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สาเห่ตุขัองความขััดแย�งในท่�ทำางาน

สาเหตุ้ของความขัดแย้งมักเกิดขึ�นี้ไม่บั่อยนี้ัก และไม่

นี้่าเป็นี้ไปได้ท้�คนี้ ๆ เด้ยวจะต้้องถึูกต้ำหนี้ิ แต้่การ่หาสาเหตุ้เป็นี้ 

สิ�งสำคัญ ดงันี้ั�นี้ คณุจึงสามาร่ถึร่ะบุัวธิ์แ้ก้ไขปัญหาในี้เชิงิบัวก และ

ป้องกันี้ไม่ให้เกิดขึ�นี้ซ�ำอ้ก

สาเห่ตุทั�วไปขัองความขััดแย�งในท่�ทำางาน ได้แก่:

  ค้วามแติกต่ิางในบุุค้ลิกภาพ ผู้คนี้ม้ภูมิหลังหร่่อ

วัฒนี้ธ์ร่ร่มท้�แต้กต้่างกันี้ และม้ความเชิ่�อ และค่านี้ิยมของ

ต้นี้เอง การ่ขาดความเข้าใจหร่่อการ่ยอมร่ับัความแต้กต้่าง 

เหล่านี้้�เป็นี้ท้�มาของความขัดแย้งได้ง่าย และทำให้เกิดความ 

เชิ่�อมโยงร่ะหว่างคนี้ท้�อาจทำงานี้ร่่วมกันี้ได้

  ค้วามแติกติ่างในรูปแบุบุการที่ำงาน เม่�อผู้คนี้ 

คาดหวังให้ผู้อ่�นี้ทำงานี้แบับัเด้ยวกับัพื่วกเขา และไม่เคาร่พื่ความ

จร่ิงท้�ว่าคนี้ทุกคนี้ม้วิธ์้ทำงานี้ต้่างกันี้ จะสร่้างความหงุดหงิด และ

ขัดขวางความสมบัูร่ณ์ของโคร่งการ่ และงานี้ได้

  การส่�อสารที่่�ผิิดพลาดหร่อค้วามเข้้าใจผิิด เป็นี้ 

เร่่�องงา่ยสำหร่บััความขดัแยง้ท้�จะฝ่งัลกึเม่�อความเขา้ใจผดิยงัไมไ่ด้

ร่ับัการ่แก้ไขเป็นี้ร่ะยะเวลานี้านี้ และการ่ส่�อสาร่ท้�ผิดพื่ลาดอย่าง 

ต้่อเนี้่�องทำให้ความค่บัหนี้้าของโคร่งการ่ยุ่งเหยิง

 ค้วามพร้อมใช้้งานข้องที่รัพยากร พื่นี้ักงานี้อาจรู่้สึก

ไมม่ั�นี้ใจในี้การ่ขอทรั่พื่ยากร่โดยไม่ไดร้่บััการ่บัอกกล่าววา่พื่วกเขา

ทำได ้ทำให้พื่วกเขารู่สึ้กหงดุหงดิกบััผูบ้ังัคบัับัญัชิา ผูท้้�ไมไ่ด้ร่บััการ่

สนี้ับัสนีุ้นี้มากเท่ากับัคนี้อ่�นี้ ๆ อาจรู่้สึกร่ำคาญกับัคนี้ท้�พื่วกเขา 

คิดว่า “ร่ั�งพื่วกเขาไว้”

วิเชีียร ตีรสุภาพักุล

การู้จััดการู้ความ่ขััดแย�ง
สำห่รู้ับ Line Manager

  ระดับุการสนับุสนุน ผู้คนี้พื่ยายามทำงานี้ให้สำเร็่จ

ลุล่วง หากไม่ได้ร่ับัการ่สนัี้บัสนุี้นี้ด้านี้เทคนิี้ค การ่ติ้ดต้าม

สถึานี้การ่ณ์ท้�ต้ึงเคร่้ยดสูง เช่ินี้ การ่เผชิิญหน้ี้า พื่วกเขาจะรู่้สึก

แย่ลงหากพื่วกเขาไม่ได้ร่ับัการ่สนัี้บัสนุี้นี้ทางอาร่มณ์ หร่่อทาง 

ศ้ลธ์ร่ร่ม และจะรู่้สึกเหม่อนี้สถึานี้ท้�ทำงานี้ไม่สนี้ใจหร่่อละเลย 

เก้�ยวกับัสวัสดิภาพื่ของต้นี้เอง สิ�งนี้้�สร่้างความเกล้ยดชิังขึ�นี้ได้

 การบุริการลูกค้้าแย่ พื่นี้ักงานี้จำเป็นี้ต้้องรู่้วิธ์้จัดการ่

กับัคำถึาม และข้อร่้องเร่้ยนี้ในี้ลักษณะท้�ทำให้ลูกค้ารู่้สึกพื่ึงพื่อใจ 

มิฉะนัี้�นี้ ผู้คนี้จะไม่กลับัมา และอาจเป็นี้อันี้ต้ร่ายต่้อชิ่�อเส้ยงของ

ธ์ุร่กิจผ่านี้การ่บัอกกันี้ปากต้่อปาก

 สถานที่่�ที่ำงานที่่�มก่ารจดัการไมด่ ่การ่ออกแบับัสถึานี้ท้� 

ทำงานี้ของคุณสร่้างความแต้กต่้างอย่างมากให้กับัพื่ฤติ้กร่ร่ม 

และความสะดวกสบัายของผู้คนี้ แต่้ผู้คนี้มักจะมุ่งเป้าไปท้�ความ

หงุดหงิดท้�ต้ัวบัุคคลมากกว่าพื่่�นี้ท้�

  การจัดการที่่�ไม่ด่ คุณม้อิทธ์ิพื่ลอย่างมากต่้อความ

พื่ึงพื่อใจ และความสามาร่ถึของบัุคคลในี้บัทบัาทของต้นี้ หาก

ปร่าศจากผู้นี้ำท้�เข้มแข็ง ผู้คนี้ก็ขาดทิศทาง และเป้าหมาย ดังนี้ั�นี้ 

จงึมแ้ร่งจงูใจซึ�งนี้ำไปสูค่วามไม่พื่อใจ และความขมข่�นี้ต่้อการ่จดัการ่

 การเล่อกปฏิิบุัติิ การล่วงละเมิด ฯลฯ การ่ปฏิิบััต้ิต้่อ

ผู้อ่�นี้อย่างไม่ปร่าณ้เนี้่�องจากความเชิ่�อ หร่่อความทุพื่พื่ลภาพื่ และ

คุณสมบััต้ิอ่�นี้ ๆ ของพื่วกเขานัี้�นี้ผิดกฎหมาย และสถึานี้ท้�ทำงานี้ 

ไม่ควร่ยอมให้เป็นี้เชิ่นี้นัี้�นี้ เพื่ร่าะนัี้�นี้เป็นี้เร่่�องท้�กร่ะทบัต้่อร่่างกาย 

และจิต้ใจสำหรั่บัผู้ท้�ถึูกล่วงละเมิด และอาจนี้ำไปสู่ความขัดแย้ง

ท้�ร่า้ยแร่งต่้อเน่ี้�องซึ�งยาก และมร้่าคาแพื่งในี้การ่แก้ไข และสะท้อนี้

ถึึงธ์ุร่กิจของคุณในี้เชิิงลบั

  สัญญาจ้างงาน หากผู้คนี้ถูึกทิ�งให้อยู่ในี้ความม่ด 

เก้�ยวกับับัทบัาทของต้นี้หร่่อไม่รู่้สึกว่ามันี้ม้ค่าหร่่อเอ่�ออำนี้วยแล้ว

ไซร่้ พื่วกเขาจะรู่้สึกโกร่ธ์ฝ่�ายบัร่ิหาร่ได้
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เคล็ดลับสำาคัญี่ในการู้จััดการู้ความขััดแย�งในท่�ทำางาน

การ่ป้องกันี้ และการ่แทร่กแซงเป็นี้เป้าหมายหลักสอง

ปร่ะการ่ในี้การ่จัดการ่ความขัดแยง้ นี้้�คอ่เคล็ดลบััยอดนิี้ยมของเร่า

ท้�หัวหน้ี้างานี้ และผู้จัดการ่ควร่ปฏิิบััติ้ต้ามเพื่่�อควบัคุมพื่ฤติ้กร่ร่ม

การ่เผชิิญหนี้้า และทำให้ท้มทำงานี้อย่างม้ปร่ะสิทธ์ิภาพื่

เคลด็ลบั	10	อันดบัแรู้กในการู้จััดการู้ความขััดแย�ง	ได�แก่

1. ที่ำการประเมินค้วามเส่�ยงด้านค้วามข้ัดแย้ง ชิ่วย

ให้คุณคิดเก้�ยวกับัทุกสถึานี้การ่ณ์ และกำหนี้ดว่าต้้องม้มาต้ร่การ่

ป้องกันี้หร่่อแก้ไขอะไร่ได้บ้ัาง สังเกต้พื่ฤต้ิกร่ร่มของผู้คนี้ และ 

มองหาสัญญาณของความขัดแย้งเป็นี้ปร่ะจำ

2. อย่าเพกิเฉย ความขดัแย้งจะไมห่ายไป หากคณุผลกัไส 

หร่อ่ปดัมนัี้ใหพ้ื่น้ี้ต้วั เพื่ร่าะปญัหาจะยุง่ยากขึ�นี้เม่�อคณุปลอ่ยทิ�งไว้ 

นี้านี้ขึ�นี้ ฉะนี้ั�นี้ร้่บัจัดการ่กับัปัญหาทันี้ท้ท้�คุณรู้่เร่่�องแต้่ต้้นี้ม่อ 

ก่อนี้ท้�มันี้จะสาย และม้โอกาสบัานี้ปลายไปสู่เร่่�องร่้ายแร่ง

3. วางนโยบุาย ‘เปิดประติู’ การ่เผชิิญหนี้้าอาจไม่ได้ร่ับั 

การ่ร่ายงานี้หากคุณไม่เปิดโอกาสให้ม้การ่เข้าถึึงได้หร่่อหาก

พื่นัี้กงานี้กังวลวา่จะไมไ่ดร้่บััการ่เอาจร่งิเอาจงั ดังนี้ั�นี้ขอใหส้ง่เสร่มิ

ให้พื่นี้ักงานี้สามาร่ถึเข้ามาพืู่ดคุยทุกเม่�อท้�ต้้องการ่

4. ส่งเสริมค้วามแติกติ่าง นี้ำวัฒนี้ธ์ร่ร่มเชิิงบัวกไปสู่

ความคิดเห็นี้ ไลฟั์สไต้ล์ และทัศนี้คต้ิท้�แต้กต้่างกันี้ หากผู้คนี้เห็นี้

ว่าพื่ฤต้ิกร่ร่มการ่เล่อกปฏิิบััติ้นี้ั�นี้ ไม่เป็นี้ท้�ยอมร่ับั และถึูกลงโทษ

ทางวินี้ัย พื่วกเขาจะม้โอกาสทำแบับันี้ั�นี้น้ี้อยลง ทำให้สิ�งน้ี้�ชิัดเจนี้

ผ่านี้นี้โยบัายการ่จัดการ่ความขัดแย้งของคุณ

5. เปน็ผิูไ้กลเ่กล่�ย คณุหร่อ่ผูจ้ดัการ่หร่่อหวัหนี้า้งานี้คนี้อ่�นี้

ควร่เข้าร่ับัการ่ฝ่ึกอบัร่มเพื่่�อเป็นี้ผู้ไกล่เกล้�ย ซึ�งหมายความว่าหาก 

ม้ความขัดแย้งเกิดขึ�นี้ ม้ผู้ร่ับัผิดชิอบัในี้การ่นี้ำผู้คนี้มาร่วมกันี้ เพื่่�อ

ร่ับัฟัังเร่่�องร่าวแต้่ละด้านี้ และหาทางแก้ไขเป็นี้กลุ่ม

6. ให้การสนับุสนุน และที่รัพยากร เชิ่นี้ ข้อมูลหร่่อ 

เคร่่�องมอ่บัางร่ปูแบับัท้�เหมาะกับัรู่ปแบับัการ่ทำงานี้ของบัคุคล ช่ิวยให้ 

พื่วกเขาทำงานี้ได้ด้ท้�สุด และทำงานี้ร่่วมกับัผู้อ่�นี้ได้ด้ ทำอย่าง 

ต้่อเนี้่�อง จนี้กว่างานี้จะเปล้�ยนี้ไป เคร่่�องม่อท้�จำเป็นี้ก็เชิ่นี้กันี้ ถึาม

พื่นัี้กงานี้เป็นี้ปร่ะจำว่าพื่วกเขาต้้องการ่อะไร่ไหม และสนี้ับัสนีุ้นี้

ให้พื่วกเขาส่งคำขอ

7. เรย่นรูท้ี่่�จะรบัุฟังัอยา่งกระติอ่รอ่รน้ ทกัษะการ่ฟังัท้�ด้

เปน็ี้สิ�งจำเป็นี้สำหรั่บัการ่แก้ไขข้อขัดแย้ง ขจัดสิ�งร่บักวนี้สมาธิ์ อย่า

ฟัังด้วยความคิดท้�เป็นี้อคต้ิหร่่อคิดไว้ล่วงหนี้้า ถึามคำถึาม และให้

แน่ี้ใจว่าคุณฟังัสิ�งท้�คนี้อ่�นี้บัอกคุณอย่างแท้จร่งิ ส่งเสริ่มให้ผูอ้่�นี้ทำ

แบับัเด้ยวกันี้

8. อยูใ่นค้วามสงบุ และค้วบุค้มุได้ หายใจเขา้ลกึ ๆ  ดงึต้วั

เองออกจากสถึานี้การ่ณ์ และอย่าโต้้เถึย้งกลับัหร่อ่ก้าวร้่าว คำนึี้งถึงึ 

ความปลอดภัยเป็นี้อันี้ดับัแร่ก อย่าให้โอกาสผู้คนี้กลายเป็นี้ 

ผูร้่กุร่านี้ หร่อ่ความรุ่นี้แร่ง จำไว้วา่ในี้ฐานี้ะผูจั้ดการ่หร่อ่หัวหน้ี้างานี้ 

คุณกำลังเป็นี้แบับัอย่างสำหร่ับัสมาชิิกส่วนี้ท้�เหล่อในี้ท้มของคุณ

9. โจมติ่ปัญหา ไม่ใช้่ติัวบุุค้ค้ล สิ�งหนี้ึ�งท้�คุณไม่สามาร่ถึ

เปล้�ยนี้แปลงได้ค่อ ความจร่ิงท้�ว่าผู้คนี้ม้มุมมอง และความคิดเห็นี้

ต้า่งกันี้ ดงันี้ั�นี้อย่าวพิื่ากษ์วจิาร่ณ์พื่วกเขา ให้เนี้น้ี้ท้�การ่ร่ะบุัสาเหตุ้

ของความขัดแยง้ สง่เสริ่มความอดทนี้ และความเข้าใจ และต้ั�งเปา้

ท้�จะหาทางแก้ไขหร่่อปร่ะนี้้ปร่ะนี้อม

10. ให้การสนับุสนุน ส่งเสริ่มพื่นัี้กงานี้ท้�ม้ความรู่้ และ

ทักษะบัางอย่างเพื่่�อชิ่วยเพื่่�อนี้ร่่วมงานี้ท้�อาจไม่ม้ความสามาร่ถึ

เหล่าน้ี้� และทำด้วยตั้วเอง ปฏิิบััติ้ต่้อแต่้ละคนี้เป็นี้ร่ายบุัคคล 

อย่าตั้ดสินี้ และสุดท้าย อนุี้ญาต้ให้ม้การ่จัดเต้ร่้ยมท้�เหมาะสม

หากจำเป็นี้ เพื่่�อให้ผู้คนี้สามาร่ถึทำงานี้ได้อย่างปลอดภัย และม้

ความสุข

สรปุแลว้ การ่จดัการ่ความขัดแยง้ในี้สถึานี้ท้�ทำงานี้ ถึอ่เป็นี้ 

ศาสต้ร่์ และศิลป์ เป็นี้ทักษะ เป็นี้เทคนี้ิค และอาจถึ่อเป็นี้คู่ม่อ 

ในี้การ่บัริ่หาร่จดัการ่ความขดัแยง้ได ้ทั�งน้ี้�ทั�งนัี้�นี้เพื่่�อใหเ้กิดการ่ผลกั

ดันี้งานี้ให้ก้าวหนี้้า ม้ผลิต้ภาพื่ยิ�ง ๆ ขึ�นี้ ซึ�งเป็นี้ผลด้ต้่อส่วนี้ร่วม 

มิใชิ่หร่่อ


