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ศาสตรแ์ละศิลป์ในการเจรจา

พลเอกเอกชยั  ศรวีลิาศ

ผูอ้ านวยการส านักสนัตวิธิีและธรรมาภบิาล

สถาบนัพระปกเกลา้

http://www.kpi.ac.th/


  การที่จะแกไ้ขปญัหาได ้ ตอ้งรูว้่าเราก าลงัจดัการกบัอะไรอยู่ 

  ปญัหาทกุๆปญัหาจะไม่เหมือนกนั 

  ปญัหาบางเรื่องแกไ้ดง้า่ย  บางเรื่องแกไ้ขยาก 

  โดยธรรมชาตขิองมนุษยจ์ะพยายามแกป้ญัหาอย่างรวดเรว็  เพราะจะรูส้กึ

ไม่สบายใจ อดึอดักบัสิง่ที่ตวัเองไม่รู ้

  หากเร่งรบี  จะท าใหใ้หเ้กดิผิดพลาดสูง



  มทีศันคตเิชงิบวก 

  ปัญหาคือความทา้ทาย และปัญหาใหค้ิดที่หลงั

  เนน้เร่ืองการป้องกนั > แกไ้ข
  ขดัแยง้แลว้ตอ้งหาสาเหตใุหไ้ด ้

  คิดร่วมกนักอ่นเกดิปัญหา

  เมือ่เกิดปัญหาความขดัแยง้แลว้แกไ้ขย้าก



1. อย่าต าหนิ ประจาน หรอืบ่น

2. ยกย่องและเอาใจใสต่่อผูอ้ืน่

4. ยิ้ม

5. จ าช่ือผูอ้ืน่และเรยีกใหถู้กตอ้ง  ใหค้วามเป็นกนัเอง

6. เป็นนักฟังที่ดี

7. หมัน่ใหก้ าลงัใจคนอืน่  มิใช่ซ ้าเตมิ

8. อดกล ัน้และหลกีเลี่ยงการโตเ้ถยีง

9. เคารพความคิดเหน็  และพูดคุยเรื่องที่เขาสนใจ

10. มีความรบัผิดชอบต่อสิง่ที่กระท า

11. พูดเรื่องความผิดของเรากอ่นที่จะต าหนิผูอ้ืน่
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 คนเราเม่ือหาทางออกไม่ได ้กจ็ะใชค้วามรุนแรง

  คนทกุคนสามารถท าความผิดพลาดไดท้กุคน

  คนแต่ละคนมีวธิีคดิที่แตกต่างกนั

  คนมกัมีกลุม่มีพวก มกัจะท าประโยชน์กบัพวกพอ้ง

  คนแต่ละคนไม่เหมือนกนั



 เขา้ใจตวัเอง

 เขา้ใจผูอ้ื่น

 เขา้ใจสงัคม

 เขา้ใจโครงสรา้งของหมูค่ณะ

 เขา้ใจหลกัการและวิธีการสรา้งความสมัพนัธ์
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1.  จากการสืบคน้ขอ้มลูประวตัิ

2.  คน้ควา้จากต ารา  แลว้น ามาเป็นหลกัการ

3.  สมัภาษณ ์ และสนทนา

4.  จากการสงัเกต

5.  จากผลงานของเขาที่ผา่นมา และจากการปฏิบตังิานร่วมกนั
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 มทีกัษะในการสื่อสาร(การพดู การฟัง ภาษาท่าทาง ภาษาเขยีน ) การมี

ปฏิสมัพนัธด์ว้ยภาษาทา่ทาง เชน่ พยกัหนา้ สบตา สง่เสียง ถามค าถาม  

กลา่วทวนค าพดู ทวนอารมณค์วามรูส้ึก 

 เอ้ืออ านวยใหผู้ท่ี้ไมไ่ดอ้ยูใ่นความขดัแยง้เขา้มามสีว่นร่วม ท าใหคู้ก่รณีลด

พฤตกิรรมตอ่ตา้นลง

 ท าใหเ้ห็นว่าการไกลเ่กลี่ยสามารถชว่ยจดัการความขดัแยง้ได ้และคูก่รณีเห็น

ประโยชนไ์กลเ่กลี่ย

 ท างานเป็นขัน้ตอน มคีวามรู ้มีทกัษะ วางแผน วิเคราะหค์วามขดัแยง้ท่ีเกิดขึน้ 

ความรูส้ึกของคูข่ดัแยง้

 ยึดคา่นยิมท่ีสนองความตอ้งการของแตล่ะฝ่าย

 มคีณุธรรม จริยธรรม



ทกัษะที่ขาดหาย



 การฟงัใครตอ้งใชส้ายตา หรอืเวลาพูดกบัใครตอ้งสบตากนั 

 มกีารแสดงทา่ทางวา่ก าลงัฟงัอยู่ ฟงัมากกวา่พูด     

 การฟงัอย่างต ัง้ใจเป็นรากฐานของประชาธปิไตย 

 การเปลีย่นพฤตกิรรมโดยทีเ่ราไมต่อ้งใชก้ าลงั ใหเ้ขาเปลีย่นเองโดย

มาตรการของสงัคม  

 มาตรการของสงัคมจะมอี านาจเหนอืกฎหมาย



45% LISTENING
(ใชม้ากทีสุ่ดสอนกนันอ้ยทีสุ่ด)

9% WRITING

(ใชน้อ้ยทีสุ่ด สอนมากสุด)

16% READING

(ใชน้อ้ยเป็นทีส่อง สอนมากรองไป)

30% TALKING
(ใชม้ากเป็นทีส่องสอนนอ้ยรองลงไป)

LYMAN K. STEIL, LARRY L. BARKER, KITTIE W. WATSON  EFFECTIVE LISTENING : KEY TO YOUR SUCCESS



 สรา้งบรรยากาศทีด่ ีทีช่่วยใหคู่้กรณีรบัฟงัซึง่กนัและกนั

 จดัการเรื่องอารมณคู่์กรณี

 วางแผนของการเจรจา สรา้งความเชื่อม ัน่และความร่วมมอื สรา้งกรอบ

การแกป้ญัหาร่วมกนั

 รวบรวมและวเิคราะหข์อ้มลูพื้นฐานต่างๆ

 ช่วยใหคู่้กรณีเลอืกวธิกีารแกป้ญัหาทีเ่หมาะสม

 สรา้งทางเลอืกเพือ่น าไปสู่ขอ้ตกลง

 ประเมนิทางเลอืกเพือ่หาขอ้ตกลง

 การต่อรองข ัน้สุดทา้ย

 บรรลุขอ้ตกลงอย่างเป็นทางการ



 ตอ้งมกีระบวนการเปิดใจ  ใส่ใจ  รบัใจเขามาใส่ใจเรา  

 ใครยงัปิดใจตวัเองก็อย่าหวงัวา่จะไดป้ญัญา

 ความรูก้็คงอยู่ในตวัเองต่อไป  

 นอกจากศึกษาใจแลว้ตอ้งทราบกระบวนการ  ข ัน้ตอนการเจรจา  อย่า

กระโดดผลผีลามเขา้ไปใส่ปญัหาคดิว่าแน่ตายมาหลายรายแลว้  ตอ้ง

แยกคนและสารตัถะออกจากกนั



 เป็นนกัฟงัทีด่ี

 มทีกัษะสามารถอ่านคนเก่ง

 ใชภ้าษาและค าพดูไดด้ี

 สงบนิ่งและเยอืกเยน็ควบคุมอารมณไ์ดด้ี

 สามารถเขา้ใจปญัหายุ่งยากซบัซอ้น

 เป็นทีเ่ชื่อถอืไวว้างใจและเก็บรกัษาความลบัได ้

 มหีลกัการและน ามาปฏบิตัไิดด้มีคีวามเป็นวชิาชพี

 มอีารมณข์นัและมคีวามเป็นนกัแสดง

 มคีวามอดทน ความมุง่ม ัน่และความพอดี

 มทีกัษะการตลาดและทกัษะดา้นการเมอืง



 วิเคราะหค์วามขดัแยง้เป็น

พดูคยุสนทนามากกว่าความขดัแยง้

สื่อสารอย่างสรา้งสรรค์

รูจ้กัการฟัง

 เปิดประเด็นการสนทนาเป็น

จบัประเด็นไดว้่าเขามจีดุยืนอย่างไร เขาสนใจตอ้งการอะไร

รูวิ้ธีการและใชก้ารมสีว่นร่วมวิธีตา่งๆ

 ใหร้บัร ูค้วามเสี่ยงท่ีเกิดขึน้ตอ่ทกุฝ่าย

การประเมนิความคาดหวงั ความจริง  การกล่าวค าขอโทษ

กลา่วชืน่ชม/มอบความส าเร็จใหคู้ก่รณี



  เรื่องเกี่ยวกบัศาสนา หากนบัถอืคนละศาสนา

  เรื่องเกี่ยวกบัการเมอืง ถา้อยู่คนละฝ่าย

  เรื่องเกี่ยวกบัครอบครวั ทีอ่กีฝ่ายไมต่อ้งการเปิดเผย

  พดูถงึจดุอ่อน ขอ้ดอ้ยของคู่พพิาท ลกัษณะทางกาย

  แสดงกริยิาท่าทางดูหมิน่ เบือ่หน่าย ร าคาญ พดูตเิตยีน

  การแสดงความคดิเหน็ ในทางตรงขา้มกบัฝ่ายหนึ่งฝ่ายใด

  การชี้จดุอ่อนของฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งเช่นขาดอายุความ ขอ้กฎหมายอ่อน หรอืชี้วา่

ฝ่ายใดผดิหรอืฝ่ายใดถกู

 การตดิต่อกบัคู่พพิาทลบัหลงัคู่พพิาทอกีฝ่ายหนึ่ง



 เขา้ใจสาเหตขุองปญัหาผดิพลาด 

 ไมย่อมคน้หาสาเหตขุองปญัหา 

 มุง่ปกัใจสาเหตขุองปญัหาลว่งหนา้ 

 รบีสรุปสาเหตขุองปญัหา 

 เสนอทางออกของการแกป้ญัหาไมถ่กูตอ้ง 

 รบีสรุปทางออกของปญัหา 

 ตดิยดึในทางแกป้ญัหาเดมิ 

 ไมย่อมหาทางเลอืกใหม ่

 ไมเ่ขา้ใจจงัหวะและเวลาในการเสนอทางออกของปญัหา



 ขาดการแจง้ขอ้มลู 

 อารมณร์อ้น 

 มทีกัษะในการเจรจาต่อรองนอ้ย 

 มุง่ต่อผลทางกฎหมายมากเกนิไป



กอ่นท่ีจะเขา้ร่วมเจรจาเพื่อแกปั้ญหา  ควรทบทวนประเด็นความ

ขดัแยง้ ว่าอะไรสิ่งที่เขาตอ้งการอย่างแทจ้ริง

มกีารวิเคราะหถึ์งความตอ้งการของฝ่ายตา่งๆ

แตล่ะฝ่ายควรท่ีจะพิจารณาถึงทางเลือกตา่ง ๆ ท่ีเป็นไปไดห้รือตก

ลงกนัไดใ้นการเจรจากบัคูก่รณี

อะไรยอมได ้อะไรยอมไมไ่ด ้ถา้ยอมไมไ่ดจ้ะท าอย่างไร 

มทีางออกอะไรบา้ง 



  การแนะน าตวั ต าแหนง่ ฐานะของแตล่ะฝ่ายและขอบคณุที่เขา้ร่วม

  อธิบายบทบาท/ขัน้ตอนในการไกลเ่กลี่ย  บทบาทคนกลาง  

วตัถปุระสงค ์การบรรลขุอ้ตกลงท่ีพอใจทกุฝ่าย

  ผลการไกลเ่กลี่ยขึน้กบัการตดัสินใจและการเลือกของคูก่รณี

  กระบวนการที่เกดิเป็นความลบั

  สรา้งกตกิาพื้นฐานร่วมกนั  กฎหมายเป็นสว่นหนึง่ของกตกิาร่วมกนั

ค าถามที่น ามาใช ้อะไร  ท าไม ที่ไหน  อยา่งไร  เมือ่ไร



 สรา้งบรรยากาศท่ีด ีท่ีชว่ยใหคู้ก่รณีรบัฟังซ่ึงกนัและกนั

 จดัการเร่ืองอารมณค์ูก่รณี

 วางแผนของการเจรจาไกลเ่กลีย่ สรา้งความเชือ่มัน่และความ

ร่วมมอื สรา้งกรอบการแกปั้ญหาร่วมกนั

 รวบรวมและวิเคราะหข์อ้มลูพื้นฐานตา่งๆ

 ชว่ยใหคู้ก่รณีเลือกวิธีการแกปั้ญหาที่เหมาะสม

 สรา้งทางเลือกเพื่อน าไปสูข่อ้ตกลง

 ประเมนิทางเลือกเพื่อหาขอ้ตกลง

 การตอ่รองขัน้สดุทา้ย

 บรรลขุอ้ตกลงอย่างเป็นทางการ



 แยกอารมณอ์อกจากคน

 แยกคนออกจากปัญหา

 แยกปัญหาออกจากแนวทางแกไ้ข

 แยกแนวทางแกไ้ขออกจากขอ้ตกลง

 น าขอ้ตกลงสูก่ารประนปีระนอมยอมความ



 ตอ้งมกีระบวนการเปิดใจ  ใสใ่จ  รับใจเขามาใส่ใจเรา  

 ใครยงัปิดใจตวัเองก็อยา่หวงัว่าจะไดปั้ญญา

 ความรูก็้คงมดุอยูใ่นรขูองตวัเองตอ่ไป  

 นอกจากศึกษาใจแลว้ตอ้งทราบกระบวนการ  ขัน้ตอนการ

ไกลเ่กลี่ย  อย่ากระโดดผลีผลามเขา้ไปใสปั่ญหาคิดว่าแนต่าย

มาหลายรายแลว้  ตอ้งแยกคนและสารตัถะออกจากกนั



 เป็นนกัฟังที่ดี

 มทีกัษะสามารถอ่านคนเกง่

 ใชภ้าษาและค าพดูไดด้ี

 สงบนิง่และเยือกเย็นควบคมุอารมณไ์ดด้ี

 สามารถเขา้ใจปัญหายุ่งยากซับซอ้น

 เป็นท่ีเชือ่ถือไวว้างใจและเก็บรกัษาความลบัได ้

 มหีลกัการและน ามาปฏิบตัไิดด้มีคีวามเป็นวิชาชพี

 มอีารมณข์นัและมคีวามเป็นนกัแสดง

 มคีวามอดทน ความมุง่มัน่และความพอดี

 มทีกัษะการตลาดและทกัษะดา้นการเมอืง



 ดร.อลัเบิรต์ เมหร์าเบียน ศ.จิตวิทยาของมหาวิทยาลยัแคลิฟอรเ์นยี  

ศึกษาวิจยัอิทธิพลในการสื่อสารม ี3 องคป์ระกอบ

• "ภาษากาย"  จะสง่ผลใหก้ารสือ่สารมีประสทิธิภาพมากที่สดุ

“ รา่งกายไมเ่คยโกหก ”
www.elifesara.com



 สิ่งที่เราพดู ผูฟั้งอาจไมไ่ดยิ้น

 สิ่งที่เราพดู ผูฟั้งอาจไมเ่ขา้ใจ

 สิ่งที่เราพดู  ผูฟั้งเขา้ใจแตอ่าจไมย่อมรบั

 ผูพ้ดูอาจไมร่ ูว้่า ผูฟั้งนัน้ไดยิ้น เขา้ใจ หรือยอมรบัในสิ่งที่

ตนพดู
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  เร่ืองเกีย่วกบัศาสนา หากนบัถือคนละศาสนา

  เร่ืองเกี่ยวกบัการเมอืง ถา้อยู่คนละฝ่าย

  เร่ืองเกี่ยวกบัครอบครวั ที่อีกฝ่ายไมต่อ้งการเปิดเผย

  พดูถึงจดุอ่อน ขอ้ดอ้ยของคูพ่ิพาท ลกัษณะทางกาย

  แสดงกริิยาท่าทางดหูมิน่ เบ่ือหนา่ย ร าคาญ พดูตเิตยีน

  การแสดงความคิดเห็น ในทางตรงขา้มกบัฝ่ายหนึง่ฝ่ายใด

  การชีจ้ดุอ่อนของฝ่ายใดฝ่ายหนึง่เชน่ขาดอายคุวาม ขอ้กฎหมาย

อ่อน หรือชีว้่าฝ่ายใดผดิหรือฝ่ายใดถกู

การตดิตอ่กบัคูพ่ิพาทลบัหลงัคูพ่ิพาทอีกฝ่ายหนึง่



 การเจรจาตอ้งใชเ้วลา จึงไมค่วรรีบเร่ง 

 ควรมกีารเจรจากอ่นเกิดวิกฤตการณ ์

 การเจรจาตอ้งเป็นไปดว้ยความเป็นมติร ยอมรบันบัถือและไวเ้นือ้เชือ่ใจ

 ยอมเสียเวลา เพื่อคน้หาขอ้มลูหรือยอ้นกลบัไปกลบัมาบอ่ย ๆ 

 จดบนัทึกไวเ้ป็นหลกัฐานส าหรบัอนาคต 

 ใหค้วามส าคญัผลประโยชนใ์นงานมากกวา่ต าแหนง่หรือตวับคุคล

 ค านงึถึงผลประโยชน/์วตัถปุระสงคท่ี์ไดร้บัสองฝ่าย เป็นหลกั 

 ใหยึ้ดขอ้เท็จจริงเป็นหลกั
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 พดูอะไรไมส่ าคญัเทา่วิธีการพดู

 จะท าอย่างไรใหผู้ฟั้งเชือ่ถือ

 เป็นวิธีเดยีวกนักบัที่เราเชือ่ตวัเราเอง

 มวีิธีการพดูแบบตัง้ค าถาม

 วิธีการพดูแบบคน้หาค าตอบร่วมกนั

 วิธีการพดูแบบเปรียบเทียบ



ค าถามเพ่ือหาขอ้เท็จจรงิ

• “ใครท าอะไรกบัใคร?” 

• “ปะทะกนัตอนกี่โมง?” 

• “ห่างจากจดุท่ีเรายืนนีก้ี่เมตร?” 

ค าถามเพ่ือท าความเขา้ใจในเหตกุารณ์

• “ชว่ยเลา่ใหฟั้งไดไ้หมว่าเร่ืองราวเป็นมายงัไง?”

• “อยากใหล้องแลกเปลี่ยนวา่ท าไมเรามาอยูท่ี่นีก่นัวนันี้?”

• “พอจะเลา่ใหฟั้งไดไ้หมวา่เกิดอะไรขึน้ในการประชมุครั้งท่ีแลว้?”

(รวบรวมโดย เมธสั อนวุัตรอดุม ส านกัสนัตวิิธีและธรรมาภบิาล สถาบันพระปกเกลา้)



 ค าถามเพ่ือท าความเขา้ใจความคิด/ความร ูส้ึกของผ ูท่ี้เกี่ยวขอ้ง

• “พอขยายความอีกหนอ่ยไดไ้หมว่าประเด็น/สิ่งนีส้ าคญัยงัไงกบัคณุ?” 

• “ชว่ยอธิบายเพิ่มเตมิไดไ้หมว่าคณุมีความเห็นอย่างไรตอ่เร่ืองนี้?”

•  “ถา้คณุตอ้งอยู่ในสถานการณเ์ดยีวกบัเขา คณุจะท า/ร ูส้ึกอย่างไร?”

• “พอทราบเหตผุลไหมว่าท าไมเขาถึงท าแบบนี?้”

• “คณุหมายความว่าอะไรที่บอกว่าตอ้งยอมรบัในหลกัการ?”

• “เทา่ที่คณุฟังเขามาถึงตอนนี ้คณุเห็นยงัไงบา้ง?”

• “ชว่ยเลา่ใหฟั้งถึงที่มาที่ไป/เหตผุลของการตดัสินใจครัง้นีไ้ดไ้หม?”

• “คณุรูส้ึกยงัไงตอนที่.....”

• “คณุรูส้ึกยงัไงกบัเร่ืองราวทัง้หมดนี?้”

• “เทา่ที่คณุฟังแลว้ คณุเห็นตา่งไปจากนีห้รือไมอ่ย่างไร?”

• “มอีะไรที่ตอ้งการจะเพิ่มเตมิไหม?”

(รวบรวมโดย เมธสั อนุวตัรอุดม ส านกัสนัติวิธีและธรรมาภิบาล สถาบนัพระปกเกลา้)



 ค าถามเพ่ือกระต ุน้ใหคิ้ดและ/หรอืหาทางออกในอนาคต

• “ อยากรูว้่าอะไรจะเกิดขึน้ถา้คณุ.....”

• “ จะเกิดอะไรขึน้ในอนาคตถา้ทกุฝ่ายยงัปฏิบตัติอ่กนัเหมือนที่เป็นอยู่ทกุวนันี้?”

• “ คณุคิดว่าควรจะท ายงัไงตอ่ไปเพื่อใหบ้รรลเุป้าหมายของคณุ และคิดว่าอีกฝ่ายจะมปีฏิกิริยายงัไง?” 

• “ คณุจะเห็นยงัไง ถา้.....” 

• “ จะมีอะไรที่เราท าไดบ้า้งไหมเพื่อใหเ้กิดผลแตกตา่งไปจากที่เป็นอยู่ตอนนี้?”

• “ มีอะไรที่คณุกบัเขาเห็นตรงกนับา้ง?”

• “ ความสมัพนัธแ์บบไหนที่เราตอ้งการจะมตีอ่กนั?”

• “ ที่เราคยุๆกนัมานี ่ผมรูส้ึกว่ามนัไมค่่อยเวิรค์ คณุละ่เห็นยงัไง มีทางไหนไหมที่เราจะชว่ยกนัท าใหม้นัดี

ขึน้?”

• “ เราลองมาคิดกนัไหมว่าอะไรที่เราจะท าใหอี้กฝ่ายไดบ้า้ง แลว้เราอยากใหอี้กฝ่ายท าอะไรใหก้บัเรา?”

• “ เราเสียอะไรไปในความขดัแยง้นีแ้ลว้บา้ง แลว้เราจะตอ้งเสียมนัไปอีกนานแค่ไหน?”

(รวบรวมโดย เมธสั อนุวตัรอุดม ส านกัสนัติวธีิและธรรมาภิบาล สถาบนัพระปกเกลา้)



ค าถามเพ่ือทวนความ

• “คณุก าลงับอกวา่.....ใชไ่หม?”

• “ถา้ผมฟังไมผ่ิด คณุรูส้ึกว่า.....”

• “พอจะสรปุไดไ้หมว่า.....”

ค าถามท่ีอาจท าใหค้วามขดัแยง้ขยายตวั

• “ท าไมถึงท าแบบนี?้”

• “คณุท าไปไดย้งัไงเนีย่?”

• “คิดวา่เร่ืองนีใ้ครผดิ?”

(รวบรวมโดย เมธสั อนุวตัรอุดม ส านกัสนัติวธีิและธรรมาภิบาล สถาบนัพระปกเกลา้)



ขอบคณุครบั

แลกเปลี่ยนความคิดเหน็ หรือถามค าถามเพิ่ มเติมไดท้ี่

www.facebook.com/ekkachai.srivilas
www.elifesara.com

www.elifesara.com


