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คุณสมบติั และ จริยธรรมของผูไ้กล่เกล่ีย



การไกล่เกล่ีย

• การไกลเ่กลีย่เป็นวธิีการระงบัขอ้พพิาทโดยมีบคุคลที่สามซึ่งเป็นคนกลางหรอืเรยีกว่าผูไ้กล่

เกลีย่เขา้มาในการเจรจา และสง่เสรมิใหคู่้พพิาทสามารถระงบัขอ้พพิาทดว้ยความสมคัรใจ

• โดยช่วยใหคู่้พพิาทเลา่ถงึประเด็นปญัหาของตนเองท าใหผู้ไ้กลเ่กลีย่หรอืคู่พพิท่เขา้ใจถงึ

มมุมองของคู่พพิาทอกีฝ่ายหน่ึง ไม่ว่าจะเป็นมมุมองเกี่ยวกบัขอ้กฎหมายหรอืมมุมองดา้น

ความรูส้กึ 

• ช่วยใหคู่้พพิาทตรวจสอบและประเมินทางเลอืกที่เป็นไปได ้เพือ่ใหไ้ดข้อ้ตกลงที่ดีและเป็นที่

พอใจของคู่พพิาททัง้สองฝ่ายผูไ้กลเ่กลีย่จงึเป็นหวัใจส าคญัของการไกลเ่กลีย่



ความรู้สึกเชิงลึกท่ีมากระทบใจต่อการท างานหน้าท่ีของผูไ้กล่เกล่ีย

• การท าหนา้ที่ของผูไ้กลเ่กลี่ยเกี่ยวขอ้งกบัความรูส้กึในเชิงลกึของขอ้พพิาทอย่างมาก  ผู ้

ไกลเ่กลี่ยมีโอกาสที่จะรบัรูข้อ้มูลเกี่ยวกบัขอ้พพิาทและใชข้อ้มูลเหล่านั้นร่วมกบัเทคนิค

ในการไกลเ่กลี่ยเพื่อโนม้นา้วใหค้ลอ้ยตาม 

• การท าหนา้ที่บนความไวเ้น้ือเช่ือใจของคู่พพิาท  จ าเป็นที่จะมีแนวทางปฏบิตัิหรอืกรอบ

ในการปฏบิตัหินา้ที่เพื่อป้องกนัหรอืหลี่กเลี่ยงความเสยีหายที่อาจเกดิข้ึนจากการปฏบิตัไิม่

ชอบ

• ในสหรฐัอมรกิา มีประมวลจรยิธรรมส าหรบัผูไ้กลเ่กลี่ย ซึ่งเกดิจากองคก์รที่ท าหนา้ที่ใน

การไกลเ่กลี่ยร่วมกนัคิดข้ึนมา ไมไดม้าจากสภานิตบิญัญตั ิเป็นสิง่ที่ผูไ้กลเ่กลี่ยคิดว่าควร

เป็น(ไม่มีบทบงัคบัตามกฎหมาย)ต่างจากอาชีพทนายความ แพทย ์หรือสถาปนิก ซึ่ง

ประมวลจรยิธรรมของเป็นกฎหมาย วิชาชีพนั้นๆ



ความรู้สึกเชิงลึกท่ีมากระทบใจต่อการท างานหน้าท่ีของผูไ้กล่เกล่ีย(ต่อ)

• ในการท างานของผูไ้กลเ่กลี่ยเป็นการสรา้งระบบดูแลกนัเอง(Watch dog)เพื่อใหว้ิชาชีพขาว

สะอาด เป็นที่ยอมรบัของคนโดยทัว่ไป และสนับสนุนการระงบัขอ้พพิาทอืน่ๆนอกจากการ

ด าเนินคดีในศาล 

• ที่มาของประมวลจรยิธรรม ไดแ้ก่ คู่มือปฏบิตัิ(Guideline Principle) บทบญัญตั(ิstatue) 

กฎหรอืกฎระเบยีบของศาล(Rules or Court Rules) ขอ้สญัญา(Contractual Concept) 

บรรทดัฐานของสงัคม (Cultural norms) และมโนธรรม(Own Ethical Principle) ซึ่งบาง

หลกัในประมวลจรยิธรรม เช่น การกัษาความลบั (Confidentiality) มีทีมาจากหลายแห่ง

ไม่ว่าจากกฎ ขอ้สญัญา และบรรทดัฐานของสงัคม



คุณสมบัตขิองผู้ไกล่เกลีย่

1. เป็นอสิระ (Independence) และเป็นกลาง (Impartiality)

2. รกัษาความลบัของคู่พพิาท (Confidentiality)

3. มีความอดกล ัน้และอดทน (Restraint)

4. ซ่ือสตัยส์จุรติไม่แสวงหาผลประโยชน ์

5. มีความรูแ้ละประสบการณ์ในการไกลเ่กลี่ย

6. มีความสามารถในการเจรจาและตดิต่อสือ่สาร

7. มีความรูค้วามสามารถในเน้ือหาหรอืเรื่องที่พพิาท

8. มีความเมตตาและชอบในการไกลเ่กลีย่

9. มีความรูค้วามเขา้ใจในหลกัจติวทิยาการไกลเ่กลีย่

10. ใจกวา้งมีอารมณ์ขนั



หลักธรรม “ทตู ๘ ” คณุลักษณะของผูไ้กล่เกล่ีย
(พระไตรปิฎกภาษาไทย เลม่ 7 ขอ้ 347 : 208) 1)

๑. เป็นผูฟ้งัที่ดี ฟงัอย่างตัง้ใจ ฟงัอย่างลกึซ้ึง และฟงัอย่างมีปญัญา เม่ือฟงัแลว้สามารถ แยกแยะ

ขอ้เทจ็จรงิไดด้ว้ยปญัญา มีไตรต่รอง มีสมัมาทฏิฐ ิเขา้ใจปญัหา พรอ้มทัง้รูว้ธิีการที่จะ สามารถแกไ้ข

ปญัหาหรอืรูท้างออกของปญัหา ที่จะสามารถท าใหคู่้พพิาทบรรลขุอ้ตกลงกนั เขา้ใจ กนั ปรองดองกนั 

และอยู่รว่มกนัไดอ้ย่างมีความสขุ 

๒. มีศิลปะในการพดู มีทกัษะการใชถ้อ้ยค า  มีวาจาสภุาษิต มีความออ่นหวาน น่าฟงั เสยีงที่พดูนั้นตอ้งมี

ความชดัเจน ลกึซ้ึง กอ้งกงัวาน ไพเราะ นุ่มนวล  

๓. ใฝ่ศึกษาพฒันาตนเอง  ดา้นศีล มีความรูค้วามเขา้ใจวา่ขอ้ปฏบิตัิใดสามารถ ท าได ้แยกแยะรูผ้ิดชอบ

ชัว่ดี รูว้่าสิง่ใดมีคณุ สิง่ใดมีโทษ และสามารถที่จะเลอืกตดัสนิใจอย่างถกู ตอ้งโดยธรรม  

๔. จดจ าแม่นย า มีความจดจ าในสิง่ที่ดี รูท้นักเิลสและตณัหา เป็นการจ าได ้เขา้ใจ  รูป้ญัหา รูท้างออกรูว้ธิี

ทางที่จะช่วยใหคู่้พพิาทเกดิการตกลงกนัไดอ้ย่างถูกทางและถูกธรรม 

๕. ท าความเหน็ไดถ้กูตอ้ง การรูจ้กัปญัหาว่าปญัหาวา่คอือะไร รูว้่าปญัหาเกดิจากอะไร รูว้่าปญัหาแกไ้ขแลว้

มีผลอย่างไรและรูว้่าแนวทางวธิกีารแกไ้ขปญัหาวา่สามารถใชว้ิธใีดจงึจะมีความ ถูกตอ้งเหมาะสมที่สดุ



หลักธรรม “ทตู ๘ ” คณุลักษณะของผูไ้กล่เกล่ีย
(พระไตรปิฎกภาษาไทย เลม่ 7 ขอ้ 347 : 208) 1)

๖. อธบิายชดัแจง้ ในฐานะผูป้ระนีประนอมที่ดีตอ้งสามารถ ช้ีแจง อธบิาย เรื่องราว เพือ่ สรา้งความเขา้ใจได ้

โดยเป็นล าดบัขัน้ตอน ไม่หลงประเด็น ไม่ออกนอกประเด็น มีเหตผุลรบัรองเม่ือ ขอ้เทจ็จรงิใดตอ้งขยาย

ความออกไป เช่น การใหเ้หตผุลดา้นคณุธรรมจรยิธรรม เรื่องราวที่กลา่วนั้น ตอ้งอยู่ในกรอบของความ

จรงิไม่กระทบใจตนและผูอ้ืน่ช้ีน าขอ้คดิที่เป็นประโยชน์อนัเตม็ไปดว้ย ความปรารถนาดีไม่หวงั

ผลตอบแทน 

๗. ฉลาดในสถานการณ์ มีไหวพรบิ สตปิญัญา ใชส้ถานการณ์ใหเ้ป็นประโยชน์ของ ผูป้ระนีประนอม

ประกอบดว้ย ฉลาดในสถานการณ์มีไหวพรบิ สตปิญัญาท าใหต้นเองไดร้บัความไว ้วางใจจากคู่พพิาทท า

ใหคู่้พพิาทบรรลขุอ้ตกลงรว่มกนัไดอ้ยู่รว่มกนัไดอ้ย่างมีความสขุ  

๘. ประสานสมัพนัธส์ามคัคเีป็นผูม้ีความเสยีสละ พูดจาไพเราะออ่นหวาน อนุเคราะห ์สงเคราะหส์ิง่ที่เป็น

ประโยชน์ มีใจเป็นกลาง เสมอภาคเท่าเทยีมกนั ปราศจากอคต ิไม่เขา้ขา้งฝ่าย หน่ึงฝ่ายใดมีความสงบสขุ

ในขณะเวลาที่ท าหนา้ที่ประนีประนอม  คุณลกัษณะของผูป้ระนีประนอมในฐานะนกัการทูต ซึ่งประกอบ

ไปดว้ยคณุลกัษณะดา้น คณุธรรมอนัส าคญั 8 ประการดงัที่ไดก้ลา่วมาแลว้เบื้องตน้นั้นถอืวา่เป็นบคุคลผู ้

เหมาะสมเป็น 



คุณสมบติัท่ีจ าเป็นของผูไ้กล่เกล่ีย 

• ผูไ้กลเ่กลี่ยตอ้งมีความเป็นกลางและเป็นที่ยอมรบัของทัง้สองฝ่าย

• มีความจรงิใจในการช่วยแกป้ญัหา

• มีอารมณ์ขนั  เขา้ไดก้บัทกุคน

• มีท่าทีสภุาพ  นุ่มนวล  ใจเย็นและควบคมุอารมณ์ตนเองได ้

• เขา้ใจกระบวนการไกลเ่กลี่ยและมีทกัษะในการสือ่สารที่ดีเช่นการรบัฟัง  การต ัง้ค าถาม

• ทัง้ผูไ้กลเ่กลี่ยและคู่ขดัแยง้จะตอ้งเป็นคนตดัสนิใจว่า  สมควรมีการไกลเ่กลี่ยหรอืไม่  

และผูไ้กลเ่กลี่ยเป็นบคุคลที่สมควรกบักรณีที่เกดิข้ึนหรอืไม่



บคุลิกเด่นนักไกล่เกล่ียมอือาชีพ

• นักฟังที่ดี

• อา่นคนเกง่

• ใชภ้าษาและค าพูดเก่ง

• มีความน่ิงและเยือกเย็นควบคุมอารมณ์ไดด้ี

• มีความสามารถเขา้ใจปญัหายุ่งยากซบัซอ้น

• เป็นที่เช่ือถอืไวว้างใจและเกบ็รกัษาความลบัได ้

• มีหลกัวิชาดีและน ามาปฏบิตัิไดด้ีมีความเป็นวิชาชีพ

• มีอารมณ์ขนัและมีความเป็นนกัแสดง

• มีความอดทน ความมุ่งม ัน่และความพอดี

• มีทกัษะการตลาดและทกัษะดา้นการเมือง



ผูไ้กล่เกล่ียต้องท าความเข้าใจสถานการณ์ความขัดแย้ง

ดา้นอารมณ์ความรูส้กึ

• เม่ือความขดัแยง้ปรากฏตวัข้ึน  มกัสง่ผลใหเ้กดิแรงกดดนัในตวัเองและเกบ็กดอารมณ์เอาไว ้ 

• เม่ือแสดงอารมณ์ออกมา  กม็กัจะมาพรอ้มกบัความโกรธและความขุ่นเคอืง

• อารมณ์ที่ถูกเกบ็กดน้ีจะมีผลต่อพฤติกรรมและการตดัสนิใจของคู่ขดัแยง้ และบ่อยคร ัง้เม่ือความขดัแยง้

ถูกพฒันาไปสูอ่ารมณ์ความโกรธเกลยีด  เริ่มมีการกระทบกระทัง่โตต้อบกนัและปฏเิสธฝ่ายตรงขา้ม  

• สิง่ที่ตามมาคอืการป้องกนัตนเองและความขุ่นเคอืงของทัง้สองฝ่าย  ชัว่ขณะน้ีประเด็นซ่ึงเป็นสาเหตุ

แรกเริ่มของความขดัแยง้จะถูกหลงลมืไป  

• สิง่ที่กลายเป็นปญัหาเขา้มาแทนที่คอืพฤตกิรรมที่คู่กรณีกระท าต่อกนัหลงัจากนั้น  ดงันั้นผูไ้กล่เกลี่ย

จ าเป็นตอ้งรูส้ิง่น้ีดว้ย

๑.แต่ละฝ่ายมีความรูส้กึอย่างไรกบัตนเองในความขดัแยง้ ?

๒.แต่ละฝ่ายมีความรูส้กึอย่างไรกบัอกีฝ่ายในความขดัแยง้ ?

๓.แต่ละฝ่ายคดิว่าอกีฝ่ายเขา้ใจความรูส้กึของตนเองมากนอ้ยแค่ไหน ?



การควบคุมอารมณ์ 

• การลดภาวะทางอารมณ์  จากความขุ่นเคือง โกรธแค้น (โทสะ) มาสู่ความต้องการ
หาทางแก้ไขปัญหาร่วมกัน

๑.การมีสติ

๒.ความเป็นมิตร

๓.ความร่วมมือ



การควบคุมอารมณ์ 

๑.การมีสติ

 ความขดัแยง้มกัท าใหเ้รามีสตินอ้ยลง 

 ปฏกิริยิาตอบโตจ้ะเกดิอย่างรวดเรว็

 อารมณ์ความรูส้กึกรุ็นแรงจนสตขิาดหายไป

 การไกล่เกลี่ยช่วยใหเ้กดิความรูต้วัระดบัหน่ึง

 การกระท า ความคดิ และความรูส้กึจะเปิดกวา้งยอมรบัผูไ้กล่เกลี่ย 

 หากผูไ้กลเ่กลี่ยมีสติตหนกักจ็ะช่วยใหคู่้ขดัแยง้มีสติมากข้ึนดว้ย



การควบคุมอารมณ์ 

๒.ความเป็นมิตร

 ความขดัแยง้กอ่ใหเ้กดิบรรยากาศที่คกุรุ่นดว้ยโทสะ 

 เม่ือมองคู่กรณีอกีฝ่ายหน่ึงจงึเหน็ผิดจากความเป็นจริง โทสะและความเครยีด

จงึขยายตวัข้ึน 

 การไกลเ่กลี่ยช่วยใหคู่้ขดัแยง้ไปพบปะกบัผูไ้กลเ่กลี่ยซ่ึงเป็นมิตรที่ดีของท ัง้

สองฝ่าย 

 อะไรกต็ามที่ไม่สะดวกจะพูดหรือท าเพราะมีความโกรธและระแวงกนั ลว้น

สามารถท าไดท้ ัง้นั้นหากมีมิตรภาพต่อกนั



การควบคุมอารมณ์ 

๓.ความร่วมมือ

 ทนัทีที่คู่ขดัแยง้ยอมรบัขอ้เสนอใหม้ีการไกล่เกลี่ย แมว้่าภายนอกเขาจะยงัคง

ทะเลาะหรอืปะทะกนัต่อ เขากเ็ริ่มตน้ที่จะใหค้วามร่วมมือ 

 เขายอมรบัที่จะติดต่อกนัโดยออ้ม(ผ่านผูไ้กล่เกลี่ย) 

 ยิ่งท ัง้สองฝ่ายเปิดเผยความรูส้กึนึกคดิและแผนการของตนใหผู้ไ้กลเ่กลี่ยรบัรู ้

มากเท่าไร ความร่วมมือระหว่างคนทัง้สองกย็ิ่งเพิ่มพูนมากเท่านั้น



บทบาทของผู้ไกล่เกลีย่

1. ช่วยท าใหคู่้พพิาทมาพบปะเจรจาคืนดีกนั

2. อ านวยความสะดวกในการไกล่เกลี่ยหรอืประนอมขอ้พพิาท

3. ช่วยเสาะหาขอ้มูลที่จ าเป็นและขอ้มูลทางกฎหมาย แปล

   ความหมายและเป็นสือ่กลางใหแ้กคู่่พพิาทไดเ้ขา้ใจตรงกนั

4. ใหค้วามรูใ้นการไกลเ่กลี่ยหรอืประนอมขอ้พพิาท ตลอดจนการ

   เจรจาต่อรองแก่คู่พพิาท

5. ด าเนินการและควบคมุกระบวนการไกลเ่กลี่ยตามพฤตกิารณ์แหง่คดี

   ตามที่เหน็เหมาะสมและสมควร

6. ช่วยในการท าสญัญาประนีประนอมยอมความ



บทบาทของMediator

• ผูเ้ปิดช่องทางการเริ่มตน้เจรจาopener of communication

• ผูท้ าใหเ้กดิการยอมรบัสทิธิของกนัและกนั legitimizes

• ผูท้ าใหเ้กดิการเอื้อต่อกระบวนการเจรจา process facilitator

• เป็นพี่เลี้ยงMentorส าหรบัผูท้ี่ยงัไม่คุน้เคยกบัการเจรจา

• ผูช่้วยหาผูเ้ชียวชาญหรอืแหลง่ทรพัยากรที่ช่วยท าใหคู่้กรณีตกลงกนังา่ยข้ึน

• ผูช่้วยท าใหคู่้กรณีรูจ้กัคน้หาปญัหาproblem explorerรวมถงึผลปะโยชน์และทางเลอืกที่

พอใจร่วมกนั

• ผูช่้วยใหคู่้กรณีรูว้่าในความเป็นจริงเป็นอย่างไรagent of reality

• ในบางคร ัง้เป็นผูช่้วยแบกรบัขอ้ต าหนิตเิตยีนscapegoatเพื่อเป็นขอ้อา้งใหคู่้กรณีตกลงกนัได ้

• ผูน้ าleaderใหเ้กดิความกา้วหนา้ของการเจรจาหรอืเกดิทางออกที่เป็นประโยชน์



   บทบาทของคนกลางช่วยเจรจา

• ติดตามสงัเกตดูอารมณ์ของคู่เจรจา 

– เฝ้าระวงัการแสดงออกของอารมณ์ 

– แสดงภาษาท่าทางสนับสนุน 

• ก ากบัเวลา 

– รกัษาเวลาและดูความเหมาะสมเม่ือควรเปลี่ยนหวัขอ้หรอืช่วงเวลา 

– ก ากบัเวลาโดยเฉพาะช่วงแยกเจรจาใหเ้ท่าเทยีมกนั 

• จดรายงานการเจรจาและตระเตรยีมแบบฟอรม์ 

• ในการเจรจาไกล่เกลี่ยคนกลางคู่ คนกลางทัง้คู่จ าตอ้งตกลงกนัในเรื่องต่อไปน้ี 

– เขาทัง้คู่จะจดัการกบัความเหน็ที่อาจจะแตกต่างระหว่างคนกลางทัง้คู่ว่าใครท าหนา้ที่อะไร 

– เขาจะสง่สญัณาณกบัคนกลางในการแยกเจรจาอย่างไร  

– เขาทัง้คู่จะมีการแลกเปลี่ยนบทบาทกนัหรอืไม่และเม่ือไร



บทบาทของผูไ้กล่เกล่ีย

• เป็นตวักลางในการสือ่สารใหท้ ัง้สองฝ่ายเขา้ใจถงึความขดัแยง้ที่เกดิข้ึนอยา่งชดัเจนร่วมกนั

• ช่วยใหคู่้ขดัแยง้เกดิการตระหนกั คิดพจิารณาและหาทางออกที่เป็นความตอ้งการหรอื

ขอ้ตกลงร่วมกนั

• จะตอ้งรูเ้ท่าทนัสถานการณ์ความขดัแยง้และรูข้อ้มูลที่เป็นจรงิมากที่สุดจากทัง้ ๒ ฝ่าย 

• ตอ้งรูว้่าแต่ละฝ่ายมีความเขา้ใจต่อความขดัแยง้อย่างไรและมีอารมณ์เป็นอยา่งไร

• ตอ้งเขา้ใจถงึจุดยนืหรอืท่าทใีนการแกไ้ขความขดัแยง้และขอ้เรยีกรอ้งของทัง้สองฝ่าย

• ตอ้งใหค้วามสนิทสนมกบัแต่ละฝ่ายเท่าๆกนั  โดยมีการพบปะและสรา้งความสมัพนัธก์บัท ัง้

สองฝ่าย  เรื่องน้ีจะตอ้งแจง้ใหผู้ข้ดัแยง้ทราบ  เขา้ใจ  และยอมรบั

• ช่วยลดแรงปะทะ  คลี่คลายอารมณ์ ใหเ้กดิความสงบและเหน็ใจกนั

• ช่วยประสานใหเ้กดิการจดัเวทีในการเจรจาร่วมกนั



ประเด็นทีผู่ไ้กล่เกล่ียพึง่ใส่ใจ

• เม่ือฟังจากทกุฝ่ายแลว้  เราเหน็ว่ามีความรูส้กึเจบ็ปวดอนัใดบา้งที่จ าเป็นตอ้งใหคู่้กรณีรบัรู ้ 

และจะคลี่คลายอารมณ์ที่เกดิข้ึนน้ีอย่างไร ? 

• การจดัการกบัอารมณ์ที่ก าลงัลกุลามขยายตวั

 มีสติรูเ้ท่าทนั

 พจิารณาถงึผลที่ตามมา

 ใชก้ารบ าเพญ็เมตตา

 ช่วยใหแ้ต่ละฝ่ายมีความเขา้ใจความรูส้กึของอกีฝ่ายหน่ึงอย่างรอบดา้น

 ช่วยเป็นสือ่กลางในการฝากค าขอโทษ  หรอืค าพดูที่แสดงความตัง้ใจในที่จะแกไ้ขปญัหา



มมุมองของแต่ละฝ่าย 

• ในฐานะของผูไ้กล่เกลี่ยเราตอ้งมีความสามารถที่จะมองปญัหาจากมมุมองของแต่ละฝ่าย  ท ัง้น้ีเพือ่ที่จะ

เขา้ใจแต่ละฝ่ายไดอ้ย่างแทจ้รงิ  เราอาจสรา้งความเขา้ใจใหเ้กดิข้ึนขณะที่พดูคุยกบัผูข้ดัแยง้โดยใช้

ค าถามเหลา่น้ี  

• การเขา้ใจทศันะของคู่ขดัแยง้  

๑. แต่ละฝ่ายเขา้ใจถงึประเด็นของความขดัแยง้อย่างไร  และมีความคดิเหน็หรอืเหตผุลอย่างไร     

๒.แต่ละฝ่ายเหน็ว่าอกีฝ่ายหน่ึงเขา้ใจถงึประเด็นที่ขดัแยง้อย่างไร   และเหน็อกีฝ่ายมีความคดิเหน็หรอื

เหตผุลอย่างไร     

• ประเด็นที่ผูไ้กล่เกลีย่พ่ึงใสใ่จ

 ความรูค้วามเขา้ใจในสถานการณ์  สว่นใดบา้งที่ยงัขาดหายไป  ?

 เรื่องไหนบา้งที่คู่ขดัแยง้เขา้ใจอกีฝ่ายหน่ึงผิดไป ซึ่งจ าเป็นตอ้งสรา้งความเขา้ใจที่ถูกตอ้ง ?

 ประเด็นใดบา้งที่ยงัเขา้ใจสบัสน และตอ้งท าใหเ้กดิความเขา้ใจที่ชดัเจน ?

 หลงัจากที่รบัรูม้มุมองของแต่ละฝ่ายแลว้  เราเหน็ว่ามีความเขา้ใจผิดตรงจุดไหนบา้งที่ตอ้งแกไ้ข ? 



จริยธรรมส าหรับผู้ไกล่เกลีย่ในประเทศสหรัฐอเมริกา

• จากการศึกษาประวตัศิาสาตรข์องมนุษยแ์ละวิวฒันาการในการยอมรบัแนวคิดการไกล่เกลี่ย 

ปจัจุบนัจงึมีการใชก้ารไกล่เกลี่ยอย่างแพร่หลายในการระงบัขอ้พพิาทซึ่งการไกล่เกลี่ยอยา่ง

แพร่หลายน้ีจ าเป็นที่จะตอ้งมีการควบคมุ ดูแลกระบวนการใหเ้ป็นไปดว้ยความขาวสะอาด 

และไม่ขดัต่อแนวคดิพื้นฐานของการไกลเ่กลี่ย

• เพือ่สง่เสรมิใหเ้กดิความเช่ือมัน่ของบคุคลทัว่ไปที่จะใชก้ารไกล่เกลี่ยเป็นหนทางในการแกไ้ข

ขอ้พาทในประเทศสหรฐัอเมรกิาจงึมีจรยิธรรมส าหรบัผูไ้กลเ่กลี่ยเขียนไวใ้นมาตฐานทาง

วชิาชีพของผูไ้กล่เกลี่ยปี 2005 (Model Standards of Conduct For Mediators- August 

2005) โดยสมาคมการอนุญาโตตลุาการอเมรกิา(American Arbitration Association) 

• สว่นระงบัขอ้พพิาทแหง่สมาคมเนติบณัฑติอเมรกินั() และคณะกรรมการร่วมส าหรบัการ

แกป้ญัหาขอ้พพิาท (Association  for conflict Resolution) มาตฐานดงักว่าถกูออกแบบ

เพือ่ใชเ้ป็นแนวปฏบิตัทิางจรยิะรรมขัน้พื้นฐานส าหรบัผูไ้กล่เกลี่ยในทกุๆ ดา้นซ่ึงมีหลกัการที่

ส าคญั 



ห้ามมิให้คู่ความท่ีเข้าร่วมในการ ไกลเกล่ืย หรือบคุคลภายนอกรวมท้ังผูท่ี้เก่ียวข้อง

กับการจัดการไกลเกล่ีย น าความลับไปอ้างอิง หรือน าสืบเป็พยานหลักฐานใน

กระบวนการอนญุาโตตลุาการ กระบวนพจิารณาของศาลหรือเพือ่ด าเนินการอ่ืนใดไม่

ว่าจะน าไปใช้ในรปูแบบใด

(1) ความประสงค์หรือความเตม็ใจของคูค่วามในการขอเข้าร่วมในการไกลเกลี่ย
(2) ความเหน็หรือข้อเสนอแนะเก่ียวกบัแนวทางหรือวิธีการในการระงบัข้อพิพาทของ

คูค่วามในการไกลเกลี่ย

(3) การยอมรับหรือข้อความท่ีกระท าโดยคูค่วามในการ ไกลเกลี่ย

(4) ข้อเสนอใด ๆ ท่ีเสนอโดยผู้ไกลเ่กลี่

(5) ข้อเทจ็จริงท่ีได้แสดงให้เหน็ถงึความเตม็ใจท่ีจะยอมรับข้อเสนอในการไกลเ่กลี่ย

(6) เอกสารท่ีจดัท าโดยมีวตัถปุระสงค์เพ่ือจะใช้หรือใช้ในการไกลเกลี่ยโดยเฉพาะ



จริยธรรมของผูไ้กล่เกล่ีย

• รกัษาไวซ้ึ่งอดุมการณ์ของผูไ้กล่เกลี่ย

• ตอ้งเปิดเผยขอ้เทจ็จรงิอนัอาจเป็นมูลเหตใุหถ้กูคดัคา้นได้

• ถอนตวัเม่ือถกูคดัคา้น

• ไม่ตดิต่อสือ่สารกบัคู่พพิาทโดยไม่ชอบ

• ปฏบิตัหินา้ที่ดว้ยความขยนัขนัแข็ง

• รกัษาความลบัของคู่พพิาท



จริยธรรมของนักไกล่เกล่ีย(มาร์ค ตามไท)

1. การเขา้ไปไกลเ่กลี่ยตอ้งไม่ท าใหคู่้ขดัแยง้มีความรุนแรงมากข้ึน

2. อย่าคดิว่าตวัเองสามารถท างานคนเดียวไดต้อ้งท างานเป็นทมี

3. ใครใหค้ าแนะน าและค าปรกึษากไ็ม่ยอมรบัจะเป็นนกัไกลเ่กลีย่ที่ดีไม่ได ้

4. ตอ้งลบัขวานใหค้มอยู่เสมอ



ข้อควรระวังในการไกล่เกล่ีย

• การใชค้ าพูด

• การแสดงความคิดเหน็ ในทางตรงขา้มกบัฝ่ายใด

• การแสดงกริยิา ท่าทาง เช่น ดูหม่ิน ดูแคลน เบื่อหน่าย ร าคาญ

• การช้ีจุดออ่นของฝ่ายใดฝ่ายหน่ึง เช่น ขาดอายคุวาม ขอ้กฎหมายออ่น

• การช้ีว่าฝ่ายใดผิดหรอืฝ่ายใดถกู

• การติดต่อกบัคู่พพิาทลบัหลงัคู่พพิาทอกีฝ่ายหน่ึง

• การสง่ผ่านขอ้มูลในทางลบ หรอืไม่สนับสนุนการเจรจา



ความลับในการไกล่เกล่ีย

• ผูไ้กลเกลี่ยไม่ควรเปิดเผยขอ้มูลที่เป็นความลบัโดยปราศจากการยนิยอมของคู่พพิาทที่เกี่ยวขอ้งทกุฝ่าย 

• ผูไ้กลเกลี่ยจะตอ้งไม่ใชข้อ้มูลที่ตนไดร้บัในระหว่างการไกลเกลี่ยเพือ่ผลประโยชน์ของตนเองหรอืของ

ผูอ้ืน่หรอืเพือ่กอ่ใหเ้กดิผลเสยีหายต่อผลประโยชน์ของผูอ้ืน่

• ชอ้มูลที่บนัทกึโดยผูไ้กลเ่กลี่ย เอกสารที่คู่พพิาทยื่น หรอื เอกสารอืน่ใดที่มีขอ้มูลที่เป็นความลบั หรอื

ขอ้มูลที่มีความออ่นไหว ควรที่จะถูกเกบ็รกัษาในสถานที่ที่เหมาะสม และอาจถกูท าลายไดภ้ายใน 90 วนั

นับแต่วนัที่การไกลเกลี่ยสิ้นสดุลงหรอืเรว็กว่านั้น

• การเขา้สูก่ระบวนการไกลเกลี่ยในประเทศสหรฐัอเมรกิา คู่พพิาทจะตกลงท าสญัญารกัษาความลบัโดยมี

การตกลงขอ้สญัญาที่อยู่นอกเหนือการคุม้ครองของกฎหมาย โดยสญัญาดงักลา่วมีขอ้ความว่าการกระท า

และบทสนทนาที่เกดิข้ึนโคยผูห้น่ึงผูใ้ดในระหว่างการไกลเกลี่ยนั้นเป็นความลบั และไม่สามารถอา้งองิ 

น าสบืหรอืรบัฟงัเป็นพยานหลกัฐานในการด าเนินกระบวนการพจิารณาใดๆ และ ผูไ้กล่เกลี่ยไม่

จ าเป็นตอ้งไปเบกิความเป็นพยานต่อศาลเกี่ยวกบัขอ้เทจ็จรงิที่เกดิข้ึนในกระบวนการไกล่เกลี่ย



ความลับการไกล่เกล่ีย

• ผูไ้กล่เกลี่ยตอ้งเกบ็รกัษาบรรดาขอ้มูลหรอืขอ้เท็จจรงิต่างๆที่เกี่ยวขอ้งกบัการไกลเ่กลี่ยหรอืที่ตนไดรู้เ้หน็

มาอนัเน่ืองจากการท าหนา้ที่ผูป้ระนีประนอมไวเ้ป็นความลบั เวน้แต่ความจะตกลงกนัเป็นอย่างอืน่ 

• การไกล่เกลี่ยเป็นความลบั เพือ่ใหคู่้ความสามารถพดูคยุและเปิดเผยขอ้มูลที่เกี่ยวขอ้งกบัขอ้พพิาทได ้

อย่างเตม็ที่รวมทัง้เสนอเงือ่นไขหรอืทางออกส าหรบัขอ้พพิาทที่เกดิข้ึนโดยไม่ตอ้งระแวงวา่ขอ้มูลที่ได ้

เปิดเผยไปนั้นจะสง่ผลเสยีต่อรูปคดีหรอืช่ือเสยีง ผลประโยชน์ไดเ้สยีของตนไม่ว่าในทางใดๆ 

• ตอ้งรกัษาขอ้มูลของคู่ความไวเ้ป็นความลบัอย่างเคร่งครดั ไม่เปิดเผยใหค้นภายนอกทราบ เวน้แต่คู่ความ

ตกลงกนัใหเ้ปิดเผยได ้เช่น คู่ความอาจยนิยอมใหน้ าขอ้มูลหรอืภาพเกี่ยวกบัการไกลเ่กลี่ยที่ท าข้ึนไปใช้

เพือ่ประโยชน์ในการประชาสมัพนัธแ์ก่การศึกษาอบรมหรอืเป็นกรณีที่กฎหมายบงัคบัใหเ้ดเผยขอ้มูลนั้น

• ผูไ้กล่เกลี่ยอาจสือ่สารสาระส าคญัของขอ้มูลที่เหน็ว่าจ าเป็นและส าคญัที่จะช่วยใหคู่้ความสามารถเจรจาตก

ลงกนัได ้ใหคู่้ความอกีฝ่ายหน่ึงทราบเวน้แต่เป็นขอ้มูลที่คู่ความไดร้ะบวุ่าเป็นขอ้มูลที่เปิดเผยใหเ้ฉพาะผู ้

ไกล่เกลี่ยเท่านั้น



จริยธรรมส าหรับผูไ้กล่เกล่ีย (Ethics) ในหลักสตูรไกล่เกล่ียข้ันสงูของสถาบัน ระงับข้อ

พพิาท สเตราห์ (Straus Institution) มหาวิทยาลัยเปปเปอร์ได้น์

(Pepperdine University School of law )

• จริยธรรมส าหรับผู้ไกลเ่กลี่ย (Ethics) ถือเปน้คณุธรรมธรรมส าคญัของผู้
ไกลเ่กลี่ยท่ีจะท าให้คูพ่ิพาทมีความเคารพศรัทธาตอ่ผู้ไกลเ่กลีย่ ซึง่ท าให้การ
ไกลเ่กลี่ยยากท่ีจะท าให้ส าเร็จลงได้ จริยธรรมของผู้ไกลเ่กลี่ยนัน่เอง 

• จริยธรรมส าหรับผู้ไกลเ่กลี่ยและข้อคดิหรือข้อพิจารณาตอ่สถานการณ์หาก
วา่ผู้ไกลเ่กลี่ยต้องเผชิญทางสองแพร่งท่ีขดัแย้งกนัท่ีจะต้องเลือกตดัสินใจ
ระหวา่งความส าเร็จของการไกลเ่กลี่ยกบัมโนธรรมหรือปรัชญาของผู้ไกล่
เกลี่ย ในลกัษณะกลืนไม่เข้าคายไม่ออก ซึง่เรียกวา่ สถานการณ์ล าบากใน
การตดัสินใจ(Ethics and Ethical Dilemma) 



• บ่อยคร ัง้ที่คู่ขดัแยง้จะขอใหเ้ราเสนอแนะทางออกใหอ้กีฝ่ายหน่ึง  โดยไม่ตอ้งเปิดเผยว่าใครเป็นผูเ้สนอ  

ผูไ้กล่เกลี่ยกท็ าไดโ้ดยเพยีงแต่แนะว่าน่ีเป็นขอ้เสนอที่น่าพจิารณา  

โจทย?์   ปจัจยัที่ท าใหก้ารไกล่เกลี่ยเป็นไปไดย้าก  เช่นความไมส่มดุลทางอ านาจ ภมูหิลงัดา้นอคติ บางคร ัง้

ความขดัแยง้ตัง้อยู่บนภมูหิลงัทางดา้นอคตทิีแ่ฝงอยู่ เช่น อคตทิางดา้นเชื้อชาต ิ ชนชัน้  ศาสนา  

โจทย์ ?   ขอ้พงึระวงัในการเป็นผูไ้กล่เกลี่ย  

– เช่นเมือ่ประสบกบัความขดัแยง้ทีส่ลบัซบัซอ้นและวุน่วาย เราจะไมพ่ยายามเขา้ใจทกุสิง่ทกุอย่างเรว็

เกนิไป  แต่จะค่อยๆ ใหเ้กดิความเขา้ใจอย่างต่อเนื่อง

– การใชค้ าถามควรระวงัไมใ่หค้ าถามท าลายความสมัพนัธข์องเรากบัคู่ขดัแยง้และระหวา่งคู่ขดัแยง้

กนัเอง  

– นอกจากนี้การระวงัทีจ่ะไมด่่วนตคีวามและตอ้งการรูเ้รื่องราวต่างๆอย่างเขา้ใจควรใชล้กัษณะค าถาม

เปิด  เพือ่ใหเ้กดิการอธบิายและการตดัสนิใจจากฝ่ายคู่ขดัแยง้  การตัง้ค าถามเปิดส่วนใหญ่จะใชข้อ้

ค าถามวา่ อะไร อย่างไร ท าไม ยงังยั 

• ตอ้งระมดัระวงัเป็นพเิศษทีจ่ะไมใ่หคู่้ขดัแยง้เกดิความรูส้กึวา่  เราก าลงั “เขา้ขา้ง”  อกีฝ่ายหนึ่ง  



มารยาทในการพูด

• คดิรอบคอบก่อนพูด

• ไม่ใชอ้ารมณ์ในการพูด

• ไม่กล่าววาจาเสยีดแทงใจ

• ไม่พูดกา้วรา้วหรอืขดัคอ

• หนา้ตายิ้มแยม้แจม่ใส

• ไม่พูดอวดตนว่าคนอืน่โง่

• ไม่ผูกขาดการพูด

• ยอมรบัฟังความคิดเหน็ผูอ้ืน่

• พูดในเรื่องที่ผูฟ้ังสนใจ

• ไม่พูดเรื่องสว่นตวั

• ความจ าเป็นตอ้งพูด ตอ้งขอโทษก่อน

• น าค ากล่าวผูอ้ืน่ตอ้งอา้งองิ



การระมดัระวังในการพูด

• เรื่องเกี่ยวกบัศาสนา หากนบัถอืคนละศาสนา

• เรื่องเกี่ยวกบัการเมือง ถา้อยู่คนละฝ่าย

• เรื่องเกี่ยวกบัครอบครวั หากเป็นเรื่องที่เขา้ไม่ตอ้งการเปิดเผย

• เรื่องเกี่ยวกบัขอ้บกพร่องของคู่สนทนา รูปร่างหนา้ ผิวพรรณ

• การพดูดูหมิ่น การพูดตเิตยีน การพดูเปรยีบเทยีบ อปุมาอปุไมย

• การพดูถงึจุดออ่นหรอืขอ้ดอ้ยของคู่พพิาท รูปร่าง หนา้ตา ฯลฯ



ตัวอย่างค าท่ีมีปัญหา

• อย่าใหผ้มเดือดรอ้น

• คดิว่าจะโกงตัง้แต่แรกหรอื

• ท าไมเอาเปรียบลูกหน้ีมากจงัเลย

• ขอ้กฎหมายของคุณสูโ้จทกไ์ม่ไดห้รอก

• ท าไมงกจงัเลย

• พูดจาดูหมิ่นเหยียดหยาม

• ตายไปกไ็ม่ไดใ้ช้

• อกีไม่กี่ปีกต็ายแลว้ เดีย๋วไม่ไดใ้ชเ้งนิ

ค าถามที่อาจท าให้ความขัดแย้งขยายตัว
“ท าไมถงึท าแบบนี?้”
“คุณท าไปได้ยังไงเน่ีย?”
“คดิว่าเร่ืองนีใ้ครผิด?”



ข้อควรระวงัในการไกล่เกลีย่

• การใชค้ าพูด

• การแสดงความคิดเหน็ ในทางตรงขา้มกบัฝ่ายใด

• การแสดงกริยิา ท่าทาง เช่น ดูหม่ิน ดูแคลน เบื่อหน่าย ร าคาญ

• การช้ีจุดออ่นของฝ่ายใดฝ่ายหน่ึง เช่น ขาดอายคุวาม ขอ้กฎหมายออ่น

• การช้ีว่าฝ่ายใดผิดหรอืฝ่ายใดถกู

• การติดต่อกบัคู่พพิาทลบัหลงัคู่พพิาทอกีฝ่ายหน่ึง

• การสง่ผ่านขอ้มูลในทางลบ หรอืไม่สนับสนุนการเจรจา



มารยาทในการพูด

• คิดรอบคอบก่อนพดู
• ไม่ใชอ้ารมณ์ในการพดู
• ไม่กล่าววาจาเสียดแทงใจ
• ไม่พดูกา้วร้าวหรือขดัคอ
• หนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส
• ไม่พดูอวดตนวา่คนอ่ืนโง่

• ไม่ผกูขาดการพดู
• ยอมรับฟังความคิดเห็นผูอ่ื้น
• พดูในเร่ืองท่ีผูฟั้งสนใจ
• ไม่พดูเร่ืองส่วนตวั
• ความจ าเป็นตอ้งพดู ตอ้งขอ

โทษก่อน
• น าค ากล่าวผูอ่ื้นตอ้งกล่าวนาม



เร่ืองทีค่วรระมัดระวงัในการพูด

• เรื่องเกี่ยวกบัศาสนา หากนบัถอืคนละศาสนา

• เรื่องเกี่ยวกบัการเมือง ถา้อยู่คนละฝ่าย

• เรื่องเกี่ยวกบัครอบครวั หากเป็นเรื่องที่เขา้ไม่ตอ้งการเปิดเผย

• เรื่องเกี่ยวกบัขอ้บกพร่องของคู่สนทนา รูปร่างหนา้ ผิวพรรณ

• การพดูดูหมิ่น การพูดตเิตยีน การพดูเปรยีบเทยีบ อปุมาอปุไมย

• การพดูถงึจุดออ่นหรอืขอ้ดอ้ยของคู่พพิาท รูปร่าง หนา้ตา ฯลฯ



การแต่งกาย



บคุลิกภาพการแต่งกาย

• การแต่งกายเป็นบคุลกิภาพภายนอกของบคุคล เขาจะประเมินจากภายนอกที่มองเหน็ และลงความเหน็วา่ 

เขาชอบหรอืไม่ชอบ ประทบัใจหรอืไม่ประทบัใจ

• การแต่งกายถอืว่าเป็นมารยาทอย่างหน่ึง  กอ่ใหเ้กดิความเช่ือถอืเคารพ ศรทัธา และเป็นที่ประทบัใจของผู ้

ที่ไดพ้บเหน็

• การแต่งกายบ่งบอกถงึภาพลกัษณ์ของบคุคลซ่ึง ผูท้ี่ไดพ้บเหน็จะประเมินจากสิง่ที่เหน็ (นงลกัษณ์ สทุธิ 

วฒันพนัธ,์ 2558)

• การแต่งกายที่เหมาะสมจะช่วยสรา้งสมัพนัธภาพที่ดี เป็นสว่นส าคญัที่น ามาซึ่งความส าเรจ็ในงานตา่งๆ

• การแต่งการของผูไ้กลเ่กลี่ยตอ้งมีความสภุาพเรยีบรอ้ย เหมาะสมกบัฐานะ ถูกตอ้งตามกาลเทศะ ในขณะ

ที่ก าลงัท าหนา้ที่อะไร เช่น ใสสู่ท ในขณะเวลาท าหนา้ที่ เพราะเสื้อสูทเป็นเครื่องแต่งกายสากล ดูมีความ

เหมาะสมถูกตอ้งตามกาลเทศะ น าไปสูก่าร รว่มมือในแนวที่ดี  

• บคุลกิภาพ เป็นการแสดงออกทาง ที่มองเหน็หรอืรบัรูจ้ากภายนอก ประกอบดว้ย การนัง่ การฟงัและการ

พดู ดงันั้น ผูไ้กลเ่กลี่ย จะตอ้งมีความส ารวมระวงัโดยการรูจ้กันัง่ การรูจ้กัฟงั การรูจ้กัพู



บคุลิกภาพการแต่งกาย

• ท่านัง่ตอ้งสงา่มีความมัน่ใจ นัง่ยดืตวัตรง อกผายไหลผ่ึ่ง การส ารวมระวงัไม่แสดงท่านัง่อนัไม่เหมาะสม

เช่น นัง่ไขวหา้ง ซ่ึงหากคู่ความมองเหน็กอ็าจจะรูส้กึ ไดว้่าไม่เหมาะสม อาจจะท าใหเ้กดิอคติ และไม่

เคารพศรทัธาหรอืประทบัใจ  

• การรูจ้กัพูด คอื กริยิาทา่ทางในการพดูของผูป้ระนีประนอมต่อหนา้คู่ความพดูดว้ยความส ารวม มีความ

กระฉบักระเฉง มีชีวติชีวา มัน่ใจในสิง่ที่พดู ระวงัไม่ใหก้ระทบกระเทือนต่อคู่ความฝ่ายหน่ึงฝ่ายใด ไม่พดู

ดว้ยความเฉยชา หรอืมีความรูส้กึว่าไม่อยากจะพดู กจ็ะท าใหคู่้ความ สมัผสัไดถ้งึความรูส้กึของผู ้

ประนีประนอมว่าไม่มีความเต็มใจที่จะช่วยเหลอื สนับสนุน อ านวยความ สะดวก ในการประนีประนอม 

การรูจ้กัฟงั คอื เป็นผูรู้จ้กัฟงัอย่างตัง้ใจ เป็นกริยิาท่าทางที่แสดงออกใหคู่้ความรูว้่า 

•  ผูป้ระนีประนอมใหค้วามส าคญัต่อปญัหาพพิาท โดยมีท่าทางว่ามีความตัง้ใจ ใสใ่จ พรอ้มที่จะรบัฟงั 

อาจจะแสดงออกโดยการสบตา การพยกัหนา้ หรอืแมแ้ต่การตอบรบัรูด้ว้ยเสยีงเฉพาะตวัว่า ออืฮ ึครบั 

ครบัผม หรอืค่ะ การแสดงออกเหลา่น้ีกแ็สดงถงึความหมายของการรบัฟงั ว่าก าลงัต ัง้ใจฟงัอยู่



• เม่ือผู้ประนีประนอมได้รับข้อมลุอนัเก่ียวกบัข้อพิพาทจากคูค่วามฝ่ายหนึง่ผู้
ประนีประนอมอาจเปิดเผยสาระของข้อมลูนัน้ให้แก่คูค่วามอีกฝ่ายหนึง่ทราบ เว้น
แตข้่อมลูท่ีคูค่วามได้ห้ามิให้เปิดเผย

• การบวนการไกลเ่กลี่ยให้ด าเนินการเป็นการลบั และไมใ่ห้มีการบนัทกึรายละเอียด
ของการไหกลเ่กลี่ยไว้ เว้นแตคู่ค่วามจะตกลงกนัให้บนัทกึรายละเอียดของการไกล่
เกลี่ยทัง้หมดหรือแตบ่างสว่นโดยคูค่วามเป็นผู้ออกคา่ใช้จ่ายก็ได้

• ในกรณีที่คู่ความไม่ไดต้กลงไวเ้ป็นอย่างอืน่ ใหร้กัษาขอ้มูลท ัง้หมดที่เกี่ยวกบัการ ไกล

เกลี่ยขอ้พพิาทเป็นความลบัเวน้แต่เป็นการใชท้ าที่จ าเป็นเพื่อปฏติหิรอืบงัคบัใหเ้ป็นไปตาม

สญัญาประนีประนอมยอมความ



ทักษะการสร้างความสัมพนัธ์

• การฟงัอย่างต ัง้ใจ

• เนน้ใหเ้หน็ถงึความตัง้ใจดีร่วมกนั

• รบัรูค้วามรูส้กึดว้ยการกลา่วทวนและปรบัปรุงค าพดู

• ช่วยใหคู่้กรณีใชก้ารสนทนาแทนการโตเ้ถยีง 

• แยกประชุมถา้บรรยากาศไม่ดี

• ใหค้วามมัน่ใจกบัคู่กรณีโดยท าใหก้ารเจรจามีความกา้วหนา้



ทักษะการจัดกระบวนการ

• ก ากบัและรกัษากระบวนการต่อเน่ือง

• ช่วยใหคู่้กรณีร่วมมือสรา้งฉนัทามติ

• ใชค้ าพูดที่เป็นกลางอยู่เสมอ

• ช้ีใหเ้หน็ประโยชน์ร่วม

• ท าความชดัเจนกบัเรื่องราว

• แยกประชุมเม่ือเหมาะสม



ทักษะการแก้ปัญหา

เลอืกขัน้ตอนที่เหมาะสม 

• พูดถงึหลกัการก่อน

• พูดถงึอนาคตกอ่น

• พูดถงึกฏ เกณฑ ์กตกิาก่อน

• พุง่ประเด็นไปที่ผลประโยชน์ของสองฝ่าย

   



ทักษะในการไกล่เกล่ีย

• วิเคราะหค์วามขดัแยง้เป็น

• สือ่สารอย่างสรา้งสรรค ์พูดคยุสนทนามากกว่าการโตแ้ยง้

• รูจ้กัการฟัง 

• เปิดประเด็นการสนทนาเป็น

• รูว้่าอะไรคอืจุดยืนอะไรคอืความตอ้งการที่เขาสนใจ

• รูแ้ละใชก้ระบวนการมีสว่นร่วมวิธีต่างเป็น

• รบัรูค้วามเสีย่งท ัง้สองฝ่าย

• ประเมินความคาดหวงั  ความจริง ใหค้วามส าคญักบัการค าขอโทษ

• กลา่วช่ืนชมผูอ้ืน่/มอบความส าเร็จใหคู่้กรณีเป็น



ทักษะท่ีใช้ในการไกล่เกล่ีย

1. มีความเป็นกลาง

2. ไม่ตดัสนิผูอ้ืน่

3. สามารถเลอืกทางเลอืกที่ดีที่สุด

4. การปรบัเปลี่ยนบทบาท

5. การเรยีนรูจ้ากภาษากาย

6. ทกัษะการการแสดงออก

7. การจดัต าแหน่งที่นัง่



ทักษะในการส่ือสาร

การพูด/การน าเสนอ

การฟังอย่างต ัง้ใจ

การตัง้ค าถาม

การกล่าวทวน

การเรยีงค าพูดใหม่

การรกัษาหนา้

การกูห้นา้

ภาษาท่าทาง



ความแตกต่างของแต่ละบุคคล

• ไม่มีรูปแบบการเจรจาแบบใดจะพอดีกบัทกุคน 

• โดยเฉพาะเมื่อพูดถงึเรื่องภาษากาย หากคณุลงทนุเพื่อใหส้ามารถอา่นภาษากายของ

คนไดอ้ย่างแม่นย า คณุอาจตอ้งใชเ้วลาในการศึกษาใครคนนั้นสกัระยะเวลาหน่ึง 

• สิง่ที่เป็นเรื่องจรงิส าหรบัใครคนหน่ึง อาจไม่ไดเ้ป็นเรื่องจรงิส าหรบัคนอืน่เสมอไป 

• ยกตวัอย่างเช่น เมื่อก าลงัพูดโกหก คนบางคนจะไม่กลา้สบตา ในขณะที่คนอืน่ๆ อาจ

พยายามที่จะสบตาใหม้ากกว่าปกต ิเพื่อที่พวกเขาจะไม่ถกูสงสยัว่าก าลงัพูดโกหกอยู่



อ่านดวงตาของคน. 

• จากการศึกษาพบว่า เม่ือมีบทสนทนาที่น่าสนใจ ดวงตาของเขาจะโฟกสัไปที่หนา้ของคู่สนทนา ประมาณ 

80% ของเวลาในการสนทนา 

• พวกเขาจะไม่เพยีงแค่โฟกสัไปที่ดวงตาของคู่สนทนา แต่หลงัจากที่โฟกสัไปที่ดวงตาเป็นเวลา 2 – 3 นาที 

พวกเขาจะเริ่มโฟกสัไปที่จมูก หรอืปาก และกลบัไปที่ดวงตาอกีคร ัง้อยู่ตลอดเวลา 

• พวกเขาอาจมองดูโตะ๊เป็นบางช่วง แต่พวกเขากจ็ะกลบัมาโฟกสัที่ดวงตาของคู่สนทนาอยู่เสมอ เม่ือคน

มองข้ึนขา้งบน และไปทางดา้นขวา ในระหว่างบทสนทนา นัน่แสดงว่าพวกเขารูส้กึเบื่อ และไม่ใหค้วาม

สนใจในบทสนทนาอกีต่อไป 

• ม่านตาด าที่ขยายข้ึน แสดงถงึความรูส้กึสนใจวา่เกดิอะไรข้ึน อย่างไรกต็าม จ าไวว้า่มีสาเหตมุากมายที่

สามารถท าใหม่้านตาด าขยายข้ึน เช่น แอลกอฮอล ์โคเคน แอมเฟตามีน สารเสพตดิ  LSD และอืน่ๆ 

• การสบตาบ่อยคร ัง้บ่งช้ีถงึความไวว้างใจ การสบตาอย่างเกนิพอดีจะดูมีความกา้วรา้ว บ่งบอกว่าคนนั้น

ระวงัขอ้ความที่จะถูกสง่ออกไป คนที่จะหลอกลวงผูอ้ืน่ อาจพยายามสบตาใหน้อ้ยลง เพือ่ไม่ใหเ้ป็นที่

สงสยัว่าก าลงัหลบเลี่ยงความจรงิ ซึ่งแสดงว่าก าลงัพดูโกหก แต่ละคนอาจไม่เหมือนกนั



ภาษากายอาจแตกต่างกันออกไปตามวัฒนธรรม. 

• อารมณ์ และการแสดงของภาษากายบางอย่าง ความหมายที่สง่ออกมา มีความ

เฉพาะเจาะจงไปในแต่ละวฒันธรรม ตวัอย่างเช่น ในวฒันธรรมชาวฟินแลนด ์เม่ือ

คนสบตาเรา มนัเป็นสญัญาณว่าสามารถเขา้ถงึได ้แต่ในทางตรงกนัขา้ม ส าหรบัชาว

ญี่ปุ่ น เม่ือคนสบตาเรา เป็นการแสดงออกวา่โกรธ 

• อกีหน่ึงตวัอย่าง ในวฒันธรรมตะวนัตก คนที่รูส้กึสบายใจที่จะพดูคุยกบัคุณ จะเอน

ตวัเขา้หาคุณ และหนัหนา้ และรา่งกายเขา้หาคุณโดยตรง 

• ขณะที่การแสดงออกดา้นอารมณ์ทางใบหนา้ แตกต่างกนัไปจากวฒันธรรมหน่ึง ไป

อกีวฒันธรรมหน่ึง บางงานวจิยัแนะน าว่า การแสดงออกของภาษากายบางอย่าง เป็น

เรื่องสากลในทกุวฒันธรรม น่ีเป็นเรื่องจรงิโดยเฉพาะส าหรบัการสือ่สารของความมี

อ านาจ และการยอมจ านน ยกตวัอย่างเช่น ในทกุวฒันธรรม ท่าทางที่ดูโอนออ่น

แสดงใหเ้หน็ถงึการยอมจ านน 



ลักษณะของ Facilitators

1. รา่งกายมีความพรอ้ม 

2. การแต่งกายใหม้ีความเหมาะสม เสรมิสรา้งภาพลกัษณ์และ บคุลกิภาพที่ดี

3. ปรบัทศันคติใหเ้ป็นกลาง ไม่มีอคติในประเด็นทจีะ่แชรก์นั และไม่มอคีตติ่อความคดิของผูร้ว่มแชร ์ 

4. มีความมัน่ใจ/เช่ือมัน่ในความสามารถของตนเองในหนา้ที่

5. มีความคาดหมายในการเขา้รว่มกจิกรรม เพือ่การเตรยีมตวั/ขอ้มูลที่เกี่ยวขอ้ง

6. มีองคคว์ามรูใ้นประเด็นที่จะแลกเปลยี่น และเขา้ใจบทบาทหนา้ที่ของตน

- กระตุน้ใหก้ลุม่แลกเปลี่ยนเพือ่ใหไ้ด ้How-to ออกมา   

- สรุปประเด็นความเชอืม่โยงต่าง ๆ  

- รูจ้กัจดัการ/ก ากบัและออกแบบบรรยากาศในการสนทนาใหอ้ยู่ในประเด็นที่ก าาลงัแลกเปลี่ยน

- บรหิารจดัการเวลาใหเ้หมาะสม



ลักษณะของ Facilitators

7. ถา้ไม่มีองคคว์ามรูท้ี่จะแลกเปลี่ยน ตอ้งยดึกบัประเด็น ปญัหา/ความส าเรจ็ และกระตุน้ใหผู้ร้ว่มแชร ์

พดูถงึวธิีการ แกไ้ขปญัหา หรอืปจัจยั/วธิกีารที่จะท าใหเ้กดิความส าเรจ็  

8. มีเทคนคิการสือ่สารใหต้รงกบักลุม่เป้าหมาย เทคนิคการดึง ความสนใจกลุม่  

9. สงัเกตการณ์ และฝึกปฏบิตัิการเป็น Facilitator ในกลุม่ผู ้รว่มแชรท์ี่มีความหลากหลาย  

10. เรยีนรูก้ารท างาน/ปฏบิตัิของอกีฝ่ายระหว่าง Facilitator feat. Note taker

11. มีความรูใ้นหลกัการกระบวนการท างาน/ปจัจยั ความส าเรจ็ เช่น PDCA, 7-habits, KJ Method 

หรอื หลกัการสากลอื่นทสีา่มารถน ามาประยุกตใ์ชไ้ด ้

12. มีความรูเ้ครื่องมือของการ KM (Knowledge Management) ; Coaching, Mentor -> Learning 

by doing (สามารถดูไดท ้ ี ่KM Corner เวบ็ไซต ์กองกลาง)

 



 ศิลปะการไกล่เกล่ียท่ีประสบความส าเร็จ 

1) ความสามารถในการสรา้งความเขา้ใจที่ตรงกนัไปสูก่ารยตุแิบบ

สรา้งสรรค ์

2) การประสานใหคู่้กรณีกลบัมามีสมัพนัธภาพที่ดีต่อกนั 

3) การเขา้ใจถงึความสูญเสยีเยยีวยาหวัใจเขาดว้ยหวัใจเรา

4) การหาทางออกประนีประนอมใหไ้ดผ้ลประโยชน์ร่วมกนั



นักไกล่เกล่ีย

1. มีเทคนิคการสรา้งสมัพนัธภาพกบับคุลากรรอบขา้งที่ดี

2. มีบคุลกิภาพที่มีชีวติชีวา Positive Thinking เปิดเผย รบัฟงั ใจเยน็ กลา้ไดก้ลา้เสยี เหน็อกเหน็ใจ

เพือ่นรว่มงาน อดทน

3. มีความสม า่เสมอในการท างานทกุเวลา และสถานที่

4. มีทกัษะในการกระตุน้คนใหแ้สดงความคดิเหน็ และด าเนินการอย่างต่อเน่ือง ทกุเรื่องราวและค าถาม

5. มีความตัง้อกตัง้ใจในการรบัฟงัความคดิเหน็ของผูอ้ืน่ มีทกัษะในการฟงัที่ดี จบัประเด็น วเิคราะหไ์ดดี้

6. เป็นผูท้ี่ใฝ่รู ้ในทกุเรื่องที่เกี่ยวขอ้งโดยการหา Text / จากผูเ้ช่ียวชาญ

7. มีเทคนิคการพดูใหอ้ยู่ในขอบเขต ความถูกตอ้ง เป็นจรงิ ไม่ท าใหผู้เ้ขา้รว่มรูส้กึถูกปิดก ัน้ในความคดิ

8. มีการกระตุน้ใหท้กุคนมีก าลงัใจ เช่น มีการชมเชย ใหร้างวลั

9. มีการปรบับทบาทใหเ้หมาะสม ในแต่ละสถานการณ์ เช่น จากการเป็นหวัหนา้กล็ดบทบาทเป็นพีเ่ลี้ยง

10. มีเครอืข่ายที่จะสามารถแลกเปลี่ยนเรยีนรู ้และใหก้ าลงัใจซึ่งกนัและกนั และสามารถหาดาวรุง่มา

รว่มงาน



บทบาทของวิทยากรกระบวนการ จาก Marquardt

1.  เป็นผูเ้ป็นประสานงาน (Coordinator) เพื่อตดิต่อกบัผูมี้สว่นร่วมไดม้ากที่สดุเพื่อน าไปสูก่ารแกป้ญัหา

2.  เป็นผูก้ระตุน้ (Catalyst) ใหเ้กดิการเรยีนรูผ่้านค าถามปลายเปิด ค าถามแตกองคป์ระกอบ ค าถาม

สรา้งความตระหนกัรู ้เพื่อดึงพลงัหรอืศกัยภาพของผูเ้ขา้ร่วมใหเ้หน็ถงึปญัหา สาเหต ุเป้าหมาย และ

ทางออกร่วมกนั

3.  เป็นผูส้งัเกตการณ์(Observer) ในเวทถีงึพฤตกิรรมความรูส้กึและวธิีคดิของผูเ้ขา้ร่วมเพื่อปรบั

กระบวนการใหเ้หมาะสมอยู่ตลอดเวลา

4.  เป็นผูส้รา้งบรรยากาศ (Climate Setter) ใหก้ลุม่ผ่อนคลาย เป็นกนัเองและสรา้งความไวว้างใจ

เพื่อใหเ้กดิการสือ่สารอย่างมีประสทิธิภาพ

5.  เป็นผูช่้วยการสือ่สาร (Communicator Enabler) ช่วยใหผู้เ้ขา้ร่วมแลกเปลี่ยนขอ้มูลประสบการณ์ 

ความรูต้่างๆ อย่างเตม็ที่ เตม็ใจและเปิดกวา้งที่จะรบีฟังอย่างใคร่ครวญ

6.  เป็นพี่เลี้ยงในการเรยีนรู ้(Learning Coach) ใหผู้เ้ขา้ร่วมไดเ้ลา่ถงึประสบการณ์และวธิีการแกป้ญัหา 

ซ่ึงเป็นแหลง่ความรูฝ้งัลกึที่อยู่ในตวั น าไปสูก่ารพฒันาและจดัการตนเองที่ประสบความส าเรจ็



คุณสมบัติของวิทยากรกระบวนการ 

1. เป็นคนที่มีความรกัผูอ้ื่น มีความสขุเมื่อเหน็การเติบโตทางความคิด จติวญิญาณ ออ่นนอ้ม ไม่กา้วรา้ว เช่ือม ัน่ใน

ความรูข้องปจัเจกและกลุม่ มีความเช่ีอม ัน่พลงัแห่งการอยู่ร่วมกนั รวมถงึพลงัแห่งวฒันธรรมและภมูิปญัญาซึ่ง

ความรูด้ ัง้เดิมของชมุชน

2. มีวธิีคิดแบบองคร์วม (System thinking) มีการเช่ือมโยงความคิดที่เป็นระบบ การคิดเชิงบวก มีความคิดเชิง

สรา้งสรรคไ์ม่ติดกรอบ “กลา้จนิตนาการ” ความคิดเชิงสงัเคราะห ์วเิคราะห ์และความคิดเชิงออกแบบ(Design 

thinking)

3. มีทกัษะวธิีการสือ่สารที่ทรงพลงั ออกแบบใหส้อดคลอ้งกบักลุม่เป้าหมาย

4. มีความพรอ้มที่จะเรียนรูจ้ากผูอ้ืน่ รวมทัง้พรอ้มที่จะเรยีนรูจ้ากผูเ้ขา้ร่วมกระบวนการ

สว่นทกัษะและความเป็นวิทยากรกระบวนการ ภายใต ้“การน า” นั้น เช่ือว่าทกุคนมีอยู่ในตวัเองและ

สามารถพฒันาข้ึนได ้วทิยากรกระบวนการจะมีเป้าหมายใหไ้ดเ้ริ่มตน้ เกดิความรู ้เกดิความคิดใหม่ โดย

ใหผู้ร่้วมเรยีนรูเ้ป็นศูนยก์ลาง เนน้การสือ่สารสองทาง และตวัเองเป็นเพยีงกระจกที่สะทอ้นใหผู้เ้ขา้ร่วมปลี่ยนแปลง

ตนเอง



การฟังอย่างต้ังใจ

• ไม่พูดขณะฟงั  รบัฟงัอย่างต ัง้ใจ

• สบตา  พยกัหนา้ สง่เสยีง  แสดงใหเ้หน็วา่ต ัง้ใจฟงั แสดงอาการตอบรบั

• การกลา่วทวน เน้ือหาและความรูส้กึ  แสดงใหเ้หน็วา่รบัรูแ้ละเขา้ใจใน

ความรูส้กึและขอ้เทจ็จรงิ

• ถามค าถาม / ตอบค าถาม  เป็นสิง่ส  าคญัทีใ่ชต้ลอดเวลาของการไกล่

เกลีย่



การฟังท่ีดี

• สนใจอยากรูใ้นทกุสิง่

• เปิดใจกวา้งรบัฟังความคิดใหม่ ๆ

• มีความรูส้กึต่อสิง่ที่รบัฟัง  มีความ

กระตอืรอืรน้ แสดงอาการตอบรบัผูพู้ด

• ตัง้ใจฟังเตม็ที่

• ตื่นตวัอยู่เสมอ  พยายามจบัใจความ

ส าคญั หาเหตผุล

 ทบทวนความคดิตนเอง  สามารถตรวจสอบ 

ท าความเขา้ใจ

 ฟังดว้ยสมองและหวัใจ

 รูจ้กัควบคมุตวัเอง ท่าทางและอารมณ์

ในขณะฟัง

 ใหค้วามสนใจความตอ้งการของ ผูพู้ด

 รูจ้กัถามผูพู้ด  ถามความเหน็คนอืน่

เปรยีบเทยีบความเหน็ของเรา



การทวนค าพูด

• การรบัรู ้ “ความรูส้กึ”จากการฟงั

• ประเมิน “ความรุนแรง” ของความรูส้กึ

• เลอืกความรูส้กึที่เหมาะสมออกมาเป็นค าพดู

• เรยีบเรยีงค าพดูใหเ้ป็นค าพดู



การเปล่ียนแปลงค าพูดใหม่

• ใหรู้ถ้งึสิง่ที่เราห่วงใยที่ฝงัอยู่ในใจ

• มองไปในอนาคต เพือ่ลดปญัหา

• พูดใหม่ใหอ้อกไปในเชิงบวก



การแสดงออกท่ีบอกวา่เราตั้งใจอยูห่รือไม่

 การสบตาในบางโอกาส
 การแสดงออกทางใบหนา้
 การพยกัหนา้รับ
 ท่าทางเบ่ือหน่าย หาวนอน กมุศีรษะ
 การขอใหอ้ธิบายส่วนท่ีสงสยั
 กล่าวสรุป ทบทวนความเขา้ใจ
 ไม่ขดัจงัหวะ
 ไม่พดูมาก
 การรับรู้และตระหนกัความรู้สึก



การหาทางออกหรือข้อตกลงร่วมกัน

• วิธีที่เอือ้ให้เกิดทางออกใหม่ๆ คือ  การแยกการกระท าสามอย่างออกจากกนั  คือ  จินตนาการ  การ
ประเมินผล  และการตดัสินใจ
๑.จนิตนาการ เราสามารถจินตนาการให้พ้นจากกรอบความเคยชนิเดิมๆได้ด้วย  การรวบรวมทางเลือกให้มาก
ท่ีสดุเท่าที่จะมากได้  ก่อนที่จะประเมนิข้อดีข้อเสียอย่างจริงจงั
๒.การประเมิน เราสามารถประเมนิข้อแนะน าแต่ละข้อได้โดยการพิจารณาว่ามีข้อบวกข้อลบอย่างไรบ้าง  วิธีนี ้
จะช่วยปอ้งกนัไมใ่ห้ด่วนตดัสนิใจเลือกทางใดทางหนึ่ง  ก่อนท่ีจะมีการคิดให้รอบคอบ  
๓.การตัดสินใจ เมือ่ใคร่ครวญถึงผลต่างๆท่ีจะตดิตามมาจากข้อเสนอแตล่ะข้อแล้ว  ควรให้คู่ขดัแย้งเป็นผู้
ตดัสนิใจด้วยตนเอง  

• เราพรึะวงัเวลามีข้อแนะน า  คูข่ดัแย้งอาจถือวา่ข้อแนะน านัน้เป็นค าชีแ้นะ  ซึง่จะท าให้ความรับผิดชอบใน
การตดัสินใจเร่ิมจะตกมาอยู่กบัผู้ ไกลเ่กลี่ยก็ได้  ถ้าจะให้การตดัสินใจมาอยู่ในมือของคูข่ดัแย้ง  เราควร
เสนออย่างกว้างๆ  ให้เป็นแง่คิดหรือเป็นการกระตุ้นให้คูข่ดัแย้งใคร่ครวญด้วยวิจารณญาณของตน  

• อีกวิธีหนึง่เราสามารถแนะทางออกแบบสมมติซึง่เป็นข้อเสนอท่ีไมต่ายตวั  ยกตวัอย่างอาจถามว่า  ท่าที
ในเร่ืองนีข้องอีกฝ่ายจะช่วยให้มีการประนีประนอมในเร่ืองอื่นๆได้ไหม  “หากนฤมลตกลงท่ีจะ…คณุ
พร้อมท่ีจะประนีประนอมในเร่ือง…ไหม ?”  ทัง้นีก้ารช่วยเสนอแนะทางออกหรือข้อตกลง  เราต้อง
ระมดัระวงัในเร่ืองการรักษาความลบัของคูข่ดัแย้งไมใ่ห้ถกูเปิดเผย  แตห่ากเราพิจารณาดแูล้วว่ามี
บางอย่างควรเปิดเผยได้แล้ว  เราควรขอความเห็นชอบจากคู่ขดัแย้งท่ีเก่ียวข้องก่อน



ขอบคุณครับ

แลกเปลีย่นความคิดเหน็ หรือถามค าถามเพิ่ มเติมไดท้ี่

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

www.elifesara.com


