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ค
วามตึึงเครีียดระหว่่างคนในที่่�ทำงานเป็็นเรื่่�อง

ธรรมชาติิ ในทีีมงานขนาดใหญ่่ และหลากหลาย 

ต้้องยอมรัับว่าไม่่น่่าจะเป็็นไปได้้ที่่�ทุุกคนจะเห็็นด้้วย และแชร์์ 

เป้้าหมายเดีียวกััน

แต่่ส่่วนสำคััญของการทำงานเป็็นทีีม คืือ การหลีีกเลี่่�ยง

ความแตกต่่างของกัันและกััน เมื่่�อเกิิดการปะทะกััน ฟัันเฟืือง

ที่่�เป็็นพนัักงานของบริิษััทจะหยุุดการประสานงาน ซึ่่�งจะทำให้้

ประสิิทธิิภาพการทำงานอ่่อนลง ช้้าลงหรืือหยุุดลง

การแทรกแซงที่่�มีีประสิิทธิิภาพจากผู้้�จััดการ และหััวหน้้า

งานทำให้้มั่่�นใจได้้ว่าความขััดแย้้งด้้านอัันตรายที่่�ก่่อให้้เกิิดความ

สัมัพัันธ์์ และประสิิทธิผิลมีน้้อยที่่�สุดุ รักษาความสััมพัันธ์์ที่่�ดี ีลููกค้้า

มีีความพอใจ และธุุรกิิจประสบความสำเร็็จ

การจััดการความขััดแย้้งคืืออะไร?

การจััดการความขััดแย้้ง เป็็นทัักษะสำคััญที่่�เกี่่�ยวข้้อง

กัับการจััดการการเผชิิญหน้้าอย่่างมีีไหวพริิบ และสร้้างสรรค์์ 

เป้้าหมายของคุณุคือื การให้้เกิิดผลลัพัธ์ท์ี่่�ดีจีากข้้อพิพิาท และความ 

ขััดแย้้งที่่�เกิิดขึ้้�นระหว่่างคนในที่่�ทำงาน เป้้าหมายของคุุณคือ การ

เรียีนรู้้�จากประสบการณ์ ์และปรัับปรุุงความสััมพันัธ์ห์รือืบริกิารของ

ธุุรกิิจคุุณ และเหนือสิ่่�งอื่่�นใด เป้้าหมายของคุุณคืือการแก้้ไข

ข้้อขััดแย้้งในลัักษณะท่ี่�เคารพต่่อความต้้องการ และความ

ต้้องการของทุุกคน

ความขััดแย้้งอาจเกิิดขึ้้�นระหว่่างเพื่่�อนร่่วมงาน ระหว่่าง

พนัักงาน และลููกค้้า หรืือระหว่่างกลุ่่�มใหญ่่ ทั้้�งหมดนี้้�ต้้องการ

วิิเชีียร ตีีรสุุภาพกุุล

การจััดการความขััดแย้้ง
สำหรัับ Line Manager

แทรกแซงในรููปแบบต่าง ๆ  กันั การจัดัการความขัดัแย้ง้ประเภท

ต่่างๆ ได้้แก่่

	ห ามาตรการป้้องกััน อาทิิ

-	 การเปลี่่�ยนแปลงสถานที่่�ทำงาน

-	 การเปลี่่�ยนแปลงบทบาทของงาน

- จััดฝึึกอบรม

- กำหนดนโยบายการแก้้ไขข้้อขััดแย้้ง

 การระงัับข้้อพิิพาททางเลืือก เช่่น

- การประชุุมร่่วมอภิิปรายอย่่างไม่่เป็็นทางการ

- การไกล่่เกลี่่�ย

- การประนีีประนอม

- อนุุญาโตตุุลาการ

มาตรการป้้องกััน

การแทรกแซงนั้้�นมีีประสิิทธิิภาพ แต่่ต้้องใช้้เวลา และ 

ค่่าใช้้จ่่ายสููงในบางกรณีี ดัังนั้้�น การป้้องกัันความขััดแย้้งในขั้้�นต้้น

จึึงไม่่จำเป็็นต้้องใช้้ทรััพยากรอัันมีีค่่า โชคดีีที่่�มีีมาตรการป้้องกััน

หลายประเภทที่่�คุุณสามารถใช้้เพื่่�อส่่งเสริิมความสััมพัันธ์์เชิิงบวก 

และลดความเสี่่�ยงจากความขััดแย้้ง

มาตรการป้้องกัันความขััดแย้้งที่่�มีีประสิิทธิิภาพ 

ได้้แก่่

	 การเปลี่�ยนแปลงสถานท่ี่�ทำงาน แผนผัังสถานที่่�

ทำงานที่่�ไม่่ดีีสามารถทำให้้เกิิดความเครีียด และความเกลีียดชััง 

(เช่่น พื้้�นที่่�ร้้านค้้าคัับแคบ สำนัักงานที่่�มีีเสีียงดััง หรืือป้้ายที่่�ไม่่ดีี) 

หรืืออาจทำให้้ผู้้�คนตกอยู่่�ในความเสี่่�ยง จััดระเบีียบสถานที่่�ทำงาน

ใหม่่ เพื่่�อลดหรืือขจััดปััญหาเหล่่านี้้�

	 การเปลี่�ยนแปลงบทบาทของงาน หากคุุณระบุุ

ได้้ตั้้�งแต่่ช่่วงแรก ๆ ว่่าผู้้�คนกำลัังทำงานทัับเส้้น หรืือเหมืือน 
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เหยีียบย่่ำเท้้าของกัันและกัันเข้้าแล้้ว ให้้หารืือเกี่่�ยวกัับการ

เปลี่่�ยนแปลงกะ หรืือบทบาทงานกัับพวกเขา (คุุณต้้องแน่่ใจว่่ามััน

เหมาะสมกัับความต้้องการของพวกเขา) นอกจากนี้้�ยัังสามารถใช้้

เป็็นมาตรการแก้้ไขหากการแทรกแซงล้้มเหลว

	 ฝึึกอบรมเจ้้าหน้าที่่� จััดให้้มีการฝึึกอบรม และ

ทรััพยากรที่่�เพีียงพอแก่่พนัักงาน ในการปฏิิบััติิหน้้าที่่� จััดให้้มีี

หลักัสููตรการตระหนัักรู้้� (เช่่น ความเท่่าเทีียม และความหลากหลาย 

ขึ้้�นอยู่่�กับลักัษณะของปััญหา) เพื่่�อช่่วยให้้พวกเขาทำงานอย่่างเป็็น

กัันเองกัับผู้้�อื่่�น และจััดฝึึกอบรมในการจััดการความขััดแย้้งเพื่่�อให้้

พวกเขาสามารถจัดัการกับัพฤติกิรรมเผชิญิหน้้าได้้อย่า่งเหมาะสม

	 นโยบาย การแก้้ไขข้้อขััดแย้้ง นโยบายแก้้ไขความ

ขััดแย้้งคืือ กำหนดว่่าบริิษััทมีีความอดทนพอที่่�จะมีีศููนย์์จััดการ

กัับพฤติิกรรมกรณีีที่่�ไม่่เหมาะสม และจะจััดการกัับการเผชิิญหน้้า

อย่า่งแข็ง็ขันั เพื่่�อสร้้างความร่ว่มมือืในที่่�ทำงานอีกีครั้้�ง สนับัสนุนุให้้

พนัักงานรายงานข้้อกัังวล และข้้อร้้องเรีียนตั้้�งแต่่เนิ่่�น ๆ เพื่่�อไม่่ให้้

สถานการณ์์ลุุกลามบานปลาย

ต่่าง ๆ ในช่่วงเวลานั้้�น ผู้้�จััดการหรืือหััวหน้้างานควรมีีความเป็็น 

กลาง สิ่่�งนี้้�ทำให้้ผู้้�คนมีโีอกาสมากมายในการแจ้้งข้้อกังัวล เห็น็พ้้อง

ต้้องกัันในการแก้้ปััญหา และระบายความในใจจนโล่่งใจ

	 การไกล่่เกลี่่�ย เกี่่�ยวข้้องกัับผู้้�ไกล่่เกลี่่�ยที่่�ได้้รัับการ 

ฝึึกอบรม ซึ่่�งมีีการสนทนากัับบุุคคลที่่�ขััดแย้้งเพื่่�อแก้้ไขปััญหาใน

สภาพแวดล้้อมที่่�มีีการควบคุม ผู้�ไกล่่เกลี่่�ยต้้องมีีทัักษะในการกระ

ตุ้้�นให้้ผู้้�คนพููดคุยุ และรับัฟังัซึ่่�งกันัและกันัอย่า่งใจเย็น็ และแนะนำ

ผู้้�คนให้้บรรลุุข้้อสรุปุที่่�จะซ่อ่มแซมความสััมพันัธ์ ์และทำให้้กิจกรรม

การทำงานกลัับมาเป็็นเหมืือนเดิิม ผู้�ไกล่่เกลี่่�ยอาจเป็็นบุุคคลใน

ธุรุกิจิที่่�ได้้รับัการฝึกึอบรมอย่า่งเหมาะสม หรือืเป็น็บุคุคลภายนอก

การระงัับข้้อพิิพาททางเลืือก

แม้้ว่่าคุุณจะพยายามอย่่างเต็็มที่่�ในการป้้องกัันความ 

ขััดแย้้ง แต่่บางคนก็็มัักจะสร้้างปััญหาหรืือทะเลาะวิิวาทกัับผู้้�อื่่�น 

คุุณสามารถจัดการกัับสถานการณ์์เหล่่านี้้�ได้้ ผ่่านการระงัับ 

ข้้อพิิพาททางเลืือก ซึ่่�งจะเป็็นวิิธีีที่่�มีีประสิิทธิิภาพในการจััดการกัับ

พฤติิกรรมที่่�ท้้าทาย และค้้นหาการประนีีประนอมหรืือการแก้้ไข

ในเชิิงบวก

การระงับข้อพิพาททางเลือกประเภทต่าง ๆ ได้แก่

	 การอภิิปรายอย่่างไม่่เป็็นทางการ คุุณหรืือหััวหน้้า

คนอื่่�นสามารถจััดการสิ่่�งเหล่่านี้้�ได้้ หรืือแม้้แต่่บุุคคลที่่�ขััดแย้้ง 

(แม้้ว่าโดยทั่่�วไปพวกเขาต้้องการแรงผลัักดัันจากฝ่่ายบริิหาร 

เพื่่�อเผชิญิปัญัหา) มันเกี่่�ยวข้้องกับัการนั่่�งลง และพููดคุยถึึงประเด็็น

  การประนีีประนอม สิ่่�งนี้้�คล้้ายกับการ 

ไกล่่เกลี่่�ยมาก แต่่มีีข้้อต่่างคืือ ผู้้�ไกล่่เกลี่่�ยมีหน้้าที่่�

ในการตััดสินใจขั้้�นสุุดท้้ายว่า ผู้้�คนควรทำอย่่างไร

เพื่่�อยุุติิความแตกต่่าง ข้้อตกลงนี้้�ไม่่มีีผลผููกพัันทาง

กฎหมาย แต่่เป็็นการแนะนำให้้บรรดาผู้้�ยืืนกราน 

ให้้เกิิดการประนีีประนอมยอมความต่่อกััน

	 อนุุญาโตตุุลาการ นี้้�เป็็นทางการมากขึ้้�นกว่่าวิิธีี

การก่่อนหน้้านี้้� หลัักฐานสำหรัับความขััดแย้้งแต่่ละด้้านจะถููก

ส่่งไปยัังอนุุญาโตตุุลาการ และทนายความอาจเป็็นตััวแทน

ของคดีีของประชาชน อนุุญาโตตุุลาการจะพิิจารณาหลัักฐาน

และกำหนดข้้อตกลงที่่�มีีผลผููกพัันทางกฎหมาย ซึ่่�งทุุกฝ่่าย 

จะตกลงกัันไว้้ล่่วงหน้้า

ความสามารถในการกระจายสถานการณ์์ที่่�เป็็นปรปัักษ์์ 

และแก้้ไขความขััดแย้้งระหว่่างพนัักงานก่่อนที่่�จะบานปลาย 

หมายความว่่าธุุรกิิจจะไม่่ทรุุดโทรมด้้วยความขััดแย้้งอย่่าง 

ต่อ่เนื่่�อง แทนที่่�จะปล่่อยให้้พวกเขาพังัทลาย คุณุสามารถเสริมิสร้้าง 

ความสััมพัันธ์์ที่่�มีีอยู่่� และทำให้้ผู้้�คนทำงานร่่วมกัันได้้ดีียิ่่�งขึ้้�นกว่่า

ที่่�เคย


