
การจัดการความขัดแย้ง 

ฝ่ายทนัตสาธารณสขุ 



 
 A conflict is a situation when the interests, needs, 

goals or values of involved parties interfere with one another. 
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Is conflict a 

bad thing? 



 
  Not necessarily.  

  Often, a conflict presents opportunities for improvement. Therefore, it is 

important to understand (and apply) various conflict resolution techniques. 

Is conflict a bad thing? 



 
ประโยชน์จากการจัดการความขัดแย้ง 

 เพื่อการเรียนรู้และประสิทธิผลขององคก์ร (Organization Learning and Effectiveness) – 

เพราะตอ้งใชค้วามคิดในการเรียนรู้กระบวนการและวธีิการสนทนา 

 เพื่อสนองความตอ้งการของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย (Needs of Stakeholders) 

 เพื่อจริยธรรม (Ethics) - ของผูน้าํและผูท่ี้อยูใ่ตก้ารบงัคบับญัชา 

 

Conflict management strategies 



 
  Thomas-Kilmann Conflict Mode Instrument (TKI) 

  Interest-Based Relational (IBR) Approach 

Theory of Conflict management 



 
Conflict Management Techniques 

1. Forcing 

2. Collaborating 

3. Compromising 

4. Withdrawing 

5. Smoothing 

Thomas-Kilmann Conflict Mode Instrument 

(TKI) 



 1. Forcing  
การใชอ้าํนาจ หรือเรียกวา่การแข่งขนั (competing) วา่ดว้ยบุคคลท่ียงัคงยนื

หยดัไม่ฟังใคร ตอ้งการแสดงจุดยนือยา่งแน่วแน่ แมจ้ะมีแรงตา้น 

Conflict Management Techniques 

- แกปั้ญหาไดร้วดเร็ว 

- เกิดความมัน่ใจสูง สร้าง

ความนบัถือ ท่ีกลา้ลงมือ

และกลา้รับผดิชอบต่อ

สถานการณ์ท่ีเลวร้าย 

ข้อด ี ข้อเสีย 

- สร้างความบาดหมาง 

- เกิดการต่อตา้น 

- ไม่ไดใ้ชป้ระโยชน์จากขอ้

ต่อรองของฝ่ายตรงขา้ม 

- ใชพ้ละกาํลงัสูง 



 2. Collaborating 

 ความร่วมมือ หรือการแกปั้ญหา เป็นการทาํงานร่วมกบัผูอ่ื้นโดยเนน้ชนะดว้ยกนั (a win-

win solution) ใหค้วามสาํคญักบัความเห็นของทุกฝ่าย 

- เป็นการแกปั้ญหาอยา่งแทจ้ริง 

ไม่เครียด 

- สร้างความไวว้างใจ ดีต่ออนาคต 

- แบ่งปันความรับผดิชอบ 

ข้อด ี ข้อเสีย 

- ทุกฝ่ายตอ้งมีความมุ่งมัน่ 

- ใชค้วามพยายามและเวลามาก 

- ไม่เหมาะสมในสถานการณ์

ตอ้งการความรีบด่วน 

- ถา้เกิดความไม่ไวว้างใจกนั ความ

พยายามจะลม้เหลว 
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 3. Compromising 
การปรองดอง เป็นการแกปั้ญหาท่ีทั้งสองฝ่ายมีความพอใจในระดบัหน่ึง เป็นมาตรการชัว่คราว 

ของสถานการณ์ท่ีซบัซอ้น เป็นบนัไดขั้นแรกของผูท่ี้ไม่คุน้เคยกนัมาก่อน 

- แกปั้ญหาไดร้วดเร็ว เม่ือมี

เวลาเป็นปัจจยั 

- แกปั้ญหาชัว่คราวไปก่อน 

- เป็นการลดระดบั

ความเครียด 

ข้อด ี ข้อเสีย 

- ไม่เป็นท่ีน่าพอใจของทั้งสองฝ่าย    

(a lose-lose situation) 

- ไม่สร้างความไวว้างใจในระยะยาว 

- ตอ้งการควบคุมการปฏิบติัอยา่ง

จริงจงั 

Conflict Management Techniques 



 4. Withdrawing  
การถอนตวั หรือการหลีกเล่ียง (avoiding) ไม่สนใจใด ๆ ทั้งส้ิน จะเกิดประโยชน์ในกรณี เช่น 

เวลายงัไม่เหมาะสม ไม่มีหนทางชนะ ตอ้งจดัการกบัความด้ือดา้น ไม่สามารถจดัการความ

ขดัแยง้ได(้ยงัมีอารมณ์พลุ่งพล่านอยู)่ 

- เม่ือฝ่ังตรงขา้มตอ้งการใชก้าํลงั ใหเ้ล่ือน

ออกไปก่อน 

- ไม่ตอ้งเครียด เม่ือเป็นความขดัแยง้ระยะ

สั้น 

- ใชเ้วลาใหเ้ป็นประโยชน์ในเร่ืองอ่ืนท่ี

เร่งรีบกวา่ 

- ใชเ้ป็นการเตรียมความพร้อมล่วงหนา้ 

 

ข้อด ี ข้อเสีย 

- ลดฐานะลง ถือวา่เป็น

การเห็นดว้ย 

- ทาํใหค้วามน่าเช่ือถือ

ลดลง 

Conflict Management Techniques 



 5. Smoothing  

 ราบเรียบ หรือท่ีเรียกวา่การโอนอ่อน (accommodating) เป็นการยอมทาํตาม

ผูอ่ื้น โดยฝ่ายตนเสียเปรียบ  

- เป็นการปกป้องส่วนใหญ่ 

โดยยอมเสียส่วนยอ่ย 

- เป็นโอกาสประเมิน

สถานการณ์ดว้ยมุมมอง

ใหม่ 

ข้อด ี ข้อเสีย 

- ถกูกระทาํย ํา่ย ี

- สูญเสียความมัน่ใจ 

- ยากท่ีจะทาํใหเ้กิดการเนน้

ชนะดว้ยกนัในอนาคต 

- สูญเสียผูส้นบัสนุน 
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ทฤษฎีวา่ดว้ยผลประโยชน์ร่วม 

1. เนน้ความสมัพนัธ์ท่ีดีต่อกนั 

2. แยกปัญหาออกจากบุคคล 

3. ใหค้วามสนใจผลประโยชน์ท่ีนาํเสนอ 

4. ฟังก่อนพดู 

5. ตั้งหวัขอ้การตกลง 

6. สาํรวจขอ้เสนอดว้ยกนั 

Interest-Based Relational Approach Theory 



 ขั้นตอน 

1. จัดเวท ี: ใหใ้ชท้กัษะการฟังอยา่งตั้งใจเพื่อรับรู้มุมมองของฝ่ายตรงขา้ม 

2. รวบรวมสารสนเทศ : พยายามเรียนรู้ฝ่ายตรงขา้มในเร่ืองผลประโยชน์ ความตอ้งการ 

ความสนใจ แรงกระตุน้ 

3. ตกลงปัญหาร่วมกนั : ทาํความเขา้ใจใหต้รงกนัวา่ เห็นประเดน็ปัญหาเหมือนกนั จึงจะ

สามารถแกปั้ญหาร่วมกนัได ้

4. ระดมความคดิ : หาหนทางแกปั้ญหา ไม่ปิดกั้นทุกความคิด ทุกฝ่ายควรเสนอแนวทาง

แกปั้ญหาดว้ย 

5. สรุปวธีิการแก้ปัญหา : ทุกฝ่ายมีความเขา้ใจอีกฝ่ายไดอ้ยา่งชดัเจน และใหค้วามร่วมมือ

ในวธีิการแกปั้ญหาท่ีตกลงร่วมกนั 

Interest-Based Relational Approach Theory 



 
 เม่ือการเจรจาจบลง จุดยนือาจจะเปล่ียนไป น่ีเป็นเทคนิคในการเนน้ชนะดว้ยกนั (win-win 

negotiation) ท่ีทาํใหทุ้กฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งพึงพอใจ ในวธีิการแกปั้ญหาร่วมกนั 

 มีหลกั 3 ประการคือ 

 มีความน่ิง (Be Calm) 

 มีความอดทน (Be Patient) 

 มีความเคารพกนัและกนั (Have Respect) 
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การตอบสนองความขดัแย้งทีค่วรเลีย่ง 

 ไม่รับรู้เร่ืองราวฝ่ายตรงขา้ม 

 รุนแรง กา้วร้าว 

 ไม่มีเมตตา โดดเด่ียว หวาดกลวั 

 ไม่มีการออมชอม 

 กลบัและเล่ียงการเจรจา 

การตอบสนองความขดัแย้งทีด่ ี

 เปิดใจ 

 น่ิงได ้ไม่ต่อตา้น 

 ใหอ้ภยัได ้

 พร้อมปรองดอง ไม่ลงโทษ 

 พร้อมเจรจาเสมอ 



Thank you 
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