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บทคัดย่อ

	 การศกึษาเร่ือง สภาพปัญหาแนวทางการจัดการความขดัแย้ง และความส�ำเรจ็ในการไกล่เกลีย่
ของศูนย์สันติวิธีและธรรมาภิบาลนักศึกษา มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา
สภาพปัญหาความขัดแย้งของนักศึกษาในมหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ เพื่อศึกษาแนวทาง
การจัดการความขัดแย้งของนักศึกษาในมหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ และเพื่อศึกษาปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์กับความส�ำเร็จในการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทของศูนย์สันติวิธีและ ธรรมาภิบาล 
นักศึกษามหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ โดยเป็นงานแบบผสมผสานระหว่างการวิจัยเชิงปริมาณและ
การวจิยัเชงิคณุภาพ ในส่วนการวจัิยเชงิปริมาณ ข้อมลูได้ถูกรวบรวมจากนักศกึษามหาวทิยาลยัธุรกิจ
บณัฑติย์จ�ำนวน 390 คน และในส่วนของการวจิยัเชงิคณุภาพได้เก็บรวบรวมข้อมลูโดยการสมัภาษณ์
แบบมีโครงการสร้างจากอาจารย์ผู้ท�ำหน้าที่เจรจาไกล่เกลี่ยจ�ำนวน 6 คนและคู่พิพาท 20 คน
	 ผลการวิจัย พบวา่ นักศึกษามหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์มีสาเหตุความขัดแย้งดา้นข้อมูล
ส�ำหรับแนวทางการจัดการความขัดแย้งของนักศึกษามหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ พบว่า 
มีแนวทางการจัดการความขัดแย้งแบบหลีกเลี่ยง และปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความส�ำเร็จในการ
เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทของศูนย์สันติวิธีและธรรมาภิบาลนักศึกษา มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ 
พบว่า 1. คณุลกัษณะของผู้เจรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาท ประกอบด้วยการมจิีตวญิญาณของ นักสนัตวิธีิ, 
การมองเห็นความดีที่มีอยู่ในตัวมนุษย์, การยึดมั่นในหลักความเป็นธรรม, การเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง 
และ ความเข้าใจพฤติกรรมของนักศึกษา 2.กระบวนการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท พบว่า การเกิด
จุดคานงัดของแนวคดิการด�ำเนินงานด้านวนัิยนักศกึษา และการด�ำเนินกระบวนการเจรจาไกล่เกลีย่
ข้อพพิาทอย่างมกีลยทุธ์ 3.ถ้าคูพ่พิาทรูส้กึความส�ำนึก ตระหนักรู้ และรับผิดชอบในการกระท�ำของตวั
เองการเจรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาทสามารถท�ำได้ง่ายปัจจัยต่างๆ เหล่าน้ีเป็นปัจจัยทีม่คีวามสมัพนัธ์กับ
ความส�ำเรจ็ในการเจรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาทของศนูย์สนัตวิธีิและ ธรรมาภิบาลนักศกึษา มหาวทิยาลยั
ธุรกิจบัณฑิตย์ 4.ถ้าคู่พิพาทมีส่วนเกี่ยวข้องในสถานการณ์การเจรจาไกล่เกลี่ยจะท�ำได้ง่าย ทั้งหมด
คอืปัจจัยทีเ่ก่ียวข้องกับความส�ำเรจ็ในการเจรจาไกล่เกลีย่ของศนูย์สนัตวิธีิและธรรมาภิบาลนักศกึษา 
มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์

ค�ำส�ำคัญ: เจรจาไกล่เกลี่ยความขัดแย้ง การจัดการความขัดแย้งมหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์
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Abstract

	 This study, problems, approaches to conflict management and achievement 
of Peace Center of Dhurakij Pundit University, aimed to study cause of conflict of 
Dhurakij Pundit University’s students, to study approaches to conflict management 
of Dhurakij Pundit University’s students and to find out the factors related to 
the success of mediation of the Peace Center at Dhurakij Pundit University. This 
research were a mixed methods research that integrates quantitative and qualitative 
approaches. For quantitative approaches, the data were collected from 390 Dhurakij 
Pundit University’s students. In case of qualitative approaches, the data was obtained 
by structural interviews from 6 teachers who were as mediators and 20 litigants. 
	 The data was then analyzed by content analysis. The results revealed that 
Dhurakij Pundit University’s students, and the litigants mostly had data conflict 
respectively. For approaches to conflict management of Dhurakij Pundit University’s 
students, it showed that avoiding method was the most frequently used, while 
the compromising method was mostly used by the litigants. In addition, the 
factors related to the success of mediation of the Peace Center at Dhurakij Pundit 
University showed that four factors were used to deal with conflict. Ranking from 
the most frequently used to the least, 1.Characteristic of mediators, i.e., spirit of 
pacifist, good moral being, belief in fairness, continuous learning and understanding 
students’ behavior. 2. Mediation process found the lever point of student disciplinary 
process and the mediation process 3. If litigants were aggressive, dictatorial, and 
quarrelsome, the mediation will be done easily. 4. If litigants known that they have 
a part in situation, the mediation will be done easily. All were the factors related 
to the success of mediation of Peace Center at Dhurakij Pundit University.

Keywords: Mediation, Conflict, Conflict Management, Dhurakij Pundit University 
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บทน�ำ
ปัจจุบันสังคมไทยได้เผชิญกับสถานการณ์ความขัดแย้งอย่างต่อเนื่องไม่ว่าจะเป็นความขัดแย้ง

ทางการเมือง ความขัดแย้งในสถานที่ท�ำงาน ตลอดจนถึงความขัดแย้งในสถานศึกษา ดังที่ปรากฏ
ตามสื่อต่างๆ ประเด็นดังกล่าว ได้ชี้ให้เห็นว่านักศึกษาที่อยู่ในช่วงวัยรุ่นแก้ปัญหาด้วยความรุนแรง
มากขึ้น อันก่อให้เกิดความเสื่อมเสียชื่อเสียงทั้งกับนักศึกษาและสถาบันการศึกษาซึ่งเป็นหน่วยงาน
หลักของกระบวนการผลิตบุคลากรที่มีคุณภาพสู่สังคม ตลอดจนถึงผลกระทบที่เกิดขึ้นต่อชีวิตและ
ทรัพย์สิน ความปลอดภัยของประชาชนในสังคมที่ต้องหวาดระแวง ระมัดระวังต่อเหตุการณ์
การทะเลาะวิวาทของนักศึกษา
	 สถาบันการศึกษาจึงต้องก�ำหนดวิธีการเพื่อแก้ไขปัญหาการทะเลาะวิวาทและการใช้
ความรุนแรงในสถานศึกษา เช่น การกวดขันระเบียบวินัยอย่างเคร่งครัด การเข้าค่ายเพื่อปรับปรุง
วินัย อย่างไรก็ดี วิธีการแก้ปัญหาส่วนใหญ่เป็นการแก้ปัญหาที่ปลายเหตุอย่างไม่บังเกิดประสิทธิผล 
เน่ืองจากปัญหาการทะเลาะวิวาทในสถานศึกษายังคงเพิ่มขึ้นอย่างต่อเน่ืองซึ่งเกรียงไกร รอบรู ้
(2557, น.7) ได้อธิบายว่า ความขัดแย้งสามารถเกิดขึ้นในสถานศึกษาได้ เพราะ ความแตกต่าง
ระหว่างบุคคล หรือปัญหาด้านความประพฤติ ดังนั้น การก�ำหนดระเบียบกฎเกณฑ์จึงเป็นสิ่งจ�ำเป็น
ในการควบคุมความประพฤติของนักศึกษาให้อยู่ในคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของสังคม
	 จากปัญหาดังกล่าวมหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์เห็นความส�ำคัญและพยายามลดปัญหา
การทะเลาะวิวาทและการใช้ก�ำลังในการแก้ไขปัญหาของนักศึกษา ผ่านการจัดตั้งศูนย์สันติวิธีและ
ธรรมาภิบาลนักศึกษาซึ่งเป็นหน่วยงานที่มีหน้าที่ใช้ความรู้ด้านสันติวิธี และจัดการความแย้ง
ในมหาวิทยาลัยด้วยวิธีการสันติวิธี คือ การใช้กระบวนการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทเพื่อจัดการกับ
ความขัดแย้งในมหาวิทยาลัย และถือเป็นมหาวิทยาลัยแห่งแรกๆ ที่น�ำกระบวนการเจรจาไกล่เกลี่ย
ข้อพพิาทมาใช้อย่างเป็นรปูธรรม อกีทัง้ผลการด�ำเนินงานของศนูย์สนัตวิธีิและธรรมาภิบาลนักศกึษา
เมื่อปี พ.ศ.2555-2556 พบว่า ศูนย์สันติวิธีฯได้ด�ำเนินการไกล่เกลี่ยไปแล้วทั้งสิ้น 29 ข้อพิพาทและ
เจรจาไกล่เกลี่ยส�ำเร็จ 100 % โดยคู่พิพาทที่เข้าสู่กระบวนการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทไม่ละเมิด
บันทึกข้อตกลงที่ได้ท�ำร่วมกัน และผลลัพธ์ที่ได้จากกระบวนการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทมี
ความน่าสนใจ คอื คูพ่พิาทสามารถกลบัมาใช้ชวีติในมหาวทิยาลยัได้อย่างปกตสิขุ เพราะ ก่อนทีจ่ะมี
การน�ำกระบวนการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทมาใช้จัดการกับความขัดแย้งแผนกวินัยนักศึกษาจะ
ลงโทษตามระเบียบของมหาวิทยาลัยแต่ท�ำให้คู่พิพาทไม่สามารถใช้ชีวิตอยู่ร่วมกันอย่างปกติสุข 
เพราะหวาดระแวงว่าจะถูกท�ำร้ายจากคู่พิพาท และผู้กระท�ำผิดไม่รู ้สึกส�ำนึก(ศูนย์สันติวิธีและ
ธรรมาภิบาลนักศึกษา มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์, 2556)
	 ด้วยเหตุดังกล่าวท�ำให้ผู้วิจัยเกิดค�ำถามว่า ปัจจัยอะไรที่ท�ำให้กระบวนการเจรจาไกล่เกลี่ย
ข้อพิพาทของ ศูนย์สันติวิธีและธรรมาภิบาลนักศึกษาด�ำเนินการได้ประสบผลส�ำเร็จนักศึกษา
มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑติย์ ในคณะทัง้ 12 คณะมสีภาพปัญหาและแนวทางการจัดการความขดัแย้ง
อย่างไร
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วัตถุประสงค์การวิจัย
	 1. เพือ่ศกึษาสภาพปัญหา และแนวทางการจัดการความขดัแย้งของนักศกึษาในมหาวทิยาลยั
ธุรกิจบัณฑิตย์
	 2.	เพื่อศึกษาความส�ำเร็จการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทของศูนย์สันติวิธีและธรรมาภิบาล
นักศึกษา มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง
	 ความขดัแย้งเป็นความไม่ลงรอยกันระหว่างฝ่ายใดฝ่ายหน่ึง รวมไปถึงอารมณ์ทีเ่ป็นปรปักษ์
ต่อกันของทัง้ 2 ฝ่ายท�ำให้เกิดความไม่ลงรอยกันระหว่างฝ่ายหรือกลุม่ เมือ่เกิดความขดัแย้งมวีธีิการ
ระงับความขัดแย้งหลายรูปแบบ แต่รูปแบบการระงับข้อพิพาททางเลือกด้วยการเจรจาไกล่เกลี่ย
ข้อพิพาทเป็นวิธีที่ได้รับความนิยม เนื่องจากใช้ระยะเวลารวดเร็ว และสร้างผลลัพธ์ในการเจรจาที่
เป็นการชนะ-ชนะแก่คู่พิพาทหรือฝ่ายต่างๆ (Schermerhorn, James, & Richard,1997)
	 ส�ำหรบัการเจรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาทมหีลกัการเบือ้งต้นทีค่วรเข้าใจ ได้แก่ 1. ผู้เจรจาไกล่เกลีย่
ข้อพพิาทไม่มอี�ำนาจเข้าไปจัดการกับข้อพพิาท 2. การเจรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาทต้องเน้นไปทีจุ่ดสนใจ
ร่วมกันของคู่พิพาท (Cooley, 1992, p.287) และการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทต้องสนับสนุนให้คู่
พิพาทเข้าใจจุดสนใจที่มีร่วมกัน 3. การก�ำหนดกติการะหว่างการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทสามารถ
ท�ำให้คู่พิพาท และคนกลางเจรจาอยู่บนพื้นฐานของเหตุผล หลักการการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท 
(Kestner & Ray, 2002, p. 210) ส่วนปัจจัยทีส่่งผลต่อความส�ำเรจ็ในการเจรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาท 
ประกอบด้วย คุณลักษณะของผู้เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท กระบวนการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท
คณุลกัษณะของคูพ่พิาท และลกัษณะของข้อพพิาท (Richmond, 2006, p. 169) อกีทัง้วนัชยั วฒันศพัท์, 
ศภุณัฐ เพิม่พนูววิฒัน์, และสวุธิดา ศรียะพนัธ์ุ (2548) พยายามชีใ้ห้เห็นว่า ความพงึพอใจของคูพ่พิาท
เป็นเป้าหมายทีส่�ำคญัของกระบวนการเจรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาทในสถานศกึษาท�ำให้สามเหลีย่มความ
พึงพอใจที่มีองค์ประกอบได้แก่ วิธีการ เนื้อหา และความสัมพันธ์เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความส�ำเร็จ
ในการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท

วิธีการด�ำเนินการวิจัย
	 งานวจัิยใช้วธีิการศกึษาแบบผสมผสานระหว่างการวจัิยเชงิปรมิาณ และการวจัิยเชงิคณุภาพ 
โดยการวิจัยเชิงปริมาณ ประชากรเป็นนักศึกษามหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ในระดับปริญญาตรี 
จ�ำนวน 14,197 คน ใช้วธีิการก�ำหนดกลุม่ตวัอย่างของ Yamane ได้กลุม่ตวัอย่าง 390 คน และน�ำมา
แบ่งชัน้ภูมติามคณะของมหาวทิยาลยัทัง้ 12 คณะ ได้แก่ คณะบรหิารธุรกิจ 109 คน คณะการบญัชี 
35 คน คณะเศรษฐศาสตร์ 3 คน คณะนิติศาสตร์ปรีดี พนมยงค์ 20 คน คณะศิลปศาสตร์ 21 คน 
คณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ 6 คน คณะการท่องเที่ยวและการโรงแรม 15 คน คณะนิเทศศาสตร์ 
65 คน คณะวิศวกรรมศาสตร์ 18 คน คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ 37 คน คณะศิลปกรรมศาสตร์ 
38 คน และคณะรัฐประศาสนศาสตร์ 23 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือเก็บข้อมูล และ
ใช้สถิติค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในการวิเคราะห์ข้อมูล ในส่วนการวิจัย
เชิงคุณภาพมีผู้ให้ข้อมูลหลัก คือ อาจารย์ผู้ท�ำหน้าที่เจรจาไกล่เกลี่ยทั้งศูนย์สันติวิธีและธรรมาภิ
บาลนักศึกษาจ�ำนวน 6 คน และนักศึกษาที่เคยเข้าสู่กระบวนการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทจ�ำนวน 
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20 คน จาก 10 ข้อพิพาท (ผู้วิจัยคัดแยกนักศึกษาทั้ง 20 คนออกจากกลุ่มประชากรจึงไม่อยู่ในกลุ่ม
ตัวอย่าง 390 คน) แบ่งเป็นการทะเลาะวิวาท 5 ข้อพิพาท การทะเลาะวิวาทจากการใช้สื่อสังคม
ออนไลน์ 3 ข้อพิพาท และข้อพิพาทเกี่ยวกับทรัพย์สิน 2 ข้อพิพาท (ศูนย์สันติวิธีและธรรมาภิบาล
นักศกึษา, 2556) โดยใช้แบบสมัภาษณ์แบบมโีครงสร้างในการเก็บข้อมลู และท�ำการวเิคราะห์ข้อมลู
ด้วยวิธีการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงเนื้อหา
	 ประเดน็ทีศ่กึษา ได้แก่ สภาพปัญหา แนวทางการจัดการความขดัแย้ง และความส�ำเร็จในการ
ไกล่เกลีย่ของศนูย์สนัตวิธีิมหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑติย์ โดยใช้กลุม่ตวัอย่างนักศกึษาระดบัปริญญาตรี
ทัง้ 12 คณะ จ�ำนวน 390 คนและประเดน็ความส�ำเร็จในการไกล่เกลีย่ของศนูย์สนัตวิธีิมหาวทิยาลยั
ธุรกิจบณัฑติย์ศกึษาจากผู้ให้ข้อมลูหลกั คอืนักศกึษาทีเ่คยเข้าสูก่ระบวนการเจรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาท
จ�ำนวน 20 คน (คดัเลอืกจาก 10 ข้อพพิาท) และอาจารย์ผู้ท�ำหน้าทีเ่จรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาทจ�ำนวน 
6 คนเพื่อวิเคราะห์ความส�ำเร็จในการไกล่เกลี่ยของศูนย์สันติวิธีและธรรมาภิบาลนักศึกษา โดยใช้
ระยะเวลาตั้งแต่เดือนพฤษภาคม – ธันวาคมปีพ.ศ.2556

อภิปรายผลการวิจัย
	 1. ผลการวิเคราะห์สาเหตุและแนวทางการจัดการความขัดแย้งของนักศึกษาใน
มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์
	 ข้อมูลทั่วไปของนักศึกษาในมหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์จาก 12 คณะ จ�ำนวน 390 คน 
พบว่า เป็นนักศกึษาเพศหญงิ (53.6%) มอีาย ุ21-23 ปี (86.9%) ก�ำลงัศกึษาอยูใ่นชัน้ปีที ่4 (39.5%) 
ส่วนใหญ่ศกึษาในคณะบรหิารธุรกิจ (27.9%) เคยเข้าไปเก่ียวข้องในประเดน็ความขดัแย้งด้านค่านิยม 
(42.3%) ส่วนใหญ่รู้จักศูนย์สันติวิธีและธรรมาภิบาลนักศึกษา (53.3%) และไม่เคยเข้ากระบวนการ
เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท (87.7%)
	 สาเหตุความขัดแย้งของนักศึกษา พบว่า เป็นความขัดแย้งด้านข้อมูล(X = 3.31) ซึ่ง 
Pneuman and Bruehl (1982, p. 35) อธบิายว่า องค์ประกอบด้านบคุคลท�ำให้มนุษย์มองสิง่ต่างๆ 
ไม่เหมือนกัน ความต้องการ และการตคีวามข้อมลูทีผิ่ดพลาดจากการรบัรูท้ีแ่ตกต่างกันท�ำให้อธิบาย
ได้ว่า ความขัดแย้งด้านข้อมูลมีสาเหตุมาจาก ความแตกต่างด้านบุคคลของนักศึกษา เช่น ค่านิยม 
ประสบการณ์ การตีความหมายตามการรับรู้ข้อมูลจากคลาดเคลื่อนไปจากความเป็นจริง
	 เมือ่พจิารณาจากความขดัแย้งด้านข้อมลูเป็นรายข้อ พบว่า นักศกึษามคีวามขดัแย้งกับเพือ่น 
เพราะ ถูกนินทา กล่าวหา หรือถูกว่าร้าย (X = 3.42) ข้อมูลดังกล่าว สะท้อนให้เห็นถึงปัญหาวุฒิ
ภาวะทางอารมณ์ของนักศึกษาตามที่Goleman (2012, p. 24) ได้กล่าวว่า วุฒิภาวะทางอารมณ์
เป็นความสามารถในการควบคุมตนเอง และการจัดการกับอารมณ์ความไม่สบายใจต่างๆที่แสดงให้
เห็นว่าการนินทาเกิดจากการขาดวุฒิภาวะทางอารมณ์
	 ประเด็นต่อมา คือ สาเหตุความขัดแย้งของนักศึกษาด้านผลประโยชน์ พบว่า นักศึกษา
มีความขัดแย้ง เพราะ ไม่ช�ำระหน้ีที่ติดค้างเพื่อนนักศึกษาด้วยกัน และนักศึกษาไม่ยอมช่วยท�ำ
รายงาน หรือกิจกรรม(X =2.48, 2.48) ตามล�ำดับ ผลการวิจัยสะท้อนให้เห็นว่า ความขัดแย้งด้าน
ผลประโยชน์เก่ียวข้องกับการมีทรัพยากรที่จ�ำกัด ความต้องการที่ไม่เพียงพอ ความปรารถนาที่ไม่
สมหวัง (Crawford & Bodine, 1996, pp. 7-9) และสามารถแก้ไขได้ด้วยการร่วมมือแก้ปัญหา 
การแบ่งผลประโยชน์อย่างเท่าเทียม และการยอมรับซึ่งกันและกัน 
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	 ส�ำหรับความขัดแย้งด้านโครงสร้างของนักศึกษา พบว่า นักศึกษารู้สึกไม่ชอบใจใน
กระบวนการติดต่อประสานงานกับมหาวิทยาลัย เช่น การลงทะเบียน การโอนย้ายวิชา (  =3.14) 
ความขัดแย้งดังกล่าว สะท้อนให้เห็นถึงปัญหาที่เกิดขึ้นจากกฎระเบียบของมหาวิทยาลัยที่ก�ำหนด
บทบาทหน้าที่ของนักศึกษา และเจ้าหน้าที่ต่อการปฏิบัติหน้าที่ตามความรับผิดชอบ ซึ่งท�ำให้
กระบวนการตดิต่อประสานงานไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของนักศกึษาได้อย่างครบถ้วน
เนื่องจากขัดกับกฎระเบียบของมหาวิทยาลัย
	 เมือ่พจิารณาสาเหตคุวามขดัแย้งด้านความสมัพนัธ์ของนักศกึษา พบว่า นักศกึษามอีคตทิีไ่ม่
ดีต่อเพื่อนมากที่สุด (  =2.81) โดยวันชัย วัฒนศัพท์ (2547, น. 9-10) อธิบายว่า อคติเป็นความ
ขดัแย้งแฝงทีซ่่อนตวัอยูภ่ายในจิตใจของบคุคลมแีนวโน้มทีจ่ะท�ำให้เกิดความขดัแย้ง ซึง่ค�ำอธิบายได้
สะท้อนว่า ความขัดแย้งที่แฝงไปด้วยอคติ จะแสดงออกมาให้เห็นอย่างชัดเจน เมื่อนักศึกษาถูกยั่วยุ
ท�ำให้เกิดความไม่พอใจ ความโกรธ และจะแสดงพฤติกรรมที่น�ำไปสู่ความรุนแรง 
	 ส�ำหรับสาเหตุความขัดแย้งด้านค่านิยมของนักศึกษา พบว่า นักศึกษาเกิดความขัดแย้ง 
เพราะ มีความเชื่อในวัฒนธรรมท้องถ่ินไม่ตรงกัน ( =2.06) สอดคล้องกับแนวคิดของ Mayer 
(อ้างถึงในบรรพต ต้นธีรวงศ์, 2553) กล่าวว่าวัฒนธรรมเป็นบรรทัดฐาน ค่านิยม ประเพณี และ
แบบแผนพฤติกรรมทั่วไปของบุคคลที่มีความแตกต่างกัน ความแตกต่างและการซับซ้อนของ
วัฒนธรรมจะส่งผลต่อพฤติกรรมความขัดแย้ง และการจัดการความขัดแย้งที่แตกต่างกันไป 
	 จากผลการวจัิยแสดงให้เห็นถึง สาเหตคุวามขดัแย้งของนักศกึษาในด้านข้อมลู ผลประโยชน์ 
โครงสร้าง ความสัมพันธ์ และค่านิยม ซึ่งได้น�ำทฤษฎีมาวิเคราะห์ และอธิบายผลการวิจัยให้มีความ
ชดัเจนยิง่ขึน้ ส�ำหรับประเดน็การวจัิยต่อไปจะเป็นประเดน็ทีเ่ก่ียวข้องกับแนวทางการจัดการความขดั
แย้งของนักศึกษา ซึ่งมีผลการวิจัยดังนี้
	 แนวทางการจัดการความขดัแย้งของนักศกึษาในภาพรวม พบว่า นักศกึษาจัดการความขดั
แย้งแบบหลีกเลี่ยง (  =2.77) และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า นักศึกษาส่วนใหญ่มีความคิดว่า
ความขดัแย้งจะสงบลงด้วยตวัเองไม่ต้องแก้ไข (   =2.80) ผลการวจัิยสะท้อนว่า นักศกึษาหลกีเลีย่ง
ความขดัแย้ง ซึง่การมแีนวคดิเช่นน้ีไม่ส่งผลดต่ีอแนวทางการจัดการความขดัแย้ง เพราะ ไม่ใส่ใจกับ
ความต้องการ ความห่วงกังวลที่อยู่ภายในจิตใจ อีกทั้งเสริมศักดิ์ วิศาลาภรณ์ (2540) อธิบายอย่าง
สอดคล้องในประเด็นความขัดแย้งสามารถเกิดขึ้นได้ตลอดเวลาเป็นสิ่งที่หลีกเลี่ยงไม่ได้แต่สามารถ
จัดการได้ด้วยวิธีการที่เหมาะสม
	 ส�ำหรับแนวทางการจัดการความขัดแย้งด้านการเอาชนะ พบว่า นักศึกษาจะไม่ขอความ
ช่วยเหลือจากบุคคลอื่นมากที่สุด (  =1.81) ผลการวิจัยสะท้อนให้เห็นว่า นักศึกษาไม่มีความเข้าใจ
ต่อการใช้ประโยชน์จากความขัดแย้งเพื่อบรรลุเป้าหมาย อย่างไรก็ดี การเอาชนะซึ่งสอดคล้องกับ
ชัยเสฏฐ์ พรหมศรี (2550, น.13) กล่าวว่า การใช้อ�ำนาจอิทธิพลต่างๆ จะสร้างผลลัพธ์ในลักษณะ
ชนะ-แพ้
	 ประเด็นต่อมาเป็นแนวทางการจัดการความขัดแย้งด้านการยอมรับ พบว่า นักศึกษารับฟัง
ความเห็นจากทกุฝ่ายทีเ่ก่ียวข้อง (  =2.64) สะท้อนได้ว่า นักศกึษาบางส่วนมคีวามเข้าใจต่อความแตก
ต่างระหว่างบุคคล โดย Bono (1987, p. 57) อธิบายว่า บุคคลมีมุมมองความต้องการ ความคิดไม่
เหมือนกัน ดังนั้น การรับฟังความเห็นจาก ทุก ๆ ฝ่ายจะท�ำให้เกิดความเข้าใจต่อสถานการณ์ความ
ขัดแย้งได้อย่างดี
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	 อกีทัง้เมือ่พจิารณาแนวทางการจัดการความขดัแย้งด้านการร่วมมอื พบว่า นักศกึษาจะร่วม
กนัคิดและปรึกษาหารือกับผู้เกี่ยวข้อง (  =2.36) สอดคล้องกับ Thomas and Kilmann (2001, p. 
3) กล่าวว่า การยอมรับเป็นการสร้างความพอใจให้เกิดขึ้นจากการร่วมมือร่วมใจซึ่งจะสร้างผลลัพธ์
ในลักษณะชนะ-ชนะ
	 ในส่วนของแนวทางการจัดการความขดัแย้งด้านการประนีประนอม พบว่า นักศกึษาต้องการ
รักษาความสมัพนัธ์ทีด่รีะหว่างคูพ่พิาทในการจัดการความขดัแย้ง (   =2.23) สอดคล้องกับ Thomas 
and Kilmann (2001, p. 3) อธิบายว่า การประนีประนอมมลีกัษณะการรกัษาความสมัพนัธ์ระหว่าง
คู่พิพาท โดยคู่พิพาทแต่ละฝ่ายต้องลดผลประโยชน์ของตัวเองลงเพื่อยุติความขัดแย้งที่จะก่อให้เกิด
ความขุ่นเคืองใจ 
	 2. ผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความส�ำเร็จในการเจรจาไกล่เกล่ียข้อ
พิพาทของศูนย์สันติวิธีและธรรมาภิบาลนักศึกษา มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์
	 การค้นหาค�ำตอบปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความส�ำเร็จในการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท 
ผู้วิจัยได้สัมภาษณ์อาจารย์ผู้ท�ำหน้าที่เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทของศูนย์สันติวิธี และธรรมาภิบาล
นักศกึษา และนักศกึษาคูพ่พิาททีเ่คยเข้าสูก่ระบวนการเจรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาท โดยน�ำแนวคดิปัจจัย
ที่ส่งผลต่อความส�ำเร็จในการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท ได้แก่ คุณลักษณะของผู้เจรจาไกล่เกลี่ยข้อ
พิพาท กระบวนการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท คุณลักษณะของคู่พิพาท และลักษณะของข้อพิพาท
เป็นกรอบแนวคิดเพื่อสังเคราะห์เน้ือหาจากค�ำสัมภาษณ์และจัดเป็นประเด็นตามองค์ประกอบต่างๆ 
ดังนี้ (Richmond, 2006, p.169)
	 1. คุณลักษณะของผู้เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท
	  1.1 การมีจิตวิญญาณของนักสันติวิธี
	  จิตวญิญาณของนักสนัตวิธีิ คอื การไม่สนับสนุนให้นักศกึษาใช้ความรุนแรงเพือ่แก้ไขปัญหา 
และ การปฏิบัติหน้าที่การเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทด้วยความรู้ ความสามารถอย่างเต็มใจ และ
พร้อมให้ความช่วยเหลอืนักศกึษาเมือ่เกิดข้อพพิาทสะท้อนได้จากค�ำกล่าวของฐติ ิลาภอนันต์ (2557) 
กล่าวว่า “บางทเีราเห็นเดก็ร้องไห้ เห็นเดก็ทะเลาะกัน แล้วใช้ความรุนแรงแก้ปัญหา มนัไม่ใช่วถีิทาง
ของสันติวิธี และเขาเองก็จะเรียนอย่างไม่มีความสุข เพราะ ต้องระแวง เราจึงอยากจะช่วยเขา” 
และ “เวลาเราเห็นนักศึกษาที่ทะเลาะกัน เมื่อไกล่เกลี่ยจบแล้ว หันมาจับมือกัน ปรับความเข้าใจกัน
ได้ เราก็มีความสุขไปกับเขาด้วย”
	 1.2 การเห็นความดีที่มีอยู่ตัวในมนุษย์
	 อาจารย์ผู้ท�ำหน้าที่ในการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทจะให้โอกาสคู่พิพาทปรับปรุงทัศนคติ
ผ่านการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท สะท้อนได้จากค�ำบอกเล่าของนเรศ สุนทรชัย (2557) 
กล่าวว่า“เราเชื่อมั่นว่า พวกที่แสบๆ ถ้าเรามองเห็นโอกาสในตัวเขาพอไกล่เกลี่ยแล้วกลับกลายเป็น
คนละคนเลยจากที่ก้าวร้าว ไม่ฟังใคร แต่หลังการ ไกล่เกลี่ย พวกนี้เปลี่ยนไปคนละคนเราต้องให้
โอกาสนักศึกษาทุกคนมีความดีอยู่ในตัวทั้งนั้น”
	 1.3 การยึดมั่นในหลักความเป็นธรรม
	 หลักความเป็นธรรมท�ำให้กระบวนการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทมีความน่าเชื่อถือ สามารถ
คานอ�ำนาจของคู่พิพาทที่แสวงหาอ�ำนาจร่วมเพื่อสร้างอ�ำนาจเหนือ เช่น การใช้อ�ำนาจบารมี
ของผู้ปกครอง ญาติ หรือบุคคลอื่นๆ สะท้อนได้จากค�ำกล่าวของอติชาต ตันเจริญ (2557) 

X̄

X̄
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ผลลัพธ์ : คู่พิพาทหวาดระแวงกลัวถูกท�ำร้าย, ผู้กระท�ำผิดไม่ส�ำนึก, ขาดความสัมพันธ์

กล่าวว่า “หากเรารักษาความเป็นธรรม อย่าด่วนสรุป แขวนค�ำตัดสิน หรืออคติต่างๆ ไว้จะท�ำให้
เราไกล่เกลี่ยได้ง่าย” และนเรศ สุนทรชัย (2557) กล่าวว่า “ผู้ไกล่เกลี่ยต้องให้ความเป็นธรรม 
เจอผู้มีอิทธิพลก็ต้องรักษาความเป็นธรรม” 
	 1.4 การพัฒนาการเรียนรู้
อาจารย์ในศูนย์สันติวิธี และธรรมาภิบาลนักศึกษาได้พัฒนาการเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง เช่น การเข้า
อบรมหลักสูตรการเจรจาไกล่เกลี่ยจากสถาบันพระปกเกล้าการประชุมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่าง
อาจารย์ผู้ท�ำหน้าที่เจรจา ไกล่เกลี่ยข้อพิพาทหลังเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท
	 1.5 การเข้าใจพฤติกรรมของนักศึกษา
	 ก่อนการจัดตั้งศูนย์สันติวิธี อาจารย์ผู้ท�ำหน้าที่เจรจาไกล่เกลี่ยทุกท่านเคยเป็นอาจารย์
แผนกวินัยนักศึกษาท�ำหน้าที่ควบคุมความประพฤติของนักศึกษาให้อยู่ในระเบียบของมหาวิทยาลัย 
เช่น การตรวจเคร่ืองแต่งกาย ตรวจสิ่งผิดกฎหมาย เป็นต้น การปฏิบัติหน้าที่ด้านวินัยนักศึกษา
ท�ำให้อาจารย์มีความคุ้นเคยกับความขัดแย้งที่เกิดขึ้นภายในมหาวิทยาลัย ส่งผลให้เมื่ออาจารย์
เหล่าน้ีเข้ารบัหน้าทีเ่ป็นผู้เจรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาทสามารถเข้าใจพฤตกิรรมของนักศกึษาอย่างลกึซึง้ 
เข้าใจลักษณะของภาษากาย และความเสี่ยงของการแสดงพฤติกรรมที่น�ำไปสู่การทะเลาะวิวาท 
สะท้อนจากวรวุฒิ สวัสดิชัย (2557) กล่าวว่า “เดิมผมดูแลงานด้านกีฬา และงานวินัยนักศึกษา
ท�ำให้เข้าใจพฤติกรรมของนักศึกษาเพราะการท�ำงานอย่างใกล้ชิด”
	 คณุลกัษณะของผู้เจรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาทต้องมปีระสบการณ์ มคีวามเป็นกลาง มจีริยธรรม 
มีความคิดสร้างสรรค์ มีความยืดหยุ่น ซึ่งผู้เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทต้องท�ำให้การเจรจาไกล่เกลี่ย
ข้อพิพาทด�ำเนินไปได้อย่างสร้างสรรค์ช่วยให้คู่พิพาทเข้าใจธรรมชาติของข้อพิพาท ส่งเสริมให้
คู่พิพาทหาทางเลือกที่ดีที่สุดร่วมกัน (Kestner & Ray, 2002) สังเกตได้ว่า คุณลักษณะของผู้เจรจา
ไกล่เกลีย่ข้อพพิาทของศนูย์สนัตวิธีิและธรรมาภิบาลนักศกึษาเน้นปัจจัยภายในของผู้เจรจาไกล่เกลีย่
ข้อพิพาท 
	 2. กระบวนการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท
	 2.1 การเกิดจุดคานงัดการปฏิบัติงานด้านวินัยนักศึกษา
	 จุดคานงัด (Leverage Points) คือ จุดเปลี่ยนของแนวคิดการน�ำกระบวนการเจรจา
ไกล่เกลีย่ข้อพพิาทมาใช้ร่วมกับงานวนัิยนักศกึษา ในอดตีแผนกวนัิยนักศกึษาจะลงโทษนักศกึษาตาม
ระเบยีบของมหาวทิยาลยั โดยไม่ใส่ใจกับความต้องการทีแ่ท้จริง ยดึกฎระเบยีบท�ำให้เกิดผลเสยี คอื 
คู่พิพาทกลับมาทะเลาะวิวาทกันเช่นเดิม ไม่รู้สึกส�ำนึก และไม่สามารถใช้ชีวิตอยู่ในมหาวิทยาลัยได้
อย่างสงบ อธิบายได้ดังนี้ 

 

ภาพที ่1 การด�ำเนินการด้านวนัิยนักศกึษาแบบเดมิ (ศนูย์สนัตวิธีิและธรรมาภิบาลนักศกึษา, 2557)

ผลสะท้อนกลับ

คณะกรรมการกิจการนักศึกษา 
ทั้ง 12 คณะ พิจารณาโทษ

แผนกวินัยรับเรื่อง
และสอบสวน

เรื่องร้องเรียน ลงโทษ
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	 ดังน้ัน การเปลี่ยนแปลงวิธีปฏิบัติงานด้านวินัยนักศึกษา หรือจุดคานงัดเป็นวิธีการน�ำ
การเจรจาไกล่เกลีย่ ข้อพพิาทใช้ร่วมกับงานวนัิยนักศกึษาได้สร้างผลกระทบลงลกึสูจ่ติใจของคูพ่พิาท 
เพราะ การเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทจะเปิดโอกาสให้แต่ละฝ่ายได้แถลงข้อเท็จจริง และแก้ไขปัญหา
ร่วมกัน โดยมีอาจารย์ผู้ท�ำหน้าที่เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทช่วยเหลือ ซึ่งเป็นแนวทางที่มีผลสัมฤทธิ์ 
เน่ืองจากการเจรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาทสามารถฟ้ืนคนืความสมัพนัธ์ระหว่างคูพ่พิาท (ในบางข้อพพิาท 
คู่พิพาทเลือกที่จะยุติความสัมพันธ์แต่ไม่กลับมาทะเลาะกันในเรื่องเดิม)

 

ภาพที่ 2 การด�ำเนินการด้านวินัยนักศึกษาแบบใหม่

	 2.2 การด�ำเนินกระบวนการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท
	 กระบวนการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทที่ประกอบด้วยขั้นตอนต่างๆ ได้แก่ ก่อนการเจรจา
ไกล่เกลีย่ข้อพพิาท ระหว่างการเจรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาท และหลงัจากการเจรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาท
ประกอบด้วยกลยทุธ์ซึง่เป็นปัจจัยทีม่คีวามสมัพนัธ์ต่อความส�ำเร็จในการเจรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาทของ
ศูนย์สันติวิธีและธรรมาภิบาลนักศึกษา ดังนี้
		  2.2.1 ก่อนการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท
			   2.2.1.1 การรับเรื่องร้องเรียน
			   ในขัน้ตอนน้ีอาจารย์ประจ�ำศนูย์สนัตวิธีิ และธรรมาภิบาลนักศกึษามบีทบาทส�ำคญั 
โดยเริ่มจาก การทักทาย แสดงความเป็นมิตร และความห่วงใยพร้อมจะให้ความช่วยเหลือ
			   2.2.1.2 การเขียนเล่าเหตุการณ์
			   อาจารย์จะให้เขียนเล่าเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นเป็นลายลักษณ์อักษร และระหว่างที่
นักศึกษาเขียนเล่าเหตุการณ์จะใช้กลยุทธ์ที่เรียกว่าการให้ยา คือ การแนะน�ำให้เห็นโทษของการ
ใช้ความรุนแรง อีกทั้ง ช่วงเวลาในการเขียนจะลดระดับความรุนแรงของอารมณ์นักศึกษาได้ และ
อาจารย์สามารถใช้เอกสารทีเ่ป็นลายลกัษณ์อกัษรประกอบการเจรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาท หลงัจากน้ัน
อาจารย์จะซักถามรายละเอียดเพิ่มเติม โดยใช้กลยุทธ์การฟังอย่างตั้งใจ ฟังด้วยอารมณ์ ความรู้สึก
เห็นใจท�ำให้นักศึกษาเกิดความไว้วางใจว่ามีอาจารย์รับฟัง 
		  2.2.2 ระหว่างการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท	
		  ระหว่างการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทมีกลยุทธ์ที่มีความส�ำคัญต่อความส�ำเร็จในการ
เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท ได้แก่ 
		  กลยุทธ์ที่ 1 การรักษาความเป็นกลาง อาจารย์ผู้ท�ำหน้าที่เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท
ต้องรกัษาความเป็นกลาง เช่น การควบคมุให้คูพ่พิาทปฏบิตัติามกตกิาทีไ่ด้ตกลงร่วมกัน การให้เวลา
พูดฝ่ายละเท่าๆ กัน รวมไปถึง การระมัดระวังการใช้ค�ำพูด หรือการแสดงท่าทางโดยไม่ตั้งใจของ
ผู้เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท เช่น การโน้มตัวเอียงเข้าไปสู่ฝ่ายใดฝ่ายหนึ่ง ซึ่งท�ำให้คู่พิพาทเข้าใจผิด 
และหลีกเลี่ยงการชี้น�ำ เกลี้ยกล่อม ตะล่อม เพื่อให้การเจรจาไกล่เกลี่ย ข้อพิพาทส�ำเร็จ 

ผลลัพธ์ : คู่พิพาทใช้ชีวิตในมหาวิทยาลัยได้ปกติสุข, ผู้กระท�ำส�ำนึกผิด, ฟื้นคืนความสัมพันธ์ (บางข้อพิพาท)

ผลสะท้อนกลับ

คณะกรรมการกิจการนักศึกษา 
ทั้ง 12 คณะ พิจารณาโทษ

เรื่องร้องเรียน ลงโทษกระบวนการเจรจาไกล่เกลี่ย
ข้อพิพาท

ศูนย์สันติวิธีและธรรมมาภิบาล
นักศึกษารับเรื่อง
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		  กลยุทธ์ที่ 2 การฟังอย่างตั้งใจเป็นสิ่งที่ส�ำคัญในทุกช่วงของการเจรจาไกล่เกลี่ย
ข้อพิพาท เพราะอาจารย์ผู้ท�ำหน้าที่เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทต้องรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ประเด็น
เพื่อหาความต้องการที่แท้จริงของคู่พิพาทและสร้างสรรค์ทางเลือกของการแก้ปัญหา 
		  กลยุทธ์ที่ 3 การกล่าวทวนเป็นกลยุทธ์ที่ส�ำคัญในการสร้างความเข้าใจให้ตรงกันเพื่อ
ป้องกันการเข้าใจผิด
		  กลยุทธ์ที่ 4 การพูดเปรียบเปรย คือ การพูดให้ข้อคิดกับคู่พิพาท เช่น การตัดสิน
ปัญหาต้องมีเหตุผลไม่ใช้อารมณ์ การไตร่ตรองผลของการตัดสินใจที่จะส่งผลในอนาคต หากตัดสิน
ใจพลาดเหมือนกับการเดินทางผิดทิศ ถ้าจะเดินย้อนกลับจะท�ำให้เสียเวลาเป็นต้น กลยุทธ์นี้จะถูกใช้
เมื่อต้องการให้คู่พิพาทคิดแก้ปัญหาด้วยเหตุผลข้อเท็จจริงไม่ใช่การเอาชนะระหว่างกัน
		  กลยุทธ์ที่ 5 การคุยผ่านคนที่ไว้ใจจะถูกใช้เมื่อ คู่พิพาทมีลักษณะก้าวร้าวไม่รับฟัง
ความคิดเห็นใดๆ อาจารย์ผู้ท�ำหน้าที่เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทจะใช้กลุ่มเพื่อนซึ่งเป็นกลุ่มที่คู่พิพาท
ไว้วางใจและจะสื่อสารผ่านเพื่อนให้คู่พิพาทได้ยิน 
		  กลยุทธ์ที่ 6 การเข้าไปนั่งในใจ คือ การสื่อสารให้คู่พิพาทแต่ละฝ่ายเข้าใจถึงอารมณ์
ความรู้สึกระหว่างกันทั้งผู้กระท�ำ และผู้ถูกกระท�ำเพื่อให้คู่พิพาทเข้าใจความรู้สึกของทั้ง 2 ฝ่าย
		  กลยุทธ์ที่ 7 การแยกเจรจาเป็นกลยุทธ์ที่ใช้อย่างสม�่ำเสมอในการเจรจาไกล่เกลี่ย
ข้อพิพาท เมื่อหาทางออกไม่ได้ หรือมีสัญญาณจากคู่พิพาทที่ต้องการจะสื่อแต่ไม่สามารถสื่อสารใน
ห้องเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทได้
		  2.2.3 หลังการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท
		  เมื่อสิ้นสุดการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท อาจารย์ผู้ท�ำหน้าที่เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท
จะให้คู่พิพาทท�ำบันทึกข้อตกลงร่วมกันเพื่อเป็นหลักฐาน
		  ประเด็นกระบวนการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทมีสิ่งที่น่าสนใจ คือ การเกิดจุดเปลี่ยน
ของแนวคดิด้านงานวนัิยนักศกึษา สอดคล้องกับวนัชยั วฒันศพัท์ และคณะ (2548, น.9) อธิบายว่า 
เป้าหมายของการเจรจาไกล่เกลี่ย ข้อพิพาทในสถานศึกษา คือ การแสวงหาทางออกของปัญหา
มากกว่าการใช้มาตรการลงโทษทางวินัย
	 อย่างไรก็ดี มีประเด็นข้อโต้แย้งว่า กระบวนการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทเป็นช่องทางใน
การลดหย่อนผ่อนโทษ ซ่ึงในหลักการไม่เป็นเช่นน้ัน การพิจารณาโทษยังคงมีเป็นปกติ เพราะ 
ศูนย์สันติวิธีและธรรมาภิบาลนักศึกษามีหลักการ คือ ผู้กระท�ำผิดต้องได้รับโทษ และผู้เสียหายต้อง
ได้รับการเยียวยา โดยโทษที่นักศึกษาจะได้รับนั้น ได้แก่ การตัดคะแนนความประพฤติจากการท�ำ
ทัณฑ์บน การพักการศึกษา และการพ้นสภาพจากการเป็นนักศึกษา โดยอาจารย์ฝ่ายกิจการ
นักศึกษาของคณะคู่พิพาทจะเป็นผู้เสนอโทษ และน�ำเขา้สู่การประชุมคณะกรรมการพิจารณาโทษ
ของมหาวิทยาลัย โดยมีอาจารย์ฝ่ายกิจการนักศึกษาของทุกคณะร่วมเป็นองค์ประชุมเพื่อพิจารณา
โทษที่คู่พิพาทควรจะได้รับ หากเป็นการกระท�ำผิดครั้งแรกและไม่เป็นคดีร้ายแรงจะสามารถลดโทษ
ได้ เมือ่การพิจารณาโทษเสรจ็สิ้นแลว้ คูพ่พิาทต้องเขา้โครงการสุภาพชนคนรุน่ใหม่ ซึ่งเป็นโครงการ
ที่ปลุกพลังบวกเปลี่ยนพฤติกรรมของนักศึกษาให้กลับมาใช้ชีวิตในสังคมได้อย่างปกติสุข
	 3. คุณลักษณะของคู่พิพาท 
	 คุณลักษณะของคู่พิพาท พบว่า ถ้าคู่พิพาทมีลักษณะก้าวร้าวชอบใช้อ�ำนาจ หรือทราบว่า
ตัวเองมีส่วนผิด การเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทสามารถท�ำได้ง่าย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Bushman (2002, pp. 3-4) อธิบายว่า ความโกรธ และความก้าวร้าวมคีวามสมัพนัธ์กันทางตรงแต่
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การวางอารมณ์ให้สงบการวางระยะห่างจากอารมณ์ ท�ำให้อารมณ์โกรธค่อย ๆ มอดดับลง สะท้อน
ให้เห็นว่า เมื่อบุคคลมีความโกรธ ก้าวร้าว การเข้าไปเจรจา หรือหาทางออกของปัญหาจะไม่เป็น
ผลต้องรอให้อารมณ์ความโกรธ ความไม่พอใจสงบลงก่อน ซึ่งวิธีการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทของ
ศนูย์สนัตวิธีิและธรรมาภิบาลนักศกึษาได้ใช้เทคนิคต่างๆ ร่วมในกระบวนการเจรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาท 
เช่น การคุยผ่านคนที่ไว้ใจ การเข้าไปนั่งในใจ การพูดเปรียบเปรย เป็นต้น และเป็นเทคนิคที่ใช้ใน
กรณทีีคู่พ่พิาทมลีกัษณะก้าวร้าวไม่รบัฟังเหตผุล เพราะเหตใุดคูพ่พิาททีม่ลีกัษณะก้าวร้าวและชอบใช้
อ�ำนาจสามารถเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทได้ง่าย เน่ืองจากมีช่วงเวลาลดอารมณ์ความโกรธ และ
วิธีการทางอ้อมโดยใช้เทคนิคต่างๆ แต่ถ้าหากคู่พิพาทมีความสัมพันธ์ มีแรงจูงใจ และใช้อ�ำนาจ
อย่างยุติธรรมการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทสามารถท�ำได้ง่าย และคุณสมบัติของผู้เจรจาไกล่เกลี่ย
ข้อพิพาทที่ต้องมุ่งเน้นให้คู่พิพาทเห็นถึงความสัมพันธ์หลังการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทมากกว่าการ
เอาชนะระหว่างกัน
	 4. ลักษณะของข้อพิพาท
	 ลักษณะของข้อพิพาท พบว่า ข้อพิพาทที่เกี่ยวข้องกับการเรียกร้องค่าเสียหายที่มีมูลค่าสูง
การเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทข้อพิพาทจะท�ำได้ยาก เพราะ ถ้าคู่พิพาทยึดจุดยืนของตัวเอง และไม่
เห็นประโยชน์ของการเจรจา ไกล่เกลี่ยข้อพิพาท คู่กรณีก็จะไม่ใช้แนวทางเจรจาในการแก้ไขปัญหา 
(ชลัท ประเทืองรัตนา, 2555, น.13)
	 อย่างไรก็ด ีมมุมองดงักล่าวเป็นมมุมองของอาจารย์ผู้ท�ำหน้าทีเ่จรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาท แต่
การค้นหาค�ำตอบความส�ำเรจ็ในการเจรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาทของศนูย์สนัตวิธีิฯ ต้องศกึษามมุมองของ
คู่พิพาทที่เข้าสู่กระบวนการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทเพื่อสะท้อนมุมมองระหว่างอาจารย์ผู้ท�ำหน้าที่
เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท และคู่พิพาท ผู้วิจัยจึงสัมภาษณ์คู่พิพาทที่เคยเข้าสู่กระบวนการเจรจา
ไกลเ่กลีย่ขอ้พพิาท โดยแบ่งตามประเภทของขอ้พพิาท ได้แก่ การทะเลาะวิวาท การท�ำร้ายร่างกาย
การสื่อสังคมออนไลน์ และทรัพย์สิน ผลการศึกษาพบปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความส�ำเร็จ
ในการเจรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาทของศนูย์สนัตวิธีิและธรรมาภิบาลนักศกึษามหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑติย์
สามารถสังเคราะห์ได้ดังนี้

 

ภาพที่ 3 ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อความส�ำเร็จในการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทของศูนย์สันติวิธี 
	 และธรรมาภิบาลนักศึกษามหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์

ก่อน
การเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท

ระหว่าง
การเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท

หลัง
การเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท

คุณลักษณะของผู้เจรจา
ไกล่เกลี่ยข้อพิพาท

- มีจิตวิญญาณของสันติวิธี
- มองเห็นความดีที่มีอยู่ในตัวมนุษย์
- ยึดมั่นในหลักความเป็นธรรม
- เรียนรู้อย่างต่อเนื่อง
- เข้าใจพฤติกรรมของนักศึกษา

คุณลักษณะของผู้เจรจา
ไกล่เกลี่ยข้อพิพาท

- มีจิตวิญญาณของสันติวิธี
- มองเห็นความดีที่มีอยู่ในตัวมนุษย์
- ยึดมั่นในหลักความเป็นธรรม
- เรียนรู้อย่างต่อเนื่อง
- เข้าใจพฤติกรรมของนักศึกษา

กระบวนการเจรจาไกล่เกลี่ย
ข้อพิพาท

- การเกิดจุดคานงัดของแนวคิด
การด�ำเนินงานด้านวินัยนักศึกษา
- การด�ำเนินกระบวนการเจรจา
ไกล่เกลี่ยข้อพิพาทอย่างมีกลยุทธ์

คุณลักษณะของคู่พิพาท
- ถ้าคู่พิพาทที่มีลักษณะก้าวร้าว 
ชอบใช้อ�ำนาจการเจรจาไกล่เกลี่ย
ข้อพิพาทสามารถท�ำได้ง่าย

ลักษณะของข้อพิพาท
- ถ้าข้อพิพาทเกี่ยวกับการเรียก
ร้องค่าเสียหายจ�ำนวนมาก
การเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทจะ
ท�ำได้ยาก

กลยุทธ์
การพูดเปรียบเปรย, การคุยผ่านคน

ที่ไว้ใจ, การเข้าไปนั่งในใจ, 
การแยกเจรจา
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	 อย่างไรก็ดี หากพิจารณาคู่มือการเจรจาไกล่เกลี่ยในสถานศึกษาที่อธิบายกระบวนการ
เจรจาไกล่เกลี่ย ข้อพิพาทในสถานศึกษาของประเทศไทย ท�ำให้ผู้วิจัยน�ำผลการวิจัยมาวิเคราะห์
เพื่อต่อยอดองค์ความรู้ โดยหนังสือคู่มือการเจรจาไกล่เกลี่ยในสถานศึกษา เป็นหนังสือที่รวบรวม
เอกสารที่เคยใช้ฝึกอบรมในสถานศึกษาเพื่อให้ทั้งครู อาจารย์และนักเรียนได้เข้าใจหลักการ และ
แนวคิดของการเจรจาไกล่เกลี่ย และเป็นคู่มือเบื้องต้นในการฝึกอบรมการแก้ปัญหาความขัดแย้งใน
สถานศึกษา โดยผู้วิจัยน�ำผลการวิจัยมาวิเคราะห์ ในส่วนปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อความส�ำเร็จใน
การเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทได้ดังนี้
	 การเปรียบเทยีบปัจจัยทีม่คีวามสมัพนัธ์กับความส�ำเรจ็ในการเจรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาท พบว่า 
คู่มือการเจรจาไกล่เกลี่ยในสถานศึกษาได้น�ำตัวแบบสามเหลี่ยมความสัมพันธ์ ได้แก่ องค์ประกอบ
ด้านวิธีการ (ความยุติธรรม, ความมีมาตรฐาน) องค์ประกอบด้านความสัมพันธ์ (ความกลัว, 
ความกังวล, ความคาดหวัง) และองค์ประกอบด้านเน้ือหา (ความต้องการที่แท้จริงของคู่พิพาท) 
ซึ่งทั้งหมดเป็นปัจจัยที่มีผลต่อความส�ำเร็จในการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท เพราะ สามารถสร้าง
ความพงึพอใจของคูพ่พิาททัง้ 2 ฝ่ายได้ และถือเป็นเป้าหมายทีส่�ำคญัในการเจรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาท
ในสถานศึกษาการใช้สามเหลี่ยมความสัมพันธ์ในกระบวนการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทเพื่อสร้าง
ความส�ำเร็จในการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทสามารถแสดงได้ตามภาพดังต่อไปนี้

 

ภาพที่ 4	 ปัจจัยทีม่คีวามสมัพนัธ์ต่อความส�ำเรจ็ในการเจรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาทตามคูม่อืการเจรจา
	 ไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในสถานศึกษา 

เนื้อหา

วิธีการ

หลัง
การเจรจาไกล่เกลี่ย

ข้อพิพาท

ก่อน
การเจรจาไกล่เกลี่ย

ข้อพิพาท

ระหว่าง
การเจรจาไกล่เกลี่ย

ข้อพิพาท

คู่พิพาท
ได้ข้อตกลง
ที่พึงพอใจ

⇧

⇧⇧⇧

ความสัมพันธ์
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	 จากภาพที่ 4 สังเกตได้ว่ากระบวนการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท ตามคู่มือการเจรจา
ไกล่เกลีย่ข้อพพิาทได้ใช้สามเหลีย่มความสมัพนัธ์ในขัน้ตอนระหว่างการเจรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาทเพือ่
สร้างความพึงพอใจให้กับคู่พิพาท 
	 ส�ำหรับปัจจัยที่มีผลต่อความส�ำเร็จในการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทของศูนย์สันติวิธี และ
ธรรมาภิบาลนักศกึษา ได้แก่ คณุลกัษณะของผู้เจรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาท กระบวนการเจรจาไกล่เกลีย่
ข้อพิพาท คุณลักษณะของคู่พิพาท และลักษณะของข้อพิพาท มีความแตกต่างจากคู่มือเจรจา
ไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในสถานศึกษา เพราะ ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความส�ำเร็จในการเจรจา
ไกล่เกลี่ยข้อพิพาทของศูนย์สันติวิธี และธรรมาภิบาลนักศึกษามีความสัมพันธ์กับทุกขั้นตอนตั้งแต่ 
ก่อน ระหว่าง และหลังการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท และกลยุทธ์ต่างๆ ได้แก่ การรักษาความเป็น
กลางการฟังอย่างตัง้ใจ การกล่าวทวน การพดูเปรยีบเปรย การคยุผ่านคนทีไ่ว้ใจ การเข้าไปน่ังในใจ
และการแยกเจรจา ในขณะที่สามเหลี่ยมความสัมพันธ์ตามคู่มือการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทจะมี
ความสัมพันธ์กับขั้นตอนระหว่างการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทเท่านั้น 

ข้อเสนอแนะ
	 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย
	 1. เน่ืองจากศนูย์สนัตวิธีิและธรรมาภิบาลนักศกึษาต้องรบัภาระหน้าทีด่แูลงานวนัิยนักศกึษา
ควบคู่ไปกับ การเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทซึ่งเป็นภาระงานที่หนัก ดังน้ัน ควรจัดการอบรมเพื่อ
สร้างนักเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทประจ�ำคณะโดยเฉพาะอย่างยิ่ง อาจารย์ที่รับต�ำแหน่งรองคณบดี
ฝ่ายกิจการนักศกึษาทีม่หีน้าทีด่แูลนักศกึษาประจ�ำ คณะด้วยการจัดอบรมให้เกิดทกัษะความรูด้้านการ
เจรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาท เพราะ เมือ่นักศกึษาในคณะเกิดข้อพพิาทอาจารย์รองกิจการนักศกึษาต้อง
สามารถท�ำหน้าที่เป็นผู้เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในเบื้องต้น 
	 2. ผลการวจัิยชีใ้ห้เห็นว่านักศกึษาส่วนใหญ่มแีนวทางการจัดการความขดัแย้งแบบหลกีเลีย่ง
ท�ำให้ศูนย์สันติวิธีและธรรมาภิบาลนักศึกษาต้องสร้างความเข้าใจเรื่อง ประโยชน์ของการเจรจา
ไกล่เกลี่ยข้อพิพาทให้กับนักศึกษาเพื่อให้นักศึกษามีความรู้ ความเข้าใจ และทักษะในการเจรจา
ไกล่เกลี่ยข้อพิพาท เพราะ เมื่อเกิดข้อพิพาทขึ้น นักศึกษาที่ได้รับการอบรมด้านการเจรจาไกล่เกลี่ย
ข้อพิพาทสามารถท�ำหน้าที่เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทระหว่างกัน
	 3. ศนูย์สนัตวิธีิและธรรมาภิบาลนักศกึษายงัไม่ได้ท�ำประเมนิความพงึพอใจของคูพ่พิาทหลงั
การเจรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาทส�ำเรจ็ท�ำให้ขาดฐานข้อมลู ดงัน้ัน ควรมกีารประเมนิความพงึพอใจของ
คูพ่พิาททีเ่ข้าสูก่ระบวนการเจรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาทศนูย์สนัตวิธีิและธรรมาภิบาลนักศกึษาเพือ่น�ำมา
พัฒนากระบวนการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทได้อย่างเป็นรูปธรรม
	 4. ศูนย์สันติวิธี และธรรมาภิบาลนักศึกษาควรเพิ่มรายละเอียดในแบบฟอร์มการขอรับ
บริการ เช่น เบอร์โทรศัพท์ส�ำหรับการติดต่อที่สามารถใช้งานได้ อีเมล์ ชื่อของเพื่อนสนิทที่ติดต่อได้ 
ที่อยู่ของผู้ปกครองเป็นต้น เพื่อการเก็บข้อมูลนักศึกษาที่เข้าสู่กระบวนการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท
อย่างเป็นระบบ เน่ืองจากเมือ่นักศกึษาคูพ่พิาทจบการศกึษาจากมหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑติย์บางส่วน
ไม่สามารถตดิต่อเพือ่ตดิตามผลจากการเจรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาทได้ และการจัดเก็บข้อมลูอย่างเป็น
ระบบจะท�ำให้ศูนย์สันติวิธี และธรรมาภิบาลนักศึกษามีฐานข้อมูลส�ำหรับการวิเคราะห์คุณลักษณะ
ของคู่พิพาท องค์ประกอบอื่นๆ เพื่อพัฒนาการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทต่อไป
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	 ข้อเสนอแนะในการท�ำวิจัยครั้งต่อไป
	 1. ควรศึกษาการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในแต่ละคณะของมหาวิทยาลัย เพราะใน
บางคณะได้มีการเจรจาไกล่เกลีย่ข้อพพิาทให้กับคูพ่พิาทในเบือ้งต้นก่อนส่งตวันักศกึษาไปทีศ่นูย์สนัตวิธีิ 
และธรรมาภิบาลนักศึกษาจึงเป็นประเด็นที่น่าสนใจว่าคณะต่างๆ ในมหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์
มีการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในรูปแบบใด และเกิดผลสัมฤทธิ์เพียงใด
	 2. การท�ำวิจัยครั้งต่อไปควรเข้าไปสังเกตการณ์แบบไม่มีส่วนร่วมเพื่อสังเกตการณ์ใน
กระบวนการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทเพื่อสังเกตคุณลักษณะของผู้เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท และ
คุณลักษณะของคู่พิพาท 
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