
ความช่ว่ยเหลือืในภาวะวิกิฤต

การบริหิารจัดัการความขัดัแย้ง้
มีคีวามสัมัพัันธ์น์้อ้ยมากที่่�ไม่ม่ีคีวามขัดัแย้ง้ ไม่ว่่า่จะเป็็นสภาพ 
แวดล้อ้มของครอบครััวตลอดจนถึงึที่่�ทำำ�งาน เกือืบทุกุคนมีเีรื่่�อง 

ที่่�ไม่ล่งรอยกันัระหว่า่งบุคุคลเป็็นครั้้ �งคราว ไม่ม่ากก็็น้อ้ย



ความขัดัแย้ง้ที่่�ถูกูเพิกิเฉยจะแก้ไ้ขตัวัมันัเองได้ย้ากมาก  
จนกว่า่จะรัับการจััดการอย่า่งเหมาะสม

ปล่อ่ยวางความขุ่่�นเคือืงและความเจ้า้คิดิเจ้า้แค้น้ 
ในขณะที่่�คุณุพยายามแก้ปั้ัญหา

2

มีคีวามสัมัพัันธ์น์้อ้ยมากที่่�ไม่ม่ีคีวามขัดัแย้ง้ ไม่ว่่า่จะเป็็นสภาพแวดล้อ้มของครอบครััว 
ตลอดจนถึงึที่่�ทำำ�งาน เกือืบทุกุคนมีเีรื่่�องที่่�ไม่ล่งรอยกันัระหว่า่งบุคุคลเป็็นครั้้ �งคราว  
ไม่ม่ากก็น็้อ้ย

การหลีกีเลี่่�ยงความขัดัแย้ง้หรือืแค่แ่สร้ง้ทำำ�เป็็นว่า่ไม่ม่ีอียู่่�จริงิอาจทำำ�ให้ส้ถานการณ์แ์ย่ล่งใน
บางครั้้ �ง ความขัดัแย้ง้ที่่�ถูกูเพิกิเฉยจะแก้ไ้ขตัวัมันัเองได้ย้ากมาก จนกว่า่จะรัับการจััดการอย่า่ง
เหมาะสม 

ในทางกลับักันั เมื่่�อเรารัับมือืกับัความขัดัแย้ง้อย่า่งรอบคอบและมีเีหตุผุล เราจะเพิ่่�มการเรียีนรู้้�
เกี่่�ยวกับัผู้้�อื่่ �นและตัวัเราเองได้ม้ากขึ้้�น

วิธิีบีริหิารจัดัการความขัดัแย้ง้ที่่�ได้ผ้ล
•	 แสดงความเข้า้อกเข้า้ใจต่อ่ความคิดิเห็็นหรือืสถานะที่่�ตรงข้า้มกันั

•	 ขอให้ใ้จเย็็น ให้เ้กียีรติ ิและมีเีหตุผุล

•	 ปล่อ่ยวางความขุ่่�นเคือืงและความไม่พ่อใจในขณะที่่�คุณุพยายามแก้ปั้ัญหา

•	 พยายามมองหาความเห็็นความสนใจของทุกุฝ่่ายและเรื่่�องที่่�สามารถประนีปีระนอมกันัได้ ้

•	 สื่่�อสารให้ช้ัดัเจนและตรงไปตรงมา

•	 ตั้้ �งใจฟััง ระวังั "ความรู้้�สึ กึ" ที่่�แสดงออก เช่น่เดียีวกับัคำำ�พูดูที่่�กล่า่วออกไป

•	 ไม่เ่บี่่�ยงเบนจากความสนใจและแรงจูงูใจในการหาทางออกที่่�ทั้้ �งสองฝ่่ายยอมรับกันัได้ ้

•	 แยกความรู้้�สึ กึออกจากข้อ้เท็็จจริงิ

•	 หลีกีเลี่่�ยงการสันันิษิฐานในแง่ล่บเกี่่�ยวกับัเจตนาของอีกีฝ่่าย

•	 หากคุณุไม่แ่น่่ใจเรื่่�องใด ให้ห้าความชัดัเจน

สถานที่่�ทำำ�งาน



วิธิีบีริหิารจัดัการความขัดัแย้ง้ที่่�ไม่ไ่ด้ผ้ล
•	 ปฏิเิสธที่่�จะรัับรู้้� หรือืยอมรับสิ่่�งที่่�สำำ�คัญัสำำ�หรัับอีกีฝ่่าย

•	 ใช้ท้่า่ทางที่่�ก้า้วร้า้ว เผชิญิหน้า้ และไม่ป่ระนีปีระนอม

•	 ปฏิเิสธที่่�จะรัับฟัังข้อ้มูลูใหม่เ่กี่่�ยวกับัความขัดัแย้ง้นั้้ �น

•	 ใช้ว้ิธิีกีารที่่�เข้ม้งวดและไม่ย่ืดืหยุ่่�น มีแีค่ว่ิธิีขีองคุณุหรือืวิธิีทีี่่� "ผิดิ" เท่า่นั้้ �น

•	 หลีกีเลี่่�ยงลักัษณะที่่�แท้จ้ริงิของความขัดัแย้ง้เพราะกลัวัผลลัพัธ์ใ์นแง่ล่บ

•	 ให้ค้วามสำำ�คัญักับั "การชนะ" หรือื "เป็็นฝ่่ายถูกู" มากกว่า่การค้น้หาวิธิีแีก้ปั้ัญหาที่่�แท้จ้ริงิ

เป็็นเรื่่�องง่า่ยที่่�จะคิดิว่า่ความขัดัแย้ง้สามารถแก้ไ้ขได้โ้ดยใช้แ้ค่ว่าจา แต่ก่ารสื่่�อสารที่่�ไม่ใ่ช่่
คำำ�พูดูก็อ็าจมีผีลกระทบสำำ�คัญัอย่า่งยิ่่�งต่อ่การจััดการและแก้ไ้ขความขัดัแย้ง้ การให้ค้วาม
สนใจกับัสิ่่�งต่า่ง ๆ เช่น่ การเปลี่่�ยนแปลงที่่�บอกเป็็นนััย ๆ ของภาษากาย สีหีน้า้ ท่า่ทาง น้ำำ��
เสียีง และการบอกใบ้อ้าจทำำ�ให้เ้ข้า้ใจได้ล้ึกึซึ้้�งยิ่่�งขึ้้�น ไม่เ่พียีงแค่ต่ัวัปััญหาเท่า่นั้้ �น แต่ย่ังัรวม
ถึงึแรงจูงูใจลึกึ ๆ ที่่�อยู่่�เบื้้�องหลังัปััญหานั้้ �นด้ว้ย

การแก้ปั้ัญหาข้อ้ขัดัแย้ง้อาจเป็็นเรื่่�องจริงิจััง แต่ก่็ไ็ม่จ่ำำ�เป็็นต้อ้งไร้อ้ารมณ์ข์ันัไปเสียีทั้้ �งหมด 
การแทรกอารมณ์ข์ันัและความตลกคะนองเข้า้ไปในสถานการณ์ใ์นเวลาที่่�เหมาะสมอาจเป็็น
วิธิีทีี่่�ได้ผ้ลที่่�ช่ว่ยลดความตึงึเครียีด ผ่อ่นคลายก่อ่นเริ่่�มสื่่�อสารกันั และอาจช่ว่ยแม้ก้ระทั่่�ง
เปลี่่�ยนมุมุมองของสถานการณ์น์ั้้ �นให้เ้ป็็นไปตามที่่�ต้อ้งการ

การจััดการความขัดัแย้ง้อาจเป็็นสถานการณ์ท์ี่่�ยากลำำ�บากในความสัมัพัันธ์ใ์ด ๆ ไม่ว่่า่จะ
เป็็นเรื่่�องส่ว่นตัวัหรือืเรื่่�องงาน อย่า่งไรก็ต็าม ด้ว้ยเครื่่�องมือืที่่�เหมาะสม การมองปััญหาอย่า่ง
ใจเย็็นและเปิิดใจให้ก้ว้า้ง การที่่�จะหาทางออกและรัักษาความสัมัพัันธ์น์ั้้ �นไว้ย้่อ่มเป็็นไปได้ ้

เมื่่�อคุณุสามารถรับรู้้� ถึงึความต้อ้งการที่่�ขัดัแย้ง้กันัและเต็็มใจที่่�จะตรวจสอบด้ว้ยความเห็็นอก
เห็็นใจและความเข้า้ใจ ก็จ็ะสามารถนำำ�ไปสู่่�การแก้ปั้ัญหาอย่า่งสร้า้งสรรค์ ์การสร้า้งทีมี และ
ความสัมัพัันธ์ท์ี่่�แน่่นแฟ้้นยิ่่�งขึ้้�น

ไม่ค่วรใช้โ้ปรแกรมนี้้�ในภาวะฉุุกเฉินิหรือืเมื่่�อจำำ�เป็็นต้อ้งมีกีารดูแูลเร่ง่ด่ว่น ในกรณีีฉุุกเฉินิ โปรดโทรติดิต่อ่ 191 หรือืไปยังัห้อ้งฉุุกเฉินิของสถานพยาบาลที่่�ใกล้ท้ี่ ่�สุดุ 
โปรแกรมนี้้�ไม่ใ่ช่ส่ิ่่ �งทดแทนการดูแูลจากแพทย์ห์รือืผู้้� เชี่่�ยวชาญ โปรดปรึกึษาแพทย์ข์องคุณุเกี่่�ยวกับัความจำำ�เป็็นในด้า้นการดูแูลสุขุภาพ การรัักษา หรือืยารัักษาโรค เพื่่�อหลีกีเลี่่�ยงผล
ประโยชน์ท์ับัซ้อ้นที่่�อาจเกิดิขึ้้�น จะไม่ม่ีกีารให้ค้ำำ�ปรึกึษาด้า้นกฎหมายในเรื่่�องที่่�อาจเกี่่�ยวข้อ้งกับัการดำำ�เนินิคดีตีามกฎหมายต่อ่ Optum, บริษัิัทในเครือื หรือืหน่่วยงานใดก็ต็ามที่่�ผู้้� โทร
กำำ�ลังัได้รั้ับบริกิารเหล่า่นี้้� ไม่ว่่า่จะโดยตรงหรือืโดยอ้อ้ม (เช่น่ นายจ้า้ง หรือืแผนประกันัสุขุภาพ) โปรแกรมและส่ว่นประกอบในโปรแกรมนี้้�อาจใช้ไ้ม่ไ่ด้ใ้นบางพื้้�นที่่�หรือืกับักลุ่่�มบางขนาด
ซึ่่�งอาจมีกีารเปลี่่�ยนแปลงได้ ้อาจมีขี้อ้ยกเว้น้และข้อ้จำำ�กัดัด้า้นการคุ้้�ม ครอง  

Optum® เป็็นเครื่่�องหมายการค้า้จดทะเบียีนของ Optum, Inc. ในสหรััฐอเมริกิาและเขตการปกครองอื่่�น ๆ ชื่่�อแบรนด์ห์รือืชื่่�อผลิติภัณัฑ์อ์ื่่�น ๆ ทั้้ �งหมดเป็็นเครื่่�องหมายการค้า้หรือื
เครื่่�องหมายจดทะเบียีน หรือืเป็็นกรรมสิทิธิ์์�ของผู้้� เป็็นเจ้า้ของนั้้ �น Optum เป็็นผู้้�ว่ า่จ้า้งที่่�ให้โ้อกาสการจ้า้งงานอย่า่งเท่า่เทียีมกันั
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สถานที่่�ทำำ�งาน

ความช่ว่ยเหลือืในภาวะวิกิฤตยามที่่�คุณุต้อ้งการ
โปรดไปที่่� optumeap.com/criticalsupportcenter สำำ�หรัับทรัพยากรและข้อ้มูลูเพิ่่�ม
เติมิเกี่่�ยวกับัความช่ว่ยเหลือืในภาวะวิกิฤต 
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