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การคิกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล ความทนทาน การส่ือสารระหว่าง 
บุคคล กับความสามารถในการจัดการบุคลากรท่ียุ่งยากของหัวหน้าหอผู้ป่วย โรงพยาบาลรัฐ
กรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้คิกษาค้นคว้าหนังสือ วารสาร บทความ และงานวิจัยต่างๆท่ีเก่ียวข้อง 
ท้ังซองประเทศไทย และของต่างประเทศ และนำเสนอแนวคิด และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องเป็น
ลำดับ ดังน้ี
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1.1 ความหมายของบุคลากรท่ียุ่งยาก
มีผู้ให้ความหมายไว้หลายท่าน คือ

Sherman (1987) ได้ทำการศึกษาเก่ียวกับบุคลากรท่ียุ่งยาก โดยการจัดสัมมนา 
ผู้ตรวจการมาร่วมกันอธิบายถึงความหมายว่า บุคลากรท่ียุ่งยาก หมายถึง บุคลากรท่ีมีปัญหา 
ด้านอารมณ์ บุคลิกภาพเคร่งเครียด ดำเนินชีวิตอย่างยากลำบากภายใต้กฎเกณฑ์ระเบียบวินัย
รูปแบบพฤติกรรมท่ีมาทำงานลาย ขาดงานบ่อย  ๆ และรวมท้ังบุคคลท่ีมีปัญหาสุขภาพจิต
ความเครียด และปัญหาครอบครัว

Roberta Cava (1990) ได้ให้ความหมายของบุคลากรท่ียุ่งยาก หมายถึง คนท่ีมีความ 
ประพฤติในสถานท่ีทำงาน กระทบกระเทือนต่อผู้อ่ึน ทำให้ผู้อ่ึนอารมณ์เสีย บังคับ ขัดขวางการ 
ดำเนินงานของหน่วยงาน ใช้เล่ห์เหล่ียม ตัวอย่างเซ่น บุคคลท่ีมีความประพฤติไม่เหมาะสม 
ชอบเล่ียงงาน ขาดความรับผิดชอบ โยนงานให้คนอ่ืน ดันทุรัง ก้าวร้าว ชอบแข่งขัน วิพากษ์ 
วิจารณ์ผู้อื่น

Marriner- Tomey (1991) อธิบายบุคลากรท่ียุ่งยาก หมายถึงบุคลากรท่ีเป็นปัญหาใน 
องค์กร ได้แก่ พวกติดสารเสพติด พวกท่ีโกรธ ก้าวร้าว ก่อกวน มองโลกแง่ร้าย และขาดงาน

Vosburgh(1994) อธิบายบุคลากรที่ยุ่งยาก หมายถึงบุคคลที่มีปัญหาด้านความ 
ประพฤติซ่ึงเป็นไปตามพ้ืนฐานอุปนิสัยของแต่ละบุคคล เซ่น พวกประจบสอพลอ พวกขัดขวาง 
การทำงาน พวกท่ีมีพฤติกรรมก้าวร้าว ไม่เช่ือฟังคำสัง ฝ่า'ฝืนกฎระเบียบ ขาดงานเป็นประจำ 
ชอบบ่น ไม่พึงพอใจกับสภาพงานท่ีเป็นอยู่ พวกใช้ยาเสพติด บุคคลท่ีมีปัญหาสุขภาพ เซ่น 
พวกติดเช้ือ HIV

Lussier (1994) เขียนหนังสือเร่ืองรนpervision^งอธิบายความหมายของบุคลากร 
ท่ียุ่งยาก ได้แก่ มาลาย ขาดงาน ชอบเล่น ไม่จริงจังกับงาน ไม่ชื่อสัตย์ พวกชอบทำลายท้ัง 
คนและส่ิงชอง พวกไซ้อารมณ์ พวกติดสุรา พวกท่ีมีปัญหาครอบครัว พวกท่ีมีความคิดเห็นขัด 
แย้ง ขัดคำสังไม,เชื่อฟัง ขโมย ใช้สารเสพติด พวกที่มีปัญหาสุขภาพเจ็บปวยบ่อยๆ

1. ความหมายและแนวคิดเก่ียวกับบุคลากรท่ียุ่งยาก
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Wellman (1996) ให้ความหมายบุคลากรท่ียุ่งยาก ได้แก่ผู้ท่ี'ทำผิด ฝ่าแนกฎ 
ระเบียบ ไม่เช่ือฟังผู้บังคับบัญชา

Dubrin ( 1997 )อธิบายบุคลากรท่ียุ่งยากไนหน่วยงาน ได้แก่ คนท่ีรู้ไปหมดทุก 
เร่ือง ช่างติแต่ไม่แก้ปัญหา ชุบซิบนินทา จอมบงการ ฝ่า'สิ,นระเบียบ ไม่แสดงความคิดเห็น 
เห็นด้วยทุกกรณี มองโลกแง่ร้าย ต่อต้านทุกรื่อง ชอบบ่น หน้าไหว้หลังหลอก

Stein &, Roach (1999 )ให้ความหมายบุคคลที่ยุ่งยาก หมายถึงบุคคลท่ีสร้างปัญหา 
ให้แก่หน่วยงาน ได้แก่ พวกลาบ่วยเป็นประจำ พวกไม่ยอม่ให้ความร่วมมือ พวกไร้ความ
สามารถ ใช้อารมณ์ในการปฏิบัติงาน พวกติดสารเสพติด

Mackey ( 2001) ได้ไห้ความหมายชองบุคลากรท่ียุ่งยาก หมายถึงพวกท่ีมืความชัด 
แย้งในสภาพการณ์ท่ีเป็นอยู่ มืความเครียด ชอบสร้างร่าวลึอ

Topchik (2001) อธิบายบุคคลท่ียุ่งยากในหน่วยงานหมายถึงคนท่ีมองโลกแง่ร้าย 
เป็นพวกท่ีชอบคัดค้านโดยแสดงถึงความคิด อารมณ์ พฤติกรรมหรือการแสดงออกในเซิงลบ
โดยแบ่งเป็นประ๓ ทๆคังน้ี คือ พวกหัวรถจักร พวกสมบูรณ์แบบ มนุษย์'น้ําแข็ง พวกสนใจแต่ 
ตนเอง พวกกระจายข่าวลือ พวกรักอิสระ พวกนักวิจารณ์ พวกช้ีแพ้ พวกเปราะบาง

ในประเทศไทยมืผู้คืกษาและให้ความหมายเก่ียวกับบุคลากรท่ียุ่งยากในองค์การคังน้ี

บุญมาก พรหมพ้วย ( 2532 ) อธิบ'';ยความหมายของบุคลากรท่ียุ่งยาก ว่าเป็น
บุคคลท่ีมืรูปแบบของพฤติกรรมท่ีมืปัญหา ได้แก่ ไม่เป็นมิตร- ก้าวร้าว นักบ่น คนเงียบและไม่ 
ตอบ คบคนง่ายเกินไป นักปฏิเสธ พหูสูตร

อนงค์ ธนวเสถียร ( 2536 ) อธิบายความหมายบุคลากรที่ยุ่งยาก ว่าเป็นคนชัดขวาง 
การกระทำส่ิงท่ีต้องทำ ชัดขวางการทำงานของผู้อ่ืน ขู่เข็ญ อ้อมค้อมใช้อิทธิพล ใช้เล่ห์
เหล่ียมต่างๆ
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ธงชัย สันติวงษ์ (2540) อธิบายความหมายบุคลากรที่ยุ่งยากหมายถึง บุคลากรท่ี 
ด้อยประสิทธิภาพในเรองการปฏิบัติงาน บุคคลท่ีมีปัญหาส่วนตัว บุคลากรท่ีชอบฝ่า!!นกฎ
ระเบียบ บุคลากรท่ีมีปัญหาด้านพิษสุราเร้ือรัง

อรุณ รักธรรม และอริชัย รักธรรม ( 2540) อธิบายความหมายบุคลากรท่ียุ่งยาก 
หมายถึง คนท่ีชอบคัดค้านความเห็นของคนอ่ืนท้ังในท่ีประชุม ท่ีส่วนตัว หรือทุกกาลเทศะท่ีเข้า 

ไปมีส่วนรู้เห็นด้วย เป็นคนไม่ยอมจำนนง่ายๆในการโต้เถียง โดยปกติมักไม่ค่อยพอใจอะไร
ง่าย  ๆ เห็นอะไรต่างๆในท่ีทำงานไม่ถูกไม่ควรไปหมด อยากให้มีการเปล่ียนแปลงไปต่างๆนาๆ 
คนประ๓ ทน้ีก็คือคนท่ีเป็น สมาชิกขององค์กร แต่มิได้มีตำแหน่งหน้าท่ีตัดสินใจระดับสูง เป็น
คนท่ีต้องการการเปล่ียนแปลงปรบปรุงต่างๆในองค์กรท่ีตนอยู่ และลักษณะท่ีสำคัญท่ีลุดคือมี
ความเห็นที่ผิดแผกแตกต่างไปจากคนส่วนใหญ่ และมักเสนอความคิดหรือทางเลือกท่ีผู้อ่ืนมิได ้
คาดคิด หรือไม่กล้าแสดงออก

สุนันทา วัฒนาคงทอง ( 2542 ) อธิบาย ความหมายบุคลากรท่ียุ่งยาก หมายถึง 
บุคคลท่ีอ่อนไหว ไม่ลามารถยอมรับคำวิพากษ์วิจารณ์จากผู้อ่ืนได้ บุคคลท่ีมีปัญหาทางด้าน
อารมณ์เป็นบุคคลเกร้ียวกราด มีความคิดในเชิงลบ บุคคลท่ีไม่มีความสุขกับการทำงาน เป็น 
บุคคลท่ีมีความเครืยด หมดไฟ มีความกดดัน หันไปพ่ึงพิงล๋ังเลพติด

พรนพ พุกกะพันธ์ ( 2542 ) อธิบายความหมายบุคลากรที่ยุ่งยาก หมายถึง พวก 
เอ่ือยชา เพราะทำงานมานาน มีหน้าท่ีการงานดีแต่ขาดความรับผิดชอบ มีกิจส่วนตัวมาก
ปล่อยงานในหน้าท่ีมีผู้ช่วยเป็นผู้รับผิดชอบ เพ่ือนร่วมงานรู้ความเหลวไหล และเอาเปรียบคนอ่ืน 
แต่ด้วยการทำงานมานานแม้จะรู้ว่าคนๆน้ันทำงานไม่ดี ก็ได้แต่ทนทำกันไปจนกว่าผู้บริหารจะรู้
และกิจการน้ันมีปัญหา

จากความหมายดังกล่าวข้างต้น จะเห็นว่า นักวิชาการได้ให้คำจำกัดความของ 
บุคลากรท่ียุ่งยากตามแนวคิดของแต่ละท่าน ส่วนใหญ่มีความหมายคล้ายคลึงและลอดคล้องกับ 
คำจำกัดความ บุคลากรท่ียุ่งยากของ Dubrin (1997) ช่ึงมีความหมายครอบคลุมและอธิบาย 
บุคลากรท่ียุ่งยากแต่ละแบบไว้ชัดเจน ผู้วิจัยจึงสนใจและเลือกใช้แนวคิดของ Dubrin มาใช้ในงาน 
วิจัยน้ี
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Sherman (1987) ได้ทำการศึกษาถึงพฤติกรรมของบุคลากรท่ียุ่งยากท่ีสร้างปัญหา 
ให้องค์กร และได้วิเคราะห์การแสดงออกของบุคลากร โดยพิจารณาหาสาเหตุที่ทำไห้บุคลากร
พูดหรือแสดงความประพฤติด้านลบ เน่ืองมาจากมีทัศนคติไม่ดีซ่ึงได้รับอิทธิพลจากส่ิงแวดล้อม
Sherman ได้พิจารณาพฤติกรรมของบุคคลท่ียุ่งยากโดยกรณีศึกษาและรูปแบบความประพฤติท่ี 
ก่อความยุ่งยาก ซ่ึงสามารถแบ่งออกเป็นกลุ่มใหญ่ๆ ได้แก่ บุคคลที่มีปัญหาด้านอารมณ์ การ 
ขาดงาน บุคคลท่ีติดเหล้า การใช้ยาและสารเสพติดต่างๆ บุคคลท่ีเกียจคร้าน พวกหลบ
งาน เฉยเมย ไว้ไจไม่ได้ บุคคลท่ียุ่งกับงานส่วนตัว พฤติกรรมหยาบคาย กระด้าง ต่อต้าน
สังคม ขัดแย้งกับผู้บังคับบัญชา ชักซวนเพ่ือนร่วมงานต่อต้าน ไม่จงรักภักดีต่อผู้บังคับบัญชา
ต่อต้านการเปล่ียนแปลง

Daughter และ Ricks (1989) ได้ศึกษาเก่ียวกับการจัดการบุคคลและเทคโนโลยีและ 
พบว่าหัวหน้าทุกคนไนการบริหารงานต้องพบกับปัญหาเร่ืองบุคลากรในเร่ืองของพฤติกรรม และ 
ทัศนคติ ซ่ึงไม่ลามารถบอกได้ว่าพฤติกรรมเป็นสาเหตุทำให้เกิดการเปล่ียนแปลงทัศนคติ หรือ
ทัศนคติเป็นสาเหตุท่ีทำให้พฤติกรรมเปล่ียนแปลง และได้แบ่งพฤติกรรมของบุคคลท่ียุ่งยากใน
องค์กร ได้แก่ พวกท่ีขาดงานหรือลางาน มาลาย เฉ่ือยซา บุคคลท่ีใช้ยา สารเสพติด และ 
เคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์

Cava (1990) ได้ศึกษาถึงพฤติกรรมของบุคคลท่ียุ่งยากโดยแบ่งได้ตังน้ี คือ 
ความประพฤติไม่เหมาะสมกับอาชีพการงาน คนท่ีชอบเล่ียงหรือโยนความรับผิดชอบและงานให้ 
ผู้อ่ืน พวกดันทุรังหรือ‘ฝืนใจทำงาน ความประพฤติก้าวร้าวจะพบในคนท่ีชอบการแข่งขัน คนท่ี 
ชอบวิพากษ็วิจารณ์ คนประ๓ ทชอบลอดแทรกจังหวะ และสุดท้ายคือความขัดแย้งด้านบุคลิกภาพ 
ทำไห้เกิดความขัดแย้งระหว่างบุคคล เกิดการปะทะหรือหลบหลีกไม่เช้าหน้าพบปะกัน

นอกจากน้ี Cava ได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมท่ียุ่งยากว่าเป็นความประพฤติ 
ท่ีไม่ก่อให้เกิดผลประโยชน์ครอบคลุมจนถึงพฤติกรรมท่ีด้ือดึง ไม่เช่ือฟัง ไม่มีประสิทธิภาพในการ 
ทำงาน จนถึงการสักเล็กขโมยน้อย บุคคลท่ีชอบหลีกเล่ียงความรับผิดชอบให้คนอ่ืน บุคคลท่ี
เป็นอุปสรรคทำให้งานไม,เดิน บุคคลท่ีมีความเล่ียงที่จะทำงานผิดพลาดซึ่งอาจจะมีสาเหตุมาจาก 
รูปแบบของระบบงานเอง หรือเทคนิควิธีการท่ีใช้ทำงานน้ันๆ เซ่นการไม่ได้รับการแกฝนมา

1.2 รูปแบบความประพฤติต่าง ๆ ของบุคลากรท่ียุ่งยากท่ีเป็นปัญหา
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บุคคลท่ีชอบปล่อยเวลาให้เสียไปโดยเปล่าประโยชน์ เช่น การใช้โทรศัพท์ส่วนตัว การใช้เวลา
พักด่ืมกาแฟหรือพักรับประทานอาหารกลางวันท่ีไม่ถูกต้อง บุคคลท่ีชอบขาดงาน การราด
งานท่ีเป็นอุปสรรคต่อการไหลเวียนรองงาน และเป็นเหตุให้ผลผลิตล่าช้าหรือชะงัก กระทบ
กระเทือนคุณภาพรองงาน เพราะบุคคลท่ีเร้ามาทำงานแทนอาจไม่ล่นทัดกับงานในหน้าท่ีน้ันดี
พอ การราดงานตังกล่าว แบ่งออกเป็น การขาดงานแบบเร้ือรง พวกน้ีมักเป็นคนท่ีมีความคิด 
เชิงลบ กระวนกระวายอยู่ในท่ีทำงาน มักราดงานโดยไม่มีเหตุผลดี คนพวกน้ีมักโทรเร้ามาลา 
งาน เกณฑ์กำหนดท่ีถือว่าเป็นการราดงานแบบเร้ือรังคือหยุดงานมากกว่า 8 คร้ังข้ึนไปในเวลา 
1 ปี และแต่ละคร้ังจะเป็นเวลานานต้ังแต่ 1 วันข้ึนไป การขาดงานเพราะความเกียจคร้าน
เหลวไหล คนประ๓ทน้ีมักจะตัดสินใจขาดงานเพ่ือหาความสนุกใส่ตัว เช่นไปเท่ียว และในการ
ทำงานไม่ไดใช้ความสามารถเต็มท่ี การราดงานแบบ!เท่าไม่ถึงการณ์หรือแบบพาซ่ือ เช่น
มลทธลาปวยกพยายามใซสทธเมอเราพอใจ และรอดพนจากการถูกลงโทษทางวนัย ทำให้คน 
อืนเสียกำทังใจและเห็นความไม่ยุติธรรม นอกจากนีการราดงานแบบผิดยุ พวกนีจะขาดงาน
ทุกคร้ังท่ีเจ็บปวยเล็กๆน้อย  ๆ พวกเราไม่ค่อยแสดงความ!ลึกรับผิดชอบต่องานท่ีเราต้องทำ ไม่ 
สนใจว่าการขาดงานรองเราจะมีผลกระทบกระเทือนอย่างไรต่อองค์กร หรือมีผลต่อเพ่ือนร่วมงาน 
คนอ่ึนท่ีต้องทำงานแทนเรา การขาดงานด้วยเหตุผลท่ีเหมาะสมได้แก่ การเจ็บปวยจรืง  ๆ ความ 
ทุกข์เดือดร้อนทืได้จากการมรณกรรมของญาติพ่ีน้อง

บ ุคค ลท ี่ไม ่ม ีค วาม เป ็น ระ เป ียบ เร ืยบ ร ้อยจะม ีผล เส ียต ังน ี้ แฟ ้มบ ํน ัท ืกต ่างๆห าย 
เครองมอเครองไซหาย หรอวางผดทหาไม่เจอ ผลผลตผดพลาดเสยหาย ไม ่มความปลอดกัย
บ ุคคลท ี่ไม ่ม ีความส ุจร ิตใจ คนท ี่เอารองเล ็กๆน ้อยกล ับบ ้าน ไม ่ได ้ทำให ้บริษ ัทเส ียหายมาก

V osburgh  (1994) ท ำการศ ึกษาเก ี่ยวก ับการจ ัดการก ับคน ท ี่ม ีป ัญ ห า และจำแนก 
บ ุคคลท ี่ย ุ่งยาก ได้แก่ บ ุคลากรที่ไม ่เช ื่อฟ ัง ลางานบ ่อยๆ บ ุคคลท ี่ใช ้ยา บ ุคคลท ี่ม ีป ัญ ห าการ 
ต ิดเช ื้อ HIV

Lussier (1994) ได้เรียนหนังสือเกียวกับ Supervision : A Skill Bluiding 
Approach กล่าวถึงบุคลากรท่ียุ่งยาก ตังน้ี บุคคลท่ีมาสาย หรือราดงาน บุคคลท่ีร่าเริงสนุก 
สนานมากเกินไป บุคคลท่ีไม่ช่ือสัตย์ บุคคลก้าวร้าวชอบทำลายรอง บุคคลท่ีมีปัญหาครอบ
ครัว พวกหนีงาน พวกไม่คล้อยตาม ขโมย บุคลากรใช้ยาเสพติด
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Stein และ Whitting (1999) ได้จำแนกบุคลากรท่ียุ่งยากไว้ดังน้ี บุคคลท่ีลา 
ป่วย ไม่ให้ความร่วมมือ บุคคลท่ีไร้ความลามารถ บุคคลท่ีใช้อารมณ์ บุคคลท่ีติดสารเสพติด

Waldroop and Butler (2000) เขียนบทความเร่ืองการดัดการกับอุปนิสัยท่ีไม่ดี 
และได้จำแนกบุคคลเป็นแบบต่างดังน้ี พวกวีรบุรุษ พวกรถแทรกเตอร์ พวกมองโลกแง่ร้าย
พวกกบฏและอธิบายถึงลักษณะเฉพาะของบุคคลดังกล่าว

Topchik (2001) เขียนหน้งลือเก่ียวกับการดัดการคนท่ีชอบดัดค้านหรือคนท่ีมี 
ความคิดเซิงลบคนท่ียุ่งยากในสถานท่ีทำงาน โดยอธิบายพฤติกรรมท่ีเขาแสดงออกมาว่ามืสาเหตุ 
เน่ืองมาจากอะไรนิสัยเป็นสิงท่ีปฏิปติโดยอัตโนมัติ ปราศจากความคิด การดัดค้าน การปฏิเสธ 
การเห็นคล้อยตามก็เป็นนิสัย การดัดค้านหรือการปฏิเสธเป็นการตอบสนองของบุคคลต่อชีวิต
หรือพัฒนามาจากความเครียด กังวล กดเก็บ รบกวน หรือผิดหวัง

บุคคลท่ีแสดงการดัดค้านหรือการปฏิเสธในการทำงานและการดำเนินการตาม 
นโยบายของหน่วยงานย่อมทำให้กลายเป็นบุคคลท่ีสร้างความยุ่งยากให้แก่หน่วยงาน ทางท่ีดีท่ี
สุดในการลดความยุ่งยากในงานต้องพยายามเปล่ียนการดัดค้านหรือการปฏิเสธให้เกิดการยอมรับ 
และไม่ดัดค้านจนบุคคลน้ันปฏิปติจนเป็นนิสัย จากประสบการณ์ของ Topchik พบว่า คนท่ี
แสดงการปฏิเสธ หรือดัดค้าน มีเหตุผล 3 ประการ คือ

1. คนท่ียุ่งยากหรือชอบดัดค้าน เช่ือว่า พฤติกรรมของเขาไม่ผิด พวกเขา 
ประพฤติตัวแบบน้ีเสมอ และไม่เคยคิดเก่ียวกับทัศนคติของตนเอง

2. คนท่ียุ่งยากหรือชอบคัดค้าน จะมองเห็นคนอ่ืนแง่ลบ และคิดว่าถ้าคนอ่ืน 
ดัดค้านเป็นเร่ืองธรรมดาสำหรับเซาหรือในบางองค์กรการดัดค้านเป็นเร่ืองบรรทัดฐาน ( ค่านิยม ) 
และคนเรืยนร้ท่ีจะแสดงพฤติกรรมเซ่นผู้อ่ืน

3. คนท่ียุ่งยากหรือชอบคัดค้านส่วนมากไม่ได้รับการป้อนกสับในเร่ืองพฤติกรรม
ดัดค้านของเขา สมาซิกในทีมจะมืความรู้สึกว่ามันเป็นหน้าท่ีซองผู้นำในการให้ข้อมูลป้อนกลับ
ส่วนมากแต่ละบุคคลในท่ีทำงาน เช่ือว่า พวกดัดค้านเป็นลักษณะบุคลิกภาพซองแต่ละคน
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Sirota an d  W olfson (1973) เข ียนบทความเก ี่ยวก ับความสามารถของผ ู้บร ิหาร 
ใน การแก ้ป ัญ ห าบ ุคลากรท ี่ย ุ่งยากสร ้างป ัญ ห าแก ่องค ์กรว ่าต ้องว ิน ิจฉ ัยห าสาเห ต ุการเก ิดพฤต ิกรรม 
ต่างๆ หริอป ัญหาในองค์กร หาช่องโหว่ที่เก ิดขึ้น หริออาจใช ้ว ิธ ีการออกแบบลอบถาม เพ ี่อค้นหา 
ป ัญหาท ี่เก ิดข ึ้น  และบทความน ี้ย ังเสนอถ ึงว ิธ ีการพ ื้นฐานในการเผช ิญก ับการว ิน ิจฉ ัยป ัญ หา
และเทคน ิคการบริหารจัดการท ี่ถ ูกต ้อง

2. แนวคิดเกี่ยวกับความสามารถในการจัดการบุคลากรที่ยุ่งยาก

Dubrin (1980) ไดัเขียนหนังลือเรือง Practice of Supervision ซึงกล่าวถึง 
การจัดการกับบุคคลท่ียุ่งยาก สร้างปัญหาให้องค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ ของผู้ตรวจการหรือ 
หัวหน้า โดยหัวหน้าต้องพยายามจำแนกสาเหตุของพฤติกรรมท่ียุ่งยาก และต้องเข้าใจถึงวิธีการ 
เผชิญปัญหากับบุคคลท่ียุ่งยาก การใช้กฎระเบียบควบคุมพฤติกรรมของบุคคล และกล่าวถึง
การจัดการกับบุคคลท่ียุ่งยาก ได้แก่บุคคลท่ีใช้สารเสพติด บุคคลท่ีขาดงาน

Wachs (1981) กล่าวถึงการจัดการกับลูกน้องหรือบุคคลท่ีมาทำงานลาย โดย 
ข้ันตอนแรกคือพยายามหาเหตุผลท่ีแท้จริงในความล่าช้าหรือการขาดงานของลูกน้อง และถ้า
เหตุผลน้ันไม่สำคัญกับบุคคลท่ีมาทำงานสายจริง กํต้องพยายามทำให้ลูกน้องเข้าใจว่ามันสำคัญ 
น้อยกว่าการตรงต่อเวลา และถ้าหัวหน้าไม่ลามารถทำให้เขาเช่ือม่ันได้ว่า เหตุผลของเขาน้ันไม่มี 
ความสำคัญเพียงพอ หัวหน้าต้องพิจารณาเปลียนแปลงหน้าท่ีของลูกน้องซ่ึงจะไม่กระทบต่อ
ประสิทธิภาพการทำงานขององค์กร ผู้ร่วมงาน และคุณธรรมของหัวหน้า โดยอาจจะถาม
ความต้องการ ความยินยอมจากลูกน้องซ่ึงเป็นวิธีท่ีดีสำหรับบุคคลท่ียุ่งยากมีปัญหาและหน่วย
งานในการทำงานร่วมกัน โดยพยายามสร้างความจูงใจ การขอร้อง และพยายามให้บุคคลน้ัน 
ยินดีกับการเปล่ียนแปลง หัวหน้าต้องพยายามจัดการกับบุคคลท่ียุ่งยากเหล่าน้ีโดยดำเนินการ
ตามนโยบายของบริษัท

S h e rm a n  (1 9 8 7 ) ได ้เส น อแน วค ิดท ฤษ ฎ ีว ิธ ีการจ ัดการก ับ คน ท ี่ย ุ่งยากห ร ือม ี 
ป ัญ ห าใน องค ์กรโดยกำห น ดข ั้น ตอน ใน การกำห น ดกฎเกณ ฑ ์การแก ้ป ัญ ห าคน ท ี่ย ุ่งยากใน องค ์กรม ี 
8 ขั้นตอนคือ

1. การ ่ว ิเคราะห ์การแสดงออกการกระทำของคนท ีย ุ่งยากในองค ์กรว ่าการแสดงออกท ี่ 
เก ิดข ึ้น หรือการพ ูดจาท ี่แสดงถึงการท ี่ม ีท ัศนคติท ี่ใม ่ด ี

2. การให ้คำปร ึกษาและคำแนะนำแก ่บ ุคคลท ี่ย ุ่งยากห ร ือม ีป ัญ ห า
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3. การจดบันทึกข้อมูลเหตุการณ์หรอความประพฤติเป็นการจัดเก็บเอกสาร
4. การทบทวนสถานการณ์และประเด็นของปัญหา และประเมินการแสดงออกว่ามี 

ความผิดพลาด
5. การกำหนดระเบียบวาระของการกระทำของคุณท่ีตัดสินใจดำเนินการ เซ่นการให้ 

ความรู้และการ'ผิกอบรม การให้คำปรึกษาและคำแนะนำ การให้คำปรึกษาทางด้านจิตใจ 
การเตือน

6. ผู้ดูแลหรือผู้ควบคุมพฤติกรรมสำหรับบุคคลท่ียินยอมปฏิบัติ
7. ช้ีแจงการเตือนคร้ังสุดท้าย
8. กระบวนการส้ินสุดการจ้างงานและการต่อสัญญา

Rhodes & Steer (1990) กล่าวถึงการจัดการกับบุคคลท่ีขาดงานโดยอธิบาย 
รายละเอียดการขาดงาน การจัดการการขาดงาน การประเมินการขาดงาน หาสาเหตุการ
ขาดงาน ออกแบบนโยบายควบคุมการขาดงาน สร้างวัฒนธรรมของหน่วยงานโดยกำหนดข้ัน
ตอนต้ังแต่การคัดเลือกบุคคลเข้าทำงาน การช้ีแจงความต้องการหรือความคาดหวังของหน่วยงาน 
วัตถุประสงค์ของงานและการออกแบบงาน การปรับปรุงความสามารถในการต้ังใจทำงาน

Cava (1990) เขียนหนังสือ เร่ืองการจัดการกับบุคคลท่ียุ่งยากโดยพูดถึงความ 
สามารถในการจัดการบุคคลท่ียุ่งยาก โดยมีองค์ประกอบท่ีสำคัญ 5 ประการ ซ่ึงเป็นบทบาท 
หน้าท่ีของหัวหน้าหรือผู้ดูแลให้คำปรึกษา มีหน้าท่ีรับผิดชอบคังน้ี

1. การมอบหมายงาน
2. การตรวจสอบผลงาน
3. การประเมินผลงาน
4. การอบรมระเบียบวินัยให้ลูกน้อง
5. การกำหนดเกณฑ์การรับและจ้างบุคลากรในสังกัด

หัวหน้าหรือผู้จัดการต้องมีวิธีการปลุกขวัญ ให้กำลังใจและกระตุ้นการทำงาน 
Cavaได้เสนอวิธีการจัดการกับความขัดแย้งส่วนตัวของบุคคล โดยวิธีการประนีประนอม ให้คน 
ท้ัง 2 คน เข้ามาพูดในท่ีทำงานเป็นส่วนตัว ถึงลาเหตุของปัญหาและให้ระบายอารมณ์ หัว
หน้าต้องทำตัวเป็นกลาง แต้วิธีการ'น้ีใม่สำเร็จ หัวหน้าก็ต้องพูดให้ลูกน้องท้ัง 2 คน เข้าใจ 
ว่กหัวหน้าไม่ลามารถทนต่อสถานการณ์เลวร้ายน้ีได้ ให้ท้ังลองคนพยายามแกไข และหัวหน้า
ต้องคอยดูแลความประพฤติและบอกผลลัพธ์ว่าจะเกิดอะไรข้ึนถ้าเขาท้ัง คู่ยังประพฤติเซ่นเดิม
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M arriner-T o m ey  (1 9 9 1 ) กล ่าวถ ึงบ ุคคลท ี่ย ุ่งยากเป ็น ป ัญ ห าใน ท ี่น ี้ม ีห ลาย
ประเภทได้แก่ บ ุคคลท ี่ต ิดสารเลพต ิด บุคคลที่โกรธไม่พอใจ แยกตัว บ ุคล ิกภาพเก ินปกต ิ
พ วก ราดงาน ซ ึ่งไน แต ่ละแบ บ เป ็น งาน ท ี่ท ้าท ายพ ยาบ าลห ัวห น ้าห อ ต ้องม ีความกระตือรอร้นกิ'บ 
อาการแสดงของล ูกน ้องท ี่ม ีป ัญ หา พยายามช ่วยล ูกน ้องแก ้ป ัญ ห าและประเม ิน ผล

การต ิดสารเสพติดไม ่ใช ่เร ื่องธรรมดาในพยาบาล มีผลกระทบหรือส่งผลต่อสังคม 
เศรษฐกิจ ซนชั้น ว ัฒนธรรมและเช ื้อชาต ิ จากการศ ึกษาพยาบาลท ี่ต ิดส ุราห ร ือสารเสพ ต ิดม ี 
บ ่อยคร ั้งท ี่แสดงอาการป ัญ หาทางจ ิตส ังคม บ ุคล ิกภาพเปล ี่ยนแปลงปรากฏซ ัดเจน การแต่ง
กายเปล ี่ยนแปลง หน้าแดง ตาแดง ลีผิว หน้าบวม มือสัน สภาวะท างจ ิต เป ล ี่ยน  รวน
ทั้งการหลงลืม ส ับสนเฉ ื่อยซามากขึ้น เม ื่อผ ู้จ ัดการทราบถ ึงความเปล ี่ยนแปลงต ่างๆท ี่เก ิดข ึ้น
ต ้องซ ักถามและส ังเกตจากบ ุคคลใกล ้ช ิด การทำร ้าย การพ ูด การเด ิน  การตัดสินใจ หัวหน้า 
ต ้องช ่วยเห ล ือพ ยาบ าลออกจากส ถาน การณ ์ และเผ ช ิญ ห น ้าอ ย ่างก ล ้าห าญ  มั่นคง เก ี่ยวก ับ  
ความประพฤติ และให ้กล ับบ ้านเพ ื่อพ ักผ ่อนและพ ักพ ิน ห ัวหน ้าต ้องดำเน ินการจ ัดการโดยการ
บ ันท ึกเหต ุการณ ์ท ี่เก ิดข ึ้น  ห ัวหน ้าแจ ้งรายละเอ ียดท ี่ส ังเกต การกระทำท ี่พบ การวางแผนและ
ให ้ล ูกน ้องเซ ็นชื่อร ับทราบลงลายมือบ ันทึกว ันที่ เวลา ถ ้าล ูกน ้องปฏิเสธการเซ ็นรับทราบ หัวหน้า 
ต ้องจดบ ันท ึกและให ้ม ีพยานเซ ็นรับทราบ

การจัดการคนท่ีโกรธ แยกตัว หัวหน้าต้องเผชิญและบ่อยคร้ังท่ีต้องจัดการกับ
บุคคลท่ีโกรธ ละท้ิงงานซ่ึงเป็นการต่อล้หรือตอบสนองกับความวิตกกังวล พยาบาลลูกน้องท่ี
โกรธจะถูกพิจารณาว่าเป็นคนท่ียุ่งยาก คนท่ีแยกตัวอาจจะดูดีกว่า แต่อย่างไรก็ตาม บุคคลท้ัง 
ลองต้องการความช่วยเหลือ หัวหน้าต้องตระหน้กถึงพฤติกรรมก้าวร้าว พฤติกรรมท่ีไม่ด้ินรน
อยู่เฉย  ๆ หรือกล้าแสดงออกในบางรายท่ีเผชิญปัญหา หัวหน้าควรจะช่วยบุคคลท่ีเข้าใจตนเอง
และมีความสามารถในการทำงาน พัฒนาความใว้วางใจ และสนับสนุนความกลมกลืน'ของกลุ่ม 
ลูกน้องท่ีกล้าอธิบายตนเองโดยปราศจากความกลัว การโต้ตอบของผู้จัดการควรจะจริงใจ ม่ัน
คง และยุติธรรม ความคาดหวังในงานต้องช้ีแจงให้กระจ่าง ต้องใจกว้าง มีการให้รางวัลแก่ 
บุคคล การให้โอกาสความใจกว้างและรายละเอียดอย่างยุติธรรม การลดลงของผลผลิตเป็นผล 
ข้างเคียงของปัญหาบุคคล หัวหน้าควรจะแน่ใจว่าปรารถนากระทำการท่ีไม่ใช่การลงโทษหรือไม่
คาดหวังพฤติกรรมตอบแทน หัวหน้าต้องบอกความคาดหวังให้กระจ่างซัด และลามารถตรวจ
สอบพฤติกรรมของบุคคลให้ปฏิบ้ติตามความคาดหวังความเบ่ือหน่ายในการทำงานอาจเกิดข้ึนได้ 
หัวหน้าสามารถแก้ไขได้โดยการให้มีการหมุนเวียนงานและการจัดโครงการพิเศษมาเสริมสร้าง 
บุคคลท่ียุ่งยากให้หยุดจากงานท่ีจำเจได้ช้ัวระยะหน่ึง



24

บ ุคคลท ี่ขาดงานเป ็นประจำหรือคนท ี่ขาดงานบ ่อยๆ ก ็เป ็น ป ัญ ห าข ้างเค ียงจาก
ป ัญ ห าบ ุคลากร การบรืหารจัดการที่ไม่มีประสิทธิภ"■ พ ความส ัมพ ันธ ์ของบ ุคคลในงานเลวร ้าย
ความเบ ื่อหน ่าย การขาดการควบค ุม ผลการตัดส ินใจในชีว ิตของบ ุคคล งานล ้นม ือก ็เป ็น
ป ัจจ ัยท ี่ส ำค ัญ อย ่างห น ึ่ง  ผ ู้จ ัดการต ้องแน ่ใจว ่าม ินโยบายในการด ูแลรักษา นโยบายไม่ตอบ
แทนไม ่ข ึ้นอย ู่ก ับความลม ํ่าเสมอ ตังน ั้นการบ ันท ึกควรจะดำรงอยู่ และความไม ่พอใจกระบวน
งานควรม ีการกำหนดไว้ การบ ันท ึกข ึ้นอย ู่ก ับนโยบายกำหนดอ ัตราการขาดงาน ระเบ ียบการ
ลาป ่วย นโยบายตอบสนองล ูกน ้องท ี่ขาดงานและม ีพฤต ิกรรมกล ้าแสดงออก ควรมีการบันทึก
วันที่ถ ูกบันทึก การว ิเคราะห ์ การตัดสิน รูปแบบส่วนตัวและบุคคลโดยทั่วไป

ห์วหน้าต ้องช่วยให ้ล ูกน ้องท ี่ถ ูกออก โดยจัดโอกาสให ้พ ูดเก ี่ยวก ับความรู้ส ึกของ 
เขาล ักษณ ะท ่าทางเก ี่ยวก ับการละท ิ้งงาน  ภาพ ล ัก ษ ณ ์ของเข า การไม ่ทำงาน หรือการให้ตำแหน่ง 
อ ื่นหร ือความสนใจอ ื่นซ ึ่งอาจช ่วยเหล ือลดความกังวล ช ่วยล ูกน ้องวางแผนอนาคต

Vosburgh (1994) ได้เสนอแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับพยาบาลผู้จัดการต้องมีทักษะ 
ทางคลืนิค ความรู้ทางวิทยาศาสตร์เก่ียวกับสรีรวิทยาและการพยาบาล ความรู้ทางด้าน
เศรษฐศาสตร์ของโรงพยาบาล บัญชี และสินค้าท่ีอยู่ในความรับผิดชอบ เทคนิคการบรีหาร
ทรัพยากรมนุษย์ กฎหมายแรงงาน และต้องมีความสามารถในการลดความกลัวต่อความเจ็บ
ป่วยของผู้ป่วยกับการพยาบาล ความจริงท่ีน่าสนใจก็คือพยาบาลผู้จัดการต้องพบความท้าทาย
ต่าง  ๆ ปัญหาท่ีต้องพบส่วนใหญ่จะเป็นเร่ืองของการจัดการบุคลากรหรือลูกน้องซ่ึงต้องใช้เวลา
และพลังงานในการจัดการกับมนุษยํซ่ึงเปล่ียนแปลงตลอดเวลา Vosburgh ได้เสนอหลักการใน 
การจัดการกับลูกน้องท่ียู่งยากโดยให้ข้อควรปฏิบัติไว้ว่า ควรหลีกเล่ียงพบกับลูกน้องเวลาโกธร
หรือลูกน้องผิดหวัง เลียใจ รอให้เวลาผ่านไปท่ัวระยะหน่ึง ยอมรับความจริงท่ังหมดว่าปัญหา
ต่างๆมันเกิดข้ึนมาในอดีตและผ่านมา ต้องจัดการอย่างไรจึงจะควบคุมพฤติกรรมท่ียุ่งยากได้
พิจารณารูปแบบเบ้ืองหลังเหตุการณ์ว่าปัญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากบุคลาการชาดความรู้ในเร่ือง 
เคร่ืองมือ ไม่ได้รับการอบรม ระบบไม่มีประสิทธิภาพทำให้เกิดปัญหา และจะบรรเทาสถาน 
การณ์ได้อย่างไร ต้องมีความท่ันคงยึดม่ันในสถานการณ์เช่นเดียวกับท่ีเกิดในอดีต มีการจัด
การอย่างไร นโยบายว่าอย่างไร หัวหน้าหอผู้ป่วยต้องต้ังม่ันกับงาน มุ่งกับงานไม่ใช่อารมณ์แท้ 
ปัญหา มุ่งท่ีพฤติกรรมและรายละเอียดของการกระทำ พยายามค้นหาความหมายของผล
ลัพธ์รองพฤติกรรมว่าท่ีจริงแล้วพฤติกรรมท่ียุ่งยากต่างๆท่ีแสดงออกมา มีวัตถุประสงค์ต้องการ
อะไร ค้นหารายละเอียดท่ังการให้คำปรึกษา การเขียนการติดตามรวมท่ังรายละเอียดของเหตุ
การณ์รวมท่ังกล้าท่ีจะเผชิญท่ีจะแท้ปัญหาต่าง  ๆ ประพฤติและกระทำการให้คำปรึกษาในการ
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ประชุมท้ังส่วนตัวและการประชุมตามตำแหน่ง นอกจากน้ี Vosburgh ยังเสนอวิธีการจัด
การกับลูกน้องท่ีขาดงานบ่อย  ๆและไม่เช่ือฟัง โดยมีข้ันตอนต่าง  ๆ คือ การตรวจเช็คประว้ติการ 
ทำงาน ตรวจสอบนโยบายการราดงานของบริษัท กฎระเบียบท่ีวางไว้ คุยกับลูกน้องและฟังเขา 
อธิบายถึงเหตุการณ์ท่ีเกิด:ข้ึน คนท่ีสามารถรับรองพฤติกรรมเขาได้เก็บรวบรวมสถิติการขาดงาน
ไว้ สังเกตพฤติกรรมการทำเา

Stein and Roach (1994) ได้เสนอวิธีการจัดการกับบุคลากรท่ียุ่งยาก ท่ีแสดง 
พฤติกรรมท่ีไม่สามารถยอมรับได้ โดยมีข้ันตอนการจัดการตังน้ี

1. ให้การตักเตึอนและบอกถึงมาตรฐานการทำงานท่ีหน่วยงานกำหนดไว้ซ่ึงเขาอาจลืม
2. เม่ือการตักเตือนโดยการพูดไม่ได้ผล ให้ใช้วิธีการเขียนรายงาน
3. เม่ือการเขียนรายงานไม่ได้ผล ควรจะบอกพนักงานถึงกฎข้อบังคับ คือการหักว้นหยุด 

หรือการตัดค่าจ้าง โดยเสนอให้ลูกน้องรับทราบ มีแบบฟอร์มให้ลูกน้องนำไปเขียนข้อตกลงท่ีจะ 
เถิดข้ึนสำหรับพฤติกรรมของเขาเพ่ือให้เขามีความสามารถจะกำหนดเกณท์มาตรฐานในการปฎิบ้ติ 
งานของเขา

4. ถ้าลูกน้องตัดสินใจท่ีจะอยู่หรือจะส้ินสุด ถ้าเขาจะอยู่ก็ต้องสามารถปฏิบัติได้ตาม 
มาตรฐานท่ีกำหนดไว้

L ussier ( 1994 ) เข ียนหนังสือเรื่อง Superv ising  Problem  em p lo y ee  
กล ่าวถ ึงท ักษะของห ัวหน ้าว ่าต ้องม ีท ักษะ 5 ประการ ต ังน ี้

1. การคิดท ี่ด ี
2. การแก ้ป ัญ หา
3. การตัดสินใจ
4. มน ุษยส ัมพ ันธ ์
5. การล ื่อลารท ี่ด ี

Dubrin (1997 ) ได ้ทำการค ืกษาบ ุคลากรท ี่ย ุ่งยากในหน ่วยงานและได ้เสนอว ิธ ี 
การจ ัดการก ับบ ุคลากรท ี่ย ุ่งยากให ้ลามารถทำงาน ได ้อย ่างม ีประส ิทธ ิภาพ  ห ร ือได ้ตามเกณ ฑ ์
มาตรฐานท ี่กำหนดไว้โดยม ีว ิธ ีการดำเน ินการ ตังนี้ คือ

1. การให ้ข ้อม ูลย ้อนกล ับอย ่างพอเพ ียง หมายถ ึง การที่ห ัวหน้าใช้เทคนิคในการจัด
การก ับบ ุคลากรท ี่ย ุ่งยาก โดยการบอกถึงพฤติกรรมของบ ุคคลน ัน โดยไม ่ต ัดส ินค ุณค ่าของ
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พฤติกรรม และบอกถึงความรู้สึกของตนเองต่อพฤติกรรมของบุคคลน้ัน เพ่ือให้เกิดความเข้าใจ
และยอมรับการแก้ไขตนเอง โดยใม่ทำให้เกิดความไม่พึงพอใจ

2. การวิพากษ์วิจารณ์อย่างสร้างสรรค์ หมายถึง การท่ีหัวหน้าวิพากษ์พฤติกรรมของ
บุคลากรอย่างเป็นส่วนตัว ในท่ีท่ีเป็นส่วนตัวโดยเร่ิมจากการวิพากษ์ท่ีไม่รุนแรง ใช้ข้อมูลท่ีเป็น
ความจริงมากกว่าความคิดเห็นของตนเองหรอการใช้อารมณ์ ระบุจุดลำค์ญท่ีต้องการการแก้ไข
บอกเป้าหมายสำคัญ ใช้คำพูดคันๆแต่ซัดเจน หลีกเล่ียงการแสดงตัวว่ามีอำนาจอย่างเป็นทาง 
การเหนือบุคลากร

3. การใช้ปฏิภาณ ไหวพริบ หมายถึง การท่ีหัวหน้าต้องใช้ปฏิภาณไหวพริบ ในการ 
จัดการกับบุคคลท่ีมีพฤติกรรมรบกวนหรือก่อความรำคาญให้แก่ผู้ร่วมงาน โดยวิธีการท่ีละเอียด
อ่อน หลีกเล่ียงการเผชิญหน้าซ่ึงเป็นวิธีท่ีหัวหน้าจะใช้เม่ือจำเป็น การท่ีหัวหน้าต้องใช้ประลบ
การณ์ ไหวพริบในการเจรจา โดยยกเอาความเด่นหรือความเข้มแข็งของบุคคลน้ันมาแสดงและช้ี 
แจง การเปิดโอกาสให้ผู้อ่ืนได้แสดงความคิดเห็น

4. การใช้อารมณ์ขัน หมายถึง การท่ีหัวหน้าไม่ต่อต้านหรือแสดงความเป็นปรปักษ์ต่อ
พฤติกรรมท่ีรบกวนผู้อ่ืน แต่ใช้อารมณ์ขัน ขจัดความขัดแย้งระหว่างบุคคลช้ีแจงให้เห็นถึง
พฤติกรรมท่ีไม่เหมาะลม โดยไม่ใช้การตำหนิ ร่วมมือกันในการทำงาน ไม่คาดหวังผู้อ่ืน ไม่ 
ยกตนข่มท่าน และสนับสนุนการทำงานร่วมกันของบุคลากร

5. การจัดการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึน หมายถึง การท่ีหัวหน้าจัดการแก้ปัญหาด้วยตนเอง
ด้วยวิธีการต่าง  ๆ โดยใช้ข้อตกลง การเจรจาต่อรองเพ่ือให้ได้วิธีการแก้ไขปัญหา รวมท้ังการ
บอกให้ทราบถึงผลลัพธ์ท่ีจะเกิดข้ึนจากการกระทำพฤติกรรมของเขา บอกเง่ือนไขในการปรับ
เปล่ียนพฤติกรรม และผลท่ีจะได้รับจากการปรับเปล่ียนพฤติกรรม หัวหน้าต้องยึดม่ันในหลัก
การ เพ่ือให้เกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม และระบุพฤติกรรมท่ีต้องการเปล่ียนแปลงให้ซัดเจน

Mackey ( 2001 ) ได้เขียนหนังสือ เรือง Everything about training ได้ 
เสนอวิธีการจัดการกับบุคลากรท่ียุ่งยากไว้เป็นแนวทาง ดังน้ี

1. ถ้าเป็นไปได้ควรพบกันในส่ิงแวดล้อมท่ีรู้สึกสบายๆและสะดวก
2. การแต่งกายของคุณอย่างม่ันใจ และเป็นเหมือนมืออาชีพ
3. ถ้าต้องพบกับลูกน้องควรเข้าใจศึกษาปัญหาพ้ืนฐานท่ีแท้จริง
4. ตระหนักถึงท่าทางและรูปแบบของบุคคลท่ีพบ และพยายามประมาณการว่าเขา 

กังวลหรือเป็นห่วงเร่ืองอะไร และวัตถุประสงค์ท่ีคุณกำหนดไว้
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5, ม ีความพร้อมในการพบกันอย่างรวดเร ็ว การล ่าช ้าอาจทำให ้ย ุ่งยากเก ิน กว ่าจะแกไข 
ป ัญ หาได ้

6, พบปะอย ่างเป ็น ทางการม ีอ ัธยาค ัยห ล ังจากน ํ้าซา กาแฟ และมั่นใจว่าควรน ั่งก ่อนเร ิ่ม
7, ในขณะท ี่พบปะควรม ีการประสานลายตา และม ั่นใจในการเผช ิญ
8, การถามคำแบบเป ิดในวิธ ีการท ี่กำหนด
9, ฟ ังอย ่างต ั้งใจ และตอบสนองบ้าง

I. 0, ถามให ้กระจ ่างเก ี่ยวก ับป ัญ หาท ี่เก ิดข ึ้น
I I .  จ ัด ก ารอ ย ่างเง ียบ  และฟ ้าด ู
12. สรุปประเด ็นทางลังคม และตกลงแก้ไขป ัญหาร่วมกัน
13. ต ิดตามประเม ินผล และร้บรองการนำไปใช้
14. ศ ึก ษ าจากป ระส บ การณ ์ และเตร ียมพร ้อมในการอบรมสม ัยป ัจจ ุบ ันว ่าม ีความสำค ัญ

Cornelius (2001) กล่าวถึงการจัดการของหัวหน้ากับการกระทำหรือการแสดง 
ออกของบุคคลท่ียุ่งยากหรือบุคลากรท่ีมีปัญหาว่าหัวหน้าต้องเผชิญกับส่ิงเหล่าน้ีซ่ึงเกิดข้ึนตลอด 
เวลา ไม่กำหนดสถานท่ีและสถานการณ์ บุคลากรท่ียุ่งยากไม่ตระหนักว่าการกระทำของเขาต่ํา 
กว่ามาตรฐานและดำเนินชีวิตการทำงานไปด้วยความสุขโดยใม่รู้เร่ือง บุคลากรบางคนรู้ว่าการ
กระทำงานของตนเองต่ํากว่ามาตรฐาน แต่ไม่รู้ว่าจะแก้ไขอย่างไรให้ได้เกณฑ์มาตรฐาน ก่อน
ท่ีจะจัดการกับปัญหาการแสดงพฤติกรรมท่ียุ่งยากต้องวิเคราะห์ว่าพฤติกรรมท่ียุ่งยากเหล่าน้ันเกิด 
ข้ึนมาจากปัจจัยภายนอกหรือไม่ เช่น พฤติกรรมน้ันเป็นผลมาจากการทำงาน บุคลิกท่ีเกิดข้ึน 
นอกท่ีทำงาน ความเครียด ฤทธ้ิของยา โรคจิต ปัญหาส่วนตัวและปัญหาครอบคร็ว่ การ
ติดสุราในท่ีทำงาน จากการสำรวจหัวหน้า 450 คนพบว่า 53% มีนโยบายเข้มงวดกับการด่ืม 
สุราในเวลาทำงาน นโยบายท่ัวไปท่ีใช้มีรายละเอียด คือ การห้ามด่ืมสุราในระหว่างช่ัวโมงการ 
ทำงาน เข้มงวดกับการด่ืมสุราเฉพาะเวลาและสถานท่ี เข้มงวดเฉพาะบุคลากรท่ีทำงานเฉพาะ
เช่น บุคลากรท่ีใช้เคร่ืองจักร ขับรถ เข้มงวดกับท่ีทำงาน ลังคมและเหตุการณ์ต่าง เๆฉพาะ

Topchik (2001) ได ้ศ ึกษาบ ุคลากรในท ี่ทำงานท ี่เป ็นพวกมองโลกแง่ร ้าย ม ีความ 
ค ิด เห ็น ต ่อต ้าน และค ัดค ้าน ซ ึ่งส ร ้างความย ุ่งยากให ้องค ์การ รบกวนการทำงานของผู้ร ่วมงาน.
และไม ่ให ้ความร ่วมม ือในการเปล ี่ยนแปลงต ่างๆเพ ื่อพ ัฒ นาค ุณ กาพของหน ่วยงาน ทำให้หัวหน้า 
ต ้องพยายามบร ิหารจ ัดการบ ุคลากรท ี่ย ุ่งยากเหล ่าน ี้ให ้ปฎ ิบ ้ต ิงานและให ้ความร ่วมม ือก ับส ่วนรวม
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Topchik เสนอกลยุทธ์ในการจัดการกับบุคลากรท่ียุ่งยากในท่ีทำงานซ่ึงเป็น 
กลยุทธ์'ท่ัว'โป'ท่ีใช้'โนการเผชิญ และทำงานกับบุคคลท่ียุ่งยาก ต้องคำนึงถึงส่ิงต่าง  ๆ ดังน้ี คือ

1. ตระหนักว่าปัญหาความขัดแย้งเก่ียวกับทัศนคติยังคงมีอยู่ในหน่วยงาน
2. เห็นคุณค่าหรีอยอมรับถึงลาเหตุต่างๆท่ีแฝงอยู่ในบุคลากรท่ียุ่งยาก
3. การช่วยให็บุคลากรท่ียุ่งยากมีความรับผดชอบ
4. แทนทการค#เคานหรอต่อตาน การตอบโตทใม่เหมาะสมดวยการบอกความแลกต่าง 

ช่วยช้ีแนะส่ิงท่ีควรปฎิปัติ
5. ค่อยๆพยายามใส่ทัศนคติด้านบวกให้บุคลากรท่ียุ่งยาก

ในประเทศไทยมีผู้คืกษาวิธีการจัดการบุคลากรท่ียุ่งยากไนหน่วยงาน ดังน้ี

บุญมาก พรหมพ้วย ( 2532 ) เสนอแผนการรับมือคนท่ีมีปัญหาไว้ดังน้ี
1. อธิบายพฤติกรรมท่ีเป็นไปของคนท่ียุ่งยากและเป็นปัญหาในองค์การให้ละเอียดท่ีสุด 

เท่าท่ีจะทำได้
2. เขียนความเข้าใจซองคุณเก่ียวกับพฤติกรรมดังกล่าวน้ันลงไปย่อๆ
3. คืดถึงพฤติกรรมในอดตซองคุณท่ีใข้ในการติดต่อเก่ียวข้อง กับคนท่ีมีปัญหา หรือ 

ยุ่ง'ยากกันองค์ก[ร
4. คิดหาพฤติกรรมในการรับมือท่ีน่าจะLทิดประโยชน์ท่ีสุดท่ีจะใช้กับคนท่ีมีปัญหา
5. ทบทวนส่ิงท่ีคุณเขียนลงไปในข้อ 3 มีส่ิงใดท่ีต้องรับรู้และสนใจเพ่ือให้ลามารถรับมือ 

กับคนท่ีมีปัญหา
6. พยายามแกฝนให้เกิดความชำนาญในพฤติกรรมการรับมือ
7. เวลาท่ีจะลงมือปฏิปติเม่ือใด

อนงค์ ธนวเลถึยร ( 2536 ) เสนอวิธีการจัดการกับบุคลากรท่ียุ่งยากไว้ว่าหัวหน้า 
ต้องเป็นบุคคลท่ีคอยให้คำปรึกษา และมีบทบาทหน้าท่ีมอบหมายงาน ตรวจสอบและประเมิน
ผลงานการอบรมวินัยซองบุคลากรท่ีอยู่ภายใต้การควบคุมดูแล รวมท้ังการว่าจ้างพนักงานมา
ทำงานในองค์กร พ้ืนฐานการดัดสินใจของหัวหน้ามักอยู่บนพ้ืนฐานส่ิงท่ีเซาใต้ยิน ใต้เห็น และ 
พิจารณาจากภาษาร่างกาย หัวหน้ามีหน้าท่ีควบคุมดูแลบุคลากรท่ีอยู่ในหน่วยงานให้ปฎิปติงาน 
อย่างมประสทรภาพ ถ้ามบุคลากรทยุ่งยากสรางปัญหาใหหน์วยงาน หวหนาตองคนหาสาเหตุ 
ซองปัญหา และปลอบขวัญพนักงานให้แก้ไขปัญหาอุปสรรคท่ีเกิดช้ีน รวมทังการกระตุ้น และจูงใจ
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ของบุคลากร กำหนดเกณฑ์มาตรฐานการทำงานของบุคลากร กระตุ้นคนท่ีทำงานต่ํากว่า
มาตรฐาน หรือมีพฤติกรรมท่ียุ่งยาก ก้าวร้าว กระตุ้นคนงานท่ีไม่เต็มใจหรือไม่ยอมรับการ
เปล่ียนแปลงใหม่  ๆ แก้ไขอบรมวินัยแก่บุคลากร มีการตรวจลอบผลการปฏิบติงาน พยายาม
แก้ไขอคติของบุคลากรท่ียุ่งยาก

ธงชัย สันติวงษ์ (2540) เสนอวิธีการจัดการแก้ปัญหาบุคลากรท่ียุ่งยากโดยมีข้อ 
เสนอแนะท่ีส่งผลกระทบกับความพึงพอใจของพนักงานให้น้อยท่ีสุด มีข้ันตอนดังน้ี คือ

1. ยึดถือแนวทางการป้องกันไว้ก่อนโดยมุ่งเน้นวิเคราะห์ถึงลาเหตุท่ีทำให้เกิดปัญหา
2. ใช้เทคนิครักษา โดยให้คำปรึกษาแก่พนักงาน เพ่ือให้ทราบถึงจุดบกพร่องของตนเอง
3. การจัดแผนการให้ปรับปรุงตนเอง โดยสร้างแรงจูงใจให้แก่พนักงาน
4. การใช้วิธีลงโทษ เป็นข้ันตอนสุดท้ายท่ีจะนำมาใช้

สุนันทา วัฒนาคงทอง ( 2542 ) เสนอวิธีการจัดการบุคลากรท่ียุ่งยากประ๓ท 
ต่าง  ๆ โดยเสนอแนะการจัดการกับบุคลากรท่ีเกร้ียวกราด มีข้ันตอนดังน้ี

1. พูดคุยอย่างเปิดใจหลังจากท่ีบุคคลท่ียุ่งยากสงบลงแล้ว ว่าพฤติกรรมท่ีแสดงเป็นส่ิงท่ี 
ยอมรับได้ยากในท่ีทำงาน

2. ส่งบุคคลท่ียุ่งยากท่ีระเบิดอารมณ์ ออกนอกห้อง จนกว่าจะสงบอารมณ์ได้ และให้ 
เขาทราบว่าต้องได้รับโทษจากการทำผิดคร้ังต่อไป

3. แนะนำสุภาษิตเก่าท่ีว่าให้ นับถึงสิบก่อนเปิดปากพูด
4. ถ้าท่ีทำงานมีหน่วยให้คำปรึกษา แนะนำให้บุคคลน้ันไปพบท่ีปรึกษา

พรนพ พุกกะพันธ์ ( 2542 ) เสนอวิธีการจัดการกับบุคลากรท่ียุ่งยากท่ีดีท่ีคือ
1.. พูดกับบุคลากรท่ียุ่งยากโดยตรงว่าผลงานส่วนใดต้องปรับปรุง.
2. มองหาโอกาสแกอบรมท่ีเป็นไปได้ลำหรับบุคลากรท่ียุ่งยาก
3. สอนงานแก่บุคลากรท่ียุ่งยาก
4. เสนอปัญหาอย่างไม่มีอคติ หลีกเล่ียงการโจมตีในเร่ืองส่วนตัว
5. ติดตามการทำงานของบุคลากรท่ียุ่งยากอย่างต่อเน่ือง แม้ว่าเขาจะแสดงให้เห็นว่า 

ไม่มีการปรับปรุงงานให้ดีข้ึนแล้วก็ตาม
6. อย่าแสดงความโกรธเม่ือผลงานของบุคลากรท่ียุ่งยากไม่เป็นท่ีพอใอ
7. อย่าสมมติเอง ว่าบุคคลเข้าใจแล้วว่าคุณต้องการอะไรจากงาน
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8. อย ่าคอยจน กระท ั่งถ ึงเวลาประเม ิน ผลงานแล ้วจ ึงกล ่าวถ ึงป ัญ ห าก ับบ ุคลากรท ี่ย ุ่งยาก
9 . อย ่าทดลอบความสามารถของบ ุคลากรโดยไม ่จำเป ็น
10. อย ่าปล ่อยให ้บ ุคลากรท ี่ไม ่ม ีมาตรฐานลอยนวลต ่อไป จงให ้เวลาแก ่เขาเพ ี่อปร ับปรุง 

งานให้ดีขึ้น

จากแน วด ีดและการศ ึกษาการจ ัดการก ับบ ุคลากรท ี่ย ุ่งยากด ังท ี่กล ่าวมาแล ้ว 
ล ่วนใหญ ่จะใช ้ว ิธ ีการท ี่คล ้ายคล ึง และใกล้เค ียงก ัน ในบางรายให ้ว ิธ ีการจ ัดการแบบกว้างๆ ไม่ 
เฉพ าะเจาะจง แต ่ในบางรายเสนอว ิธ ีการจ ัดการบ ุคคลท ี่ย ุ่งยากแต ่ละประ๓ ท เฉ พ าะเจาะจง
ด ้วยว ิธ ีการแตกต ่างก ันแล ้วแต ่สถานการณ ์ แต ่จากการศ ึกษ าพ บ ว ่า ว ิธ ีการจ ัดการของ Dublin 
ค ่อนข้างครอบคลุม เข ้าใจง ่ายและอธ ิบ ายว ิธ ีการอย ่,'งช ัด เจน

3. แนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล.

3.1 ป ัจจัยส ่วนบ ุคคลก ับพฤติกรรมของบ ุคคลในองค ์การ

Robbins, P.S. (1998) ได้ศึกษาพฤติกรรมของบุคคลในองค์การ และพบว่า 
ลักษณะพฤติกรรมของบุคคลท่ีแสดงออกแตกต่างกันมิลาเหตุมาจากปัจจัยต่าง  ๆ เซ่น ภูมิหลัง 
ของบุคคลได้แก่ อายุ เพศ สถานภาพ ความลามารถ สติปัญญา ลักษณะโครงสร้างของร่าง 
กาย ระยะเวลาในการปฏิปัติงานอยู่ในองคการ และบุคลิกภาพ

นอกจากน้ี Robbin ได้อธิบายถึงพฤติกรรมในการทำงานของบุคคลว่า ปัจจัย 
ท่ีเก่ียวข้อง มีดังน้ี

1. อายุ เป็นท่ียอมรับว่าผลงานของบุคคลจะลดน้อยลงเม่ือมีอายุเพ่ิมข้ึน แต่ลำหรับ 
บุคคลท่ีมีอายุ 55 ปีข้ึนไป ถึอว่ามีประสบการณ์ในการทำงานสูง และสามารถจะปฏิบัติหน้า 
ท่ีการงานท่ีก่อให้เกิดผลผลิตได้สูง นอกจากน้ียังพบว่าบุคคลมีอายุมากข้ึนจะไม่ลาออกหรือย้าย 
งาน และปฏิบํติหน้าท่ีการงานได้อย่างสม่ําเสมอ ขาดงานน้อยกว่าพนักงานท่ีมีอายุน้อย

2. สถานภาพลมรส มีผลงานวิจัยนำเสนอว่า พนักงานท่ีสมรสแล้วจะขาดงาน และมี 
อัตราการลาออกจากงานน้อยกว่าพนักงานท่ีโสด

3. ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน หรือความอาวุโสในการทำงาน ผู้ท่ีมี'อาวุโส'ในการ
ทำงานจะมีผลงานสูงกว่าพนักงานใหม่  ๆ และมีความพึงพอใจในงานสูงด้วย ระยะเวลาในการ
ทำงานจะเสริมสร้างทักษะและประสบการณ์ ทำให้ลามารถปฏิบัติงานได้มีประสิทธิภาพ
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4. ความสามารถของบ ุคคลในองค ์การ แบ ่งเป ็น ความลามารถท างส ต ิป ัญ ญ าจะแส ดง 
ความสามารถท ี่เด ่น  หรอความสามารถท ี่ด ้อยซ ึ่งม ีผลต ่อความสำเร ็จและล ้มเหลวของงาน ความ 
ลาม ารถ ท างก ายภาพ  ได ้แก ่ความแข ็งแรงของร่างกาย ความอดทนในการทำงาน

หัวหน้าหอผู้ปวยต้องเป็นผู้ท่ีมีความสามารถครอบคลุมในทุก ด้ๆานเพ่ือให้สามารถปฎิป้ติ 
งานใด้อย่างมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน และเน่ืองจากหัวหน้าหอผู้ 
ป่วยเป็นผู้บริหารท่ีปฎิบติงานใกล้ชิดกับบุคลากรพยาบาล ฉะน้ันพฤติกรรมซองพยาบาลหัวหน้า 
หอ ผู้ป่วยย่อมมีอิทธิพลต่อการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของบุคลากรพยาบาล ดังท่ี ลุลักษณ์ 
มีซู'ทรัพย์ (2534:148 ) กล่าวว่า คุณภาพและลักษณะของหัวหน้างานมีความลัมพน้ธ์ใกล้ซิด 
กับคุณกาพและผลงานขชิงหน่วยงานเป็นลันมาก พยาบาลหัวหน้าหชิผู้ป่วยท่ีมีดวามสามารถ
ท่ีเหมาะสมตามความ.ต้องการ ย่อมทำให้องค์กรหรือหน่วยงานน้ันประสบผลสำเร็จ
การท่ีหัวหน้าหอผู้ป่วยจะมีความลามารถตามความต้องการได้ข้ึนกับปัจจัยหลายประการ 
McCormick and Ligen (1985) เสนอแนวคิดทฤษฎี ว่าปัจจัยท่ีลัมพันธ์กับความลามารถใน 
การปฎิบติงานของบุคคลข้ึนอยู่กับปัจจัย ดังน้ี

1. ป ัจจ ัยด ้านบ ุคคล ( Individual Variable^มายถ ึงค ุณ ล ักษณ ะท ี่แสดงถ ึง 
เอกล ักษ ณ ์เฉ พ าะบ ุคคล และเป็นล ี่งผล ักดันให ้แต ่ละคนมีพฤต ิกรรมการทำงานท ี่แตกต ่างก ัน  ได้ 
แก่ ความถน ัด อ า ย ุ เพศ การศ ึกษา ประสบการณ ์การทำงาน ศวามเ๚อ ค ่าน ิยม

2. ป ัจจ ัยด ้าน ส ถาน การณ ์ ( S ituation V ariable ) หมายถ ึง ล ักษณ ะของ 
เห ต ุการณ ์และส ิ่งแวดล ้อมภายนอกต ัวบ ุคคลท ี่ม ีผลกระทบต ่อความสามารถในการปฎ ิป ้ต ิงาน

ทัศนา บุญทอง ( 2532 : 100) กล่าวว่า อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณ์ในการ 
ทำงานและการได้รับการศึกษาอบรม เป็นปัจจัยล่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการปฏิบติการพยาบาล ท้ัง 
น้ีเพราะการท่ีพยาบาลมีความรู้ ความคิดลามารถนำไปประกอบการตัดสินใจในการเลือกปฏิป้ติ 
งานได้ ท้ังน้ีเน่ืองจากอายุมีความลัมพันธิโดยรวมกับพัฒนาการและระดับวุฒิภาวะ กล่าวคือ
เมือบุศศสมีอายุมาโโขนจะมืวุฒิภาวะสูงข้ึนต'-(มวย มีประสบก''ไรณ์ม''ไกข้ึน ศ’วามคิดอ่าน
ความรู้สึก และการกระทำจะปรับเปล่ียนไปตามวัย มีประสบการณ์มากข้ึน ความคิดอ่าน
ความรู้สึก และการกระทำจะปรับเปล่ียนไปตามวัยทำให้มองปัญหาได้ชัดเจน ถูกต้องตามความ 
เป็นจริง ซ่ึงรวมถึงความรับผิดชอบในการปฏิป่ติงานด้วย ล่วนระดับการศึกษาจะสอนให้คนรู้จัก 
คิด วิเคราะห์ และแสวงหาความรู้อย่างต่อเน่ือง
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จันทร์เพ็ญ พาหงษ์(2539) ศึกษาปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์กับความสามารถในการปฎิป้ติ
ของหัวหน้าหัวหน้าหอ พบว่า อายุ ระดับการคิกษา ระยะเวลาท่ีปฏิปติงานในองค์การ มี
ความสัมพันธ์กับความสามารถในการปฏิป้ติงานของหัวหน้าหอผู้ป่วย

จากแนวคิดทฤษฏีและงานวิจัยดังกล่าวมาแล้วข้างต้น พบว่า ความลามารถในการ 
ปฏิปติงานของบุคคลแต่ละคนมีประสิทธิภาพแตกต่างกันข้ึนอยู่กับปัจจัยล่วนบุคคล ทำ'ให้ผู้วิจัย 
มีความสนใจท่ีจะสืกษา ปัจจัยส่วนบุคคลมีความสัมพันธ์กับการปฎิป้ติงานของหัวหน้าหอผู้ป่วย 
ซ่ึงส่วนใหญ่จะเป็นงานเก่ียวกับการบริหารจัดการบุคลากรในหอผู้ป่วย และการติดต่อประสาน 
กับบุคคลอ่ืน  ๆ รวมท้ังการจัดการกับบุคลากรท่ียุ่งยาก

ในการคิกษาวิจัยคร้ังน้ีได้กำหนดปัจจัยส่วนบุคคลของหัวหน้าหอผู้ป่วย คือ อายุ ระดับ 
การคิกษา ระยะเวลาในการปฎิปติงาน สถานภาพสมรส แผนกท่ีปฎิปติงาน

3.2 ปัจจัยส่วนบุคคลของหัวหน้าหอผู้ป่วยกับความสามารถในการจัดการ
บุคลากรท่ียุ่งยาก

3.2.1 อายุ โดยปกติบุคคลเม่ือมีอายุมากข้ึน มีการพัฒนาตามวัย และส่ิง
ลมประลบการณ์ มีการเรียนรู้ส่ิงใหม่ๆ  ตลอดเวลา ทำให้ความคิด ความรู้สึกต่อตนเอง
เปล่ียนแปลง มีการเรียนรู้ แสวงหาวิธีปฏิปติ และกิจกรรมใหม่ๆ ตอบสนองความต้องการของตน 
ทำให้ตนเองรู้สึกม่ันคงและพึงพอใจ ( จินตนา ยูนิ,พันธ์, 2534; 55) พยาบาลหัวหน้าหอผู้ป้วยท่ีมี 
อายุแตกต่างกันจะมีความลามารถในการจัดการกับบุคลากรท่ียุ่งยากต่างกัน เน่ืองจากความ
แตกต่างในการมองปัญหา การประเมิน การใช้เหตุผลและการตัดสินใจ เม่ืออายุมากข้ึนจะ 
สามารถควบคุมตนเองใด้ดีข้ึน ไม่ตัดสินปัญหาโดยใช้อารมณ์ มีความรับผิดชอบในงาน เรียน 
รู้การจัดการ และพัฒนาตนเอง ปรับเปล่ียนตนเอง จากผู้ท่ีรับความช่วยเหลือจากผู้อ่ืนมา
เป็นผู้ร่ิเร่ิมทำกิจกรรมและคอยให้ความช่วยเหลือผู้อ่ืน

3 .2 .2  ระด ับการศ ึกษา การศ ึกษาหมายถ ึงประลบการณ ์ในห ้องเร ียนท ี่เป ็นไป 
อย ่างม ีระเบ ียบแบบแผน ( ลมยศ น า ว ีก า ร ,2 538  : 161 ) พบว่า ระด ับการศ ึกษาเป ็นเคร ื่อง 
แสดงให ้เห ็นถ ึงระด ับข ั้นของการศ ึกษาท ี่ผ ู้น ั้นได ้ร ับตามมาตรฐาน การศ ึกษาทำให ้ได ้ร ับความรู้
ต ่างๆเพ ิ่มมากข ึ้น  เพ ื่อนำมาประย ุกต ํใช ้ในการปฏ ิปต ิงาน ทำให ้บ ุคคลสามารถว ิเคราะห ์ป ัญ หา 
หร ือสภาวะการณ ์ต ่างๆ รวมทั้งการแก้ไขป ัญหาโดยการใช้หส ักการ Raiff and Shore
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( 1993: 105 ) ทำการศึกษาวิจัยและพบว่า ระด้บการศึกษาท่ีแตกต่างกันมาก ทำให้ผลของ
งานมีประสิทธิภาพ จรัล พรหมอยู่ ( 2526 : 108) พบว่า การศึกษาเป็นกิจกรรมท่ีทำให้
คนเราพัฒนาเปล่ียนแปลงใปในทางท่ีดีฃ้ึน ท้ังทางด้านร่างกายและจิตใจ ความคิดเห็นและ
ทัศนคติ ผู้มีการศึกษาสูงย่อมได้รับการถ่ายทอดความรู้ความเฉลียวฉลาด และมีวิจารณญาณ
มากกว่า ซ่ึงมีผลต่อการปฎิป้ติงาน วันเพ็ญ เลิศมงคลนาม ( 2529 ) พบว่า ความลามารถ 
ในการตัดสินใจสังการปฏิบัติงานของหัวหน้าหอผู้ปวยท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกัน 
อาภา โลจาระ ( 2538 ) กล่าวว่า ความแตกต่างของการศึกษาทำให้บุคคลมีความสามารถใน 
การทำงาน อาจกล่าวได้ว่า บุคคลท่ีมีการศึกษาสูง ความสามารถในการปฏิบัติงานสูงด้วย 
จากแนวคิดและงานวิจัยต่าง ตัๆงท่ีกล่าวมา ลามารถกล่าวได้ว่า หัวหน้าหอผู้ป้วยท่ีมีระตับการ 
ศึกษาท่ีแตกต่างทำให้ได้รับความเต่าง เๆพ่ิมมากข้ึน สามารถนำมาประยุกตํใช้ในการปฏิป้ติงาน 
ลามารถวิเคราะห์ปัญหาหรอสภาวะการณ์ต่างๆ

3.2.3 ระยะเวลาในการปฏ ิบ ัต ิงาน การม ีระยะเวลาท ี่ดำรงตำแหน ่งห ัวหน ้าหอผ ู้
ป ่วยนาน หมายถ ึง การม ีประสบการณ ์Iนการปฏ ิป ้ต ิงานด ้านบริหารมาก เน ื่องจากม ีประลบ
การณ ์มาก ม ีโอกาสท ี่จะเผช ิญ ป ัญ ห าต ่างๆมากมาย ทำให ้เข ้าใจในงานที่ร ับผิดชอบได้ด ี
และสามารถคาดการณ ์ถ ึงล ิ่งท ี่จะเก ิดข ึ้นด ีกว ่า (Nigra and Nigro,1984) ผลว ิจ ัยชอง Corroran 
(1981) อ ้างใ น นิตย า  แพร่วานิตย์. (2534) พบว่าประสบการณ ์ช ่วยให ้ท ักษะทางการบร ิหาร 
ของห ัวหน้าหอผู้ป ่วยเพ ิ่มข ึ้น และม ีความกล ้าท ี่จะเผช ิญ ป ัญ ห าต ่างๆได ้ด ี ส ่งผลต ่อความ
สามารถในการปฏ ิบ ัต ิงาน นอกจากน ี้บ ุคคลท ี่ม ีประสบการณ ์ในเร ื่องท ี่จะประกอบกิจกรรม ก่อให้ 
เก ิดความมนใจ และความชำน าญ  ทำให้สามารถประกอบกิจกรรมนั้นได ้ถ ูกต ้องและรวดเร ็ว
( คณะอนุกรรมการศึกษาและวิจัยทางการศึกษาพยาบาลและศูนย์ประสานงานการศึกษา 

พยาบาล. 2529 : 61 ) ลอดคล้องกับการศึกษารองสายบัว วงด้ไพโรจน์ ( 2539 ) ว่า
พยาบาลท่ีมีประสบการณ์การทำงาน และระยะเวลารองการปฏิบัติงานในหน่วยงานปัจจุบันท่ี
มากข้ึน ทำให้เกิดความสัมพันธ์ทางบวกกับความสามารถในการปฏิบติงาน ตังน้ันระยะเวลา
ในการปฏิปติงานจึงเป็นองค์ประกอบท่ีสำคัญในการส่งเสริมความสามารถในการทำงาน

3.2.4 สถานภาพสมรส ท่ีแตกต่างกันในแต่ละบุคคลย่อมส่งผลต่อสถานภาพ
ทางสังคมท่ีแตกต่าง การยอมรับทางสังคมมีผดต่อภาวะทางด้านจิตใจและทัศนคติส่วนบุคคล,
ส่ิงต่าง เๆหล่าน้ีย่อมส่งผลต่อการปฏิบติงานรวมท้ังการตัดสินใจในสภาวะการณ์ต่าง  ๆ พยาบาล
หัวหน้าหอผู้ป่วยท่ีแต่งงานหรือมีครอบคร้วิ มีประสบการณ์ในกาปรับตัวท่ีจะอยู่ร่วมกับผู้อ่ึน มี
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ความอดทน และความพยายามท่ีจะแก้ไขปัญหาและอุปสรรค รวมท้ังมีความผูกพันกับภาระท่ี 
ต้องรับผิดชอบ ทำให้ต้องการความม่ันคงในการทำงานมากกว่า

3.2.5 แผนกท่ีปฎิบติงาน หัวหน้าหอท่ีปฎิปัติงานในแผนกท่ีแตกต่างกันพี 
ลักษณะงาน จำนวนบุคลากรท่ีแตกต่าง หักษะท่ีจำเป็นในแต่ละแผนก ทำให้ปัญหาและความ 
ยุ่งยากท่ีเกิดข้ึนกระทบบุคลากรในองค์กร การจัดการกับบุคลากรท่ียุ่งยากของหัวหน้าหอย่อม 
แตกต่างกัน ในแต่ละแผนกเป็นไปตามลักษณะงาน
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4. . แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวก่ีบความทนทาน ( Hardiness )

4. 1ความหมายของความทนทาน

ในการดำเนินชีวิตของบุคคล นักสังคมศาสตร์และ,นักปรัชญา สังเกตพบว่า
บุคคลบางคนลามารถปรบต/วในการดัาเนนซวตไต้ดกว่าบุคคลบางคน ทงนVนองมาดากลกษ-รนะ 
บุคลิกภาพ ( S h erid an  a n d  R ad m ach er,1 9 9 2  ะ1.61.) แนวคิด'เรือฺงความทนฑฺานเกิด๚นครังนรก 
ในปี ค.ค. 1979 โดย K o b asa  ได้ต้ังข้อสังเกตว่า บุคคลบางคนต้องเผชิญความเครียดจาก
เหตุการณ์ในชีวิตประจำวันในระดับสูง บางคนสามารถเอาชนะความเครียดได้โดยไม่เกิดอาการ 
เจ็บปวย แต่บางคนมีอาการเจ็บป่วยเกิดข้ึน ทำให้ K o b asa  ลนใจท่ีจะศึกษาลาเหตุท่ีทำให้ 
บุคคลมีความต้านทานต่อความเครียดสูงโดยไม่เกิดความเจ็บป่วย โดยเร่ิมศึกษาในผู้บริหารธุรกิจ 
ระดับสูง โดยแบ่งกลุ่มผู้บริหารซ่ึงมีประลบการณ์เร่ืองความเครียดในระหว่าง 3 ปีแรกของการ 
ทำงาน และบุคคลท่ีมีประสบการณ์ความเครียดน้อยหลังจากน้ันสังเกตผู้บริหารท่ีมีความเครียด 
สูง. ฟรีอบเทุอบ บุคคลเหล่านีท่ีมีความเจ็บป่วยมๆ ฑ วับุาเคคลท่ีมีความเจ็นปนิอน้อข โดย
สังเกตความแตกต่างของท้ังลองกลุ่ม พบว่า ผู้ปริหารท่ีมีความเครียดสูงนต่มีสุขภาพดี มีเปแบบ 
บุคลิกภาพหลายแง่มม ซ่ึง K o b asa  เรียกว่าความทนทาน( H ard iness)(T ay le r,1995: 261 )

Kobasa 1 Maddi, and Kahn (1982) กลาวว่า ความทนทาน หมายถึงกลุ่ม 
ขธงลกษณะส่■ วนบุคคลชงทำหน้าทแหมอนต้ว่ต้านทาน เมธต้องเพชญกบความเทรยดทเกดขนใน 
ชีวิตประจำวัน

Dillard ( 1993 ; 126 ) กล่าวว่าความทนทาน เป็นลักษณะส่วนบุคคลซ่ึงลามารถ 
ทำให้ผู้นำมีความลามารถและเลริมลร้างพลังอำนาจต่อการทนและการปรับตัวต่อการเปล่ียนแปลง
rrÆi*'Æ}r»09 II

จากแนวคิดทฤษฎีท่ีกล่าวมาแล้วข้างต้น สรุปว่า ความทนทาน หมายถึง
บุคลิกลักษณะของบุคคลท่ีลามารถต้านทานและปรับตัวต่อภาวะความเครียดในเหตุการณ์ชีวิต
<3 } O09 1*1 /S บ *•/*» \ อ่พ่ ๖171
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4.2 องค์ประกอบของความทนทาน

Kobasa ( 1979 ) อธิบายว่า ความทนทาน หมายถึงลักษณะของบุคลิกภาพ 
กล่มของทัศนคติ ความเช่ือ และแนวโน้มของพฤติกรรม ซ่ึงทำหน้าท่ีต้านทานต่อการเผชิญ
ความเครียดในชีวิต ประกอบด้วย 3 ส่วน คือความยึดมั่น ( Commitment ) ความสามารถ 
ในการควบคุมสถานการณ์ ( Control ) และความท้าทาย ( Challenge )

ความยึดม่ัน หมายถึงความปรารถนาท่ีจะกระทำงานให้สำเร็จโดยไม่คำนึงถึง
อุปสรรคต่าง  ๆ ลักษณะของบุคคลท่ีแสดงความสามารถท่ีเช่ือในความจริง ความสำคัญ และ 
คุณค่าท่ีน่าสนใจในล่ิงท่ีตนกำลังกระทำอยู่ รวมถึงความต้ังใจท่ีจะกระทำบางอย่างโดยมีอิทธิ
พล หรือความสามารถควบคุมสถานการณ์ของบุคคลและลังคมท่ีตนเองเข้าไปเก่ียวข้อง บุคคล 
ท่ีมีความยึดม่ันสูงอาจมีความรู้สึกว่ามีแรงกระตุ้นอย่างมากต่อจิตใจท่ีจะคงอยู่ ในสถานการณ์ 
และเผชิญกับความต้องการและผลท่ีตามมาของมัน( Florian, Mikulimcer.and Taubman;693 ) 
นอกจากน้ี บุคคลท่ีมีความยึดม่ันจะสำนึกเป้าหมายของตนซ่ึงทำให้เขาสามารถแยกแยะและหา 
ความหมายของเหตุการณ์ ส่ิงซอง หรือบุคคลท่ีอยู่ในเหตุการณ์น้ัน บุคคลในพวกน้ีจะไม่หลีกหนี 
ตนเองหรือส่ิงแวดล้อม จะเข้าไปมีส่วนร่วมในการพัฒนาตนเองและส่ิงแวดล้อม พลังท่ีใต้1จาก 
ความยึดม่ันจะทำให้บุคคลมีความเข้มแข็ง และดำรงไว้ซ่ึงการมีสุขภาพดีเม่ือเผชิญกับความกด
ดัน ต่างกับบุคคลท่ีไม่มีความยึดม่ัน มักจะไม่มีเป้าหมายในชีวิต รู้สึก'ท้อแท้ หมดกำลังใจเม่ือ 
เผชิญกับความกดดันในชีวิต และอาจนำไปสู่การเจ็บปวยในท่ีลุด

ความสามารถในการควบคุมสถานการณ์ หมายถึง ลักษณะของบุคคลท่ีแสดงออกถึง
ความเช่ือว่า ตนลามารถควบคุมหรือมีอิทธิพลอยู่เหนือเหตุการณ์ต่างๆในชีวิตของเขา บุคคลมี
ความเช่ือในการมีอำนาจควบคุมภายในตน หรือเรียกว่าอำนาจภายในตน และมีความเช่ือว่าการ 
กระทำของตนเองลามารถจัดการกับความเครียดได้ และเห็นว่าเป็นส่ิงท้าทายทำให้เกิดการเติบโต 
ดังน้ันเขาจะมองเหตุการณ์ต่างๆท่ีเกิดข้ึนว่า เกิดจากการกระทำของเขาเอง ไม่ได้เกิดจากโชค
ซะตาหรืออำนาจของผู้อ่ึน เม่ือประสบกับเหตุการณ์ท่ีก่อให้เกิดความเครียดเขาจะรับเว่า ส่ิงน้ัน 
เป็นผลจากการกระทำท่ีเกิดข้ึนก่อนหน้า และเขาจะวางแผนในการตอบสนองความเครียดได้อย่าง 

ตรงข้ามกับบุคคลท่ีมีความเช่ืออำนาจภายนอก เขาจะรู้สึกว่าตัวเขาอยู่ภายใต้เหมาะสม
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โชคชะตาหรืออำนาจของผู้อ่ืน เซาจะไม่ช่วยตนเอง เพราะรู้สึกว่าตนเองไม่มีความลามารถท่ีจะ 
ควบคุมสถานการณ์ได้ เม่ือต้องเผชิญกับความเครียด

ความท้าทาย หมายถึง ลักษณะของบุคคลท่ีแสดงออกถึงความเช่ือว่า การ 
เปล่ียนแปลงเป็นเรื่องปกติธรรมดาในชีวิตมากกว่าจะเช่ือว่าทุกสิงคงอยู่โดยไม่มีการเปล่ียนแปลง 
และการเปล่ียนแปลงน้ีช่วยส่งเสริม และกระตุ้นให้เกิดการเจริญเติบโตมากกว่าเป็นการคุกคามต่อ 
การเจริญเติบโต บุคคลท่ีมองเห็นคุณค่าของการเปล่ียนแปลงไปไนทางบวกหรือทางท่ีดีและท้า
ทายต่อชีวิต บุคคลน้ันจะแสวงหาส่ิงท่ีก่อไห้เกิดการเปล่ียนแปลง มีความรู้สึกกล้าเล่ียง และทำ 
ให้เกิดการเติบโตโดยผ่านทางเหตุการณ์ไนชีวิตท่ีสร้างความกดดัน และมีความยืดหยุ่นใน
การดำเนินชีวิต ใช้ข้อมูลจากส่ิงแวดล้อมมาใช้ไห้เกิดประโยชน์

ดังน้ัน บุคคลท่ีมีลักษณะของความทนทาน จะพบว่า มีความอยากรู้อยากเห็นใน 
ทางสร้างสรรค์และมีแนวโน้มท่ีจะค้นหาประสบการณ์ท่ีมีความหมายและน่าสนใจ เม่ือเผชิญหน้า. 
กับเหตุการณ์ในชีวิตท่ีเต็มไปด้วยความเครียด เซาจะพยายามปรับเปล่ียนเหตุการณ์น้ัน
( Control ) ให้กลายเป็นความท้าทาย ( Challenge )สอดคล้องกับเป้าหมายในชีวิต 
( Commitment ) ทำให้สามารถเอาชนะความเครียด โดยปราศจาก ความรู้สึกว่าเป็นการคุกคาม 
ของจิตใจ เป็นผลให้บุคคลเกิดการเรียนรู้ และเจริญเติบโตในชีวิต

Taylor ( 1995; 262) กล่าวว่า การที่บุคคลที่มีความทนทานเป็นผู้มีสุขภาพทาง 
กายและจิตดี อาจเป็นผลมาจากความรู้สึกยืดมั่น ความสามารถในการควบคุมสถานการณ์

และความท้าทายของเขา ทำให้เขาประเมินดักยภาพความเครียดของเหตุการณ์ในชีวิตว่าเป็นสิ่ง 
ที่เกิดผลในทางส่งเสริมมากกว่าในบุคคลที่ไม่มีความทนทาน ดังนั้น เขาอาจกระทำพฤติกรรมใน 
ทิศทางเพี่อค้นหาเหตุการณ์เหล่านี้ เพี่อรวบรวมมันเช้าสู่ชีวิตของเขา และเพี่อเป็นการเรียนรู้

จากมัน ซึ่งอาจเป็นสิงที่มีค่าในอนาคต นอกจากนั้นบุคคลที่มีความทนทาน ยังมีการใช้กลยุทธ์ 
ในการจัดการกับปัญหาได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยใช้วิธีการจัดการที่เน้นปัญหา ( Problem -

focused coping ) และการแสวงหาการสนับลนุนจากลังคม ไม่หลีกหนีปัญหา บุคคลที่มี­

ด.วามทนทานน้อย จะพบว่า สิ่งแวดล้อมรอบตัวน่าเมื่อ ไม่น่ารื่นรมย์ เป็นสิ่งคุกคาม โดยเซาจะ 
รู้สึกสูญเสียอำนาจที่จะเผชิญการเปลี่ยนแปลงเหล่านี้ และมีความเชื่อว่าชีวิตจะดีที่ลุด ถ้าหาก 
ไม่มีการเปลี่ยนแปลงเลย
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Wolf ( 1990; 10-11 ) เสนอแนะว่าผู้บริหารการพยาบาลลามารถพัฒนาให้เกิด 
ความทนทานในตัวบุคลากรพยาบาลได้ โดยวิธีตังน้ี

1 .ความยึดม่ัน ผู้บริหารการพยาบาลสามารถเร่ิมสนับลนุนให้เกิดความยึดม่ันโดยกำหนด 
ว่สัยทัศน์และนำวิสัยทัศน์น้ันไปสู่ผู้ไต้บังคับบัญชา พยายามทำให้วิสัยทัศน์เป็นจุดมุ่งหมายใน
การปฎิบัติงาน ให้ผู้ใต้บังคับบัญชามีส่วนร่วมในการหาแนวทางทำให้วิสัยทัศน์น้ันไปส่การปฏิบัติ 
มีการกระตุ้นซมเชยเม่ือเขาทำได้ถูกต้อง

2. ความลามารถในการควบคุมสถานการณ์ ทำให้บุคลากรเกิดความเช่ือในตนเองว่า 
เขามีความสามารถท่ีจะกระทำได้ แทนท่ีจะคิดว่า ไม่ลามารถทำได้ ต้องการไห้เขาเกิดการเรียนรู้ 
ท่ีจะคิดว่าสามารถทำได้ด้วยวิธีใด

3. ความท้าทาย ผู้บริหารต้องกล้าเล่ียง ต้องมีความม่ันคงในการเป็นแบบอย่างต้องด้น 
หาสถานการณ์ต่างๆท่ีจะนำมาเป็นโอกาส และเน้นท่ีจุดน้ัน

ความสัมพ ันธ์ระหว่างความทนทาน ก ับความสามารถในการจ ัดการก ับ  
บุคลากรท ี่ย ุ่งยากของหัวหน ้าหอผู้ป ่วย

นัวหน้าหอผู้ป่วยมีภาระหน้าที่ความรับผิดชอบในการบริหารจัดการภายในหอผู้ป่วย รวม 
ทั้งการควบคุมดูแลบุคลากรในทีมการพยาบาลให้ปฏิปติงานอย่างมีประสิทธิภาพและได้มาตรฐาน 
ตามวัตถุประสงค์ขององค์กร นอกจากนี้นัวหน้าหอผู้ป่วยต้องมีปฏิสัมพันธ์กับบุคคลหลายระตับ

ต้องเผชิญกับความเปลี่ยนแปลงต่างๆที่เกิดขึ้นโดยไม่ได้คาดการณ์ไว้ อีกทั้งต้องเผชิญกับ

พฤติกรรมของบุคลากรในทีมสุขภาพที่มีพฤติกรรมไม่เหมาะลม หรือมีพฤติกรรมที่รบกวนบุคลากร 
อ่ืน  ๆ ความกดตันและปัญหาต่างๆเหล่านี้ก่อให้เกิดความเครียดในนัวหน้าหอผู้ป่วยได้ และ

พบว่าบ ุคคลที่ม ีความทนทานมีความลามารถทำให้เหตุการณ ์ท ี่สร้างความเครียดเปลี่ยนเป ็น  
โอกาส นัวหน้าหอผู้ป่วยที่มีลักษณะบุคลิกภาพที่มีความทนทานสูงสามารถต่อต้านความเครียด

และลดความเหนื่อยหน่ายในการปฏิบติงาน โดยใช้ความทนทานเป็นตัวกันกระทบในการลด

ความเครียด ( Kobasa, 1982 cited in Sheridan and Radmacher, 1992 : 51 ) จะ 
แสดงออกโดยมีความยึดมั่นต่อลี่งที่เขากำลังกระทำอยู่ และมีความเชื่อว่าเขาลามารถควบคุม

และสามารถแก้ปัญหาของสถานการณ์นั้นได้

Dilland ( 1993:126-127 )กล่าวถึงการแสดงออกของความทนทานของผู้บริหาร
การพยาบาลในด้านต่างๆ คือ
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ความยึดมั่น เม ื่อพยาบาลหัวหน้าหอผู้ปวยมีความยึดมั่นต ่อตนเอ งและงาน

เขา1จะ'โม่รู้ลึก'ว่าถูกคุกคามเมื่อสภาพแวดล้อมเกิดการเปลี่ยนแปลง มีการยอมรับความสามารถ

ของพวกเขาในการทำงานกายใต้ลถานการณ์ใหม่ ผู้บังคับบัญชา หรือผู้นิเทศคนใหม่ และมีการ 
เรียนรู้จากประสบการณ์และเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นใหม่ พร้อมด้วยการมองความก้าวหน้าของตนเอง 
ไม่ใช่ความเหินห่าง เมื่อเกิดความยึดมั่นหัวหน้าหอผู้ป่วยจะรู้สึกถึงความเป็นเจ้าขององค์การ

เกิดความพยายามและมุ่งมั่น เพื่อพัฒนาตนเองและความสามารถในการบริหารจัดการเพื่อให้

บรรลุความสำเร็จตามเป้าหมายขององค์การ หัวหน้าหอผู้ป่วยที่ขาดความยึดมั่น มักเกิดความเบื่อ 
หน่าย รู้สึกเดียวดาย และขาดจุดมุ่งหมาย ความเฉื่อยซาจะเกิดตามมา

ความลามารถในการควบคุมสถานการณ์ หัวหน้าหอผู้ป่วยมีความรู้สึกว่ามีควาน 
สามารถและพลังในการควบคุมสถานการณ์ที่เกิดขึ้น โดยหัวหน้าหอผู้ป่วยจะทำการวางแผน

และตัดสินใจเพื่อโครงสร้างองค์การ ด้วยความเชื่อมั่นว่า การกระทำของตนลามารถจัดการกับ

สถานการณ์ที่ก่อให้เกิดความเครียดได้ และเห็นว่าเป็นสิงท้าทาย ทำให้เกิดการเติบโต และ

เป็นการเรียนรู้เพื่อพัฒนาความสามารถของตนเอง

ความท้าทาย หัวหน้าหอผู้ป่วยมองว่าการเปล่ียนแปลงเป็นเหมือนหนทางชีวิต
และเป็นโอกาสในการเติบโต ไม่ใช่ภาวะคุกคาม หัวหน้าหอผู้ป่วยจะมีการปรับตัวต่อการเปล่ียน 
แปลงซองสิงแวดล้อม มีการคาดการณ์และแนะแนวทางดำเนินงานโดยผ่านการเปล่ียนแปลงน้ัน 
มีความต้ังใจต่อการสร้างวิลัยทัศน์ ความต้องการในอนาคตขององค์การ และกล้าเล่ียงในการ 
สร้างนวัตกรรมของการเปล่ียนแปลง ตังน้ันหัวหน้าหอผู้ป่วยสามารถพัฒนาความสามารถใหม่ๆ
ซองตน องค์การสามารถเติบโต และนำมาลู่การมีประสิทธิภาพมากข้ึนและดีข้ึน ซ่ึงสอด
คล้องกับแนวคิดของ สุลักษณ์ มี'ชูทรัพย์ ( 2534:171 ) ว่า การได้รับมอบหมายงานท่ีท้าทาย 
ต่อความลามารถของเขา เป็นแรงผลักตันให้เขามีกำลังใจท่ีจะปฏิป้ติงานให้สำเร็จ

จากแนวคิดตังกล่าวจึงลามารถสรุปได้ว่า หัวหน้าหอผู้ป่วยท่ีมีความทนทานอยู่ 
ในระตับสูง จะทำให้มีความลามารถในการบริหารจัดการบุคคลท่ียุ่งยากเช่นกัน
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5. แนวคิดทฤษฎีที๓ ยวข้องกับการแอสารระหว่างบุคคล ( Interpersonnel 
Communication )

5.1 ความหมายของการส่ือสาร
มีผู้ให้ความหมายไว้หลายท่าน คือ

Parkhurst ( 1962) กล่าวว่า การส่ือสารแสดงถึงวิธีการต่างๆท่ีใซในการส่งข่าว 
หรือความคิด เช่น โทรตัพท์ โทรเลข และบันทึก

Lewis ( 1975 ) ได้ให้ความหมายของการส่ือสารว่า หมายถึง การให้ข้อมูล 
ข่าวสาร ความนึกคิด หรือทัศนคติท่ีทำให้เกิดความเข้าใจกันระหว่างผู้ส่งสารและผู้รับสาร

Berko ( 1995 ) กล่าวว่า การส่ือสารเป็นส่ิงท่ีเตัวหรือไม่รู้ตัว เป็น
กระบวนการท่ีเกิดข้ึนท้ังท่ีต้ังใจหรือไม่ได้ต้ังใจ ซ่ึงแสดงออกทางความรู้สึกและความคิด เป็น
การส่งข่าวสารด้วยวาจา และหรือไม่ใช่ด้วยวาจาไปยังผู้รับสาร

สวนิต ยมาภัย ( 2526 ) อธิบายความหมายของการส่ือสารว่าเป็นการติดต่อ 
กันระหว่างมนุษย์ เพ่ือทำให้รับรู้เร่ีองราวอันมีความหมายร่วมกัน และเกิดการตอบสนองต่อกัน

ถิรนันท์ อนวัซคิริวงด้( 2528 ) ให้ความหมายของการส่ือสารไว้ว่าหมายถึงพฤติ 
กรรมและประสบการณ์ของบุคคลท่ีเก่ียวข้องกับการสร้างความหมาย

วิเชียร ทวีลาภ ( 2534 ) ให้ความหมายซองการส่ือสารไว้ว่า หมายถึงการ
กระทำใดก็ตามท่ีผู้หน่ึงจะทำให้อีกผู้หน่ึง เกิดความเข้าใจอย่างเดียวกัน โดยวิธีการพูด เขียน 
หรือแสดงออกด้วยกิริยา ท่าทาง

บุญศรี ปราบณศักดิ้ และคิริพร จิรวัฒน์กุล ( 2536 ) ได้สรุปความหมายของ 
การส่ือสารว่าคือ กระบวนการแลกเปล่ียน และร่วมกันรับรู้เร่ืองราวข่าวสารต่างๆ โดยมีความเข้า 
ใจร่วมกันต่อสัญลักษณ์ท่ีแสดงเร่ืองราวข่างสารน้ันๆ

ปรมะ สตะเวทิน ( 2538 ) ได้สรุปความหมายของการส่ือสารว่า การส่ือสาร 
คือ กระบวนการของการถ่ายทอดสาร ( message ) จากบุคคลฝ่ายหน่ึง ซ่ึงเรียกว่าผู้ส่งสาร 
( source ) ไปยังบุคคลอีกฝ่ายหน่ึงซ่ึงเรียกว่า ผู้รับสาร ( receiver ) โดยผ่านส่ือ ( channei )

จากความหมายของการส่ือสารตังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า การส่ือสารเป็น
กระบวนการแลกเปล่ียนข้อมูลข่าวสารของผู้ส่งสารและผู้รับสาร ซ่ึงแสดงออกได้โดยการใช้ถ้อย
คำและไม่ใช้ถ้อยคำ โดยฝานช่องทางการส่ือสาร เพ่ือก่อให้เกิดความเข้าใจท่ีตรงกัน



41

5.2 องค ์ประกอบของการเอสาร

การส่ือสาร มีองค์ประกอบท่ีสำคัญ ( สุลักษณ์ มีชูทรัพย์ 2539 : 111-112 ) คือ
1. ผู้พูดหรือผู้ส่งข่าว ( communicator หรือ sender ) หมายถึงผู้ท่ีต้องการ 

จะส่ือสารหรือถ่ายทอด แลกเปล่ียนความคิดเห็น ความต้องการ ไปยังบุคคลอ่ืน
2. ข่าวสารหรือข้อความ ( message ) หมายถึง เน้ือหาสาระของข่าวสารข้อมูล 

ต่าง ท่ีๆผู้ส่งต้องการให้รันรู้
3. ลัญลักษณ์ หรือ เคร่ืองหมาย ( symbol หรือ signal ) ซ่ึงใช้เป็นส่ือกลาง

เพ่ือแสดงข้อความตามท่ีผู้ส่งต้องการใปยังผู้รับ เซ่น ภาษา ท่าทาง สีหน้า อากัปกิริยา
เคร่ืองหมาย

4. ช่องทางในการส่ือสาร ( channel ) หมายถึง ส่ิงท่ีใข้เป็นส่ือนำข้อความไปยังผู้
ริบเพ่ือให้เกิดการรับรู้ โดยประสาทสัมผัสอย่างใดอย่างหน่ึง หรือหลายอย่างรวมกัน เซ่น
การพูด-การฟัง การเขียน-อ่าน การมอง การเห็น การส่งกล่ิน-การใต้กล่ิน

5. ผู้ริบ ( communicatee หรือ receiver ) หมายถึง ผู้ท่ีริบข่าวสาร หรือข้อ 
ความตามท่ีผู้ส่งต้องการ

6. การป้อนกลับ ( feedback ) หมายถึง การตอบสนองท่ีผู้ส่งสามารถทำการ
ตรวจลอบได้ว่าผู้รับได้ทราบข้อความถูกต้องหรือไม่ ปฏิกิริยาป้อนกลับน้ี บางคร้ังอาจไม่เกิด
ข้ึนอยู่กับระบบการส่ือสารแต่ละประ๓ ท

5.3 ประเภทของการเอสาร จำแนกโดยการใช ้ภาษาเป ็นเกณฑ ์
( บุญศรี ปราบณคักดิ้ และ คิริพร จิรวัฒน์กุล 1 2538 : 37-39 ) อธิบายไว้คังน้ื

การส่ือสารท่ีใช้กันอยู่โดยท่ัวไป แบ่งได้เป็น 2 ลักษณะใหญ่ๆ คือ 
ก. การเอ สารเซ ิงว ัจนะ ( Verbal Communication ) หมายถึงการส่ือสารโดยการ 

แลกเปล่ียนข้อมูลข่าวสาร โดยการส่ือสารด้วยถ้อยคำวาจาหรือภาษาเขียนเป็นสัญลักษณ์ในการ 
ส่ือสาร การส่ือสารลักษณะน้ืมีผู้นิยมใช้กันมากในการส่ือสารระหว่างบุคคล แบ่งเป็น 2 ด้านคือ

1. การส่ือสารเซิงวจนะทางบวก หมายถึง การใช้ถ้อยคำท่ีเหมาะลมถูกหลัก
เกณฑ์ ใช้คำท่ีแสดงความหมายได้ตรงชัดเจน ผู้รับสามารถเข้าใจความหมายของล่ิงท่ีเราพูด
หรือเขียนได้อย่างถูกต้อง เหมาะสมกับเวลา สถานท่ี โอกาสและบุคคล เป็นถ้อยคำท่ีแสดง
ความเอ้ืออาทร โดยใช้มธุรสวาจาในการปลอบใจให้ความอบอุ่น กำลังใจ ให้ความหวัง มี
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การเรียกซานโดยใช้สรรพนามท่ีเหมาะสม มีการกล่าวขอโทษเม่ือทำผิด หรีอกล่าวซมเชยผู้อ่ึน
เม่ือทำความดี

2. การเอสารเซิงวัจนะทางลบ หมายถึง การใช้ถ้อยคำท่ีรุนแรง มักใช้ถ้อยคำท่ี 
เป็นการออกคำลัง บังคับ ฃมขู่ บ่น ดุ หรือประชดประชัน เป็นลักษณะการใช้ถ้อยคำใน
ลักษณะวางตนเหนือผู้อ่ืน การพูดเสืยดลี หยาบคาย ไม่ให้เกียรติผู้อ่ืน ดูถูก การพูดลับหลัง 

ข. การส ีอสารเซิงอวัจนะ ( Non- Verbal Communication ) หมายถึงการท่ีคนส่ือ 
สารกันโดยสารท่ีส่งออกไปน้ันไม่ต้องใช้ถ้อยคำ ภาษา แต่ใช้อากัปกิริยา สีหน้าท่าทาง หรือ 
ลัญญลักษณ์อย่างอ่ืนแทน ภาษาท่ีแสดงออกโดยไม่ใช้ถ้อยคำ เรียกว่า อวัจนภาชา ส่วนเน้ือ. 
หาสาระท่ีแสดงออกโดยภาษาน้ื เรียกว่า อวัจนสาร

บุญศรี ปราบณคักดิ้ และศิ[ริพร จิรวัฒน์กุล (2536) ไต้เสนอการจำแนก 
การส่ือสารเซิงอวัจนะไว้อย่างชัดเจน ท้ังทางบวกและทางลบ โดยแบ่งเป็น 6 ประ๓ ท ได้แก่

1. อาการภาษา หมายถึง อวัจนะภาษาท่ีอยู่ในรูปของการเคล่ือนไหวร่างกาย
การแสดงกิริยาอาการ ท่าทางการเคล่ือนไหวของร่างกาย มีท้ังทางบวกและทางลบ ทางบวก
เซ่น การกระตือรีอร้นรีบให้ความช่วยเหลือ ย้ิมแย้มแจ่มใสขณะทำการส่ือสารกับบุคลากรเป็นต้น 
ทางลบ เซ่นแสดงท่าทางกระแทกกระท้ัน สีหน้าบ้ึงตึงค้ิวขมวด ริม!!เปากเม้มแสดงอาการ
หงุดหงิด และรำคาญ

2. นัยนภาษา คือ การส่ือสารโดยทางสายตามีท้ังทางบวกและทางลบ ทาง 
บวกเซ่นการสบตาด้วยสายตาท่ีอ่อนโยนแสดงความเป็นมิตร ทางลบ เซ่น จ้องมองด้วยลายตา 
ไม่พอใจ การดูนาฟ้กาบ่อยๆในขณะสนทนา

3. สัมผัสภาษา คือ การส่ือสารโดยการสัมผัสซ่ึงมีชนิดของการสัมผัสท้ังทาง 
บวกโดยการสะกิด การจับ ความนุ่มนวลในการสัมผัส และทางลบ โดยการสัมผัสอย่างรุนแรง 
เซ่น การดึง การกระชาก

4. ปริภาษา คือการส่ือสารท่ีแสดงออกโดยอาคัยน้ําเสียงท่ีเปล่งออกมา มีท้ัง 
ทางบวกและทางลบ ทางบวก เซ่น น้ัาเลียงนุ่มนวล อ่อนหวาน ไพเราะ ทางลบ เซ่น เสียงดัง 
เสียงห้วน กระด้าง ตะโกน

5. เทศภาษา คือ ระยะใกล้ไกลในการส่ือสาร โดยแบ่งระยะต้ังแต่ 0-8 น้ิว 
เป็นระยะใกล้ชิดสนิทสนม ระยะ 1 8น ิ้ว - 4 ฟุต เป็นระยะส่วนบุคคล และระยะ4 - 1 2 ฟุต 
เป็นระยะทางลังคม
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6. กาลภาษา คือ การส่ือสารท่ีให้เวลากับบุคลากร โดยอากัยการให้เวลาและ 
การใช้เวลาอยู่ร่วมกัน หรือการปฎิปติที,เก่ียวกับจัดสรรเวลาแสดงถึงความเอาใจใส่กับบุคลากร
เช่น การให้พบในเวลากลางคืน การตัดบทการสนทนา การให้รอเช้าพบ

5.4 การสื่อสารระหว่างบุคคล ( Interpersonal Communication )

การส่ือสารระหว่างบุคคล เป็นช่องทางหน่ึงท่ีมนุษยํใช้ในการติดต่อส่ือสารและ
ส่ือความหมายซ่ึงกันและกัน และเกิดข้ึนเป็นประจำโด.ยไม่รู้สึกตัว เป็นรูปแบบท่ีมีประสิทธิภาพ 
มากท่ีสุด ( วาสนา จันทร์สว่าง และทัศนีย์ อินทรสุฃศรื1 2532 ) และเป็นการจำแนกประเภท 
ของการส่ือสารโดยใช้จำนวนผู้ทำการส่ือสารเป็นเกณฑ์ นอกจากน้ีมีผู้ให้ความหมายการส่ือสาร 
ระหว่างบุคคลไว้แตกต่างกัน ดังน้ี

Blake and Haroldsen ( 1975 ) ให้ความหมายการส่ือสารระหว่างบุคคล 
ว่าเป็นการส่ือสารระหว่างบุคคล 2 คนโดยตรง หรือมากกว่า โดยมีความใกลช้ ิดกันสัมผัสได้ 
ด้วยประสาทท้ัง 5 และสามารถตอบสนองใด้ในทันที

Stewart and Logan ( 1993 ) ให้ความหมายว่า การส่ือสารระหว่างบุคคล 
เป็นการส่ือสารอย่างหน่ึงท่ีเกิดในครอบคเว่ ในช้ันเรืยน ระหว่างเพ่ือนท่ีทำงาน ในกลุ่มคนงาน 
ในท่ีประชุม และในสาธารณซน

บุษบา สุธีธร ( 2531 ) อธิบายความหมายของการส่ือสารระหว่างบุคคลว่า
หมายถึงกระบวนการแลกเปลี่ยนข่าวสารระหว่างผู้ส่งสารและผู้รับสารอย่างน้อยสองคนหรือเป็น 
การส่ือสารระหว่างบุคคลในกลุ่มเล็กๆ และทุกคนลามารถมีบทบาทเป็นท้ังผู้ส่งสารและผู้รับสาร

วาสนา จันทร์สว่าง และทัศนีย์ อินทรลุฃศรื ( 2532 ) อธิบายความหมาย 
ของการส่ือสารระหว่างบุคคลว่าเป็นการส่ือความหมายระหว่างบุคคล 2 คน ข้ึนไป ท้ังฝ่ายส่ง 
สารและฝ่ายรับสารตอบโต้ซ่ึงกันและกัน

จุมพล รอดคำดี ( 2532 ) อธิบายความหมายการส่ือสารระหว่างบุคคลว่า 
หมายถึง กระบวนการส่ือสารระหว่างบุคคล 2 คน ไปจนกระท้ังการส่ือสารภายในกลุ่มขนาด 
เล็กและกลุ่มขนาดใหญ่

บุญศรี ปราบณศักดิ้ 1 คิริพร จิรกัฒน์กุล ( 2538 ) อธิบายความหมายการส่ือ 
สารระหว่างบุคคลว่าเป็นการส่ือสารระหว่างคนต้ังแต่ 2 คนข้ึนไป ในลักษณะบุคคลต่อบุคคล 
เป็นการส่ือสารกันโดยตรง คู่ส่ือสารจะเผชิญหน้ากัน ทุกคนมีบทบาทเป็นท้ังผู้ส่งและผู้รับสาร
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สารที่ส่งอาจอยู่ในรูปของพันสาร และอพันสาร โดยปกติแล้วจะ มีผู้ส่ือสารจำนวนน้อย
เซ่น 2- 6 คน

เสนาะ ติเยาว์ ( 2541 ) อธิบายความหมายการส่ือสารระหว่างบุคคลว่าเป็น 
การส่ือสารในรูปการส่ือสารแบบพบหน้ากัน เป็นการท่ีคนหน่ึงส่งข่าวสารไปยังผู้รับข่าวอีกคนหน่ึง 
หรือไปยังผู้รับท่ีเป็นกลุ่มย่อยเพ่ือต้องการก่อให้เกิดผลข้ึนและหวังท่ีจะได้รับข้อมูลย้อนกลับในทันที

จากความหมายของการส่ือสารระหว่างบุคคลท่ีกล่าวมาแล้วข้างต้น สรุปไต้ว่า 
การส่ือสารระหว่างบุคคล หมายถึง กระบวนการส่ือสารระหว่างบุคคลต้ังแต่ 2 คนข้ึนไป มีการ 
แลกเปล่ียนข้อมูลข่าวสารซ่ึงกันและกัน และสามารถตอบสนองต่อสารได้ทันที และท้ังลองฝ่าย
มีบทบาทเป็นได้ท้ังผู้ส่งสารและผู้รับสาร

5.5 แบบของการสื่อสารระหว่างบุคคล

การส่ือสารระหว่างบุคคล (บุญศร ปราบณลักดิ้ และศิริ'พร จิรวัฒน์กุล 2538 
;35-36 ) แบ่งได้เป็น 3 แบบ คือ

ก. การส่ือสารบุคคลต่อบุคคล ( Person to person Communication )
ข. การสือสารกลุ่ม ( Group Communication )
ค.การส ื่อสารบ ุคคลกล ุ่มใหญ 'หร ือการส ื่อสารสาธารณซน( L a rg e  g roup  

communication or Public Communication )

ก, การสื่อสารบุคคลต่อบุคคล คือ
า. การส่ือสารแบบเผชิญหน้า การส่ือสารแบบน้ีบุคคลต้องอยู่ใกล้กันพอท่ี

ประสาทสัมผัสท้ัง 5 คือ หู ตา จมูก ปาก ผิวหนัง สามารถติดต่อกันได้ และสามารถมีปฎิ 
กิริยาตอบสนองได้ทันที ลังน้ันการส่ือสารแบบน้ีจำเป็นต้องรู้จักตนเองและเรืยนรู้ถึงความคิดผู้อ่ึน 
พร้อมท้ังเปิดเผยตนเองให้ผู้อ่ืนเข้าใจ

2. การส่ือสารโดยผ่านส่ือกลาง บางคร้ังการส่ือสารระหว่างบุคคลโดยผ่านส่ือ
กลางโดยไม่ได้เผชิญหน้ากัน เซ่นการส่ือสารผ่านโทรทัศน์ วิทยุสื่อสาร ส่ิงพิมพ์ในรูปแบบ
ต่าง  ๆ ซ่ึงใช้เวลามาก ปฏิกิริยาตอบสนองจะช้าหรือบางทีไม่ลามารถสังเกตเห็นได้ ประสิทธิผล 
ของการส่ือสารข้ึนอยู่กับส่ือ
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ข. การ«เอสารกลุ่ม คือการส่ือสารภายในกลุ่มบุคคลขนาดเล็ก ต้ังแต่ 3 คนข้ึนไป
ค. การรี!อสารสาธารณชน เป็นรูปแบบหน่ึงของการส่ือสารระหว่างบุคคล โดยผู้รับสาร 

เป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีจำนวนมาก มารวมกลุ่มกันเป็นการส่ือสารแบบเผชิญหน้ากับคนกลุ่มใหญ่
การตอบลนองอาจหราบจาก ลีหน้าท่าทางของกลุ่ม ความสนใจ การปรบมือ

ในการส่ือสารระหว่างบุคคลให้ความสำคัญในเร่ืองของระยะห่าง บุคคลจะใช้ระยะห่าง
เป็นการแสดง'ให้'ทราบถึงความรู้สึก ทัศนคติท่ีมืต่อกัน (เสนาะ ต ิเยาว ์,2537)

ลักขณา ธรรมไพโรจน์ ( 2536 ) และ เสนาะ ติเยาว์ ( 2537 ) แบ่งระยะห่างของการส่ือ 
สารระหว่างบุคคล ไว้ 4 ระคับ ด้งน้ี

1. ระยะใกล้ซดสนิทสนม ( Intimate zone ) เป็นพ้ืนท่ีท่ีใช้ในบุคคลใกล้ชิดสนิท 
สนม มืระยะหรือเน้ือท่ี ต้ังแต่ 0 -1 8  น้ิว เซ่น แม่กับลูก คู่รัก พยาบาลกับผู้ป่วย

2. บริเวณหรือเน้ือท่ีท่ีเป็นส่วนบุคคล ( Personal zone ) มีเน้ือท่ี ต้ังแต่ 18 
น้ิว ถึง 4 ฟุต เป็นพ้ืนท่ี ท่ีใช้ภายในสมาชิกครอบคร้ว่ หรือกลุ่มเพ่ือน หรือ ระหว่างผู้ให้คำ 
ปรึกษากับผู้รับคำปรกษา

3. เน้ือท่ีสำหรับการให้คำปรึกษาทางลังคม ( Social consultation zone ) มี 
เน้ือท่ีต้ังแต่ 4 ฟุต ถึง 12 ฟุต มักใช้ในกลุ่มธุรกิจ กลุ่มทางลังคม กลุ่มบุคคลท่ีทำงานร่วมกัน 
ทางลังคม

4. เน้ือท่ีสำหรบสาธารณชน ( Public zone ) มีเน้ือท่ีต้ังแต่ 12 ฟุตข้ึนไป 
เป็นการส่ือสารแบบเป็นทางการ ในลักษณะการส่ือสารท่ีใช้เน้ือท่ีมาก การส่ือสารเป็นลักษณะ 
การส่ือสารด้วยคำพูด เซ่น การให้ความรู้ทางด้านสุขศึกษา

การส ์อสารระหว่างบ ุคคลของห ัวหน ้าหอผู้ป ่วย

การสื่อสารระหว่างบุคคลของหัวหน้าหอผู้ป่วยหมายถึง การที่หัวหน้าหอผู้ป่วยมีคุณ
สมป่ต๊ในการแลกเปล่ียน'ข้อมูลข่าวสารแก่ผู้รับ อันได้แก่ บุคลากรในหน่วยงาน ให้เกิดความเช้า 
ใจอย่างเดียวกัน ตามว์ตถุประสงค์ โดยวิธีการท้ังว์จนะภาษา และอวัจนะภาษา ซ่ึงสอดคล้อง 
กับแนวความคิดของ Wywialowski ( 1995 ) กล่าวว่าการส่ือสารระหว่างบุคคลของหัวหน้าหอผู ้
ป่วยอย่างมีประสิทธิภาพกับบุคลากรอ่ืนๆ เป็นความคาดหวังท่ีสำคัญในการบริหารงานขององค์กร
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ซ่ึงล่งผลต่อความสำเร็จของงานอย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากน้ี การล่ือสารระหว่างบุคคล
ในหัวหน้าหอผู้ปวยนอกเหนือจากการบริหารคือ การส่ือสารระหว่างบุคคลในด้านการให้บริการลุฃ, 
ภาพ ได้แก่ การสัมภาษณ์ การสอนลุฃคืกษา การให้คำปรกษาด้านสุขภาพท่ีเกิดข้ึนในทุกข้ัน 
ตอนในการให้บริการสุขภาพ

หัวหน้าหอผู้ป่วยมีหน้าท่ีในการวางแผนการบริหารงานในหอผู้ป่วย โดยมีหน้าท่ี 
ในการรับ และช้ีแจงนโยบายในการวางแผนการพยาบาล การปฎิบัติงานการพยาบาลประจำ'วัน 
ของบุคลากรและมอบหมายงานแก่บุคลากรให้เหมาะสมตามความ! ความลามารถของผู้ปฎิบติ 
งาน และตามลักษณะอาการซองผู้ป่วยเป็นลายลักษณ์อักษร วางแผนอัตรากำลังของหน่วยงาน 
ให้เหมาะสมกับงาน พัฒนาความ! ความลามารถของบุคลากร วางแผนปรับปรุงแก้ไขปัญหา 
ต่างๆให้เหมาะสม รวมท้ังกำหนดแนวทางปฎิบติท่ีชัดเจน เพ่ือให้บุคลากรในหน่วยงานยึดเป็น 
แนวทางในการปฎิป้ติงาน และหัวหน้าหอผู้ป่วยต้องเป็นผู้ควบคุมนิเทศประเมินผลการปฎิป้ติ
งานของบุคลากรในหน่วยงาน ( วิชัย โถสุวรรณจินดา 1 2535 )

การบริหารการพยาบาลท่ีมีคุณภาพต้องมีการติดต่อล่ือสารกับบุคลากรท้ังภาย 
นอกและภายในหน่วยงาน เพ่ือการร่วมมือประสานงานให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ ต้องอาลัย
การติดต่อล่ือสารเป็นเคร่ืองช่วยอำนวยประโยชน์ต่อการปฏิป่ติงาน ลังน้ัน ผู้บริหารการพยาบาล 
ทุกระลับ หัวหน้าหอผู้ป่วย และเจ้าหน้าท่ีต่างๆในหน่วยงานต้องให้ความสนใจและพัฒนาการ
ล่ือสารระหว่างบุคคลให้มีประสิทธิภาพ อันจะอำนวยความสะดวกในการบริหารงาน หัวหน้าหอ 
ผู้ป่วยต้องมีทักษะและเข้าใจการล่ือสารระหว่างบุคคลอย่างชัดเจน

ค วาม ส ัม พ ัน ธ ์ร ะห ว ่า งก ารแ อ ส ารระห ว ่า งบ ุค ค ล ก ับ ค วาม ส าม ารถ ใน ก ารจ ัด ก ารก ับ  
บุคลากรท ี่ย ุ่งยากของหัวหน ้าหอผู้ป ่วย

การติดต่อล่ือสารมีความสำคัญต่อการพัฒนาคุณภาพชีวิตของผู้ป่วยและต่อวิชา 
ชีพพยาบาลอย่างยิ่ง เนื่องด้วยการลื่อสารเป็นองค์ประกอบในส่วนต่างๆของการปฎิบติงาน
ระหว่างบุคลากรทีมสุขภาพและผู้รับบริการไม่ว่าจะเป็นในด้านการรักษา การพยาบาล หรือช่วย 
เหลือผู้รับบริการในเร่ืองใดก็ตามจำเป็นต้องทำการล่ือสารร่วมด้วยกันท้ังล้ิน ( บุญศรี ปราบลักด้ิ 
และคิริพร จิรวัฒน์กุล,2534) การติดต่อล่ือสารมีพลังอย่างมากต่อการพัฒนาองค์กร เดวิโต
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( Devito, 1994) กล่าวว่า องค์กรไม่สามารถปฏิบัติหน้าท่ีได้ถ้าไม่มีการติดต่อล่ือสาร การติดต่อล่ือ 
สารจะเป็นเคร่ืองเชื่อมโยงส่วนประกอบต่างๆขององค์กรและเป็นเครื่องผลักดันให้คนปฏิบัติงาน 
เซ่นเดียวกับ มาร์ควิสและฮุสดัน ( Marquis & Huston, 1992 ) กล่าวว่า การติดต่อล่ือ
สารที่ดีหรึอมีประสิทธิภาพนั้นจะทำไห้การดำเนินการกิจกรรมต่างๆขององค์การสำเร็จตามเป้า 
หมาย และบุคลากรในหน่วยงานเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อกัน

ฝ่-ายการพยาบาลเป็นหน่วยงานท่ีรับผิดชอบให้การบรการพยาบาลให้บรรลุวัตอุ- 
ประสงค์ของหน่วยงานนำไปส่คุณภาพของการพยาบาล ผู้บริหารการพยาบาลท่ีมีความรู้ ความ 
เข้าใจในด้านการบริหารก็จะช่วยให้การดำเนินการในหน่วยงานบรรลุวัตถุประสงค์ หัวหน้าหอผู้
ป่วยเป็นผู้บริหารในระดับต้น รบผิดชอบงานในหอผู้ป่วย และเป็นผู้ประสานกับบุคลากรอ่ืนๆใน 
ทีมสุขภาพเป็นบุคคลสำคัญในการดำเนินงานการบริหารการพยาบาลให้บรรลุวัตถุประสงค์ เป้า 
หมายและนโยบายของหน่วยงาน หัวหน้าหอผู้ป่วยเป็นผู้ปฏิบัติงานใกล้ชิดกับพยาบาลใน
ระดับปฏิบัติการ ย่อมต้องทราบดีว่า การดำเนินการให้บรรลุวัตถุประสงค์ต้องมีการจัดการบริหาร 
จัดการทร้พยากรบุคคลท่ีมีอยู่อย่างไร หัวหน้าหอผู้ป่วยมีหน้าท่ีในการช้ีแจงให้บุคลากรในหน่วย
งานรับทราบนโยบาย วัตถุประสงค์ อย่างเป็นระบบ ซัดเจนและเป็นลายลักษณ์อกษร ดังน้ันหัว 
หน้าหอผู้ป่วยต้องมีความสามารถในการลื่อสารระหว่างบุคคลอย่างมีประสิทธิภาพในทุกขั้นตอน 
ของการกระบวนการบริหาร ในทีมสุขภาพบุคลากรในฝ่ายการพยาบาลมีจำนวนมาก การ
บริหารบุคลากรของหัวหน้าหอผู้ป่วยย่อมต้องเผชิญกับปัญหาการจัดอัตรากำลัง การมอบหมาย
งาน การให้ความดีความชอบ ค่าตอบแทน คุณภาพการปฏิบัติงานของพยาบาลท่ีไม่ได้มาตร 
ฐานตามเกณฑ์ที่กำหนดไว้ ส่ิงต่างๆเหล่าน้ีย่อมทำให้เกิดความไม่พึงพอใจของผู้ใต้บังดับบัญชา 
ในการที่หัวหน้าหอผู้ป่วยต้องเข้มงวดกวดขัน ตรวจลอบการปฏิบัติงานของผู้ใต้บังคับบัญชา
หรือในการปรับเปลียนการบริหารจัดการเพ่ีอพัฒนาหน่วยงานให้สอดคล้องกับสภาวะการปัจจุบัน 
ด้วยเหตุผลดังกล่าวทำให้หัวหน้าหอผู้ป่วยอาจต้องพบกับบุคลากรในหน่วยงานที่มีพฤติกรรม 
เปลี่ยนแปลงไปในลักษณะที่สร้างความยุ่งยากหรือรบกวนการปฏิบัติงานของผู้ร่วมงานคนอื่น 
หรือต่อหน่วยงานอ่ืนท่ีมาติดต่อประสานงานหรือแม้แต่บุคลากรในทีมสุขภาพเอง

นอกจากน้ี ในทีมบุคลากรทางการพยาบาลต้องประกอบด้วยบุคคลผู้ช่ึงมีหักษะ ความ
เฉลียวฉลาด และความคิดสร้างสรรค์ท่ีนำมาใช้ไนการปฏิบัติงาน แต่บุคคลเหล่าน้ีบางคนมี
ลักษณะเฉพาะ ท่าที อารมณ์ และปัญหาซ่ึงนำมาส่ท่ีทำงานด้วย ในฐานะหัวหน้าหอผู้ป่วย
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ต้องตระหนักถึงปัญหาต่างๆเหล่าน้ี Marriner-Tomey (1992) กล่าวว่าการลื่อลารระหว่าง
บุคคลของหัวหน้าหอผู้ป่วย เป็นทักษะท่ีมีความสำคัญในการจัดการบุคลากรท่ียุ่งยากหรอมี
พฤติกรรมคังกล่าวในหน่วยงาน ลอดคล้องกับแนวความคิดของ Kotter ( 2000 )กล่าวว่าผู้
บริหารในยุคแห่งการเปล่ียนแปลงน้ี ต้องพัฒนาวิสัยทัศน์และการล่ือสารระหว่างบุคคลเพ่ือเป็น
กุญแจสำคัญในการระดมความคิดของบุคลากรมาร่วมกันปรบปรุงและเพ่ิมคุณภาพของผลผลิต

Taunton, R.L, Hope,K.,Woods, C.Q.,& Bott,M.J. ( 1995 ) กล่าวว่า ในการ 
จัดหาผู้บริหารในองค์กรพยาบาลต้องพิจารณาความลามารถในการลื่อสารระหว่างบุคคลที่มีประ 
สิทธิภาพ ปัจจัยส่วนบุคคล และความลามารถในการทำงานเป็นทีม ส่ิงเหล่าน้ีเป็นความ
ลามารถในข้ันต้นของผู้บริหาร

Lussier ( 1994 ) พบ1ว่า หน้าท่ีและความสามารถของผู้บ้งคับบัญชา ผู้ตรวจ 
การในการจัดการกับบุคลากรท่ียุ่งยากมี 5 อย่างคือ ความสามารถในด้านความคิด ทฤษฎี ท่ี. 
มีประสิทธิภาพ ความลามารถในการแก้ปัญหา ความสามารถในการตัดสินใจ ความลามารถ 
ด้านมนุษย์สัมพันธ์ และการล่ือสารระหว่างบุคคล

จากการศึกษาบทบาทหน้าท่ีของหัวหน้าหอผู้ป่วย แนวคิดทฤษฎี เอกสารรายงานดังท่ี 
กล่าวมาแล้วข้างต้น สรุปได้ว่า การล่ือสารระหว่างบุคคลของหัวหน้าหอผู้ป่วยมีความสัมพันธ์กับ 
การบริหารบุคลากร และการจัดการกับคนท่ียุ่งยากในหน่วยงาน

6. ‘งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

งานวิจัยท่ีเก่ียวข้องโดยตรง ในเร่ืองการจัดการบุคลากรท่ียุ่งยากของหัวหน้าหอ 
ผู้ป่วย ในประเทศใทยยังไม่มีผู้วิจัยทำไว้ แต่มีการศึกษาการปฎิบติหน้าท่ีของหัวหน้าหอผู้ป่วย 
การจัดการทรัพยากรมนุษย์ ความทนทาน พฤติกรรมการล่ือสารของพยาบาลประจำการ
มีผู้ศึกษา5ไว้ดังน้ี
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สกุลพร สังวรกาญจน์ ( 2528 ) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างภาวะผู้นำกับ 
ความสามารถในการบริหารหอผู้ป่วยของ หน้าหอผู้ป่วยในโรงพยาบาลรัฐบาล กรุงเทพมหานคร 
โดยศึกษาจากประชากรจริงท้ังหมด จำนวน 169 คน พบว่า เม่ือจำแนกหัวหน้าหอผู้ป่วยตาม 
กลุ่มลักษณะความเป็นผู้นำ หัวหน้าหอผู้ป่วยเกือบท้ังหมด ( ร้อยละ 98. 82 ) อยู่ในกลุ่มลักษณะ 
ความเป็นผู้นำแบบประ'ชาริบ่ใตย และลักษณะความเป็นผู้นำรองหัวหน้าหอผู้ป่วยไฝมีความ
สัมพันธ์กับความสามารถในการบริหารหอผู้ป่วย อย่างมีนัย่สำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

เก็จวลี จิตวัฒนวิไล ( 2530 ) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง รูปแบบของการล่ือลารท่ีมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจในการปฏิบัติงาน พบว่า รูปแบบการล่ือสารท้ัง 
การล่ือสารสองทางและการล่ือลารอย่างไม่เป็นทางการ มีความสำคัญต่อผู้ปฏิบัติงานมาก ผู้
ทำงานมีความพึงพอใจกับการล่ือสารแบบลองทาง ซ่ึงมีการแลกเปล่ียนข่าวสารกันมากกว่าการ
ล่ือสารแบบทางเดียว

หแทยา ปรีชาสุข { 2531 ) ได้ศึกษาบทบาทและป็ญหาของหัวหนาหอผู
ป่วยด้านการตัดสิบไจ การปฏิสัมพันธ์ แล.ะ-การลือสารซ้อมลตามการรับร้ของผ้บริหารการ
พยาบาล หัวหน้าหอผู้ป่วย และพยาบาลประจำการ ศึกษาในพยาบาลหัวหน้าหอผู้ป่วยและ 
พยาบาลประจำการ จำนวน 629 คน พบว่า ผู้บริหารทางการพยาบาล และหัวหน้าหอผู้ป่วย 
โดยรวมมีคะแนนเฉล่ีย การรับรู้บทบาทหัวหน้าหอผู้ป่วยทุกด้านสูงกว่าพยาบาลวิชาชีพ อย่างมี 
นัยสำคัญทางสถิติท่ีระด้บ .05 โดยหัวหน้าหอผู้ป่วยมีคะแนนการรับรู้สูงสุด พยาบาลประจำการ 
มีคะแนนเฉลียตัาสุด และบทบาทพึมีคะแนนเฉลียในระคับปฏิบัติน้อย คอ บทบาทการริน■ ม
สร้างสรรค์ บทบาททีมีความสำคัญตามการร้บร้เป็นอ้นคับ 1 คือ การขาดความร้ แสะหักษะ
ด้านการบริหาร

อ้มเรศน์ ชาวสวนกล้วย ( 2534 ) ได้ศึกษาเร่ืองความสัมพันธ์ระหว่าง
บรรยากาคองค์การ ความรู้สึกว้าเหว่ ความทนทาน กับความสามารถในการปฏิบัติงานของ
พยาบาลประจำการ โรงพยาบาลสังกัดทบวงมหาวิทยาลัย พบว่า ความสามารถในการปฏิบัติ 
งานและความทนทานของพยาบาลประจำการอยู่ไนระคับ'สูง แต่ความทนทานไม่มความสัมพันธ 
กับความสามารถไนการปฏิบัติงานซองพยาบาล.ประจำการ

เจียมจิตต์ จุดาบุตร ( 2539 ) ศึกษาเร่ืองความสัมพันธ์ระหว่าง บรรยากาศ 
องค์การ ความทนทาน แรงจูงใจ กับความสามารถในการปฏิบัติงานของพยาบาลประจำการ โรง 
พยาบาลจิตเวช พบว่า บรรยากาศองค์การในโรงพยาบาลจิตเวชมีแนวโน้มเป็นแบบผสม ความ 
ทนทาน แรงจูงใจ และความลามารถในการปฏิบัติงานของพยาบาลอยู่ในระคับสูง ความยึด
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ม่ันผูกพัน และความสามารถในการควบคุม มีความสัมพันธ์ทางบวกระดับต่ํากับความลามารถ 
ในการปฏิบติงานของพยาบาลประจำการอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ

กรอบแนวคิดในการวิสัย

การวิสัยคร้ังน้ี ผู้วิสัยใช้แนวความคิดในการสัดการบุคลากรท่ียุ่งยากของ Dublin ( 1997 ) 
ความทนทานของหัวหน้าหอผู้ป่วยใช้แนวคิดทฤษฏีของ Kobasa and Maddi (1980 ) ซึ่งอัมเรศน์ 
ซาวสวนกล้วย ( 2537 ) นำมาใช้สืกษา ส่วนการเอสารระหว่างบุคคลของหัวหน้าหอผู้ป่วยใช้
แนวคิดทฤษฏีของ Wywialowski (1995 ) และ การจำแนกการล่ือสารเซิงอวัจนะของ บุญศรี 
ปราบคักดี้ และคิรพร จํรวฒนักุล ( 2538 ) ซ่ึง สุขใจ ศรีเพ็ยงเอม ( 2539 ) นำมาใช้สืกษา
โดยผู้วิสัยนำมาปรับปรุง และใช้เป็นแนวหางในการสรัางเครืองมือเพือให้เหมาะสมกับส์วินปรหี
สืกษา



51

กรอบแนวคิดไนกา?3กษาวิ1จุ้ย
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