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แนวคิดเก่ียวกบัการวิจยัแนวความคดิพืน้ฐานเกีย่วกบัความขัดแย้ง

หมายถึง  ความสัมพนัธ์ระหว่าง
บุคคล กลุ่ม หรือองค์กรที่
เกีย่วกบัจุดมุ่งหมาย หรือวธีิการ
ทีเ่ป็นไปในทางลบ

เกดิประโยชน์หรือโทษ
ขึน้อยู่กบัวธีิการบริหาร
ในองค์การ

ความขัดแย้ง
(Conflict)

การท่ีบคุคลตัง้แต ่2 คนขึน้ไป มีความรูส้กึที่ไมส่อดคลอ้งกนั 
อนัเนื่องมาจากแนวความคดิ ความเช่ือและการรบัรูท้ี่ไมเ่ป็นไป
ในทิศทางเดียวกนั 
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แนวคดิสมยัดั้งเดิม (Traditional View)
ความขดัแย้งเป็นส่ิงไม่ดี 1930-1948

Robbihns,1983 

แนวคดิด้านมนุษย์สัมพนัธ์ (Human Relations View)
ยอมรับความขดัแย้ง  1949-1948

แนวคดิสมยัใหม่ (Contemporary View) 1980
สนับสนุนความขดัแย้งภายใต้ความสามคัค ีสงบสุข 

ออกกฎระเบียบ

รักษา
ให้อยู่

ระดับต ่า
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ช่วยกระตุ้นให้คนพยายาม
หาทางแก้ปัญหา

ช่วยกระตุ้นแรงจูงใจให้
คนปฏิบัติงานอย่างมี
ประสิทธิภาพ

ประโยชน์ของ
ความขัดแย้ง
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ความขัดแย้งทีส่่งผลในทางบวก 
1  น าไปสู่การเปล่ียนแปลงในเชิงสร้างสรรค์
2  ท าใหบุ้คลากรเกิดแรงจูงใจในการท างาน
3 พบแนวทางในการท างานท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึน
4 ก่อใหเ้กิดความสามคัคีในกลุ่ม ท างานเป็นทีม
5 เกิดการปรับปรุงเป้าหมายเดิมขององคก์รท่ีไม่สอดคลอ้งกบัความจริง
6 สมาชิกในองคก์ารไดมี้การแลกเปล่ียนความรู้ความคิดเห็นซ่ึงกนัและกนั
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ความขัดแย้งทีส่่งผลในทางบวก
7. องค์การปรับตัวให้เข้ากบัความเปลีย่นแปลงในสังคมอย่างต่อเน่ือง
8. มีการเลือกตัวแทนทีเ่ข้มแข็งมีความรู้ความสามารถมาเป็นผู้น า
9. มีการระบายข้อขัดแย้งระหว่างบุคคลหรือกลุ่มซ่ึงเกบ็กดไว้นาน
10. เกดิแนวทางแก้ไขปัญหาทีเ่ป็นประโยชน์กบัองค์กรท าให้เกดิ คุณภาพ    

การตัดสินใจ
11. ลดความตึงเครียดในองค์กร ท าให้ความสัมพนัธ์ของบุคคลในองค์กรดีขึน้
12. คุณภาพชีวติการท างานของบุคลากรในองค์กรดีขึน้ ยอมรับความแตกต่าง

ระหว่างบุคคล รู้จักการปรับตัว และการประสานงานร่วมกนั
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ความขดัแย้งทีส่่งผลในทางลบ
1. น าไปสู่ความตึงเครียดมีผลกระทบต่อสุขภาพจิตของคนในองค์กร
2. ท าให้เกดิการสูญเสียทรัพยากรและเวลามากเกนิไป
3. ท าให้เกดิการแบ่งพรรค แบ่งพวกขึน้ เกดิความรู้สึกชนะหรือแพ้ 
4. ท าลายความสัมพนัธ์ของสมาชิกในองค์การ
5. ขาดการประสานงานกนั และไม่ร่วมมือร่วมใจท างาน 
6. มุ่งจะเอาชนะกนัมากกว่าเป้าหมายขององค์กรโดยส่วนรวม
7. น าไปสู่ความยุ่งเหยงิและไร้ซ่ึงเสถียรภาพขององค์การ



ประเภทของความขัดแย้ง
• 1. ความขดัแยง้ต่อตนเอง:

• รักพ่ีเสียดายนอ้ง เป็นความตอ้งการหรือพอใจทั้งสองอยา่ง แต่เลือกได้
เพียงอยา่งเดียว

• หนีเสือปะจระเข ้เป็นความรู้สึกท่ีไม่ตอ้งการไม่ปรารถนาทั้ง 2 อยา่ง 
แต่ตอ้งเลือก 1 อยา่ง

• เกลียดตวักินไข่ คือมีทั้งส่ิงท่ีพอใจ ไม่พอใจอยูร่่วมกนั จ าเป็นตอ้ง
เผชิญหนา้ทั้ง 2 อยา่งในเวลาเดียวกนั

•
2. ความขดัแยง้ในองคก์าร : 

• ความคิดเห็นแตกต่างกนั
• วธีิคิดไม่เหมือนกนั
• ค่านิยม การรับรู้ และผลประโยชน์
• เกิดการเปล่ียนแปลงในการท างาน
• ความแตกต่างของหนา้ท่ี

3. ความขดัแยง้ระหวา่งองคก์าร เช่น ผลประโยชน์ขดักนั



การบริหารการจดัการความขดัแยง้

• Conflict Management คือ ความสามารถท่ีจะหาวธีิการท่ีจะ
เปล่ียนจากการท าลายท่ีเกิดจากความขดัแยง้ (destructive 

conflict) ใหก้ลายมาเป็นการสร้างสรรค ์(constructive 

conflict) ในท่ีสุดความขดัแยง้จึงไม่จ  าเป็นท่ีจะตอ้งส่งผลในทางลบ
เสมอไป ในขณะเดียวกนัเราสามารถเรียนรู้วธีิการบริหารความขดัแยง้ท่ี
เกิดข้ึนใหเ้กิด ผลในทางบวกเป็นไปในดา้นการสร้างสรรค ์
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วธีิการในการบริหารความขดัแย้ง 

การกระตุ้นความขัดแย้ง
ตามแนวคิด สมยัใหม่ สนบัสนุนให้มี
ความขดัแยง้ ให้มีบรรยากาศในการ
แข่งขนัในการท างาน
แนวความคดิสมัยใหม่สนับสนุนให้
ผู้บริหารรักษาระดบัความขัดแย้ง
ภายในองค์กรให้อยู่ในระดบัต ่า

การแก้ปัญหาความขัดแย้ง

การป้องกนัความขัดแย้ง
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1 เลือกผู้น าทีเ่หมาะสม เพราะผูร่้วมงานอาจเฉ่ือยชาเพราะผูน้ าเผด็จการ ไม่
ยอมรับทศันะท่ี ตนเองไม่เห็นดว้ย

2 ใช้บุคคลภายนอก บริหารภายในองค์กร เพราะมีการบริหารท่ีแตกต่างไปจาก
ท่ีเป็นอยูเ่ขา้มาร่วมในองคก์าร ก่อใหเ้กิดความขดัแยง้เพิ่มข้ึน

3  เพิม่ข้อมูลข่าวสารให้มากขึน้ เป็นการกระตุน้ใหเ้กิดความคิด
4 ส่งเสริมให้มีการแข่งขัน ในเชิงสร้างสรรค์ เปล่ียนทีมงานใหม่ โยกยา้ย

พนกังานท าใหเ้กิดความรู้สึกใหม่ มีหนา้ท่ีรับผดิชอบใหม่ เกิดการปรับตวั
และปรับปรุงวธีิการท างานใหม่ๆ

5  ควรมีการแสดงความคิดเห็น ทีแ่ตกต่างในทีป่ระชุม

การกระตุ้นความขดัแย้ง
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1. การวเิคราะห์ความขัดแย้ง ค้นหาสาเหตุของความขัดแย้ง 5W
2.ความไม่เท่าเทยีมกนั   ทศันคติของบุคคล
3.ค้นหาข้อมูลและข้อเทจ็จริง
4. ก าหนดทางเลือกทีห่ลากหลาย
5. เลือกทางเลือกในการบริหารความขัดแย้งทีด่ีทีสุ่ด

Win-Lose Lose-Lose Win –Win

6. ด าเนินการแก้ไขปัญหา

การแก้ปัญหาความขดัแย้ง



ชนะ-แพ้ (win-lose method) หมายถึง ต้องมฝ่ีายที่ชนะ
และฝ่ายที่แพ้ โดยฝ่ายที่ชนะอาจใช้วธีิ
• ใชก้ าลงัหรือบีบบงัคบั (forcing) โดยฝ่ายชนะมีอ านาจเหนือกวา่ การใช้
ขอ้ไดเ้ปรียบทางฐานะของการมีอ านาจบงัคบับญัชา ดว้ยการสัง่ใหท้ า ออก
กฎระเบียบมาบงัคบั วิธีน้ีอาจน าไปสู่การคิดแกแ้คน้
• ท าใหส้ถานการณ์สงบลง (smoothing) เป็นวิธีท่ีท าใหค้วามขดัแยง้สงบ
ลงชัว่คราวโดยการขอร้อง วิธีน้ีเป็นการแกปั้ญหาท่ีปลายเหตุ
• ลดขอ้ขดัแยง้ดว้ยการหลีกเล่ียง (avoidance) คือถอยหนี เฉยเมย
หรือไม่รับรู้ (ทั้งท่ีรู้) ไม่ยอมเขา้ไปแกไ้ขปัญหา ยืดเวลาไม่ยอมตดัสินใจ วิธีน้ีไม่
ก่อใหเ้กิดแกไ้ขปัญหา



แพ้ทั้งคู่ (lose-lose method)

• เป็นวธีิท่ีท าใหท้ั้งสองฝ่ายไม่สามารถบรรลุวตัถุประสงคต์ามท่ีตอ้งการได้
ทั้งหมด แต่อาจไดม้าเป็นบางส่วนเท่านั้น ไดแ้ก่ การประนีประนอม หรือ
การเจรจาต่อรอง (compromise) วธีิการน้ีบางคร้ังอาจตอ้งใชค้น
กลางหรือบุคคลท่ีสามเขา้มาไกล่เกล่ีย หรือแมก้ระทัง่ใหคู้่กรณีส่งตวัแทน
มาต่อรองกนั เป็นวธีิท่ีนิยมมากท่ีสุด
• จุดอ่อน ไม่สามารถน าไปสู่การแกไ้ขสาเหตุของความขดัแยง้ไดอ้ยา่ง
แทจ้ริง ความขดัแยง้อาจจะยติุเพียงชัว่คราว
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3. ทั้งสองฝ่ายเป็นผู้ชนะ (Win-Win) 
3.1 การแก้ไขปัญหาร่วมกนั (Integrative problem solving)
(การเผชิญหนา้กนั) 

Win-Win  เกดิการแก้ไขปัญหาความขัดแย้งได้อย่างแท้จริง เพราะ   
- น าไปสู่การค้นหาแหล่งทีม่าของปัญหา 
- ก าหนดวธีิการแก้ไขได้อย่างสมเหตุสมผล 
- เกดิผลในทางสร้างสรรค์ต่อองค์การ
- น าไปสู่ประสิทธิภาพขององค์การ                   



• ชนะทั้งคู่ (win-win method)

• เป็นวธีิการแกปั้ญหาร่วมกนั สามารถบรรลุวตัถุประสงคไ์ด้
ตามท่ีตอ้งการและเนน้ความพอใจทั้งสองฝ่าย ซ่ึงกระท าไดย้ากและตอ้ง
ใชเ้วลามาก วธีิท่ีนิยมใช ้คือ

• การแกไ้ขปัญหาร่วมกนั (integrative problem 

solving) ในลกัษณะเผชิญหนา้ซ่ึงกนัและกนั ระหวา่งกลุ่มท่ีก าลงัมี
ขอ้ขดัแยง้เกิดข้ึน

• วธีิน้ีใชเ้พื่อจุดหมายในการแกปั้ญหาไดดี้ท่ีสุด 
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กลยุทธ์การมีความเห็นสอดคล้อง โดยยดึหลกัการหาวธีิการแกปั้ญหาท่ีจะเป็นท่ี
ยอมรับร่วมกนัจากทุกฝ่ายท่ีมีปัญหา มุ่งตอบสนองความตอ้งการของทั้ง 2 ฝ่าย ให้
บรรลุเป้าหมาย ซ่ึงทั้ง 2 ฝ่ายท่ีมีความขดัแยง้กนัตอ้งด าเนินการใหค้วามช่วยเหลือ
เก้ือกลูกนั 

1.1  ยอมรับประโยชน์ของความขัดแย้ง
1.2 มุ่งทีต่ัวปัญหามากกว่าตัวบุคคล ค้นหาสาเหตุ

และแก้ปัญหา มากกว่า ความต้องการส่วนบุคคล
1.3 มุ่งหาข้อเทจ็จริงทีข่องปัญหาโดย ไม่กล่าวโจมตี

ว่าใครผดิหรือถู
1.4 จริงใจ เปิดเผย ใจกว้างยอมรับฟังความคิดเห็นผู้อ่ืน 
1.5 หลกีเลีย่งการเน้นความต้องการของตนทีไ่ปขัดความต้องการของผู้อ่ืน
1.6 อาจให้บุคคลทีส่ามเข้ามาช่วยเหลือ หลกีเลีย่งการใช้เสียงข้างมากตัดสิน     

ใช้การแลกเปลีย่นแบบ "หมูไปไก่มา" หรือ "ย่ืนหมูย่ืนแมว"
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กลยุทธ์การตดัสินใจแบบผสมผสาน
โดยน าเป้าหมายมารวมกนั แก้ปัญหาร่วมกนั ประกอบด้วย
2.1 ทบทวนและปรับตัวโดยเน้นความสัมพนัธ์ทีด่ีต่อกนั

ด้านการรับรู้และทศันคติ
2.2 ระบุปัญหาให้ชัดเจน
2.3 แสวงหาแนวทางการแก้ไข
2.4 ตัดสินใจแบบให้มีความเห็นสอดคล้องกนั



กรณศึีกษา 

• เซนทารา รสีอรท์เป็นโรงแรมกึง่รสีอรท์ จงัหวดั นครนายก ขนาด 80 หอ้ง 
วนัหนึ่งผูจ้ดัการโรงแรมไดร้บัการตดิต่อจาก บรษิทั โครอน จ ากดั เพือ่จอง
หอ้งจดัสมัมนาใหพ้นกังาน 50 คน ตัง้แต่วนัที ่15-17 มกราคม ผูจ้ดัการ
โรงแรมไดต้อบรบัการจองของโครอนโดยคดิคา่ใชบ้รกิารคนละ 1,000 
บาท/วนั (รวมทีพ่กั อาหาร หอ้งสมัมนาและของว่าง) เป็นเงนิ150,000 
บาท ในวนัเดยีวกนันัน้โรงแรมกไ็ดร้บัการตดิต่อจากบรษิทั แคนนอน ไทย
แลนด ์จ ากดั เพือ่จองหอ้งจดัสมัมนาใหพ้นกังาน 160 คน ตัง้แต่วนัที ่15-
19 มกราคม !!!

• หากคณุเป็นผูจ้ดัการโรงแรม คณุจะท าอยา่งไร?



ค ำตอบ

• "ไมว่า่งครบั มคีนจองไวแ้ลว้" หากตอบไปอยา่งน้ี นัน่หมายความวา่เงนิจ านวน 800,000
บาท หายไปทนัที

• แตห่ากคุณเป็นผูป้ระกอบการ SMEs หรอืผูบ้รหิารทีช่าญฉลาดสิง่ทีคุ่ณควรจะท าคอืรบั
ฟังความตอ้งการของ แคนนอน ขณะเดยีวกนักแ็บง่รบัแบง่สูโ้ดยอาจจะใหเ้หตุผลวา่

• "ขอโทษนะครบั ตอนน้ีสมุดรบัจองไมอ่ยูท่ีผ่มขอรบัเรื่องไวก้่อนและจะรบีตดิตอ่กลบันะ
ครบั"

• จากนัน้ควรจะรบีเปิดการเจรจากบัโครอนโดยเรว็ทีส่ดุ เพราะถา้ใหแ้คนนอน เป็นฝ่าย
เลื่อนวนัจดัสมัมนาออกไป แคนนอนอาจไปตดิตอ่โรงแรมอื่นกไ็ดห้ากเจรจาตอ่รองกบัโค
รอนใหย้อมเลื่อนวนัจดัสมัมนาออกไปไดส้ าเรจ็ ผูจ้ดัการโรงแรมกจ็ะสามารถรบังานของ
ลกูคา้ไดท้ัง้ 2 ฝ่าย 



• บทสรปุของผูจ้ดัการโรงแรมเซนทารารสีอรท์จะเป็นเช่นไรนัน้มอิาจ
ทราบค าตอบทีแ่น่นอนได ้แต่ถา้โรงแรมเจรจาต่อรองให ้โครอน ยอม
เลื่อนวนัจดังานออกไปไดเ้ช่นการเสนอ ใหส้่วนลด 50 % ส าหรบัการ
จดังาน 3 วนั เป็นเงนิ 75,000 บาท ทัง้ เซนทารารสีอรท์และโครอนก็
จะไดป้ระโยชน์ดว้ยกนัทัง้สอง ฝ่าย... เซนทารารสีอรท์ยอมเสยีรายได ้
75,000 บาท เพื่อให ้สามารถรบังานของแคนนอนไดใ้นวงเงนิ 
800,000 บาท ขณะเดยีวกนัโครอนกส็ามารถลดค่าใชจ้่ายในการจดั
งานครัง้นี้ลงไปไดอ้กีครึง่หนึ่ง


