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เทคนิิคสู่่�ความสู่ำาเร็็จ

ค
วามต้งเครียัดืระหว่างคนในที�ทำงานเป็นเรื�อง

ธิรรมชาติ ในทีมงานขึ้นาดืใหญ่ แลัะหลัากหลัายั 

ต�องยัอมรับัว่าไม่น่าจะเป็นไปไดื�ที�ทุกคนจะเห็นดื�วยั แลัะแชร์ 

เป้าหมายัเดืียัวกัน

แต่ส่วนสำคัญขึ้องการทำงานเป็นทีม คือ การหลัีกเลัี�ยัง

ความแตกต่างขึ้องกันแลัะกัน เมื�อเกิดืการปะทะกัน ฟัันเฟัือง

ที�เป็นพนักงานขึ้องบัริษัทจะหยัุดืการประสานงาน ซึ่้�งจะทำให�

ประสิทธิิภาพการทำงานอ่อนลัง ช�าลังหรือหยัุดืลัง

การแทรกแซึ่งที�มีประสิทธิิภาพจากผ้�จัดืการ แลัะหัวหน�า

งานทำให�มั�นใจไดื�ว่าความขัึ้ดืแยั�งดื�านอันตรายัที�ก่อให�เกิดืความ

สมัพันธ์ิ แลัะประสิทธิผิลัมีน�อยัที�สดุื รักษาความสัมพันธ์ิที�ดื ีลัก้ค�า

มีความพอใจ แลัะธิุรกิจประสบัความสำเร็จ

การจัดการคว่ามข่ัดแย้งคืออะไร?

การจัดืการความขึ้ัดืแยั�ง เป็นทักษะสำคัญที�เกี�ยัวขึ้�อง

กับัการจัดืการการเผชิญหน�าอยั่างมีไหวพริบั แลัะสร�างสรรค์ 

เป้าหมายัขึ้องคณุ์คอื การให�เกิดืผลัลัพัธิท์ี�ดืจีากขึ้�อพพิาท แลัะความ 

ขึ้ัดืแยั�งที�เกิดืขึ้้�นระหว่างคนในที�ทำงาน เป้าหมายัขึ้องคุณ์คือ การ

เรยีันร้�จากประสบัการณ์ ์แลัะปรับัปรุงความสัมพนัธิห์รอืบัรกิารขึ้อง

ธิุรกิจคุณ์ และเหุ่นือสิ�งอื�นใด เป์้าหุ่มายข่องค่ณคือการแก้ไข่

ข่้อขั่ดแย้งในลักษณะท่�เคารพต่์อคว่ามต้์องการ และคว่าม

ต์้องการข่องท่กคน

ความขึ้ัดืแยั�งอาจเกิดืขึ้้�นระหว่างเพื�อนร่วมงาน ระหว่าง

พนักงาน แลัะลั้กค�า หรือระหว่างกลัุ่มใหญ่ ทั�งหมดืนี�ต�องการ

วิเชีียร ตีรสุภาพักุล

การู้จััดการู้ความ่ขััดแย้�ง
สำห่รู้ับ Line Manager

แทรกแซึ่งในรป้แบับัต่าง ๆ  กนั การจดัการคว่ามข่ดัแยง้ป์ระเภท

ต์่างๆ ได้แก่

 หุ่ามาต์รการป์้องกัน อาทิ

- การเปลัี�ยันแปลังสถ่านที�ทำงาน

- การเปลัี�ยันแปลังบัทบัาทขึ้องงาน

- จัดืฝึึกอบัรม

- กำหนดืนโยับัายัการแก�ไขึ้ขึ้�อขึ้ัดืแยั�ง

 การระงับข่้อพิพาททางเลือก เชิ่น

- การประชุมร่วมอภิปรายัอยั่างไม่เป็นทางการ

- การไกลั่เกลัี�ยั

- การประนีประนอม

- อนุญาโตตุลัาการ

มาต์รการป์้องกัน

การแทรกแซึ่งนั�นมีประสิทธิิภาพ แต่ต�องใช�เวลัา แลัะ 

ค่าใช�จ่ายัส้งในบัางกรณ์ี ดืังนั�น การป้องกันความขึ้ัดืแยั�งในขึ้ั�นต�น

จ้งไม่จำเป็นต�องใช�ทรัพยัากรอันมีค่า โชคดืีที�มีมาตรการป้องกัน

หลัายัประเภทที�คุณ์สามารถ่ใช�เพื�อส่งเสริมความสัมพันธ์ิเชิงบัวก 

แลัะลัดืความเสี�ยังจากความขึ้ัดืแยั�ง

มาต์รการป้์องกันคว่ามขั่ดแย้งท่�ม่ป์ระสิทธิิภาพ 

ได้แก่

 การเป์ล่�ยนแป์ลงสถานท่�ทำงาน แผนผังสถ่านที�

ทำงานที�ไม่ดีืสามารถ่ทำให�เกิดืความเครียัดื แลัะความเกลัียัดืชัง 

(เช่น พื�นที�ร�านค�าคับัแคบั สำนักงานที�มีเสียังดืัง หรือป้ายัที�ไม่ดีื) 

หรืออาจทำให�ผ้�คนตกอยั้่ในความเสี�ยัง จัดืระเบัียับัสถ่านที�ทำงาน

ใหม่ เพื�อลัดืหรือขึ้จัดืปัญหาเหลั่านี�

 การเป์ล่�ยนแป์ลงบทบาทข่องงาน หากคุณ์ระบุั

ไดื�ตั�งแต่ช่วงแรก ๆ ว่าผ้�คนกำลัังทำงานทับัเส�น หรือเหมือน 
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เหยัียับัยั�ำเท�าขึ้องกันแลัะกันเขึ้�าแลั�ว ให�หารือเกี�ยัวกับัการ

เปลัี�ยันแปลังกะ หรือบัทบัาทงานกับัพวกเขึ้า (คุณ์ต�องแน่ใจว่ามัน

เหมาะสมกับัความต�องการขึ้องพวกเขึ้า) นอกจากนี�ยัังสามารถ่ใช�

เป็นมาตรการแก�ไขึ้หากการแทรกแซึ่งลั�มเหลัว

 ฝึึกอบรมเจ้าหุ่น้าท่� จัดืให�มีการฝึึกอบัรม แลัะ

ทรัพยัากรที�เพียังพอแก่พนักงาน ในการปฏิิบััติหน�าที� จัดืให�มี

หลักัสต้รการตระหนักร้� (เช่น ความเท่าเทียัม แลัะความหลัากหลัายั 

ขึ้้�นอยั้กั่บัลักัษณ์ะขึ้องปัญหา) เพื�อช่วยัให�พวกเขึ้าทำงานอย่ัางเป็น

กันเองกับัผ้�อื�น แลัะจัดืฝึึกอบัรมในการจัดืการความขึ้ัดืแยั�งเพื�อให�

พวกเขึ้าสามารถ่จดัืการกบััพฤตกิรรมเผชญิหน�าไดื�อยัา่งเหมาะสม

 นโยบาย การแก�ไขึ้ขึ้�อขัึ้ดืแยั�ง นโยับัายัแก�ไขึ้ความ

ขึ้ัดืแยั�งคือ กำหนดืว่าบัริษัทมีความอดืทนพอที�จะมีศึ้นยั์จัดืการ

กับัพฤติกรรมกรณ์ีที�ไม่เหมาะสม แลัะจะจัดืการกับัการเผชิญหน�า

อยัา่งแขึ้ง็ขึ้นั เพื�อสร�างความรว่มมอืในที�ทำงานอกีครั�ง สนบััสนนุให�

พนักงานรายังานขึ้�อกังวลั แลัะขึ้�อร�องเรียันตั�งแต่เนิ�น ๆ เพื�อไม่ให�

สถ่านการณ์์ลัุกลัามบัานปลัายั

ต่าง ๆ ในช่วงเวลัานั�น ผ้�จัดืการหรือหัวหน�างานควรมีความเป็น 

กลัาง สิ�งนี�ทำให�ผ้�คนมโีอกาสมากมายัในการแจ�งขึ้�อกงัวลั เหน็พ�อง

ต�องกันในการแก�ปัญหา แลัะระบัายัความในใจจนโลั่งใจ

 การไกล่เกล่�ย เกี�ยัวขึ้�องกับัผ้�ไกลั่เกลัี�ยัที�ไดื�รับัการ 

ฝึึกอบัรม ซึ่้�งมีการสนทนากับับัุคคลัที�ขึ้ัดืแยั�งเพื�อแก�ไขึ้ปัญหาใน

สภาพแวดืลั�อมที�มีการควบัคุม ผ้�ไกล่ัเกลีั�ยัต�องมีทักษะในการกระ

ตุ�นให�ผ้�คนพด้ืคยุั แลัะรบััฟังัซึ่้�งกนัแลัะกนัอยัา่งใจเยัน็ แลัะแนะนำ

ผ้�คนให�บัรรลุัขึ้�อสรปุที�จะซึ่อ่มแซึ่มความสัมพนัธิ ์แลัะทำให�กิจกรรม

การทำงานกลัับัมาเป็นเหมือนเดิืม ผ้�ไกล่ัเกลีั�ยัอาจเป็นบัุคคลัใน

ธิรุกจิที�ไดื�รบััการฝึกึอบัรมอยัา่งเหมาะสม หรอืเปน็บัคุคลัภายันอก

การู้รู้ะงับขั�อพัิพัาททางเลือก

แม�ว่าคุณ์จะพยัายัามอยั่างเต็มที�ในการป้องกันความ 

ขึ้ัดืแยั�ง แต่บัางคนก็มักจะสร�างปัญหาหรือทะเลัาะวิวาทกับัผ้�อื�น 

คุณ์สามารถ่จัดืการกับัสถ่านการณ์์เหล่ัานี�ไดื� ผ่านการระงับั 

ขึ้�อพิพาททางเลัือก ซึ่้�งจะเป็นวิธิีที�มีประสิทธิิภาพในการจัดืการกับั

พฤติกรรมที�ท�าทายั แลัะค�นหาการประนีประนอมหรือการแก�ไขึ้

ในเชิงบัวก

การระงับข่้อพิพาททางเลือกป์ระเภทต์่าง ๆ ได้แก่

 การอภิป์รายอย่างไม่เป์็นทางการ คุณ์หรือหัวหน�า

คนอื�นสามารถ่จัดืการสิ�งเหลั่านี�ไดื� หรือแม�แต่บัุคคลัที�ขึ้ัดืแยั�ง 

(แม�ว่าโดืยัทั�วไปพวกเขึ้าต�องการแรงผลัักดืันจากฝึ�ายับัริหาร 

เพื�อเผชญิปญัหา) มันเกี�ยัวขึ้�องกบััการนั�งลัง แลัะพด้ืคุยัถ่ง้ประเด็ืน

  การป์ระน่ป์ระนอม สิ�งนี�คลั�ายักับัการ 

ไกลั่เกลีั�ยัมาก แต่มีขึ้�อต่างคือ ผ้�ไกล่ัเกลัี�ยัมีหน�าที�

ในการตัดืสินใจขึ้ั�นสุดืท�ายัว่า ผ้�คนควรทำอย่ัางไร

เพื�อยัุติความแตกต่าง ขึ้�อตกลังนี�ไม่มีผลัผ้กพันทาง

กฎหมายั แต่เป็นการแนะนำให�บัรรดืาผ้�ยัืนกราน 

ให�เกิดืการประนีประนอมยัอมความต่อกัน

 อน่ญ่าโต์ต์่ลาการ นี�เป็นทางการมากขึ้้�นกว่าวิธิี

การก่อนหน�านี� หลัักฐานสำหรับัความขัึ้ดืแยั�งแต่ลัะดื�านจะถ่้ก

ส่งไปยัังอนุญาโตตุลัาการ แลัะทนายัความอาจเป็นตัวแทน

ขึ้องคดีืขึ้องประชาชน อนุญาโตตุลัาการจะพิจารณ์าหลัักฐาน

แลัะกำหนดืขึ้�อตกลังที�มีผลัผ้กพันทางกฎหมายั ซึ่้�งทุกฝึ�ายั 

จะตกลังกันไว�ลั่วงหน�า

ความสามารถ่ในการกระจายัสถ่านการณ์์ที�เป็นปรปักษ์ 

แลัะแก�ไขึ้ความขึ้ัดืแยั�งระหว่างพนักงานก่อนที�จะบัานปลัายั 

หมายัความว่าธุิรกิจจะไม่ทรุดืโทรมดื�วยัความขัึ้ดืแยั�งอยั่าง 

ตอ่เนื�อง แทนที�จะปล่ัอยัให�พวกเขึ้าพงัทลัายั คณุ์สามารถ่เสรมิสร�าง 

ความสัมพันธิ์ที�มีอยั้่ แลัะทำให�ผ้�คนทำงานร่วมกันไดื�ดืียัิ�งขึ้้�นกว่า

ที�เคยั


