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ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา

สภาพการณ์สังคมในปัจจุบันมีการเปล่ียนแปลงเกิดข้ึนอย่างรวดเร็วและต่อเน่ืองมี 
ผลให้สังคมไทยมีการเปล่ียนแปลงหลายๆด้าน และการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนล่งผลต่อเทคโนโลย่ี 
การดำเนินชีวิต สังคม สถาบันครอบครัว นอกจากน้ีระบบเศรษฐกิจได้มีการพัฒนามากย่ิงขึ้น
โดยมีการเปล่ียนแปลงจากระบบเกษตรกรรมเช้าสู่ระบบอุตสาหกรรม ล่งผลกระทบต่อบทบาท
ชีวิตในการทำงานฃองบุคลากร เกิดการปรับปรุงเปล่ียนแปลง มีการพัฒนาองค์กร ทำให้
บุคลากรท่ีทำงานกับองค์กรจำเป็นต้องพัฒนาตนเองให้มีความ! ความสามารถ ความมุ่งม่ัน และ 
มีพฤติกรรมท่ีล่งเสริมความร่วมมือร่วมใจ จึงจะทำให้องค์กรน้ันประลบความสำเร็จดังวัตถุประสงค์ 
ท่ีกำหนดไว้ บุคคลหลายประ๓ ทเช้าไปทำงานร่วมกันในองค์กร มือายุ การสืกษา ประลบการณ์ 
ท่ีแตกต่างกัน และมีความประพฤติท่ีแตกต่างกัน เช้ามาทำงานภายใต้โครงสร้างหรือเง่ือนไขบาง 
อย่างขององค์กร ล่งผลกระทบต่อการดำเนินงาน การบริหารจัดการและผลผลิตขององค์กร
โดยส่วนรวม หากไม่จัดการแก้ไขอย่างถูกวิธี ย่อมก่อให้เกิดปัญหาในการปฏิบัติงาน
เพราะบุคลากรเป็นปัจจัยพื้นฐานที่สำคัญที่สุดสำหรับทุกองค์กร เพราะเป็นปัจจัยท่ีเป็นตัว
กำหนดความสำเร็จหรือความล้มเหลวขององค์กร ท้ังน้ีเพราะในยุคโลกาภิวัฒน์การเปล่ียนแปลง 
เกิดข้ึนสูงมาก ความสำเร็จในการพัฒนาใดใดไม่ว่าทางด้านเศรษฐกิจหรือเทคโนโลย่ีหากไม่ให้
ความสำคัญกับบุคลากรอย่างถูกต้องหรือมีการจัดการในขอบเขตท่ีจำกัด การแก้ไขไม่ตรงกับ
ปัญหาก็จะสร้างความยุ่งยากให้เกิดข้ึนในองค์กร ทรัพยากรบุคคลน้ันแตกต่าง กับทรัพยากร
รูปแบบอ่ีน  ๆ เพราะบุคลากรมีคักยภาพในการสร้างสรรค็ใด้ไม่ส้ินสุด แม้ว่าองค์กรจะมีเงินทุน
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ต่างๆท่ีทันสมัยมากมาย แต่ถ้าปราศจากบุคคลท่ีเต็มใจ ใช้ความรู้ความคิด 
ความลามารถ การผนึกกำลังร่วมมือทำงาน องค์กรก็ไม่ลามารถดำเนินการบรรลุวัตถุประสงค์1ด้ 
บุคลากรในหน่วยงานจึงเป็นทรัพยากรท่ีสำคัญ โดยท่ัวไปบุคคลมักประพฤติปฏิป้ติตนตามท่ีเคย 
ทำเป็นไปตามธรรมชาติ หรือปกติวิสัย ส่วนมากเป็นความประพฤติท่ีไม่ได้มาตรฐาน ไม่มี
ประสิทธิภาพ เฉ่ือยซา ไม่พึงประสงค์ ไม่ใช่พฤติกรรมของบุคคลท่ีควรปฏิปัติในองค์กร เม่ือ
เช้ามาอยู่ในองค์กรท่ีมีมาตรฐาน มีประสิทธิภาพ บุคคลต้องเปล่ียนแปลงความประพฤติเดิมท่ี
ไม่ได้มาตรฐานให้เป็นไปตามมาตรฐานของหน่วยงาน จึงจะสามารถทำให้หน่วยงานน้ันพัฒนา
ก้าวหน้าลามารถแข่งขันและสร้างช่ือเลียง แต่ถ้าหน่วยงานใดมีบุคคลที่สร้างความยุ่งยากและ
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ป ัญ หา เน ื่องจากทำงานมานาน เฉ ื่อยซา ม ีตำแหน ่งหน ้าท ี่การงานด ี แต ่ขาดความร ับผ ิด
ชอบ มาสายเป ็นน ิจ ม ีก ิจส ่วนตัวมาก เบ ียดบ ังเวลาขององค ์กร ปล่อยงานในหน้าท ี่ให ้คนอื่น 
รับผิดชอบแทน ถ้าห้วหน้าปล่อยไว้ไม,ดูแล แนะนำต ักเต ือน ก ็จะเป ็นตัวอย่างท ี่ไม,ดีแก'ผู้ร่วม
งานคนอื่นๆในหน่วยงาน หรือพนักงานรุ่นหลังๆจะอึดถือเป ็นแบบอย่างในลี่งท ี่ไม ่ถ ูกต้อง

Dubrin (1997,199-200) ได้แบ่งประเภทของบุคลากรท่ียุ่งยากในหน่วยงาน 
ไว้ 8 ประ๓ ท ดังน้ี

1. ประ๓ ทคนท ี่เหมดท ุกเร ื่องไม ่ว ่าใครจะพ ูดเร ื่องอะไรจะม ีความค ิดเห ็นเสนอมากมาย
2. ประ๓ ทช่างต ิ แต่ไม ่แก้ป ัญหา เพราะค ิดว ่าเป ็นหน ้าท ี่ของห ัวหน ้า หร ือผ ู้บ ังค ับบ ัญชา 

ที่ ต ้องแก ้ป ัญหา
3. ประเภทซุบซิบนินทานิยมสร้างข่าวลือในด้านลบกับผู้อ่ืนและ•พยายามยุยงให้ร้ายพู้อ่ืน
4. ประเภทจอมบงการ ชอบลังการ ชี้นำผู้อ่ืน
5. ประเภทฝ่าฝ ืนระเบ ียบ แต ่งกายไม ่สะอาด พ ูด จาห ยาบ ค าย รบกวนความสงบผู้อ ื่น
6. ประ๓ ทเห ็นด้วยท ุกกรณ ี ไม ่แสดงความค ิดเห ็น ไม่ม ีข ้อโต ้แย้งในเรื่องต่างๆ ยอมรับ 

ผ ิด เม ื่อมาส าย แต่ก็สายเป็นประจำ ไม่แก้ไข
7. ประ๓ ทมองโลกแง่ร ้าย ปฏ ิเสธท ุกกรณ ี ต ่อต ้านท ุกเร ื่อง ไม ่ย ึดหย ุ่น  ต ่อต ้านการ 

เปล ี่ยนแปลง ชอบปน
8. ประเภท 2 บุคลิก หรือหน้าไหว้หลังหลอก เวลาพบปะกับผู้อ่ืน จะเป็นคนน่ารัก 

กระตือรือร้น แต่ลับหลังจะเป็นคนก้าวร้าว

ดังน้ันในองค์กรหรือหน่วยงานใดมีบุคลากรหรือพนักงานดังกล่าวข้างต้นจะทำให้ 
การทำงานในหน่วยงานเป็นไปอย่างด้อยประสิทธิภาพ ส่งผลต่อคุณภาพของหน่วยงานและองค์กร 
ก่อให้เกิดความกังวลใจ และเป็นเร่ืองท่ีต้องใช้ความระม้ดระวังและคิลปในการแก้ไขเพ่ือให้ได้ผล 
ตามท่ีคาดหวังไว้ โรฒิรัต อี. ซิบลัน ได้เสนอแนะว่าหากองค์กรไม่ต้องการท่ีจะล่มสลาย
ต้องรีบจัดการกับแรงงานส่วนท่ีสกัดก้ันความเจริญให้ได้ แต่หลายองค์กรตอบเป็นเลืยงเดียวกัน
ว่าเป็นเร่ืองยากท่ีจะถอดถอนหรือย้ายพนักงานหรือบุคคลน้ันออกจากตำแหน่ง เพราะอาจจะพบ 
กับส่ิงท่ียุ่งยาก เน่ืองจากลูกน้องหรือพนักงานคนน้ันทำงานมานานจนเป็นท่ีรู้จักมักคุ้น หรืออาจ 
มีลัมพันธภาพในส่วนลึกๆกับใครบางคนท่ีเป็นผู้บริหารระดับสูง จนไม่มีใครอยากเล่ียงเข้าไปจัด
การ ( พรนพ พุกกะพันธุ 1 2542 ) ในปัจจุบันภาวะการขาดแคลนบุคลากรเน่ืองจากการลด
อัตรากำลังของข้าราชการเข้ารับราชการ ( กุลยา ตันติผลาชีวะ และส่งศรี กิตติรักษ์
ตระกูล,2541 ) โครงการเกษียณอายุก่อนเวลา การปรับลดตำแหน่ง การจำกัดอัตรากำลังเพ่ือ 
รองรับภาวะเครษฐกิจ ส่ิงต่างๆเหล่าน้ีส่งผลต่อการพัฒนาองค์กร
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ดังน้ันหัวหน้าจำเป็นต้องพัฒนาตนเอง และบริหารดัดการบุคคลทุกคนไม่ว่า
บุคคลเหล่าน้ันจะประพฤติดีหรือก่อความยุ่งยาก เพราะในยุคน้ีไม่ลามารถหาตำแหน่งงานมาทด 
แทนได้ เน่ืองจากตำแหน่งอัตราไม่มีและบุคลากรท่ียุ่งยากน้ันเป็นผู้ท่ีมีความรู้ความสามารถได้
รับการติกและมีความชำนาญในงานเพียงแต่มีความประพฤติและการคิดที่ไม่เหมาะสมซ่ึงหัวหน้า 
งานจำเป็นต้องใช้ความชำนาญชองบุคคลเหล่าน้ี แต่จะต้องมีวิธีดำเนินการให้เหมาะลมเป็นราย 
บุคคล และให้ใช้บุคลากรท่ีมีอยู่ให้คุ้มค่า และมีประสิทธิภาพ

โรงพยาบาลในปัจจุบันโดยเฉพาะโรงพยาบาลขนาดใหญ่มีภารกิจให้การ บริการ 
ด้านสุขภาพแก,ประซาซนท่ัวไป อีกท่ังการให้ความรู้เก่ียวดับการดูแลสุขภาพด้วยตนเอง นอก
จากน้ียังมีหน้าท่ีควบคุมดูแลการทำงานซองบุคลากรทุกระดับในองค์กรให้มีประสิทธิภาพ มีการ
ควบคุมมาตรฐานพัฒนาคุณภาพการบริการ ส่ิงต่างๆเหล่าน้ีจะสำเร็จลุล่วงได้ต้องอาดัยความ
ร่วมมือร่วมใจของบุคลากรและการบริหารจัดการของหัวหน้าหอผู้ปวยซึ่งมีหน้าที่ควบคุมดูแล 
บุคลากรจำนวนมาก หลายระดับให้ปฏิบติงานอย่างมีคุณภาพ อีกท่ังต้องเก่ียวข้องประลานงาน 
ดับบุคลากรหลากหลายอาชีพ บุคลากรพยาบาลมีจำนวนมาก มีความแตกต่างในเร่ืองอายุ
ประสบการณ์การทำงาน ความประพฤติล่วนบุคคลท่ีต่างดัน หัวหน้าหอผู้ป่วยมีหน้าท่ีบริหาร
จัดการบุคลากรเหล่าน้ีให้ปฎิปัติงานอย่างมีประสิทธิภาพอยู่ในระเบียบวิน้ย แต่เป็นไปไม่ได้ท่ีคน 
ทุกคนจะเป็นคนดีลมบูรณ์ทุกอย่าง ต้องมีบุคลากรท่ีสร้างความยุ่งยากในองค์กร Dubrin( 1997 ) 
ได้เสนอวิธีการจัดการดับบุคลากรท่ียุ่งยากไว้ 5 แนวทางคือ การให้ข้อมูลย้อนกลับ การวิพากษ์ 
วิจารณ์อย่างสร้างสรรค์ การใข้ไหวพริบ ประสบการณ์และการเจรจา การใช้อารมณ์ขัน
การเข้าไปแก้ไขปัญหา นอกจากน้ีการจัดการดับบุคลากรท่ียุ่งยากเป็นงานท่ีท้าทาย อีกท่ังยัง
เป็นการช่วยเหลือและพัฒนา เสริมสร้าง สนับสนุนบุคลากรในองค์กรอีกด้วย

ห ัวหน ้าหอผ ู้ป ่วยเป ็นผ ู้บร ิหารระด ับต ้นในองค์การพยาบาล ม ีภารก ิจท ั่งการ
ปฏ ิบ ัต ิการพ ยาบ าล เป ็นผ ู้ร ับนโยบายจากฝ ่ายบร ิหาร และการบริหารจ ัดการท ั่งด ้านว ัสด ุอ ุปกรณ ์ 
และบ ุคลากร ต ้องเผซญ ด ับป ัญ ห าห ลายด ้าน ท ั่งจากผ ู้ร ับบร ิการ ผ ู้ร ่วมงานและบ ุคลากรในองค ์กร 
ว ิเช ียร ท ว ล าภ แ ล ะ ค ณ ะ { 2523 ) ได้สรุปหน้าท ี่และภารกิจของห ัวหน้าหอผู้ป ่วยไว้ด ังน ี คือ มี
จ ร ฺๆ ^ ท ฺพ ีใ จ ุ1 I ส์ไจุท'"พ จ ุไเจ ุภจ ุ 1 ^ รจุIp!»aจุ|Ç3»<ฉุ'ๆ ?"พ จุเ^ๆจุเ..จุทฺจุเ‘ะ?«'จุรท'ๆ «I จุเดฟิๆกฟ้ใ1l ' i r a i  r ib  ra il i d d i N bbk'i ra ©1 N i i id rab » i r i U  d vb fls  raW »1 ฆ  F i 61 i i i d U  d 0/01 i raN i r a d o / r id  IN ฆ? SOI i i i d b r aS จ

หน่วยงาน และระหว่างหน ่วยงานจ ัดประช ุมปรึกษาหารือระหว่างบ ุคลากรในหน ่วยงาน จ ัดอ ัตรา 
กำล ังข ึ้นปฏ ิป ่ต ิงาน เป ็นท ี่ปร ึกษาบ ุคลากรท ั่งในเรื่องงานและเร ื่องส ่วนตัว จัดและสนับสนุนัให้มี 
การพ ัฒ น าความร ู้ ความสามารถของบ ุคลากร กำห น ดความต ้องการว ัสด ุอ ุปกรณ ์ และจัดทำ 
งบประมาณ ต ่อผ ู้บ ังด ับ บ ัญ ชา เป ็น ผ ู้ดำเน ิน การท ุกอย ่างภายใต ้อำน าจห น ้าท ี่ และนโยบายของ
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โรงพยาบาลในการดำเนินการพยาบาลท่ีมีคุณภาพได้มาตรฐาน และมีประสิทธิภาพสูงสุดรวมท้ัง 
การดูแลช่วยเหลือ ควบคุม นิเทศ บุคลากรในการปฏิบติการพยาบาล นอกจากน้ีต้องเผชิญกับ 
ภาวะการเปล่ียนแปลงท้ังท่ีสามารถคาดการณ์ได้และไม่สามารถคาดการณ์ได้ ความกดด้น
ต่างๆน้ีสร้างความเครียดในหัวหน้าหอผู้ป่วย Kobasa ( 1982 ) ได้ทำการคืกษาพบว่า ภายใต้
ภาวะการณ์ความตึงเครียดสูง และปัญหาชองชีวิตสูง บุคคลท่ีมีความทนทานมีรายงานความ
เจ็บป่วยน้อยกว่าบุคคลท่ีไม่มีความทนทาน และสามารถเปล่ียนสภาวะการณ์ทีมีปัญหาให้เป็น
โอกาส Maddi ( 1996;396 ) กล่าวว่า ความทนทานเป็นการแสดงออกชองสุขภาพจิตท่ี
แข็งแกร่ง และนำไปสู่การปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิภาพมากกว่า

ความทนทานเป็นบุคลิกภาพท่ีทำหน้าท่ีต้านทานการเผชิญปัญหาต่างๆในชีวิตท่ี 
ก่อให้เกิดความเครียด ประกอบด้วย 3 ส่วน คือ ความยึดม่ัน ( Commitment ) ท่ีจะกระทำ 
การให้สำเร็จโดยไม่คำนึงถึงอุปสรรคต่างๆ ความสามารถควบคุมตนเอง ( Control ) โดยมี
ความเช่ือ'ว่าตนเองสามารถควบคุมสถานการณ์ต่างๆ และส่วนสุดท้ายคือความท้าทาย เป็น
ความเช่ือส่วนตัวว่าการเปล่ียนแปลงเกิดข้ึนตลอดเวลาเพ่ือแสวงหาสิงท่ีดีท่ีสุดจึงมีความยึดหยุ่นใน 
การแก้ปัญหาต่างๆ Vosburch ( 1994 ) ได้ทำการคืกษาถึงความสามารถในการจัดการ
บุคลากรท่ียุ่งยากในองค์กรว่า หัวหน้าต้องมีความทนทานสูงในการท่ีจะจัดการกับปัญหาต่างๆใน 
หน่วยงานและการจูงใจบุคลากรให้ร่วมมือร่วมใจปฏิบัติงานท่ีมอบหมาย

การส่ือสารระหว่างบุคคลมีความสำคัญในการดำเนินการตามหน้าท่ีชององค์กร 
หัวหน้าหอผู้ป่วยจำเป็นต้องคุ้นเคยและทราบถึงขบวนการส่ือสาร ระบบการส่ือสาร วิธีการส่ือสาร 
และการส่ือสารระหว่างบุคคลท่ีสามารถนำมาใช้ ปัญหาอุปสรรคในการติดต่อส่ือสารซ่ึงหัวหน้า
หอผู้ป่วยต้องหาวิธีการท่ีจะควบคุม โดยเฉพาะการส่ือสารกับบุคลากรท่ียุ่งยาก ท่ีมี,พฤติกรรม
หรือบุคลิกภาพท่ีสร้างปัญหาให้องค์กร ในข้อเท็จจริงบุคคลทุกคนเฝืาดูว่าบุคคลอ่ืนทำอย่างไร
หรือควรทำอย่างไรเพ่ือนำมาปร้บปรุงตนเองในทางท่ีถูกต้อง แต่บุคลากรเหล่าน้ันไม่ไว้วางใจใคร 
และต้องการการดูแลเอาใจใส่จากผู้อ่ืน ทำให้แสดงพฤติกรรมก้าวร้าวเพ่ือปกปิดความรู้สึกและ
ความคับข้องใจ ฉะน้ันส่ิงสำคัญชองการส่ือสารกับบุคลากรประ๓ ทน้ีคือการส่ือสารท่ีปราศจาก
ความขัดแย้ง ความรุนแรง ความเป็นคัตรู การพูดคุยด้วยความย้ิมแย้ม ยกย่องให้เกียรติ
บุคคลอ่ืน การเรียกช่ือ ส่ิงเหล่าน้ีแสดงถึงความจริงใจและต้ังใจจริงท่ีจะช่วยเหลือและแก้ไข
ปัญหาให้แก่บุคลากรกลุ่มนี้ ดังน้ันการส่ือสารกับบุคลากรท่ีมีความยุ่งยาก หัวหน้าหอ
ผู้ป่วยต้องมีเทคนิคและวิธีการในการท่ีจะส่ือสารระหว่างบุคคล (Marriner: 1992)
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จากความสำคัญและปัญหาดังที่กล่าวมาแล้ว มีผู้สืกษาวิจัยถึงความ
สามารถในการจัดการกับบุคลากรท่ีมีความยุ่งยากในองค์กรในวิชาชีพอ่ืนๆ แต่ในองค์กร
พยาบาลยังไม่มีใครสืกษามาก่อน ผู้วิจัยจึงมีความสนใจทำการสืกษาวิจัยถึงความสามารถใน
การจัดการกับบุคลากรท่ีมีความยุ่งยากในองค์กรพยาบาลของหัวหน้าหอผู้ป่วย เพ่ือจะนำผลการ 
วิจัยไปใช้ในการบริหารงานบุคคลให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน

วัตถุประสงค์ข'องการวิจัย

1. เพ่ือสืกษาความสามารถในการจัดการบุคลากรท่ียุ่งยากของหัวหน้าหอผู้ป่วย 
โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร

2. เพ่ือสืกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล ความทนทาน การส่ือสาร
ระหว่างบุคคล กับความสามารถในการจัดการ บุคลากรท่ียุ่งยาก ของหัวหน้าหอผู้ป่วย
โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานครหริอไม่

3. เพ่ือสร้างสมการพยากรณ์ความสามารถในการจัดการบุคลากรท่ียุ่งยากของหัว
หน้าหอผู้ป่วย โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร

ปัญหาการวิวัย

1. ความสามารถในการจัดการบุคลากรท่ียุ่งยากของหัวหน้าหอผู้ป่วยเป็นอย่างไร
2. ปัจจัยส่วนบุคคล ความทนทาน การส่ือสารระหว่างบุคคลมีความสัมพันธ์กับ

ความสามารถในการจัดการบุคลากรที่ย ุ่งยากชองหัวหน้าหอผู้ป ่วย โรงพยาบาลรัฐ
กรุงเทพมหานครหริอไม่

3. ปัจจัยส่วนบุคคล ความทนทาน การส่ือสารระหว่างบุคคลสามารถร่วมกัน
ทำนาย ความสามารถในการจัดการบุคลากรท่ียุ่งยากของหัวหน้าหอผู้ป่วย โรงพยาบาลรัฐ
กรุงเทพมหานครหรือไม่
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แนวเหตุผลและสมมติฐานการวิจัย

ในการบรหารจัดการองค์กร ผู้บริหารมีวิธีบริหารจัดการท่ีแตกต่างกันในแต่ละ
บุคคลข้ึนอยู่กับความสามารถ ของแต่ละบุคคลในการปฏิบัติงาน อันเน่ืองมาจากการศึกษา
และประสบการณ์ท่ีได้รับ McCormick และ Ligen (1997) กล่าวว่า ความลามารถในการปฏิปติ 
งานของบุคคลข้ึนอยู่กับปัจจัย 2 ประการ คือ ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ การศึกษา ประลบ
การณ์ ความเชอ คาน'ยม อุปนิสัย ความสนใจ แรงตุงใจ และปัจจัยจากส่ิงแวดล้อม ได้แก่ 
'ทางกกย/ท'พ สังคม องค์กร

อายุ เม่ือบุคคลมีอายุมากข้ึนทำให้บุคคลมีพัฒนาการตามวัย บุคคลจะส่ิงลม
ประสบการณ์ชีวิต มีการปรับตัวและเรียนรู้ส่ิงใหม่ๆตลอดเวลาทำให้ความคิด ความรู้สึกต่อตนเอง 
เปล่ียนแปลง เรียนรู้และแสวงหาวิธีปฎิปติหรือกิจกรรมใหม่เพ่ีอสนองความต้องการของตนเองเพ่ือ 
ให้ตนเองเกิดความรู้สึกม่ืนคงและพึงพอใจ (จินตนา ยูนิ'พันธุ,2534:55)

ระยะเวลาโนการปฏิบัติงาน จะบอกถึงประลบการณ์ในการทำงาน การพ่ีบุคคล 
อยู่ในวิชาชีพนานพำให้เกิดการเรียนรู้ระบบการพำงาน เกิดความพึงพอใจและความภาคภูมิใจใน 
การปฎิปติงาน Maynard ( 1996 ) กล่าวว่า จำนวนปัชองm รมีประลบการณ์ในวิชาชีพพยาบาล 
มีอิทธิพลต่อการพัฒนาทักษะ

การศึกษา เป็นประสบการณ์ท่ีได้จากเรียนในห้องเรียนพ่ีมีระเบียบแบบแผน
(สมยศ นาวีการ,2538: 161) ความแตกต่างของการศึกษาทำให้คนมีความลามารถในการพำงาน 
และพัฒนาตนเองไม่เทากัน Raiff and Shore (1993: 105) ทำการวิจัยพบว่าระตับการศึกษาพ่ี 
ต่างกันบากลามารถพำให้เกิดผลชองงานพ่ีมีประสิทธิภาพแดกต่างกัน

ความทนทาน Kabasa (1979) ศึกษาพบว่า บุคคลท่ีมีความทนทานลามารถจัด 
การส่ิงต่างๆท่ีเป็นปัญหา จะแสดงออกได้โดยลักษณะบุคลิกภาพ 3 ประการ คือ ความยึดมื่น 
ผูกพัน ความสามารถควบคุมตนเอง ความท้าทาย โดยมีพ้ืนฐานจากทฤษฎีบุคลิกภาพ
บุคคลพี่มีความทนทานจะมีความอยากรู้อยากเห็นในเชิงสร้างสรรค์และมีแนวโน้มพี่จะค้นหา 
ประสบการณ์โดยเช่ือว่าตนเองมีอัานาจลามารถทำส่ิงพ่ีคิดและพูดให้เป็นจริงได้' มองเห็นการ
เปล่ียนแปลงเป็นเร่ืองธรรมดาและน่ายินดี บุคคลพ่ีมีความทนทานตํ่าจะพบว่า ส่ิงแวดล้อม
รอบตัวน่าเบ่ือ ไม่ร่ืนรมย์ เป็นส่ิงคุกคาม Iลึกว่าต-นเองสูญเสียอำนาจ นัวหน้าหอผู้บัวย
ปฏิบัติงานต่างๆมากมายพบกับปัญหาอุปสรรคมากระทบกระเทือนจิตใจ ส่ิงต่างๆเหล่าน้ีเกิดข้ึน 
ช้ํา'ซากสร้างความเบ่ือหน่ายและความเครียด แต่ในบุคคลพ่ีมีความทนทานจะมองปัญหาและ
อุปสรรคต่างๆเป็นเร่ืองท้าทายความสามารถ เป็นโอกาสในการเติบโตสร้างความภูมิใจให้กับ



7

การส่ือสารระหว่างบุคคลเป็นส่ืงท่ีหัวหน้าหอผู้ปวยต้องปฏิบัติต่อลูกน้องและบุคลากร 
อ่ืนๆท่ัวไปตลอดเวลาเพ่ือให้ทราบถึงวัตถุประสงค์และแนวทางในการปฏิบัติงาน การส่ือสาร
หมายถึงการถ่ายทอดหรอแลกเปล่ียนความค์ดความเห็น ข้อเท็จจรง และความรู้สึก อาจเปันคำพูด 
ความรู้สึก ตลอดจนท่าทางต่างๆของบุคคล จากบุคคลหน่ึงสู่บุคคลอ่ืนเพ่ือให้เข้าใจความหมาย 
และตอบสนองตามท่ีต้องการ การส่ือสารระหว่างบุคคลเพ่ือการบริหารหมายถึงการส่ือสาร
ระหว่างสมาชิกทุกคนในองค์กร เป็นการส่ือสารระหว่างคนต้ังแต่ 2 คนข้ึนไปโดยตำแหน่งหน้า
ท่ี และส่วนตัวในลักษณะบุคคลต่อบุคคล เป็นการส่ือสารกันโดยตรง เพ่ือความเข้าใจซ่ึง
กันและกันหรือร่วมกันเพ่ือประกอบกิจ กรรมต่าง ใๆห้บรรลุวัตถุประสงค์ คู่ส่ือสารจะเผชิญหน้า
กัน ทุกคนมีบทบาทเป็นท่ังผู้ส่งและเปลาร สารท่ีส่งอาจอยู่โนรูปของวัจนสาร และอวัจนสาร 
( บุญศรี ปราบณคักล่ีและคิริพร จรวัฒน์กุล, 2538) ตังน้ันหัวหน้าหอผู้บัวอต้องมีการส่ือสาร
ระหว่างบุคคลท่ังวัจนภาษาและอวัจนภาษา มีความเข้าใจว่าเม่ือไรควรส่ือสารแบบใดจึงจะ
เหมาะสมกับบุคคลและสถานการณ์น้ันๆ

ในองค์กรพยาบาลเป็นองค์กรท่ีมีความสำคัญ และจำเป็นอย่างย่ิงในการให้บริการ
สุขภาพแก่ประชาชน และเน่ืองจากพยาบาลเป็นวิชาชีพท่ีมีจำนวนมากท่ีสุดในทีมสุขภาพและ
ใกล้ชิดกับผู้เบบริการมากท่ีลุด องค์กรพยาบาลมีบุคคลจำนวนมาก หลายระตับ จากท่ีกล่าว
มาแล้วข้างต้นว่า หัวหน้าหอผู้ปัวยต้องบริหารจัดการบุคลากรโนหน่วยงาน ให้ปฏิบัติงานอยาง
มีประสิทธิภาพ แต่ในองค์กรมีบุคลากรหลายประเภทแตกต่างกันท่ังด้านความคิดและพฤติกรรม 
ท่ีแสดงออก ในบางครั้งพถุติกรรมบางอย่างรบกวนการทำงานของบุคลากรในหน่วยหรือรุก 
ล้ําสิทธิเสรีภาพของบุคคลอ่ืน หัวหน้าหอผู้ปวยจึงจำเป็นต้องจัดการบุคลากรประ๓ ทน้ี จาก
แนวคิดทฤษฎีท่ีกล่าวมาแล้วและจากการศึกษางานวิจัย ผูวิจัยจึงตั้งสมมติฐานว่า

1. ปัจจัยส่วนบุคคล ความทนทาน การส่ือสารระหว่างบุคคล มีความลัมพันธ์กับ
ความสามารถในการจัดการบุคลากรที่ยุ่งยากของหัวหน้าหอผู้ปวย โรงพยาบาลรัฐ
กรุงเทพมหานคร

2: ปัจจัยส่วนบุคคล ความทนทาน การส่ือสารระหว่างบุคคล ลามารถร่วมกัน
พยากรณ์ ความสามารถในการจัดการบุคลากรท่ียุ่งยากของหัวหน้วหอผู้ปัวย โรงพยาบาลรัฐ

ตนเองในการท่ีสามารถจัดการแก้ไขปัญหาและอุปสรรคท่ีเผชิญ เซ่นการจัดการบุคลากรท่ียุ่งยาก
ในองค์กร

กรุงเทพมหานคร
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1. ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี คือพยาบาลวิชาชีพท่ีปฎิปติงานในตำแหน่งผู้
บริหารการพยาบาลในระดับหัวหน้าหอผู้ป่วย โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร ที่มี,จำนวนเตียง 
ต้ังแต่ 500 เตียงข้ึนไป ท่ีให้บริการทางด้านอายุรกรรม ดัลยกรรม สูติ-นรีเวชกรรม
กุมารเวชกรรม ดัลยกรรมกระดูก หอผู้ป่วยหนัก ตา หู คอ จมูก งานผู้ป่วยนอก จิต
เวช ได้แก่ โรงพยาบาล รามาธีบดี โรงพยาบาลคิริราช โรงพยาบาลตำรวจ โรงพยาบาล
ราช'วิถี โรงพยาบาลนพรัตน์ราชธานี โรงพยาบาลกลาง โรงพยาบาลวชิระ (วิทยาลัย
แพทยศาสตร์กรุงเทพมหานครและวซิรพยาบาล ) รวม 7 แห่ง

2. คืกษาความสามารถในการจัดการบุคลากรท่ียุ่งยากของหัวหน้าหอผู้ป่วย ตามแนวคิด 
ทฤษฎี ของ Dublin ( 1997) มี 5 วิธีดังน้ี คือ

2.1 การให้ข้อมูลย้อนกลับ
2.2 การวิ-พากษ็วิจารณ์'อย่างสร้างสรรค์
2.3. การใช้ ไหวพริบ ประสบการณ์
2.4 การใช้อารมณ์ขัน
2.5 การจัดการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึน

3. ศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล ตามการรับเของหัวหน้าหอผู้ป่วย โรงพยาบาลรัฐ 
กรุงเทพมหานคร ในด้าน อายุ ระดับการศึกษา สถานะภาพสมรส ประสบการณ์การทำงาน 
แผนกท่ีปฏิปติงานอยู่

4. ศึกษาความทนทานของหัวหน้าหอผู้ป่วยตามการรับรู้ของหัวหน้าหอผู้ป่วย ตามแนว
คิดของ Kobasa (1982)มีลักษณะ 3 ด้าน คือ ความยึดม่ัน ความลามารถในการควบคุม
สถานการณ์ และความท้าทาย

5 . ศึกษาการลื่อสารระหว่างบุคคลของหัวหน้าหอผู้ปวย ตามแนวคิดทฤษฎีของ 
พywiaiowski (1995), บุญศรี ปราบณดักดิ้และคิริพร จิร,รัฒน์กุล (2536)คือการสอสารเชิง 
วิจนภาษา และการล่ือสารเซิง-อวิ'จนภาษา

ในการวัดตัวแปรดังกล่าว ไม่ใช่เป็นการวัดความลามารถของหัวหน้าหอผู้ป่วย แต่เป็น 
การวัดส่ิงท่ีหัวหน้าหอผู้ป่วยคาดว่าจะปฏิป้ติ

6. ตัวแปรท่ีศึกษา
ตัวแปรต้น ได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคล ความทนทานของหัวหน้าหอผู้ป่วย การ 

สือสารระหว่างบุคคลของหัว-หน้าหอผู้-ป่วย
ตัวแปรตาม ได้แก่ความลามารถในการจัดการบุคลากรท่ียุ่งยากของหัวหน้าหอผู้ป่วย

ขอบเขตของงานวิจัย
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ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง คุณลักษณะท่ีเป็นเอกลักษณ์เฉพาะบุคคลของหัวหน้าหอ 
ผู้ป่วย โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร ได้แก่

1. อายุ หมายถึงจำนวนอายุเต็มเป็นปีของหัวหน้าหอผู้ป่วยผู้ตอบแบบลอบถาม ขณะ 
ท่ีกำลังปฏิบัติงาน แบ่งเป็น 4 กลุ่ม คือ 26-30 ปี 31-35 ปี 36-40ปี และ41 ปีข้ึน'ไป

2. ระลับการคืกษา หมายถึงระลับการคืกษาฃ้ํน้สูงสุดของหัวหน้าหอผู้ป่วย
โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร ในขณะท่ีกำลังปฏิบัติงานในล้านการพยาบาล แบ่งเป็น 
ระลับ คือ ปริญญาโท ปริญญาตรีหรือเทียบเท่าปริญญาตรี อนุปริญญาหรือประกาศนียบัตร

3. สถานภาพสมรส หมายถึง ภาวะการสมรสของหัวหน้าหอผู้ป่วย แบ่งเป็น โลด คู่ 
หม้าย หย่า และแยกกันอยู่

4. ประลบการณ์การทำงาน หมายถึง จำนวนเต็มเป็นปีของระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 
ในตำแหน่งหัวหน้าหอผู้ป่วยไม่น้อนกว่า 1 ปี ซ่ึงแบ่งเป็น 5 ระยะ คือ 1 - 5 ปี 6 -10 ปี 
11 -15 ปี 16-20 ปี และ 21 ปี ขึนไป

5 แผนกท่ีหัวหน้าหอผู้ป่วยกำลังปฏิบัติงานอยู่ ได้แก่ อายุรกรรม ลัลยกรรม
สูติ-นรีเวชกรรม กุมารเวชกรรม ลัลยกรรมกรรมกระดูก หอผู้ป่วยหนัก ตา หู คอ จมูก
งานผู้ป่วยนอก และจิตเวช

ความทนทานหมายถึง ลักษณะของหัวหน้าหอผู้ป่วย โรงพยาบาลรัฐ
กรุงเทพมหานคร เป็นลักษณะเฉพาะของบุคคลท่ีช่วยให้สามารถปรับตวได้เม่ีอเผชิญกับเหตุ 
การณ์ในชีวิตท่ีก่อให้เกิดความเครียด ซ่ึงวัดได้จากแบบสอบถามท่ีได้สร้างข้ึนตามแนวคิดของ 
Kobasa and Maddi (1980)ซ่ึงอัมเรศน์ ซาวสวนกล้วย ( 2537 ) นำมาใช้ศึกษา ประกอบ 
ด้วย 3 ลักษณะ ลังน้ี

1. ความยึดม่ัน หมายถึง ลักษณะของหัวหน้าหอผู้ป่วยท่ีแสดงออกถึงความต้ัง
ใจที่จะกระทำส่ิงใดสิงหนึ่งในการดำเนินชีวิตหรือการทำงานให้สำเร็จตามเป้าหมายที่ตั้งไว้โดยไม ่
กลัวอุปสรรคใด  ๆ เช่ือ,ในความ1จรีง มีความรู้สึกที่จะไปสูเป้าหมายของตน ทำให้ลามารถหา
ความหมายของเหตุการณ์ และสงแวดลอมในการดำเนนซวตและการทำงาน สามารถเผซญต่อ 
แรงกดลันได้

2. ความสามารถในการควบคุมสถานการณ์ หมายถึง ลักษณะของหัวหน้าหอ
ผู้ป่วย ท่ีแสดงออกถึงความรู้สึกภายในท่ีมีต่อสถานการณ์ต่างๆท่ีเกิดข้ึนในชีวิต โดยหัวหน้าหอผู้ 
ป่วยมีความเช่ืออำนาจภายในและภายนอกตนเอง และมีการปฏิบัติทีแสดงออกว่า ตนเอง

คำจำกัดความของงานวิจัย
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ลามารถควบคุมหรือมีอิทธิพลเหนือเหตุการณ์ต่างๆท่ีกำลังประสบอยู่ สามารถจัดการกับเหตุ
การณ์ท่ีเกิดข้ึนได้ โดยมีพ้ืนฐานมาจากประลบการณ์การเรียนรู้ท่ีได้รับการส่งเสริม

3. ความท้าทาย หมายถึง ลักษณะของหัวหน้าหอผู้ป่วย ท่ีแสดงออกถึงความ 
เช่ือส่วนตัวว่า ไนการดำเนินชีวิตต้องมีการเปล่ียนแปลงเกิดข้ึนตลอดเวลา เป็นเร่ืองปกติธรรมดา 
ของชีวิต เพ้ือแสวงหาส่ิงท่ีดีท่ีสุด และการเปล่ียนแปลงช่วยกระตุ้นให้เกิดการพํฒนามากกว่าจะ 
มามองว่าเป็นส่ิงคุกลามหรือมีอันตราย และพยายามส่ายทอดพลังงานไปสร้างผลงาน มีความ 
ยินดีไนการเปล่ียนแปลงใหม่ๆ

การส่ือสารระหว่างบุคคล หมายถึง การท่ีหัวหน้าหอผู้ป่วยส่ายทอด หรือการแลก
เปล่ียนความคิด ความเห็น ข้อเท็จจริง ระหว่างบุคลากรในหน่วยงาน เป็นกระบวนการล่ึอสาร 
ต้ังแต่ 2 คนข้ึนไป ท้ังท่ีเป็นโดยตำแหน่งหน้าท่ีและท่ีเป็นส่วนตัว สามารถตอบสนองต่อสารได้ 
ทันที โดยท้ังสองฝ่ายเป็นได้ท้ังผู้ส่งสารและผู้รับสาร โดยคิกษาเฉพาะ รูปแบบการส่ือสารเซิง
วจนะและเซิงอวัจนะ โดยวิดจากแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนจากแนวคิดของ Wywinlowski ( 1995)

1. การส่ือสารเซิงวิจนะ หมายถึง การแลกเปล่ียนข้อมูลข่าวสารของหัวหน้าหอผู้ป่วย 
กับบุคลากรในหน่วยงาน โดยการส่ือสารด้วยถ้อยคำวาจา แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ

1.1. การส่ือสารเซิงวิจนะทางบวก คือ การพูดและการส่งสารทางวาจา โดย 
หัวหน้าหอผู้ป่วยใช้ถ้อยคำท่ีแสดงความหมายได้ชัดเจน เหมาะสมกับเวลา สถานท่ี โอกาส 
และบุคคล เป็นถ้อยคำที่แสดงความแออาทร โดยใช้มธุรสวาจาในการปลอบใจ ให้ความ 
อบอุ่นใจ ไหกำลังใจ ให้ความหวัง เรยกขานโดยใชสรรพนามนาหน้าทเหมาะลม มการ 
กล่าวขอโทษ'เมือทำผิด หรือกล่าวขมเชยพ้อืนเมึอทำความดี

1.2. การส่ือสารเซิงวัจนะทางลบ คือ การพูดและส่งสารทางวาจา โดยหัวหน้า
หอผู้ป่วยใช้ถ้อยคำท่ีรุนแรง มักใช้ถ้อยคำท่ีเป็นการออกคำลัง บงตับ ข่มขู่ บ่น ดุ หรือ
ประซดประชัน เป็นลักษณะการใช้ถ้อยคำในลักษณะวางตนเหนือผู้อ่ืน การพูดเลืยดสื
หยาบคาย ไม่ให้เกียรติผู้อ่ืน ดูถูก และการพูดลับหลัง

2. การส่ือสารเซิงอวัจนะ หมายถึง การแลกเปล่ียนข้อมูลข่าวสารของหัวหน้าหอผู้ป่วย 
กับบุคลากรในหน่วยงาน โดยใช้รหัส หรือลัญลักษณ์อย่างอ่ืนแทนท่ีภาษๆพูดหรือภาษาเชียน
แบ่งเป็น 6 ลักษณะคือ

2.1, อาการภาษา คือ การส่ือสารท่ีแสดงให้เห็นถึงภาพพจน์ของหัวหน้าหอผู้ 
ป่วยและลามารถบอกถึงสภาพจิตใจของหัวหน้าหอผู้ป่วยได้ โดยแสดงออกทางท่าทางการเคล่ือน 
ไหวของร่างกาย มีท้ังทางบวกและทางลบ ทางบวก เช่น การกระตือรือร้นรีบให้ความช่วยเหลือ
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ย้ิมแย้มแจ่มใสขณะทำการส่ือสารระหว่างบุคลากร เป็นต้น ทางลบ เซ่นแสดงทำทาง
กระแทกกระท้ัน สิหนาบ้ึงตึง ค้ิวขมวด ริมฝปากเมม แสดงอาการหงุดหงัด และรำคาญ

2.2 นัยนภาษา ทอ การส่ือสารท่ีหัวหน้าหธผู้ป่วยแลดงออกทางสายตามีท้ังทาง 
บวกแสะทางสบ ทางบวกเซ่นการสบตาด้วยสายตาท่ีอ่อนโยนแสดงความเป็นมิตร ทางสบ เซ่น 
จ้องมองด้วยสายตาไม่พอใจ

2.3 สัมผัสภาษา คือ การส่ือสารท่ีหัวหน้าหอผู้ปวยแสดงออกโดยการจับต้อง 
สัมผัสอย่างนุ่มนวล การดึง การกระชาก

2.4 ปริภาษาคือ การส่ือสารท่ีหัวหน้าหอผู้ป่วยแสดงออกโดยอาจัยน้ําเสียงท่ี
เปล่งออกมา มีท้ังทางบวกและทางลบ ทางบวก เซ่นน้ําเสิยงนุ่มนวล อ่อนหวาน ไพเราะ
ทางลบ เซ่นเสียงดัง เสียงห้วน กระด้าง ตะโกน

2.5 เทศภาษา คือ ระยะใกล้ไกลในการส่ือสาร โดยแบ่งระยะต้ังแต่ 0-18 น้ิว 
เป็นระยะใกล้ชิดสนิทสนม ระยะ 1 8 น ิ ้ ว - 4 ฟุต เป็นระยะส่วนบุคคล และระยะ4 - 1 2 ฟุต 
เป็นระยะทางสังคม

2.6 กาลภาษา คือ การส่ือสารท่ีหัวหน้าหอผู้ป่วยให้เวลากับบุคลากรในการติด 
ต่อส่ือสาร การจัดสรรเวลาแสดงถึงความเอาใจใส่กับบุคลากรในหน่วยงาน

ความสามารถ หมายถึง การท่ีบุคคลจัดกระทำส่ิงหน่ึงส่ิงใด ตามพื้นฐานความ!
ทักษะ และทัศนคติของแต่ละบุคคล โดยแสดงออกให้ปรากฏ

ความสามารถในการจัดการกับบุคลากรที่อ ุ่งยาก หมายถึงการที่หัวหน้าหอผู้ป่วย; 
วิเคราะห์สถานการณ์ท่ีกำหนดข้ึนในการวิจัยน้ีโดยลามารถตัดสินใจในการดำเนินการจัดการกับ 
บุคลากรท่ียุ่งยากหรือ บุคลากรในหน่วยงานท่ีมีการทำงานไม่มีประสิทธิภาพขัดขวางการทำงาน 
ของบุคคลอ่ืนทำให้เกิดปัญหาในหน่วยงาน ได้อย่างสร้างสรรค์ แม้ว่าบุคคลน้ันจะมีความ
สามารถท้ังทางด้านทักษะต่างๆ แต่มีพฤติกรรมและการกระทำไม่เหมาะลม การจัดการจะ
ช่วยให้บุคลากรสามารถทำงานอย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น ซุงสามารถวัดได้ด้วยูแบบสุอุบถาม
ตามแนวคิดของ Dublin (1997 ) การจัดการดังกล่าวประกอบด้วยการดำเนินการ 5 อย่าง
คือ

1. การให้ข้อมูลย้อนกลับอย่างพอเพียง หมายถึง การท่ีหัวหน้าหอผู้ป่วยใช้
เทคนิคในการจัดการกับบุคลากรท่ียุ่งยาก โดยการบอกถึงพฤติกรรมของบุคคลน้ัน โดยไม่ตัดสิน 
คุณค่าของพฤติกรรม และบอกถึงความ!สีกของตนเองต่อพฤติกรรมชองบุคคลน้ัน เพ่ีอให้เกิด
ความเข้าใจ และยอมท!การแก้ใขตนเอง โดยไม่ทำให้เกิดความไม่พึงพอใจ

2. การวิพากษ์วิจารณ์อย่างสร้างสรรค์ หมายถึง การที่หัวหน้าหอผู้ป่วยวิพากษ์
พฤติกรรมของบุคลากรอย่างเป็นส่วนตัว ในท่ีท่ีเป็นส่วนตัวโดยเร่ิมจากการวิพากษ์ท่ีไม่รุนแรง
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ใช้ข้อมูลท่ีเป็นความจริงมากกว่าความคิดเห็นซองตนเอง หรือการใช้อารมณ์ ระบุจุดสำคัญท่ี
ต้องการการแก้ไข บอกเป้าหมายสำคัญ ใช้คำพูดลันๆแต่ชัดเจน หลีกเล่ียงการแสดงตัวว่ามี
อำนาจอย่างเป็นทางการเหนือบุคลากร

3. การใช้ปฏิภาณ ไหวพริบ หมายถึง การท่ีหัวหน้าหอผู้ป่วยต้องใช้ปฏิภาณไหว
พริบ ในการจัดการกับบุคคลท่ีมีพฤตกรรมรบกวนหรือก่อความรำคาญให้แก่ผู้ร่วมงาน โดยวิธี
การท่ีละเอียดอ่อน หลีกเล่ียงการเผชิญหน้าซ่ึงเป็นวิธีท่ีหัวหน้าหอผู้ป่วยจะใช้เม่ือจำเป็น วิธีเป็น 
การท่ีหัวหน้าหอผู้ป่วยต้องใช้ประสบการณ์ ไหวพริบในการเจรจา โดยยกเอาความเด่นหรือความ 
เข้มแซ็งของบุคคลน้ันมาแสดงและช้ีแจง การเปิดโอกาสให้ผู้อ่ืนได้แสดงความคิดเห็น

4. การใช้อารมณ์ขัน หมายถึงการท่ีหัวหน้าหอผู้ป่วยไม่ต่อต้านหรือแสดงความ
เป็นปริปักษ์ต่อพฤติกรรมท่ีรบกวนผู้อ่ืน แต่ใช้อารมณ์ขัน ขจัดความขัดแย้งระหว่างบุคคลช้ีแจง
ให้เห็นถึงพฤติกรรมท่ีไม่เหมาะลม โดยไม่ใช้การตำหนิ ร่วมกันในการทำงานและสนับสนุนการ
ทำงานร่วมกันของบุคลากร ไม่คาดหวังผู้อ่ืน ไม่ยกตนข่มท่าน

5. การจัดการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึน หมายถึง การท่ีหัวหน้าหอผู้ป่วยจัดการแก้
ปัญหาด้วยตนเองด้วยวิธีการต่างๆ โดยไซ้ข้อตกลงการเจรจาต่อรองเพื่อให้ได้วิธีการแก้ไข 
ปัญหา รวมท้ังการบอกให้ทราบถึงผลลัพธ์ท่ีจะเกิดข้ึนจากการกระทำพฤติกรรมของเซา บอก
เง่ือนไขในการปรับเปล่ียนพฤติกรรม และกลท่ีจะได้รับจากการปรับเปล่ียนพฤติกรรม หัวหน้า
ต้องยึดน้ันในหลักการ เพ่ือให้เกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม และระบุพฤติกรรมท่ีต้องการ
เปล่ียนแปลงให้ชัดเจน

บุคลากรท่ียุ่งยาก หมายถึง พยาบาลประจำการในหน่วยงานท่ีหัวหน้าหอผู้ป่วยปกครอง 
ดูแลรับผิดชอบ มีพฤติกรรมรบกวนผู้อ่ืน สร้างปัญหวแก่หน่วยงานและผู้ร่วมงาน โดยมีพฤติ
กรรมต่าง  ๆ ตามแนวคิดทฤษฎี ของ (Dubrin 1997ะ 199 - 200) ดังน้ี

1. ประเภทคนท่ีร้และเช่ียวชาญหมดทุกเร่ือง คือบุคคลท่ีให้ความเห็นและเช่ียว 
ชาญหมดทุกเร่ือง เม่ือเกิดผิดพลาดโทษผู้อ่ืนหรือแก้ตัว

2. ประเภทช่างติ คือบุคลากรท่ีไม่เคยแก้ปัญหาของตนเองเม่ือต้องเผชิญกับ 
ปัญหาท่ีท้าทายหรือยากแก่การแก้ไขก็จะยกให้เป็นหน้าท่ีของหัวหน้าหอผู้ป่วย ผู้ร่วมงานหรือผู้อ่ืน 
ท่ีต้องแก้ปัญหา

3. ประเภทซุบซิบนินทา คือบุคลากรท่ีนิยมสร้างและกระจายข่าวลึอในด้านลบท่ี 
เก่ียวกับบุคคลอ่ืนและพยายามท่ีจะยุยงให้เกิดความแตกแยกในหน่วยงาน

4. ประ๓ ทจอมบงการ คือบุคลากรท่ีมีลักษณะเผด็จการ ชอบลังการ ช้ีนำ 
ผู้อ่ืน ดูถูกผู้อ่ืน เอาเปรืยบผู้ร่วมงาน โดยการลังให้ผู้อ่ืนทำงานตลอดเวลา
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5. ประ๓ ทฝ่า!!เนระเบียบ คือบุคลากรท่ีขาดสุขอนามัย แต่งกายไม่ละอาด
ผิดระเบียบ นิสัยในการรับประทานอาหารไม่ดี ไซ้ภาษาหยาบคาย รบกวนความสงบสุขของผู้อ่ืน

6. ประ๓ ทเหินด้วยทุกกรณี คือบุคลากรท่ีไม่แสดงความคิดเหิน เหินด้วยทุกกรณี
ไม่ว่าเร่ืองใดๆท้ังล้ิน ไม่มีข้อโต้แย้งในเร่ืองต่าง  ๆไม่ยึดมั่นในคำสัญญา ทำงานไม่เสร็จตามกำหนด 
และชอบแก้ตัวแสดงคำขอโทษ ยอมรับผิดเม่ือมาสาย แต่ก็สายเป็นประจำ ไม่แก้ไข ไม่
ลามารถไว้วางใจได้

7. ประ๓ ทมองโลกแง่ร้าย คือบุคลากรท่ีมักให้เหตุผลเม่ือทำงานไม่เสร็จ ไม่ 
ยึดหยุ่น ต่อต้านการเปล่ียนแปลง ปฏิเสธทุกกรณี ต่อต้านทุกเร่ือง ชอบบ่น

8. ประเภทมีบุคลิกภาพ 2 แบบ คือบุคลากรท่ีมี 2 บุคลิกในตัวเอง เม่ือพบก้บ 
ผู้นิเทศ ผู้รับบรการอาจจะเป็นคนดูน่าช่ืนชม ชอบสมาคมกับบุคคลอื่น แต่เม่ือทำหน้าท่ีจะ
เป็นคนก้าวร้าว

หัวหน้าหอผู้ป่วย หมายถึง บุคลากรที่ประกอบวิชาชีพพยาบาล สำเร็จการศึกษา 
พยาบาลระดับเทียบเท่าปริญญาตรี ปริญญาตรี หรือสูงกว่า และได้ข้ึนทะเบียนให้เป็นผู้ประกอบ 
วิชาชีพสาขาการพยาบาลและผดุงครรภ์ชั้นหนื่ง และเป็นผู้ได้รับการแต่งตั้งให้ดำรงตำแหน่ง 
พยาบาลผู้บริหารในหอผู้ป่วย แผนกการพยาบาลของโรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร

โรงพยาบาลรัฐหมายถึงโรงพยาบาลรัฐขนาด 500 เตียงข้ึนไป กรุงเทพมหานคร ท่ีเปิด 
รับบริการรักษาทุกแผนกและทุกโรค คือ อายุรกรรม ศัลยกรรมม่ัวไป สูติ-นรีเวชกรรม กุมาร 
เวชกรรม ศัลยกรรมกระดูก ตาหูคอจมูก หอผู้ปวยหนัก งานผู้ป่วยนอก ห้องฉุกเฉิน

ประโยชน์ท่ีใด้รับ
1. ทราบถึงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล ความทนทาน การล่ีอสาร

ระหว่างบุคคล กับความลามารถในการจัดการบุคลากรท่ียุ่งยากของหัวหน้าหอผู้ป่วย ใน
โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร อ้นกอ้ให้เกิดประโยชน์ต่อการศึกษา การบริหารงานและวาง
แผนพัฒนาทรัพยากรบุคคลในหน่วยงาน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของหน่วยงาน

2. ผู้บริหารทางการพยาบาลสามารถนำผลการวิจัยไปเป็นแนวทางในการ 
บริหารจัดการ และพัฒนาบุคลากรในหน่วย เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการพยาบาล

3. ผลการวิจัยเป็นแนวทางสำหรับผู้สนใจท่ีจะศึกษาและวิจัยเก่ียวกับความ 
สามารถในการจัดการบุคลากรท่ียุ่งยากในองค์กรวิชาชีพพยาบาล หรือองค์กรอ่ืนๆต่อไป อ้นจะ 
ก่อให้เกิดการพัฒนาความรู้ด้านวิชาการและวิจัย
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