา เมื่อมีปญหาก็พรอมเขาไปชวยไดทันที 
แพทยบอกวาไมได นองเขาก็ไมพอใจ พี่ก็จะบอกนองวาคนไขรายนี้จําเปนตองใช
คนที่มปีระสบการณ มีความชํานาญ ถาเขาไปจะมีผลกับคนไข” (ประสบการณ 4 ป) 

 
“ปญหาขัดแยงกับหมอ มักจะเปนปญหากับหมอใหมๆเกี่ยวกับorder 

(คําส่ังการรักษา-ผูวิจัย) เชนเขาสั่งมาแลวหองยาไมมี นองก็ไมกลาตามหมอเจาของ
ไข ก็เปนเวลา 2 ทุมแลวเขาก็ตามกับหมอเวร แตหมอเวรก็ไมส่ังให ใหหมอเจาของ
ไขมาสั่งเอง พอหมอเจาของไขมารูวาคนไขไมไดยาก็ตอวาพยาบาลอยางมาก ก็ตอง
ใหเขาพูดไปจนเงียบ นองก็เถียงไมทัน หมอก็โทรศัพทไปบอกพี่ พี่ก็คุยกับนองวา
เวลาคุยกับหมอตองใจเย็นกวานี้ ใหเขาพูดใหจบกอนแลวคอยพูด ไมใชเถียงกันไป
แลวพาลออกไปนอกเรื่อง แลวก็เลยไมไดอธิบาย ใหหมอเขาพูดอะไรก็ใหพูดไป
เลย อยาเพิ่งเถียงเขา สวนหมอพี่ก็เขาไปคุยกับหมอ ตองดูวาหมอเขาเปนคนแบบ
ไหน พูดใหเขาเย็นลงกอน จึงคอยพูดถึงเรื่องราวกัน” (ประสบการณ 7 ป) 

 
“สวนใหญเกิดจากการไมเขาใจกัน ตางคนตางยึดอัตตาของตนเอง คือไมมี

ใครยอมใคร ทําใหการทํางานระหวาง2คนนี้ไมราบรื่น คือ แพทยตองการใหทํา
อยางนี้ พยาบาลวาไมใชหนาที่ก็ไมทํา ...จากครั้งหนึ่งเปน2คร้ัง เกิดจากการไมกิน
เสนกันนะ พี่พยายามอธิบายกับแพทย เราจะพูดกับคนที่เราสามารถบอกอะไรได 
แลวก็บอกใหนองรูวาบทบาทหนาที่คืออะไร ตองพยายามบอกวาเราตองทําหนาที่
ของเราใหดี เพื่อการงานที่ราบรื่น” (ประสบการณ 10 ป) 
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“แพทยเขียนคําสั่งไมชัดเจน แลวพยาบาลก็บนวา เขียน อยางนี้จะไปรูได

ยังไง หมอก็ยอนวาคุณเปนพยาบาลก็ตองรูวาความหมายเปนยังไง พี่ก็บอกใหหมอ
ชวยเขียนใหคนที่ 3 ที่ 4 อานแลวเขาใจเหมือนกัน ไมใชอยางนี้ คือก็เขาใจ ลายมือ
หมออานยากมาก พี่ก็เปนตัวกลางเชื่อมกับหมอ วาหมอชวยเขียนอยางนี้ดีมั้ย ให
พยาบาลเขาใจวาสั่งยังไง เขียนใหชัดเจน เพราะนองเคาอานไมออก แปลลําบาก” 
(ประสบการณ 20 ป) 

 
2.2.3  ความขัดแยงทีเ่กิดขึน้ระหวางพยาบาลกับผูชวยเหลือคนไข 
“เรื่องระหวางทีมพยาบาลกับทีมผูชวยเหลือคนไข พี่สังเกตวา ทําไมการ

ทํางาน เวลาขึ้นเวรตางคนตางทํา ไมพูดไมลอเลน พอสังเกตเห็นปุบพี่ก็เรียกประชมุ
เฉพาะผูชวยเหลือ ถามวาตอนนี้ ตึกเราบรรยากาศมันอึมครึม มันเปนยังไง มีสาเหตุ
อะไร ก็คือเร่ืองงานที่โกรธกัน ก็เร่ืองแบบกระแนะกระแหนกัน ผูชวยเหลือคนไขก็
บอกพยาบาลวิชาชีพเงินเดือนเยอะและใชเขาแบบไมมีศักดิ์ศรี พี่ไมเคยชวยเลย 
คลายๆมีความรูสึกวาตอยต่ํา แลวก็ พูดจาไมดีกับเขา คือลักษณะนั้น สวนพยาบาลก็
บอกวาหนาที่นี้ของผูชวยเหลือคนไขตองทํา ตองชวยกันไมใชขึ้นมาเอาแตนอน 
ตอนนั้นพี่ก็กลุมใจนะ นั่งคิดวาตองแกปญหา ปลอยไมได การทํางานลักษณะนั้น
ไมเปนผลดีตอคนไขแนนอน ถาเอานองมาประชุมรวมกันตองทะเลาะกันแบบบาน
แตก ก็เลยเอาแยกทีละกลุม แลวก็หาปญหาตรงนั้น ปญหากลุมผูชวยเหลือมีอะไร 
ปญหาของพยาบาลมีอะไร  พอจะปรับเขาหากันไดมั้ ย  แลวก็มาตกลงกัน” 
(ประสบการณ 28 ป)    

 
“ขัดแยงระหวางนองNurse aid กับพยาบาล นองถามวาใชเขาโดยไมไดดู

วาเขาทํางานอยูโดยที่พยาบาลนั่งสบายๆ แลวเกิดเรื่องขัดแยงกันวาพยาบาลไมทํา
อะไรเลย แลวก็พูดจากันไมคอยดี ก็เลยตองจับแยกทั้งคู ก็ใหลงเวรทั้งคู แลวเรยีกมา
คุยทีละคนวาเกิดปญหาอะไรกัน” (ประสบการณ 7 ป) 

 
“Nurse aid(ผูชวยเหลือคนไข-ผูวิจัย) มองวาเขาเงินเดือนนอย ทําไมตอง

ทํางานมาก พยาบาลก็บอกวา Nurse aid ตองทํางานตามที่เขาสั่งทุกอยาง แตบางทีการ
สั่ งมันความรูสึกสวนตัวที่ ไมดีตอกัน  บางทีมีการฟองกันขัดแยงกันบอยๆ” 
(ประสบการณ 12 ป) 
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2.2.4  ความขัดแยงทีเ่กิดขึน้ระหวางพยาบาลกับผูปวย 
“ก็พยาบาลกับคนไข ซ่ึงคนไขที่มีปญหากัน คือคนไขมีความรูสึกไมพอใจ 

เขามากอนเที่ยง แตพอบายโมงเขาควรจะไดตรวจคนแรกแตกลับไดตรวจทีหลัง 
เขาไมเขาใจวาคนไขที่มาตรวจ ความเจ็บปวย ความรุนแรงของโรคไมเทากัน คนที่
รุนแรงมากเราก็ใหเขาพบหมอกอน ขณะที่เขามากอน แตเขาเดินไปโนนไปนี่ พอ
พยาบาลเรียกก็ไมเจอ พอกลับมาก็ตอวาทําไมไมเรียกเขา เจาหนาที่ก็เริ่มไมพอใจ 
เพราะเห็นเดินไปเดินมาตั้งแตแรก พอเรียกก็หาย เจาหนาที่ก็มีปฏิกิริยามึนตึง 
คนไขก็รูสึกวาที่นี่ไมตอนรับ ก็เลยข้ึนไปหาผูใหญขางบน หนาหองก็โทรมาบอก ก็
เลยไปจัดการคุยกับเคาแลวพยายามดึงเคาเขามาตรวจ” (ประสบการณ 10 ป) 

 
“ความขัดแยงมักจะเปนเรื่องของเจาหนาที่พูดจาไมเพราะ แลวคนไขก็

มักจะมีปญหาเรื่องไมทําตามหรือปฏิบัติตัวตามการรักษา คนไขเปนผูสูงอายุมี
อาการหลงก็จะโมโหงาย ก็จะดาเจาหนาที่ โวยวาย บางครั้งก็จะทํารายหรือจับมือนอง
ผูหญิง ก็จะรายงานแพทยเจาของไข สวนนองก็เรียกมาคุยใหระวังตัวเองดวย ไมวา
คนไขจะหลงจริงหรือหลงไมจริง แลวนองก็มีสิทธิ์ที่จะปองกันตัวได และเวลาเขา
ไปใหการพยาบาล ใหเขาไปหลายคน แลวก็ตองคุยกับคนไขวาเขาทําไมถูก 
บางครั้งคนไขไมยอมรับแตเราตองใหการพยาบาลตามการรักษา”(ประสบการณ 7 ป) 

 
“พยาบาลกับคนไขก็จะมีความขัดแยงบาง บางครั้งพูดจาไมไพเราะ ดวย

ความเคยชนิทีพู่ดเสียงดัง แลวคนไขกฟ็องพี่ พี่ก็จะบอกวา การพูดจากับคนไขตอง
พูดดีๆ หากญาติหรือคนที่มาทําบุญไดยินทาํใหไมดี โรงพยาบาลก็เปนโรงพยาบาล
คุณภาพ วังหลังขออยาใหมี พี่รูเพราะวาพี่เดินทุกวัน คนไขเขามาฟอง เพราะฉะนัน้
ตอไปพยายามพูดจาใหสุภาพ ใหคิดถึงวาถาตัวเราเกดิปวยแลวมีคนมาพูดแบบนี้ 
เราก็ไมชอบ คนไขก็เหมือนกัน” (ประสบการณ 8 ป) 

 
 2.2  สาเหตุของความขัดแยงท่ีเกิดขึ้นในหอผูปวย 
       วิชาชีพพยาบาลเปนวิชาชีพที่ตองทํางานเปนทีมรวมกันในสหสาขาวิชาชีพ เมื่อเกิดความ 
ขัดแยงกันในการทํางาน หรือมีการขัดขวางไมใหงานบรรลุเปาหมายที่ทําใหตองเขาไปดําเนินการ
แกปญหาที่เกิดขึ้น ก็จะตองพิจารณาหรือวิเคราะหถึงสาเหตุของความขัดแยง จากผลการศึกษาพบวา
สาเหตุของความขัดแยงที่เกิดขึ้นในหอผูปวย ประกอบดวย 5 ประเด็นคือ 
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 2.2.1  ความคาดหวังในบทบาทหนาที่ความรับผิดชอบที่แตกตางกัน 
 2.2.2  การติดตอส่ือสารไมมีประสิทธิภาพ 
 2.2.3  ความรูความสามารถและประสบการณที่แตกตางกัน 
 2.2.4  ผลประโยชนไมลงตัว 
 2.2.5  ความแตกตางของคุณลักษณะสวนบุคคล 
 

 2.2.1 ความคาดหวังในบทบาทหนาท่ีความรับผิดชอบที่แตกตางกัน 
        ในการบริการทางสุขภาพ บุคลากรสหสาขาวิชาชีพจะตองรวมกันทํางานเปนทีม มีการ
พึ่งพาอาศัย เกื้อกูลซ่ึงกันและกัน การมีสัมพันธภาพในหนวยงานเปนกุญแจสําคัญในการใหบริการ
รักษาพยาบาลแกผูมารับบริการเพราะตางมีเปาหมายรวมกัน แตความเหลื่อมลํ้าในหนาที่รับผิดชอบ 
ความแตกตางของอํานาจ ความแตกตางของความรู ประสบการณ และภูมิหลัง ส่ิงเหลานี้มักนําไปสู
ความขัดแยง จากการศึกษาพบวา หัวหนาหอผูปวยไดใหขอมูลวา ปญหาความขัดแยงที่เกิดขึ้นใน
หอผูปวยเกิดจากความคาดหวังในหนาที่ความรับผิดชอบที่แตกตางกัน ซ่ึงสภาพความขัดแยงเกิดขึ้น
ระหวางพยาบาลกับแพทยมากที่สุด กลาวคือพยาบาลรับรูและปฏิบัติงานตามบทบาทของตนเอง 
ในขณะที่แพทยตองการใหพยาบาลปฏิบัติตามความตองการและความคาดหวังของแพทยดวย ซ่ึง
ในการปฏิบัติงานการรักษา  พยาบาล  แพทยและพยาบาลตางก็มี เปาหมายเดียวกันในการ
รักษาพยาบาลแกผูปวย พยาบาลในปจจุบันมีบทบาทมากขึ้น มีหนาที่รับผิดชอบมากขึ้น แตแพทย
บางคนมองวาพยาบาลเปนผูปฏิบัติตามคําสั่ง หรือบางครั้งแพทยไมเขาใจหนาที่และเปาหมายของ
พยาบาล พยาบาลก็ไมเขาใจเปาหมายของแพทย ตางก็มองปญหาของผูปวยที่แตกตางกัน ทําใหเกิด
ความไมพอใจจนเกิดการตอวาตอขานกัน ซ่ึงแพทยก็มักจะแจงใหหัวหนาหอผูปวยทราบเพื่อเขามา
จัดการปญหาที่เกิดขึ้น ดังคําบอกเลาตอไปนี้ 

 
“มีการสงคนไขปรึกษาแพทยแผนกอื่นซ่ึงแพทยส่ังเจาะเลือด ขอผลดวน 

เพราะตองการทราบผลเชื้อมาเลเรีย พยาบาลก็คิดวารอได สงพรุงนี้ก็ได ปรากฏวา
แพทยโทรมาทวง และคาดวาจะไดผลเพื่อใหการรักษาตอ แตพยาบาลกลับบอกวา 
ถาสงตอนนี้ก็ไมมีใครทําใหแพทยก็โกรธโทรมาหาหัวหนาตึกวาจะแกปญหา
อยางไร ลูกนองทําไมจึงทําอยางนี้ ซ่ึงแพทยส่ังแลวใหเบอรโทรศัพทมาดวย แสดง
วาตองการผลดวน” (ประสบการณ 5 ป) 
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“เมื่อแพทยออกตรวจ ก็ตองมีบุคลากรที่ตองดูแล ซ่ึงมีจํานวนไมพอในการ
อํานวยความสะดวกในการตรวจก็ไมทัน เพราะตองใหเสร็จทันเวลา หมอก็อึดอัด 
และคาดหวังวาพยาบาลตองเขามาชวย คนของเรากลับมองเปนเรื่องธรรมดา แตก็
เห็นใจคนของเรา เพราะคนไขตรวจ 1 คนก็มีคําสั่งที่ตองทําตอ เชน เจาะเลือด คน
ชวยก็ตองวิ่งออกมาเขียนใบ ซ่ึงเขาจะดูคนตอไป ก็ไมได ตองสงคนแรกตอใหเสร็จ
และตองอธิบายตอ พยาบาลคนนี้ตองเปนคนประสานงาน ซ่ึงมันยุง การใหขอมูล
ขาวสารก็ไมดีเทาที่ควร แพทยก็ไมพอใจ ไปวากกับนอง นองก็โทรมาบอกวา 
หมอวาก แลวเขาก็รับไมไดดวย คือนองก็ไมยอม หมอก็มาบอกวา ไมยอมมาดูแล
หมอเลย ก็เลยบอกหมอวา พยาบาลคนนี้ตองเปนดานหนา ตองคัดกรองคนไข 
ประสานงาน ซ่ึงทําคนเดียวและเปนผูตัดสินใจในการบริหารจัดการงานใหดําเนิน
ไปได ดังนั้นเขาจะไปอยูในหองตรวจตลอดไมได” (ประสบการณ 10 ป) 

 
“หมอสั่งใหปรับเครื่องชวยหายใจเพื่อใหคนไขหายใจเอง แตวาวิธีการของ

หมอนั้น ทําอยางนั้นคนไขจะเหนื่อยมากขึ้น ซ่ึงปกติก็ทําตามขั้นตอนอยูแลว แตวา
หมอคอนขางใจรอน ไมพอใจ มองวานองไมปฏิบัติตามคําสั่ง พอเชาขึ้นมา ก็เกิด
อารมณกับนองพยาบาล พี่เห็นวาถาทําแบบนี้คนไขอาจเปนอันตราย พี่ก็ไปดูกับ
หมอปรับเครื่องตรงจุดนี้และบอกวาทําไมได เพราะคนไขจะตานเครื่อง ปรากฏก็
ทําสําเร็จ” (ประสบการณ 12 ป) 

 
 2.2.2  การติดตอส่ือสารไมมีประสิทธิภาพ 
        ในการทํางานรวมกันของบุคคลที่มีอํานาจและพื้นฐานแตกตางกันทั้งดานอายุ การศึกษา 
ประสบการณ จําเปนตองมีการติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ เพื่อชวยใหทุกฝายเขาใจและรับรู
ตรงกัน ความสําเร็จในการดําเนินงานก็จะเกิดขึ้น หากการสื่อสารไมมีประสิทธิภาพ จะกอใหเกิด
อุปสรรคตอการบรรลุวัตถุประสงคในการทํางาน เกิดความไมเขาใจ ความแตกตางทางดานการรับรู 
เกิดความเขาใจผิด และสรางความไมพึงพอใจ อันนําไปสูความขัดแยงตามมา ซ่ึงผลการศึกษา 
หัวหนาหอผูปวยระบุวา การติดตอส่ือสารไมมีประสิทธิภาพเปนสาเหตุความขัดแยงที่มักเกิดขึ้นกับ
บุคลากรในทีมสุขภาพในหอผูปวย ทั้งนี้เพราะการติดตอส่ือสารอยูในลักษณะดังนี้คือ การสื่อสารไม
มีความชัดเจน ไมสามารถถายทอดไปสูผูปฏิบัติใหเขาใจตรงกัน การสื่อสารไมตรงไปตรงมา มีการ
สงตอเปนทอดๆ ทําใหเนื้อหาของขอมูลเกิดความบิดเบือนผิดเพี้ยน ลวนกอใหเกิดความขัดแยงใน
ที่สุด ดังคําบอกเลาตอไปนี้ 
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“เร่ืองการสื่อสารจะเปนลักษณะที่วามันเปนการสื่อสารที่มันเปนหลายชวง 
อยางเชนที่บอกวาอยางนี้ แลวพูดตอไปอีกเปนทอดๆ เราก็เพี้ยนไปหรือนองสื่อสาร
มาถึงพี่บางทีก็ผานหลายคนหลายขั้นตอน พอมาถึงพี่เนี่ย คนที่มาเปนคนกลาง 
อาจจะใสความรูสึกหรือความคิดของตัวเองเขาไป เจตนาก็เลยอาจไมใชอยางที่คน
ที่ส่ือคนแรกตองการใหเปน จึงเกิดความขัดแยงขึ้นอยางนี้นะคะ”(ประสบการณ 4 ป)  

 
“ผูปฏิบัติงานดวยกันจะมีทัศนคติหรือนิสัยที่แตกตางกัน ความเขาใจใน

งานไมเหมือนกัน เนื่องจากนโยบายหรือวิธีปฏิบัติไมไดทําความเขาใจกับเขามา
กอน ถาขบวนการในการบริการไมสามารถถายทอดสูผูปฏิบัติใหเขาใจ ก็เกิดความ
ขัดแยงเกิดขึ้น ในระดับผูปฏิบัติงานดวยกันเองจะมีความรูสึกวา หัวหนาไมเคยบอก 
ไมมีแนวทางที่เปนแนวทางเดียวกัน ถาเรามีแนวทางปฏิบัติใหทุกคนที่มีความ
หลากหลายในดานความคิดและประสบการณตางๆชัดเจนและเขาใจรวมกัน ก็จะ
สามารถลดความขัดแยงลงได” (ประสบการณ 10 ป) 

 
“พี่วานะการสื่อสารเปนเรื่องสําคัญ ตองใหเขาเขาใจกัน อันที่มันขัดแยง

กันคือมันเขาใจคนละอยาง  จริงๆแลวไมวากรณีไหน ตัวพี่กับนอง ลูกนองกับหมอ 
คนไขกับพยาบาล การสื่อสารสําคัญที่สุด คือ เราตองพยายามสื่อใหรูวาเรามีความ
จริงใจ ตั้งใจ และการพูดจาดีเปนสิ่งสําคัญที่สุด เปนการสื่อสารใหเขารูแนวทาง
ปฏิบัติ วาเราชวยเขาเต็มที่ที่สุด เขาจึงจะมีความรูสึกยอมรับ” (ประสบการณ 12 ป)  

 
 นอกจากนั้นแลว การติดตอส่ือสารที่ไมมีประสิทธิภาพ สามารถสรางความขัดแยง ไม
เพียงแตทําใหเกิดความขัดแยงในทีมบุคลากรพยาบาล หัวหนาหอผูปวยยังระบุวา การติดตอส่ือสาร
ที่ไมมีประสิทธิภาพยังเปนสาเหตุใหเกิดความขัดแยงระหวางพยาบาลกับผูปวยดวย ซ่ึงเปนใน
ลักษณะของ การใชคําพูดไมไพเราะ ไมเหมาะสม พูดเสียงดัง อธิบายความไมชัดเจน ทําใหเกิด
ความเขาใจผิด จนเกิดเปนความขัดแยงขึ้น ดังคําบอกเลาตอไปนี้ 
 

 “ความขัดแยงของพยาบาลกับคนไขก็มีบาง บางครั้งพูดจาไมไพเราะ ดวย
ความเคยชิน พูดเสียงดัง แลวคนไขก็มาฟองพี่ พี่ก็บอกกับนองๆวา การพูดจากับ
คนไขตองพูดดีๆ ครั้งตอไปอยาพูดแบบนี้ พูดจาใหสุภาพ ใหคิดถึงวาถาตัวเราปวย
มีคนมาพูดจาไมดีเราก็ไมชอบ คนไขก็เหมือนกัน” (ประสบการณ 8 ป) 
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 “สวนใหญความขัดแยงระหวางพยาบาลกับผูปวยเปนการเขาใจผิดจากการ
พูดจาไมไพเราะ ใชคําที่ไมเหมาะสม หรือลงมือปฏิบัติการพยาบาลโดยไมอธิบาย
ใหผูปวยทราบอยางชัดเจน ทําใหเกิดความสับสน จนเปนปญหาขัดแยงกัน” 
(ประสบการณ 10 ป) 

 
 2.2.3 ความรู ความสามารถ และประสบการณท่ีแตกตางกัน 
        ผลการศึกษาหัวหนาหอผูปวยไดใหขอมูลวา ความขัดแยงซึ่งเกิดจากการมีความรู
ความสามารถและประสบการณที่แตกตางกัน มักเปนความขัดแยงที่เกิดขึ้นระหวางพยาบาลกับ
พยาบาลมากที่สุด โดยที่การพยาบาลตองมีการวางแผนการพยาบาลและรับผิดชอบในการใหบริการ
รวมกันเปนทีม ซ่ึงพยาบาลตางตองการความเปนอิสระในการปฏิบัติการพยาบาล แตละคนมีความรู 
ความสามารถ ความชํานาญ ประสบการณที่สะสมมาในขณะปฏิบัติงานที่แตกตางกัน ทั้งยังจบ
การศึกษาจากตางสถาบันกัน มีความแตกตางของปรัชญาความเชื่อในวิชาชีพพยาบาล โดยเฉพาะ
พยาบาลจบการศึกษาใหมๆ หรือพยาบาลเทคนิคที่ไปศึกษาตอ เมื่อกลับมาทํางานตองพบกับ
บทบาทหนาที่ใหมๆตองใชความรูความสามารถ หรือบางหนวยอาจตองใชความสามารถเฉพาะทาง
และประสบการณเปนพิเศษ อีกทั้งการทํางานในสถานที่ใหมทําใหตองปรับตัว อาจทําใหมีการ
ตัดสินใจในการใหการพยาบาลผิดพลาดโดยรูเทาไมถึงการณได หากการกระทํานั้นมีความเห็นไม
ตรงกันในทีมก็นําไปสูความขัดแยงและเปนผลเสียตอผูปวย ดังคําบอกเลาดังนี้ 
 

“ปญหาเรื่องพยาบาล 4 ปกับ 2 ป ซึ่งพยาบาล 2 ปจะสูงอายุ 40-50 ปขึ้น เขา
ไปเรียนตอก็ไดวิชาการมา แตเวลามาทํางาน พยาบาล 4 ปมักบนวาทํางานไมเรียบรอย 
ปญหาคือวา เขาดูคนไขไมเปนไมสามารถวินิจฉัยอาการวาคนไขกําลังแยตองรายงาน
แพทย เขียนบันทึกทางการพยาบาลไมละเอียด เวรตอมารับก็เกิดความไมพอใจ อาจ
เปนเพราะไมมีประสบการณเคยอยูที่ตึกคนไขไมหนัก พี่ก็จัดการโดยระยะแรกคนจบ
ใหมจะไมใหเปน incharge (หัวหนาทีมพยาบาล-ผูวิจัย) จัดใหอยูเวรเชากอนเพื่อจะได
เรียนรูและเปนพี่เลี้ยงให ตอนหลังไมทะเลาะแตมาบนบาง” (ประสบการณ 8 ป) 

 
“พยาบาลวิชาชีพดวยกัน ตางก็มีความคิดเห็น ความเชื่อ ลักษณะนิสัยที่

แตกตางกัน จบการศึกษามาจากหลากหลายสถาบัน รูปแบบการทํางานก็มีความ
แตกตาง ระดับความรู ความสามารถ และประสบการณที่ผานมาก็ไมเหมือนกัน ซึ่งคน
หนึ่งอาจคิดวาทําอยางนี้เปนสิ่งที่ดีที่สุด แตอีกคนบอกวาไมใช ก็เกิดเปนความขัดแยง
ในเรื่องของการทํางาน” (ประสบการณ 10 ป) 
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 2.2.4  ผลประโยชนไมลงตัว 
       โดยปกติในแตละหอผูปวย หัวหนาหอผูปวยจะเปนผูมอบหมายงานใหกับเจาหนาที่

ทุกระดับ ใหเกิดความเหมาะสม ตามขอบขายหนาที่ตามกฎหมาย ระดับการศึกษา ความสามารถ 
ภายใตทรัพยากรที่มีอยูคอนขางจํากัด ไมวาจะเปนบุคลากร เวลา และเงิน ซ่ึงหัวหนาหอผูปวย
จะตองจัดสรรแบงปนอยางฉลาด เพื่อไมใหเกิดขอขัดแยง และทําใหเปาหมายในการดูแลผูปวย
บรรลุผลสําเร็จ และจากการศึกษา หัวหนาหอผูปวยไดใหขอมูลวา สาเหตุของความขัดแยงที่เกิดขึ้น
ในหอผูปวยที่เกิดจากผลประโยชนไมลงตัว สวนใหญเปนความขัดแยงที่เกิดขึ้นระหวางพยาบาลกับ
พยาบาล และระหวางพยาบาลกับผูชวยเหลือคนไข ซ่ึงเปนเรื่องของปริมาณงานที่รับผิดชอบ
แตกตางกัน การประเมินผลการปฏิบัติงานเพื่อจะเลื่อนขั้นเลื่อนตําแหนงซึ่งบุคลากรมองวาเปนการ
ลําเอียง การมอบหมายงานที่ไมเทาเทียมกัน โดยกระจายภาระงานคนใดคนหนึ่ง มากหรือนอยกวา
อีกคนหนึ่ง ทําใหผูปฏิบัติงานรูสึกวาตนสูญเสียผลประโยชน จึงเกิดความขัดแยง ดังคําบอกเลาดังนี้ 

 
“พองานลนขึ้นลนขึ้น แบบวาคนก็อารมณเปล่ียน ผูใหญก็ไมเห็นวาจะมา

ชวยเหลืออะไร แลว 2 ขั้นก็ไมให ใหเหตุผลวาอะไร มีเจาหนาที่นอย มีคนนอยตอง
คิดตามเปอรเซ็นต คิดแบบนี้คิดไมถูก มันไมแฟรกับคนทํางาน นองเคาก็มีความคิด
มีความขัดแยงอยูในใจมาตลอด เคาทํางานเหนื่อย ปริมาณงานก็ไมเทากัน” 
(ประสบการณ 6 ป) 

 
“เขามองวาพี่ลําเอียง ยกตัวอยางเมื่อตอนประเมินเรื่องการเลื่อนขั้น เขาวา

ไมไดขั้น ซ่ึงที่จริงแลวพ่ีประเมินให 2 ขั้นทั้งหมด แตวาการที่จะตัดใหถึงหรือไมถึง
มันอยูที่คณะกรรมการบางทีมันก็ตก ยกไปรอบหลัง ปกติสวนใหญจะไดเกือบหมด 
มีนิดหนอยที่ไมได ซ่ึงเขาเขาใจวาไมประเมินให” (ประสบการณ 10 ป) 

 
“เรื่องที่ขัดแยงกันก็คือวา นองมองวาพี่อาวุโสทํางานไมเหมาะสมกับซี 7 เงิน

ก็ไดเยอะ คาวิชาชีพก็ได ใหมารับผิดชอบงานเทากับนอง พี่ก็เลยเวียนใหมารับเชา ให
มารับผิดชอบคนละครึ่งเดือนในเวรเชา เพราะวาเวรเชารับผิดชอบอะไรหลายๆอยางที่
ตองตัดสินใจหลายอยาง ถาพี่ไมอยูก็ตองรับผิดชอบแทนพี่ พยายามใหพี่อาวุโสรูวา
มุมมองของนองมองวาพี่อาวุโสทํางานไมตางกับนอง แตเงินเดือนตางจากนอง นอง
รูสึกเสียผลประโยชน ไมยุติธรรม ดังนั้นพี่ก็ใหพี่ที่อาวุโสเปนหัวหนาทีม และตองอยู
เวรตรวจการดวย คือ ตองใหมันเห็นความแตกตางของการทํางาน ไมงั้นนองก็ไม
พอใจและตอวาพี่” (ประสบการณ 12 ป) 
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“เรื่องของผูชวยเหลือคนไขกับพยาบาล พยาบาลมองวาตัวเองทําหนาที่
เปนหัวหนาเวร ผูชวยเหลือคนไขมองวาเขาเงินเดือนนอย ทําไมตองทํางานมาก 
พยาบาลก็บอกวา ผูชวยเหลือคนไขตองทํางานตามที่เขาสั่งทุกอยาง แตบางทีการสั่ง
ไมประสานกัน บางครั้งก็ส่ังเขาเกินความจําเปน ก็เกิดการขัดแยงกัน อาจมีการฟอง
กัน พี่จะพยายายามประสานใหเขาเห็นดานดี” (ประสบการณ 28 ป) 
 
       2.2.5  ความแตกตางของคุณลักษณะสวนบุคคล 
      โดยธรรมชาติแลว การใหบริการทางสุขภาพมีลักษณะเปนทีม ซ่ึงแตละคนมีความ

แตกตางของคุณวุฒิการศึกษา และที่สําคัญคือ ความแตกตางของคุณลักษณะสวนบุคคล ผล
การศึกษาหัวหนาหอผูปวยระบุเปนทํานองเดียวกันโดยพบวา ความขัดแยงที่เกิดขึ้นในหอผูปวย
สวนใหญเปนเรื่องความแตกตางของคุณลักษณะสวนบุคคล อันไดแกอุปนิสัย บุคลิกภาพ พื้นฐาน
ทางครอบครัว การศึกษา วุฒิภาวะทางอารมณ ทําใหมีการวิเคราะหหรือตีความเหตุการณเดียวกัน
เปนไปตามความรูสึกและประสบการณที่ตนมีอยู ซ่ึงความขัดแยงที่เกิดระหวางทีมสุขภาพกับผูปวย
มักเกิดจากอุปนิสัย การพูดจา สภาพทางอารมณที่แตกตางกัน ดังคําบอกเลาตอไปนี้ 

 
 “ความขัดแยงกับผูปวย ซ่ึงมักจะเกิดจากการพูดจามากกวา คนไขมักจะมา

บอกวาพยาบาลพูดไมคอยเพราะ บางครั้งก็บอกวาดูแลไมทั่วถึง ซ่ึงเราก็เขาใจ คือ
บางครั้งมีคนไขเรงดวน เราก็ตองไปทํากอน ใหเขารอกอน ตองตามลําดับ ซ่ึงเราก็
ตองตามไปอธิบายคนไขทีหลัง” (ประสบการณ 7 ป) 

 
“อีกอันหนึ่งคือ เจาหนาที่กับคนไข คือวาบุคลิกของแตละคนไมเหมือนกัน 

คือ เรารูนิสัยเขา บุคลิกแบบนี้ก็เส่ียงอยู แตเราจะไปเตือนเขาเลยทีเดียวไมได เขา
เกิดความไมพอใจ แตเราก็จะบอกวาเราเปนพยาบาลเราก็รูอยูแลว คนไขแตละคนก็
ไมเหมือนกัน” (ประสบการณ 12 ป) 

 
“สวนใหญจะเปนเรื่องที่เจาหนาที่พูดจาไมไพเราะ ซ่ึงตองพูดจาใหเกียรติ 

ใชคําที่เหมาะสม เด็กบางครั้งมีปญหาในเรื่องของการศึกษาพูดถึงผูชวยเหลือคนไข
นะ เขาอาจใชคําพูดที่เคยชิน  คําพูดที่ไมสุภาพ คนไขบอกมาวาคนนี้พูดจาไมสุภาพ 
พูดเสียงดังเราก็ตองเรียกมาวากลาวตักเตือน” (ประสบการณ 20 ป) 
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 นอกจากนั้นแลว สาเหตุของความขัดแยงของทีมสุขภาพดวยกันเกิดจากการศึกษา 
บุคลิกภาพ พื้นฐานทางครอบครัว และวุฒิภาวะทางอารมณที่แตกตางกัน ดังคําบอกเลาตอไปนี้ 
 

“บางครั้งเขามีความรูสึก ทํางานมากกวาสวนตัวที่ไมดีกับคนบางคนที่ไม
คอยถูกใจ จึงมีความรูสึกวาเราทํางานมาก อีกคนหนึ่งทํางานนอย แตถาหากวาคนที่
มีความรูสึกที่ดีตอกัน ก็จะชวยกัน พอ 2 คนทะเลาะกัน ไมดีกัน เวลาที่มีการลาหยุด 
พี่ก็ใหไปทํางานแทน เขาก็จะบอกวาเวลาที่เขาลาไมเห็นมีใครมาทํางานแทนเลย ก็
จะรูแลววามีความขัดแยงกัน” (ประสบการณ 4 ป) 

 
 “พี่มองวาคนที่จะมาทํางานตองมีบุคลิกภาพ วุฒิภาวะทางสังคม  วุฒิภาวะ

ทางอารมณ  ในการทํางานรวมกัน เพราะคนมาจากตางครอบครัวกัน บางคนติด
ความกาวราว บางทีเวลามาทํางานก็ติดอารมณนั้นมาดวยก็จะเกิดความขัดแยงกัน
ไดงาย” (ประสบการณ 6 ป) 

 
สรุปจากการศึกษาพบวา สภาพการณของความขัดแยงในหอผูปวยเปนความขัดแยงที่เกิด

ขึ้นกับทุกคนและทุกระดับในหอผูปวย ไดแก ความขัดแยงที่เกิดขึ้นระหวางพยาบาลกับพยาบาล
ดวยกัน  พยาบาลกับแพทย พยาบาลกับผูชวยเหลือคนไข  และพยาบาลกับผูปวย  ซ่ึงพบวา
สถานการณความขัดแยงระหวางพยาบาลกับพยาบาลเกิดขึ้นมากที่สุด โดยมีสาเหตุของความขัดแยง
จากการที่ทํางานในหอผูปวย จากความคาดหวังในบทบาทหนาที่ของความรับผิดชอบที่แตกตางกัน 
ในกรณีพบวาเปนความขัดแยงระหวางพยาบาลกับแพทยมากที่สุด การติดตอส่ือสารก็เปนอีกสาเหตุ
หนึ่งของความขัดแยงที่เกิดกับทุกคนในการทํางาน สวนใหญเปนการสื่อสารทางเดียว ขาดความ
ชัดเจน ขาดการถายทอดผูปฏิบัติและยังมีการสงตอเปนทอดๆ ทําใหเกิดการบิดเบือนของเนื้อหา 
นอกจากนี้ยังมีสาเหตุของความขัดแยงจากผลประโยชนไมลงตัว ในเร่ืองของปริมาณงานที่
รับผิดชอบตอกัน และความไมพอใจในการเลื่อนขั้นเลื่อนเงินเดือน อีกทั้งแตละคนที่ทํางานรวมกัน
ในหอผูปวยตางมีความรู ความสามารถ ประสบการณ และคุณลักษณะสวนบุคคลที่แตกตางกัน แต
จะปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมายทามกลางความคาดหวังของผูปวยที่ตองการบริการที่มีคุณภาพ 
สภาพการณดังกลาวนั้น ทําใหหัวหนาหอผูปวยจะตองรับรูและวิเคราะหไดวาสภาพการณของความ
ขัดแยงนั้นเกิดจากสาเหตุใด และพยายามคนหาวิธีการจัดการความขัดแยงในทางที่เหมาะสม หาก
สามารถจัดการไดสําเร็จก็จะสงผลทางบวกตอการทํางาน และเปนประโยชนในทางบวกตอองคกร 
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                2.3  การรับรูความขัดแยงท่ีเกิดขึ้นในหอผูปวย 
      จากสถานการณดังกลาวที่นําไปสูความขัดแยงนั้น หัวหนาหอผูปวยซ่ึงเปนผูบริหาร

จัดการกํากับดูแลใหการทํางานในหอผูปวยเปนไปดวยความเรียบรอยมีประสิทธิภาพ จะตองมีความ
ไวตอการรับรูวาขณะนี้ไดเกิดความขัดแยงขึ้น เพื่อจะไดดําเนินการหาวิธีการจัดการกับความขัดแยง 
เนื่องจากลักษณะของการทํางานในหอผูปวยเนนการทํางานเปนทีม  มีการทํากิจกรรมการ
รักษาพยาบาล และประสานงานรวมกันที่ดีจึงจะใหผูปวยไดรับการรักษาอยางมีคุณภาพ  

       การศึกษาพบวา หัวหนาหอผูปวยรับรูความขัดแยงที่เกิดขึ้นในหอผูปวยได 2 ทาง คือ 
       2.3.1  การตรวจเยี่ยมผูปวยในชวงเชา โดยหลังจากการรับเวรเสร็จแลว มีการไตถามถึง

ความพึงพอใจและความสุขสบายของผูปวย จึงเปนโอกาสใหรับทราบสถานการณความขัดแยง 
  2.3.2 การสังเกตพฤติกรรมและบรรยากาศการทํางานของเจาหนาที่ที่ไมเปนมิตรตอกัน 

ไดแก  การไมพูดจาลอเลนระหวางกัน มีสีหนาทาทางที่มึนตึงตอกัน หรือจากการสังเกตบรรยากาศ
ในการสงเวรหรือการบอกเลาเรื่องราว ตลอดจนพฤติกรรมการซุบซิบนินทาในกลุมเจาหนาที่ทุกระดับ
ในหอผูปวย หัวหนาหอผูปวยจึงสามารถรับรูสถานการณความขัดแยงที่เกิดขึ้น ทั้งในเวรบายและ
เวรดึกที่หัวหนาหอผูปวยไมอยูในสถานการณ ดังคําบอกเลาดังนี้ 

 
 “คนนี้ตองเขาไปพูดคุยกับเขายังไง ซ่ึงก็มีความหลากหลาย อันแรกคืออาจ

มีคนมาบอกพี่ อันที่ 2 พี่จะสังเกตพฤติกรรม เวลาที่เรานั่ง จะเรียกเขามาทานขาว
ดวยกัน อีกคนหนึ่งก็จะ ทานเถอะ อะไรอยางนี้ ก็รูแลววาอาจจะมีอะไรขัดแยงกัน 
หรือเขาเดินสวนกันไมยิ้มแยม ไมทักทายกันอยางเนี้ย คือพี่ใชวิธีสังเกตพฤติกรรม
เปนสวนมาก” (ประสบการณ 4 ป) 

 
“ตอนเชาพี่จะเดินตรวจเยี่ยมคนไข เพราะฉะนั้นถามีเหตุอะไรสวนใหญเรา

จะรับรูโดยตรง ถึงแมวาเจาหนาที่ที่ประสบเหตุไมไดมาเลาใหฟง แตตอนเชาถาม
คนไขวาเปนยังไง เมื่อคืนหลับดีมั้ย มีอะไรมั้ย บางครั้งเราไมไดเจาะจงจะถาม แต
คนไขก็จะเลาเอง ซ่ึงตรงนั้นเราไดขอมูลโดยตรง บางครั้งก็จะเลาอะไรตออะไรให
เราฟง โดยที่ไมตองผานคนอื่นมาเลาใหฟงอีกที ถาเปนเจาหนาที่ที่เขาเจอเหตุการณ
ระหวางเจาหนาที่ดวยกันเอง เขาอาจมาเลา บางทีเขาอาจไมมาเลาโดยตรง เขาเลาให
เพื่อนฟง แลวเจาเพื่อนเนี่ยพูดระแคะระคายใหเราจับพิรุธได” (ประสบการณ 10 ป) 
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“เราตองคอยสังเกตวามันเกิดความขัดแยงอะไรขึ้นมา ขัดแยงในทีมงาน 
ขัดแยงกับคนไข ขัดแยงกับบุคคลภายนอก พี่สังเกตโดยเมื่อเห็นสิ่งผิดปกติ เชน คนนี้
เคยกินขาวดวยกัน แลวไมกินดวยกัน คนนี้เดินไปทางโนน แสดงวาเขาไมถูกกันแลว 
เขาพูดกันหรือเปลา เวลาประชุมอบรมเขานั่งคนละมุม เราตองสังเกตดูในทีมวามัน
เกิดอะไรขึ้น แลวคอยถามผูรวมงาน เขาก็จะเลาใหฟง เขาก็จะรูในทีม มีอยูเหตุการณ
หนึ่ง คือ เขาขัดแยงกันเอง ระหวางทีมพยาบาลกับทีมผูชวยเหลือคนไข ขัดแยงเปนทีม 
พี่ก็สงสัยวา ทําไมการทํางานมันอึมครึมเวลาขึ้นเวรตางคนตางทํา ไมพูดไมลอเลนกัน 
เพราะวาปกติเขาจะหยอกลอกันอะไรกัน มีอยูชวงหนึ่งก็มีตัวยุแหย เวลาขึ้นเวร เวลา
สงเวร ก็จะแซว หัวเราะกันกึ๊กกั๊กๆ แบบแบงกลุมไง” (ประสบการณ 28 ป) 

 
เมื่อหัวหนาหอผูปวยรับรูถึงสถานการณความขัดแยงที่เกิดขึ้นในหอผูปวย ยอมเปนหนาที่

รับผิดชอบโดยตรงในการคิดหาวิธีการตางๆเพื่อแกไขปญหาความขัดแยงที่เกิดขึ้น โดยใชอํานาจ
ตามความเหมาะสมตามหนาที่เมื่อตองตัดสินใจ รวมทั้งการนํากลยุทธในการตอรองมาใชอยางมี
ประสิทธิภาพ และสรางสรรคบรรยากาศการทํางานที่ชวยลดโอกาสการเกิดความขัดแยง 

 
2.4. วิธีการจัดการกับความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 
      ตามธรรมชาติแลวการทํางานรวมกันยอมมีความขัดแยงเกิดขึ้นเสมอ แตสิ่งสําคัญอยูที่

วิธีการจัดการความขัดแยงที่เกิดขึ้น โดยเฉพาะการทํางานของเปนการทํางานที่เกี่ยวกับชีวิตและ
ความตาย ดังนั้นเนื้องานจึงเปนเรื่องความเครียดอยูแลว ดังนั้นหากผูบริหารสามารถบริหารจัดการ
ความขัดแยงที่เกิดขึ้นใหสําเร็จหรือยุติลงได ถือวาความขัดแยงนั้นเปนประโยชนเพราะชวยให
บุคลากรแตละคนไดเกิดการเรียนรู ซ่ึงบอยคร้ังความขัดแยงเปนเรื่องมุมมองของแตละคน โดยอาจ
มีมุมมองที่ตางกันไป แตในที่สุดมุมมองที่แตกตางเหลานั้นก็จะถูกปรับแตงใหกลายเปนมุมมองที่
ยอมรับรวมกัน และกลับมาสรางสรรคผลงานในหอผูปวยใหมีประสิทธิภาพขึ้นได ส่ิงสําคัญคือ 
หัวหนาหอผูปวยซ่ึงเปนผูมีอํานาจบริหารจัดการในหอผูปวยจะตองเรียนรูวิธีการสรางสมดุลใหกับ
ความขัดแยงที่เกิดขึ้น ซ่ึงวิธีการของแตละคนก็แตกตางกันไป อยางไรก็ตามหัวหนาหอผูปวยตองไม
เพิกเฉย ไมปลอยใหสถานการณความขัดแยงบานปลายจนไมสามารถควบคุมได โดยตองคิดหา
วิธีการขจัดความขัดแยงเพื่อใหงานสําเร็จลุลวงไปได หรือสงเสริมสนับสนุนการมีสวนรวมขึ้นมา
ในการดําเนินการหรือการตัดสินแกปญหา อันจะทําใหเกิดความสมานฉันทขึ้นภายในทีมสุขภาพ 
และยังสรางบรรยากาศใหเกิดความรูสึกวาสามารถอภิปรายในทุกเรื่องไดอยางเปดเผย เกิดความ
รวมมือในการทํางานสูเปาหมาย 
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ผลการศึกษาพบวาหัวหนาหอผูปวยใชวิธีการจัดการความขัดแยงหลายวิธีแตกตางกันไป 
โดยสามารถแบงออกได   5 วิธี ดังนี้ 

2.4.1. การประนีประนอมโดยการเจรจาไกลเกลี่ย 
2.4.2. การแกไขปญหาโดยใหทุกคนมีสวนรวม 
2.4.3.    การพูดโนมนาวใหเกิดการยอมรับ 
2.4.4. การขอรองใหยอมเพื่อประโยชนของหนวยงาน 
2.4.5. การหลบเลี่ยงจากการปะทะความขัดแยง 

 
        2.4.1. การประนีประนอมโดยการเจรจาไกลเกล่ีย 

       จากผลการศึกษาพบวา หัวหนาหอผูปวยใชวิธีการจัดการความขัดแยงโดยวิธีการ
ประนีประนอมโดยการเจรจาไกลเกลี่ยมากที่สุดในการแกไขปญหาความขัดแยงที่เกิดขึ้นในหอ
ผูปวย โดยหัวหนาหอผูปวยจะแสดงบทบาทในการประสานหรือเปนตัวเชื่อมในการเขาไปเจรจา
ไกลเกล่ีย เพื่อใหคูกรณีตกลงยินยอมอยางเต็มใจ สวนใหญหัวหนาหอผูปวยจะใชวิธีการเรียกคุยที
ละคน เพื่อใหทราบถึงเรื่องราว สาเหตุของความขัดแยง เพื่อใหคูกรณีแตละฝายไดระบายความรูสึก 
เปนการลดความกดดัน หลังจากนั้นจึงเรียกมาคุยพรอมกัน เพื่อใหคูกรณีทั้งสองฝายทําความตกลง
กัน โดยตางฝายตางก็ยอมใหซ่ึงกันและกัน หรือใหหัวหนาหอผูปวยเปนผูตัดสิน ใชเทคนิคการพูด
ใหทั้งสองฝายหันมาทําความเขาใจกับความตองการหรือวัตถุประสงคของคูกรณี ความขัดแยงก็จะ
คล่ีคลายหรือหมดไป ดังคําบอกเลาตอไปนี้ 

 
“จากประสบการณของพี่ มองวาการใชวิธีประนีประนอมนาจะดีที่สุด คือพี่

วาคนทะเลาะกันสวนมากเกิดจากความรูสึกที่ไมเขาใจกันมากกวา ฉะนั้นการที่เราจะ
ใหอีกฝายเขาใจในสิ่งที่มันถูกมันเหมาะสม นาจะทําใหทั้งสองฝายสามารถจะ tune 
(ปรับ – ผูวิจัย)เขาหากันได คือตองมีหัวหนาเปนคนกลางที่จะประสานความรูสึกของ
ทั้งสองใหออนลง” (ประสบการณ 4 ป) 

 
“จับแยกทั้งคู แลวเรียกมาคุยทีละคนวาเกิดปญหาอะไรกัน เพราะถาเอามา

ทีเดียว 2 คนก็จะเกิดปญหาขึ้น แลวมาดูวาตรงไหนผิด เราจะรวมกับเขามาวิเคราะหดู
วาตรงไหนผิด คุณทําอยางนี้ถูกมั้ย เขามีหนาที่อะไรแลวดูวาเขายอมรับกับสิ่งที่เขาผิด
หรือไม แลวเรียกอีกคนมาคุยวาของคุณผิดตรงไหน ถายอมรับในสิ่งที่เขาเลามาแลว
คุณวิเคราะหวาของคุณผิดตรงไหน แลว 2 คนคอยเอามาคุยกันทีหลัง เร่ืองก็สงบลง 
เขาก็ดีกันไป” (ประสบการณ 7 ป) 
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“เราตองเปนกลางถามีความขัดแยงกันแบงเปน 2 กลุม ตองดูวาความคิด
ของเขาคิดยังไง เราตองเปนกลางวาจะไมเขาขางใครเด็ดขาด ทุกคนที่มีความ
ขัดแยงกันก็มีทั้งสวนถูกและสวนผิดแตอาจมากนอยตางกัน เพราะวาประสบการณ 
ความคิด หรือส่ิงที่เขาคาดหวังและพฤติกรรมที่แสดงออกมาจะแตกตางกัน ตองฟง
เขา แตจะไมเรียกเขามาพรอมกัน 2 คน คือจะแยกคุยกอน จะเรียกเขามาถามกอน 
จากฟงจากที่เขาเลาเรื่องความขัดแยงใหฟงแลว เราจะพยายามมองเปนเชิงบวก  เขา
จะลดความกดดัน บางสวนไดระดับหนึ่ง แตเรารูวายังไมทั้งหมด  ซ่ึงตองใชเวลา
ในการประสานความขัดแยง มันไมมีทางที่วาคนเราเมื่อเกิดความขัดแยงขึ้นกับใคร
แลว มันจะจํา แลวมันจะไมมีทางคืนดีไดงายๆ เขาตองไปเจอประสบการณที่ดีจาก
คนๆนั้นจริงๆ เขาถึงจะคิดวาคนนี้เปนคนที่ดี เราเปนกลางแลว จะบอกเหตุผลใน
เชิงบวก การพูดคุย การเจรจา คือเราตองมีความเปนกันเอง ตองมีเทคนิคในการพูด 
เราตองรูวาคนนี้เราตองเขาไปหาเขาอยางไร พูดกับเขาอยางไร ซ่ึงคนที่เราเขาไปคุย 
เราก็ตองแนใจวาเขาไมไปทําใหความขัดแยงเพิ่มขึ้น” (ประสบการณ 10 ป) 

 
“อีกกรณีคือถามีปญหากับหมอเวลาอยูเวร นองก็จะรายงาน พี่ก็เปนคน

ประสานไปคุยกับหมอ หมอเขาก็จะเลามาวาของเขาเปนแบบนี้ มันก็จะจบลง ก็คือ เรา
ก็ฟงนอง เราก็ฟงหมอ แลวเวลามาเจอกันเราก็จะเปนตัวเช่ือมระหวางนองกับหมอ ซึ่ง
พอมาคุยกันไดจุดหนึ่ง เขาก็ยอมรับได เราก็ยอมรับได” (ประสบการณ 12 ป) 

 
“หลักคิดในการจัดการความขัดแยง สวนใหญเปนเรื่องการประนีประนอม

กัน ใชในลักษณะวาเรียกมาคุยกันวา  มีเหตุผลอะไร  มีอะไร  ก็จะฟงความคิดของทั้ง
สองขาง  ถามีเหตุการณอะไรเกิดขึ้นก็จะใชวิธีใหเคามาเลาเหตุการณใหฟงวามีอะไร
เกิดขึ้น เหตุการณตรงนี้เปนยังไง   ตรงนี้เปนยังไง  แลวจึงใหทั้งสองขางมาทําความ
ตกลงในจุดที่ตางยอมรับได ความขัดแยงก็ลดลง” (ประสบการณ 28 ป) 

 
2.4.2  การแกไขปญหาโดยใหทุกคนมีสวนรวม 

       ผลการศึกษาพบวาหัวหนาหอผูปวยใหขอมูลวา วิธีการอีกประการหนึ่งที่ใชในการ
แกไขปญหาความขัดแยงคือ ใหทุกคนมีสวนรวมในการแกไขปญหาโดยใชการประชุมประจําเดือน 
ซ่ึงในที่ประชุมมีการระดมสมอง จะใหทุกคนมีสวนรวมในการวิเคราะห วิพากษ วิจารณ แสดง
ความคิดเห็นดวยเหตุผล และมีการออกเสียงลงมติเปนเอกฉันท ยึดถือเปนแนวปฏิบัติในการแกไข
ความขัดแยง ดังคําบอกเลาตอไปนี้ 
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“พี่คิดวาการประชุมรวมกันระดมสมองชวยใหปญหาความขัดแยง
คล่ีคลายเปนเพราะทุกคนมีสิทธิ์จะออกเสียง ทุกคนมีสวนไดสวนเสียกับส่ิงนั้นดวย 
เขาจะออกความเห็นเต็มที่ ถาตกลงกันไมได เถียงกันไปเถียงกันมา พี่จะเสนอใหฟง
ความเห็นของพี่วาดีมั้ย ถาเขาเห็นดวยก็ตกลงกันตามนี้ พี่ก็จะยึดหลักเสียงขางมาก
ที่มีเหตุผลพอ ทุกคนเห็นดวยก็เอาเปนมติแลวปฏิบัติดวยกัน” (ประสบการณ 5 ป) 

 
“ในตึกพี่ก็มีบาง ระหวางพยาบาลกับพยาบาล เกี่ยวกับเรื่องการจัดเวร คือ

ตอนยายตึกมาใหมก็จะมีพยาบาลจากหลายตึกมารวมกัน ซ่ึงแตละที่มีการจัดเวรไม
เหมือนกัน ก็ไดเรียกตกลงในที่ประชุมกันวาจะเอาเวรแบบไหน จัดแบบนี้เพราะ
อะไร แลวใชมติที่ประชุมดวนการ vote (ลงมติ – ผูวิจัย)ยกมือ เอาเสียงสวนมากจน
ไดขอสรุปออกมา ไมงั้นก็เถียงกันไมรูจบ” (ประสบการณ 8 ป) 

 
“เวลาเขาประชุมก็จะเอาปญหามาพูดคุยกันโดยใหยึดเอาสวนที่ดีของอีก

ฝายหนึ่ง แลวก็ใชในการโหวต เราตองมารวมกันใชเหตุผล วาที่ทําแบบนี้เพราะ
อะไร ตางคนตางก็มีเหตุผลวาทําอยางนี้เพราะอะไร เราก็จะไมขัดใจในตอนแรก 
พยายามฟงเขาใหมาก แลวก็ใชเวทีการประชุมใหทุกคนรวมกันตกลงออกมาเปน
มติ แลวตองปฏิบัติตามนี้ อันนี้ก็จะชวยลดการแกปญหา” (ประสบการณ 12 ป) 

 
“การประชุมกัน  เพราะเราจะมีการประชุมกันประจําเดือน  ก็ใหทุกคน 

หยิบยกปญหาขึ้นมา  เราก็จะชวยกันแกไขปญหา บางครั้งก็จะใหที่ประชุมเสนอวิธี 
แกไขปญหาขึ้นมาวาจะทําวิธีการไหน  อะไรอยางไร ใหเคาเขามามีสวนรวมดวย” 
(ประสบการณ 20 ป) 

 
 2.4.3 การพูดจาโนมนาวใหเกิดการยอมรับ 

       ผลการศึกษาพบวา หัวหนาหอผูปวยบางคน ใชวิธีการแกไขความขัดแยงโดยวิธีการ
พยายามเปลี่ยนความคิดเห็นของคูกรณีฝายใดฝายหนึ่ง โดยใชวิธีการอุปมาอุปมัย การเปรียบเทียบ 
การใชเหตุผลประกอบ ตลอดจนวิธีการเลาประสบการณที่ผานมา เพื่อเปนการจูงใจใหคูกรณี
ยอมรับขอเสนอหรือความเปนไปได เพื่อใหความขัดแยงลดลง อีกทั้งใชวาทศิลปในการพูด เพื่อให
เห็นคุณคา หรือรูสึกภาคภูมิใจในหนาที่ของตน หรือเปลี่ยนความคิดเปนเชิงบวก โดยหาเหตุผลรอบ
ดานเพื่อรองรับความคิด ซ่ึงหัวหนาหอผูปวยยังใหขอมูลวา วิธีการนี้ตองใชเวลา เพื่อกระตุนให
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บุคลากรในทีมสุขภาพเกิดความรูสึกถึงความมีคุณคาในการทํางาน และยินดีที่จะไมใสใจกับความ
ขัดแยงที่เกิดขึ้น ดังคําบอกเลาดังตอไปนี้ 

 
“ในประสบการณนะ เราควรเปลี่ยนทัศนคติของผูปฏิบัติงาน แลวใหทุก

คนยึดวาตอนนี้ทุกคนมีบทบาทอะไร แลวตองแยกบทบาทกับความคิด แลวทํา
อยางไรจึงจะเอาความคิดเชิงบวกมาแทนความคิดเชิงลบ ก็พยายามใหคิดวา ถาเกิด
คนไขเปนญาติพี่นองเรา แลวเราแลวเราเจอกับภาพอยางนี้เราจะชอบมั้ย เราจะ
พยายามเอาเรื่องราวลักษณะนั้นมาเลาวาวันนี้เราเจออยางนี้มานะ เขาคิดยังไง เปน
การใหนองไดฝกคิดวาควรทํายังไง ทําอยางนี้จะดีกวามั้ย แลวควรแกยังไง การเลา
เพื่อเปนมุมมองหลายๆดาน ก็ทําแบบนี้บอย” (ประสบการณ 6 ป) 

 
“เราก็จะพูดจากับเคา เปนลักษณะการพูดวา ส่ิงที่คุณทําเปนสิ่งใหม ทุกคน

ตองผานจุดนี้ แลวเลาประสบการณตัวเองที่เคยเจอความขัดแยงมา ทําใหเขารูสึกวา 
ที่เขาทํางานอยูนี้ไมหนัก มีคนอื่นที่หนักกวา และเลาประสบการณของคนอื่นใหฟง
ดวย  ทําใหเขารูสึกวาตัวเองเจอไมเทาไหร ก็ตองใชเวลาซักนิดหนึ่ง เพราะมันไมมี
อะไรที่จะแกไขไดในเวลาที่รวดเร็ว ใจทุกคนก็อยากใหมันจบสิ้น และอยากใหทุก
คนเขาใจกันได ทุกอยางตองใชเวลา ตองซื้อเวลาซึ่งกันและกัน”(ประสบการณ 10 ป) 

 
“คนที่เกิดความขัดแยงมักคิดวาเหตุผลตัวเองถูกอยูแลว แตเราพยายามโนม

นาวใหเขามองอีกมุมหนึ่งวาส่ิงที่เขาถูกนั้นถูกในมุมมองนึง โดยที่จะใชการพูดคุย
ส่ิงที่เคยพบเห็น การยกตัวอยาง แลวพยายามใหทุกคนมองวาทุกคนมีถูกมีผิด แต
มุมมองเขากับคนอื่นมันตางกัน ทําใหเกิดปญหาอยางนี้ คุณอาจไมไดถูกไมไดผิด 
เพียงแตวาคุณมองไมเหมือนเขา” (ประสบการณ 12 ป) 

 
“อยางผูชวยเหลือคนไขที่มีความรูสึกไมดีกับพี่พยาบาล เราก็บอกวา ให

เขาภูมิใจในหนาที่ของตัวเอง ที่ผานมาจะพยายามใหเขารูวางานที่เขาทําอยูอยาคิด
วาไมสําคัญ ทุกคนมีความสําคัญทุกคน ขาดเขาคนหนึ่งมันก็มีปญหา ไมวาคนงาน
หรือผูชวยเหลือคนไข เพราะฉะนั้นพยายามทําหนาที่ของตัวเอง อยาใหขาดตก
บกพรอง” (ประสบการณ 20 ป) 
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2.4.4  การขอรองใหยอมเพื่อประโยชนของหนวยงาน 
ผลการศึกษายังพบวา กรณีที่ความขัดแยงนั้นจะทําใหหนวยงานเสียผลประโยชน หรือขาด

การรวมมือในทีมสุขภาพ หัวหนาหอผูปวยจะใชวิธีจัดการความขัดแยงนั้นโดยการขอรองใหฝาย
หนึ่งยอมใหอีกฝายหนึ่ง ซ่ึงจะใชใน 2 กรณีคือ ยอมให “ผูปวย” และยอมให “แพทย” โดยในกรณี
การขอรองใหยอมใหผูปวยโดยมองวาผูปวยมีความเจ็บปวยทั้งรางกายและจิตใจ และเปนลูกคาที่
ตองการการตอบสนองดวยบริการที่ดีมีคุณภาพ สวนในกรณีการขอรองใหยอมใหแพทยนั้น ก็ให
ถือวาแพทยเปนหัวหนาทีมในการรักษา มีการศึกษาสูงกวา เปนบุคคลสําคัญที่จะทําใหผูปวยหาย
จากโรคภัยไขเจ็บ และเปนการรักษาสัมพันธภาพที่ดีในการทํางานเปนทีม ดังคําบอกเลาดังตอไปนี้ 

 
“พี่ก็จะเอาคนไขเปนศูนยกลาง ไมใชพอมีปญหาเราถูกเสมอ พี่พยายามบอก

เด็กวาถามีปญหาอะไรขอใหบอก แลวก็จะไมมีการเอยช่ือของคนนั้น ก็จะพูดใน
ลักษณะรวมๆ พูดใหเขายอมรับวาเขาตองแกไข ผลออกมาดี เมื่อมีปญหาเกิดขึ้นก็หา
ขอมูล แลวก็หาทางที่กอใหเกิดประโยชนตอหนวยงานมากที่สุด คือการทํางานตอง
ทํางานเปนทีมใหได” (ประสบการณ 5 ป) 
 

“การที่จะจัดการความขัดแยงระหวางคนไขกับพยาบาล เราก็ตองฟงทั้งสอง
ขาง ฟงแลวก็มาวิเคราะห แลวก็มาจัดการ ประการแรกก็จัดการกับเจาหนาที่กอน คุณ
ไปทะเลาะกับคนไขไมถูกอยูแลว ถึงคนไขจะผิดเราก็ไมควรทะเลาะ คนไขจะถูก
เสมอไป แตเราก็จะดูตามเหตุผลและตามปญหา” (ประสบการณ 10 ป) 

 
“พี่สอนนองเสมอวาไมใหขัดแยงกับหมอ  เพราะคนไขเราตองรับผิดชอบ

รวมกับเขา ...เราเปนพยาบาล ตองดูแลคนไขใหดีที่สุด ในดานการพยาบาลเราตองทํา
ใหดีที่สุด แตดานการรักษา หมอก็รักษาไดดีที่สุด เพราะเราทํางานเปนทีมเดียวกัน 
อยาไปขัดแยงกัน..ก็บอกอยางนอยใหยอมเขาหนอย” (ประสบการณ 28 ป) 

 
        2.4.5 การหลบเลี่ยงการปะทะกับความขัดแยง 
       จากการศึกษาพบวาหัวหนาหอผูปวยใชวิธีการในการจัดการความขัดแยงโดยวิธีการ

ประวิงเวลา เพิกเฉย ไมสนใจรับฟง หรือสงบุคคลอื่นเขาไปรับหนาแทน ทั้งนี้เพื่อลดการปะทะ ลด
ความโกรธ ทําใหอารมณเย็นลงหรือเพื่อไปหาขอมูลมาเพิ่มเติม แลวคอยดําเนินการแกไขปญหา ซ่ึง
วิธีการนี้หัวหนาหอผูปวยรับรูวาจะไดผลดีในระยะสั้น และจะตองไปทําหนทางแกไขความขัดแยง
ตอไปอีกในภายหนา ดังคําบอกเลาตอไปนี้ 
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“ถามันไมเหลือบากวาแรงก็อาจใชแบบสังเกตอาการไป สังเกตพฤติกรรม 
ปลอยใหเวลาไปเปนตัวตัดสิน เปนตัวแกปญหา ก็คงตองปลอยอีกซักวันหรือ 2 วัน 
ใหทุกคนใจเย็นลงกอน แลวก็ตองคุยกัน เพราะวา 2 คนนี้มาคุยกันเนี่ย มันคงทําให
ยิ่งรุนแรงขึ้น เพราะวาใจมันรับกันไมไดแลว แลวก็เราพยายามพูดคุยกับเขาปกติ 
พอเวลานานไป เขาก็เปลี่ยนพฤติกรรมเหมือนเดิม แตมันตองใชเวลา ปญหาที่มัน
เกิดแลว เราก็ปลอยใหมันจบไป เราไมเอามาพูดใหรูสึกขุนของหมองใจกัน” 
(ประสบการณ 4 ป) 
 

“พี่ก็คุยกับนองวาเวลาคุยกับหมอตองใจเย็นกวานี้ ใหเขาพูดใหจบกอน
แลวคอยพูด ไมใชเถียงกันไปแลวพาลออกไปนอกเรื่อง แลวก็เลยไมไดอธิบาย ให
หมอเขาพูดอะไรก็ใหพูดไปเลย อยาเพิ่งเถียงเขา เขาพูดยังไมจบก็เถียงเลย กลายเปน
วาเรื่องที่ควรบอกหมอไมไดบอก เร่ืองจบลงก็ยังมีความขัดแยงคางอยู พี่ก็จะหลบ
ไปหรือหางๆกันไปกอน ใหคนอื่นไปรับหนาแทนกอน เพื่อใหความขัดแยงมัน
ลดลง กับหมอตองคอยๆพูดใหเขาเย็นลงกอน จึงคอยพูดถึงเรื่องราวกัน เราตองรอ
ใหเขาปรับอารมณเย็นลงหนอย แลวคอยคุยกัน แลวเวรตอมาถาตองมีรายงานหมอ
คนนี้พี่ก็จะใหเขาสลับคนรายงานไปกอน ใหเขาหลีกกันไปสักชวงหนึ่งกอน ให
ความขัดแยงนั้นจางลงไปแลวคอยคุยกันใหม” (ประสบการณ 7 ป) 

 
“ปญหากับหมอมันแกยากพี่ก็หนีไมพูดดวย พี่ไมรูจะทําอยางไรกับหมอ

บางคน บางคนเราคุยได บางคนเราคุยไมได เราก็จะตอตาน ดวยการที่วาไมจําเปน
เราก็จะไมพูดดวย แลวในขณะมีปญหา ถามองวาตองตอลอตอเถียงกันแน ก็ใช
วิธีการเดินหนี แลวก็คุยกันเฉพาะเรื่องงาน เร่ืองอื่นก็ไมคุย” (ประสบการณ 12 ป) 

 
“ถามันมีความขัดแยงขึ้นในเรื่องของการตีความตรงนี้ มาตอตรงนั้น มันจะ

ทําใหเกิดความขัดแยงมากขึ้นก็จะพยายามเลี่ยง แตบางคนระงับอารมณไมได ถา
คนไหนระงับอารมณไมได ใหถอยออกมาใหคนอื่นเขาไปแทน ระยะเวลาจะชวย
ในการลดความขัดแยง บางครั้งเรารูวามีความขัดแยง แตเรานึกวาถาปญหานี้นิดๆ
หนอยๆเราก็ไมไปพูดซะเงียบซะ” (ประสบการณ 28 ป) 
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 อยางไรก็ตามในการจัดการความขัดแยงที่เกิดขึ้น หัวหนาหอผูปวยไดบอกเลาถึงความรูสึก
วา เมื่อเกิดความขัดแยงขึ้นจะรูสึกเครียด อึดอัด เพราะตองการแกปญหาใหได ซ่ึงหัวหนาหอผูปวย
จะตองใชความอดทน อดกล้ัน วางเฉย และตั้งสติ โดยการใชหลักธรรมะเปนหลักคิด เพื่อใหคนเอง
ใจเย็นลง สงบลง มีสติที่จะคิดหาทางแกปญหาและลดความเครียด หรือบางคนปรึกษาผูที่ตนเอง
ไววางใจและมีประสบการณในการจัดการความขัดแยงเพื่อใหเขารับฟง แลกเปลี่ยนประสบการณ 
หรืออาจไดความคิดใหมๆในการจัดการความขัดแยง ดังคําบอกเลาตอไปนี้ 

 
“เวลาเกิดความขัดแยงขึ้นพี่จะรูสึกเครียด พี่รูสึกวาตองหาวิธีที่จะแกไข

ปญหานี้ใหได ถาแกไมไดมันก็คิดอยูอยางนั้น แตพี่ก็จะลด stress (ความเครียด – 
ผูวิจัย) โดยไปคุยกับคนที่คิดวารับฟงเราได เขาใจเรา หรือบางทีอาจจะใชหนังสือ
ธรรมะเปนตัวชวย ทําใหเรามีสติวาจะแกปญหาอยางไร อีกอยางคือปรึกษาคนที่มี
ประสบการณและเราไวใจ เพราะมุมมองของคนขางนอก อาจทําใหเราได idea 
(ความคิด – ผูวิจัย)จากเขามา” (ประสบการณ 4 ป) 

 
“เหตุการณความขัดแยงบางเหตุการณมันรุนแรง เราตองตั้งสติ และคิดวา

ทําอยางไรเหตุการณมันจะสงบลง ซ่ึงพี่ก็จะรูสึกอึดอัด เวลาอึดอัดมากพี่จะไปฟง
ธรรม นั่งสมาธิ หลักธรรมะจะชวยใหทําใจไดดีขึ้น ใจเย็นลง แลวเราก็กลับมาคิด
แกปญหาใหม” (ประสบการณ 8 ป) 

 
“สวนใหญการจัดการความขัดแยงขึ้นอยูกับเวลา แตละเหตุการณก็มีความ

หลากหลาย ...แตเราตองพยายามระงับความขัดแยงไมใหทําใหเรารูสึกวาตองมี
ความอดกลั้น อดทน ตองใจเย็นๆแลวก็วางเฉย ทําอยางไรใหนิ่งไดมากที่สุด แลว
คอยคิดวาจะทําอยางไรตอไป ก็ขึ้นอยูกับอายุและประสบการณที่ตัวเองประสบมา
จากการที่รอนไปก็ไมมีอะไรดี” (ประสบการณ 10 ป) 

 
 กลาวโดยสรุปไดวา หัวหนาหอผูปวยมีวิธีการจัดการความขัดแยงที่เกิดขึ้นในหอผูปวยโดย
วิธี การประนีประนอมโดยเจรจาไกลเกลี่ย การแกไขปญหาโดยใหทุกคนมีสวนรวม การพูดโนม
นาวใหเกิดการยอมรับ การขอรองใหยอมเพื่อประโยชนของหนวยงาน และการหลบเลี่ยงจากการ
ปะทะความขัดแยง ซ่ึงหัวหนาหอผูปวยจะเลือกใชวิธีการใดนั้น ขึ้นกับการวิเคราะหสถานการณ
ความขัดแยงของหัวหนาหอผูปวยแตละคนและความจํากัดของเวลา ทั้งนี้ในการจัดการความขัดแยง 
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อาจทําใหหัวหนาหอผูปวยรูสึกเครียด และอึดอัด แตก็พยายามแกปญหาความขัดแยงใหผานพน 
โดยใชหลักธรรมะเปนหลักคิด เพื่อทําใหใจเย็นลง และมีสติในการแกไขปญหา หรือบางคนอาจมีที่
ปรึกษาที่ตนไววางใจและมีประสบการณในการจัดการความขัดแยง เพื่อชวยใหขอคิดในการ
แกปญหา อยางไรก็ตามหัวหนาหอผูปวยตางก็ใชวิธีตางๆดังกลาวในการจัดการความขัดแยง 
เพื่อที่จะใหการทํางานในหอผูปวยสามารถดําเนินไปไดโดยไมเกิดผลเสียหายตอผูปวยและ
หนวยงาน และไดผลิตผลของงานที่มีคุณภาพ 
 

2.5 กลวิธีปองกันความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 
เมื่อหัวหนาหอผูปวยรับรูวามีความขัดแยงเกิดขึ้น ก็จะพยายามวิเคราะหใหแนชัดวาเปน

ความขัดแยงประเภทใด มีความรุนแรงขนาดไหน ถาเปนความขัดแยงเล็กๆนอยๆเชน ไมถูกใจกัน ก็
อาจปลอยใหเวลาเปนตัวชวยทําใหความขัดแยงนั้นสงบลง แตหากเปนความขัดแยงที่มีความรุนแรง
และคาดวาจะบานปลาย ก็ตองหาวิธีตางๆแกไขปญหานั้นโดยเร็ว  แมวาบางกรณีจะยุติความขัดแยง
ลงได แตก็มีบางกรณีที่ตองปลอยใหความขัดแยงคลี่คลายดวยตัวเอง ซ่ึงประสบการณเหลานี้เปน
บทเรียนที่ทําใหหัวหนาหอผูปวยเกิดการเรียนรูวา วิธีการที่ดีที่สุดคือการปองกันไมใหเกิดความ
ขัดแยงขึ้น ซ่ึงผลการศึกษาพบวาหัวหนาหอผูปวยใชกลวิธีปองกันความขัดแยงมี 5 วิธีดังนี้ 

2.5.1 การจัดระบบงานหรือแนวทางการปฏิบัติงานใหชัดเจน 
2.5.2 การติดตอส่ือสารหลายชองทาง 
2.5.3 การสรางบรรยากาศเชิงสรางสรรค 
2.5.4 การสรางความนาเชื่อถือใหกับตนเอง 
2.5.5 การฝกอบรมเพิ่มทักษะในการจัดการกับความขัดแยง 

 
2.5.1 การจัดระบบงานหรือแนวทางการปฏิบัติงานใหชัดเจน 

       การที่จะปองกันความขัดแยงในการทํางาน ตองพิจารณาถึงโครงสรางของงานที่ตองมี
ความชัดเจน จากการศึกษาพบวา หัวหนาหอผูปวยจะตองบริหารจัดการใหการทํางานในหอผูปวย
เปนไปดวยความเรียบรอย ตองวางแผนกําหนดเปาหมาย จัดระบบงานโดยการกําหนดกฎระเบียบ
ขอบังคับการปฏิบัติงาน จัดรูปแบบงาน กําหนดหนาที่ความรับผิดชอบของบุคคลทุกระดับ มีการ
แบงงานใหแตละบุคคลรับผิดชอบ มีการปฐมนิเทศสําหรับบุคลากรใหมที่เขามาทํางาน นอกจากนี้
ตองแจงใหบุคลากรทราบถึงบทบาทหนาที่และความรับผิดชอบอยางชัดเจน เพื่อใหรับทราบถึง
ทิศทางและเหตุผลในการทํางานรวมกัน เปนการปองกันปญหาความขัดแยง ดังคําบอกเลาดังนี้ 
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“ในเรื่องของทีม จะมีขัดแยงในเรื่องของการเกี่ยงงาน  ในเรื่องตรงนี้แก
คอนขางลําบาก  แตเราก็ตองเขาไปดู แกไข  เชน เรากําหนดหนาที่ของทีมแลววา
ใครทําอะไร ตองเนนบทบาทหนาที่ใหชัดเจนยิ่งขึ้น” (ประสบการณ 6 ป) 

 
“คือเราตองใหคนของเราอยูในหนาที่รับผิดชอบที่ตัวเองทําคือจัดทํา job 

description (คําอธิบายลักษณะงาน – ผูวิจัย) ทุกคนตองทําตามหนาที่ ทําตามระบบ
ที่ถูกตอง คือเปนการปองกันความขัดแยง เชน ตอนนี้จะมีนองมาทํางานใหม เราก็
ตองจัดงานและวางแนวทาง วางระบบเพื่อไมใหคนที่เขามาใหมเกิดปญหา เราจงึจดั
ใหมีการใหความรูกอนเขาทํางานอยางนอยก็เปนทฤษฎีกอนปฏิบัติจริง ซ่ึงเขาไม
เคยไดรูหรือมีประสบการณทางดานนี้มากอน การปฐมนิเทศนองก็จะรูจักถึงการ
บริหารจัดการวามีสายบังคับบัญชาอยางไร จุดมุงหมายของโรงพยาบาลเราเปน
อยางไร เราตองการอะไรจากเขา แลวที่เขาใหเรา เราจะไดอะไร เราก็จะตองคุย
เพื่อใหลดความขัดแยงได เมื่อเขาใจ ปฏิบัติถูกตอง ความขัดแยงก็เกิดนอย” 
(ประสบการณ 10 ป) 
 

 “ความขัดแยงก็ ในทีมไมคอยมีขัดแยงแลวนะ เพราะวาหนึ่ง เราปรับ
ความเขาใจกัน สอง เราแบงงานกันชัดเจน แลวก็บอกวาถาใครวางงานใครเสร็จใคร
วาง ใหชวยกันทําเปนงานเลยวาใครรับผิดชอบอะไร  หนาที่อะไร  แบงใหชัดเจน
เปนรายบุคคลวา ใหเขาชัดเจนวางานในหนาที่ตองทําใหเสร็จ ใหเรียบรอย เมื่องาน
เราเรียบรอยแลวเราสามารถที่จะชวยคนอื่นได” (ประสบการณ 28 ป) 

 
2.5.2 การติดตอส่ือสารหลายชองทาง 

       การจัดการสื่อสารอยางเปนระบบและโปรงใสจะทําใหไมเกิดปญหาการรับรูไมตรงกนั
หรือรูกอนรูหลัง สามารถปองกันความขัดแยงได จากการศึกษาพบวา หัวหนาหอผูปวยไดเพิ่มชอง
ทางการสื่อสารใหสามารถสื่อสารไดหลายชองทางมากขึ้น โดยมีการสื่อสารทั้งทางตรงและ
ทางออม โดยการพูดโดยตรง ไมผานผูอ่ืน มีหนังสือเวียนแจงใหทราบ มีการใหบุคลากรเขียน
เ ร่ืองราวหรือแสดงความคิดเห็นใสกลองโดยไมตองลงชื่อ  สําหรับผูปวยจัดใหมีการทํา
แบบสอบถามประเมินความพึงพอใจในการใหบริการ ทั้งนี้เพื่อบุคลากรในทีมสุขภาพทุกคน
รับทราบตรงกัน และสามารถรับทราบปญหาและหาทางปองกันกอนเกิดเหตุลุกลาม ดังคําบอกเลา
ตอไปนี้ 
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“ในเรื่องการสื่อสาร ก็จะบอกนองเสมอวาเวลาที่จะตองการสื่อสารอะไร
กับพี่เนี่ย ใหมาหาพี่โดยตรงไมตองผานบุคคลอื่น แลวเวลาพี่จะสื่อสารกับนองๆ พี่
ก็จะสื่อสารเปนเรื่องๆไป เพราะเรื่องไหนที่จะสื่อสารกับใครเนี่ย พี่จะลงกับคนนั้น
เลยจะไมผานบุคคลอื่นและถาเปนการสื่อสารที่ทุกคนตองรับรู พี่จะมีหนังสือเวียน
ใหทราบ แลวก็จะใชทั้งพูดโดยตรงและมีหนังสือเวียนดวย” (ประสบการณ 4 ป) 

 
“พี่จะมีแบบสอบถามไวใหคนไขใหคนไขเขียนใสตู บางทีเขาไมกลาบอก

เราแลวก็จะเปดทุกวันแลวแกปญหากอน เนื่องจากไมอยากใหเกิดปญหาขางนอก พี่
พยายามใหเวลากับเจาหนาที่และคนไข” (ประสบการณ 8 ป) 

 
“เวรเชาจะรู เวรบายดึกจะไมคอยรู พี่ก็จะมีกลองเล็กๆตรงเคานเตอร จาก

นองถึงพี่ พี่ก็บอกวาใหเขาถามีปญหาอะไรไมกลาบอกพี่ ก็ใหเขียนหยอนใสกลอง
มา ก็ใหเขียนเปนเรื่องแลวไมตองลงชื่อ ไมตองอะไรเลย หรือจะพิมพมาก็ได ใส
กลองมา แลวพี่ก็จะเปดอาน” (ประสบการณ 28 ป) 

 
2.5.3 การสรางบรรยากาศเชิงสรางสรรค 

       การที่แตละบุคคลมีความแตกตางกันในดานการรับรู  บุคลิกภาพ  ความคิด 
ประสบการณ การศึกษา พื้นฐานทางครอบครัว ทําใหเกิดปญหาความขัดแยง ซ่ึงผลการศึกษาพบวา 
หัวหนาหอผูปวยที่มีประสบการณมากขึ้นรับรูวา สวนหนึ่งปญหาความขัดแยงมาจากความแตกตาง
ของบุคคล ดังนั้นหัวหนาหอผูปวยจึงใชวิธีการปองกันความขัดแยงที่จะเกิดขึ้นไดโดยวิธีการจัด
กิจกรรมสังสรรครวมกัน ทั้งในและนอกสถานที่ทํางาน มีการพูดคุยแสดงความคิดเห็น รับประทาน
อาหารรวมกันมากขึ้น มีการทํากิจกรรมละลายพฤติกรรมในหนวยงาน เพื่อเปนการประสานสัม
พันธภาพอันดีตอกัน ลดความตึงเครียด สรางบรรยากาศของความสุข บุคลากรตางก็เปดใจรับฟง
ความคิดเห็นกันมากขึ้น ปญหาความขัดแยงก็จะเกิดขึ้นนอย ดังคําบอกเลาตอไปนี้ 

 
“ถาทุกคนอึดอัดมากแลวตึกนี้ดูตึงเครียด พี่ก็จะพานองไปทํากิจกรรมขาง

นอกสักครั้งหรือ 2 คร้ัง ใหเคารองเพลงรวมกัน ทํากิจกรรมรวมกัน แลวเคาก็จะเกิด
ความสามัคคี มันก็ประสบความสําเร็จ พี่พาไปเปนกลุมเล็กๆ ใหนองเคาสังสรรค 
กลับมาแลวทํางานราบรื่นไปอีกหลายเดือน ก็ดีขึ้นเยอะ เวลาไปขางนอกจะดีขึ้น 
ทุกคนก็ทักทายยิ้มแยมแจมใส” (ประสบการณ 8 ป) 
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“ใหเขารูสึกวามีสวนรวมกันสังสรรคกันก็มี ใจจริงตัวเองอยากใหมีการทํา
กิจกรรมละลายพฤติกรรมโดยเฉพาะในหนวยงานยอย จริงๆแลวถาเกิดชองวางใน
หนวยงานเล็กๆตองทํากิจกรรมรวมกันในหนวยเล็กกอนที่จะไปเชื่อมในหนวยงาน
อ่ืน จึงทําไดเพียงใหเขามีสวนรวมใหรูสึกมีคุณคา” (ประสบการณ 10 ป) 

 
“เทคนิคที่ทําใหความขัดแยงนอยลง พี่วาเราควรมีกิจกรรมรวมกันบอยๆ มี

ความคิดเห็นรวมกัน ประชุม กินขาวรวมกัน เขาจะดีขึ้น ถาสามารถรวมทีมเขาไดก็
จะไมมีความขัดแยงกัน มีอะไรก็คุยกัน  มีอะไรใหพูดกัน การพูดกันเปนสิ่งดีที่สุด 
ถาไมพูด เราก็ไมรูใจเขา เขาก็ไมรูใจเรา” (ประสบการณ 28 ป) 

 
2.5.4 การสรางความนาเชื่อถือใหกับตนเอง 

       ความนาเชื่อถือเปนกุญแจสําคัญ หัวหนาหอผูปวยที่สรางความสัมพันธดวยการสราง
ความนาเชื่อถือภายในทีมงาน จะทําใหสมาชิกเปดเผยขอมูล ยอมรับในความพยายาม และยอมให
เขามามีอิทธิพลเหนือตัวเขา มีความเต็มใจและพึงพอใจที่จะมีสวนรวมในการทํางาน ยอมรับนับถือ 
เปนการสรางพลังอํานาจที่จะทําใหผูรวมงานและผูปวยเห็นความประพฤติที่เหมาะสม รูสึกเปนที่
พึ่งได จากผลการศึกษาพบวา หัวหนาหอผูปวยใชวิธีการสรางความนาเชื่อถือใหกับตนเองโดยการ
ทําตัวเปนแบบอยางในการทํางานที่ดี มีคุณธรรมจริยธรรมในการปฏิบัติงาน ใจกวาง ซ่ือสัตย 
โปรงใส พยายามที่จะใหความยุติธรรม เสมอภาคกัน นอกจากนี้ยังตองรูจักควบคุมอารมณหรือ
ความไมพอใจ โดยการรูสติอยูเสมอ เพื่อใหเกิดสติปญญาในการแกไขปญหา การปฏิบัติตัวดังกลาว
นี้ จะทําใหบุคลากรเชื่อถือ ไววางใจ เมื่อเกิดความขัดแยงนั้นก็จะสามารถจัดการกับความขัดแยงได 
โดยไดรับการยอมรับมากขึ้น ปญหาก็ยุติลงโดยเร็ว เพราะมีน้ําหนักในการพูดหรือไดรับความ
ไววางใจ ตลอดจนความเกรงใจที่ผูใตบังคับบัญชามีให ดังคําบอกเลาตอไปนี้ 

 
“วิธีที่ทําใหเกิดความขัดแยงไดนอยหรือคนอยูดวยกันดวยดี ดวยความ

สามัคคี พี่มองวาตัวพี่ตองทําตัวใหเปนตัวอยางที่ดีกอน เชน การมาทํางาน คุณธรรม
จริยธรรมที่ดีแลวการปฏิบัติตัวของพี่ดีมั้ย ถาพี่ทําตัวอยางที่ดีกับเขา นองจะเกรงใจ
และจะมองวาพี่เขาเปนอยางนี้ เราจะทําไมดีกับเขาไดยังไง” (ประสบการณ 8 ป) 
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“เวลาทํางานเราตองโปรงใสกับเด็กและยุติธรรม เขาก็ไดมีความเชื่อถือเรา 
เราก็ไดใจเขา เราตองรับฟงความคิดเห็นของเขา ใหความยุติธรรม มีอะไรมาก็ให
แบงสรรจัดสรรปนสวนใหเกิดความยุติธรรม ถาเราทําอยางนี้กับเด็ก เขาก็มีความ
เชื่อมั่นเรา นับถือเรา มีความโปรงใส ใหเขาไววางใจเรา” (ประสบการณ 10 ป) 

 
“การลดความขัดแยงไดตองใหทุกคนพยายามตั้งสติ ตองอดทน ใจเย็น 

ถอยออกมาพิจารณาปญหา เพราะถามีความขัดแยงทุกคนมักมีอารมณเขามา
เกี่ยวของ ตองมีฝายใดฝายหนึ่ง ที่ควบคุมอารมณไมได ถาควบคุมไมไดทั้งคูก็จะมี
ผลที่ลุกลามไปใหญ ไฟถาไมเติมเชื้อเพลิงมันก็มอดลง ดังนั้นตองควบคุมอารมณ 
อาจนําหลักพุทธศาสนามาใช คือจะยกวา ทําดีไดดี ทําชั่วไดช่ัว แลวการที่เราจะ
เขาใจเขาคือเราตองเขาใจธรรมชาติวามันมีวันเกิดก็มีวันดับ ทุกอยางอยูดวยกัน ตอง
พึ่งพาอาศัยซ่ึงกันและกัน จะนําหลักพวกนี้เขามาเปนแนวทางเพื่อชวยลดความ
ขัดแยง” (ประสบการณ 12 ป) 

 
“พี่วาองคกรไหนขัดแยงเนี่ยมันอยูที่ผูนํา ถาคุณนําไปสรางสิ่งที่ดีใหเขา

เห็นนะเปนสิ่งที่ดีนะ มันก็เกิดนอย ผูนําตองใจกวาง ซ่ือสัตยโปรงใสกับลูกนอง ทํา
ใหความขัดแยงมันนอยลง เราตองเปนรูปแบบใหเขาเห็นที่ดี การทํางานตรงตอเวลา 
ไมเอาเปรียบใครและพูดอะไรตองพูดจริงทําจริง มีความซื่อสัตย คือถารับปากก็
ตองทําได พี่วานะผูนําก็มีผิดพลาดมั่ง แตตองมีความมุงมั่น ถาขัดแยงก็ใหความเปน
กลางใหความเปนธรรมกับเขา ก็ไมเลือกที่รักมักที่ชัง ถาเราไปลําเอียงนะ ลูกนอง
เก็บกด แลวถาเกิดเขาระเบิดออกมามันก็ทําใหไกลเกลี่ยยาก” (ประสบการณ 20 ป) 

 
“หนึ่ง ตองใจเย็น บางทีมันโมโหก็ตองสกัดกั้น เฉยๆ ไมพูดเรื่องนั้นกอน 

จนกวาจะหายโมโหแลวคอยมาคุยกัน ชวงโมโหอยาไปพูด จะทะเลาะกัน เวลา
โมโหจะทําหนายักษใสกันทะเลาะกัน ถาเราหายโมโหแลวมาคุยกันดีๆ มีสติขึ้น 
สามารถที่จะคุยแกไขปญหาได สอง ตองมีคุณธรรม ไมลําเอียง มีเมตตากับเขา 
ไมใชตองตามระเบียบเปะ ระเบียบมีไวเพื่อใหเปนแนวทางการทํางาน แตในการ
ปกครองคนมันเปะไมได มันตองมีความยืดหยุน โดยเราก็ดูปญหาที่จะเกิดขึ้น” 
(ประสบการณ 28 ป) 
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 2.5.5  การฝกอบรมเพิ่มทักษะในการจัดการความขัดแยง 
        จากผลการศึกษาพบวา หัวหนาหอผูปวยสวนหนึ่งมีประสบการณวา ผูบริหารหรือ
หัวหนาหอผูปวยควรไดรับการอบรมหรือเพิ่มทักษะ ในเรื่องการจัดการความขัดแยง การจัดการวุฒิ
ภาวะทางอารมณ เนื่องจากเล็งเห็นวาในอนาคตที่มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วและตลอดเวลา จะมี
ความขัดแยงมากขึ้น หากสามารถคนหาหรือรับรูความขัดแยงไดกอนหรือมีความชํานาญในการ
เลือกใชวิธีการแกไขอยางเหมาะสม จะกอใหเกิดประโยชนตอหนวยงาน ดังคําบอกเลาดังนี้ 
 

“การเปนผูบริหาร เราตองยอมรับกับเรื่องการจัดการความขัดแยง มันตอง
มีอยูแลว เพียงแตวาเราจะทําอยางไรในการจัดการความขัดแยง เพื่อใหเกิด
ประสิทธิภาพมากที่สุด ผูบริหารควรจะตองเพิ่มทักษะในเรื่องการจัดการความ
ขัดแยงใหมากขึ้น เพราะในอนาคตความขัดแยงจะมีมากขึ้นเรื่อยๆ เพิ่มกลุมมากขึ้น 
ความรุนแรงมากขึ้น ถาเราสามารถคนหาความขัดแยงที่จะเกิดขึ้นไดกอน จะทําให
เราสามารถปองกันความขัดแยง หรือแกไขความขัดแยงไดดีกวาที่เราจะปลอยให
ลุกลามและมาแกปญหาตรงนั้น มันทําใหเสียทั้งคน เสียทั้งงาน และหลายอยาง” 
(ประสบการณ 4 ป) 

 
“การที่เขาไดรับการรับรูการอบรมในเรื่องจริยธรรม มโนธรรม วุฒิภาวะ

ทางอารมณ  คิดวาชวยไดเยอะกวาใหตัวจักรมาบริหารจัดการ เพราะเขาจะรูตัวเขา
เอง  ทําใหอะไรกระทบกระทั่งกันนอย ถึงแมกระทบกระทั่งกันก็ไมคอยมีปญหา 
ไมงั้นแลวอะไรก็ทะเลาะกัน อะไรไมพอใจก็เก็บไวบาง อาจจะคุยกัน แตไมใชวาดา
กัน ทุกคนถามีวุฒิภาวะทางอารมณ ความขัดแยงก็จะนอย” (ประสบการณ 6 ป) 

 
“หัวหนาทุกคนนาจะไดเขาไปอบรมเรื่องการจัดการความขัดแยง แลวก็ใช

จากประสบการณในการทําในปที่ผานมา เพื่อความคิดวาทําอยางนี้นาจะดีที่สุดแลว
ถาเจอความขัดแยงมามากก็จะจัดการความขัดแยงไดดี” (ประสบการณ 12 ป) 

 
 กลาวโดยสรุปไดวา ประสบการณของหัวหนาหอผูปวยในการจัดการความขัดแยงในการ
ทํางาน เปนการทําใหเร่ืองยุติลงหรือเปนการลดระดับความรุนแรงของปญหาใหสามารถดําเนินงาน
ตอไปได ซ่ึงสภาพการณของความขัดแยงที่เกิดขึ้นในหอผูปวย เปนความขัดแยงที่เกิดขึ้นระหวาง
พยาบาลกับพยาบาล พยาบาลกับแพทย พยาบาลกับผูชวยเหลือคนไข และพยาบาลกับผูปวย โดย
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พบวาความขัดแยงระหวางพยาบาลดวยกันเกิดขึ้นมากที่สุด สาเหตุของความขัดแยงที่เกิดขึ้นในหอ
ผูปวยเกิดจากความคาดหวังในบทบาทหนาที่ความรับผิดชอบที่แตกตางกัน การติดตอส่ือสารไมมี
ประสิทธิภาพ การมีความรูความสามารถและประสบการณที่แตกตาง ผลประโยชนไมลงตัว และ
ความแตกตางของคุณลักษณะสวนบุคคล ดังนั้นเมื่อเกิดความขัดแยงขึ้นหัวหนาหอผูปวยสามารถรับรู
ความขัดแยงที่เกิดขึ้นไดจากการตรวจเยี่ยมซักถามจากผูปวย และจากการสังเกตพฤติกรรมและ
บรรยากาศในการทํางานที่ไมเปนมิตรตอกัน หัวหนาหอผูปวยจะตองนําปญหาความขัดแยงมา
วิเคราะห เพื่อขอวิธีการจัดการแกไขปญหาหรือลดความขัดแยงลง โดยมี 5 วิธีดวยกันคือ การ
ประนีประนอมโดยการเจรจาไกลเกล่ีย การแกไขปญหาโดยใหทุกคนมีสวนรวม การพูดโนมนาว
ใหเกิดการยอมรับ การขอรองใหยอมเพื่อประโยชนของหนวยงาน และการหลบเลี่ยงการปะทะกับ
ความขัดแยง อยางไรก็ตามจากประสบการณในการจัดการความขัดแยง ทําใหหัวหนาหอผูปวยทราบ
กลวิธีปองกันความขัดแยงในการทํางาน ประกอบดวย การจัดระบบงานหรือแนวทางการปฏิบัติงาน
ใหชัดเจน การติดตอส่ือสารหลายชองทาง การสรางบรรยากาศเชิงสรางสรรค การสรางความ
นาเชื่อถือใหกับตนเอง และการฝกอบรมเพิ่มทักษะในการจัดการความขัดแยง ขอคนพบไดจาก
การศึกษาเปนวิธีการจัดการความขัดแยงและกลวิธีปองกันความขัดแยงที่มีความหลากหลาย การจะ
เลือกใชวิธีการจัดการความขัดแยงวิธีใดนั้น หัวหนาหอผูปวยตองพิจารณาถึงความสอดคลอง
เหมาะสมกับสถานการณความขัดแยง เงื่อนไขของเวลาที่ใชในการตัดสินใจ อํานาจ สถานภาพและ
วุฒิภาวะของบุคคลที่เกี่ยวของกับความขัดแยงนั้น ขอคนพบที่จะเปนประโยชนในการนําไป
ประยุกตใชในการจัดการความขัดแยงในการทํางานและเปนองคความรูในการพัฒนาบุคลากร
ทางการพยาบาลตอไป  
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บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายและขอเสนอแนะ 

 การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ ตามแนวคิดการศึกษาเชิงปรากฏการณวิทยา เพื่อ
ศึกษาความหมายและประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย ใน
โรงพยาบาลสังกัดกรมการแพทยแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร ผูใหขอมูลเปนพยาบาลวิชาชีพท่ีมี
ประสบการณการทํางานในตําแหนงหัวหนาหอผูปวยต้ังแต 3 ปข้ึนไป มีประสบการณในการจัดการ
ความขัดแยง มีความยินดีและเต็มใจในการเขารวมการวิจัย จํานวนผูใหขอมูลท้ังหมด 15 คน เก็บ
รวบรวมขอมูลโดยวิธีการสัมภาษณแบบเจาะลึก รวมถึงการบันทึกเทป โดยใชแนวคําถามตามกรอบ
แนวความคิดการวิจัยคือ แนวคิดการจัดการความขัดแยงของ Robbins (2007) แนวคิดการจัดการ
ความขัดแยงของ Rahim (2002) แนวคิดการจัดการความขัดแยงตามความคิดแนวพุทธของพระ
พรหมคุณากรณ ป.อ.ปยุตโต (2549) และจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของกับการจัดการความ
ขัดแยง เก็บรวบรวมขอมูลระหวางวันท่ี 25 มกราคม พ.ศ.2551 ถึง วันท่ี 15 กุมภาพันธ พ.ศ.2551 
วิเคราะหขอมูลตามวิธีการของ Colaizzi (1978) 
 
สรุปผลการวิจัย 
 จากประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวยพบวา ไดให
ความหมายการจัดการความขัดแยงในการทํางานเปน 2 ประเด็นคือ 

1. การทําใหเร่ืองยุติลง เปนการขจัดปญหาความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนใหส้ินสุดลง โดยคูกรณี
ท้ังสองฝายเกิดความพึงพอใจ สามารถทํางานรวมกันไดอยางราบร่ืน และบรรลุวัตถุประสงคของ
หนวยงาน 

2. การลดระดับความรุนแรงของปญหาใหสามารถดําเนินงานตอไปได เปนการทําให
ปญหาความขัดแยงยุติลงช่ัวคราว โดยมีเปาหมายใหงานสามารถดําเนินตอไปได แลวคอยไปจัดการ
แกไขความขัดแยงอีกครั้งหนึ่ง ซ่ึงความขัดแยงนั้นจะไมส้ินสุด แตจะทําใหความขัดแยงลดระดับ
ความรุนแรงลง  
 ในสวนของประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย จาก
การศึกษาพบวาความขัดแยงในหอผูปวยเกิดจากบุคคลท่ีรวมงานกับทุกคนทุกระดับ  เปน
สภาพการณความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนระหวางพยาบาลกับแพทย  พยาบาลกับพยาบาล  พยาบาลกับ 
ผูชวยเหลือคนไข รวมทั้งพยาบาลกับผูปวยและญาติ ซ่ึงความขัดแยงระหวางพยาบาลกับพยาบาลท่ี
เกิดข้ึนมากท่ีสุด โดยสาเหตุของความขัดแยงในหอผูปวยเกิดจากความคาดหวังในบทบาทหนาท่ี
aaaaaaaaaa 
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ความรับผิดชอบท่ีแตกตางกัน ซึ่งเปนสาเหตุความขัดแยงท่ีเกิดขึ้นระหวางพยาบาลกับแพทยมากท่ีสุด 
เนื่องจากทั้งแพทยและพยาบาลตางก็ไมเขาใจและคาดหวังในบทบาทหนาท่ีและมองปญหาของผูปวย
ตางกัน  การติดตอส่ือสารท่ีไมมีประสิทธิภาพ  ก็เปนสาเหตุความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนกับบุคลากรในทีม
สุขภาพรวมท้ังผูปวยดวย เพราะมักใชการส่ือสารทางเดียว ไมมีการถายทอดใหผูปฏิบัติทราบ  ขาด
ความชัดเจน และมีการบิดเบือนของขอมูลท่ีผานการสงตอเปนทอดๆเปนผลใหเกิดความเขาใจท่ีไม
ตรงกัน นอกจากนี้ความแตกตางในเร่ืองความรู ความสามารถ ประสบการณในการทํางาน 
ผลประโยชนท่ีไมลงตัว และคุณลักษณะสวนบุคคลท่ีตางกัน ลวนเปนเหตุใหเกิดความขัดแยงใน
การทํางานท้ังส้ิน ซ่ึงหัวหนาหอผูปวยสามารถรับรูความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนในหอผูปวยจากการเดิน
ตรวจเยี่ยมซักถามผูปวย และจากการสังเกตพฤติกรรมและบรรยากาศของการทํางานท่ีไมเปนมิตร
ตอกัน หัวหนาหอผูปวยตองหม่ันตรวจสอบในหนวยงานอยางใกลชิด และไตรตรองอยางรอบคอบ
ในการวิเคราะหขอมูล หาเหตุผลท่ีเกี่ยวกับประเด็นเร่ืองราวความขัดแยงท่ีเกิดข้ึน เพื่อหาแนว
ทางแกไขใหความขัดแยงยุติลง เบาบางลง หรือปองกันความขัดแยงไมใหลุกลามมากข้ึน โดย
เลือกใชวิธีการจัดการความขัดแยงใหเหมาะสม 
 วิธีการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวยนั้น พบวามีหลายวิธีดังนี้ การ
ประนีประนอมโดยการเจรจาไกลเกล่ีย เปนวิธีการท่ีใชมากท่ีสุด ซ่ึงสวนใหญใชจัดการความขัดแยง
ระหวางพยาบาลกับพยาบาล หัวหนาหอผูปวยเปนคนกลางในการท่ีจะเชื่อมหรือเจรจาตอรองกับ
คูกรณีท้ังสองฝาย การแกปญหาโดยใหทุกคนมีสวนรวม เปนวิธีท่ีใชมากอีกวิธีหนึ่ง โดยการประชุม
ใหทุกคนไดมีโอกาสเสนอความคิดเห็นในการแกปญหาความขัดแยงอยางเปนเหตุเปนผล แลวลง
มติรวมกัน เพ่ือเปนแนวทางในการปฏิบัติ  แตก็มีหัวหนาหอผูปวยบางคนใชวิธีพูดโนมนาวใหเกิด
การยอมรับ เพื่อที่จะพยายามเปลี่ยนความคิดเห็นของคูกรณีอีกฝายหนึ่ง โดยใชการอุปมาอุปมัย การ
เลาประสบการณท่ีผานมา การใชเหตุผลประกอบ พูดจูงใจใหเห็นคุณคาหรือรูสึกภาคภูมิใจใน
หนาท่ี อยางไรก็ตามในบางกรณีหัวหนาหอผูปวยตองใชวิธีการขอรองใหยอมเพ่ือประโยชนของ
หนวยงาน ซ่ึงพบใน 2 กรณี คือ ยอมใหกับแพทย และยอมใหกับผูปวย แตหากความขัดแยงนั้นมี
ความรุนแรง ตางมีการกลาวโทษกันและใชอารมณ หัวหนาหอผูปวยมักจะหลบเลี่ยงการปะทะ
ความขัดแยงดวยการประวิงเวลา เพิกเฉย เดินหนี หรือสงคนอ่ืนเขาไปรับหนาแทนเปนคร้ังคราว 
จากวิธีจัดการความขัดแยงดังกลาวนั้น หัวหนาหอผูปวยแตละคนจะตองพิจารณาเลือกใชวิธีการ
จัดการความขัดแยงใหเหมาะสม จึงจะทําใหความขัดแยงยุติ หรือความขัดแยงลดระดับลง อันสงผล
ใหเกิดประโยชนตอประสิทธิภาพการทํางาน 
 นอกจากนี้จากการศึกษายังพบวา จากประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางาน
ของหัวหนาหอผูปวยเปนบทเรียนใหรูวาควรปองกันความขัดแยงไวกอนจึงจะเปนการดี และยัง
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พบวาหัวหนาหอผูปวยมีกลวิธีปองกันความขัดแยงในการทํางาน โดยการจัดระบบงานหรือแนว
ทางการปฏิบัติงานใหชัดเจน เพ่ิมชองการติดตอส่ือสารมากข้ึน สรางบรรยากาศเชิงสรางสรรคเพ่ือ
สรางความสัมพันธท่ีดีในทีมงาน สรางความเช่ือถือใหกับตนเอง โดยการทําตัวเปนแบบอยาง มี
คุณธรรมจริยธรรม มีความยุติธรรม โปรงใส และรูจักควบคุมอารมณตนเอง รวมท้ังการฝกอบรม
เพิ่มทักษะในการจัดการความขัดแยงก็จะชวยใหสามารถรับรูและหาทางปองกันความขัดแยงได ท้ัง
ยังสามารถเลือกใชวิธีการจัดการความขัดแยงไดอยางเหมาะสม 
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 ผลการศึกษาประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย สามารถ
อภิปรายตามวัตถุประสงคไดดังนี้ 

 
1.   ความหมายการจัดการความขัดแยงในการทํางาน 

ความขัดแยงจากการทํางานในหอผูปวย เปนปรากฏการณท่ีเกิดข้ึนไดตลอดเวลา เพราะใน
การทํางานตองมีการพึ่งพาอาศัยกัน โอกาสของการกระทบกระท่ังหรือเกิดความไมพอใจกันเปนไป
ไดมาก หัวหนาหอผูปวยจะตองคนหาวิเคราะหประเด็นปญหา และเลือกใชวิธีการจัดการกับความ
ขัดแยงนั้นอยางทันทวงทีและเหมาะสม ซ่ึงหัวหนาหอผูปวยแตละคนมีการรับรู ความตระหนักและ
การพิจารณาความขัดแยงในมุมมองท่ีตางกัน จากผลการศึกษาพบวา หัวหนาหอผูปวยไดให
ความหมายของการจัดการความขัดแยงในการทํางาน สรุปไดเปน 2 ประเด็น คือ 

1.1 การทําใหเร่ืองยุติลง 
หัวหนาหอผูปวยสวนหนึ่งไดใหความหมายการจัดการความขัดแยงในการทํางาน วาเปน

การทําใหเร่ืองยุติลง หยุดปญหาไมใหลุกลาม และส้ินสุดลงดวยความพึงพอใจของท้ังสองฝาย โดย
มุงเนนใหบุคคลยังคงรักษาความสัมพันธท่ีดีตอกัน กอใหเกิดบรรยากาศในการทํางานท่ีดี มี
ความสุขในการทํางาน ท้ังนี้เพราะหัวหนาหอผูปวยเปนผูบริหารที่รับผิดชอบในการทํางานในหอ
ผูปวยใหสามารถใหบริการไดอยางตอเนื่อง เกิดผลลัพธดานการรักษาพยาบาลตามมาตรฐานท่ี
กําหนด (สํานักการพยาบาล, 2549) หากมีความขัดแยงเกิดข้ึนจะทําใหงานสะดุด บรรยากาศในการ
ทํางานตึงเครียด เกิดความไมพอใจในการปฏิบัติงานรวมกัน สงผลกระทบตอคุณภาพการบริการ 
(Danna and Griffin, 1999) ดังนั้นหัวหนาหอผูปวยจะตองมีความรับผิดชอบท่ีจะเขาไปจัดการทําให
เร่ืองยุติได ทําใหคูกรณีคืนดีกัน มีความสมานฉันท รวมมือรวมใจกัน เพื่อใหเกิดงานท่ีมีคุณภาพ
และมีประสิทธิภาพ   ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ Anderson (1988) ท่ีกลาววา ควรทําใหความ
ขัดแยงส้ินสุดลง โดยทําใหเหตุแหงความขัดแยงหมดไป หรือไมปรากฏขึ้น คือการคืนดีกัน นําไปสู
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พฤติกรรมท่ีสงบสุข  และหลักการจัดการความขัดแยงแนวพุทธของพระพรหมคุณาภรณ          
ป.อ.ปยุตโต (2549) ท่ีกลาววา การจัดการความขัดแยงโดยใหใชปญหาเปนเปาหมาย เพื่อชวยให
หมดปญหาและเปล่ียนความขัดแยงเปนความรวมมือดวยการใชปญญา มีการประสานกลมกลืนกัน 
มีความสัมพันธและหนาท่ีถูกตองตอกัน เกิดความสามัคคีและเปนเอกภาพ 

1.2 การลดระดับความรุนแรงของปญหาใหสามารถดําเนินงานตอไปได 
ในการจัดการความขัดแยง ไมทุกคนท่ีสามารถจะขจัดความขัดแยงไดจนหมดสิ้นในทันที 

จากการศึกษาหัวหนาหอผูปวยไดใหความหมายการจัดการความขัดแยงในการทํางานอีกประการหนึ่ง
วา เปนการลดระดับความรุนแรงของปญหาใหสามารถดําเนินงานได ท้ังนี้เพราะความขัดแยงท่ีอยู
ในระดับพอเหมาะจะชวยสงเสริมการทํางานของบุคลากรใหเกิดความกระตือรือรน มีความคิด
สรางสรรค และพัฒนางานใหดีข้ึน (Robbins, 2007) อยางไรก็ตาม ความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนในแตละ
คร้ัง มีระดับความรุนแรงมากนอยตางกัน ซ่ึงความรุนแรงจะสัมพันธโดยตรงกับความเสียหายท่ีจะ
เกิดข้ึนในการปฏิบัติงาน (Plunkett and Attner, 1997) หากความขัดแยงมีระดับมากเกินไป จะทําให
ไมสามารถดําเนินงานไดอยางมีประสิทธิภาพ ดังนั้นหัวหนาหอผูปวยตองเขาไปจัดการความขัดแยง
ใหลดระดับความรุนแรงลง (Rahim, 2002) เพื่อท่ีจะใหทีมสุขภาพยังคงปฏิบัติงานรวมกันไดตามท่ี
เปาหมายกําหนด สอดคลองกับ ชัยเสฏฐ พรหมศรี (2550) ท่ีกลาววา การจัดการความขัดแยง 
หมายถึง ความสามารถท่ีจะควบคุมระดับความขัดแยงไมใหเกิดผลเสียและเปนปญหาที่ตองตามมา
แกไขในอนาคต 

 
2.   ประสบการณในการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 

การจัดการความขัดแยงในการทํางาน เปนบทบาทหนาท่ีหนึ่งของหัวหนาหอผูปวย ซ่ึง
หัวหนาหอผูปวยจะตองไวตอการรับรูเกี่ยวกับสถานการณของความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนในหอผูปวย 
และตองจัดการกับความขัดแยงท่ีเกิดข้ึน โดยมีอิสระในการเลือกใชวิธีการตางๆในการจัดการความ
ขัดแยงใหเหมาะสม การศึกษาคร้ังนี้พบวาการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย
ประกอบดวย สภาพการณของความขัดแยงในหอผูปวย สาเหตุของความขัดแยงท่ีเกิดข้ึน การรับรู
ความขัดแยง วิธีการจัดการความขัดแยงในการทํางาน และกลวิธีปองกันความขัดแยงในการทํางาน 
ดังอภิปรายประเด็นไดดังนี้ 

2.1 สภาพการณของความขัดแยงในหอผูปวย 
สภาพการณของความขัดแยงเปนเหตุช้ีนําใหไปสูความไมพอใจจนกลายเปนความขัดแยง

ในหอผูปวย เปนความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนระหวางบุคคลต้ังแต 2 คนข้ึนไปที่มีความแตกตางในความคิด
และการกระทํา บุคลิกภาพ และวิธีการที่จะทําใหงานบรรลุผลตามเปาหมาย (Schermerthon, 2005) 
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ซ่ึงผลกระทบเม่ือเกิดความขัดแยงข้ึน มักจะทําใหเกิดความแตกแยกทางความคิดเห็น เกิด
ความเครียด ความกดดันทางจิตใจ มีพฤติกรรมท่ีไมรับผิดชอบ ไมใหความรวมมือ การตัดสินใจไมดี 
ทําใหทีมงานทํางานไมเปนผลสําเร็จ (บุตรี จารุโรจน, 2549) หัวหนาหอผูปวยในฐานะผูบริหาร 
จะตองเขาไปจัดการใหความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนเปนประโยชนตอหนวยงานใหมากท่ีสุด และเกิดผล
กระทบในทางลบตอหนวยงานนอยท่ีสุด ในการเลือกใชวิธีการใดจัดการกับความขัดแยงนั้น 
หัวหนาหอผูปวยตองรูและเขาใจสถานการณของความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนกอน ส่ิงท่ีตองหาคําตอบ
กอนเขาไปจัดการกับความขัดแยงคือ ใครท่ีเกี่ยวของกับความขัดแยง อะไรเปนสาเหตุท่ีทําใหเกิด
ความขัดแยง และความขัดแยงมีความรุนแรงระดับใด ซ่ึงจะชวยใหหัวหนาหอผูปวยทราบถึง
ความสําคัญและผลกระทบของความขัดแยงท่ีมีตองาน จากการศึกษาพบวา ความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนใน
หอผูปวยเกิดข้ึนกับบุคคลท่ีทํางานรวมกันทุกคนและทุกระดับ ไดแก ความขัดแยงระหวางพยาบาล
กับพยาบาล ความขัดแยงระหวางพยาบาลกับแพทย ความขัดแยงระหวางพยาบาลกับผูชวยเหลือ
คนไข และความขัดแยงระหวางพยาบาลกับผูปวยและญาติ ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ Kramer 
and Schmalenberg (1976) ซ่ึงพบวาสาเหตุหนึ่งของความขัดแยงในวิชาชีพพยาบาลเกิดจากความ
ขัดแยงของบทบาทท่ีคาดหวังระหวางพยาบาลกับพยาบาล พยาบาลกับแพทย และพยาบาลกับผูปวย 
ซ่ึงในการศึกษายังพบอีกวา ความขัดแยงในหอผูปวยเกิดกับพยาบาลดวยกันมากท่ีสุด ท้ังนี้อาจเปน
เพราะพยาบาลเปนบุคลากรสวนใหญในหอผูปวย ซ่ึงแตละบุคคลมีความคิดเห็น อุปนิสัย การปฏิบัติ 
และมีประสบการณการเขาใจสถานการณท่ีแตกตางกัน อีกท้ังในปจจุบันสภาพแวดลอมของ
หนวยงานมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา แมแตนโยบายเชิงรุกในการสรางเสริมสุขภาพ การตอง
พัฒนาคุณภาพของงานเพ่ือใหผานการรับรองมาตรฐานโรงพยาบาล (HA) ลวนเปนงานท่ี
นอกเหนือจากงานการพยาบาล ดังนั้นภาระงานท่ีคอนขางมากจึงกระจายท่ัวทุกคน หนักเบาแลวแต
งานท่ีไดรับมอบหมาย ซ่ึงงานบริหารการพยาบาลถือวาเปนหัวใจสําคัญของงานในหอผูปวย อาจ
นํามาสูความเครียด เม่ือมีการกระทบกระท่ังในการทํางานยอมจะหลีกเล่ียงความขัดแยงไมได  
สอดคลองกับ Warner (2001) กลาววาในสภาพการณความขัดแยงของพยาบาล เกิดจากความ
แตกตางของความคิดเห็น การจัดลําดับความสําคัญ บทบาท ความเชื่อ การรับรู อํานาจหนาท่ี และ
คานิยมท่ีแตกตางกัน ซ่ึงงานในทีมสุขภาพมีลักษณะการทํางานท่ีตองพึ่งพาอาศัยกัน งานบางอยางมี
ความคาบเกี่ยวกัน และยังตองปฏิบัติหนาท่ีตามความคาดหวังและบทบาทท่ีกําหนดไวในตําแหนง
นั้นๆ ยอมนําไปสูความขัดแยงระหวางทีมสุขภาพรวมท้ังผูปวยและญาติไดงาย 

2.2 สาเหตุของความขัดแยงท่ีเกิดขึ้นในหอผูปวย 
การทํางานในหอผูปวยมีบุคคลท่ีจะตองทํางานรวมกัน มีงานท่ีตองกระทําเกี่ยวเน่ืองกัน  ทํา

ใหเกิดการปฏิสัมพันธกัน ซ่ึงอาจเปนทางลบและทางบวก ถามีปฏิสัมพันธในทางบวกก็จะเกิดความ
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รวมมือประสานกัน เกิดการแลกเปล่ียนความรู ความคิดเห็น อันเปนประโยชนตอหนวยงาน ในทาง
ตรงกันขามหากมีปฏิสัมพันธในทางลบก็จะไมยอมรับซ่ึงกันและกันเกิดเปนความขัดแยงข้ึน ซ่ึงทุก
คร้ังท่ีเกิดความขัดแยงจะตองมีเง่ือนไขบางประการเกิดข้ึนกอนและเปนเง่ือนไขท่ีจะนําไปสูความ
ขัดแยง  จากการศึกษา  เง่ือนไขท่ีทําใหเกิดความขัดแยงข้ึนในหอผูปวยคือ ความคาดหวังในบทบาท
หนาท่ีความรับผิดชอบท่ีแตกตางกัน การติดตอส่ือสารไมมีประสิทธิภาพ ผลประโยชนไมลงตัว การ
มีความรูความสามารถ ประสบการณ และคุณลักษณะสวนบุคคลท่ีแตกตางกัน 

จากการท่ีลักษณะงานดานการรักษาพยาบาลตองการทํางานเปนทีม แตละบุคคลตางก็มี
เปาหมายเดียวกัน ใหความชวยเหลือเกื้อกูลสนับสนุนซ่ึงกันและกัน แตในการปฏิบัติงานรวมกับ
บุคลากรในทีมสุขภาพ ตางมีความคาดหวังในบทบาทหนาท่ีความรับผิดชอบของบุคลากรในทีม
สุขภาพท่ีแตกตางกัน ปญหาการเคารพในบทบาทของกันและกัน มองปญหาของผูปวยท่ีแตกตาง
กัน เง่ือนไขดังกลาวนี้มักเปนเหตุของความขัดแยงระหวางพยาบาลกับแพทยบอยคร้ัง (Kalisch and 
Kalisch, 1977)  แพทยบางคนมองวาพยาบาลตองปฏิบัติตามคําส่ัง แตพยาบาลในปจจุบันมีบทบาท
หนาท่ีภาระงานมากข้ึน เกิดความไมเขาใจและคาดหวังในบทบาทหนาท่ีของกันและกัน ทําใหเกิด
การประสานงานกันนอย เกิดเปนความขัดแยงขึ้น ซ่ึงสอดคลองกับ Harmon and Pomm (2004) ท่ี
พบวา สาเหตุหลักท่ีทําใหเกิดความไมพอใจในงานของพยาบาลเกิดจากการแทรกแซงหรือกาวกาย
ของแพทย เปนผลใหงานสะดุด มีบรรยากาศท่ีไมเปนมิตร อีกท้ังการทํางานตองข้ึนอยูกับ
กฎระเบียบของหนวยงาน หากมีความคลุมเครือในบทบาทหนาท่ี ก็จะเปนปญหาในเร่ืองท่ีวาใคร
รับผิดชอบ เกิดการเกี่ยงงานกัน ท้ังยังมีความคาดหวังท่ีกํากับวาแตละคนตองปฏิบัติงานอยางไร เม่ือ
ผูอยูในแตละบทบาทหนาท่ีไมสามารถทําตามท่ีคาดหวังไวได มักเกิดความไมพอใจ ตอตาน เกิด
ความขัดแยงกันสูง 

อยางไรก็ดีในการใหการรักษาพยาบาลใหมีคุณภาพดี การส่ือสารระหวางบุคลากรดวยกัน
และการส่ือสารกับผูปวยก็มีความสําคัญยิ่ง ในหอผูปวยมักประสบปญหาในการติดตอส่ือสาร เปน
เหตุใหเกิดความเขาใจคลาดเคล่ือนอยูบอยคร้ัง เพราะสวนใหญจะเปนการส่ือสารทางเดียว มีความ
ไมชัดเจน และมีการส่ือสารแบบสงตอเปนทอดๆ เนื่องจากพยาบาลเปนผูประสานแผนการรักษา
ไปสูผูปวย ซ่ึงในทุกข้ันตอนจะตองมีการรับรูและเขาใจตรงกัน จึงจะปฏิบัติตามแผนการรักษาได
อยางถูกตอง ลดความคับของใจและขอขัดแยงของแตละฝาย ถึงกระนั้นก็ตามการส่ือสารก็ตอง
ระมัดระวัง ท้ังคําพูดและกิริยา เพราะมักกอความเขาใจผิดไดงาย ในทางตรงขาม เม่ือส่ือสารแลวมี
ความเขาใจตรงกัน มีความตรงไปตรงมา เปดเผย ชัดเจน เขาใจงาย ก็จะกอใหเกิดสัมพันธภาพท่ีดี 
และเปนผลใหมีการดูแลรักษาท่ีมีประสิทธิภาพ ดังท่ี Warner (2001) กลาววา แหลงของความ
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ขัดแยงคือการติดตอส่ือสาร ลักษณะพิเศษของวิธีการส่ือสารอาจเปนภาษาพูดและภาษาทาทาง การ
ขาดการส่ือสาร ทําใหตีความในลักษณะไมใหเกียรติ และบงช้ีถึงความขัดแยงดานความสัมพันธ 

ความรู ความสามารถ และประสบการณ เปนพื้นฐานท่ีจะนําไปสูการตัดสินใจใน
สถานการณหนึ่งๆท่ีตางกันไป บุคลากรทางการรักษาพยาบาล ตางก็มีพื้นความรูทางการศึกษา 
ประสบการณท่ีแตกตางกัน บางคร้ังทําใหเกิดความรูสึกแปลกแยกในกลุมของพยาบาล กอใหเกิด
ปญหาท่ีมีผลกระทบตองาน โดยเฉพาะพยาบาลท่ีจบใหม มีความรู ประสบการณนอยกวาผูท่ี
ปฏิบัติงานอยูเดิม  หรือบางคนไปศึกษาตอ กลับมาจะตองเปล่ียนไปอยูหอผูปวยใหม ยังตองอยูใน
ระยะปรับตัวใหเขากับสภาพการปฏิบัติงานจริงในสถานท่ีใหม และถูกคาดหวังในงานท้ังจากตนเอง
และผูรวมงาน ทําใหเกิดความขัดแยงไดสูง ซ่ึง Swearingen and Liherman (2004) อธิบายวา ความ
แตกตางของรุนหรือข้ันอายุจะนําไปสูความขัดแยง  เพราะแตละคนนําคานิยม  ความเช่ือ 
ประสบการณชีวิต มาเปนเหตุผลอางอิงในท่ีทํางานใหม ซ่ึงบอยคร้ังจะตองเปนผูตัดสินใจ มี
ปฏิสัมพันธในลักษณะการเลนละครเพ่ิมข้ึน มีความแตกตางของมุมมอง ความคาดหวังเปนสาเหตุ
ของความขัดแยง 

นอกจากนี้การท่ีผลประโยชนไมลงตัว  เปนการแยงชิงทรัพยากรท่ีมีอยูจํากัด  เชน 
งบประมาณ เวลา ทรัพยากรบุคคล ซ่ึงเปนสาเหตุของความขัดแยงเสมอ (วันชัย มีชาติ, 2548) ใน
การรักษาพยาบาลบุคลากรแตละคนมีบทบาทหนาท่ีความรับผิดชอบไมเทากัน หรือบางคนก็ขาด
ความรับผิดชอบในงาน แลวยังมีความไมพอใจในการพิจารณาการใหความดีความชอบ ทําใหมอง
วาหัวหนาลําเอียง ทําใหเกิดการเกี่ยงงานกัน อีกท้ังการมอบหมายงานท่ีไมเทาเทียมกัน มีการ
กระจายของงานมากนอยตางกัน ซ่ึงภาระงานเดิมก็รับหนักอยูแลว ทําใหเกิดความไมพอใจ รูสึก
สูญเสียผลประโยชน เกิดเปนความขัดแยงกันไดงาย สอดคลองกับ Van et. al. (2000) กลาววา 
ความอยุติธรรมหรือการไมยอมรับนับถือ เปนสาเหตุของความขัดแยง และสามารถทํานาย
พฤติกรรมกาวราวในตัวพยาบาลที่รูสึกวาไมไดรับการดูแลเอาใจใสจากหัวหนา 

สาเหตุประการสุดทายทําใหเกิดความขัดแยงในหอผูปวยคือความแตกตางของลักษณะสวน
บุคคล ไมวาจะเปนดานบุคลิกภาพ อุปนิสัย และอารมณของแตละบุคคล โดยแตละบุคคลจะแสดง
พฤติกรรมออกมาโดยไมรูตัว จากความเช่ือ ทัศนคติ และคานิยมท่ีมีอยู ทําใหไดขอยุติไมตรงกัน 
จากการศึกษาความขัดแยงจากสาเหตุนี้มักเกิดระหวางพยาบาลกับผูปวยและระหวางบุคลากร
ทางการพยาบาลดวยกัน เนื่องจากผูปวยมีความคาดหวังท่ีจะไดรับการตอบสนองในบริการพยาบาล
ท่ีดีมีคุณภาพ สวนพยาบาลก็มีภาระงานมากและอาจตองดูแลผูปวยที่อยูในภาวะวิกฤตมากกวา ซ่ึง
อาจมีความเครียดรวมดวย ทําใหตางก็มีความหงุดหงิด คับของใจ อาจแสดงออกทางวาจาท่ีไมสุภาพ 
หรือทาทางท่ีไมเหมาะสม จนเปนความขัดแยง สอดคลองกับการศึกษาของ มณฑิกา แกวทองคํา 
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(2539) และ ทรียาพรรณ สุภามณี (2541) พบวา สาเหตุความขัดแยงของพยาบาลวิชาชีพท่ีพบมาก
ท่ีสุดคือ การท่ีผูรวมงานมีบุคลิกลักษณะท่ีแตกตางกัน 

2.3 การรับรูความขัดแยงท่ีเกิดขึ้นในหอผูปวย 
เม่ือสถานการณความขัดแยงเกิดข้ึน หัวหนาหอผูปวยซ่ึงเปนผูบริหารกํากับดูแลการทํางาน

ในหอผูปวยตองมีความไวตอการรับรูความขัดแยงใหเร็วท่ีสุด โดยปกติหัวหนาหอผูปวยจะ
ปฏิบัติงานในเวรเชาทุกวัน หลังจากรับเวรแลวจะมีการเดินตรวจเยี่ยมผูปวย สามารถใชโอกาส
ดังกลาวสรางสัมพันธภาพกับผูปวย และซักถามถึงความสุขสบาย เปนโอกาสท่ีไดแลกเปลี่ยนและ
รับรูเร่ืองราวปญหาตางๆอันเกิดจากความไมพึงพอใจของผูปวย นอกจากนั้นหัวหนาหอผูปวยยังรับรู
ความขัดแยงจากการเปนคนชางสังเกตพฤติกรรมหรือบรรยากาศการทํางาน เชน สีหนาทาทาง การ
พูดจา การเพิกเฉย มีการกระทบกระท่ัง ซุบซุบนินทา นอกจากนี้อาจไดรับการบอกเลาโดยตรงหรือ
จากผูรวมงานดวยกัน ท่ีมองวาจะกอปญหาในการทํางานตอไปภายหนา ซ่ึงหากหัวหนาหอผูปวยมี
ความไวตอการรับรูเทาใด ก็จะสามารถจัดการความขัดแยงไมใหลุกลามไปจนสายเกินแก และยัง
สามารถวิเคราะหความขัดแยงไดวาเกิดระหวางใครกับใคร อะไรเปนสาเหตุ มีระดับความรุนแรง
มากนอยเพียงใด ชวยใหหัวหนาหอผูปวยสามารถเลือกวิธีการจัดการความขัดแยงไดอยางถูกตอง
เหมาะสม ดังท่ี Marquis and Huston (1996) กลาววา เม่ือหัวหนาหอผูปวยรับรูและพิจารณาแลววา 
จําเปนตองเขามาเกี่ยวของกับความขัดแยง ก็ควรท่ีจะเขาไปเกี่ยวของอยางรวดเร็ว โดยจะตอง
พยายามนําความขัดแยงมาใชใหเกิดประโยชนในการพัฒนาสรางสรรคงานใหมและเกิดผลลัพธใน
การปฏิบัติงานท่ีดี 

2.4 วิธีการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 
เม่ือความขัดแยงเกิดข้ึน ไมควรปลอยไวใหลุกลาม เพราะอาจเกิดผลรายตามมา ส่ิงสําคัญ

คือ การหาวิธีการจัดการความขัดแยงท่ีเกิดข้ึน หัวหนาหอผูปวยซ่ึงเปนผูมีอํานาจบริหารจัดการใน
หอผูปวย ตองเรียนรูและเลือกใชวิธีการจัดการความขัดแยงใหเหมาะสมกับสถานการณและชวงเวลา 
เพ่ือเปนการสรางสมดุลใหกับความขัดแยงใหถูกตอง หรืออยูในระดับท่ีสามารถดําเนินงานได ไม
ควรเพิกเฉยหรือปลอยใหสถานการณบานปลายจนไมสามารถควบคุมได  วิธีการจัดการความ
ขัดแยงของหัวหนาหอผูปวยท่ีพบจากการศึกษานี้มี 5 วิธี คือ การประนีประนอมโดยเจรจาไกลเกล่ีย 
การแกปญหาโดยใหทุกคนมีสวนรวม การพูดโนมนาวใหเกิดการยอมรับ การขอรองใหยอมเพื่อ
ประโยชนของหนวยงาน และการหลบเล่ียงการปะทะกับความขัดแยง 

การใชวิธีการการประนีประนอมโดยการเจรจาไกลเกล่ียเปนวิธีการท่ีหัวหนาหอผูปวยใช
ในการจัดการความขัดแยงมากท่ีสุด เนื่องจากหัวหนาหอผูปวยซ่ึงเปนหัวหนาทีมในหอผูปวย
เล็งเห็นวา บุคลากรทางการพยาบาลทํางานหนัก มีภาระงานมาก ตองรองรับสภาพความกดดันใน
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การทํางานหลายดาน มีความเครียดสูง หัวหนาหอผูปวยจึงเกิดความเห็นอกเห็นใจ และตองการให
บุคลากรมีบรรยากาศในการทํางานท่ีดี ทํางานอยางมีความสุข บุคลากรสามารถทํางานรวมกันได
อยางมีประสิทธิภาพ มีความพึงพอใจในงาน ร้ังบุคลากรใหคงอยูกับหนวยงาน (Duddle and 
Bergthon, 2007) และสรางสรรคผลงานท่ีมีคุณภาพ ดังนั้นเม่ือเกิดความขัดแยงข้ึน หัวหนาหอผูปวย
ตองทําหนาท่ีเปนตัวเช่ือมโดยเขาไปเจรจาไกลเกล่ีย เพื่อใหท้ังสองฝายตกลงยินยอมอยางเต็มใจ 
กลาวคือ หัวหนาหอผูปวยจะใชวิธีการติดตอเรียกคูกรณีแตละฝายมาพูดคุยทีละคนเพ่ือรับทราบ
เร่ืองราว  และตองสอบถามความคิดเห็น สาเหตุของความขัดแยง ในทาทีท่ีทําใหคูกรณีรูสึกวา 
หัวหนาหอผูปวยกําลังทําความเขาใจ ใหความสนใจวัตถุประสงคท่ีแทจริง และตองเจรจาไกลเกล่ีย
ใหอีกฝายละท้ิงจุดยืนเดิม หันมายอมรับจุดยืนของอีกฝายอยางสมเหตุสมผล แลวจึงเรียกท้ังสองฝาย
มาคุยพรอมกัน เพื่อทําความตกลงหรือเลือกวิธีการแกไขความขัดแยง โดยสามารถเปดเผย
วัตถุประสงคท่ีแทจริงและท่ีแฝงอยางตรงไปตรงมา ท้ังสองฝายตางหันมาทําความเขาใจกัน          
ทําใหความขัดแยงคล่ีคลายลงไป ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ มณฑิกา แกวทองคํา (2539) และ         
ทรียาพรรณ  สุภามณี  (2541) พบวา พยาบาลวิชาชีพใชวิ ธีการจัดการความขัดแยงดวยวิธี
ประนีประนอมมากท่ีสุด 

สวนการแกปญหาโดยทุกคนมีสวนรวม เปนวิธีการในการจัดการความขัดแยงอยาง
สรางสรรคและเปดเผย เนื่องจากหัวหนาหอผูปวยมีความเห็นวา หากบุคลากรไดมีโอกาสแสดง
ความคิดเห็น มีการถกเถียงโตแยงกันดวยเหตุผล ไดความคิดและมุมมองท่ีหลากหลายในการ
แกปญหา ซ่ึงการไดมีสวนรวมของบุคลากรทําใหตนเองรูสึกภูมิใจวาเปนเจาของความคิด ก็จะเกิด
การยอมรับและใหความรวมมือท่ีดี พรอมใจผนึกกําลังในการทํางานใหบรรลุเปาหมายและพัฒนา
ใหเกิดนวัตกรรมใหมๆ อีกท้ังเปนแนวทางการปฏิบัติท่ีท้ังสองฝายพึงพอใจ เปนผลดีท้ังตอคนและ
ตองาน ซ่ึงการแกปญหาโดยใหทุกคนมีสวนรวม เปนการบูรณาการผลประโยชนรวมกันของทุก
ฝายท่ีมีผลกระทบ โดยทุกคนมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็น รวมกันแกปญหาความขัดแยง
และสรางแนวทางในการปฏิบัติในการปฏิบัติรวมกันอยางมีเหตุผล เม่ือตางตกลงรวมกันใน
ทางแกไขท่ีตอบสนองผลประโยชนแลวจะวิเคราะหปญหาอยางละเอียดรอบคอบ และสรางความ
เขาใจในทางเลือกท่ีดีท่ีสุดรวมกัน (นิตยา ศรีญาณลักษณ, 2545) โดยการลงมติ แลวนํามาปฏิบัติ
รวมกัน เปนการยุติความขัดแยงท่ีลงตัว ซ่ึงการแกปญหารวมกันโดยทุกคนมีสวนรวมเปนกิจกรรม
หนึ่งท่ีหัวหนาหอผูปวยใชในการประชุมประจําเดือนของหอผูปวย ดังท่ี Robbins (2007) กลาววา 
การรวมกันแกปญหา สามารถใชวิธีการประชุมแบบเผชิญหนา เพื่อรวบรวมปญหาและแกปญหา
โดยผานการอภิปรายอยางเปดเผย หัวหนาหอผูปวยตองคิดหาทางในการแกไขโดยใชทางเลือกท่ีมี
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ความเห็นรวมกันท้ังสองฝาย สรางแผนดําเนินการใหบรรลุผล จะทําใหการแกไขไดรับความสําเร็จ 
นอกจากนี้ยังไดขอมูลยอนกลับในทางบวก (Sullivan and Decker, 2005) 

หัวหนาหอผูปวยบางคน ใชวิธีการพยายามเปล่ียนความคิดของอีกฝายหน่ึง โดยการใชวิธี
อุปมา อุปมัย หรือเลาประสบการณที่ผานมา ใชวาทศิลปในการพูดโนมนาวใหเกิดการยอมรับขอ
เรียกรอง เสนอความเปนไปได และมองวาเปนเปาหมายรวมกัน ทําใหรูสึกภาคภูมิใจในหนาท่ีของตน 
มีมุมมองเชิงบวก ช้ีใหเห็นคุณคาของผลที่ไดรับ เพื่อใหบุคคลเห็นดวยกับความคิด ซ่ึงตองเสนอ
ขอคิดเห็นโดยท่ีไมกังวลตอปฏิกิริยาตอบสนองของอีกฝายวาเปนอยางไร แสดงใหเห็นซ่ึงความ
นาสนใจและนาปฏิบัติ โดยหาเหตุผลรอบดานมารับรองความคิด เพื่อสรางความเช่ือม่ันและศรัทธา 
หัวหนาหอผูปวยมักใชวิธีการนี้กระตุนใหเกิดความรูสึกตระหนักจุดมุงหมายของทีม และเห็นคุณคา
ของการทํางาน และยินดีไมใสใจความขัดแยงท่ีเกิดข้ึน สอดคลองกับการศึกษาของ Speed (1984) 
พบวาการโนมนาวเปนวิธีการหนึ่งในการจัดการความขัดแยง โดยการที่บุคคลพยายามเปลี่ยน
ความคิดของผูอ่ืน โดยรูปแบบท่ีใชเหตุผลประกอบ อาจรวมถึงการแขงขันท่ีจะโนมนาวดวยการรบ
เรา วิธีการนี้คูกรณีใชวิธีการชักชวนจนกระท่ังฝายหนึ่งตองยอมจํานนดวยเหตุผล และการศึกษาของ
พระไพศาล วิสาโล และคณะ (2548) พบวา การแสดงใหเห็นคุณคา หรือใหความสําคัญ ดวย
ความรูสึกหรือปญหา เปนวิธีการหนึ่งท่ีเปนการจัดการความขัดแยงโดยใชกระบวนการสันติวิธี 

การขอรองใหยอมเพื่อประโยชนของหนวยงาน เปนวิธีการที่หัวหนาหอผูปวยขอรองให
ผูรวมงานยอมเสียประโยชนหรือเสียสละการที่จะเปนผูชนะ โดยมีวัตถุประสงคคือการยึดผูปวยเปน
ศูนยกลาง เนื่องจากหัวหนาหอผูปวยจะตองตระหนักถึงวัตถุประสงคหลักขององคการเปนสําคัญ 
คือจะตองใหบริการท่ีมีคุณภาพเปนท่ีพึงพอใจของผูปวย เม่ือมีขอขัดแยงเกิดข้ึน แมวาจะเปนฝายถูก 
ก็จะขอรองใหผูใตบังคับบัญชายอมออนให ประกอบกับภาพลักษณของพยาบาล ถูกมองวา จะตอง
มีความอดทน เสียสละ ดังนั้นเพื่อใหไดรับความศรัทธาเช่ือถือทางสังคม เพื่อผลประโยชนของ
ผูปวยและรักษาภาพลักษณ หัวหนาหอผูปวยจึงใชวิธีนี้ในการจัดการความขัดแยง จากการศึกษา 
หัวหนาหอผูปวยใชวิธีการยอมใหใน 2 กรณี คือ การยอมใหผูปวย และการยอมใหแพทย ท้ังนี้
เพ่ือใหงานดานบริการสุขภาพสามารถดําเนินไปไดดวยดี ตอบสนองผูรับบริการไดอยางมีคุณภาพ 
เกิดความพึงพอใจ เพราะโดยวิชาชีพพยาบาลถูกปลูกฝงใหเสียสละ อดทน และคิดวาผูรับบริการ
ตองถูกเสมอ ตองใหอภัยเพราะเปนผูมีความออนแอทั้งรางกายและจิตใจ สวนแพทยเปนผูส่ังการ
รักษา พยาบาลเปนผูนําคําส่ังไปปฏิบัติ ซ่ึงตองทํางานใหสอดประสานกันจึงจะทําใหการ
รักษาพยาบาลบรรลุผลสําเร็จ (นิตยา ศรีญาณลักษณ, 2545) เชนเดียวกับท่ี Rahim (2002) เห็นวา 
การยอมตามเปนการแกปญหาเพื่อความพอใจของผูอ่ืน เหมาะกับสถานการณท่ีเห็นวาฝายหนึ่งอาจ
ผิด หรือเปนเร่ืองสําคัญท่ีเอ้ือประโยชนตอองคการ 
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การหลีกเล่ียงการปะทะกับความขัดแยง  หัวหนาหอผูปวยใชวิธีการนี้เม่ือพิจารณาแลววา 
การท่ีท้ังสองฝายซ่ึงตางกลาวโทษกัน มีอารมณท่ีพลุงพลาน อาจใชคําพูดสีหนาทาทางท่ีทําใหเพ่ิม
ความรุนแรงของความขัดแยงมากข้ึน โดยเฉพาะการทํางานรวมกันระหวางพยาบาลกับแพทย ซ่ึง
เปนท่ีรับรูวามีความไมเทาเทียมกันของอํานาจ แพทยเปนผูควบคุมอํานาจมากกวาพยาบาล เห็นได
จากการมีอํานาจในการกําหนดแผนการรักษาผูปวยไดโดยลําพัง (บุษบา ประสานอธิคม, 2544) หาก
มีความขัดแยงจนเกิดการปะทะกัน ผลเสียจะตกอยูกับผูปวย และโดยหนาท่ีหัวหนาหอผูปวยจะตอง
เปนผูสรางสัมพันธภาพอันดีระหวางบุคลากรในหอผูปวยท้ังสหสาขาวิชาชีพและผูปวย เพื่อใหเกิด
ความพึงพอใจ (สํานักการพยาบาล, 2549) ดังนั้นหัวหนาหอผูปวยจึงใชวิธีการหลีกเล่ียงปญหาโดย
การประวิงเวลาออกไป  เพื่อลดระดับของอารมณท่ีพลุงพลานพรอมท่ีจะปะทะ  หรือหาขอมูล
ขอเท็จจริงเพิ่มข้ึน ตรงกับท่ี  Robbins (2007) กลาววา การหลีกเล่ียงเปนวิธีการถอนตัวหนีจาก
ปญหาความขัดแยง สามารถทําใหกลุมตางๆใจเย็นลง ในบางคร้ังอาจแยกคูกรณีออกโดยการใหคน
อ่ืนเขาไปแทนช่ัวคราว บางคนก็ใชวิธีการเพิกเฉิย ไมสนใจ พูดคุยเฉพาะเร่ืองท่ีจําเปน เพื่อไมให
ความขัดแยงขยายตัวเพิ่มข้ึนหรือปะทุข้ึน  สงผลถึงผูรับบริการ  ซ่ึงการใชวิธีนี้บอยๆจะสะสม
ความรูสึกที่ไมดี จึงเปนการจัดการความขัดแยงช่ัวคราว  และมักใชในกรณีเกิดความขัดแยงระหวาง
พยาบาลกับแพทย  ซ่ึงการศึกษาของ  สงกราน  มาประสพ (2544)  พบวา  วิธีการหลีกเล่ียงความ
ขัดแยงในการทํางานรวมกันของแพทยและพยาบาล จะใชวิธีการส่ือสารแบบเกม กลาวคือ พยาบาล
จะใหคําแนะนําทางออมแกแพทยเพื่อไมใหกระทบกระเทือนความเปนผูมีอํานาจของแพทย  

2.5 กลวิธีปองกันความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 
กลวิธีการปองกันความขัดแยงเกิดจากประสบการณในการจัดการความขัดแยงของหัวหนา

หอผูปวยท่ีสอนวา  ความขัดแยงบางอยางสามารถปองกันไมใหเกิดข้ึนหรือไมใหเกิดซํ้าได  และ
อาจเปนวิธีการท่ีนุมนวลและสามารถรักษาความสามัคคี  รวมมือรวมใจในหนวยงาน  โดยมีกลวิธี
ปองกันความขัดแยงประกอบดวย  การจัดวางระบบหรือแนวทางปฏิบัติงานใหชัดเจน  การ
ติดตอส่ือสารหลายชองทาง  การสรางบรรยากาศเชิงสรางสรรค การสรางความนาเช่ือถือใหกับ
ตนเอง และการฝกอบรมเพิ่มทักษะในการจัดการความขัดแยง ซ่ึง College of Nurse of Ontario 
พบวา ประสบการณการจัดการความขัดแยง สามารถนําไปสูผลทางบวกได สําหรับพยาบาล ผูรวม
ทีมและผูปวย พยาบาลตองตระหนักถึงความขัดแยงท่ีเพิ่มข้ึนและเตรียมตัวปองกันหรือจัดการความ
ขัดแยงในการทํางาน 

หัวหนาหอผูปวยจะตองบริหารจัดการใหการทํางานในหอผูปวยเปนไปดวยความเรียบรอย 
มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ซ่ึงหัวหนาหอผูปวยจะตองเปนผูวางแผนหรือดําเนินการกําหนด
เปาหมาย กําหนดกฎระเบียบการปฏิบัติงาน สรางระบบงาน จัดรูปแบบงาน มีการวิเคราะห แจงให
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สมาชิกทราบถึงบทบาทหนาท่ีและความรับผิดชอบอยางชัดเจน เพื่อท่ีจะใหสมาชิกรับทราบถึง
ทิศทางและเหตุผลในการทํางานรวมกัน (Vestal, 1995) ถาเปาหมายมีความชัดเจนนอย ทําให
สมาชิกอาจเขาใจผิด อาจนําไปสูความกดดันในทีมงาน เกิดการโตเถียง และการดําเนินการเปนไป
ในทิศทางท่ีขัดแยง จะกอใหเกิดความผิดพลาดข้ึนได สมาชิกในหอผูปวยเกิดความรูสึกคับของใจ 
หากยังไมไดรับคําช้ีแจงท่ีดีพอ ก็กลายเปนปญหาความขัดแยงได หัวหนาหอผูปวยจะตองหาทางให
บุคลากรทราบถึงเร่ืองราวตางๆ ท้ังดานการงาน สภาพของหนวยงานอยางถูกตอง ปญหาความ
ขัดแยงจะลดลงไดมากหรืออาจสามารถถูกระงับไดกอนจะเกิดสถานการณดังกลาว 

โดยธรรมชาติ การติดตอส่ือสารโดยตรงจะเปนวิธีท่ีดีท่ีสุด เพราะจะทําใหเกิดความเขาใจ
ตรงกัน และมีสัมพันธภาพท่ีดีตอกัน โดยเฉพาะในการทํางานเปนทีมตองมีการส่ือสารอยางเปดเผย 
ตรงไปตรงมา ชัดเจน เขาใจงาย (ปรางคทิพย อุจะรัตน, 2541) หัวหนาหอผูปวยจึงตองมีการเพิ่มชอง
ทางการส่ือสารเพ่ือท่ีจะใหบุคลากรในทีมสุขภาพรวมท้ังผูปวยสามารถรับขอมูลขาวสารท่ีตรงกัน มี
ความเขาใจไปในทิศทางเดียวกัน ยอมรับในเปาหมายหรือกฎเกณฑและนํามาปฏิบัติเปนแนวทาง
เดียวกัน เม่ือเกิดปญหาก็สามารถพูดคุยกัน ซักถามปญหาอุปสรรคในการทํางาน ความพึงพอใจใน
งาน และเปดโอกาสใหทีมงานไดใหขอมูลยอนกลับ  สําหรับผูรับบริการใหจัดทําแบบสอบถามเพ่ือ
ประเมินความพึงพอใจในการใหบริการ และจัดทํากลองสําหรับรองเรียนหรือแสดงความคิดเห็น
โดยไมตองลงช่ือ เพื่อสามารถจัดการกับความคับของใจ  นอกจากนี้ในกรณีบุคลากรที่เขามาทํางาน
ใหม ไดจัดใหมีการปฐมนิเทศ เพื่อส่ือใหทราบสายการบังคับบัญชา วิสัยทัศน พันธกิจ จุดมุงหมาย
ของโรงพยาบาลและหนวยงาน ขอบเขตหนาท่ีความรับผิดชอบ และมีโอกาสไดซักถาม เพ่ือความ
เขาใจตรงกัน และปฏิบัติงานไดถูกตอง เปนการปองกันความขัดแยงท่ีอาจเกิดข้ึนได ท้ังนี้เปาหมาย
คือการทํางานรวมกันและมีสัมพันธภาพท่ีดีตอกัน เชนเดียวกับ Ellis and Hartley (1995) กลาววา ถา
ปราศจากการส่ือสารท่ีมีคุณภาพ การทํางานเปนทีม การพยาบาลก็จะเปล่ียนไปเปนการทํางานตาม
หนาท่ี ซ่ึงมุงเนนท่ีการรับผิดชอบงานของตน มิใชมุงเนนผูปวยเปนศูนยกลาง 

หัวหนาหอผูปวยตองชวยใหการทํางานเปนทีมดํารงอยูได มีบรรยากาศในการทํางานท่ีดี 
เพื่อบุคลากรจะไดทุมเทแรงกายแรงใจในการทํางานอยางเต็มท่ี จากการศึกษาพบวา หัวหนาหอ
ผูปวยพยายามสรางบรรยากาศเชิงสรางสรรคโดยการจัดใหมีการรับประทานอาหารรวมกันท้ังในท่ี
ทํางานและนอกสถานท่ี และจัดกิจกรรมสังสรรค รวมกันรองเพลง เลนกีฬา และทองเท่ียวดวยกัน 
เพื่อเช่ือมสัมพันธภาพที่ดีตอกัน สรางสรรคบรรยากาศของความสุข ซ่ึงหัวหนาหอผูปวยมองวา 
ตนเองตองสามารถบํารุงขวัญกําลังใจใหทีมสามารถทํางานรวมกันได เกิดความสามัคคี รวมใจกัน
ทํางาน การสงเสริมกิจกรรมสรางสัมพันธภาพทําใหบุคลากรในทีมสุขภาพไดเขาใจความรูสึกนึก
คิดและคานิยมของกันและกัน เปนการชวยลดแนวคิดและคานิยมท่ีมีความแตกตาง และยังเปนการ
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ลดความเครียด ความวุนวายในจิตใจท่ีอยูกับภาระงานท่ียุงยากซับซอน อีกท้ังผูท่ีมีความขุนของ
หมองใจ หรือความขัดแยงตาง ก็จะไดแลกเปล่ียน เปดใจพูดคุย รับฟงความคิดเห็นกันมากข้ึน 
สอดคลองกับการศึกษาของ Keenan (1984) พบวา บรรยากาศองคการเอ้ือตอการจัดการความ
ขัดแยง ชวยใหเปาหมายของคูกรณีไดรับการตอบสนองท้ังสองฝายและมีสัมพันธภาพดังเดิม 

นอกจากนี้หัวหนาหอผูปวยยังสรางความนาเช่ือถือใหกับตนเอง  โดยการทําตัวเปน
แบบอยางท่ีดี  มีคุณธรรมจริยธรรมในการปฏิบัติงาน  มีความยุติธรรม  โปรงใส  ซ่ือสัตย  และรูจัก
ควบคุมตนเอง โดยการรูสติอยูเสมอ เพื่อใหเกิดสติปญญาในการแกไขปญหา การปฏิบัติดังกลาว
เพื่อใหบุคลากรในหอผูปวยมีความเช่ือถือ ไววางใจ และเกรงใจ เม่ือมีความขัดแยงเกิดข้ึน จะ
สามารถทําใหเกิดการยอมรับในการตัดสิน  และจัดการกับความขัดแยงได เนื่องจากหัวหนาหอ
ผูปวยเปนผูนําในการประสานความคิด การปฏิบัติงานไปสูทิศทางตามเปาหมายของงาน ตอง
ควบคุมดูแลติดตามงาน นิเทศงาน ประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร และมีสวนรวมในการ
พิจารณาเล่ือนข้ันเล่ือนเงินเดือน รวมทั้งสรางขวัญกําลังใจแกบุคลากร (Jones and Jones, 1979) 
ดังนั้นการจะนําทีมใหทํางานประสบความสําเร็จได ผูนําจะตองสรางความไววางใจ เล่ือมใส 
ศรัทธา ใหบุคลากรในทีมมีความม่ันใจวาหัวหนาสามารถเปนท่ีพึ่งได และสามารถนําพาหนวยงาน
ไปสูความสําเร็จในอนาคต เม่ือบุคลากรในทีมเกิดความเช่ือม่ัน ก็จะใหความเคารพ ยอมรับใน
ความคิด เปดใจรับฟง นําไปสูการรวมมือและประสานงานท่ีดีในทีมสุขภาพ สอดคลองกับ 
Swanburg (2002) กลาววา  หัวหนาหอผูปวยตองสรางความนับถือ  ความเช่ือม่ัน  และสอดคลองกับ 
Marriener-Tomey (1992) กลาววา ส่ิงสําคัญท่ีผูนําทางการพยาบาลตองตระหนักไวเสมอคือ การ
สรางบรรยากาศท่ีสงเสริมความเช่ือถือ ไววางใจซ่ึงกันและกัน โดยการส่ือสารอยางเปดเผย ชัดเจน 
ซ่ือสัตย และสมํ่าเสมอ ทําใหสามารถขอความชวยเหลือ และใชคนทํางานใหประสบความสําเร็จได 

นอกจากนั้นผลการศึกษายังพบวาหัวหนาหอผูปวยสวนหนึ่งไดเสนอใหมีการฝกอบรมเพื่อ
เพิ่มทักษะการจัดการความขัดแยง เนื่องจากเล็งเห็นวาอนาคตมีการเปล่ียนแปลงในการทํางานอยาง
รวดเร็วและตลอดเวลา โรงพยาบาลมีการพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่อง  และมีการปรับเปลี่ยนการ
ทํางานของระบบราชการ แนวโนมของการเกิดความขัดแยงจึงมีเพิ่มข้ึน  หากหัวหนาหอผูปวยไมมี
การเตรียมตัว  หรือมีทักษะในการคนหา รับรู และรูจักเลือกใชวิธีการจัดการจัดการความขัดแยง
อยางเหมาะสม จะกอใหเกิดประโยชนตอหนวยงานเพิ่มข้ึน สอดคลองกับ Swansburg (2002) กลาว
วา การฝกอบรมการจัดการความขัดแยง เปนการชวยใหเขาใจปญหาความขัดแยงไดกวางข้ึน เพิ่ม
ชองทางในการแกปญหา ซ่ึงหัวหนาหอผูปวยสามารถเรียนรูและใชทักษะเฉพาะในการปองกัน
ความขัดแยง 
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ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย 
1. จากผลการวิจัยพบวา หัวหนาหอผูปวย ประสบปญหาความขัดแยงระหวางบุคลากรท่ี

ทํางานอยูเดิมและบุคลากรท่ีเขามาทํางานใหม ดังนั้นหัวหนาหอผูปวยควรจัดใหมีการปฐมนิเทศแก
บุคลากรท่ีเขามาทํางานใหม และจัดใหมีระบบพี่เล้ียงเพื่อชวยเหลือในระยะการปรับตัวกับงานใหม 

2. หัวหนาหอผูปวยสวนใหญมีวิธีการแกปญหาจากประสบการณท่ีส่ังสม การดูแบบอยาง
จากหัวหนาคนกอนๆ และจากการแลกเปล่ียนปรึกษาดวยกันเอง จึงควรนําวิธีการจัดการความ
ขัดแยงถายทอดไปยังหัวหนาหอผูปวยท่ีเขาสูตําแหนงใหม 

3. ผูบริหารการพยาบาล ควรจัดใหมีคณะทํางานรับเร่ืองรองเรียนกรณีความขัดแยงท่ี
รุนแรงและบานปลาย เพื่อเปนท่ีปรึกษาแกบุคลากร เปนการลดภาระงานของหัวหนาหอผูปวย 

4. ผูบริหารระดับสูงและผูบริหารทางการพยาบาล ควรจัดใหมีการฝกอบรมใหความรู
เกี่ยวกับการจัดการความขัดแยง ทักษะในการจัดการความขัดแยงเชิงสรางสรรคแกหัวหนาหอผูปวย 
และพยาบาลวิชาชีพทุกระดับ เพ่ือใหสามารถจัดการความขัดแยงใหไดผลลัพธท่ีเปนประโยชนตอ
หนวยงาน และทุกฝายเกิดความพึงพอใจ 
 
ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 

1. ศึกษาเปรียบเทียบการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวยใน
โรงพยาบาลระดับตติยภูมิ หรือ โรงพยาบาลปฐมภูมิ 

2. ศึกษารูปแบบท่ีเหมาะสมในการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 
เพื่อใหสอดคลองกับลักษณะการปฏิบัติงาน 

3. ศึกษาเชิงคุณภาพเกี่ยวกับการจัดการความขัดแยงของพยาบาลประจําการ  เพื่อนํามา
ประยุกตใชกับการทํางานและพัฒนาคุณภาพชีวิตของบุคลากรในองคการ 
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ภาคผนวก ก 

ประมวลศัพทท่ีพบในการสมัภาษณ 

คําศัพท       ความหมาย 

Clear       ชัดเจน 
Gap       ชองวาง 
ICU       หอผูปวยวิกฤต 
Idea       ความคิด   
Incharge      หัวหนาทีมพยาบาล 
Job       งานในหนาท่ี 
Job description      คําอธิบายลักษณะงาน 
Nurse aid      ผูชวยเหลือคนไข 
Order       คําส่ังการรักษา 
Stress       ความเครียด 
Tune       ปรับเขาหากัน 
Vote       ลงมติ 
Ward       หอผูปวย 
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ภาคผนวก ข 

แนวคําถามสําหรับการสัมภาษณหัวหนาหอผูปวย 
เร่ือง  ประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 

  
1. ขั้นเร่ิมสนทนา ผูวิจัยชวยใหผูใหขอมูลเขาใจและมุงประเด็นในการศึกษา โดยมีแนวคําถาม  

ดังนี ้
1.1 บอกวัตถุประสงคในการวจิยั และสิทธิของผูใหขอมูล 
1.2 พูดคุยซักถามเรื่องท่ัวๆไปเกีย่วกับการบริหารหอผูปวย บุคลากรภายใตบังคับบัญชา

ของผูใหขอมูล เพื่อสรางความคุนเคย (คําถามอุนเครื่อง) 
1) หอผูปวยท่ีทานรับผิดชอบเปนผูปวยประเภทใดบาง 
2) มีบุคลากรปฏิบัติงานจํานวนกี่คน มีอัตรากาํลังการข้ึนเวรอยางไรบาง  
3) ประสบการณการทํางานเปนหัวหนาหอผูปวยของผูใหขอมูล 

1.3 ขออนุญาตผูใหขอมูล ในการบันทึกเทป และจดบันทึกอยางยอ 
2. ขั้นเขาสูประเด็น ผูวจิัยนําขอมูลท่ีไดโยงเขาสูประเด็นประสบการณการจัดการความขัดแยง

ในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย มีแนวคําถามดังนี้ 
2.1   ประสบการณในการจัดการความขัดแยงจากการทํางานในหอผูปวย 
        1)  จากประสบการณในการทํางานของทาน  มีความขัดแยงเกิดข้ึนในหอผูปวยบาง

หรือไม   สวนใหญเปนเร่ืองอะไร เกดิข้ึนระหวางใครกับใคร  อะไรเปนสาเหตุ ทานมีวิธีการจัดการ
ความขัดแยงนัน้อยางไร 

 2)  เม่ือมีความขัดแยงเกิดข้ึน ทานรูสึกอยางไรกับความขัดแยงนั้น ทําไมจึงรูสึกอยางนั้น 
 3)  …………………………………………………………………………………….. 
 4)  …………………………………………………………………………………….. 

 9)  ทานมีวิธีการใดบางในการเพ่ิมความสามารถในการจัดการความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนใน 
ward ใครเปนคนแนะนํา 
 2.2 ความหมายการจัดการความขัดแยงในการทํางาน 

 1)  ท่ีพูดคุยกันมาท้ังหมดนี้ ทานคิดวาความขัดแยงคืออะไร และท่ีตองเขาไปจัดการ
ความขัดแยงทําไมตองเปนตัวเราดวย ทําไปเพราะอะไร 
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 2)  ในฐานะทีเ่ปนหัวหนาหอผูปวย ทานตองทําอยางไรในการจัดการความขัดแยง 
ทําไมจึงทําอยางนั้น 

 3)  ................................................................................................................................. 
 4)  …………………………………………………………………………………….. 
 5)  ทานคิดอยางไรเกี่ยวกับหนาท่ีความรับผิดชอบท่ีตองจัดการความขัดแยงในการ
ทํางาน 

3. ขั้นยตุิการสนทนา ผูวิจยัเปดโอกาสใหผูใหขอมูลซักถามหรือกลาวในส่ิงท่ีตองการพูด 
เพิ่มเติม มีแนวคําถามดังนี้ 
 1)  ทานมีอะไรอยากจะเลาเกี่ยวกับการทํางานในเร่ืองอ่ืนๆท่ีแลวทานอยากบอก
เพิ่มเติมไมไดถาม 
 2)  หากตองการไดขอมูลเพิ่มเติมจะขออนญุาตมาพูดคุยอีกคร้ังไดหรือเปลา 
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ภาคผนวก ค 
แบบสอบถามสําหรับหัวหนาหอผูปวย 
“การจัดการความขัดแยงในการทํางาน” 

คําช้ีแจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย √ ลงในชอง (  ) ท่ีตรงกับความเปนจริงของทาน เพื่อเปนขอมูลใน
การกําหนด 

กลุมตัวอยาง ซ่ึงคําตอบท่ีไดไมไดนําไปทําการวิจยัใดๆ 
1. ขอมูลสวนบุคคล 

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

1.3 สถานภาพสมรส  � โสด  � สมรส � หยา/หมาย 

1.4 ระดับการศึกษาสูงสุด � ปริญญาตรี � สูงกวาปริญญาตรี 
1.5 หนวยงานท่ีปฏิบัติงาน.............................................................. 
1.6 ทานดํารงตําแหนงหวัหนาหอผูปวยมาแลว............................ป 

2. ในท่ีทํางานของทานมีความขัดแยงในการทํางานเกิดข้ึนหรือไม 

� มี    � ไมมี 
3. ทานเคยมีประสบการณในการแกไขความขัดแยงในท่ีทํางานหรือไม 

� มี    � ไมมี 
4. ยินดีเปนผูใหขอมูลในการวจิัยคร้ังนี้หรือไม 

� มี    � ไมมี 
 
 
 

 
ขอขอบพระคุณอยางยิ่ง 
นางสุมาลี  ยุทธวรวิทย 

โทรศัพท  089 -120 – xxxx 
 
 
 
 



 
ภาคผนวก ง 

ตารางแสดงรายละเอียดผูใหขอมูล 
ตารางที่ 1 แสดงรายละเอยีดผูใหขอมูล จําแนกเปน ระดบัการศึกษา ประสบการณทาํงาน ประสบการณเปนหัวหนาหอผูปวย และ หนวยงานที่ปฏิบัติ 
ลําดับที่ เพศ อายุ(ป) สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา ประสบการณเปน

หัวหนาหอผูปวย (ป) 
หนวยงานที่ปฏิบัติ 

1 หญิง 47 สมรส ปริญญาตรี 12 ออรโธปดิกส 
2 ชาย 49 สมรส ปริญญาตรี 6 หนวยไตเทียม 
3 หญิง 47 สมรส ปริญญาตรี 6 อายุรกรรม 
4 หญิง 46 สมรส ปริญญาตรี 12 หอผูปวยหนัก 
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 หองผาตัดจักษุ 
9 หญิง 54 สมรส ปริญญาตรี 28 หอผูปวยพเิศษ 
10 หญิง 46 สมรส ปริญญาโท 7 อายุรกรรม 
11 หญิง 52 สมรส ปริญญาตรี 5 หอผูปวยจักษ ุ
12 หญิง 45 โสด ปริญญาตรี 10 กลุมงานบริการผูปวยนอก 
13 หญิง 54 สมรส ปริญญาตรี 8 ศัลยกรรมทั่วไป 
14 หญิง 56 สมรส ปริญญาตรี 7 ประคับประคอง 
15 หญิง 56 สมรส ปริญญาตรี 10 อายุรกรรม, หองตรวจโสต ศอ นาสิก 
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ภาคผนวก จ 
คําชี้แจงสําหรับผูใหขอมูล 

ผูวิจัยใหคําช้ีแจงสําหรับผูใหขอมูลในการวจิัย 

1. แนะนําตัว สถานภาพการเปนนิสิต และการวิจัยซ่ึงเปนสวนหนึ่งของการศึกษา 
2. อธิบายวัตถุประสงค เหตุผลท่ีผูเขารวมวิจยัไดรับเลือกใหเขาเปนผูใหขอมูล และความ  

สําคัญของการใหขอมูลจากผูเขารวมวิจยั 
3. อธิบายวัตถุประสงคการวิจยั ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการวจิัยคร้ังนี้ ข้ันตอนการ 

ดําเนินการวิจยั ประเดน็สัมภาษณ กระบวนการสัมภาษณ การขออนุญาตบันทึกเสียงการสนทนา 
สถานท่ี จํานวนคร้ัง และระยะเวลาท่ีใชในการสัมภาษณโดยประมาณ การขอตรวจสอบความ
ถูกตองของขอมูล 

4. อธิบายขอความในคําพิทักษสิทธ์ิของผูใหขอมูล 
5. สอบถามความสมัครใจอีกคร้ังเมื่อผูใหขอมูลยินยอมเขารวมผูใหขอมูล จึงใหเซ็นยนิยอม 

และเร่ิมดําเนินการเก็บขอมูล 
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ขอมูลสําหรับประชากรตัวอยางหรือผูมีสวนรวมในการวิจัย  (Participant information sheet) 

1. ช่ือโครงการวิจัย   ประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 
2. ช่ือผูวิจัย                นางสุมาลี  ยุทธวรวิทย  ตําแหนง  พยาบาลวิชาชีพ ระดับ 7 
3. สถานท่ีปฏิบัติงาน  โรงพยาบาลสงฆ 

โทรศัพทท่ีทํางาน    02-3544310 ตอ 1406  โทรศัพทท่ีบาน  089-1202199 
โทรศัพทเคล่ือนท่ี    089-1202199                E-mail:  pangya49@gmail.com 

4. ขอมูลท่ีเกี่ยวกบัการใหคํายินยอมและเอกสารอ่ืนๆ ท่ีใหแกประชากรกลุมตัวอยางหรือผูท่ีมี 
สวนรวมในการวิจัยประกอบดวยคําอธิบาย ดังนี ้

4.1  โครงการนี้เกี่ยวของกับการวิจยัประสบการณการจดัการความขัดแยงในการทํางานของ 
หัวหนาหอผูปวย 

4.2  วัตถุประสงคการวิจัยเพื่อศึกษา ความหมายและประสบการณการจัดการความขัดแยง 
ในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 

4.3 การวิจยันี้เปนการวจิัยเชิงคุณภาพ ตามแนวคิดการวิจยัเชิงปรากฏการณวิทยา ซ่ึงเปน 
การสัมภาษณหัวหนาหอผูปวยในเร่ืองเกี่ยวกับ ความหมายและประสบการณการจัดการความขัดแยง 
ในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย 

4.4 เพื่อใหไดรับขอมูลท่ีถูกตองสมบูรณ จึงขออนุญาตบันทึกเสียงการสนทนา เพื่อนาํขอมูล  
มาวิเคราะหรวมกับอาจารยท่ีปรึกษา ในการนําเสนอผลการวิเคราะห นาํเสนอเฉพาะเชิงวิชาการโดย
ไมเปดเผยผูใหขอมูล จะไมมีผลกระทบตอผูใหขอมูลและผูเกีย่วของ เทปการสัมภาษณจะเก็บไว
เปนความลับ และลบทําลายท้ิงเม่ือส้ินสุดการวิจยั 

5. ทานเปนพยาบาลวิชาชีพท่ีทําหนาท่ีเปนผูบริหารงานในหอผูปวย โดยไดรับการแตงต้ังให 
ดํารงตําแหนงหัวหนาหอผูปวยในโรงพยาบาลระดับตติยภูมิ กรุงเทพมหานคร และมีประสบการณ
การจัดการความขัดแยง 

6. ระยะเวลาสัมภาษณ คร้ังละ 50-90 นาที โดยผูวิจัยอาจตองใชการสัมภาษณ 1-2 คร้ัง โดย 
สถานท่ี และเวลาในการสัมภาษณข้ึนอยูกับผูเขารวมวิจัยสะดวก 

7. หากมีขอสงสัยใหสอบถามเพิ่มเติมได และสามารถติดตอกับผูวิจยัในกรณีท่ีมีปญหา 
8. การวิจยัคร้ังนีไ้มมีการจายคาตอบแทนผูมีสวนรวมในการวิจัย 
9. ผูมีสวนรวมในการวจิัยไมตองระบุช่ือ จะใชรหัสแทนช่ือของผูมีสวนรวมในการวิจยั ขอมูล 

ทุกอยางถือเปนความลับ ผลการวิจัยจะเสนอเปนภาพรวม และนํามาใชตามวัตถุประสงคของการ
วิจัยเทานั้น สวนช่ือและท่ีอยูของทานในฐานะผูเขารวมวจิัย จะไดรับการปกปดอยูเสมอ 
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ใบยินยอมของประชากรตัวอยางหรือผูมีสวนรวมในการวิจัย  
(Informed consent form) 

 
ช่ือโครงการ  ประสบการณการจัดการความขัดแยงในการทํางานของหวัหนาหอผูปวย 
เลขท่ีประชากรตัวอยางหรือผูมีสวนรวมในการวจิัยคือ................................................................... 
 ขาพเจาไดทราบจากผูวิจยั ช่ือ นางสุมาลี ยทุธวรวิทย ท่ีอยู 124/100 ถนนรัตนาธิเบศร ตําบล
ไทรมา อําเภอเมือง จังหวดันนทบุรี รหัสไปรษณีย 11000 ซ่ึงไดลงนามขางทายของหนังสือฉบับนี้
ถึงวัตถุประสงค ลักษณะ แนวทาง ผลดี และผลขางเคียงท่ีจะไดรับของการเขารวมการวจิัยเร่ือง 
“ประสบการณการจดัการความขัดแยงในการทํางานของหัวหนาหอผูปวย” ขาพเจาทราบจากผูวจิัย
วาขาพเจาจะถูกบันทึกเทปขณะใหสัมภาษณ โดยผูวจิัยรับรองวาจะเกบ็ขอมูลเปนความลับ จะเปด 
เผยเฉพาะขอมูลสรุปผลการวิจัยในเชิงวิชาการ โดยไมเปดเผยผูใหขอมูล และเทปของขาพเจาจะถูก
ทําลายทันทีหลังส้ินสุดการวจิัย 
 ขาพเจายนิดีเขารวมในการศกึษาวิจัยภายใตเง่ือนไขท่ีระบุไวขางตน และใหขอมูลของขาพเจา
กับผูวิจยั เพื่อเปนประโยชนตอการศึกษาโดยสมัครใจ และมีสิทธ์ิท่ีจะปฏิเสธการเขารวมการวจิัยได
ตามตองการ โดยไมจําเปนตองแจงเหตุผล ซ่ึงไมมีผลใดๆตอการปฏิบัติงานของขาพเจา 
 

..............................................................                ............................................................. 
 สถานท่ี/วันที ่           ลงนามผูมีสวนรวมในการวิจัย 
 
..............................................................               .............................................................. 
 สถานท่ี/วันที ่      (นางสุมาลี  ยทุธวรวิทย) 
         ผูวิจัย 
 

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

         พยาน 
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แบบบันทึกภาคสนาม 

หมายเลขของผูใหขอมูล.................................. 
การสัมภาษณคร้ังท่ี.......วันท่ี......./....................../..........  เวลา.......................ถึงเวลา......................น. 
สถานท่ี............................................................................................................................................... 
ความคิดเหน็ ความรูสึก เหตุการณ ปญหา การแกไข 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………. 
 
        บันทึกเม่ือ............/........................../................ 
         เวลาบันทึก.................................................น. 
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แบบบันทึกการถอดความและการใชรหัสเบ้ืองตน 

หมายเลขของผูใหขอมูล.................................. 

การสัมภาษณคร้ังท่ี......วันท่ี............/.................../.......     เวลา.......................ถึงเวลา......................น.  

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

บรรทัด ขอความ การใชรหัส 
   



143 

ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 
 

นางสุมาลี ยุทธวรวิทย  เกิดวันท่ี 23 มกราคม พ.ศ. 2507 สําเร็จการศึกษาประกาศนียบัตร
พยาบาลศาสตรและผดุงครรภช้ัน 1 จากวทิยาลัยพยาบาลสงขลา เร่ิมรับราชการเม่ือป พ.ศ. 2528   
ในตําแหนง พยาบาลวิชาชีพ 3  งานการพยาบาลหองผาตัด  โรงพยาบาลตรัง   ป พ.ศ. 2532 ยายมา  
รับราชการในตําแหนงนักวชิาการสาธารณสุข 5 กองโรงพยาบาลภูมิภาค สํานักงานปลัดกระทรวง
สาธารณสุข  ตอมา ป พ.ศ. 2537 ยายมารับราชการที่โรงพยาบาลสงฆ กรมการแพทย  ไดรับแตงต้ัง
เปนคณะทํางานเฝาระวังโรคติดเช้ือประจําหองผาตัดตา คณะทํางานดําเนินงานตามแผนยุทธศาสตร 
การพัฒนากําลังคนดานการพยาบาล (พ.ศ. 2549-2553)  และเปนวทิยากรฝกอบรมในหลักสูตร
เทคนิค การคัดกรอง การดแูลรักษาและการสงตอโรคตาเบ้ืองตน ป พ.ศ. 2549 เขารับการศึกษา
หลักสูตรพยาบาลศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการบริหารการพยาบาล คณะพยาบาลศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ปจจุบันรับราชการในตําแหนง พยาบาลวิชาชีพ 7 วช. งานการพยาบาล
ผาตัดจักษุ กลุมงานภารกจิบริการวิชาการ โรงพยาบาลสงฆ กรมการแพทย กระทรวงสาธารณสุข 
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