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ความขัดแยงและการคล่ีคลายความขัดแยงระหวางบุคคล
Conflict and Interpersonal Conflict Resolution 

บุษบา  สุธีธร
Bussaba  Suteetorn

บทคัดยอ
 ความขัดแยงระหวางบุคคลเปนการแสดงออกถึงความไมเห็นดวย หรือความไมพึงพอใจระหวางบุคคลอยางนอย
สองฝายที่มีความเกี่ยวของกัน โดยตางเขาใจวาทรัพยากรที่ตองการมีอยูอยางจํากัด หรือฝายหนึ่งรูสึกวาถูกขัดขวางจาก
อีกฝายหนึ่ง ทําใหไมสามารถบรรลุเปาหมายของตนเอง ความขัดแยงระหวางบุคคลอาจไมใชเรื่องที่ใหผลเชิงลบเสมอไป
หากมีการจัดการความขัดแยงระหวางบุคคลไดอยางมีประสิทธิภาพ จะกอใหเกิดผลลัพธการเปลี่ยนแปลงดานความสัมพันธ
ระหวางกันและกันเชิงบวก เพราะชวยใหคูขัดแยงเรียนรูซึ่งกันและกัน และใชโอกาสจากความขัดแยงนั้นเพื่อทบทวน
สรางความสัมพันธที่ดีขึ้นอีกครั้ง การจัดการกับความขัดแยงระหวางบุคคลเพื่อใหเกิดผลลัพธเชิงบวก ตองใชความเขาใจ
การประนีประนอม และการถอยทีถอยอาศัยกันเพื่อรักษาสัมพันธภาพใหคงไว บทความนี้มีวัตถุประสงคเพื่อทําใหผูอาน
เขาใจถึงลักษณะของความขัดแยงระหวางบุคคลและแนวทางการคลี่คลายความขัดแยงระหวางบุคคลเพื่อใหสามารถจัดการ
กับความขัดแยงระหวางบุคคลไดอยางมีประสิทธิภาพ

คําสําคญั:  ความขัดแยง ความขัดแยงระหวางบุคคล การคลี่คลายความขัดแยงระหวางบุคคล

Abstract
 Interpersonal confl ict is an expression of disagreement or dissatisfaction between at least two 
interdependent parties, who perceive existing scarce resources or interference from the other party to achieve 
one’s determined goals.  Interpersonal confl ict may not always contribute to negative outcomes all the 
times.  If handled competently, it can generate positive changes in a relationship, by allowing the confl ict 
partners to know more about each other and simultaneously use the opportunity to reassess the state of 
relationship.  Working through a confl ict in positive way requires understanding, management, and reconciliation 
to prevent damage to the relationship.  The aim of this article is intended to make the reader understand 
the characteristics of interpersonal confl ict and interpersonal confl ict resolution in order to deal with the 
interpersonal confl ict effectively.
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บทนํา
 ธรรมชาตกิาํหนดใหมนุษยมคีวามแตกตางกนัแตกาํเนดิ
และไมอาจอยูไดโดยลําพัง มนุษยจําเปนตองอยูรวมกันเปน
สงัคมโดยอาศัยการส่ือสารเปนกลไกในการเรียนรูตนเอง เช่ือม-
ความสัมพันธและประสานประโยชนเพ่ือการอยูรวมกันกับ
ผูอื่น แมวามนุษยจะพัฒนาความสามารถในการส่ือสารผาน
ภาษารปูแบบตางๆ เพือ่สรางความเขาใจระหวางกนัเพือ่ทําให
สามารถดํารงชีวิตอยูรวมกันไดอยางปกติสุข แตการส่ือสาร
ระหวางกันน้ันก็ลวนเปนการส่ือสารภายใตบริบทแหงความ
แตกตาง ทําใหตองเผชิญกับสถานการณของความขัดแยงใน
ชวีติมากบางนอยบางทัง้ในชีวติครอบครวัและการทาํงาน เปน
ความขัดแยงในหลายระดับ นับต้ังแตความขัดแยงภายใน
ตนเอง ระหวางบคุคล ภายในหรอืระหวางกลุม ไปจนถงึความ
ขัดแยงระหวางประเทศ บทความน้ีมุงใหความเขาใจแนวคิด 
ทฤษฎีตลอดจนผลงานวิชาการท่ีมีการศึกษาและอางอิงเก่ียวกับ
ความขัดแยงและการจัดการความขัดแยงระหวางบุคคลใน
3 ประเดน็สาํคญั ไดแก ความหมายและองคประกอบของความ
ขัดแยงระหวางบุคคล ประเภทและลักษณะเฉพาะของความ
ขัดแยงระหวางบุคคล และการตอบสนองและการสื่อสารเพื่อ
การจัดการความขัดแยงระหวางบุคคลที่เหมาะสม

ความหมายและองคประกอบของความขัดแยงระหวาง
บุคคล
 1.1 ความหมายของความขัดแยงระหวางบุคคล
 นกัวชิาการใหคาํจาํกดัความของคาํวา “ความขดัแยง” 
มานับต้ังแตป ค.ศ. 1974  โดยคําจํากัดความท่ีไดรับการยอมรับ
ในท่ีประชุมทางวิชาการในระยะแรก เปนคําจํากัดความของ 
Mortenson (1974, as cited in Putnam, 2013)  ซึ่งระบุ
ความหมายของความขัดแยงวา “หมายถึง การแสดงออกซึ่ง
การตอสูเก่ียวกับผลประโยชนท่ีขัดกันในการกระจายทรัพยากร
ท่ีมีอยูอยางจํากัด” ความสนใจของนักวิจัยและนักวิชาการท่ีสนใจ
ศกึษาเร่ืองความขัดแยง โดยเฉพาะความขัดแยงระหวางบุคคล
และบทบาทการสือ่สารทีม่ตีอความขดัแยง มมีาอยางตอเนือ่ง
เปนเวลาเกือบสี่สิบปแลวใน 4 มิติดวยกัน กลาวคือ มิติแรก 
เปนความสนใจการส่ือสารและความขัดแยงในลักษณะของการ
เปนตัวแปรที่มีความสัมพันธกันไมวาจะเปนลักษณะของการ
เปนตวัแปรสาเหตหุรอืตวัแปรดานผลทีเ่กดิขึน้กต็าม เชน การ
สื่อสารมีบทบาทอยางไรตอความขัดแยงประเภทตางๆ หรือ
ความขัดแยงมผีลตอพฤติกรรมการส่ือสารระหวางคูขดัแยงใน
ลักษณะใด เปนตน  มิติที่สอง เปนความสนใจในลักษณะของ
กระบวนการ  เชน ในระหวางขั้นตอนตางๆ ของกระบวนการ

ความขัดแยงท่ีเกิดข้ึน การส่ือสารในแตละข้ันตอนน้ันมีลักษณะ
อยางไร  มิติที่สาม เปนความสนใจเกี่ยวกับเรื่องการแปล
ความหมายของสัญญะตางๆ ที่แสดงออกท้ังวัจนภาษาและ
อวัจนภาษาในบริบทตางๆ ในประเด็นท่ีเกี่ยวของกับความ
ขัดแยง ไมวาจะเปนสวนชวยลดความขัดแยงหรือเปนสวน
ทาํใหความขดัแยงขยายวงกวางออกไปกต็าม  และมติทิีส่ี ่เปน
เรื่องของแบบแผนของการใชเหตุผลในการโตแยง การเจรจา
ตอรอง การไกลเกล่ียความขัดแยง เปนตน
 ดังนั้น ตลอดระยะเวลาที่ผานมานักวิชาการดานการ
สือ่สารระหวางบคุคลจงึไดใหความหมายความขดัแยงระหวาง
บคุคลไวแตกตางกนัไปตามมติคิวามสนใจของแตละคนทีม่ตีอ
ความขัดแยง ตัวอยางเชน
 Wilmot & Hocker (2001)  ไดนิยามความขัดแยง
ระหวางบุคคลวา “เปนการแสดงออกซึ่งความไมลงรอยกัน
ระหวางบุคคลอยางนอยสองฝายที่มีความสัมพันธกัน เมื่ออีก
ฝายขัดขวางทําใหตนไมสามารถบรรลุเปาหมายได หรอืเพราะ
ความเขาใจวาทรัพยากรที่ทั้งสองฝายตองการมีไมเพียงพอ” 
 Folger, Poole, & Stutman (2005)  นิยามความ
ขดัแยงวา “หมายถงึ ปฏสิมัพนัธระหวางคนสองฝายซึง่มคีวาม
สัมพันธเชิงพึ่งพา โดยแตละฝายรับรูถึงความไมลงรอยหรือ
ความคิดเห็นท่ีแตกตางระหวางกัน และมีการขัดขวางหรือ
แทรกแซงจากอีกฝาย อนัเปนผลของความไมลงรอยน้ันเทาท่ี
เปนไปได”
 DeVito (2007)  ใหนิยามความขัดแยงระหวางบุคคล
วา “หมายถึงความไมเห็นพองกันระหวางคนอยางนอย
สองฝายที่มีความเชื่อมโยงกันทางใดทางหนึ่ง ไมวาจะเปน
ระหวางคนรัก เพือ่น คนในครอบครัวหรอืเพือ่นรวมงาน  ทัง้นี ้
ความเช่ือมโยงกันดังกลาวน้ีหมายถึงความเช่ือมโยงดานบทบาท
หนาท่ี หรือการกระทําของฝายหนึ่งมีผลกระทบตออีกฝาย
หนึ่ง”
 Barki & Harwick (2004) ไดรวบรวมและสังเคราะห
คําจํากัดความที่นักวิชาการตางๆ ที่ไดใหความหมายไวอยาง
หลากหลาย โดยไดเสนอกรอบแนวคิดเก่ียวกับโครงสรางของ
ความขัดแยงระหวางบุคคล กรอบแนวคิดดงักลาวไดถกูนาํไป
ใชอางองิในการศกึษาวจิยัเกีย่วกับโครงสรางของความขัดแยง
ระหวางบุคคลในเวลาตอมาอยางแพรหลาย  โดย Barki &
Harwick (2004)  ระบุวา “ความขัดแยงระหวางบุคคล เปน
กระบวนการพลวัตท่ีเกิดข้ึนระหวางสองฝายท่ีมีความเก่ียวของกัน 
โดยทั้งสองฝายตางแสดงออกทางอารมณในทางลบ ดวยการ
แสดงความไมเห็นดวย และขัดขวางหรือเปนอุปสรรคตอการ
บรรลุเปาหมายของอีกฝาย” โดยชี้ใหเห็นวาความขัดแยง
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ตองมีองคประกอบเกิดขึ้นพรอมกันสามองคประกอบ คือ
การแสดงออกความไมเห็นดวย (disagreement)   การขัดขวาง 
(interference)  และอารมณดานลบ (negative emotion)  
การมีเพียงองคประกอบใดองคประกอบหนึ่ง ไมถือเปนความ
ขัดแยงระหวางบุคคล 
 แมคําจํากัดความจะหลากหลายตามมิติมุมมองของผู-
สนใจศึกษา แตประเด็นท่ีเห็นพองกันก็คือความขัดแยงระหวาง
บุคคลเกิดขึ้นไดในหลายระดับความสัมพันธและเปนสิ่งที่
หลีกเลี่ยงไมได  ดังนั้น ผูที่มีความเขาใจเก่ียวกับความขัดแยง
ระหวางบุคคลและสามารถหาวิธีการตอบสนองหรือวิธีการ
จัดการเพ่ือคล่ีคลายความขัดแยงดวยวิธีที่เหมาะสม จึงเปน
เรือ่งสาํคญัทีจ่ะทําใหแตละคนสามารถจัดการกับปญหาความ
ขัดแยงระหวางบุคคลไดอยางมีประสิทธิภาพแตกตางกัน
ออกไป    
 1.2 องคประกอบของความขัดแยงระหวางบุคคล
 จากคําจํากัดความดังกลาวขางตน สามารถสรุปรวม
ความเห็นของนักวชิาการท่ีมตีอองคประกอบของความขัดแยง
ระหวางบคุคลไดวา ความขดัแยงระหวางบคุคลมอีงคประกอบ
สําคัญ ดังน้ีคือ
  1) มีบุคคลท่ีเก่ียวของสองฝาย โดยท้ังสองฝาย 
มคีวามเก่ียวของ มอีทิธพิล หรอืมกีารพ่ึงพากันและกันและ
รับรูในความขัดแยงหรือความไมลงรอยระหวางกัน ความ
ขัดแยงเปนเร่ืองรวมกันระหวางสองฝาย ความเก่ียวของสัมพันธน้ี
จึงเปนไปไดทั้งความสัมพันธในลักษณะของความสัมพันธ
สวนตวั หรอืความใกลชดิสนทิสนม เชน เพือ่นสนทิ คนรกัหรอื
บคุคลในครอบครัว หรอืความสัมพันธจากเหตผุลดานการงาน
เชน เพื่อนรวมงาน ผูบังคับบัญชากับผูใตบังคับบัญชา ฯลฯ 
ดวยเหตุของความสัมพันธที่เชื่อมบุคคลสองฝายไวดวยกัน
ดงัน้ัน การแสดงออกซึง่ความไมเหน็ดวย การตอตาน หรอืการ
ขัดขวางตอเปาหมายของฝายหน่ึงฝายใด จึงมีอิทธิพลหรือผล-
กระทบตอความคดิ ความรูสกึ ความเปนอยู หรอืผลประโยชน
ของอีกฝายที่ตองเกี่ยวของสัมพันธซึ่งกันและกัน ไมทางใดก็
ทางหนึง่ทัง้สิน้ ความขดัแยงระหวางบคุคลจงึตองมสีองฝายที่
รับรูในความขัดแยงและไดรับผลกระทบจากความขัดแยง
ระหวางกนัเสมอ การมอีงคประกอบเพยีงฝายใดฝายเดยีวหรอื
ฝายใดฝายหน่ึงไมรับรูในความขัดแยงจะไมสามารถเกิดเปน
องคประกอบของความขัดแยงระหวางบุคคลได
  2) มีการแสดงออกอารมณหรือพฤติกรรมใน
ทางลบเพื่อใหเห็นถึงการไมยอมรับ ความขัดแยงระหวาง
บคุคลไมใชเพียงความคดิหรอืความขัดแยงภายในใจ เพราะถา
เปนเพยีงความคดิทีข่ดัแยงภายในใจจดัไดวาเปนความขดัแยง

ภายในตัวบุคคล ตัวอยางความขัดแยงภายในตัวบุคคล เชน 
การตกอยูในสถานการณที่ตองคิดเพื่อตัดสินใจเลือกอยางใด
อยางหนึง่ทัง้ทีอ่ยากไดทัง้สองอยาง หรอืการทีต่องตดัสนิใจทาํ
ในสิง่ท่ีตวัเองไมอยากทาํ เชน ตองเลอืกระหวางทาํงานใหเสรจ็
แทนการไปเท่ียว เปนตน  การที่จะระบุไดวาไดเกิดเปนความ
ขดัแยงระหวางบุคคลไดนัน้จงึมใิชอยูเพยีงแคความคิดเห็นของ
แตละฝายไมตรงกันเทานั้น แตตองมีการแสดงออกความรูสึก
และทาทีของการไมยอมรับใหอีกฝายหน่ึงรับรูดวย ตัวอยางเชน 
ความคิดเห็นหรือความนิยมทางการเมืองของบุคคลสองคนที่
มคีวามแตกตางกนัระหวางพรรคเสรนียิมกับพรรคประชานยิม 
จะไมถอืเปนความขัดแยงระหวางบุคคล จนกวาจะมใีครคนใด
คนหนึ่งเริ่มบทสนทนาดวยการแสดงออกในการโตเถียงดวย
ความไมพอใจในความคิดเห็นท่ีเพ่ือนแสดงออก เก่ียวกับแนวคิด
นโยบายพรรคการเมืองท่ีตนนิยมชมชอบในทางตําหนิวา “เปน
แนวคิดที่ไมสามารถทําไดจริงและจะสรางความสูญเสียใหกับ
ประเทศ” พฤตกิรรมท่ีแสดงออกถงึความไมยอมรบั หรอืความ
ไมลงรอยกันไดนี้สามารถแสดงออกดวยวัจนภาษา ไดแก
การพดู การเขยีน หรอือาจแสดงออกการตอตาน ความผดิหวัง 
การเปนปฏิปกษตอกันทางอวัจนภาษาในรูปแบบตางๆ เชน 
สีหนา ทาทาง นาํเสียง ฯลฯ  ท้ังน้ี ระดับของการแสดงออกให
เห็นถึงความหมายของการปฏิเสธ หรอืไมเหน็ดวย มตีัง้แตการ
แสดงออกความไมเหน็ดวยนอยทีส่ดุ ไปจนถงึระดบัรนุแรง เชน 
ไมคอยเห็นดวย ไมเหน็ดวย ไมใหความรวมมือ โตแยง ตอตาน 
ขัดขวาง การฟองรองไปจนถึงการตอสู การโตเถียงกันดวยเสียง 
คําพูดและสีหนาทาทีท่ีไมเปนมิตรตอกัน เพ่ือใหไดตามเปาหมาย
ของตน 
  3) ทัง้สองฝายตางตองการบรรลเุปาหมายหรอื
ความตองการของตนเอง  กลาวคือ ในสถานการณความขัดแยง
ระหวางบคุคลนัน้ สาเหตทุีท่าํใหเกิดความขดัแยงมกัเปนเร่ือง
ท่ีท้ังสองฝายตางเขาใจวาเปนไปไมไดท่ีจะทําใหบรรลุเปาหมาย
ดวยความพอใจของทั้งสองฝายไดพรอมกัน และทั้งสองฝาย
ตางตองการบรรลุเปาหมายของตัวเองเทาน้ัน  ตัวอยางเชน การ
มีที่จอดรถเหลือเพียงท่ีเดียว แตเจาของรถท้ังสองคันที่มาถึง
ทีจ่อดดงักลาวในเวลาใกลเคยีงกนั และตางตองการจอดรถใน
ที่ดังกลาว เปนตน 
  4) ความขัดแยงมีแนวโนมเกิดข้ึนในเร่ืองท่ีเก่ียว-
ของกับทรัพยากรที่ตนเองรับรูหรือคิดวามีอยูอยางจํากัด 
ทรัพยากรท่ีกลาวถึงน้ีไมไดจํากัดอยูเพียงส่ิงของ วัตถุท่ีมองเห็น 
หรือขอเท็จจริงที่ปรากฏเทานั้น แตครอบคลุมถึงสิ่งที่ไมใช
สิ่งของ หรือสิ่งท่ีคูขัดแยงเขาใจวามีอยางจํากัด ความขัดแยง
เปนเรื่องของการรับรู (perception) หรือความเขาใจของ
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บุคคลที่มีตอเรื่องน้ันมากกวาจะเปนขอเท็จจริง  ตัวอยางเชน 
การท่ีลกูแสดงพฤติกรรมตอตาน เพือ่เรยีกรองความสนใจจาก
พอแมทีไ่มมเีวลาใหกบัลกู หรือภรรยาแสดงพฤตกิรรมหงึหวง
มีปากเสียงทะเลาะกับสามี ดวยสาเหตุที่เขาใจวาสามีแบงปน
ความรักไปใหคนอื่น เปนตน 
  5) ความขัดแยงมักเกิดข้ึนรวมกับพฤติกรรม
การขดัขวางไมใหอกีฝายบรรลเุปาหมายของตวัเอง  ความ-
คิดเห็นที่แตกตางเปนเรื่องปกติและเปนเรื่องที่ทุกคนตางเคย
เผชญิ แตความคดิเหน็หรอืความแตกตางมักจะเปลีย่นไปเปน
ความขดัแยงระหวางกนักต็อเมือ่อกีฝายมพีฤตกิรรมท่ีขดัขวาง
ทําใหอีกฝายไมสามารถบรรลุเปาหมายของตัวเอง  ตัวอยางเชน 
การที่ภรรยาไมชอบใหสามีสูบบุหรี่ยังไมเปนความขัดแยง
ระหวางบุคคล แตเมื่อภรรยาเริ่มบนวาสามีแลวเอาบุหรี่ไปท้ิง
ทําใหสามีไมสามารถสูบบุหรี่ได จึงเกิดความขัดแยงระหวาง
บุคคล หรือการที่แมไมตองการใหลูกเลนเกมดวยการเอา
เคร่ืองเลนเกมไปเก็บซอนไวทาํใหไมสามารถเลนเกมได เปนตน
 สรุปแลว ความขัดแยงระหวางบุคคลจะเกิดขึ้นไดตอง
มีองคประกอบรวมกันดังนี้คือ เมื่อบุคคลสองฝายที่มีความ
สัมพันธกัน รูสึกวาอีกฝายขัดขวางทําใหตนไมสามารถบรรลุ
เปาหมายได หรือเพราะคิดวาทรัพยากรท่ีสองฝายตองการมี
อยางจาํกดั ไมเพยีงพอตอบสนองความตองการไดทัง้สองฝาย  
นอกจากน้ันยังประกอบดวยองคประกอบสําคัญดานพฤติกรรม
การแสดงออกในทางลบเพือ่สือ่สารใหอกีฝายไดรบัรูในอารมณ
และความรูสึกไมเห็นดวย หรือไมพอใจในระดับตางๆ  ดังนั้น 
ผลของความขัดแยงระหวางบุคคลจึงสงผลกระทบดานความ
สัมพันธที่มีตอกันมากนอยตามระดับความรุนแรงของการ
แสดงออกซึ่งความไมพอใจน้ัน

ประเภทและลกัษณะเฉพาะของความขดัแยงระหวางบคุคล
 2.1 ประเภทความขัดแยงระหวางบุคคล
 Beebe, Beebe, & Redmond (1996)  เสนอวา อาจ
จดัแบงประเภทความขัดแยงระหวางบุคคลไดเปน 3 ประเภท
คือ ความขัดแยงแบบเทียม ความขัดแยงพื้นฐานท่ัวไป และ
ความขัดแยงท่ีเกิดจากการถือตนเองเปนใหญ และภายใตบริบท
การส่ือสารท่ีมีการเปล่ียนแปลงในปจจุบัน งานวิจัยเก่ียวกับการ
สื่อสารระหวางบุคคลผานสื่อออนไลนประเภทตางๆ ยังพบ
ปรากฏการณความขัดแยงอีกประเภทหน่ึงที่มีแนวโนมสูงข้ึน 
คือความขัดแยงอันสืบเน่ืองจากการส่ือสารผานส่ือออนไลน 
ดังน้ัน เพื่อใหครอบคลุมกับสถานการณปจจุบัน จึงอาจสรุป
ประเภทความขัดแยงระหวางบุคคลไดเปน 4 ประเภท  โดยมี
แนวทางการสื่อสารเพื่อลดความขัดแยงแตละประเภท ดังนี้

  1) ความขดัแยงแบบเทียม (pseudo confl ict) 
เปนความขัดแยงซึ่งแทจริงแลวท้ังสองฝายตางไมมีปญหา
หรือความไมลงรอยใดๆ ระหวางกัน  แตอาจเกดิขึน้จากความ
เขาใจผดิดานภาษา หรอืการสือ่ความหมายท่ีทัง้สองฝายเขาใจ
ไมตรงกัน เม่ือมีการใหขอมูลสรางความเขาใจท่ีตรงกันใหเกิดข้ึน
ความขัดแยงดงักลาวกห็มดไป  ตวัอยางเชน การสายหนาของ
ชาวอินเดียหมายถึงการยอมรับ และการพยักหนาหมายถึง
ไมยอมรบั ขณะทีก่ารสายหนาของคนไทยหมายถงึการปฏเิสธ 
เปนตน 
  แนวทางการส่ือสารเพ่ือจัดการกับความขัดแยง
ประเภทน้ีคือ การใหความสนใจกับความหมายท่ีอีกฝายพยายาม
สื่อสารและพยายามทวนยําถามถึงความหมายใหอีกฝายได
อธบิายเพิม่เตมิ ขณะเดียวกนัตองเปนผูฟงและใหความสําคัญ
กับการสังเกตอากัปกิริยา อวัจนภาษาตางๆ ระหวางการส่ือสาร
เพื่อทําความเขาใจกับสิ่งท่ีอีกฝายแสดงออก  
  2) ความขัดแยงพ้ืนฐานท่ัวไป (simple confl ict) 
เปนความขัดแยงพ้ืนฐานอันเน่ืองจากความแตกตางดานความคิด 
การรับรู การใหนิยามความสําคัญตอส่ิงตางๆ หรือเปาหมาย
ของสองฝายที่แตกตางกัน ซึ่งพบไดทั้งในชีวิตการทํางานและ
ชีวิตประจําวัน ความขัดแยงประเภทน้ีทั้งสองฝายตางรับรูถึง
ความตองการของอีกฝายหนึ่งท่ีแตกตางไปนั้น ตัวอยางเชน 
งานวิจัยของ Keaveney (2008)  พบวาวิศวกร/นักวิจัยและ
พัฒนาและนักการตลาดมักมีความขัดแยงระหวางกันจาก
ความแตกตางกันดานบทบาทหนาที่ในการทํางานตลอด
กระบวนการของการพัฒนาผลิตภัณฑใหม เนื่องจากตางมี
ความรูสึกท่ีไมดีตอกันในมุมมองจากทั้งสองฝาย เชน 
  ในมุมมองของวิศวกร/นักวิจัยและพัฒนาที่มีตอ
นักการตลาดเห็นวา
   • นักการตลาดมักวางอํานาจในการตัดสินใจ
    และเอาใจตนเองเปนที่ตั้ง
   • นักการตลาดจะพูดเกินจริงเพื่อขายสินคา 
    และ
   • นักการตลาดจะเอาใจลูกคามากเกินไปโดย
    ไมพิจารณาศักยภาพขององคกร
  ในทางกลบักัน ในมมุมองของนกัการตลาดทีม่ตีอ
วิศวกร/นักวิจัยและพัฒนาจะเห็นวา
   • วิศวกร/นักวิจัยและพัฒนา รูจักแตดาน
    เทคนิคและไมมีทักษะดานมนุษยสัมพันธ
   • วิศวกร/นักวิจัยและพัฒนาไมรูจักการทํา
    ธุรกิจและไมเขาใจลูกคา
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   • วิศวกร/นักวิจัยและพัฒนามักไมสนองตอบ
    ตอคําเรียกรองของนักการตลาด
  ตัวอยางของความขัดแยงระหวางบุคคลในการ
ทํางานอันเปนผลจากมุมมองที่แตกตางกันนี้มีอยูมาก โดยทั้ง
สองฝายตางคิดวาวิธีการทํางานของตนเปนวิธีที่เหมาะสม
  แนวทางการส่ือสารเพ่ือการลดปญหาความขัดแยง
รูปแบบนี้ ทําไดดวยการมุงประเด็นสื่อสารใหอยูในประเด็นที่
กําลังสรางความเขาใจรวมกันใหเกิดขึ้น การรวมกันอภิปราย
แนวทางหรือแนวคิดท่ีแตกตางกันทัง้สองฝาย โดยใชขอมลูเปน
สวนชวยสนับสนุนขอเสนอของตัวเอง ไมใชอารมณหรอืความ-
รูสึก และควบคุมไมใหการพูดแสดงความคิดเห็นเกินขอบเขต
ไปท่ีการวิพากษวิจารณไปท่ีตัวบุคคลท่ีกําลังสื่อสารระหวาง
กนั นอกจากน้ัน ในกรณีทีย่งัมขีอมลูไมพรอม ยงัอาจขอเล่ือน
การพูดคุยหรือตัดสินใจเก่ียวกับเร่ืองท่ีเปนปญหาระหวางกัน 
เพื่อใหตางมีโอกาสในการหาขอมูลหรืองานวิจัยมาสนับสนุน
ขอเสนอของตนเพ่ิมขึ้น
  3) ความขัดแยงท่ีเกิดจากการถือตนเองเปน-
ใหญ (ego confl ict) เปนความขัดแยงทีเ่กดิจากความยึดมัน่
ถอืม่ันในตนเอง การไมใสใจในความคิดเหน็หรอืความรูสกึของ
ผูอื่น ความขัดแยงมักเกิดขึ้นเม่ือฝายหน่ึงฝายใดหรือทั้งสอง
ฝายเกิดความความรูสึกวาตนเองกําลังถูกอีกฝายรุกไลเพ่ือ
ทําใหอีกฝายรูสึกวาหมดคุณคา ไมมีความนาเชื่อถือ มีการใช
คําพูดและกิริยาทาทางท่ีแสดงออกใหเห็นวาเปนการตําหนิ 
การวจิารณ การดถูกู การปดความผดิใหพนตวั หรอืการตเิตยีน
ตัวบุคคล มากกวาจะพูดกันถึงเหตุผลหรือเน้ือหาของความ
เหน็ทีไ่มตรงกนั ความขดัแยงประเภทนีม้กัมรีะดบัความรนุแรง
เพิ่มขึ้นจนกลายเปนความขัดแยงระหวางบุคคลที่จัดการได
ยากที่สุดหากทั้งสองฝายไมใหความรวมมือ
  แนวทางสําหรับการส่ือสารท่ีควรทําขณะเกิดความ
ขัดแยงประเภทน้ี คือพยายามควบคุมความคิดและอารมณ
ทางลบท่ีเกดิข้ึนดวยการทําใจใหยอมรับในความคิดเหน็ท่ีแตก-
ตาง ควบคุมเนื้อหาในการสื่อสารดวยการเสนอขอมูลใหใชวิธี
การพูดอธิบายเนื้อหาหรือสิ่งที่ตองการ ควบคุมวิธีการสื่อสาร
ดวยการไมพูดในลักษณะของการประเมิน หรือการวิจารณ
ดวยความคิดเห็นหรือความรูสึกที่มีตอตัวบุคคล และเมื่อพบ
ประเด็นที่พอยอมรับรวมกันได ใหแสดงออกวาเห็นดวยกับ
บางส่ิงท่ีอีกฝายเสนอแมเปนบางสวนก็ตาม พยายามสรางบริบท
สภาพแวดลอมตางๆ ของการสื่อสารใหเอื้อตอการคลี่คลาย
ความขัดแยงระหวางกัน  นอกจากน้ัน การใชอวัจนภาษา
ระหวางการส่ือสารที่เหมาะสม ยังชวยทําใหทําใหอีกฝาย
ลดความรอนแรงลงได ดวยการลดระดับเสียงและใชนําเสียง

นุมนวลในการส่ือสาร เพ่ือสรางบรรยากาศของการส่ือสารทาง
บวกใหเกิดขึ้น
  4) ความขัดแยงอันสืบเนือ่งจากการส่ือสารผาน
สื่อออนไลน (online confl ict)  นอกจากความขัดแยงจะ
เกดิข้ึนจากการสือ่สารระหวางบคุคลแบบเผชญิหนาดงัทีก่ลาว
มาแลวในสามประเภทขางตน ปจจุบันความขัดแยงไดขยาย
ขอบเขตไปสูความขัดแยงระหวางกันจากการสื่อสารผานส่ือ
ออนไลน หรือสื่อเครือขายสังคมประเภทตางๆ เชน อีเมล 
เฟซบุก ไลน หรือทวิตเตอร ฯลฯ  แมการส่ือสารผานส่ือดังกลาว
จะมขีอดคีอืเปนการสือ่สารสองทาง สามารถสือ่สารตอบกลบั
ไปมาระหวางกันไดทันที ไมมีขอจํากัดดานพื้นที่และเวลา แต
ในแงการส่ือสารระหวางบุคคลผานส่ือดังกลาว ก็มีขอจํากัดอยู-
ไมนอยเมื่อเปรียบเทียบกับการสื่อสารแบบเผชิญหนา เพราะ
ในการส่ือสารแบบเผชิญหนาคูสือ่สารสามารถแปลความหมาย
และรับรูในอวัจนภาษาที่สื่อสารผานสีหนา ทาทาง นําเสียง 
ของแตละฝายได แตการส่ือสารผานส่ือออนไลนยงัมีขอจํากัด
ดานอวัจนภาษาในการสื่อสาร แมจะไดมีความพยายามสราง
สญัลกัษณเพือ่สือ่ความหมายดานอารมณและความรูสกึตางๆ 
เขาเปนสวนประกอบกับตวัหนังสอืซ่ึงเปนวจันภาษา งานวิจยั
เกีย่วกับการส่ือสารผานออนไลนพบวา การส่ือสารผานระบบ
ออนไลนอาจทําใหเกิดภาวะการสูญเสียการยับยั้งชั่งใจท่ี
นักจิตวิทยาเรียกภาวะดังกลาววา disinhibition effect  ซึ่ง
เปนภาวะท่ีปกตคินๆ นัน้จะไมแสดงออกเชนนัน้เมือ่อยูเผชญิ-
หนา เชน ความรุนแรง หรือความกาวราว โดยเฉพาะเม่ืออยูใน
ภาวะทางอารมณโกรธ ไมพอใจ (Suler, 2005)   
  แนวทางที่เหมาะสมเพื่อลดการเกิดความขัดแยง
อนัสบืเน่ืองจากการใชสือ่ออนไลนคอื การพยายามคดิทบทวน
กอนตัดสินใจสงขอความหรือปฏิกิริยาปอนกลับใดๆ ไปยัง
ผูสงสารผานสื่อออนไลน เพราะการส่ือสารหรือการแสดง
ปฏิกิริยาตอบกลับไปอยางทันทีทันใดอยางขาดความยับยั้ง
ชั่งใจอาจสงผลเสียตอความสัมพันธและสรางความขัดแยง 
เพราะการตอบทันทีอาจปะปนดวยอารมณ หรือความรูสึกที่
ยังไมไดกลั่นกรองเสียกอน หรือบางครั้งผูรับก็อาจแปลความ
หมายขอความไปในทางที่แตกตางจากสิ่งท่ีผูสงสารตองการ 
การเตือนตัวเองไวเสมอวา “คิดกอนโพสต” “เช็คกอนแชร” 
“ทบทวน ไตรตรองกอนจะแสดงความคิดเห็น” เปนแนวทาง
ทีช่วยลดปญหาไดในระดับหนึ่ง  
  นอกจากนัน้ ยงัพบวาตนเหตขุองความขัดแยงผาน
สื่อออนไลนยังมีรูปแบบตางๆ ไดหลากหลาย เชน การเขียน
แสดงความคิดเห็นดวยถอยคําโจมตีหรือโตตอบกันเปนการ
สวนตัวผานสื่อออนไลน การตั้งใจใหขอมูลที่ผิดเพื่อทําใหเกิด
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ความเขาใจผิด ฯลฯ หรือแมแตการสงขอความ หรือส่ือสารมา
ในเวลาทีไ่มเหมาะสม ไมสะดวกท่ีผูรบัจะตอบได แตผูสงคาด-
หวังจะไดรับการตอบสนองจากผูรับแบบทันที เปนตน การ
สื่อสารผานสื่อออนไลนในลักษณะตางๆ ดังกลาวนี้ลวนทําให
ผูรับเสียเวลา เสียอารมณและเปนท่ีมาของความขัดแยง
ระหวางผูเกี่ยวของไดทั้งสิ้น
 2.2 ลกัษณะเฉพาะของความขัดแยงระหวางบุคคล
 ไมวาความขัดแยงระหวางบุคคลจะเปนประเภทใด
กต็าม Floyd (2012) ชีใ้หเหน็ลกัษณะเฉพาะของความขดัแยง
ระหวางบุคคลดังนี้
  1) ความขัดแยงเปนเรื่องธรรมชาติของความ
สัมพันธระหวางบุคคล เราทุกคนลวนตางเคยเผชิญกับความ
ขัดแยงระหวางบุคคล ความขัดแยงเกิดข้ึนไดทุกระดับความ
สมัพนัธ เชน ระหวางสามกีบัภรรยา ระหวางพอแมลกู ระหวาง

เพ่ือนนักเรียน ระหวางเพ่ือนรวมงาน ระหวางผูบังคับบัญชากับ
ผูใตบังคับบัญชา ฯลฯ  การท่ีเราพบกับความขัดแยงระหวางกัน
ไมไดหมายความวาเปนสิง่ทีเ่ลวรายหรือเปนการทําลายความ
สัมพันธที่มีตอกันเทาน้ัน เม่ือมีการจัดการท่ีดี ความขัดแยง
กลับกลายเปนเรื่องสรางสรรคเปนแรงขับใหแตละฝายกาวไป
สูเปาหมายเกิดผลผลิตที่ดีได
  2) ในความขัดแยงประกอบดวยมิติทั้งเนื้อหา 
มิติความสัมพันธ และมิติดานขั้นตอนในการจัดการความ
ขัดแยง เม่ือมีความขัดแยงเกิดข้ึนระหวางสองฝายในเรื่องใด
ก็ตาม ส่ิงท่ีเกิดข้ึนรวมถึงผลท่ีตามมาประกอบดวยมิติท่ีซับซอน
สามมิติ คือ มิติดานเน้ือหาท่ีทําใหเกิดความขัดแยงน้ัน  มิติดาน
ความสัมพันธระหวางสองฝาย และมิติดานข้ันตอนท่ีท้ังสองฝาย
ใชในการจัดการกับความขัดแยงนั้น เชน เมื่อภรรยาจับไดวา
สามีพูดปด ความขัดแยงนี้มีมิติทั้งสามมิติคือ 

ภาพที่ 1 องคประกอบความขัดแยงระหวางบุคคลประกอบดวย สามมิติไดแก มิติเนื้อหา มิติความสัมพันธและมิติกระบวนการ
  จัดการ
ที่มา:  ดัดแปลงจาก Floyd (2012)

 มิติดานเนื้อหา คือ การพูดปด การไมพูดความจริงใน
เรื่องใดเรื่องหนึ่งนั้น
 มิติดานความสัมพันธ คือ สิ่งที่เปนผลตามคือ ความ
ไวเนือ้เช่ือใจทีม่ตีอกนัไดลดทอนลงไป และตองใชเวลาอกีนาน
กวาความไวเนื้อเชื่อใจนั้นจะกลับมาเปนเชนเดิม

 มิติดานขั้นตอน กฎระเบียบ หรือความคาดหวังท่ี
แตละฝายใชจดัการกบัปญหาความขัดแยงนัน้ ซึง่หากทัง้สอง
ฝายมีวิธีการ มุมมอง หรือความคาดหวังที่แตกตางกันแลว
ส่ิงท่ีเกิดข้ึนอาจกลับกลายเปน “ความขัดแยงบนความขัดแยง” 
(confl ict about confl ict) เชน จากตวัอยางเดมิแมวาภรรยา
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จะไมพอใจอยางมากกับเหตุการณที่พบวาสามีพูดปด แตอาจ
เห็นวาวิธีที่ดีที่สุดของการแกไขความขัดแยงคือการไมพูด
ไมตอวาแตทาํเฉยชา เพ่ือใหสามเีกรงใจ คาดหวงัวาสามจีะมา
ขอโทษและจะไมพูดปดอีก ในขณะท่ีสามีอาจคิดวาเหตุท่ีภรรยา
ไมแสดงออกซึ่งความไมพอใจคงเปนเพราะไมทราบหรือเห็น
เปนเร่ืองเล็กๆ การพูดปดจึงเปนสิ่งท่ีเขาอาจใชอีกในโอกาส
ตอไป  ดังน้ันจึงดูเสมือนไมมีปญหาใดๆ เกิดข้ึนในความสัมพันธ
ระหวางทั้งสอง แตในความเปนจริงความขัดแยงไมไดหมดไป 
ถาทั้งสองฝายมีวิธีคิดในการจัดการกับความขัดแยงที่ตางกัน
และไมเปนไปดังที่ฝายใดฝายหน่ึงคาดหวัง ทั้งสองอาจตอง
เผชิญกับปญหาความขัดแยงบนความขัดแยงดังกลาว
  3) การแสดงออกใหเห็นถึงความขัดแยงทําได
ท้ังทางตรงและทางออม เม่ือเกิดความขัดแยงข้ึนระหวางบุคคล 
ทั้งสองฝายอาจเลือกวิธีการแสดงออกใหเห็นความขัดแยงได
ทางตรง ดวยการแสดงพฤตกิรรมความไมพอใจ หรอือาจใชวธิี
แสดงออกทางออมดวยการไมแสดงออก เชน ไมพูดดวย หรือ
การปฏิเสธไมยอมรวมทํางานดวย แตไมวาวิธีการใด ความขัด-
แยงก็ไดเกิดขึ้นแลว และเม่ือเผชิญกับความขัดแยงดังกลาว
ไมมีใครตอบไดวา การแสดงออกดวยวิธีการใดจะดีกวากัน 
เพราะข้ึนอยูกับสถานการณ ความสัมพันธระหวางสองฝาย และ
ผลลัพธที่ทั้งสองฝายคาดวาจะเกิดข้ึนหลังจากการแสดงออก
ความขัดแยงน้ันๆ 
  4) ความขดัแยงสามารถสงผลทางลบตอทัง้สอง
ฝายท่ีขัดแยง ความขัดแยงระหวางบุคคลอาจสงผลกระทบ
ทางลบตอทั้งสองฝายไมวาจะเปนทางรางกายหรือจิตใจ
โดยเฉพาะจากความเครียดขณะที่เกิดความขัดแยง ผลการ
ศึกษาเก่ียวกับความเครียด พบวา ความขัดแยงสงผลตอสุขภาพ
ทั้งรางกายและจิตใจ โดยแสดงออกทางรางกาย เชน มึนงง 
ปวดตามกลามเน้ือ กัดฟน ปวดศีรษะ ออนเพลีย แสดงออกทาง
จิตใจ เชน วิตกกังวล สมาธิสั้น ไมมีความคิดริเริ่ม แสดงออก
ทางอารมณ เชน โกรธงาย หงุดหงิด ทอแท หรือแสดงออกทาง
พฤติกรรม เชน ติดบุหรี่ แยกตัว รับประทานอาหารมากข้ึน 
เปนตน (“Stress”, n.d.)  ความขัดแยงระหวางบุคคลนํามาซ่ึง
ความรูสึกในทางลบ ในบางกรณีประสบการณความขัดแยง
อาจทําใหคูขัดแยงคนใดคนหนึ่งปดกั้นตัวเองจากการติดตอ
สมัพนัธทางสังคม หรอืไมเปดใจท่ีจะใหความสนิทสนมกับผูอืน่ 
หรือในทางกลับกันอาจใชวิธีการหยุดความสัมพันธกับคูที่
ขัดแยง แลวแสวงหาความสัมพันธใหมๆ ที่ประทับใจกวาการ
ตกอยูในภาวะที่ตองเผชิญกับความขัดแยง  

  5) ความขัดแยงสามารถใหผลที่เปนประโยชน
ตอคูขดัแยงไดถาท้ังสองฝายรูวธิกีารจัดการ  ในขณะทีค่วาม
ขัดแยงระหวางบุคคลสงผลทางลบตอความสัมพันธดังกลาว
ขางตน ความขัดแยงดังกลาวก็สามารถใหผลที่เปนประโยชน
ตอความสัมพันธของท้ังสองฝายไดโดยพบวา 
   ประการแรก ความขัดแยงเปนเง่ือนไขสําคัญ
ของการทําใหเกิดการเปล่ียนแปลง เพราะทําใหแตละฝาย
เริม่มองหรือตระหนักในปญหาท่ีเกดิข้ึน หาขอสรุปทีเ่กีย่วของ
ที่เปนไปไดเพื่อการแกไข และพรอมที่จะปรับปรุงเพื่อแกไข
ปญหาท่ีเกิดข้ึน ดังนั้น หากไมมีการตระหนักในปญหาหรือ
เผชิญกับปญหานั้นรวมกัน ก็คงไมเกิดความตองการที่จะ
เปล่ียนแปลง 
   ประการที่สอง เมื่อเกิดความขัดแยงระหวาง
บคุคล สิง่ทีเ่กดิพรอมๆ กนัคอืเกิดพฒันาการของการแกปญหา 
เมื่อแตละฝายเริ่มไมเห็นดวยกับขอมูลของอีกฝายก็จะมีการ
แบงปนขอมูลของกันและกัน และจะไดเรียนรูความคิดเห็นที่
แตกตางออกไปซ่ึงชวยพัฒนาความเขาใจและการแสดงออก 
ประเดน็การเปลีย่นแปลงและการพฒันาในการแกไขปญหาจงึ
เปนประเด็นหลักของประสิทธิภาพที่เกิดขึ้น ความขัดแยง
ทาํใหทัง้สองฝายเรียนรูกนั    และกันและรูวธิจีดัการกับปญหา
ที่เกิดกับความสัมพันธระหวางกัน และหากสามารถแกไข
ปญหารวมกันไดสําเร็จ ความสัมพันธที่มีตอกันจะแนบแนน
มากขึ้นจากการไดเรียนรูและปรับปรุงระหวางกระบวนการ
แกไขดังกลาวรวมกัน การรูวิธีจัดการกับความขัดแยงของทั้ง
สองฝายชวยทําใหปญหาเล็กๆ ที่อาจเกิดขึ้นไมพอกพูนกลาย
เปนปญหาใหญท่ีตามมา ทั้งนี้ความสามารถในการจัดการ
ปญหาดวยมุมมองที่เปนบวกสามารถสรางความมั่นใจใหกับ
ทั้งสองฝายในการใชทักษะในการส่ือสารเพ่ือธํารงความ
สัมพันธที่ดีระหวางกัน   
  ความขัดแยงระหวางบุคคลเปนเรื่องธรรมชาติ ที่
ใหผลเกิดข้ึนไดทัง้ทางบวกและทางลบ ขึน้อยูกบัพืน้ฐานความ
คดิหรอืมมุมองทีแ่ตละคนมตีอความขดัแยง ประกอบกบัความ
สามารถในการจัดการกับความขัดแยงระหวางบุคคลนั้น การ
จัดการกับความขัดแยงระหวางบุคคลจึงตองมุงเนนทําความ
เขาใจกับสาเหตุและการตอบสนองตอความขัดแยงที่เกิดขึ้น
ระหวางบคุคล และควบคมุหรอืลดระดบัความขดัแยงใหอยูใน
ระดับท่ีเหมาะสม เพื่อสรางผลทางบวกใหเกิดขึ้นจากความ
ขัดแยง 
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การตอบสนองตอความขัดแยงที่เกิดขึ้นระหวางบุคคล ขั้นตอนการคลี่คลายความขัดแยงระหวางบุคคล 
 3.1 การตอบสนองตอความขัดแยงที่เกิดขึ้นระหวางบุคคล
 งานวิจัยจํานวนมากศึกษาวิธีการที่แตละบุคคลจัดการหรือตอบสนองตอความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนระหวางบุคคล Wood 
(2010) ไดรวบรวมงานของนักวิชาการตางๆ และเสนอผลของการศึกษาการตอบสนองตอความขัดแยง (confl ict responses) 
ดวยแบบจําลอง ซึ่งแสดงใหเห็นวิธีการ 4 แบบ ซึ่งมีลักษณะแตกตางกันในมิติเรื่องของการใหผลเชิงบวกหรือเชิงลบ
ตอปฏิสัมพันธระหวางกัน  และการแสดงออกตอความขัดแยงระหวางบุคคลในลักษณะการจัดการกับปญหาหรือการไมจัดการ
กับปญหา ดังภาพที่ 2

ภาพที่ 2 แบบจําลองการตอบสนองตอความขัดแยงตามแนวคิดของ Wood
ที่มา: แปลจาก Wood (2010)

  1) การออกจากปญหา (the exit response) 
เปนการจัดการกับปญหาท่ีใหผลทางลบดานความสัมพันธ 
กลาวคือ ใชวิธีการตอบสนองหรือจัดการกับความขัดแยงท่ี
เกิดขึ้นดวยการหนีออกจากปญหาความขัดแยงนั้น เชน การ
เดนิออกจากปญหา การไมยอมใหพบ หรอืการปฏิเสธทีจ่ะพดู
ถึงเรื่องที่เปนปญหา การตอบสนองดวยวิธีนี้จัดเปนวิธีการที่
เห็นไดวาใหผลทางลบตอความสัมพันธ เพราะไมไดชวยลด
ความตึงเครียดดานความสัมพันธที่มีตอกันระหวางคูขัดแยง 
อยางไรก็ตามในบางสถานการณ เชน ประเด็นปญหาหรือมิติ
ดานเนื้อหาของความขัดแยงท่ีประเมินแลววาไมมีประโยชน
ที่จะพูดคุย หรือส่ือสารกันในเร่ืองท่ีขัดแยงในเวลานั้นๆ เชน 
ตางอยูในอารมณโกรธ การออกจากปญหาดวยการเดินออกจาก
ปญหา หรอืยตุคิวามสมัพนัธกบับคุคลทีท่าํใหเกดิความขดัแยง
ช่ัวคราว อาจใหผลดีกวาวิธีอ่ืนๆ อยางนอยก็ในชวงเวลาส้ันๆ น้ัน 
เปนตน 

  2) การลอยตัวเหนือปญหา (the neglect
response) เปนการไมจัดการกับตัวประเด็นปญหาความ
ขัดแยงท่ีใหผลทางลบตอความสัมพันธระหวางกัน กลาวคือ 
ในขณะท่ีวิธีการแรกเปนการจัดการตอปญหาดวยการหนีออกไป
จากปญหา แตวิธีการท่ีสองน้ีเปนปฏิกิริยาตอบสนองหรือจัดการ
ตอความขัดแยงดวยการไมทําอะไรเลยกับปญหาที่มีอยู หรือ
ดวยการปฏิเสธวามีปญหาหรือมีความขัดแยงเกิดขึ้น หรือ
แสดงออกใหเห็นวาเปนเรื่องเล็กท่ีไมไดมีความสําคัญอยางใด 
โดยการไมพูดคุย ไมแสดงความเห็น หรือเพิกเฉยตอความ
สัมพันธระหวางกัน ทั้งน้ีการตอบสนองระหวางกันดวยวิธีนี้
ไมไดชวยแกปญหาใหหมดไป (destructive)  อีกทั้งยังไมได
ชวยลดความตงึเครยีด หรอืความไมลงรอยระหวางกัน เพราะ
ไมไดเปดโอกาสใหไดรับรูความตองการของอีกฝายหนึ่ง เปน
วิธีที่มีลักษณะลอยตัวเหนือปญหาทั้งท่ีตระหนักวามีปญหา
ความขัดแยงดังกลาว นอกจากปญหายังคงอยูแลว ผลท่ีเกิดข้ึน
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ในแงความสัมพันธยังเปนผลเชิงลบมากกวาเชิงบวก ตัวอยางเชน 
ในขณะท่ีเพ่ือนรวมงานซ่ึงทํางานคนละแผนกในบริษัทเดียวกัน
มักมีปญหาขัดแยงกันเสมอๆ มีการทํางานขามสายงานบังคับ-
บัญชากันอยูบอยๆ ทําใหฝายหนึ่งฝายใดทํางานไมสําเร็จ
หรอืไดรบัการตาํหนจิากฝายบรหิาร ความขดัแยงดงักลาวอาจ
จะสืบเนื่องจากเหตุผลตางๆ เชน บทบาทที่ไดรับมอบหมาย
ไมชัดเจน ทําใหมีการทํางานซําซอนกันระหวางแผนกจนเกิด
ปญหาระหวางกัน หรืออาจเปนความเขาใจผิดในบทบาทหนาท่ี
ของฝายใดฝายหนึ่ง จึงทําใหท้ังสองฝายตางรูสึกไมพอใจ
ตอสถานการณท่ีเกิดข้ึน อยางไรก็ตามแทนท่ีท้ังสองฝายจะหารือ
ผูบริหารเพ่ือสรางความชัดเจน หรือหันมาพูดคุยเพ่ือรวมกัน
ในการแกปญหา กลับใชวิธีเพิกเฉย หรือพยายามหลีกเล่ียงท่ี
จะทํางานรวมกัน โดยปลอยใหปญหาในการทํางานระหวางกัน
ยังคงอยูตอไปพรอมกับความตึงเครียดในความสัมพันธ
ระหวางกันของทั้งสองฝาย 
  3)  การแสดงความภักดี (the loyalty response) 
เปนวิธีการไมจัดการกับปญหาความขัดแยงที่ใหผลทางบวก
ในแงรักษาความสัมพันธระหวางกัน การตอบสนองในแบบนี้
คลายกับแบบท่ีสองคือไมจัดการกับปญหาความขัดแยง 
(passive) โดยไมพดูคุยหรอืแสดงออกในประเด็นความขัดแยง
ที่สองฝายตองการเพื่อใหเกิดทางออกที่ยอมรับได ยึดแนวคิด
ที่วาแลวทุกอยางก็จะดีขึ้นเอง และมีการตอบสนองดวยการ
ใหความสําคัญกับความสัมพันธท่ีมีตอกัน  ท้ังๆ ท่ีเผชิญกับความ
ขัดแยงท่ีเกิดข้ึนตลอดเวลา ผูท่ีเลือกการตอบสนองความขัดแยง
แบบนี้จะใชความอดทนของตนเองเพื่อรับมือกับปญหาความ
ขัดแยงหรือความแตกตางท่ีเกิดขึ้น มากกวาจะลุกขึ้นจัดการ
กบัปญหาความขดัแยงแลวทาํใหมผีลกระทบตอความสมัพนัธ
ระหวางกัน ดวยเหตุน้ีจึงดูเสมือนวาไมมีความขัดแยงใดเกิดข้ึน
ระหวางสองฝาย การตอบสนองในรูปแบบนี้เปนที่มาของการ
จัดการความขัดแยงในรูปแบบของการยินยอมใหอีกฝายหนึ่ง
เปนผูไดรับประโยชนหรือมีอํานาจเหนือกวา เชน ผูใตบังคับ-
บัญชายอมทํางานในสิ่งที่ตนเองไมเห็นดวย หรือไมกลาแสดง
ความเห็นคัดคานขอเสนอหรือความคิดของผูบังคับบัญชาใน
ที่ประชุมเพราะตองการรักษาหนาผูบังคับบัญชา ท้ังนี้เพื่อคง
ความสัมพันธที่ดีระหวางกันไว หรือกรณีภรรยาที่นิ่งเฉย
ยอมรับความประพฤติของสามีที่เจาชูเพราะตองการรักษา
สถานภาพความสัมพันธของครอบครัวเอาไว เปนตน  

  4) การสงเสียง การแสดงออก (the voice
response) การตอบสนองดวยวิธีนี้เปนการแสดงออกท่ี
เนนไปทีป่ระเดน็ความขดัแยง หรอืความแตกตางทางความคดิ
ของสองฝาย โดยการรับฟงและแสดงใหเห็นความพยายาม
อยางยิ่งท่ีจะคลี่คลายประเด็นที่เปนปญหานั้นใหหมดไปดวย
วิธีการละมุนละมอม โดยยังคงรักษาความสัมพันธที่ดีไวใหได  
การตอบสนองดวยวิธีการนี้ตองอาศัยความเชื่อมั่นในตัวเอง
และความเช่ือมั่นในอีกฝายท่ีจะชวยกันคล่ีคลายปญหาท่ีมี
ความเห็นท่ีแตกตางกันนั้น ดวยการใหเหตุและผลที่มีอยูของ
แตละฝาย ขณะเดียวกันก็มีความใสใจ และระมัดระวังตอคําพูด
หรือการกระทําท่ีอาจทํารายหรือทําลายความสัมพันธที่มี
ตอกัน  ดังนั้น การขอโทษหรือการแสดงความเสียใจในความ
ผิดพลาดท่ีเกิดข้ึน สามารถใชเปนแนวทางท่ีทําใหการตอบสนอง
ดวยวิธีนี้ไดผลดี จะเห็นไดวาวิธีนี้มุงขจัดความขัดแยงใหหมด
ไปดวยความรวมมอืของทัง้สองฝาย และผลทีเ่กดิขึน้คอืความ
ขัดแยงท่ีคลี่คลายไป สามารถทําใหทั้งสองฝายไดรับความ
พงึพอใจจากวิธกีารดังกลาว การตอบสนองแบบน้ีเปนทีม่าของ
การจัดการความขดัแยงในรปูแบบของการรวมมอืท่ีจะไดกลาว
ถึงตอไป ตัวอยางการตอบสนองในรูปแบบน้ีเชน คูสามีและ
ภรรยาที่เพิ่งสมรส ฝายใดฝายหนึ่งอาจพบวาหลังการอยู
รวมกันแลวแตละฝายมีพฤติกรรมที่อีกฝายยอมรับไมได หรือ
ไมพอใจ เชน ภรรยาทีพ่บวาสามยีงัคงใหความสําคญักบัเพือ่น
แมวาจะแตงงานแลวแตยงัคงทิง้ภรรยาเพือ่ไปใชเวลาเทีย่วเตร
อยูกับเพ่ือน หรือสามีท่ีพบวาภรรยายังคงใชจายซ้ือของฟุมเฟอย 
ทั้งสองอาจตองหันมาเร่ิมตนพูดคุยกันอยางจริงจังเก่ียวกับ
ความรูสึกท่ีแทจริงของแตละฝายเก่ียวกับส่ิงท่ีตางยอมรับไมได 
โดยรวมกันกําหนดเปาหมายในการสรางความมั่นคงใหกับ
ครอบครัว หรือแสวงหาขอตกลงที่ทั้งสองยอมรับรวมกันได
ในการอยูรวมกัน  ทั้งนี้ สามีอาจตองลดการใชเวลากับเพื่อน
ลงบาง และภรรยาอาจตองคาํนึงถึงการใชจายท่ีเปนประโยชน
เพือ่ความม่ันคงทางการเงินของครอบครัวในอนาคตท่ีตองดแูล
บุตรรวมกัน การตอบสนองตอปญหาความขัดแยงระหวางบุคคล
ดวยวิธีการน้ีจึงมุงประเด็นไปท่ีสาเหตุความขัดแยง  ขณะเดียวกัน
ก็ใหความสําคัญกับการรักษาความสัมพันธระหวางกันที่มีอยู 
ความสําเร็จของการคล่ีคลายความขัดแยงของท้ังสองฝายจึง
อยูท่ีการท่ีท้ังสองไดแสดงออกซ่ึงความตองการของตนเอง  การ
สรางขอตกลงรวมกัน และการยอมรับในความแตกตางท่ีมี
จุดรวมอยูที่ความรักและความตองการทําใหความสัมพันธที่
มีตอกันยืนยาวตอไปนั่นเอง
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  นอกจากปฏกิริยิาตอบสนองตอประเดน็ความขดัแยงเมือ่เกดิข้ึนท้ังส่ีแบบท่ีเสนอโดย Wood ดงักลาวขางตน  DeVito 
(2007) ไดเสนอรูปแบบของการตอบสนองและตอความขัดแยง (confl icts styles) ในมุมมองที่ตางออกไป โดยพัฒนามาจาก
แนวคิดของ Blake & Mouton (1984) ในการจําแนกประเภทของรูปแบบการตอบสนองตอความขัดแยงระหวางคูสื่อสาร 2 มิติ 
คือ มิติในเรื่องท่ีตอบสนองความตองการของตน และมิติตอบสนองความตองการของอีกฝาย โดยจําแนกการตอบสนองตอ
ความขัดแยงไดเปน 5 ลักษณะ ไดแก การแขงขันการเอาชนะ การหลีกเลี่ยง การยินยอม การประนีประนอม และการรวมมือ
ดังตอไปนี้

ภาพที่ 3 รูปแบบการตอบสนองความความขััดแยง 
ที่มา: ภาพดัดแปลงจาก  DeVito (2007)

  1) การแขงขัน การเอาชนะ (Competing: I win, 
You lose)  การตอบสนองตอความขัดแยงแบบน้ีเนนการบรรลุ
ความตองการของตนเองโดยใหความสําคัญกับความตองการ
ผูอ่ืนนอยมากหรือไมใหความสําคัญเลย การส่ือสารจึงมีลักษณะ
ของการเอาชนะ โดยใชพฤติกรรมแสดงออกหรือคําพูดท่ีแสดง
ความกาวราวเพ่ือเอาชนะ เพ่ือใหตนเองบรรลุความตองการของ-
ตน   ผลของวิธีการน้ีจะทําใหเกิดผลลัพธในลักษณะ “ชนะ-แพ”
  วธิกีารแขงขนัเปนวธิกีารทีเ่หมาะสมหากคูขดัแยง
มีเวลานอย หรือตองการความเรงดวนในการตัดสินใจ การตั้ง
รางวัลสําหรับสิ่งที่ดีที่สุด เกงที่สุด เชน รางวัลสรางผลงานได
เยี่ยมที่สุด หรือตําแหนงสําหรับผูที่สามารถทํายอดขายสราง
กําไรใหบริษัทไดมากที่สุด มักทําใหเกิดการแขงขันสรางสรรค
ผลงานทีเ่ปนทีพ่อใจ นอกจากนัน้ วธิกีารแขงขนัเหมาะสาํหรบั
นํามาใชในการแกไขปญหาเม่ือตองการผลลัพธที่เกิดขึ้นใน
ลักษณะที่ใหความสําคัญกับผลงานท่ีตองการ มากกวาคํานึง
ถึงการรักษาความสัมพันธระหวางบุคคลที่เกี่ยวของกับความ
ขัดแยง นอกจากนั้นการแขงขันเพื่อเอาชนะเปนวิธีที่เหมาะ
สมในการแขงขันกีฬาท่ีมีกติกาท่ีมีการยอมรับโดยสองฝาย
ชดัเจน หรอืการโตแยงกนัในการศาลดวยพยานระหวางอยัการ

และทนายความเพื่อประโยชนของโจทกและจําเลย เปนตน 
ขอจํากัดของวิธีการน้ีคือการแขงขันสรางเง่ือนไขท่ีจํากัดใหมี
เพียงสองฝายคือ ผูแพกับผูชนะ ซึ่งเปนปจจัยทําลายความ
สัมพันธท่ีดีท่ีมีตอกัน และไมเหมาะเม่ือฝายใดฝายหน่ึงไมยอมรับ
หรือไมตองการแกปญหาความขัดแยงในลักษณะการแขงขัน
หรือการเอาชนะท่ีตองปะทะ หรือเผชิญหนากับความขัดแยงกัน
โดยตรง
   ตัวอยางของการตอบสนองความขัดแยงและผล
ที่เกิดข้ึนในลักษณะของผูชนะ-ผูแพในการทํางาน เชน ในการ
สมัภาษณของฝายบรหิารเพือ่การพจิารณาจดัสรรงบประมาณ
ประจําปซ่ึงมีอยางจํากัด ในสถานการณเชนน้ีอาจพบบรรยากาศ
ของการแขงขันระหวางผูจัดการแตละแผนกท่ีตองการให
แผนกของตนไดรับการจัดสรรงบประมาณมากที่สุด ดวยการ
แสดงเหตุผล เปรียบเทียบ หรือตําหนิการทํางานท่ีลมเหลว
ของอีกฝายหน่ึง และแสดงใหเห็นความสําเร็จของฝายตนใน
การทํางานท่ีผานมาเพื่อใหไดรับการจัดสรรงบประมาณและ
อัตรากําลังเพิ่มข้ึน วิธีการน้ีมีผูชนะคือผูไดรับการจัดสรร
งบประมาณตามท่ีตองการแตกท็ิง้ความเสยีใจใหผูแพซึง่กเ็ปน
สวนหนึง่ของบรษิทัไวดวยเชนกนั ในชีวติประจําวนัเราก็มกัพบ
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การแขงขันในแบบชนะ-แพในหลายสถานการณ เชน การท่ี
พนักงานขายเครื่องใชไฟฟาสองยี่หอตางพยายามนําเสนอ
สินคาของตนใหลูกคาเลือกซื้อดวยการบอกถึงคุณสมบัติที่
ดีกวาคูแขง แตในที่สุดแลวก็มีเพียงยี่หอเดียวที่ลูกคาตัดสินใจ
ซื้อ เปนตน
  2) การหลีกเล่ียง (Avoiding: I lose, You lose)  
เปนวิธตีอบสนองตอความขดัแยงทีไ่มสามารถสนองตอบความ
ตองการของทั้งตนเองและผูอื่น ดวยการเปลี่ยนประเด็นที่จะ
พดูถงึหรือการหนจีากปญหาปลอยใหทกุอยางเปนไปตามทาง 
โดยเลือกที่จะไมพบเห็นสิ่งที่เกี่ยวของกับปญหา ไมพูดถึง 
ไมคิดถึงเรื่องดังกลาว บางคนเลือกแนวทางการแกไขความ-
ขดัแยงแบบน้ีเพราะไมรูวธิจีดัการกับความขัดแยง สวนบางคน
ก็พอใจกับการเลือกแนวทางนี้เพราะไมตองการเผชิญความ-
ขัดแยง แตการหลีกเลี่ยงกลายเปนจุดเริ่มตนของปญหาที่
ยงัไมไดรบัการแกไขและอาจกลายเปนเรือ่งใหญไดในภายหลงั 
  วิธีหลีกเลี่ยงนี้มีขอดีตรงที่ทําใหคูขัดแยงมีเวลา
คิดมากขึ้น เพื่อตอบสนองตอความคิดเห็นที่ขัดแยง หรือการ
แกไขปญหานั้นๆ ทําไดโดยฝายใดฝายหน่ึง โดยไมจําเปนตอง
ใชเวลารวมกนัในการส่ือสารเพ่ือระบุความตองการระหวางกัน 
ขอดีอีกประการหนึ่งของการหลีกเลี่ยงคือในบางสถานการณ
ที่อีกฝายมีความกาวราวรุนแรง วิธีการหลีกเลี่ยงปญหาชวย
ไมใหตองเผชิญกับความรุนแรงที่อาจเกิดขึ้นจากคูขัดแยง 
อยางไรก็ตาม การหลกีเลีย่งเปนการแสดงอออกใหเห็นวาผูใช
วิธีนี้ไมใสใจที่จะแกปญหา และเมื่อไมไดรับการคลี่คลาย 
ปญหาเล็กหรือความขัดแยงเล็กๆ ที่เกิดขึ้นอาจกลายเปน
ปญหาใหญทีพ่รอมจะพฒันาไปสูความรนุแรงในการแสดงออก
ในอนาคตไดตอไป
   ตัวอยางการตอบสนองความขัดแยงดวยการ
หลีกเล่ียงในการดําเนินชีวิตประจําวัน เชน การท่ีสามีไมยอมรับฟง
ภรรยา หรือหลีกเลี่ยงที่จะพูดถึงปญหาระหวางกันที่เกิดข้ึน
จากพฤตกิรรมของสมาชิกในครอบครวัสามีทีอ่าศัยอยูรวมกนั
ซึ่งมักมีสวนเขามาสรางความไมพึงพอใจในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง-
เสมอ การเลือกวิธีหลีกเลี่ยงที่จะพูดถึงนี้จึงดูเสมือนวาไมมี
ความขัดแยงเกิดขึ้นทั้งที่ปญหายังคงเดินหนากอตัวเกิดขึ้น
ก็ตาม 
  3) การยินยอม (Accommodating: I lose, 
You win) ตรงกันขามกับวิธีเอาชนะ วิธีนี้เปนการใหความ
สําคัญกับความตองการผูอื่นมากกวาตนเอง เปาหมายของ
วิธีการน้ีคือการเสียสละใหอีกฝายในส่ิงท่ีเขาตองการ บางคร้ังก็
เพื่อจะทําใหเกิดความสงบสุข หรือเพื่อรักษาสมัพันธภาพที่ดี
ใหอยูตอไป เห็นไดวาการตอบสนองวิธีนี้อาจทําใหเกิดความ

ไมเทาเทียมหรือความรูสกึไมยตุธิรรมในฝายทีย่นิยอม  ปจจยั
เรื่องของวัฒนธรรม เพศสภาวะ และเรื่องของการแสดงออก
ซึ่งอํานาจก็มีสวนเกี่ยวของกับการเลือกใชรูปแบบการตอบ
สนองตอความขัดแยงแบบน้ี
   วิธีการยินยอม คลายกับวิธีการเอาชนะเพราะ
ฝายหนึ่งไดรับตามความตองการ ในขณะที่อีกฝายหนึ่ง
ไมไดรับ แตตางกันตรงท่ีเปนการยอมใหชนะจากฝายท่ีแพ 
วิธีการน้ีใชไดดีเมื่อฝายใดฝายหน่ึงรูสึกวาตนเองเปนฝายผิด 
และประเด็นที่ขัดแยงระหวางกันมีความสําคัญสําหรับฝาย-
หนึ่งแตไมสําคัญสําหรับอีกฝายหน่ึง การยินยอมเปนการให
ตามความตองการของฝายใดฝายหน่ึง จึงทําใหไมเกิดความ
รูสึกสูญเสียความสัมพันธหรือรูสึกไมเทาเทียมของฝายหน่ึง
ฝายใด แตวิธีการยินยอมจากฝายใดฝายหนึ่งตลอดเวลาก็มี
ขอจาํกดัตรงท่ี การยินยอมทําใหไมเกิดความคิดสรางสรรคตอ
สิง่ทีเ่ปนปญหา การยนิยอมทาํใหหมดพลงัไมตอสูดิน้รนในการ
คิดสรางสรรคแนวทางใหมๆ อีกท้ังความสัมพันธระหวางกัน
อาจเปนไปในลักษณะยอมจํานน ดวยวัฒนธรรมประเพณีที่
กําหนดบทบาทใหตองตอบสนองในลักษณะของการยินยอม 
ซึ่งอาจเกิดผลกระทบในลักษณะสะทอนกลับเมื่อฝายท่ียอม
เสมอมาไมยินยอมอีกตอไป
  ตัวอยางของรูปแบบการตอบสนองความขัดแยง
แบบนี้ เชน การที่ภรรยาบางคนยอมรับการตัดสินใจทุกเรื่อง
ของสามีเนื่องจากยึดหลักท่ีวา “สามีเปนชางเทาหนา” หรือ
การท่ีลูกสาวคนโตตองยอมออกจากโรงเรียนเพ่ือมาทํางาน
สงเสยีนองชายใหเรยีนหนงัสอื การตอบสนองดวยการยนิยอม
แบบน้ีเปนผลสืบเน่ืองจากคานิยมการใหชายเปนใหญในบาง
ครอบครัว เปนตน 
  4) การประนปีระนอม (Compromising: I win 
and Lose, You win and lose)  เปนวิธีพบกันครึ่งทาง
ระหวางความตองการของตัวเองกับผูอื่น เปนความพยายาม
ท่ีจะใหสองฝายไดรับความพอใจบาง  และตองยอมเสียสละบาง 
ซึ่งผลท่ีเกิดคือไมมีฝายใดไดรับความพึงพอใจท้ังหมดเสียที
เดียว โดยทั้งสองฝายตางตองเสียในสิ่งท่ีตัวเองอยากไดบาง
สวน
  ขอดีของการใชวิธีการประนีประนอมคือใชเวลา
นอยกวาวิธกีารรวมมือแกไขปญหาที่จะไดกลาวถึงตอไป การ
ประนีประนอมทําใหเกิดความรูสึกเทาเทียมและความสมดุล
ในอํานาจที่มีระหวางกัน ทําใหยังคงรักษาความสัมพันธ
ระหวางกันไวได ดังนั้นจึงอาจใชไดดีในสถานการณที่วิธีอื่นใช
ไมไดผล หรือไมสามารถตกลงกันตามความตองการจริงๆ 
เพราะวิธีนี้ดูเสมือนวาทั้งสองฝายตางไดรับสิ่งท่ีตองการ แต
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แทจริงในมุมมองตรงกันขามคือท้ังสองฝายไมไดอะไรตามท่ีต้ัง-
ไว ดวยเลยท้ังสองฝาย  ดังน้ันในเวลาตอมา ปญหาความขัดแยง
อาจกลบัมาสูสถานการณเดมิหรอืสถานการณเริม่ตนของความ
ขัดแยงไดอีก  วิธีการน้ีจึงไมไดใหทางออกใหมๆ  กับการแกปญหา 
โดยเฉพาะในบางสถานการณท่ีการประนีประนอม ดําเนินการ-
ตัดสินโดยผูที่ไมเขาใจในปญหาที่แทจริง
  ตวัอยางของการประนปีระนอม เชน พีน่องทีแ่ยง
ของเลนชิ้นเดียวกันอาจตกลงกันไดดวยการแบงเวลากันเลน 
หรือการเลนดวยกัน หรือในขณะที่สามีตองการใชเงินเก็บ
ทัง้หมดไปลงทนุในหุน แตภรรยาตองการใชเงินไปลงทนุในการ
ซือ้บานเพือ่สรางรายไดดวยการใหเชา ความตองการทีต่างกัน
อาจตองตกลงประนีประนอมกันดวยการแบงงบประมาณเปน
สองสวนเพ่ือใหสามีไดเงินสวนหน่ึงไปลงทุนในหุน และภรรยา
อาจตองลดจากการลงทุนซื้อบานเปนเพียงทาวนเฮาสเพ่ือ
เปนการลงทุนเชนกัน 
  5) การรวมมือ (Collaborating: I win, You
win) เปนพฤติกรรมตอบสนองที่ใหความสําคัญกับความ
ตองการของทั้งตนเองและผูอื่นเพื่อรวมมือแกไขปญหา ให
ความใสใจตอการส่ือสารและรับฟงความตองการระหวางกัน
และกัน โดยหวังใหเกิดประโยชนตอทั้งสองฝาย  ทั้งนี้ วิธีการ
แกไขปญหาความขัดแยงรูปแบบนี้ทําใหทั้งสองฝายตางได
ประโยชนตามตองการ (win-win) เปนวิธีการที่ใชเวลาและ
ท้ังสองฝายตองรับฟงความตองการของกันและกัน มีความต้ังใจ
ที่แนวแนที่จะรวมกันแกไขปญหาที่ทั้งสองฝายเผชิญอยู ไมวา
ความขัดแยงนัน้จะเปนประเด็นของความคิดเห็น ผลประโยชน 
หรือทรัพยากรที่มีอยางจํากัดกต็าม 
  การรวมมือเปนวิธีการที่ใชพลังและเวลามาก
ในการจดัการกบัปญหาในลกัษณะการเปนหุนสวนระหวางกนั 
และเกิดประโยชนตอเม่ือแตละฝายตองการแสวงหาแนวทางท่ี
เปนท่ีพอใจของท้ังสองฝาย วิธีการน้ีชวยทําใหเกิดแนวคิดใหมๆ  
ในการแกปญหา อีกทั้งยังแสดงใหเห็นถึงการใหความนับถือ
ในความคิดเห็นและความสัมพันธระหวางกันของคูขัดแยง
นอกจากน้ันยังเปนการผูกมัดท้ังสองฝายกับขอตกลงท่ีกําหนด-
รวมกัน โดยทั้งสองฝายยอมรับขอตกลงท่ีอยูบนพื้นฐานของ
ความเปนไปได  อยางไรก็ตาม ถาความสมัพนัธทีด่รีะหวางกนั
ไมใชสิ่งที่สองฝายใหความสําคัญมากแลว  วิธีนี้อาจเสียเวลา
มากเกนิไป และฝายทีม่คีวามสามารถและทกัษะในการเจรจา
อาจใชประโยชนจากความสามารถในการสรางขอตกลงท่ี
เปนประโยชนมากกวาอีกฝายได

 3.2 ขัน้ตอนการคลีค่ลายความขดัแยงระหวางบคุคล
 Hybels (2015) ไดเสนอข้ันตอนของการคล่ีคลายความ-
ขัดแยงดวยการส่ือสารเพ่ือใหเกิดการรวมมือประกอบดวย
ขั้นตอนสําคัญ 6 ขั้นตอน ดังตอไปนี้  
  ขัน้ตอนท่ีหนึง่  เปนข้ันประเมนิการสือ่สารภายใน
ตนเอง (intrapersonal evaluation)  เปนขั้นที่แตละฝายให
ความสําคัญกับการวิเคราะหกับประเด็นปญหาของความ
ขัดแยงดวยตนเองแตเพียงลําพัง ดวยการตอบคําถามสําคัญ
กับตนเองใหไดวา อะไรคือปญหาท่ีเกิดขึ้น รูสึกอยางไร 
ตองการอะไร อะไรคือขอเท็จจริง อะไรคือความคิดเห็น หรือ
ความรูสึกท่ีเกิดขึ้น ฯลฯ 
  ขัน้ตอนท่ีสอง  เปนข้ันการสือ่สารระหวางกนัเพือ่
ใหคําจํากัดความปญหา (interpersonal defi nition of the 
problem)  ข้ันตอนน้ีท้ังสองฝายตองเช่ือวาสามารถระบุปญหา
ที่เกิดข้ึนได โดยทั้งสองฝายตองใหความใสใจในการฟงกัน
และกัน แสดงออกใหอกีฝายเห็นวาเคารพในความคิดเห็นของ
เขา ความเห็นของเขาเปนสิง่ท่ีนาสนใจ และมคีณุคา ตรวจสอบ
ความถูกตองของการรับรูเก่ียวกับสิ่งที่ทั้งสองระบุเกี่ยวกับ
ปญหานั้น และแยกแยะขอเท็จจริงของปญหาออกจากความ
รูสึก 
  ขั้นตอนที่สาม การรวมกันแบงปนเปาหมาย 
(shared goal) หมายถึงทัง้สองฝายรวมกันระบุสิง่ทีเ่ปนความ
ตองการของแตละฝาย โดยพิจารณาความตองการที่ตรงกัน
หรือคาบเกี่ยวกัน
   ขั้นตอนที่สี่ หาแนวทางหรือคําตอบที่เปนไปได 
(possible solution) โดยหาทางเลือกหรือทางออกใหมาก
ที่สุดเทาท่ีเปนไปได แลวคอยๆ ตัดทางเลือกที่ไมสามารถ
ยอมรับรวมกันไดเหลือไวเพียงทางเลือกท่ีพอยอมรับได
บางครั้งเมื่อเกิดความขัดแยง ทั้งสองฝายมักพุงประเด็นไป
ที่ความเห็นท่ีไมตรงกันนั้นแตเพียงอยางเดียว โดยลืมมอง
ถึงประเด็นที่ทั้งสองฝายเห็นรวมกันได การหาจุดรวมกันได
นาจะเปนจุดเริ่มตนของลดปญหาความขัดแยงท่ีเกิดขึ้น 
อยางไรก็ตาม ในสังคมบางวัฒนธรรมโดยเฉพาะสังคมไทย 
เรื่องของการรักษาหนา และศักดิ์ศรี เปนเรื่องท่ียอมไมได
ดงันัน้การส่ือสารจะตองคํานงึอยูตลอดเวลาวาจะตองไมทาํให
อีกฝายรูสึกอับอาย
   ขั้นตอนที่หา การช่ังนาํหนักระหวางทางออกกับ
เปาหมาย (weighing goals against solutions)  ในข้ันตอนน้ี
ทั้งสองฝายอาจพบทางออกสําหรับความตองการของทั้ง
สองฝาย  ซึง่แตละฝายอาจไมไดตามความตองการท้ังหมดของ
ตัวเองแตพอจะรับได 
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   ขั้นที่หก  การประเมินขอสรุป (evaluate the solution) หลังจากท่ีไดทําตามขอสรุปหรือทางออกใหกับปญหาที่
เกิดขึน้ระหวางสองฝายระยะหน่ึงผานไปแลว ทัง้สองฝายอาจรวมกันประเมินวาทางออกน้ีเปนทางออกท่ีใหผลดีหรือควรปรับปรุง 
เพื่อสรางความเขาใจและใหไดแนวทางที่ดีในการแกไขความขัดแยงอยางยั่งยืน
   ตัวอยางของงานวิจัยที่ยืนยันถึงวิธีการรวมมือและวิธีการคลี่คลายความขัดแยงระหวางบุคคลอยางเปนขั้นตอน
วาเปนวิธีการที่ไดรับความนิยมในปจจุบันและเกิดผลดีตอการลดปญหาความขัดแยง เชน งานวิจัยเรื่อง การจัดการความขัดแยง
ภายในองคกรของพนักงานธนาคารพาณิชยกลุมเจนเนอรเรช่ันวาย (Ngamboontham, Numprasertchai, & Siriwongse, 
2015)  ซึ่งพบวา วิธีการจัดการความขัดแยงในแบบการประสานประโยชนดวยการสรางการรวมมือเปนรูปแบบที่พนักงาน
เจนเนอรเรช่ันวายใชมากท่ีสดุในทุกสาเหตุของการเกิดความขัดแยงทกุประเภทโดยผูวจิยัยงัไดใหขอเสนอแนะวา การสรางบริบท
ทีเ่สรมิสรางความไววางใจ และสงเสรมิการสือ่สารแบบเปด (open communication) เพือ่ใหเกิดการแลกเปลีย่นขอมลู มคีวาม
เขาใจซึ่งกันและกัน จัดเปนการสนับสนุนใหการจัดการความขัดแยงแบบประสานประโยชนมีประสิทธิผล 

บทสรุป
 ความขัดแยงระหวางบุคคลเปนกระบวนการพลวัตท่ีเกิดข้ึนระหวางสองฝายท่ีมีความเก่ียวของกัน ในขณะท่ีทั้งสองฝาย
ตางแสดงออกทางอารมณในทางลบ ดวยการแสดงความไมเห็นดวย และขัดขวางตอการบรรลุเปาหมายของอีกฝาย ความขัดแยง
แบงไดเปน 4 ประเภท คือความขัดแยงแบบเทียม ความขัดแยงแบบพ้ืนฐานทั่วไป ความขัดแยงท่ีเกิดจากการถือตนเองเปนใหญ 
และประเภทสุดทายคือความขัดแยงอันสืบเนื่องจากการสื่อสารผานสื่อออนไลนที่มีแนวโนมเกิดเพิ่มขึ้นในปจจุบัน 
 วิธีการท่ีแตละบุคคลตอบสนองตอความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนระหวางบุคคลมีลักษณะแตกตางกัน ในเร่ืองของการใหผล
เชิงบวกหรือเชิงลบตอการแกไขปญหาความสัมพันธอันเนื่องมาจากความขัดแยง ขึ้นอยูกับความสามารถในการแกไขความ
ตึงเครียดและรักษาความสัมพันธที่มีตอกัน และการแสดงออกหรือตอบสนองตอความขัดแยงมีทั้งในลักษณะของการจัดการ
ตอประเด็นปญหาความขัดแยง หรือไมจัดการกับปญหา รูปแบบในการจัดการความขัดแยง จึงสามารถดําเนินการไดในรูปแบบ
ตางๆ คือ การแขงขันหรือการเอาชนะ การหลีกเลี่ยง การยอมให การประนีประนอม และการรวมมือ 
 การคลี่คลายความขัดแยงระหวางบุคคลที่มีประสิทธิภาพเทานั้นจะชวยทําใหสามารถดํารงความสัมพันธหรือเกิดการ
เปล่ียนแปลงดานความสัมพันธระหวางกันและกันเชิงบวก ชวยใหคูขัดแยงเรียนรูซ่ึงกันและกัน และใชโอกาสจากความขัดแยงน้ัน
เพือ่ทบทวนสรางความสัมพันธทีด่ใีหเกดิขึน้ และหากความขัดแยงระหวางบุคคลเปนความขัดแยงระหวางการทํางาน กส็ามารถ
ใชประโยชนจากความขัดแยงนัน้ใหเปนแรงผลักดัน กอใหเกิดนวัตกรรมในองคการ ทาํใหเกิดแรงจูงใจในการสรางสรรค และเกิด
การผนึกความรวมมือแบงปนขอมลูประสบการณระหวางท่ีเกิดความขัดแยงดงักลาว  ทัง้นี ้การส่ือสารนับเปนเคร่ืองมือสาํคญัใน
ทุกขั้นตอนของการสรางความรวมมือ เพื่อลดปญหาและหาทางออกใหกับความขัดแยงรวมกัน การใชทักษะการสื่อสารทั้ง
วจันภาษาและอวัจนภาษา โดยยึดหลกัการส่ือสารเพ่ือแสวงหาความรวมมือท่ีทัง้สองฝายยอมรับรวมกันไดมากท่ีสดุเปนแนวทาง
ที่คูขัดแยงควรใหความสําคัญ
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