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บทคัดย่อ 
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อทำการศึกษา ความหลากหลาย ความขัดแย้ง และผลการดำเนินงานของทีม

สังกัดสำนักงานคลังจังหวัดในประเทศไทย : การวิจัยแบบผสานวิธี โดยใช้วิธีวิจัยแบบผสานวิธี (Mixed methods) 
สำหรับการศึกษาเชิงปริมาณ ทำการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามจากทีมงานสำนักงานคลังจังหวัด จำนวน 
132 ทีมงาน (สมาชิกทีม 547 คน) จากนั้นใช้วิธีการเชิงคุณภาพเพ่ือการอภิปรายผลการวิจัย โดยทำการสัมภาษณ์
เชิงลึกกับผู้ตอบแบบสอบถามที่ได้จากการเลือกแบบเจาะจง จำนวน 12 คน ผลการศึกษาพบว่า มีเพียงความ
หลากหลายทางช่วงอายุเท่านั้น ที่ส่งผลโดยตรงทางบวกต่อความขัดแย้งภายในทีมด้านความสัมพันธ์และด้านงาน 
และส่งผลโดยอ้อมทางลบต่อผลการดำเนินงานของทีมด้านคุณภาพและด้านความทันเวลาผ่านความขัดแย้งภายใน
ทีมด้านความสัมพันธ์ วิธีการจัดการความหลากหลายภายในทีมและประเด็นการวิจัยในอนาคตอธิบายไว้ใน
ส่วนท้ายของบทความ 
คำสำคัญ: ความหลากหลายภายในทีม ความขัดแย้งภายในทีม ผลการดำเนินงานของทีม 

 
Abstract 

This study aimed to examine team diversity, conflict, and performance under the provincial 
comptroller office in Thailand: The mixed methods research. This study used mixed-method 
approaches. For the quantitative research method, a questionnaire was used to gather data from 
a total of 132 teams (consisting of 547 team members) within the provincial comptroller's office. 
Accordingly, the qualitative method approach was used to examine the outcomes of in-depth 
interviews conducted with a purposively selected sample of 12 individuals who completed 
questionnaires. The findings indicate that generational diversity is the only variable that has a positive 
direct impact on relationship conflict and task conflict while also having a negative indirect impact 
on quality and timeliness through its impact on relationship conflict. Examining the strategies for 
effectively managing team diversity and proposing avenues for future research is in the summary 
of the paper. 
Keywords: Team diversity, Team conflict, Team performance 
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บทนำ 
การดำเนินงานภายใต้การเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วดังเช่นปัจจุบัน ทำให้ทีมงานหรือกลุ่มงาน (Team or 

group work) กลายเป็นกลยุทธ์สำคัญในการขับเคลื่อนความสำเร็จขององค์กร โดยทีมงานเป็นหน่วยการทำงานที่
ประกอบด้วยบุคคลตั้งแต่สองคนขึ้นไปที่ต้องประสานงาน ร่วมมือช่วยเหลือซึ่งกันและกันในการทำงานที่ได้รับ
มอบหมาย เพ่ือให้บรรลุตามเป้าหมายที่องค์กรกำหนดไว้ (Putachote, 2019) ทั้งนี้ ปัจจัยด้านคุณลักษณะเฉพาะส่วน
บุคคลของสมาชิกทีมมีความสำคัญต่อความสามารถในการทำงาน ประกอบด้วย คุณลักษณะทางกายภาพที่
มองเห็นเด่นชัด เช่น เพศ อายุ และเชื้อชาติ เป็นต้น และคุณลักษณะภายในที่สังเกตเห็นได้ยาก เช่น ความรู้ 
ความสามารถ ทัศนคติ และค่านิยมในการทำงาน เป็นต้น นักบริหารทรัพยากรมนุษย์และนักวิชาการด้านการจัดการ
องค์กรเชื่อว่า หากสามารถนำจุดเด่นในความแตกต่างของคุณลักษณะดังกล่าวของสมาชิกทีมมาผนวกและบูรณา
การร่วมกัน จะเสริมสร้างจุดแข็งและเติมเต็มจุดอ่อนซึ่งกันและกัน จะทำให้เกิดผลการดำเนินงานของทีมในระดับที่
เหนือกว่าการนำผลงานของสมาชิกทีมแต่ละคนรวมกัน (Gomez & Bernet, 2019) การทำความเข้าใจธรรมชาติและ
ผลกระทบของความหลากหลายภายในทีมจึงเป็นสิ่งจำเป็นพ้ืนฐานสำหรับการสร้างแนวปฏิบัติการด้านทรัพยากรมนุษย์
เชิงกลยุทธ์ เพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพกระบวนการทำงานและผลการดำเนินงานขององค์กรให้บรรลุผลสำเร็จได้ตาม
เป้าหมายที่กำหนด 

ความหลากหลายภายในทีม (Team diversity) เป็นความแตกต่างระหว่างสมาชิกทีมที ่เกี ่ยวเนื่องกับ
คุณลักษณะต่าง ๆ ทั้งที่เกี่ยวข้องและไม่เกี่ยวข้องโดยตรงกับภารกิจของทีม เช่น เพศ ช่วงอายุ การศึกษา และ
สาขาวิชา เป็นต้น ซึ่งพบว่าความหลากหลายเหล่านี้ มักจะปรากฏอยู่ในแทบทุกทีมในองค์กรประเภทต่าง ๆ 
(Pratoom, 2020) โดยงานวิจัยในอดีตแสดงให้เห็นว่า ความหลากหลายภายในทีมสามารถส่งผลต่อกระบวนการ
ทำงานของทีมทั้งในทางบวกและทางลบ กล่าวคือ ในทางบวก ทำให้เกิดความคิดสร้างสรรค์ เติมเต็มความรู้
ความสามารถซึ่งกันและกัน ช่วยให้การตัดสินใจมีคุณภาพมากขึ้น และในทางลบ ความแตกต่างอาจทำให้ เกิดการ
แบ่งแยกกลุ่มออกเป็นกลุ่มย่อย เกิดความรู้สึกที่เป็นปรปักษ์หรือฝ่ายตรงกันข้าม ส่งผลให้การประสานงานร่วมมือ
กันภายในทีมลดน้อยลง และเม่ือความพึงพอใจต่อการทำงานเป็นทีมลดลง อาจเกิดภาวะการออกจากทีมได้ในที่สุด 
(Ismail et al., 2012) ดังนั้น การศึกษาเพื่อทำความเข้าใจอิทธิพลของความหลากหลายทางเพศ ช่วงอายุ การศึกษา 
และสาขาวิชาที่มีต่อปัจจัยเชิงกระบวนการทำงานร่วมกันของสมาชิกทีม เช่น ความขัดแย้งภายในทีม จึงเป็นประเด็นที่
มีความสำคัญต่อการบริหารจัดการความหลากหลายในระดับทีม 

ความขัดแย้งภายในทีม (Team conflict) เป็นสถานการณ์ที่สมาชิกทีมตั้งแต่สองคนขึ้นไปมีปฏิสัมพันธ์
ระหว่างกันในลักษณะของความไม่เป็นมิตรหรือเป็นฝ่ายตรงกันข้าม จนทำให้เกิดเป็นอุปสรรคต่อความราบรื่นใน
การทำงานร่วมกันภายในทีม ทั้งนี้ ความขัดแย้งภายในทีมที่มักเกิดขึ้น แบ่งออกเป็นสองรูปแบบหลัก คือ ความ
ขัดแย้งด้านงาน (Task conflict) และความขัดแย้งด้านความสัมพันธ์ (Relationship conflict) (Jehn, 1995) โดย
งานวิจัยในอดีตแสดงให้เห็นว่า ความขัดแย้งภายในทีมในระดับสูงสามารถส่งผลกระทบทางลบต่อ กระบวนการ
ทำงานร่วมกันของทีม (Jehn et al., 2008) ทำให้สมาชิกทีมขาดความเชื่อถือและไว้วางใจซึ่งกันและกัน สัมพันธภาพ
ระหว่างบุคคลลดลง เกิดการต่อต้านความคิดและวิธีการทำงานจากฝ่ายตรงข้าม ขาดการเติมเต็มความคิดเห็นที่อาจ
ก่อให้เกิดความคิดสร้างสรรค์ เกิดความเครียดภายในทีม รวมถึงเป็นอุปสรรคต่อความรวดเร็วและคุณภาพของการ
ตัดสินใจของทีม ในการศึกษาครั้งนี้ จึงนำความขัดแย้งภายในทีมมาเป็นตัวแปรกลาง (Mediator) ระหว่างความ
หลากหลายภายในทีมและผลการดำเนินงานของทีม 

ผลการดำเนินงานของทีม (Team performance) เป็นผลลัพธ์จากการดำเนินงานร่วมกันของสมาชิกทีมที่
บรรลุตามหรือสูงกว่ามาตรฐานเป้าหมายของทีมและองค์กร ประกอบด้วยสามส่วนหลัก ๆ คือ คุณภาพงาน 
(Quality) ได้แก่ ความถูกต้อง ครบถ้วนของงานที่ทีมได้รับมอบหมาย ความทันเวลา (Timeliness) ได้แก่ การจัดส่ง
รายงานผลการปฏิบัติงานของทีมเป็นไปตามระยะเวลาที่กำหนด และความพึงพอใจของผู้รับบริการ (Customer 
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satisfaction) ได้แก่ การแสดงออกถึงความประทับใจและความรู้สึกเชิงบวกของผู้รับบริการต่อการให้บริการของ
ทีม (Khochachan, 2013) ผลการดำเนินงานของทีมที่มีประสิทธิภาพ จะมีส่วนช่วยในการส่งเสริมให้องค์กรบรรลุ
ตามเป้าหมายเชิงกลยุทธ์ที่กำหนดไว้ (Suksriwong, 2012) 

สำนักงานคลังจังหวัด (The Provincial Comptroller Office) เป็นหน่วยงานของภาครัฐภายใต้การ
กำกับดูแลของกรมบัญชีกลาง กระทรวงการคลัง มีการใช้ทีมงานเป็นกลยุทธ์หลักในการขับเคลื่อนพันธกิจ ของ
องค์กรในการบริหารราชการทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค โดยกำหนดโครงสร้างและหน้าที่ความรับผิดชอบของกลุ่ม
งานให้เหมาะสมกับการปฏิบัติงานร่วมกันเป็นทีม และแบ่งประเภทของกลุ่มงานออกเป็นงานบริหาร งานวิชาการ 
งานระบบการคลัง และงานนโยบายเศรษฐกิจจังหวัด ซึ่งการพัฒนาผลการดำเนินงานของทีมจึงถือว่าเป็นเป้าหมาย
หลักสำคัญท่ีฝ่ายบริหารให้ความสำคัญ ประกอบกับ ในอดีตยังไม่มีการศึกษาปัจจัยด้านความหลากหลายภายในทีม
ที่สามารถส่งผลต่อผลการดำเนินงานของทีมของสำนักงานคลังจังหวัด ทำให้ความรู้เกี ่ยวกับการจัดการความ
หลากหลายของทรัพยากรมนุษย์ภายในทีมมีอยู่อย่างจำกัด ไม่สามารถนำมาเป็นแนวทางการปฏิบัติที่เป็นรูปธรรม 
การพัฒนาทีมงานบนพ้ืนฐานการใช้ประโยชน์จากความหลากหลายด้านต่าง ๆ ของบุคลากรได้มากเท่าท่ีควร 

จากเหตุผลที่กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจศึกษาเรื่อง ความหลากหลาย ความขัดแย้ง และผล
การดำเนินงานของทีมสังกัดสำนักงานคลังจังหวัดในประเทศไทย : การวิจัยแบบผสานวิธี โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ทดสอบว่า ความหลากหลายภายในทีมส่งผลกระทบทางลบต่อผลการดำเนินงานของทีมผ่านความขัดแย้งภายใน
ทีม หรือไม่ อย่างไร ซึ่งทำการเก็บรวบรวมข้อมูลจากทีมงานสำนักงานคลังจังหวัดในประเทศไทย ผลลัพธ์ที่ได้จาก
การวิจัย สามารถนำไปใช้เป็นแนวทางในการออกแบบองค์ประกอบของทีมงานและการบริหารความหลากหลาย
ภายในทีม เพื่อให้ทีมมีผลการดำเนินงานที่ประสบความสำเร็จตามเป้าหมาย เป็นการสร้างความได้เปรียบทางการ
แข่งขันและก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อสำนักงานคลังจังหวัด และกรมบัญชีกลางต่อไป 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างความหลากหลายภายในทีม ความขัดแย้งภายในทีมและผลการ
ดำเนินงานของทีมสังกัดสำนักงานคลังจังหวัดในประเทศไทย 

2. เพื ่อทดสอบผลกระทบทางลบของความหลากหลายภายในทีมที ่มีต่อผลการดำเนินงานของทีม 
ผ่านความขัดแย้งภายในทีมสังกัดสำนักงานคลังจังหวัดในประเทศไทย 
 
ทบทวนวรรณกรรม 

แนวคิดเกี่ยวกับความหลากหลายภายในทีม 
ตามแนวคิดของ Harrison, Price, & Bell (1998) ได้แบ่งความหลากหลายภายในทีม ออกเป็นสอง

มิต ิหลัก คือ (1) ความหลากหลายภายนอกหรือทางประชากรศาสตร ์ (Surface-level or demographic 
diversity) เป็นความแตกต่างระหว่างสมาชิกภายในทีมที่เกิดจากคุณลักษณะเฉพาะของสมาชิกทีมที่สามารถ
มองเห็นได้ง่าย เช่น เพศ อายุ และเชื้อชาติ เป็นต้น และ (2) ความหลากหลายภายใน (Deep-level diversity) เป็น
ความแตกต่างระหว่างสมาชิกภายในทีมที่เกิดจากลักษณะที่ไม่สามารถมองเห็นได้ เช่น ทัศนคติ ความเชื่อ ค่านิยม 
ความชื่นชอบ และบุคลิกภาพ เป็นต้น ความหลากหลายภายในทีมสองมิตินี้ ถือเป็นแนวคิดเริ่มต้นที่นำไปสู่การ
พัฒนามิต ิของความหลากหลายภายในทีมในเวลาต่อมา เช ่น Rosado (2006) และ Daft (2008) ใช ้ความ
หลากหลายภายนอกในการนิยามความหลากหลายระดับปฐมภูมิ (Primary diversity) และใช้ความหลากหลาย
ภายในในการนิยามความหลากหลายระดับทุติยภูมิ (Secondary diversity) โดยที่ความหลากหลายระดับปฐมภูมิ 
หมายถึง ความแตกต่างที่เกิดจากคุณลักษณะพ้ืนฐานของบุคคลที่เปลี่ยนแปลงได้ยาก มีมาแต่กำเนิดและมีผลต่อทั้ง
ชีวิตของบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ เชื้อชาติ ชาติพันธุ์ รสนิยมทางเพศ และความสามารถทางกายภาพ ส่วน
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ความหลากหลายระดับทุติยภูมิ หมายถึง ความแตกต่างที่บุคคลได้รับการถ่ายทอด และเป็นคุณลักษณะที่สามารถ
เปลี่ยนแปลงได้ ประกอบด้วย การศึกษา ประสบการณ์ทำงาน ความเชื่อหรือศาสนา ภูมิลำเนา รายได้ สถานภาพ
บิดามารดา และสถานภาพทางการสมรส เป็นต้น 
  สำหรับการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยมีความสนใจนำความหลากหลายระดับปฐมภูมิ ได้แก่ เพศ และช่วงอายุ 
และความหลากหลายระดับทุติยภูมิ ได้แก่ การศึกษา และสาขาวิชา มาทำการศึกษา เนื่องจากได้รับความสนใจ
นักวิจัยทั้งภายในประเทศและต่างประเทศอย่างมาก แต่ยังไม่มีงานวิจัยที่นำศึกษากับทีมงานของสำนักงานคลัง
จังหวัดในประเทศไทย โดยสรุปได้ ดังนี้ 
  1. ความหลากหลายระดับปฐมภูมิ 
   1.1 ความหลากหลายทางเพศ (Gender diversity) หมายถึง ความแตกต่างระหว่างสมาชิก
ภายในทีมเกี่ยวกับคุณลักษณะโครงสร้างทางกายวิภาค หรือสรีรวิทยาที่สามารถสังเกตเห็นได้ง่าย หรือความแตกต่าง
ทางรสนิยมทางเพศและการแสดงออก ซึ่งประกอบด้วย เพศชาย เพศหญิง และเพศทางเลือก โดยความหลากหลาย
ทางเพศในระดับสูงสะท้อนจากการที่ทีมมีสัดส่วนสมาชิกเพศหญิงและเพศชายจำนวนเท่ากันหรือใกล้เคียงกันมาก ซึ่ง
ทำให้มีโอกาสสูงขึ้นที่จะเกิดการแบ่งแยกกลุ่มภายในทีมในรูปแบบที่ความคิด และการแสดงออก (Harrison & 
Klein, 2007) โดยเป็นคุณลักษณะเฉพาะของแต่ละกลุ่มเพศเกิดความโดดเด่นและทำให้สมาชิกทีมเกิดการรับรู้ถึง
ความแตกต่างที่สามารถทำให้เกิดอคติเชิงความรู้สึกต่อเพศตรงข้าม อันอาจส่งผลให้ความถี่ในการประสานงาน
ร่วมมือกันลดน้อยลง (Pratoom, 2020) 
   1.2 ความหลากหลายทางช่วงอายุ (Generational diversity) หมายถึง ความแตกต่างระหว่าง
สมาชิกภายในทีมเก่ียวกับช่วงเวลาปีเกิด ที่ทำให้มีประสบการณ์จากเหตุการณ์หรือสภาพแวดล้อมที่แตกต่างกัน อัน
ก่อให้เกิดความแตกต่างในด้านทัศนคติและพฤติกรรมระหว่างสมาชิกทีมที่เกิดในช่วงเวลาปีเกิดที่แตกต่างกัน 
ประกอบด้วย (1) เบบี้บูมเมอร์ (Baby Boomer) พ.ศ. 2486 – 2505 (2) เจเนอเรชันเอ็กซ์ (Generation X) พ.ศ. 
2506 – 2526 (3) เจเนอเรชันวาย (Generation Y) พ.ศ. 2527 – 2546 และ (4) เจเนอเรชันแซด (Generation 
Z) พ.ศ. 2547 – 2556 (Samutachak, Khumsuwan, & Suttikasem K., 2020) โดยที่ทีมที่มคีวามหลากหลายทาง
ช่วงอายุในระดับสูง เป็นทีมที่มีสัดส่วนของสมาชิกที่มีอายุมากและสมาชิกที่มีอายุน้อยใกล้เคียงกัน จึงมีโอกาสทำให้เกิด
การแบ่งแยกกลุ่มภายในทีมที่เกี่ยวข้องกับทัศนคติ รูปแบบการทำงาน ความต้องการ และวิธีการสื่อสาร ซึ่งเป็น
คุณลักษณะเฉพาะที่โดดเด่นของสมาชิกในแต่ละช่วงอายุ (Harrison & Klein, 2007) และทำให้สมาชิกทีมรู้สึกถึง
ความแตกต่าง ที่สามารถทำให้เกิดความไม่พึงพอใจในการทำงานร่วมกับสมาชิกที่มีความแตกต่างทางช่วงอายุกับ
ตนเอง และท้ายที่สุดอาจนำไปสู่ความขัดแย้งภายในทีมได้ (Phetkhong, 2017) 
  2. ความหลากหลายระดับทุติยภูม ิ
   2.1 ความหลากหลายทางการศึกษา (Educational diversity) หมายถึง ความแตกต่างระหว่าง
สมาชิกภายในทีมเกี่ยวกับวุฒิการศึกษาสูงสุดที่ได้รับจากสถาบันการศึกษาที่มีระบบการจัดการเรียนการสอนอย่าง
เป็นทางการ และได้รับการรับรองมาตรฐานจากกระทรวงศึกษาธิการ และกระทรวงการอุดมศึกษาวิทยาศาสตร์ 
วิจัยและนวัตกรรม ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 ระดับ ได้แก่ ระดับต่ำกว่าปริญญาตรี ระดับปริญญาตรี และระดับสูงกว่า
ปริญญาตรี (Saranukromthai, 2021) โดยที่ความหลากหลายทางการศึกษาในระดับสูงสะท้อนจากการที่ทีมมี
สัดส่วนสมาชิกที่มีวุฒิการศึกษาแตกต่างกันในจำนวนที่เท่ากันหรือใกล้เคียงกันมาก (เช่น วุฒิปริญญาตรี 4 คน วุฒิ
ปริญญาโท 4 คน) ซึ่งทำให้มีแนวโน้มสูงที่จะเกิดการแบ่งแยกกลุ่มภายในทีมจากรูปแบบประสบการณ์ทางการศึกษา 
ทัศนคติ ค่านิยม และความคิดเห็น อันเป็นลักษณะเฉพาะของกลุ่มคนที่มีวุฒิการศึกษาใกล้เคียงกัน (Harrison & Klein, 
2007) ส่งผลให้สมาชิกรับรู้ถึงความแตกต่างที่จะกระทบต่อความสัมพันธ์หรือความรู้สึกไม่พึงพอใจต่อกันได้ ความถี่ใน
การประสานงานภายในทีมลดลง การร่วมมือของสมาชิกอยู่ในระดับต่ำ และกระทบต่อการสร้างนวัตกรรมหรือ
ความคิดสร้างสรรค์ของทีม (Guo, Gan, & Wang, 2021) 
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  2.2 ความหลากหลายทางสาขาวิชา (Disciplinary diversity) หมายถึง ความแตกต่างระหว่าง
สมาชิกภายในทีมเก่ียวกับเนื้อหาสาระของความรู้เชิงวิชาการ ทักษะ ความสามารถ และความเชี่ยวชาญเฉพาะด้าน
ในการทำงานที่ได้รับจากสถาบันการศึกษาที่มีระบบการจัดการเรียนการสอนอย่างเป็นทางการ และได้รับการ
รับรองมาตรฐานจากกระทรวงศึกษาธิการ และกระทรวงการอุดมศึกษาวิทยาศาสตร์ วิจัยและนวัตกรรม โดย
สามารถจัดประเภทของสาขาวิชาตามมาตรฐานสากลการจัดจำแนกการศึกษา ( the International Standard 
Classification of Education: ISCED) ออกเป็น 11 กลุ่มสาขาวิชา (The National Science and Technology 
Development Agency, 2015) โดยที่ความหลากหลายทางสาขาวิชาในระดับสูงสะท้อนจากการที่ทีมที่สัดส่วน
สมาชิกที่สำเร็จการศึกษาในสาขาวิชาเดียวกันเท่ากันหรือใกล้เคียงกันมาก (เช่น วิศวกรรม 4 คน และการตลาด 4 
คน) ซึ่งมีโอกาสสูงที่จะเกิดการแบ่งแยกกลุ่มภายในทีมในรูปแบบของพื้นฐานความรู้ที่สมาชิกสำเร็จการศึกษา 
(Harrison & Klein, 2007) ทำให้สมาชิกรับรู้ถึงความแตกต่างที่กระทบต่อความสัมพันธ์ภายในทีม ซึ่งส่งผลต่อการ
แบ่งปันความรู้และความถ่ีในการประสานงานภายในทีมลดลง (Diogo, 2021) 
 แนวคิดเกี่ยวกับความขัดแย้งภายในทีม 
  1. ประเภทของความขัดแย้งภายในทีม 
   ตามแนวคิดของ Jehn (1995) ได้แบ่งความขัดแย้งภายในทีมออกเป็นสองประเภทหลัก คือ (1) 
ความขัดแย้งด้านงาน (Task conflict) หรือ ความขัดแย้งเชิงความคิด (Cognitive conflict) หมายถึง การที่สมาชิกทีมมี
ความคิดเห็นไม่ตรงกันในเป้าหมายและวิธีการปฏิบัติงานภายในทีม จนทำให้เกิดการแบ่งกลุ่มย่อยที่มีความรู้สึกที่เป็น
ปรปักษ์ต่อกัน (2) ความขัดแย้งด้านความสัมพันธ์ (Relationship conflict) หรือ ความขัดแย้งเชิงอารมณ์ (Affective 
conflict or Emotional conflict) หมายถึง การมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลในลักษณะที่ไม่สามารถเข้ากันได้ระหว่าง
สมาชิกภายในทีม ซึ่งก่อให้เกิดความตึงเครียด ความเกลียดชัง และความรำคาญใจต่อกัน 
   ผู้วิจัยนำแนวคิดของ Jehn (1995) มาใช้เป็นกรอบแนวคิดสำหรับการวิจัย เนื่องจาก เป็นประเภท
ของความขัดแย้งที่มักเกิดขึ้นในทีมงานขนาดเล็ก (Greer, Jehn, & Mannix, 2008) สอดคล้องกับคุณลักษณะ
ทีมงานของสำนักงานคลังจังหวัดในประเทศไทย ซึ่งมักมีสมาชิกภายในทีมอยู่ระหว่าง 3 - 6 คน โดยนิยามความ
ขัดแย้งด้านงาน หมายถึง ความรู้สึกไม่พึงพอใจหรือคับข้องใจหรือเป็นปรปักษ์ต่อกันระหว่างที่มีปฏิสัมพันธ์ในการ
ทำงานร่วมกัน โดยมีสาเหตุมาจากความแตกต่างและความไม่เข้าใจกันเกี่ยวกับเป้าหมายและเนื้อหาสาระของวิธีการ
ปฏิบัติงาน และความขัดแย้งด้านความสัมพันธ์ หมายถึง ความรู้สึกไม่พึงพอใจ หรือคับข้องใจหรือเป็นปรปักษ์ต่อกัน
ระหว่างที่มีปฏิสัมพันธ์ในการทำงานร่วมกัน โดยมีสาเหตุมาจากการมีบุคลิกภาพและการแสดงออกที่เข้ากันไม่ได้ มี
ความคาดหวังและทัศนคติที่แตกต่างกัน รวมถึงความเข้าใจผิดจากการสื่อสาร 
  2. ผลกระทบของความขัดแย้งภายในทีม 
   จากการศึกษางานวิจัยในอดีต สรุปได้ว่า ความขัดแย้งภายในทีมสามารถส่งผลกระทบต่อทีมงานทั้งใน
ทางบวกและทางลบ ทางบวกคือ ช่วยส่งเสริมผลการดำเนินงานของทีมให้สูงขึ้น (Jehn, 1995) ก่อให้เกิดความคิด
สร้างสรรค์ (Choi & Sy, 2010; Darawong, 2015) และเพิ่มคุณภาพการตัดสินใจ (Jehn & Mannix, 2001) และทาง
ลบคือ สร้างความตึงเครียดและความไม่พึงพอใจซึ่งกันและกัน (Guenter et al., 2016) ไม่ยอมรับในความคิดเห็น
ที ่แตกต่าง และไม่ให้ความร่วมมือในการทำงานเท่าที ่ควร (De Dreu & Weingart, 2003) อันเป็นอุปสรรคต่อ
กระบวนการทำงานและการบรรลุเป้าหมายของทีมได้ (Lee, Choi, & Kim, 2018) 
 แนวคิดเกี่ยวกับผลการดำเนินงานของทีม 
  ตามแนวคิดของ Khochachan (2013) ได้แบ่งองค์ประกอบและการวัดผลการดำเนินงานของทีม
ออกเป็นสามด้านคือ (1) คุณภาพและปริมาณของผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Quality and quantity of product or 
services) หมายถึง การประเมินผลลัพธ์ในด้านคุณภาพและปริมาณของทีม โดยนำไปเปรียบเทียบกับเป้าหมาย
ของทีม (2) ระยะเวลาส่งมอบ (Timeliness of delivery) หมายถึง กำหนดการด้านเวลาในการส่งมอบสินค้าหรือ
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บริการให้กับลูกค้าได้สำเร็จและครบถ้วน และ (3) ระดับของข้อผิดพลาด (Level of error) หมายถึง จำนวนหรือ
ปริมาณของเสียที่เกิดข้ึนจากการปฏิบัติงานที่ผิดพลาดหรือไม่เป็นไปตามขั้นตอนที่กำหนดในการทำงานภายในทีม 
   ผู้วิจัยนำแนวคิดของ Khochachan (2013) มาใช้เป็นกรอบแนวคิดสำหรับการวิจัย โดยประยุกต์
การวัดผลการดำเนินงานของทีมให้สอดคล้องกับหน้าที่ความรับผิดชอบและภารกิจการทำงานเป็นทีมภายในกลุ่มงานของ
สำนักงานคลังจังหวัด ผู้วิจัยจึงได้แบ่งองค์ประกอบการวัดผลการดำเนินงานของทีมออกเป็นสามด้านคือ คุณภาพ
งาน (Quality) หมายถึง เป็นความถูกต้องและครบถ้วนของการจัดทำรายงานประจำเดือน รายไตรมาส และรายปี 
รวมไปถึงการบริการให้คำปรึกษาด้านการบัญชี การตรวจสอบภายใน กฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับและหลักเกณฑ์
ด้านการเงิน การคลัง และการพัสดุภาครัฐให้แก่ผู ้รับบริการ  ความทันเวลา (Timeliness) หมายถึง การจัดส่ง
รายงานผลการปฏิบัติงานประจำเดือน รายไตรมาส และรายปีก่อนหรือตรงกำหนดเป้าหมายด้านเวลา รวมถึงการ
ให้บริการแก่ส่วนราชการ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และประชาชนอย่างสะดวกและรวดเร็ว  และความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ (Customer satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกประทับใจและการแสดงออกของผู้รับบริการในการ
ประเมินผลการให้บริการต่าง ๆ ของทีมในทางบวก 
 จากการทบทวนวรรณกรรม ผู้วิจัยจึงได้สร้างกรอบแนวคิดสำหรับการวิจัย ประกอบด้วย ตัวแปรอิสระ คือ 
ความหลากหลายภายในทีม ได้แก่ เพศ ช่วงอายุ การศึกษา และสาขาวิชา โดยประยุกต์จากแนวคิดความ
หลากหลายของทรัพยากรมนุษย์ในองค์กรของ Daft (2008) ตัวแปรกลาง คือ ความขัดแย้งภายในทีม ได้แก่ ด้าน
งาน และด้านความสัมพันธ์ ตามแนวคิดความขัดแย้งภายในทีมของ Jehn (1995) และตัวแปรตาม คือ ผลการ
ดำเนินงานของทีม ด้านคุณภาพ ด้านความทันเวลา และด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยประยุกต์จาก
แนวคิดการวัดผลการดำเนินงานของทีมของ Khochachan (2013) ดังภาพที่ 1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

วิธีดำเนินการวิจัย 
 ผู้วิจัยใช้แบบวิจัยผสานวิธี (Mixed methods) โดยดำเนินการด้วยวิธีการเชิงปริมาณเป็นวิธีการหลัก 
และจากนั้นใช้วิธีการเชิงคุณภาพ เพ่ือช่วยในการอภิปรายผลการวิจัย ขั้นตอนดังต่อไปนี้ 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาเชิงปริมาณ แบ่งเป็น 

ความหลากหลาย
ทางเพศ 

ความหลากหลาย
ทางช่วงอายุ 

ความหลากหลาย
ทางการศึกษา 

ความหลากหลาย
ทางสาขาวิชา 

ความขัดแย้งภายในทีม 
ด้านความสัมพันธ์ 

ความขัดแย้งภายในทีม 
ด้านงาน 

ผลการดำเนินงานของทีม 
ด้านคุณภาพ 

ผลการดำเนินงานของทีม 
ด้านความทันเวลา 

ผลการดำเนินงานของทีม 
ด้านความพึงพอใจ 
ของผู้รับบริการ 
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   1.1 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ทีมงานสำนักงานคลังจังหวัดในประเทศไทย จาก 4 กลุ่มงาน คือ 
(1) ฝ่ายบริหารงานทั่วไป (2) กลุ่มงานวิชาการ (3) กลุ่มงานระบบการคลัง และ (4) กลุ่มงานนโยบายและเศรษฐกิจ
จังหวัด จำนวนทั้งสิ้น 304 ทีมงาน (The Provincial Comptroller Office, 2021) 
   1.2 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาเชิงปริมาณ ได้แก่ ทีมงานสำนักงานคลังจังหวัดในประเทศไทย 
จำนวนทั้งสิ ้น 132 ทีมงาน (547 คน) ที่ได้จากการเปิดตาราง Krejcie & Morgan (1970) และการสุ่มแบบชั้นภูมิ 
(Stratified random sampling) ตามสำนักงานคลังจังหวัดในแต่ละเขตตามสัดส่วน 
  2. กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาเชิงคุณภาพ ได้แก่ บุคลากรในทีมงานสำนักงานคลังจังหวัดใน
ประเทศไทย จำนวน 12 คน ที่ได้จากการเลือกแบบเจาะจง (Purposive sampling) ผู้ที่ตอบแบบสอบถาม และมี
ประสบการณ์การทำงานในทีมงานสำนักงานคลังจังหวัดไม่น้อยกว่า 5 ปี  
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  1. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยสำหรับวิธีการเชิงปริมาณ ได้แก่ 
   1.1 แบบสอบถาม (Questionnaire) แบ่งเป ็น 3 ตอน ได ้แก่ (1) ข ้อม ูลทั ่วไปของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) จำนวน 7 ข้อ และเติมคำในช่องว่าง (Blanking) จำนวน 2 
ข้อ (2) ความคิดเห็นเกี่ยวกับความขัดแย้งภายในทีม เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ จำนวน 
9 ข้อ ได้แก่ ด้านความสัมพันธ์ 4 ข้อ และด้านงาน 5 ข้อ และ (3) ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดำเนินงานของทีม เป็น
แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 7 ระดับ จำนวน 14 ข้อ ได้แก่ ด้านคุณภาพ 4 ข้อ ด้านความทันเวลา 
4 ข้อ และด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการ 6 ข้อ โดยทีก่ารใช้จำนวนมาตรวัดที่แตกต่างกันในการวัดตัวแปรความ
ขัดแย้งภายในทีมและผลการดำเนินงานของทีม เพื่อลดปัญหาความเอนเอียงจากคุณลักษณะร่วมของวิธีการวัด 
(Common method variance bias) (Pratoom, 2021) 
   1.2 การวัดความหลากหลายทางเพศ ช่วงอายุ การศึกษา และสาขาวิชา โดยใช้ดัชนีความไม่เป็นเอก
พันธ์ (Heterogeneity) ตามวิธีการของ Blau (1977) คำนวณโดยใช้สูตรการปรับปรุงค่าสูงสุดของดัชนี Blau ตาม
แนวคิดของ Harrison & Klein (2007) โดยที่ค่าดัชนีเท่ากับศูนย์ หมายถึง ทีมไม่มีความหลากหลาย เช่น สมาชิก
ภายในทีมถูกจัดให้อยู่ในกลุ่มของตัวแปรจัดประเภทเดียวกันทั้งหมด ค่าดัชนีเท่ากับหนึ่งหรือเข้าใกล้หนึ่ง หมายถึง 
ทีมมีความหลากหลายในระดับมาก และค่าดัชนีเท่ากับหรือเข้าใกล้ 0.5 หมายถึง ทีมมีความหลากหลายในระดับปาน
กลาง 
  2. เครื ่องมือที ่ใช้ในการวิจัยสำหรับวิธีการเชิงคุณภาพ ได้แก่ การสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-depth 
interview) กลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน 12 คน ที่สมัครใจให้สัมภาษณ์ ซึ่งเป็นจำนวนตัวอย่างที่
การศึกษาของ Guest, Bunce, & Johnson (2006) พบว่า ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกจะมีความอิ่มตัว 
(Data saturation)   
 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
  1. นำแบบสอบถามไปให้ผู้เชี่ยวชาญ จำนวน 3 ท่าน เพื่อพิจารณาความเหมาะสม ความถูกต้องของ
การใช้ภาษา และครอบคลุมเนื้อหาของงานวิจัย (Content validity) และทำการวิเคราะห์ค่าดัชนีความสอดคลอ้ง
ของวัตถุประสงค์ ( Index of Item Objective Congruence: IOC) โดยมีค่า IOC อยู ่ที ่ 1.00 ซึ ่งมีค่ามากกว่า
เกณฑ์ 0.5 (Rovinelli & Hambleton, 1977) 
  2. นำแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try Out) กับบุคลากรในทีมงานสำนักงานคลังจังหวัดที่ไม่ใช่กลุ่ม
ตัวอย่างจำนวน 30 คน เพื่อตรวจสอบความเข้าใจข้อคำถามของกลุ่มตัวอย่างว่าสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของ
ผู้วิจัยหรือไม่ และนำผลการทดลองมาใช้ปรับประโยคข้อคำถาม ก่อนนำไปใช้จริง 
  3. การหาค่าอำนาจจำแนกของแบบสอบถามเป็นรายข้อ (Discriminant Power) โดยใช้เทคนิค 
Item – Total Correlation ซึ่งความขัดแย้งภายในทีม มีค่าอำนาจจำแนก (r) อยู่ระหว่าง 0.797 – 0.905 และผล
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การดำเนินงานของทีม มีค่าอำนาจจำแนก (r) อยู่ระหว่าง 0.786 – 0.915 ซึ่งมีค่าอำนาจจำแนกมากกว่าเกณฑ์ 0.4 
(Nunnally, 1978) 
  4. การหาค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม (Reliability Test) โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha 
Coefficient) ตามวิธีการของครอนบาค (Cronbach) ซึ่งความเชื่อมั่นของความขัดแย้งภายในทีม มีค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา อยู่ระหว่าง 0.924 – 0.952 และผลการดำเนินงานของทีม มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา อยู่ระหว่าง 0.924 – 
0.959 ซึ่งมีค่าความเชื่อมั่นมากกว่าเกณฑ์ 0.7 (Hair et al., 2012) 
 วิธีเก็บรวบรวมข้อมูล 
  1. วิธีเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณ ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง 
จำนวน 180 ทีมงาน โดยตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามที่ได้การตอบกลับทั้งหมด 547 ฉบับ ซึ่งเป็น
แบบสอบถามที่สมบูรณ์ทั้งหมด ประกอบด้วย ทีมงานสำนักงานคลังจังหวัดในประเทศไทย จำนวน 132 ทีมงาน 
คิดเป็นร้อยละ 73.33 สอดคล้องกับแนวคิดของ Aaker, Kumar, & George (2001) ที่เสนอว่าการส่งแบบสอบถาม
ต้องมีอัตราการตอบกลับอย่างน้อยร้อยละ 20 จึงจะถือว่ายอมรับได้ว่ามีข้อมูลเพียงพอที่จะนำไปวิเคราะห์ข้อมูล  
  2. วิธีเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ ทำการสัมภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 
จำนวน 12 คนที่สมัครใจให้สัมภาษณ์ เพ่ือนำข้อมูลมาใช้ประกอบการอภิปรายผล 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
  สถิติพ้ืนฐาน ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติท่ีใช้ในการทดสอบ
สมมติฐาน ได้แก่ การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ (Multiple Correlation Analysis) และการวิเคราะห์
เส้นทางอิทธิพล (Path Analysis) 
 
ผลการวิจัย 
 ผู้วิจัยได้นำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามลำดับ ดังนี้ 
  1.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามและทีมงานสังกัดสำนักงานคลังจังหวัดในประเทศไทย 
   ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 84.10) ปี 
พ.ศ. ที่เกิด ปี พ.ศ. 2506 – 2526 (ร้อยละ 62.16) สถานภาพ โสด (ร้อยละ 54.66) ระดับการศึกษาสูงสุด ปริญญา
ตรี (ร้อยละ 67.30) สาขาวิชาที่สำเร็จการศึกษาในระดับสูงสุด การบัญชีและการเงิน (ร้อยละ 42.04) ประสบการณ์
การทำงานในสำนักงานคลังจังหวัด น้อยกว่า 5 ปี (ร้อยละ 24.90)  
   ข้อมูลทั่วไปของทีมงานสังกัดสำนักงานคลังจังหวัดในประเทศไทย  ทีมงานสังกัดสำนักงานคลัง
จังหวัดในประเทศไทย ส่วนใหญ่มีจำนวนสมาชิกภายในทีม จำนวน 4 คน (ร้อยละ 31.06) ประเภททีม (กลุ่มงาน) 
กลุ่มงานวิชาการ และกลุ่มงานระบบการคลัง (ร้อยละ 25.76) และสำนักงานคลังเขตที่สังกัด สำนักงานคลังเขต 4 
(ร้อยละ 18.18) 
  1.2 การวิเคราะห์ความหลากหลายทางเพศ ช่วงอายุ การศึกษา และสาขาวิชา 
   ทีมงานสำนักงานคลังจังหวัดในประเทศไทย มีความหลากหลายภายในทีมโดยรวมอยู่ในระดับ
ปานกลาง โดยเรียงลำดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับแรก ได้แก่ ความหลากหลายทางสาขาวิชา (ดัชนี 
Blau = 0.67) ความหลากหลายทางช่วงอายุ (ดัชนี Blau = 0.49) และความหลากหลายทางการศึกษา (ดัชนี Blau 
= 0.44) 
  1.3 การวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับความขัดแย้ง และผลการดำเนินงานของทีม 
   1.3.1 ทีมงานสำนักงานคลังจังหวัดในประเทศไทย มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความขัดแย้งภายในทีม 
โดยรวม อยู่ในระดับน้อยที่สุด (X̅ = 1.73) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน อยู่ในระดับน้อยที่สุดทุกด้าน ได้แก่ ด้าน
ความสัมพันธ์ (X̅ = 1.77) และด้านงาน (X̅ = 1.70) 
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   1.3.2 ทีมงานสำนักงานคลังจังหวัดในประเทศไทย มีความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดำเนินงานของทีม 
โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด (X̅ = 6.27) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด 2 ด้าน และระดับมาก 1 
ด้าน โดยเรียงลำดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านความทันเวลา ( X̅ = 6.33) ด้านความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ (X̅ = 6.30) และด้านคุณภาพ (X̅ = 6.16) 
  1.4 การทดสอบความสัมพันธ์และผลกระทบทางลบของความหลากหลาย และความขัดแย้งภายใน
ทีม กับผลการดำเนินงานของทีมของทีมงานสำนักงานคลังจังหวัดในประเทศไทย 
 

ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ของความหลากหลายและความ
ขัดแย้งกับผลการดำเนินงานของทีมของทีมงานสำนักงานคลังจังหวัดในประเทศไทย 
ตัวแปร SEX AGE EDU DIS REL TAS QUA TIM CUS VIFs 
X̅ 0.20 0.36 0.32 0.49 1.77 1.70 6.16 6.33 6.30  
S.D. 0.22 0.17 0.21 0.16 0.37 0.36 0.38 0.35 0.35  
SEX 1 0.190* 0.051 0.182* 0.082 0.013 0.108 0.142 0.047 1.091 
AGE  1 0.186* 0.123 0.198* 0.159 0.170 0.118 0.066 1.143 
EDU   1 0.045 0.063 0.090 0.098 0.109 0.143 1.062 
DIS    1 0.121 0.114 0.004 0.020 0.016 1.071 
REL     1 0.826** -0.351** -0.345** -0.201* 3.259 
TAS      1 -0.285** -0.304** -0.246** 3.203 
QUA       1 0.831** 0.716**  
TIM        1 0.816**  
CUS         1  

หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ** หมายถึง มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
   จากตารางที ่ 1 พบว่า ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กัน ซึ ่งอาจเกิดเป็นปัญหา 
Multicollinearity ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้ทำการทดสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า VIFs ปรากฏว่า ค่า VIFs ของ
ตัวแปรอิสระความหลากหลายและความขัดแย้งภายในทีม มีค่าตั้งแต่ 1.091 – 3.259 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 แสดงว่า
ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันในระดับท่ีไม่ก่อให้เกิดปัญหา Multicollinearity (Hair et al., 2006) 
   เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระความหลากหลายและความขัดแย้ง
ภายในทีมในแต่ละด้าน พบว่า มีเพียงความหลากหลายทางช่วงอายุเท่านั้น  ที่มีความสัมพันธ์กับความขัดแย้ง
ภายในทีมด้านความสัมพันธ์ และความขัดแย้งภายในทีมด้านความสัมพันธ์และด้านงานมีความสัมพันธ์กับตัวแปร
ตามผลการดำเนินงานของทีมด้านความทันเวลาและด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง -0.201 – -0.351 
   ผลการวิเคราะห์แบบจำลองเส้นทางอิทธิพลสมมุติฐาน แสดงดังภาพที่ 2 
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หมายเหตุ: * หมายถึง มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05  ** หมายถึง มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
ภาพที่ 2 แบบจำลองเส้นทางอิทธิพลสมมุติฐาน 

   
   จากภาพที่ 2 พบว่า มีเพียงความหลากหลายทางช่วงอายุเท่านั้นที่มีอิทธิพลทางบวกต่อความขัดแย้ง
ภายในทีมด้านความสัมพันธ์และด้านงาน และมีเพียงความขัดแย้งภายในทีมด้านความสัมพันธ์เท่านั้น ที่มีอิทธิพล
ทางลบต่อผลการดำเนินงานของทีมด้านคุณภาพและด้านความทันเวลา อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
เมื่อพิจารณาดัชนีวัดระดับความกลมกลืน พบว่า แบบจำลองสมมุติฐานมีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ใน
ระดับดี โดยมีค่าดัชนีวัดความกลมกลืน ได้แก่ 2  = 8.01, df = 12, p-value = 0.78, 2 /df ratio = 0.668, 
RMSEA = 0.000, SRMR = 0.038, CFI = 1.000, GFI = 0.987, AGFI = 0.950 และสามารถแสดงค่าสัมประสิทธิ์
อิทธิพลทางตรง (Direct effect: DE) ทางอ้อม (Indirect effect: IE) และอิทธิพลรวม (Total effect: TE) ดังตารางที่ 
2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความหลากหลาย 
ทางเพศ 

ความหลากหลาย 
ทางช่วงอายุ 

ความหลากหลาย 
ทางการศึกษา 

ความหลากหลาย 
ทางสาขาวิชา 

ความขัดแย้งภายในทีม 
ด้านความสัมพันธ์ 

ความขัดแย้งภายในทีม 
ด้านงาน 

ผลการดำเนินงานของทีม 
ด้านคุณภาพ 

ผลการดำเนินงานของทีม 
ด้านความทันเวลา 

ผลการดำเนินงานของทีม 
ด้านความพึงพอใจ 
ของผู้รับบริการ 

0.10 

-0.01 

0.47** 

0.42* 

0.17 

0.22 

-0.36 

-0.30 

-0.06 

0.01 

-0.37** 

-0.24 

0.02 

-0.28* 

R
2
 = 0.12 

R
2
 = 0.12 

R
2
 = 0.06 

R
2
 = 0.07 

R
2
 = 0.06 
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   จากตารางที่ 2 พบว่า ความหลากหลายทางช่วงอายุเป็นเพียงปัจจัยเดียวที่มีอิทธิพลโดยรวมต่อ
ความขัดแย้งภายในทีมด้านความสัมพันธ์และด้านงาน และยังมีอิทธิพลทางอ้อมต่อผลการดำเนินงานของทีมด้าน
คุณภาพและด้านความทันเวลาผ่านความขัดแย้งภายในทีมด้านความสัมพันธ์ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 อีกด้วย โดยความขัดแย้งภายในทีมด้านความสัมพันธ์มีอิทธิพลทางตรงและทางลบต่อผลการดำเนินงานของ
ทีมด้านคุณภาพมากที่สุด รองลงมาคือ ด้านความทันเวลา ทั้งนี้ สามารถสร้างสมการเส้นทางอิทธิพลด้วยค่า
สัมประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐานสำหรับพยากรณ์ตัวแปรตามแต่ละตัวได้ ดังนี้ 
   1. ความขัดแย้งภายในทีมด้านความสัมพันธ์ = 0.47 (ความหลากหลายทางช่วงอายุ); R2 = 0.07 
   2. ความขัดแย้งภายในทีมด้านงาน = 0.42 (ความหลากหลายทางช่วงอายุ); R2 = 0.06 
   3. ผลการดำเนินงานของทีมด้านคุณภาพ = -0.37 (ความขัดแย้งภายในทีมด้านความสัมพันธ์); R2 = 0.12 
   4. ผลการดำเนินงานของทีมด้านความทันเวลา = -0.28 (ความขัดแย้งภายในทีมด้านความสัมพันธ์); R2 = 0.12 
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 1. ความหลากหลายทางช่วงอายุ มีความสัมพันธ์ทางบวกและผลกระทบโดยรวมต่อความขัดแย้งภายใน
ทีมด้านความสัมพันธ์และด้านงาน อาจเนื่องจาก ช่วงอายุเป็นสิ่งที่สะท้อนให้เห็นถึงความแตกต่างทางความคิด 
ทัศนคติ บุคลิกภาพของสมาชิกภายในทีม หากทีมมีความหลากหลายทางช่วงอายุสูง เป็นสัดส่วนของสมาชิกที่มีอายุ
มากและอายุน้อยใกล้เคียงกัน มีแนวโน้มที่สมาชิกทีมจะแบ่งกลุ่มจากทัศนคติ รูปแบบการทำงาน ความต้องการ 
และวิธีการสื่อสาร อันเป็นคุณลักษณะเฉพาะที่โดดเด่นของสมาชิกในแต่ละช่วงอายุ (Harrison & Klein, 2007) ซึ่ง
อาจเป็นเหตุบั่นทอนสัมพันธภาพที่ดีระหว่างสมาชิกทีมที่มีช่วงอายุแตกต่างกันได้ ดังสะท้อนได้จากคำให้สัมภาษณ์ของ 
นางสาว ก. “คนที่มีอายุมาก เขาจะมีประสบการณ์หรือความรู้มากกว่าเรา แล้วจะคิดว่าตัวเองน่ะเก่งแล้ว เวลาเรา
ไปถามงานเพราะไม่เข้าใจ ก็จะโดนชักสีหน้าใส่หรือไม่พอใจ เหมือนไม่อยากตอบ มันทำให้คนที่เด็กกว่าไม่อยากจะ
ถาม ไม่อยากคุยด้วย เลยสื่อสารกันไม่เข้าใจ” สอดคล้องกับงานวิจัยของ Liang et al. (2007) พบว่า ความ
หลากหลายทางช่วงอายุมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความขัดแย้งด้านความสัมพันธ์และด้านงาน และ Jehn (1997) 
พบว่า ความหลากหลายทางช่วงอายุส่งผลทางบวกต่อความขัดแย้งภายในทีมด้านความสัมพันธ์ 
  ความหลากหลายทางการศึกษา และสาขาวิชา ไม่มีความสัมพันธ์กับความขัดแย้งภายในทีม อาจ
เนื่องจาก สัดส่วนของสมาชิกทีมที่มีความแตกต่างทางวุฒิการศึกษาและสาขามีความแตกต่างกันมาก ทำให้แนวโน้ม
ที่ทีมจะเกิดการแบ่งกลุ่มจากรูปแบบประสบการณ์ทางการศึกษา ทัศนคติ ค่านิยม และพื้นฐานความรู้ อันเป็นคุณ
ลักษณะเฉพาะของสมาชิกที่สำเร็จการศึกษาและสาขาวิชาจึงมีน้อย (Harrison & Klein, 2007) ประกอบกับบริบท
ของสำนักงานคลังจังหวัดค่อนข้างมีวิธีการและขั้นตอนการทำงานที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน เนื้อหาสาระของงานจะ
อาศัยความรู้และประสบการณ์จากการทำงานมากกว่าการใช้ความรู้จากการศึกษาหรือสาขาวิชา ซึ่ งสมาชิกทีมจะ
ได้รับมอบหมายงานในหน้าที่แตกต่างกัน หากสมาชิกทีมได้รับมอบหมายงานที่ตนเองไม่มีความเชี่ยวชาญหรือไม่
ถนัด สมาชิกทีมสามารถที่จะเรียนรู้เนื้อหาของงานและพัฒนาความรู้และทักษะของตนเอง เพ่ือให้สามารถปฏิบัติงาน
ที่ได้รับมอบหมายให้บรรลุผลสำเร็จ ดังสะท้อนได้จากคำให้สัมภาษณ์ของ นางสาว จ. “การศึกษาที่ต่างกันก็คือ คน
ที่จบสูงกว่า เขาจะมองว่าคนที่จบต่ำกว่าว่า ยังไม่ได้เรียนรู้ถึงขั้นเขา หรือเอาง่าย ๆ คือความรู้ไม่เท่าเขา มันจะทำ
ให้เปรียบเทียบว่า เขาเรียนสูงกว่า เขาผ่านวิชาที่มากกว่า เขาเลยเหนือกว่า แต่ในการทำงานมันไม่ ใช่ทุกคนที่
การศึกษาคนละระดับ แต่การทำงานตามที่ได้รับมอบหมาย มันต้องใช้ประสบการณ์ มันไม่ใช่วุฒิการศึกษา ส่วน
สาขาการเรียน คนที่จบเอกเฉพาะ เขาก็จะมีความรู้ในด้านนี้ แล้วเขาก็ทำงานเฉพาะด้านได้ดีจริง เพราะเขาผ่านใน
บทเรียนหรือทฤษฎีมาแล้ว แล้วเอามาใช้ในชีวิตจริงมันสามารถทำได้ แต่คนที่เขาเรียนสาขาวิชาที่ไม่ตรง ก็ต้องปรับ 
ก็ต้องจูนกันอีกเยอะ ถ้าเราจะมาแบ่งแยกกันว่าฉันจบอันนี้ เธอจบอันนี้ พี่ว่ามันไม่ใช่ ทุกอย่างมันอยู่ที่การเรียนรู้ 
อยู่ที ่ประสบการณ์การทำงานด้วย” นอกจากนี้ ความหลากหลายทางเพศไม่ส่งผลต่อความขัดแย้งภายในทีม 
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เนื่องจาก บุคลากรภายในสำนักงานคลังจังหวัดส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ซึ่งเพศหญิงมีมุมมองและความคิดเห็นต่อความ
หลากหลายทางเพศว่า ทุกเพศมีความเท่าเทียมและเสมอภาคกัน ไม่ว่าจะเป็นเพศหญิง เพศชาย หรือเพศทางเลือกต่าง
สามารถรับผิดชอบและปฏิบัติงานได้ดีไม่แตกต่างกัน ดังนั้น ความหลากหลายทางเพศ การศึกษา และสาขาวิชาจึงไม่
ส่งผลทางบวกต่อความขัดแย้งภายในทีม 
 2. ความขัดแย้งภายในทีมด้านความสัมพันธ์ มีความสัมพันธ์ทางลบและผลกระทบเชิงลบโดยรวมตอ่ผล
การดำเนินงานของทีมด้านคุณภาพและความทันเวลา อาจเนื่องจาก การทำงานภายในสำนักงานคลังจังหวัด
จำเป็นต้องอาศัยการประสานงานร่วมมือกัน การที่เกิดความขัดแย้งด้านความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล อาจนำไปสู่
การแสดงออกพฤติกรรมด้านลบต่อกัน เช่น การเพิกเฉย การต่อต้าน หรือการจับผิดการทำงานระหว่างกันมากกว่า
ที่จะทุ่มเทกับการทำงานภายในทีมให้บรรลุผลสำเร็จ (De Dreu & Weingart, 2003) เกิดบรรยากาศการทำงานที่
ตึงเครียด ไม่ยอมรับความคิดเห็นที่แตกต่าง ไม่สามารถแลกเปลี่ยนความคิดเห็นและตัดสินใจร่วมกันได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ การติดต่อประสานงานภายในทีมเกิดความติดขัดและไม่ราบรื่น ส่งผลให้การทำงานในภาพรวมของ
ทีมเกิดความล่าช้าและไม่คล่องตัว โดยใช้ระยะเวลาในการทำงานหรือแก้ไขปัญหาที่ยาวนานขึ้น (Jehn et al., 
2008; Jehn et al., 2013) ดังสะท้อนได้จากคำให้สัมภาษณ์ของ นาง ช. “ถ้าเกิดปัญหาความไม่เข้าใจกันในกลุ่ม 
มันไม่สามารถทำงานให้ไปถึงจุดหมายได้ 100 เปอร์เซ็นต์ด้วยความสุขได้ คือมันคุยกันไม่ได้ ประเด็นที่มันทำให้
คนทำงานด้วยกันลำบากก็คือ อคติต่อกัน การสื่อสาร คือคนเราเนี่ย ถ้าขาดการสื่อสาร ค่อนข้างท่ีจะทำงานด้วยกัน
ลำบาก แล้วถ้าประเภทคนที่ไม่สามารถแยกแยะระหว่างงานและเรื่องส่วนตัวได้ การทำงานเป็นทีมน่ะไปไม่รอด จริง
ที่เป้าหมายมันอาจจะเสร็จได้ 100 เปอร์เซ็นต์ แต่ถามว่าระหว่างทางที่เดินไปเนี่ย มันไม่ได้เดินทางไปด้วยความ
ราบรื่นหรือความสุขความสบาย ทำงานแบบทุกคนมีความสุข งานมันอาจจะทำให้เสร็จ 100 เปอร์เซ็นต์ได้ แต่คนที่
ทำจะไม่มีความสุข ถ้าเกิดความขัดแย้งในกลุ่มงานที่จะทำให้สำเร็จ 100 เปอร์เซ็นต์ สมบูรณ์น่ะยาก คุณภาพงานก็
จะไม่ดี ใช้ระยะเวลานานกว่าปกติ” 
  ความขัดแย้งภายในทีมด้านความสัมพันธ์ ไม่มีความสัมพันธ์กับผลการดำเนินงานของทีมด้านความพึง
พอใจของผู ้รับบริการ อาจเนื ่องจาก วัฒนธรรมองค์กรของกรมบัญชีกลางที่ให้ความสำคัญต่อ การให้บริการ
ประชาชนเป็นอันดับแรก และหล่อหลอมให้บุคลากรมีจิตสำนึกต่อการให้บริการกับผู้รับบริการทุกฝ่าย โดยที่สมาชิก
ทีมจะปฏิบัติงานตามหน้าที่ได้รับมอบหมายอย่างดีที่สุด และไม่นำความรู้สึกด้านลบที่เกิดขึ้นภายในทีมไปกระทบต่อ
การให้บริการ อีกทั้งรูปแบบการให้บริการของสำนักงานคลังจังหวัดที่เอื้อต่อการให้บริการ หากภายในทีมเกิดปัญหา
ระหว่างการปฏิบัติงาน สมาชิกทีมสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว และไม่กระทบต่อความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ นอกจากนี้ สมาชิกทีมยังให้ความสำคัญต่อภาพลักษณ์องค์กร มีความระมัดระวังและเต็มใจต่อการ
ให้บริการเพื่อไม่ให้กระทบหรือก่อให้เกิดผลเสียต่อตนเอง ทีมงาน หรือองค์กร และป้องกันไม่ให้ผู ้รับบริการเกิด
ความรู้สึกไม่ประทับใจหรือไม่พึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของทีม ดังนั้น ความขัดแย้งภายในทีมด้านความสัมพันธ์จึงไม่
ส่งผลต่อผลการดำเนินงานของทีมด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการ ดังสะท้อนได้จากคำให้สัมภาษณ์ของ นางสาว 
ซ. “ต่อให้เราขัดแย้งกัน ด้วยความที่ว่างานบริการเนี่ย สำนักงานคลังจังหวัดเป็นหน่วยงานที่ให้บริการ ผู้รับบริการก็
จะเป็นคนสำคัญ คือหมายถึงว่า ถ้าสมมติเราทะเลาะตบตีกันอยู่ แล้วผู้รับบริการมา เราต้องหยุด และทำหน้าที่ของ
ตัวเอง ซึ่งหมายถึงว่า พอเขามาใช้บริการ เราก็ต้องให้บริการเขาทันที เพ่ือให้ได้รับบริการที่ดี คือมันไม่เก่ียวว่า ตอน
นั้นจะรู้สึกไม่พอใจกัน คือเขามารับบริการกับเรา เขาไม่ได้มารู้หรือต้องรับรู้กับเรื่องที่เราทะเลาะกัน มันเป็นเรื่อง
ภายใน ก็ต้องให้บริการอย่างที่ดี่สุด เพ่ือไม่ให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกว่า เออพวกคุณทะเลาะกันนะ เราก็ทำงานของ
เราให้ดีที่สุด มีความรับผิดชอบกับงานที่ทำ แยกแยะได้” สอดคล้องกับงานวิจัยของ Jehn et al. (2008) พบว่า ทีม
ที่มีความขัดแย้งด้านความสัมพันธ์ในระดับต่ำจะไม่ส่งผลต่อผลการดำเนินงานของทีม 
 3. ความหลากหลายทางช่วงอายุ มีผลกระทบทางลบต่อผลการดำเนินงานของทีมด้านคุณภาพและด้าน
ความทันเวลาผ่านความขัดแย้งภายในทีมด้านความสัมพันธ์ อาจเนื่องจาก ความหลากหลายทางช่วงอายุ ทำให้สมาชิก
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ทีมมีรูปแบบความคิด ทัศนคติ ความคิดเห็น และประสบการณ์การทำงานที่แตกต่างกัน หากทีมมีความหลากหลาย
ทางช่วงอายุสูง มีแนวโน้มที่จะเกิดการแบ่งแยกกลุ่มเป็นกลุ่มย่อยจากช่วงอายุที่คล้ายคลึงกัน สมาชิกทีมที่มีช่วง
อายุเหมือนกัน จะแบ่งปันความคิดเห็นและสื่อสารระหว่างกันมากกว่าสมาชิกที่มีช่วงอายุที่แตกต่างกัน เกิดความ
ลำเอียงกับสมาชิกที่มีช่วงอายุเดียวกันและอคติต่อสมาชิกที่มีช่วงอายุที่แตกต่างกันได้ (Schneid et al., 2016) 
นอกจากนี้ รูปแบบการสื่อสารและวิธีการทำงานที่แตกต่างกันของสมาชิกในแต่ละช่วงอายุ จะก่อให้ปัญหาการ
สื่อสารภายในทีม เช่น ความเข้าใจผิด ความคลาดเคลื่อน หรือไม่เข้าใจระหว่างกัน การสื่อสารภายในทีมจึงอยู่ใน
ระดับต่ำ สมาชิกทีมอาจไม่ให้ความร่วมมือในการทำงานมากเท่าที่ ควร นำไปสู่ความขัดแย้งภายในทีมที่ส่งผล
กระทบต่อการบรรลุผลสำเร็จของทีม ทำให้เกิดผลการดำเนินงานของทีมเกิดความล่าช้า ใช้ระยะเวลาในการแก้ไข
ปัญหาและการตัดสินใจที่ยาวนานขึ้น ดังนั้น ความหลากหลายทางช่วงอายุจึงมีผลกระทบต่อผลการดำเนินงานผ่าน
ความขัดแย้งภายในทีม สอดคล้องกับงานวิจัยของ Vodosek (2007) พบว่า ความหลากหลายภายในทีมมี
ความสัมพันธ์ทางบวกกับความขัดแย้งภายในทีม และความหลากหลายภายในทีมมีผลกระทบทางลบต่อผลการ
ดำเนินงานของทีมผ่านความขัดแย้งภายในทีม 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. ข้อเสนอแนะสำหรับการนำผลการวิจัยไปใช้ 
  1.1 ผลการวิจัย พบว่า ความหลากหลายทางช่วงอายุส่งผลให้เกิดความขัดแย้งภายในทีมด้าน
ความสัมพันธ์และด้านงานเพ่ิมขึ้นได้ ดังนั้น ผู้บริหารสำนักงานคลังจังหวัดในประเทศไทย ควรให้ความสำคัญกับการจัด
ฝึกอบรมหัวหน้าทีม (กลุ่มงาน) เพ่ือพัฒนาทักษะการจัดการความหลากหลายทางช่วงอายุภายในทีม เช่น การสร้าง
ทัศนคติเชิงบวกต่อความหลากหลายทางช่วงอายุ ทักษะการรับฟังและการสื่อสารกับบุคลากร ในช่วงอายุต่าง ๆ 
ทักษะการจัดการอารมณ์ของตนเองและการจัดการงานแบบยืดหยุ่น เป็นต้น  
  1.2 ผลการวิจัย พบว่า ความขัดแย้งภายในทีมด้านความสัมพันธ์ส่งผลทางลบต่อผลการดำเนินงานของ
ทีมด้านคุณภาพและด้านความทันเวลาได้ ดังนั้น ผู้บริหารสำนักงานคลังจังหวัดในประเทศไทย ควรให้ความสำคัญ
กับการจัดฝึกอบรมหัวหน้าทีม (กลุ่มงาน) เพื่อพัฒนาทักษะการจัดการความขัดแย้งด้านความสัมพันธ์ภายในทีม และ
เสริมสร้างกระบวนการสื่อสารที่ดีภายในทีม เช่น ทักษะการสื่อสารแบบสองทาง ทักษะการฟังอย่างตั้งใจ ทักษะการ
แสดงออกอย่างเหมาะสม ทักษะการแสดงความเห็นและการรับฟังความเห็นที่ขัดแย้งอย่างสร้างสรรค์ เป็นต้น  
 2. ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
  2.1 การวิจัยครั้งนี้ มุ่งศึกษากลุ่มตัวอย่างที่เป็นทีมงานสำนักงานคลังจังหวัดในประเทศไทยเท่านั้นซึ่ง
เป็นทีมงานขนาดเล็ก งานวิจัยในอนาคตอาจทำการศึกษาทีมงานขนาดใหญ่ เพื่อศึกษาว่าความหลากหลายภายใน
ทีมส่งผลกระทบต่อความขัดแย้ง และผลการดำเนินงานของทีมหรือไม่ อย่างไร 
  2.2 การวิจัยครั้งนี้ มุ่งศึกษาผลกระทบทางลบของความหลากหลายภายในทีมเป็นหลัก ดังนั้น เพ่ือให้
ผลการวิจัยด้านความหลากหลายภายในทีมมีความครอบคลุมมากขึ้น งานวิจัยในอนาคตอาจทำการศึกษาผลกระทบ
ทางบวกของความหลากหลาย เช่น ความคิดสร้างสรรค์ และคุณภาพการตัดสินใจของทีม เป็นต้น 
  2.3 การวิจัยครั้งนี้ มุ่งศึกษาความหลากหลายภายนอกหรือทางประชากรศาสตร์เป็นหลัก (เพศ ช่วง
อายุ การศึกษา และสาขาวิชา) ดังนั้น เพ่ือให้ผลการวิจัยความหลากหลายภายในทีมมีความครอบคลุมและสามารถ
เข้าใจถึงอิทธิพลของความหลากหลายภายในทีมมากขึ้น งานวิจัยในอนาคตอาจทำการศึกษาคว ามหลากหลาย
ภายในเพิ่มเติม เช่น ความหลากหลายทางบุคลิกภาพ ทัศนคติ และค่านิยม เป็นต้น 
  2.4 การวิจัยครั้งนี้ มุ่งศึกษาความขัดแย้งภายในทีมด้านความสัมพันธ์และด้านงานเป็นหลัก ดังนั้น 
เพื่อให้ผลการวิจัยความขัดแย้งภายในทีมมีความครอบคลุมมากขึ้น งานวิจัยในอนาคตอาจทำการศึกษาความขัดแย้ง
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ภายในทีมในมิติอื่น ๆ เพิ่มเติม เช่น ความขัดแย้งด้านกระบวนการ (Jehn, 1997) และความขัดแย้งด้านสถานภาพ 
(Bendersky & Hays, 2012) 
  2.5 ผลการวิจัยครั้งนี้ พบว่า ความขัดแย้งภายในทีมอยู่ในระดับน้อย ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลการสัมภาษณ์ 
อาจเนื่องจากวัฒนธรรมและค่านิยมของคนไทยที่ให้ความสำคัญกับการรักษาความสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน มักจะ
หลีกเลี่ยงความขัดแย้ง การเผชิญหน้า หรือแสดงออกถึงความเกลียดชังต่อผู้อื ่น เพื่อให้เกิดการปรองดองและ
สามารถทำงานร่วมกันให้บรรลุผลสำเร็จ ซึ่งจะแตกต่างจากวัฒนธรรมและค่านิยมของตะวันตกที่มักจะแสดงออก
ถึงอารมณ์และความรู้สึกของตนเองอย่างตรงไปตรงมา (Panphare, 2013) ดังนั้น งานวิจัยในอนาคตที่ต้องการ
ศึกษาความขัดแย้งภายในทีม ควรใช้วิธีการตรวจสอบแบบสามเส้า (Triangulation) โดยทำการเก็บข้อมูลทั ้งจาก
แบบสอบถาม การสัมภาษณ์แบบตัวต่อตัว และการสังเกตพฤติกรรม เพื่อสร้างความมั่นใจเกี่ยวกับความเที่ยงตรง
ของข้อมูล 
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