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สาเหตุุของความขััดแย้้งในที่่�ทำำ�งาน

สาเหตุุของความขััดแย้้งมัักเกิิดขึ้้�นไม่่บ่่อยนััก และไม่่

น่่าเป็็นไปได้้ที่่�คน ๆ เดีียวจะต้้องถููกตำหนิิ แต่่การหาสาเหตุุเป็็น 

สิ่่�งสำคััญ ดังันั้้�น คุณุจึึงสามารถระบุุวิธิีีแก้้ไขปััญหาในเชิงิบวก และ

ป้้องกัันไม่่ให้้เกิิดขึ้้�นซ้้ำอีีก

สาเหตุุทั่่�วไปของความขััดแย้้งในที่่�ทำำ�งาน ได้้แก่่:

  ความแตกต่่างในบุุคลิกภาพ ผู้้�คนมีีภูมิิหลัังหรืือ

วััฒนธรรมที่่�แตกต่่างกััน และมีีความเชื่่�อ และค่่านิิยมของ

ตนเอง การขาดความเข้้าใจหรืือการยอมรัับความแตกต่่าง 

เหล่่านี้้�เป็็นที่่�มาของความขััดแย้้งได้้ง่่าย และทำให้้เกิิดความ 

เชื่่�อมโยงระหว่่างคนที่่�อาจทำงานร่่วมกัันได้้

  ความแตกต่่างในรููปแบบการทำงาน เมื่่�อผู้้�คน 

คาดหวัังให้้ผู้้�อื่่�นทำงานแบบเดีียวกัับพวกเขา และไม่่เคารพความ

จริิงที่่�ว่่าคนทุุกคนมีีวิิธีีทำงานต่่างกััน จะสร้้างความหงุุดหงิิด และ

ขััดขวางความสมบููรณ์์ของโครงการ และงานได้้

  การสื่่�อสารที่่�ผิิดพลาดหรืือความเข้้าใจผิิด เป็็น 

เรื่่�องง่า่ยสำหรับัความขัดัแย้ง้ที่่�จะฝังัลึกึเมื่่�อความเข้า้ใจผิดิยังัไม่ไ่ด้้

รัับการแก้้ไขเป็็นระยะเวลานาน และการสื่�อสารที่่�ผิิดพลาดอย่่าง 

ต่่อเนื่่�องทำให้้ความคืืบหน้้าของโครงการยุ่่�งเหยิิง

 ความพร้้อมใช้้งานของทรััพยากร พนัักงานอาจรู้้�สึก

ไม่ม่ั่่�นใจในการขอทรััพยากรโดยไม่่ได้ร้ับัการบอกกล่่าวว่า่พวกเขา

ทำได้ ้ทำให้้พวกเขารู้้�สึกหงุดุหงิดิกับัผู้้�บังัคับับัญัชา ผู้้�ที่่�ไม่ไ่ด้้รับัการ

สนัับสนุุนมากเท่่ากัับคนอื่�น ๆ อาจรู้้�สึกรำคาญกัับคนที่่�พวกเขา 

คิิดว่่า “รั้้�งพวกเขาไว้้”

วิิเชีียร ตีีรสุุภาพกุุล

การจััดการความขััดแย้้ง
สำหรัับ Line Manager

  ระดัับการสนัับสนุุน ผู้้�คนพยายามทำงานให้้สำเร็็จ

ลุุล่่วง หากไม่่ได้้รัับการสนัับสนุุนด้านเทคนิิค การติดตาม

สถานการณ์ที่่�ตึึงเครีียดสููง เช่่น การเผชิิญหน้้า พวกเขาจะรู้้�สึก

แย่่ลงหากพวกเขาไม่่ได้้รัับการสนัับสนุุนทางอารมณ์์ หรืือทาง 

ศีีลธรรม และจะรู้้�สึกเหมืือนสถานที่่�ทำงานไม่่สนใจหรืือละเลย 

เกี่่�ยวกัับสวััสดิิภาพของตนเอง สิ่่�งนี้้�สร้้างความเกลีียดชัังขึ้้�นได้้

 การบริการลููกค้้าแย่่ พนัักงานจำเป็็นต้้องรู้้�วิธีีจัดการ

กัับคำถาม และข้้อร้้องเรีียนในลัักษณะที่่�ทำให้้ลููกค้้ารู้้�สึึกพึึงพอใจ 

มิิฉะนั้้�น ผู้้�คนจะไม่่กลัับมา และอาจเป็็นอัันตรายต่่อชื่่�อเสีียงของ

ธุุรกิิจผ่่านการบอกกัันปากต่่อปาก

 สถานที่่�ทำงานที่่�มีีการจัดัการไม่ด่ีี การออกแบบสถานที่่� 

ทำงานของคุุณสร้้างความแตกต่่างอย่่างมากให้้กัับพฤติิกรรม 

และความสะดวกสบายของผู้้�คน แต่่ผู้้�คนมักจะมุ่่�งเป้้าไปที่่�ความ

หงุุดหงิิดที่่�ตััวบุุคคลมากกว่่าพื้้�นที่่�

  การจััดการที่่�ไม่่ดีี คุุณมีีอิิทธิิพลอย่่างมากต่่อความ

พึึงพอใจ และความสามารถของบุุคคลในบทบาทของตน หาก

ปราศจากผู้้�นำที่่�เข้้มแข็็ง ผู้้�คนก็็ขาดทิิศทาง และเป้้าหมาย ดัังนั้้�น 

จึงึมีีแรงจูงูใจซึ่่�งนำไปสู่่�ความไม่่พอใจ และความขมขื่่�นต่อการจัดัการ

 การเลืือกปฏิิบััติิ การล่่วงละเมิิด ฯลฯ การปฏิิบััติิต่่อ

ผู้้�อื่่�นอย่่างไม่่ปราณีีเนื่่�องจากความเชื่่�อ หรืือความทุุพพลภาพ และ

คุุณสมบััติิอื่่�น ๆ ของพวกเขานั้้�นผิดกฎหมาย และสถานที่่�ทำงาน 

ไม่่ควรยอมให้้เป็็นเช่่นนั้้�น เพราะนั่่�นเป็็นเรื่่�องที่่�กระทบต่่อร่่างกาย 

และจิิตใจสำหรัับผู้้�ที่่�ถููกล่่วงละเมิิด และอาจนำไปสู่่�ความขััดแย้้ง

ที่่�ร้า้ยแรงต่่อเน่ื่�องซึ่่�งยาก และมีีราคาแพงในการแก้้ไข และสะท้้อน

ถึึงธุุรกิิจของคุุณในเชิิงลบ

  สััญญาจ้้างงาน หากผู้้�คนถูกทิ้้�งให้้อยู่่�ในความมืืด 

เกี่่�ยวกัับบทบาทของตนหรืือไม่่รู้้�สึกว่่ามัันมีีค่าหรืือเอื้้�ออำนวยแล้้ว

ไซร้้ พวกเขาจะรู้้�สึึกโกรธฝ่่ายบริิหารได้้
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เคล็็ดลัับสำำ�คััญในการจััดการความขััดแย้้งในที่่�ทำำ�งาน

การป้้องกััน และการแทรกแซงเป็็นเป้้าหมายหลัักสอง

ประการในการจัดการความขััดแย้ง้ นี่่�คืือเคล็็ดลับัยอดนิิยมของเรา

ที่่�หััวหน้้างาน และผู้้�จัดการควรปฏิิบััติิตามเพื่่�อควบคุมพฤติิกรรม

การเผชิิญหน้้า และทำให้้ทีีมทำงานอย่่างมีีประสิิทธิิภาพ

เคล็ด็ลับั 10 อันดับัแรกในการจััดการความขััดแย้้ง ได้้แก่่

1. ทำการประเมิินความเสี่่�ยงด้้านความขััดแย้้ง ช่่วย

ให้้คุุณคิิดเกี่่�ยวกัับทุุกสถานการณ์์ และกำหนดว่่าต้้องมีีมาตรการ

ป้้องกัันหรืือแก้้ไขอะไรได้้บ้้าง สัังเกตพฤติิกรรมของผู้้�คน และ 

มองหาสััญญาณของความขััดแย้้งเป็็นประจำ

2. อย่่าเพิกิเฉย ความขัดัแย้้งจะไม่ห่ายไป หากคุณุผลักัไส 

หรืือปัดัมันัให้พ้้น้ตัวั เพราะปัญัหาจะยุ่่�งยากขึ้้�นเมื่่�อคุณุปล่อ่ยทิ้้�งไว้้ 

นานขึ้้�น ฉะนั้้�นรีีบจััดการกับปััญหาทัันทีีที่่�คุุณรู้้�เรื่่�องแต่่ต้้นมืือ 

ก่่อนที่่�มัันจะสาย และมีีโอกาสบานปลายไปสู่่�เรื่่�องร้้ายแรง

3. วางนโยบาย ‘เปิิดประตูู’ การเผชิิญหน้้าอาจไม่่ได้้รัับ 

การรายงานหากคุุณไม่่เปิิดโอกาสให้้มีีการเข้้าถึึงได้้หรืือหาก

พนักงานกังวลว่า่จะไม่ไ่ด้ร้ับัการเอาจริงิเอาจังั ดังนั้้�นขอให้ส้่ง่เสริมิ

ให้้พนัักงานสามารถเข้้ามาพููดคุุยทุุกเมื่่�อที่่�ต้้องการ

4. ส่่งเสริิมความแตกต่่าง นำวััฒนธรรมเชิิงบวกไปสู่่�

ความคิิดเห็็น ไลฟ์์สไตล์์ และทััศนคติิที่่�แตกต่่างกััน หากผู้้�คนเห็็น

ว่่าพฤติิกรรมการเลืือกปฏิิบััติินั้้�น ไม่่เป็็นที่่�ยอมรัับ และถููกลงโทษ

ทางวิินััย พวกเขาจะมีีโอกาสทำแบบนั้้�นน้อยลง ทำให้้สิ่่�งน้ี้�ชััดเจน

ผ่่านนโยบายการจััดการความขััดแย้้งของคุุณ

5. เป็น็ผู้้�ไกล่เ่กลี่่�ย คุณุหรืือผู้้�จัดัการหรืือหัวัหน้า้งานคนอื่่�น

ควรเข้้ารัับการฝึึกอบรมเพื่่�อเป็็นผู้้�ไกล่่เกลี่่�ย ซึ่่�งหมายความว่่าหาก 

มีีความขััดแย้้งเกิิดขึ้้�น มีีผู้้�รัับผิิดชอบในการนำผู้้�คนมารวมกััน เพื่่�อ

รัับฟัังเรื่่�องราวแต่่ละด้้าน และหาทางแก้้ไขเป็็นกลุ่่�ม

6. ให้้การสนัับสนุุน และทรััพยากร เช่่น ข้้อมููลหรืือ 

เครื่่�องมืือบางรูปูแบบที่่�เหมาะกัับรูปแบบการทำงานของบุคุคล ช่วยให้้ 

พวกเขาทำงานได้้ดีีที่่�สุุด และทำงานร่่วมกัับผู้้�อื่�นได้้ดีี ทำอย่่าง 

ต่่อเนื่่�อง จนกว่่างานจะเปลี่่�ยนไป เครื่่�องมืือที่่�จำเป็็นก็็เช่่นกััน ถาม

พนักงานเป็็นประจำว่่าพวกเขาต้้องการอะไรไหม และสนัับสนุุน

ให้้พวกเขาส่่งคำขอ

7. เรีียนรู้้�ที่่�จะรับัฟังัอย่า่งกระตืือรืือร้น้ ทักัษะการฟังัที่่�ดีี

เป็น็สิ่่�งจำเป็็นสำหรัับการแก้้ไขข้้อขััดแย้้ง ขจััดสิ่่�งรบกวนสมาธิิ อย่่า

ฟัังด้้วยความคิิดที่่�เป็็นอคติิหรืือคิิดไว้้ล่่วงหน้้า ถามคำถาม และให้้

แน่่ใจว่่าคุุณฟังัสิ่่�งที่่�คนอื่�นบอกคุุณอย่่างแท้้จริงิ ส่งเสริิมให้้ผู้้�อื่่�นทำ

แบบเดีียวกััน

8. อยู่่�ในความสงบ และควบคุมุได้้ หายใจเข้า้ลึกึ ๆ  ดึงึตัวั

เองออกจากสถานการณ์ และอย่่าโต้้เถีียงกลัับหรืือก้้าวร้้าว คำนึึงถึงึ 

ความปลอดภััยเป็็นอัันดัับแรก อย่่าให้้โอกาสผู้้�คนกลายเป็็น 

ผู้้�รุกุราน หรืือความรุุนแรง จำไว้้ว่า่ในฐานะผู้้�จัดการหรืือหััวหน้้างาน 

คุุณกำลัังเป็็นแบบอย่่างสำหรัับสมาชิิกส่่วนที่่�เหลืือในทีีมของคุุณ

9. โจมตีีปััญหา ไม่่ใช่่ตััวบุุคคล สิ่่�งหนึ่่�งที่่�คุุณไม่่สามารถ

เปลี่่�ยนแปลงได้้คืือ ความจริิงที่่�ว่่าผู้้�คนมีีมุุมมอง และความคิิดเห็็น

ต่า่งกััน ดังันั้้�นอย่่าวิพิากษ์์วิจิารณ์พวกเขา ให้้เน้น้ที่่�การระบุุสาเหตุุ

ของความขััดแย้ง้ ส่ง่เสริิมความอดทน และความเข้้าใจ และตั้้�งเป้า้

ที่่�จะหาทางแก้้ไขหรืือประนีีประนอม

10. ให้้การสนัับสนุุน ส่่งเสริิมพนักงานที่่�มีีความรู้้� และ

ทัักษะบางอย่่างเพื่่�อช่่วยเพื่่�อนร่่วมงานที่่�อาจไม่่มีีความสามารถ

เหล่่าน้ี้� และทำด้้วยตััวเอง ปฏิิบััติิต่่อแต่่ละคนเป็็นรายบุุคคล 

อย่่าตััดสิิน และสุุดท้้าย อนุุญาตให้้มีีการจัดเตรีียมที่่�เหมาะสม

หากจำเป็็น เพื่่�อให้้ผู้้�คนสามารถทำงานได้้อย่่างปลอดภััย และมีี

ความสุุข

สรุปุแล้ว้ การจัดัการความขััดแย้ง้ในสถานที่่�ทำงาน ถืือเป็็น 

ศาสตร์์ และศิิลป์์ เป็็นทัักษะ เป็็นเทคนิิค และอาจถืือเป็็นคู่่�มืือ 

ในการบริหารจัดัการความขัดัแย้ง้ได้ ้ทั้้�งน้ี้�ทั้้�งนั้้�นเพื่่�อให้เ้กิิดการผลักั

ดัันงานให้้ก้้าวหน้้า มีีผลิิตภาพยิ่่�ง ๆ ขึ้้�น ซึ่่�งเป็็นผลดีีต่่อส่่วนรวม 

มิิใช่่หรืือ


