
บทที่ 1 

บทนำ

ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา

จากสภาวการณ์ที่มีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว ก่อให้เกิดผลกระทบต่างๆอย่างมากมายใน 
ทุกๆด้าน ความผันแปรเกิดข้ึนอย่างไม่หยุดยั้งปัญหาต่างๆมีความซับซ้อนมากยิ่งขึ้นโดยเฉพาะอย่างยิ่ง 
การปฏิบัติงานที่มีบุคคลจำนวนมากมาทำงานด้วยกัน ย่อมมีความคิดเห็นที่แตกต่างกัน มีข้อขัคแย้ง 
ต่างๆเกิดขึ้นได้ พยาบาลเป็นวิชาชีพที่มีบุคลากรจำนวนมากที่สุดในโรงพยาบาลที่ต้องปฏิบัติงาน
ร่วมกันทังในวิชาชีพเดียวกัน และสหสาขาวิชาชีพและติดต่อกับบุคคลหลายระดับมีภาระงานมาก
มีความรับผิดชอบในการดูแลผู้ป่วยตลอด 24 ช่ัวโมง ซึ่งจำเป็นต้องอาศัยการทำงานเป็นทีมที่มี
ประสิทธิภาพการมอบหมายงานในทีม ให้ความรู้แก่ผู้'ป่วย ญาติ และบุคลากรในทีมการติดต่อ
ประสานงาน แก้ไขปัญหาข้อขัดแย้งต่างๆของผู้ป่วยบุคลากรในทีมงาน ตลอดจนการปฏิบัติการ
พยาบาลให้บรรลุเป็าหมาย พยาบาลเป็นบุคลากรสำคัญที่ใกล้ชิดกับผู้ป่วย ญาติและบุคลากรสหสาขา 
วิชาชีพ การบริหารงานภายในทีมการพยาบาล โดยเฉพาะอย่างยิ่งความขัดแย้งต่างๆ หากไม่สามารถ 
แก้ไข อาจนำมาซ่ึงความร้ายแรง ภาวะคุกคาม การล่มสลายของกลุ่ม และองค์การ ความขัดแย้งเป็น 
สิ่งที่เกิดข้ึนได้โดยทั่วๆไปในสังคม ทั้งเป็นความขัดแย้งระหว่างบุคคลและระหว่างกลุ่ม ซ่ึงไม่
สามารถหลีกเลี่ยงได้ มีผลกระทบอย่างมากมายต่อกลุ่มต่อการทำงานเป็นทีม และประสิทธิผลของ 
ทีม ถ้าหากความขัดแย้งไม่สามารถแก้ไข หรือถูกละเลย จะนำมาซึ่งผลเสียต่างๆอย่างมากมาย เป็น 
การทำลายกลุ่มหรือองค์การ ก่อให้เกิดความไม่พอใจของสมาชิกภายในทีม องค์การไม่บรรลุ
เป้าหมาย ประสิทธิผลของกลุ่มลดลง ลดแรงยึดเหน่ียวในกลุ่ม การทำหน้าท่ีต่างๆ ของสมาชิกภายใน 
กลุ่มหยุดชะงัก ส่งผลต่อความอยู่รอดของกลุ่ม (สิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541) บุญศรี
ชัยชิตตามร (2543) สนับสนุนว่า ความไม่สามารถแก้ปัญหาที่เกิดจากการปฏิบัติงานการหลีกเลี่ยง 
การพูดคุยเม่ือเกิดปัญหาการขาดอำนาจการตัดสินใจในการทำงานและแรงสนับสนุนจากบังคับบัญชา 
ตลอดจนการขาดความเชื่อม่ันศรัทธาต่อกันเป็นปัจจัยส่งเสริมให้พยาบาลเกิดความคับข้องใจและรู้สึก 
ล้มเหลวในการทำงานซึ่งส่งผลต่อคุณลักษณะของทีมท่ีมีประสิทธิผล
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เคยมีประสบการณ์ไปในทางสร้างความพอใจให้กับสมาชิกมากกว่าสร้างข้อกังวลใจและกระบวนการ 
ทางสังคมที่เกิดขึ้นควบคู่กันในขณะทำงานต้องสามารถรักษาหรือส่งเสริมสมาชิกให้ยังคงสามารถ 
ทำงานกับทีมงานของตนต่อไปไต้ Whetten (1998) กล่าวว่า ทีมงานที่มีประสิทธิผลมีลักษณะ
ดังนีคือ สมาชิกมีความสมดุลในบทบาท มีเป้าหมายและวัตถุประสงค์ร่วมกัน มีการสื่อสารแบบ
เปิดเผย มีความม่ันใจและไว้วางใจกัน มีอิสระในการทำงาน ทำงานร่วมกันและช่วยเหลือกัน

ปิจจุบันมีพยาบาลเป็นจำนวนมากที่ยังขาดทักษะในการปฏิบัติงานกลุ่มไม่สามารถดำเนินการ 
ปฏิบัติงานเป็นทีมไต้อย่างมีประสิทธิภาพ มีปิญหาในการปฏิบัติการพยาบาล ปิญหาการติดต่อ
ประสานงานในทีม และสหสาขาวิชาชีพ ไม,สามารถแก้ไขปิญหาของผู้ป่วยเนื่องจากมีปิญหาความ 
ขัดแย้งต่างๆ เกิดขึนในทีม เกิดการแตกแยกภายในทีม เกิดความไม่พอใจ มีปิญหาในการปฏิบัติงาน 
ร่วมกันของทีม ไม่ไต้รับความร่วมมือจากสมาชิกในทีม การปฏิบัติงานเป็นทีมเป็นไปไต้ไม่ดี
เท่าท่ีควร วิไล อำมาตย์มณี (2539) ไต้ศึกษาถึง ปิญหาของการพยาบาลเป็นทีมและพัฒนาการพยาบาล 
เป็นทีมในหอผู้ป่วยพบว่า พยาบาลมีปิญหาในการปฏิบัติการพยาบาลเป็นทีมและการแก้ไขปิญหา
ร่วมกันซึ่งความขัดแย้งเป็นปฏิสัมพันธ์โดยตรงระหว่างบุคคล กลุ่มบุคคล องค์การหรือระหว่าง
ประเทศ ตังแต่ 2 ฝ่ายหรือมากกว่า 2 ฝ่ายขึนไป โดยฝ่ายหนึ่งพยายามป้องกันหรือบีบบังคับเพื่อผล 
บางอย่าง ในขณะท่ีอีกฝ่ายหนึ่งพยายามต่อต้าน ความขัดแย้งเป็นพฤติกรรมที่สังเกตเห็นไต้เป็นสิ่งที่ 
เกิดขึนตามธรรมชาติ และอาจเกิดขึนได้หลายระดับ เช่น ระดับพฤติกรรมที่ปรากฏชัด ระดับคำพูด 
ระดับสัญลักษณ์ และระดับอารมณ์ (พรนพ พุกกะพันธ์, 2542) ความขัดแย้งเป็นสถานการณ์ที่คน 
หรือกลุ่มคนเกิดความไม่เข้าใจกัน มีความรู้สึกไม่พึงพอใจหรือคับข้องใจที่จะปฏิบัติงานร่วมกันไม่
สามารถตอบสนองความต้องการของคนหรือกลุ่มได้ (เอกชัย กี่สุขพันธ์, 2538)

ความขัดแย้งในระดับที่เหมาะสมจะเป็นผลให้เกิดความรอบคอบ ความมีเหตุผล บรรยากาศ 
การทำงานท่ีกระตือรือร้น และความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ใหม่ๆ หากความ1ขัดแย้งอยู่'ในระดับต่ํามาก 
หรือไม่มีเลยจะทำให้บุคคลขาดความคิดริเริ่ม ขาดความกระตือรือร้น ไม่มีการพัฒนาอาจมีผลกระทบ 
ต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของทีม (อำพร จันทรักษา, 2537) ดังบันการจัดการกับความ 
ขัดแย้งจึงเป็นสิ่งจำเป็นและมีความสำคัญต่อการปฏิบัติงาน ความขัดแย้งหากไม่สามารถบริหารความ 
ขัดแย้งได้อย่างเหมาะสม อาจก่อปิญหาในการปฏิบัติงานร่วมกันในทีมมีผลกระทบต่อต่อคุณลักษณะ 
ของทีมที่มีประสิทธิผล โปรแกรมการบริหารความขัดแย้งเป็นโปรแกรมที่สร้างขึน เพ่ือการ!เกอบรม 
ให้บุคลากรทางการพยาบาล มีความรู้ความเข้าใจในเร่ืองการบริหารความขัดแย้ง มีการ!เกทักษะใน 
ด้านการจัดการกับความขัดแย้ง ทำให้บุคลากรได้มีการสำรวจตนเอง สามารถเข้าใจถึงความแตกต่าง 
ระหว่างบุคคล มีความเข้าใจ เห็นใจซึ่งกันและกัน มีสัมพันธภาพท่ีดี ช่วยเหลือกันและเกิดคามมั่นใจ 
และไว้วางใจกัน ทำให้เกิดทีมงานการพยาบาลท่ีมีประสิทธิผล
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ดังนันผู้วิจัย จึงมีความสนใจที่จะศึกษาถึงผลการใช้โปรแกรมการบริหารความขัดแย้งต่อ
คุณลักษณะของทีมการพยาบาลที่มีประสิทธิผล ซึ่งผู้วิจัยหวังว่าจะสามารถนำผลการวิจัยไปใช้ในการ 
บริหารความขัดแย้งของทีมการพยาบาล เพ่ือการแก้ไขปีญหาข้อขัดแย้งต่างๆที่เกิดขึ้นซึ่งเป็นการเพิ่ม 
ประสิทธิผล พัฒนาคุณภาพบริการพยาบาล และวิชาชีพต่อไป

ป๋ญหาการวิจัย

1. ความตั้งใจในการจัดการกับความขัดแย้งหลังการใช้โปรแกรมการบริหารความขัดแย้ง 
เปลี่ยนแปลงไปหรือไม่

2. การใช้โปรแกรมการบริหารความขัดแย้งในทีมการพยาบาล มีผลต่อคุณลักษณะของทีม 
การพยาบาลที่มีประสิทธิผลหรือ1 2ไม,

3. คุณลักษณะของทีมการพยาบาลที่มีประสิทธิผล ในกลุ่มที่ใช้โปรแกรมการบริหารความ 
ขัดแย้งกับกลุ่มควบคุม แตกต่างกันหรือไม่

วัตถุประสงค์การวิจัย

1. เปรียบเทียบความตังใจในการจัดการกับความขัดแย้ง ระหว่างก่อนและหลังการ‘ฝึก 
อบรมในโปรแกรมการบริหารความขัดแย้งในกลุ่มทดลอง

2. เปรียบเทียบคุณลักษณะของทีมการพยาบาลที่มีประสิทธิผลของทีมการพยาบาลระหว่าง 
ก่อนและหลังการใช้โปรแกรมการบริหารความขัดแย้ง

3. เปรียบเทียบคุณลักษณะของทีมการพยาบาลที่มีประสิทธิผล ระหว่างทีมการพยาบาล 
กลุ่มที่ใช้โปรแกรมการบริหารความขัดแย้งกับกลุ่มควบคุมที่ไม่ได้ใช้โปรแกรมการบริหารความขัดแย้ง

แนวเหตุผลและสมมติฐาน

ความขัดแย้งเป็นพฤติกรรมที่เกิดขืนโดยทั่วไปในสังคม เป็นสิ่งท่ียากจะหลีกเลี่ยงได้ซึง
เป็นกระบวนการที่เริ่มขึ้น เมื่อมีความแตกต่างกันด้านความคิด ระหว่าง 2 ฝ่ายขืนไปไม่สามารถตกลง 
กันได้ Robbins (1998: 435) ได้ให้ความคิดเกี่ยวกับความขัดแย้งไว้ 3 ประการ คือ

1. ทัศนะความขัดแย้ง แบบดังเดิม (The traditional view conflict)
2. ทัศนะความขัดแย้ง แบบมนุษยสัมพันธ (The human relation view conflict)
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3. ทัศนะความขัดแย้ง ด้านปฏิกิริยาระหว่างกัน (The interaction view conflict)

ทัศนะความขัดแย้ง แบบดังเดิม (The traditional view conflict) เป็นทัศนะเกี่ยวกับความ 
ขัดแย้งซึ่งเกิดขึนเริ่มแรก โดยมองว่า ความขัดแย้งทุกอย่างท่ีเกิดขึนเป็นสิ่งไม,ดีและใช้ในลักษณะ
ความรุนแรง (Violence) การทำลาย (Destructions) และไม่มีเหตุผล (Irrational) เป็นสิ่งอันตรายและ 
ควรหลีกเลี่ยง

ทัศนะความขัดแย้งแบบ มนุษย์สัมพันธ์ (The human relation view conflict) ทัศนะนี้ให้ 
ความเห็นว่า ความขัดแย้งเป็นเรื่องธรรมดาและเป็นสิ่งที่ทุกกลุ่มไม่สามารถหลีกเลี่ยงได้ไม่สามารถ 
กำจัดให้หมดไปโดยสินเชิง มีผลต่อการทำงานของกลุ่ม

ทัศนะความขัดแย้งด้านปคูกรยาระหว่างกัน (The interactionist view conflict) เชอว่าความ 
ขัดแย้งเป็นพลังด้านบวกในกลุ่ม เป็นสิ่งจำเป็นที่ทำให้กลุ่มทำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพผู้น่ากลุ่ม
ควรรักษาระดับความ1ขัดแย้ง'ให้อยู่1ในระดับต่ําๆ เพื่อสร้างให้เกิดความริเริ่มสร้างสรรค์และความ
คิดเห็นขึนภายในกลุ่ม

กระบวนการความขัดแย้ง (The conflict process) ประกอบด้วย 5 ขันตอน (Robbins, 1998) 
คือ ศักยภาพในการขัดขวาง หรือภาวะเข้ากันไม่ได้ การรับรู้ความขัดแย้งด้วยตนเอง ความดังใจ
พฤติกรรม และผลลัพธ์ มีรายละเอียดดังนี

ศักยภาพในการขัดขวางหรือภาวะเข้ากันไม่ได้ (Potential opposition or incompatibility) 
เป็นสภาพซึ่งสร้างโอกาสความขัดแย้งให้เกิดขึ้นซ่ึงอาจ เกิดความขัดแย้งได้ จากการติดต่อสื่อสาร
โครงสร้าง และตัวแปรส่วนบุคคล

การรับรู้ความขัดแย้งด้วยตนเอง (Cognition and personalization) จะเกิดต่อเนืองจากภาวะ 
เข้ากันไม่ได้ เป็นการรับรู้ข้อขัดแย้งท่ีเกิดขึ้น และเป็นความขัดแย้งที่สามารถรู้สึกได้เกี่ยวข้องกับ
อารมณ์ สร้างความตึงเครียด ความสับสน

ความต้ังใจ (Intention) เป็นสิ่งที่แทรกอยู่ระหว่างการรับรู้ของบุคคล อารมณ์และพฤติกรรมที่ 
แสดงออก ความดังใจเป็นการตัดสินที่จะปฏิบัติในเรื่องใดเรื่องหนึ่งความขัดแย้งเกิดจากความดังใจที 
ไม่ตรงกันของฝ่ายหน่ึงที่มีต่ออีกฝ่ายหนึ่ง

พฤติกรรม (Behavior) เป็นการรวมการพูด การแสดงออก อากัปกิริยาและปฏิกิริยาที่ตอบโต้ 
ต่อกัน พฤติกรรมเหล่านี้สามารถจะทำให้เพิ่มการทำงาน หรือลดคุณภาพการทำงาน ซ่ึงฃึนอยู่กับ
ความสามารถในการจัดการกับความขัดแย้ง การจัดการกับความขัดแย้งเป็นพฤติกรรมทีแสดงถึง
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เทคนิคในการบริหารความขัดแย้งของบุคคลซึ่งมี 3 วิธีคือ การแถ้ปิญหาความขัคแย้ง การกระตุ้น 
ความขัดแย้ง และการป้องกันความขัดแย้ง (Robbins, 1998; Griffin, 1999)

ผลลัพธ์ (Outcomes) เป็นผลท่ีเกิดจากพฤติกรรมท่ีขัดแย้งนันๆ ซึ่งปฏิกิริยาโต้ตอบกัน 
ระหว่างกลุ่มท่ีมีการขัดแย้งเป็นผลทำให้เกิดผลลัพธ์ตามมา ความขัดแย้งที่ทำให้เกิดผลลัพธ์ตามหน้าที่ 
(Functional outcome) ความขัดแย้งในระดับต่ําและปานกลางสามารถเป็นแรงกระตุ้นให้มีการ
ปรับปรุงคุณภาพการทำงานของทีมไต้ ความขัดแย้งบางอย่างมีผลเสียต่อหน้าที่บางอย่างมีผลต่อการ 
เพ่ิมผลผลิต

Coser (1965 อ้างใน สิทธิพงศ์ สิทธิขจร, 2535) กล่าวว่า ความขัดแย้งสร้างและรักษา 
เอกลักษณ์ของทีม ความขัดแย้งช่วยรักษาความสัมพันธ์ในหมู่คณะให้คงอยู่ต่อไป เป็นตัวกระตุ้นให้ 
เกิดการสร้างหรือเปลี่ยนแปลงแก้ไขข้อกำหนด กฎเกณฑ์ บรรทัดฐานต่างๆทำให้สมาชิกรวมตัวเป็น 
อันหนึ่งอันเดียวกัน ก่อให้เกิดการถ่วงดุลอำนาจ และรักษาดุลแห่งอำนาจไว้ นอกจากนิ ถ้าความ
ขัดแย้งเกิดกับกลุ่มอื่นจะทำให้เกิดการยึดเหนี่ยวและสมานสามัคคีภายในกันมากขึ้น แต่ Owen 
(1981 อ้างในสิทธิพงศ์ สิทธิขจร, 2535) กล่าวว่า ความขัดแย้งถ้าไต้รับการตอบสนองทางลบ ย่อม 
ทำให้เกิดบรรยากาศที่ไม่เหมาะสม เต็มไปด้วยการแข่งขัน คุกคาม ทำลาย ส่งผลให้องศ์การเสื่อมลง 
ถ้าไต้รับการตอบสนองทางบวก มีการแก้ไขปิญหาความขัดแย้งที่เหมาะสมย่อมทำให้บรรยากาศดี
เกิดความร่วมมือ และสนับสนุนสร้างสรรค์ส่งผลให้องศ์การก้าวหน้า

Hamilton (1985 อ้างใน สิทธิพงศ์ สิทธิขจร, 2535) กล่าวว่า ความขัดแย้งระหว่างบุคคลเกิด 
ไต้จากความแตกต่างของบุคลิกภาพ ความแตกต่างของค่านิยม ความแตกต่างของการรับรู้ ความ
แตกต่างของเป้าหมาย การแข่งขันเพื่อจะไต้รับทรัพยากรท่ีมีจำกัด การพึ่งพาอาศัยกันของบุคคล
ความกดตันต่อบทบาทความแตกต่างของสถานภาพ และ Dc Bono (1987) กล่าวถึงสาเหตุความ 
ขัดแย้งระหว่างบุคคล คือมีความเห็นไม่ตรงกันเกิดจากสาเหตุ 3 ประการคือ มองเห็นสิ่งต่างๆไม่ 
เหมือนกัน มีความต้องการส่ิงต่างๆไม่เหมือนกันและมีแบบความคิดไม่เหมือนกัน

จะเห็นไต้ว่า ความขัดแย้งมีผลกระทบต่อคุณลักษณะของทีมที่มีประสิทธิผล กระตุ้นให้
เกิดการริเริ่มทำสิ่งใหม่ๆ และนำเอาวิธีการใหม่ๆมาใช้ ถ้าความขัดแย้งอยู่ในระดับปานกลางจะทำให้ 
ปิญหาความตึงเครียดลดลง ส่งเสริมให้เกิดการประเมินตนเองและการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการ
ทำงาน ต่อต้านผลร้ายที่เกิดกับกลุ่ม ท้าทายให้เกิดผลของการเปลี่ยนแปลงใหม่ๆ เพ่ิมความคิด 
สร้างสรรค์ ทำให้คุณภาพการตัดสินใจดีขึน มีความสะดวกในการเปลี่ยนแปลงสมาชิกทีม และมีความ 
ยืดหยุ่นมากขึ้น ถ้าความขัดแย้งในระดับปานกลางจะสร้างประสิทธิผลให้กับทีม และกระตุ้นให้
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เกิดผลสัมฤทธิสูง แต่ถ้าความขัดแย้งอยู่ในระดับรุนแรงจะทำลายกลุ่ม เกิดการขัดขวางที่ควบคุม
ไม่ไค้ เกิดความไม่พอไจ องค์การไม่บรรลุเป้าหมาย ลดประสิทธิผลของทีม เกิดความล่าช้าในการ 
ปฏิบัติงานลดแรงยึดเหนี่ยวในกลุ่มเป้าหมาย สมาชิกทีมกลายเป็นการต่อสั ซึ่งกันและกัน กลุ่มจะ
หยุดชะงัก มีศักยภาพในการคุกคามความอยู่รอดของทีม (Owen, 1981 อ้างใน สิทธิพงศ์ สิทธิขจร, 
2535)

จากแนวคิดของประสิทธิผลของทีมสมาชิกจะต้องมีเป้าหมายในการทำงานร่วมกันพึ่งพา 
อาศัยกัน ซึ่งงานหรือหน้าที่ของสมาชิกแต่ละคน เป็นส่วนหน่ึงของทีมท้ังหมด (Tappas, 1995: 293) 
โดยท่ี สุนันทา เลาหนันท์ (2540: 62) กล่าวถึงทีมว่า หมายถึง กลุ่มของบุคคลที่ทำงานร่วมกัน มี 
ปฏิสัมพันธ์กันระหว่างสมาชิกในกลุ่มช่วยกันทำงาน เพึ่อบรรลุเป้าหมายเคียวกันอย่างมีประสิทธิภาพ 
และผู้ร่วมทีมต่างมีความพอใจในการทำงาน ซึ่งประกอบด้วยองค์ประกอบพื้นฐานที่สำคัญคือ
ประกอบด้วยบุคคล ต้ังแต่ 2 คนข้ึนไป มีปฎิสัมพันธ์ต่อกันอย่างมีแบบแผน พึ่งพากันในการ
ปฏิบัติงานบุคคลในกลุ่ม คิดว่าตนเองเป็นสมาชิกของทีม มีวัตถุประสงค์และเป้าหมายเคียวกัน
ทำงานร่วมกัน เพ่ึอให้งานสำเร็จ และผลิตผลงานคุณภาพสูง สมาชิกในกลุ่มมีความสมัครใจที่จะ 
ทำงานด้วยกันและเผชิญปีญหาร่วมกัน

ธงชัย สันติวงษ์ (2538: 189) กล่าวถึงประสิทธิผลของทีม (Team effectiveness) มีลักษณะที่ 
สำคัญ 3 ประการคือ

1. ประสิทธิภาพของผลผลิตของกลุ่มที่ทำได้ตรงกับหรือสูงกว่ามาตรฐานขององค์การที่ 
กำหนดไว้ ทังในแง่ปริมาณและคุณภาพ

2. กลุ่มต้องเคยมีประสบการณ์ไปในทางสร้างความพอใจให้กับสมาชิกมากกว่าสร้างข้อ
กังวลใจ

3. กระบวนการทางสังคมที่เกิดข้ึนควบคู่กันในขณะทำงาน ต้องสามารถรักษาหรือส่งเสริม 
สมาชิกให้ยังคงสามารถทำงานกับทีมงานของตนต่อไปได้

Whetten (1998) กล่าวว่า คุณลักษณะของทีมที่มีประสิทธิผล มีลักษณะดังนี
1. สมาชิกมีความสมดุลในบทบาท 
2 มีเป้าหมายและวัตถุประสงค์ร่วมกัน
3. มีการสื่อสารแบบเปิดเผย
4. มีความมั่นใจและไว้วางใจกัน
5. มีอิสระในการทำงาน
6. ทำงานร่วมกันและช่วยเหลือกัน
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Woodcock (1989) เสนอแนวคิดเกี่ยวกับทีมที่มีประสิทธิผลว่า ประกอบด้วยความสมดุลใน 
บทบาท การมีเป้าหมายและวัตถุประสงค์ที่ชัดจน ความเปิดเผยและการเผชิญหน้ากัน การส่ือสาร
และสัมพันธ์ภายในทีมเป็นไปอย่างเปิดเผย การสนับสนุนจริงใจต่อกัน มีการร่วมมือและการขัดแย้ง 
กัน การปฏิบัติงานที่คล่องตัว มีผู้'นำท่ีเหมาะสม ทบทวนการทำงานของทีมอย่างสมํ่าเสมอ มีการ 
พัฒนาบุคลากร สัมพันธภาพภายในระหว่างกลุ่มดี และมีการส่ือสารท่ีดี

นอกจากนี้ เอกชัย กี่สุขพันธุ (2538: 139) กล่าวถึงคุณลักษณะของทีมงานที่มีประสิทธิผลว่า 
ต้องมีการกำหนดนโยบาย จุดมุ่งหมาย วัตถุประสงค์ชัดเจน สมาชิกรับรู้นโยบายวัตถุประสงค์ และ 
เข้าใจตรงกัน สมาชิกมีส่วนร่วมมีการกำหนดบทบาทหน้าที่ชัดเจน เข้าใจตรงกัน การส่ือสารแบบเปิด 
มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ การแก้ปิญหาความขัดแย้ง คำนึงถึงความพอใจทุกฝ่าย มีความเช่ือและ 
ไว้วางใจกัน สมาชิกความจริงใจ ชื่อสัตย์ต่อกัน

การพยาบาล เป็นการทำงานเป็นทีม ซึ่งทีมการพยาบาล เป็นการจัดกลุ่มบุคคลที่รับผิดชอบ 
ทำการพยาบาลต่างระดับความรู้มาปฏิบัติงานร่วมกัน มีการวางแผนการพยาบาล และประเมินผล 
การพยาบาลร่วมกัน โดยมีพยาบาลวิชาชีพเป็นหัวหน้าทีม (กองการพยาบาล, 2539) ดังน้ันการสร้าง 
หรือพัฒนาทีมการพยาบาลที่มีประสิทธิผลต้องอาศัยความรู้ความชำนาญในการวางแผน การ 
ประสานงาน การมอบหมายงาน และการจัดการกับความขัดแย้ง (Byer and Smimms, 1994:327 
อ้างใน อมรรักษ์ อินนาวงศ์, 2543) ซึ่งจะเห็นได้ว่า การบริหารความขัดแย้ง มีผลต่อการทำงานเป็น 
ทีมของพยาบาล และประสิทธิผลของทีม

จากแนวคิดดังกล่าว ผู้วิจัยจึงตังสมมติฐาน ดังนี

1. ความตังใจในการจัดการกับความขัดแย้ง หลังการแกอบรมในโปรแกรมการบริหารความ 
ขัดแย้งอยู่ในระดับที่เหมาะสมกว่า ก่อนการแกอบรม

2. คุณลักษณะของทีมการพยาบาลที่มีประสิทธิผล ของกลุ่มที่ใช้โปรแกรมการบริหารความ 
ขัดแย้ง สุงกว่าก่อนใช้โปรแกรมการบริหารความขัดแย้ง

3. คุณลักษณะ1ของทีมการพยาบาลที่มีประสิทธิผล ของกลุ่มที่ใช้โปรแกรมการบริหารความ 
ขัดแย้ง สูงกว่ากลุ่มควบคุมที่ไม่ได้ใช้โปรแกรมการบริหารความขัดแย้ง
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ขอบเขตของการวิจัย

การวิจัยครังนีเปนการวิจัยกงทดลอง (Quasi experiment research)
1. ประชากร คือ พยาบาลและผู้ช่วยพยาบาลท่ีปฏิบัติงานในหอผู้ป่วยใน โรงพยาบาลตำรวจ 

จำนวน 1,120 คน
2. กลุ่มตัวอย่าง คือ พยาบาลและผู้ช่วยพยาบาลท่ีปฏิบัติงานในแผนกศัลยกรรม ท่ีได้จากการ 

สุ่มอย่างง่าย (Simple random sampling) ได้หอผู้ป่วย 2 หอผู้ป่วย ที่มีจำนวนผู้ป่วยใกล้เคียงกันและ 
ลักษณะการเจ็บป่วยของผู้ป่วยภายในหอผู้ป่วยคล้ายคลึงกัน มีการบริหารความขัดแย้งของหัวหน้า 
หอผู้ป่วยในลักษณะเดียวกัน จำนวน 47 คน จัดแบ่งเป็นกลุ่มควบคุม จำนวน 24 คน จากหอผู้ป่วย 
ศัลยกรรมหญิง และกลุ่มทดลอง จำนวน 23 คน จากหอผู้ป่วยศัลยกรรมชาย

3. ตัวแปรท่ีศึกษา คือ
3.1 ตัวแปรด้น คือโปรแกรมการบริหารความขัดแย้ง
3.2 ตัวแปรตาม คือคุณลักษณะของทีมการพยาบาลท่ีมีประสิทธิผล

คำจำกัดความที่ใช้ในการวิจัย

1. โปรแกรมการบริหารความขัดแย้ง หมายถึง กระบวนการจัดประสบการณ์ในการเรียนรู้
ให้กับพยาบาลที่เป็นกลุ่มทดลองเรื่อง การบริหารความขัดแย้งตามแนวคิดของ Robbins (1998) ซ่ึง 
ประกอบด้วย การกระตุ้นความขัดแย้ง การแก้ปีญหาความ1ขัดแย้ง และการฟ้องกันปีญหาความ
ขัดแย้ง โดยใช้กระบวนการกลุ่มในการดำเนินกิจกรรมมีขันตอนในการดำเนินการตามลำดับคือ
ข้ันนำสู่การฝึก ขั้นวิเคราะห์สถานการณ์ ขัน‘ฝึกปฏิบัติการจัดการกับความขัดแย้ง ขันประเมินผล
และขั้นทดลองปฏิบัติในสถานการณ์จริง โดยมีพยาบาลผู้เช่ียวชาญและผู้วิจัยทำหน้าที่นิเทศ 2

2. การบริหารความขัดแย้ง หมายถึง ความรู้ความสามารถในการจัดการกับความขัดแย้งได้
อย่างเหมาะสม ประกอบด้วย การแก้ปิญหาความขัดแย้ง การกระตุ้นความขัดแย้ง และการป้องกัน
ความขัดแย้ง

2.1 การแก้ป็ญหาความขัดแย้ง หมายถึง การวิเคราะห์ปิญหา การเรียนรู้พฤติกรรม 
การกำหนดวิธีการแก้ไข และการฝึกปฏิบัติเกี่ยวกับการแก้ป้ญหาความขัดแย้ง

2.2 การกระตุ้นความขัดแย้ง หมายถึง การให้ความรู้ และการระดมความคิดเกี่ยวกับ 
ความขัดแย้ง การสื่อสารท่ีไม่ชัดเจน การนำเข้ากลุ่มใหม่ และการจัดโครงสร้างองค์การ

2.3 การป้องกันความขัดแย้ง หมายถึง การสร้างส้มพันธภาพ และการสร้างความสามัคคี
ในกลุ่ม
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3. ความต้ังใจในการจัดการกับความขัดแย้ง หมายถึง การมุ่งแสดงถึงการตัดสินใจท่ีจะ 
แสดงออกอย่างเหมาะสมถึงพฤติกรรมการปฏิบัติในเรื่องการจัดการกับความขัดแย้งใน 5 รูปแบบตาม 
แนวคิดของRobbins (1998) คือ การแข่งขัน การร่วมมือ การหลีกเล่ียง การประนีประนอมและ
การยอมให้

4. ทีมการพยาบาล หมายถึง กลุ่มบุคคลที่รับผิดชอบทำการพยาบาลต่างระดับความรู้มา 
ปฏิบัติงานร่วมกัน ประกอบด้วย หัวหน้าทีม และ สมาชิกทีม

4.1 หัวหน้าทีมการพยาบาล หมายถึง พยาบาลวิชาชีพที่มีประสบการณ์ในการ
ปฏิบัติงานไม่น้อยกว่า 1 ปี ได้รับมอบหมายจากหัวหน้าหอผู้ป่วยให้สามารถปฏิบัติงานเป็นหัวหน้า 
ทีมการพยาบาล มีหน้าท่ีรับผิดชอบการพยาบาลทั้งหมดจนกว่างานจะแล้วเสร็จ แม้ว่าจะมีการแบ่ง 
งานและมอบหมายงานให้แก่สมาชิกแล้วก็ตาม จะต้องรับผิดชอบงานทังหมดให้สำเร็จตามเป็าหมาย

4.2 สมาชิกทีมการพยาบาล หมายถึง เจ้าหน้าท่ีการพยาบาลหลายระดับ ได้แก่ 
พยาบาล พยาบาลเทคIไค ผู้ช่วยพยาบาล และพนักงานผู้ช่วย ปฏิบัติงานรับผิดชอบงานแต่ละอย่าง 
ตามระดับความรู้ ความสามารถตามที่หัวหน้าทีมกำหนดให้

5. คุณลักษณะของทีมการพยาบาลที่มีประสิทธิผล หมายถึง คุณลักษณะของทีมการ
พยาบาลที่สมาชิกทีมการพยาบาลปฏิบัติงานเพื่อให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ ซึ่งประกอบด้วยความ
สมดุลในบทบาท การมีเป้าหมายและวัตถุประสงค์ร่วมกัน การติดต่อสื่อสารอย่างเปิดเผย มีความ 
มั่นใจและไว้วางใจกัน มีอิสระในการทำงาน การทำงานร่วมกันและช่วยเหลือกันโดยใช้แนวคิด
ของ Whetten (1998)

5.1 ความสมดุลในบทบาท หมายถึง บุคลากรทางการพยาบาลร่วมมือทำงานที่ได้รับ
มอบหมายตามหน้าที่ที่รับผิดชอบอย่างเต็มความรู้ความสามารถของแต่ละบุคคล และเหมาะสมกับ
สถานการณ์ต่างๆท่ีเกิดข้ึน

5.2 การมีเป้าหมายและวัตถุประสงค์ร่วมกัน หมายถึง บุคลากรทางการพยาบาล
ร่วมกันต้ังเป้าหมาย และวัตถุประสงค์ในการทำงานแต่ละสถานการณ์ไว้อย่างชัดเจน

5.3 การติดต่อสื่อสารอย่างเปิดเผย หมายถึง บุคลากรทางการพยาบาลมีการพูดจา
แลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารกันอย่างเปิดเผย ตรงไปตรงมา

5.4 มีความม่ันใจและไว้วางใจกัน หมายถึง บุคลากรทางการพยาบาลให้โอกาสซึ่งกัน 
และกันในการพูดถึงปิญหาอย่างตรงไปตรงมา และมีความจริงใจต่อกัน
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5.5 มีอิสระในการทำงาน หมายถึง บุคลากรทางการพยาบาลปฏิบัติงานโดยอาศัย 
ข้อเท็จจริง กล้าแสดงความคิดเห็นในการตัดสินใจเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน โดยอาศัยข้อมูลที่เป็นจริง 
ร่วมกัน

5.6 การทำงานร่วมกันและช่วยเหลือกัน หมายถึง บุคลากรทางการพยาบาลท่ีมีการ 
ทำงานร่วมกัน ประสานงานกัน มีความรับผิดชอบและรู้บทบาทของตนเอง และสนับสนุนให้ความ 
ช่วยเหลือซึ่งกันและกัน

ประโยชน์ท่ีคาดว ่าจะไ ด ้ร ับ

1. ผู้บริหารทางการพยาบาลสามารถนำผลการศึกษาวิจัยนี ไปใช้เป็นแนวทางในการบริหาร 
ความขัดแย้งของบุคลากร เพ่ือพัฒนาวิชาชีพการพยาบาลต่อไป

2. บุคลากรในทีมการพยาบาลมีแนวทางท่ีเหมาะสมในการแก้ไข และป้องกันปีญหาความ 
ขัดแย้งในการปฏิบัติงานเป็นทีมให้สามารถปฏิบัติงานร่วมกันไค้อย่างมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ

3. สามารถนำโปรแกรมการบริหารความขัดแย้งไปประยุกต์ใช้ ในการบริหารความขัดแย้ง
J1 . I Z r 1 1 ri iiซงเป็นการเพิมคุณลักษณะของทีมการพยาบาลให้มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลมากยิงขึน
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