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การไกล่เกล่ีย 

• การไกลเ่กลี่ยเป็นวธิกีารระงบัขอ้พพิาทโดยมีบคุคลที่สามซ่ึงเป็นคนกลางหรอืเรยีกว่าผูไ้กล่เกลี่ยเขา้มาใน
การเจรจา และสง่เสรมิใหคู่้พพิาทสามารถระงบัขอ้พพิาทดว้ยความสมคัรใจ 

 

• โดยช่วยใหคู่้พพิาทเลา่ถงึประเด็นปญัหาของตนเองทาํใหผู้ไ้กลเ่กลี่ยหรอืคู่พพิท่เขา้ใจถงึมมุมองของ
คู่พพิาทอกีฝ่ายหน่ึง ไม่ว่าจะเป็นมมุมองเกี่ยวกบัขอ้กฎหมายหรอืมมุมองดา้นความรูส้กึ  

 

• ช่วยใหคู่้พพิาทตรวจสอบและประเมินทางเลอืกที่เป็นไปได ้เพื่อใหไ้ดข้อ้ตกลงที่ดีและเป็นที่พอใจของ
คู่พพิาททัง้สองฝ่ายผูไ้กลเ่กลี่ยจงึเป็นหวัใจสาํคญัของการไกลเ่กลี่ย 

 



 

ความรู้สึกเชิงลึกท่ีมากระทบใจต่อการทาํงานหน้าท่ีของผูไ้กล่เกล่ีย 

 • การทาํหนา้ที่ของผูไ้กลเ่กลี่ยเกี่ยวขอ้งกบัความรูส้กึในเชิงลกึของขอ้พพิาทอย่างมาก  ผูไ้กลเ่กลี่ยมีโอกาสที่
จะรบัรูข้อ้มูลเกี่ยวกบัขอ้พพิาทและใชข้อ้มูลเหลา่นั้นร่วมกบัเทคนิคในการไกล่เกลีย่เพื่อโนม้นา้วใหค้ลอ้ย
ตาม  

• การทาํหนา้ที่บนความไวเ้น้ือเช่ือใจของคู่พพิาท  จาํเป็นที่จะมีแนวทางปฏบิตัิหรอืกรอบในการปฏบิตัิหนา้ที่
เพื่อป้องกนัหรอืหลี่กเลีย่งความเสยีหายที่อาจเกดิข้ึนจากการปฏบิตัิไม่ชอบ 

• ในสหรฐัอมรกิา มีประมวลจรยิธรรมสาํหรบัผูไ้กลเ่กลี่ย ซ่ึงเกดิจากองคก์รที่ทาํหนา้ที่ในการไกลเ่กลี่ย
ร่วมกนัคิดข้ึนมา ไมไดม้าจากสภานิตบิญัญตัิ เป็นสิง่ที่ผูไ้กลเ่กลี่ยคิดว่าควรเป็น(ไม่มีบทบงัคบัตาม
กฎหมาย)ต่างจากอาชีพทนายความ แพทย ์หรอืสถาปนิก ซ่ึงประมวลจรยิธรรมของเป็นกฎหมาย วชิาชีพ
นั้นๆ 



 

ความรู้สึกเชิงลึกท่ีมากระทบใจต่อการทาํงานหน้าท่ีของผูไ้กล่เกล่ีย(ต่อ) 

 
• ในการทาํงานของผูไ้กลเ่กลี่ยเป็นการสรา้งระบบดูแลกนัเอง(Watch dog)เพื่อใหว้ชิาชีพขาวสะอาด เป็นที่

ยอมรบัของคนโดยทัว่ไป และสนับสนุนการระงบัขอ้พพิาทอืน่ๆนอกจากการดาํเนินคดใีนศาล  

 

• ที่มาของประมวลจรยิธรรม ไดแ้ก่ คู่มอืปฏบิตั(ิGuideline Principle) บทบญัญตัิ(statue) กฎหรอืกฎระเบียบ
ของศาล(Rules or Court Rules) ขอ้สญัญา(Contractual Concept) บรรทดัฐานของสงัคม (Cultural 
norms) และมโนธรรม(Own Ethical Principle) ซ่ึงบางหลกัในประมวลจรยิธรรม เช่น การกัษาความลบั 
(Confidentiality) มีทีมาจากหลายแห่งไม่ว่าจากกฎ ขอ้สญัญา และบรรทดัฐานของสงัคม 



คุณสมบตัิของผู้ไกล่เกลีย่ 

๑. เป็นอสิระ (Independence) และเป็นกลาง (Impartiality) 

๒. รกัษาความลบัของคู่พพิาท (Confidentiality) 

๓. มีความอดกล ัน้และอดทน (Restraint) 

๔. ซ่ือสตัยส์จุรติไม่แสวงหาผลประโยชน์  

๕. มีความรูแ้ละประสบการณ์ในการไกล่เกลี่ย 

๖. มีความสามารถในการเจรจาและตดิต่อสือ่สาร 

๗. มีความรูค้วามสามารถในเน้ือหาหรอืเรื่องทีพ่พิาท 

๘. มีความเมตตาและชอบในการไกล่เกลี่ย 

๙. มีความรูค้วามเขา้ใจในหลกัจติวทิยาการไกล่เกลี่ย 

๑๐. ใจกวา้งมีอารมณ์ขนั 

 



 

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

๑. เป็นผูฟั้งที่ดี ฟังอย่างต ัง้ใจ ฟังอย่างลกึซ้ึง และฟังอย่างมีปญัญา เม่ือฟังแลว้สามารถ แยกแยะขอ้เทจ็จรงิไดด้ว้ยปญัญา 
มีไตร่ตรอง มีสมัมาทฏิฐ ิเขา้ใจปญัหา พรอ้มท ัง้รูว้ธีิการที่จะ สามารถแกไ้ขปญัหาหรอืรูท้างออกของปญัหา ที่จะสามารถ
ทาํใหคู่้พพิาทบรรลขุอ้ตกลงกนั เขา้ใจ กนั ปรองดองกนั และอยู่ร่วมกนัไดอ้ย่างมีความสขุ  

๒. มีศิลปะในการพดู มีทกัษะการใชถ้อ้ยคาํ  มีวาจาสภุาษิต มีความออ่นหวาน น่าฟัง เสยีงที่พดูนั้นตอ้งมีความชดัเจน 
ลกึซ้ึง กอ้งกงัวาน ไพเราะ นุ่มนวล   

๓. ใฝ่ศึกษาพฒันาตนเอง  ดา้นศีล มีความรูค้วามเขา้ใจว่าขอ้ปฏบิตัใิดสามารถ ทาํได ้แยกแยะรูผ้ิดชอบชัว่ดี รูว่้าสิง่ใดมี
คณุ สิง่ใดมีโทษ และสามารถที่จะเลอืกตดัสนิใจอย่างถูก ตอ้งโดยธรรม   

๔. จดจาํแม่นยาํ มีความจดจาํในสิง่ที่ดี รูท้นักเิลสและตณัหา เป็นการจาํได ้เขา้ใจ  รูป้ญัหา รูท้างออกรูว้ธีิทางที่จะช่วยให ้
คู่พพิาทเกดิการตกลงกนัไดอ้ย่างถูกทางและถูกธรรม  

๕. ทาํความเหน็ไดถู้กตอ้ง การรูจ้กัปญัหาว่าปญัหาว่าคอือะไร รูว่้าปญัหาเกดิจากอะไร รูว่้าปญัหาแกไ้ขแลว้มีผลอย่างไรและ
รูว่้าแนวทางวธีิการแกไ้ขปญัหาว่าสามารถใชว้ธีิใดจงึจะมีความ ถูกตอ้งเหมาะสมที่สดุ 

 



 

หลักธรรม “ทตู ๘ ” คุณลักษณะของผูไ้กล่เกล่ีย(พระไตรปิฎกภาษาไทย เลม่ ๗ ขอ้ ๓๔๗ : ๒๐๘) ๑) 

๖. อธิบายชดัแจง้ ในฐานะผูป้ระนีประนอมที่ดีตอ้งสามารถ ช้ีแจง อธิบาย เรื่องราว เพื่อ สรา้งความเขา้ใจไดโ้ดยเป็นลาํดบัขัน้ตอน ไม่หลงประเด็น 
ไม่ออกนอกประเด็น มีเหตผุลรบัรองเม่ือ ขอ้เทจ็จริงใดตอ้งขยายความออกไป เช่น การใหเ้หตผุลดา้นคณุธรรมจริยธรรม เรื่องราวที่กลา่วนั้น 
ตอ้งอยูใ่นกรอบของความจริงไม่กระทบใจตนและผูอ้ืน่ช้ีนําขอ้คดิที่เป็นประโยชนอ์นัเตม็ไปดว้ย ความปรารถนาดีไม่หวงัผลตอบแทน  

๗. ฉลาดในสถานการณ์ มีไหวพริบ สตปิญัญา ใชส้ถานการณ์ใหเ้ป็นประโยชนข์อง ผูป้ระนีประนอมประกอบดว้ย ฉลาดในสถานการณ์มีไหวพริบ 
สตปิญัญาทาํใหต้นเองไดร้บัความไว ้วางใจจากคูพ่พิาททาํใหคู้พ่พิาทบรรลขุอ้ตกลงร่วมกนัไดอ้ยูร่่วมกนัไดอ้ยา่งมีความสขุ   

๘. ประสานสมัพนัธส์ามคัคเีป็นผูมี้ความเสยีสละ พูดจาไพเราะออ่นหวาน อนุเคราะห ์สงเคราะหส์ิง่ที่เป็นประโยชน ์มีใจเป็นกลาง เสมอภาคเทา่
เทยีมกนั ปราศจากอคต ิไม่เขา้ขา้งฝ่าย หน่ึงฝ่ายใดมีความสงบสขุในขณะเวลาที่ทาํหนา้ที่ประนีประนอม  คณุลกัษณะของผูป้ระนีประนอมใน
ฐานะนกัการทูต ซ่ึงประกอบไปดว้ยคณุลกัษณะดา้น คณุธรรมอนัสาํคญั 8 ประการดงัที่ไดก้ลา่วมาแลว้เบื้องตน้นั้นถอืวา่เป็นบคุคลผูเ้หมาะสม
เป็น  



 

คณุสมบติัท่ีจาํเป็นของผูไ้กล่เกล่ีย  

 
• ผูไ้กล่เกลี่ยตอ้งมีความเป็นกลางและเป็นที่ยอมรบัของท ัง้สองฝ่าย 

• มีความจรงิใจในการช่วยแกป้ญัหา 

• มีอารมณ์ขนั  เขา้ไดก้บัทกุคน 

• มีท่าทสีภุาพ  นุ่มนวล  ใจเย็นและควบคมุอารมณ์ตนเองได ้ 

• เขา้ใจกระบวนการไกล่เกลี่ยและมีทกัษะในการสือ่สารที่ดีเช่นการรบัฟัง  การต ัง้คาํถาม 

• ทัง้ผูไ้กล่เกลี่ยและคู่ขดัแยง้จะตอ้งเป็นคนตดัสนิใจว่า  สมควรมีการไกล่เกลี่ยหรอืไม่  และผูไ้กล่เกลี่ยเป็นบคุคลที่
สมควรกบักรณีที่เกดิข้ึนหรอืไม่ 

 



บคุลิกเด่นนักไกล่เกล่ียมืออาชีพ 

• นักฟังที่ดี 

• อา่นคนเก่ง 

• ใชภ้าษาและคาํพดูเก่ง 

• มีความน่ิงและเยือกเย็นควบคมุอารมณ์ไดดี้ 

• มีความสามารถเขา้ใจปญัหายุ่งยากซบัซอ้น 

• เป็นที่เช่ือถอืไวว้างใจและเกบ็รกัษาความลบัได ้

• มีหลกัวชิาดีและนํามาปฏบิตัไิดดี้มีความเป็นวชิาชีพ 

• มีอารมณ์ขนัและมีความเป็นนักแสดง 

• มีความอดทน ความมุ่งม ัน่และความพอดี 

• มีทกัษะการตลาดและทกัษะดา้นการเมือง 

 

 

 

 

 



 

ผูไ้กล่เกล่ียต้องทาํความเข้าใจสถานการณ์ความขัดแย้ง 

 
ดา้นอารมณ์ความรูส้กึ 

• เม่ือความขดัแยง้ปรากฏตวัข้ึน  มกัสง่ผลใหเ้กดิแรงกดดนัในตวัเองและเก็บกดอารมณ์เอาไว ้  

• เม่ือแสดงอารมณ์ออกมา  กม็กัจะมาพรอ้มกบัความโกรธและความขุ่นเคือง 

• อารมณ์ที่ถกูเกบ็กดน้ีจะมีผลตอ่พฤติกรรมและการตดัสนิใจของคูข่ดัแยง้ และบอ่ยคร ัง้เม่ือความขดัแยง้ถูกพฒันาไปสูอ่ารมณ์ความโกรธเกลียด  
เริ่มมีการกระทบกระท ัง่โตต้อบกนัและปฏิเสธฝ่ายตรงขา้ม   

• สิง่ที่ตามมาคอืการป้องกนัตนเองและความขุ่นเคืองของท ัง้สองฝ่าย  ชัว่ขณะน้ีประเด็นซ่ึงเป็นสาเหตแุรกเริ่มของความขดัแยง้จะถูกหลงลมืไป   

• สิง่ที่กลายเป็นปญัหาเขา้มาแทนที่คอืพฤตกิรรมที่คู่กรณีกระทาํตอ่กนัหลงัจากนั้น  ดงันั้นผูไ้กลเ่กลี่ยจาํเป็นตอ้งรูส้ิง่น้ีดว้ย 

 ๑.แตล่ะฝ่ายมีความรูส้กึอยา่งไรกบัตนเองในความขดัแยง้ ? 

 ๒.แตล่ะฝ่ายมีความรูส้กึอยา่งไรกบัอกีฝ่ายในความขดัแยง้ ? 

 ๓.แตล่ะฝ่ายคดิวา่อกีฝ่ายเขา้ใจความรูส้กึของตนเองมากนอ้ยแคไ่หน ? 

 



การควบคมุอารมณ์  

• การลดภาวะทางอารมณ์  จากความขุ่นเคือง โกรธแคน้ (โทสะ) มาสูค่วามตอ้งการหาทางแกไ้ขปญัหา
ร่วมกนั 

 ๑.การมีสต ิ
 ๒.ความเป็นมิตร 
 ๓.ความรว่มมอื 

 



การควบคุมอารมณ์  

๑.การมีสต ิ

ความขดัแยง้มกัทาํใหเ้รามีสตนิอ้ยลง  

ปฏกิริยิาตอบโตจ้ะเกดิอย่างรวดเรว็ 

 อารมณ์ความรูส้กึกรุ็นแรงจนสติขาดหายไป 

การไกลเ่กลี่ยช่วยใหเ้กดิความรูต้วัระดบัหน่ึง 

การกระทาํ ความคิด และความรูส้กึจะเปิดกวา้งยอมรบัผูไ้กล่เกลี่ย  

หากผูไ้กลเ่กลี่ยมีสติตหนักกจ็ะช่วยใหคู่้ขดัแยง้มีสติมากข้ึนดว้ย 



การควบคมุอารมณ์  

๒.ความเป็นมิตร 

ความขดัแยง้ก่อใหเ้กดิบรรยากาศที่คกุรุ่นดว้ยโทสะ  

 เมื่อมองคู่กรณีอกีฝ่ายหน่ึงจงึเหน็ผิดจากความเป็นจรงิ โทสะและความเครยีดจงึขยายตวัข้ึน  

การไกลเ่กลี่ยช่วยใหคู่้ขดัแยง้ไปพบปะกบัผูไ้กลเ่กลี่ยซ่ึงเป็นมิตรที่ดีของทัง้สองฝ่าย  

 อะไรกต็ามที่ไม่สะดวกจะพูดหรอืทาํเพราะมีความโกรธและระแวงกนั ลว้นสามารถทาํไดท้ ัง้นั้น
หากมีมิตรภาพต่อกนั 



การควบคมุอารมณ์  

๓.ความรว่มมอื 

ทนัทีที่คู่ขดัแยง้ยอมรบัขอ้เสนอใหม้ีการไกลเ่กลี่ย แมว่้าภายนอกเขาจะยงัคงทะเลาะหรอืปะทะ
กนัต่อ เขากเ็ริ่มตน้ที่จะใหค้วามร่วมมือ  

 เขายอมรบัที่จะติดต่อกนัโดยออ้ม(ผ่านผูไ้กลเ่กลี่ย)  

ยิ่งท ัง้สองฝ่ายเปิดเผยความรูส้กึนึกคิดและแผนการของตนใหผู้ไ้กลเ่กลี่ยรบัรูม้ากเท่าไร ความ
ร่วมมือระหว่างคนทัง้สองกย็ิ่งเพิม่พูนมากเท่านั้น 

 



บทบาทของผู้ไกล่เกลีย่ 

๑. ช่วยทาํใหคู่้พพิาทมาพบปะเจรจาคืนดกีนั 

๒. อาํนวยความสะดวกในการไกลเ่กลี่ยหรอืประนอมขอ้พพิาท 

๓. ช่วยเสาะหาขอ้มูลที่จาํเป็นและขอ้มูลทางกฎหมาย แปลความหมายและเป็นสือ่กลางใหแ้ก่
คู่พพิาทไดเ้ขา้ใจตรงกนั 

๔. ใหค้วามรูใ้นการไกลเ่กลี่ยหรอืประนอมขอ้พพิาท ตลอดจนการเจรจาต่อรองแกคู่่พพิาท 

๕. ดาํเนินการและควบคมุกระบวนการไกลเ่กลี่ยตามพฤติการณ์แห่งคดีตามที่เหน็เหมาะสมและ
สมควร 

๖. ช่วยในการทาํสญัญาประนีประนอมยอมความ 

 



บทบาทของ Mediator 

• ผูเ้ปิดช่องทางการเริ่มตน้เจรจา 

• ผูท้าํใหเ้กดิการยอมรบัสทิธิของกนัและกนั 

• ผูท้าํใหเ้กดิการเอื้อต่อกระบวนการเจรจา  

• เป็นพีเ่ลี้ยงสาํหรบัผูท้ีย่งัไม่คุน้เคยกบัการเจรจา 

• ผูช่้วยหาผูเ้ชียวชาญหรอืแหล่งทรพัยากรที่ช่วยทาํใหคู่้กรณีตกลงกนังา่ยข้ึน 

• ผูช่้วยทาํใหคู่้กรณีรูจ้กัคน้หาปญัหารวมถงึผลปะโยชน์และทางเลอืกที่พอใจร่วมกนั 

• ผูช่้วยใหคู่้กรณีรูว่้าในความเป็นจรงิเป็นอย่างไร 

• ในบางคร ัง้เป็นผูช่้วยแบกรบัขอ้ตาํหนิตเิตยีนเพือ่เป็นขอ้อา้งใหคู่้กรณีตกลงกนัได ้

• ผูนํ้าใหเ้กดิความกา้วหนา้ของการเจรจาหรอืเกดิทางออกที่เป็นประโยชน์ 



   บทบาทของคนกลางช่วยเจรจา 

• ตดิตามสงัเกตดูอารมณ์ของคูเ่จรจา  

• เฝ้าระวงัการแสดงออกของอารมณ์  

• แสดงภาษาทา่ทางสนบัสนุน  

• กาํกบัเวลา  

• รกัษาเวลาและดูความเหมาะสมเม่ือควรเปลี่ยนหวัขอ้หรือช่วงเวลา  

• กาํกบัเวลาโดยเฉพาะช่วงแยกเจรจาใหเ้ทา่เทียมกนั  

• จดรายงานการเจรจาและตระเตรียมแบบฟอรม์  

• ในการเจรจาไกลเ่กลี่ยคนกลางเป็นคู ่คนกลางท ัง้คูจ่าํตอ้งตกลงกนัในเรื่องตอ่ไปน้ี  

• เขาท ัง้คูจ่ะจดัการกบัความเหน็ที่อาจจะแตกตา่งระหวา่งคนกลางท ัง้คูว่า่ใครทาํหนา้ที่อะไร  

• เขาจะสง่สญัณาณกบัคนกลางในการแยกเจรจาอยา่งไร    

• เขาท ัง้คูจ่ะมีการแลกเปลี่ยนบทบาทกนัหรือไม่และเม่ือไร 



 

บทบาทของผูไ้กล่เกล่ีย 

 
• เป็นตวักลางในการสือ่สารใหท้ ัง้สองฝ่ายเขา้ใจถงึความขดัแยง้ที่เกดิข้ึนอย่างชดัเจนร่วมกนั 

• ช่วยใหคู่้ขดัแยง้เกดิการตระหนัก คดิพจิารณาและหาทางออกที่เป็นความตอ้งการหรอืขอ้ตกลงร่วมกนั 

• จะตอ้งรูเ้ท่าทนัสถานการณ์ความขดัแยง้และรูข้อ้มูลที่เป็นจรงิมากที่สดุจากท ัง้ ๒ ฝ่าย  

• ตอ้งรูว่้าแต่ละฝ่ายมีความเขา้ใจต่อความขดัแยง้อย่างไรและมีอารมณ์เป็นอย่างไร 

• ตอ้งเขา้ใจถงึจุดยืนหรอืท่าทใีนการแกไ้ขความขดัแยง้และขอ้เรยีกรอ้งของท ัง้สองฝ่าย 

• ตอ้งใหค้วามสนิทสนมกบัแต่ละฝ่ายเท่าๆกนั  โดยมีการพบปะและสรา้งความสมัพนัธก์บัท ัง้สองฝ่าย  เรื่องน้ีจะตอ้ง
แจง้ใหผู้ข้ดัแยง้ทราบ  เขา้ใจ  และยอมรบั 

• ช่วยลดแรงปะทะ  คลี่คลายอารมณ์ ใหเ้กดิความสงบและเหน็ใจกนั 

• ช่วยประสานใหเ้กดิการจดัเวทใีนการเจรจาร่วมกนั 

 



ประเด็นทีผู่ไ้กล่เกล่ียพึง่ใส่ใจ 

• เมื่อฟังจากทกุฝ่ายแลว้  เราเหน็ว่ามีความรูส้กึเจบ็ปวดอนัใดบา้งที่จาํเป็นตอ้งใหคู่้กรณีรบัรู ้ และจะ
คลี่คลายอารมณ์ที่เกดิข้ึนน้ีอย่างไร ?  

• การจดัการกบัอารมณ์ที่กาํลงัลกุลามขยายตวั 

 มีสตรูิเ้ท่าทนั 

 พจิารณาถงึผลที่ตามมา 

 ใชก้ารบาํเพญ็เมตตา 

 ช่วยใหแ้ต่ละฝ่ายมีความเขา้ใจความรูส้กึของอกีฝ่ายหน่ึงอย่างรอบดา้น 

 ช่วยเป็นสือ่กลางในการฝากคาํขอโทษ  หรอืคาํพดูที่แสดงความต ัง้ใจในที่จะแกไ้ขปญัหา 



มมุมองของแต่ละฝ่าย  
• ในฐานะของผูไ้กล่เกลี่ยเราตอ้งมีความสามารถที่จะมองปญัหาจากมมุมองของแต่ละฝ่าย  ท ัง้น้ีเพือ่ที่จะเขา้ใจแต่ละฝ่ายได ้

อย่างแทจ้รงิ  เราอาจสรา้งความเขา้ใจใหเ้กดิข้ึนขณะที่พดูคยุกบัผูข้ดัแยง้โดยใชค้าํถามเหล่าน้ี   

• การเขา้ใจทศันะของคู่ขดัแยง้   

 ๑. แต่ละฝ่ายเขา้ใจถงึประเด็นของความขดัแยง้อย่างไร  และมีความคดิเหน็หรอืเหตผุลอย่างไร      

 ๒.แต่ละฝ่ายเหน็ว่าอกีฝ่ายหน่ึงเขา้ใจถงึประเด็นที่ขดัแยง้อย่างไร   และเหน็อกีฝ่ายมีความคดิเหน็หรอืเหตผุลอย่างไร      

• ประเด็นทีผู่ไ้กล่เกลีย่พ่ึงใสใ่จ 

 ความรูค้วามเขา้ใจในสถานการณ์  สว่นใดบา้งที่ยงัขาดหายไป  ? 

 เรื่องไหนบา้งที่คูข่ดัแยง้เขา้ใจอกีฝ่ายหน่ึงผิดไป  ซ่ึงจาํเป็นตอ้งสรา้งความเขา้ใจที่ถกูตอ้ง ? 

 ประเด็นใดบา้งที่ยงัเขา้ใจสบัสน  และตอ้งทาํใหเ้กดิความเขา้ใจที่ชดัเจน ? 

 หลงัจากที่รบัรูม้มุมองของแตล่ะฝ่ายแลว้  เราเหน็วา่มีความเขา้ใจผิดตรงจุดไหนบา้งที่ตอ้งแกไ้ข ?  

 



จรยิธรรมสาํหรบัผูไ้กลเ่กลีย่ในประเทศสหรฐัอเมรกิา 
• จากการศึกษาประวตัศิาสาตรข์องมนุษยแ์ละววิฒันาการในการยอมรบัแนวคดิการไกล่เกลี่ย ปจัจุบนัจงึมีการใชก้ารไกล่

เกลี่ยอย่างแพร่หลายในการระงบัขอ้พพิาทซ่ึงการไกล่เกลี่ยอย่างแพร่หลายน้ีจาํเป็นที่จะตอ้งมีการควบคมุ ดูแล
กระบวนการใหเ้ป็นไปดว้ยความขาวสะอาด และไม่ขดัต่อแนวคดิพื้นฐานของการไกล่เกลี่ย 

• เพือ่สง่เสรมิใหเ้กดิความเช่ือมัน่ของบคุคลท ัว่ไปที่จะใชก้ารไกล่เกลี่ยเป็นหนทางในการแกไ้ขขอ้พาทในประเทศ
สหรฐัอเมรกิาจงึมีจรยิธรรมสาํหรบัผูไ้กล่เกลี่ยเขียนไวใ้นมาตฐานทางวชิาชีพของผูไ้กล่เกลี่ยปี 2005 (Model 
Standards of Conduct For Mediators- August 2005) โดยสมาคมการอนุญาโตตลุาการอเมรกิา(American 
Arbitration Association)  

• สว่นระงบัขอ้พพิาทแห่งสมาคมเนตบิณัฑติอเมรกินั() และคณะกรรมการร่วมสาํหรบัการแกป้ญัหาขอ้พพิาท 
(Association  for conflict Resolution) มาตฐานดงักว่าถูกออกแบบเพือ่ใชเ้ป็นแนวปฏบิตัทิางจรยิะรรมขัน้พื้นฐาน
สาํหรบัผูไ้กล่เกลี่ยในทกุๆ ดา้นซ่ึงมีหลกัการที่สาํคญั  

 



 

ห้ามมิให้คู่ความท่ีเข้าร่วมในการ ไกลเกล่ืย หรือบคุคลภายนอกรวมท้ังผูท่ี้เก่ียวข้องกับการจัดการไกลเกล่ีย  

นาํความลับไปอ้างอิง หรือนาํสืบพยานหลักฐานในกระบวนการอนญุาโตตุลาการ กระบวนพจิารณาของศาลหรือ

เพือ่ดาํเนินการอ่ืนใดไม่ว่าจะนาํไปใช้ในรปูแบบใด 

• ความประสงคห์รอืความเตม็ใจของคู่ความในการขอเขา้ร่วมในการไกลเกลี่ย 
• ความเหน็หรอืขอ้เสนอแนะเกี่ยวกบัแนวทางหรอืวธีิการในการระงบัขอ้พพิาทของคู่ความในการไกลเกลี่ย 
• การยอมรบัหรอืขอ้ความที่กระทาํโดยคู่ความในการ ไกลเกลี่ย 
• ขอ้เสนอใด ๆ ทีเ่สนอโดยผูไ้กล่เกลี ่
• ขอ้เทจ็จรงิที่ไดแ้สดงใหเ้หน็ถงึความเตม็ใจที่จะยอมรบัขอ้เสนอในการไกล่เกลี่ย 
• เอกสารที่จดัทาํโดยมีวตัถปุระสงคเ์พือ่จะใชห้รอืใชใ้นการไกลเกลี่ยโดยเฉพาะ 



จริยธรรมของผูไ้กล่เกล่ีย 

• รกัษาไวซ่ึ้งอดุมการณ์ของผูไ้กลเ่กลี่ย 

• ตอ้งเปิดเผยขอ้เท็จจรงิอนัอาจเป็นมูลเหตใุหถู้กคดัคา้นได ้

• ถอนตวัเมื่อถูกคดัคา้น 

• ไม่ติดต่อสือ่สารกบัคู่พพิาทโดยไม่ชอบ 

• ปฏบิตัิหนา้ที่ดว้ยความขยนัขนัแข็ง 

• รกัษาความลบัของคู่พพิาท 

 



จริยธรรมของนักไกล่เกล่ีย(มาร์ค ตามไท) 

1. การเขา้ไปไกลเ่กลี่ยตอ้งไม่ทาํใหคู่้ขดัแยง้มคีวามรุนแรงมากข้ึน 

2. อย่าคิดว่าตวัเองสามารถทาํงานคนเดียวไดต้อ้งทาํงานเป็นทมี 

3. ใครใหค้าํแนะนําและคาํปรกึษากไ็ม่ยอมรบัจะเป็นนกัไกลเ่กลี่ยที่ดไีม่ได ้

4. ตอ้งลบัขวานใหค้มอยู่เสมอ 



ข้อควรระวังในการไกล่เกล่ีย 

• การใชค้าํพดู 

• การแสดงความคดิเหน็ ในทางตรงขา้มกบัฝ่ายใด 

• การแสดงกริยิา ท่าทาง เช่น ดูหม่ิน ดูแคลน เบื่อหน่าย ราํคาญ 

• การช้ีจุดออ่นของฝ่ายใดฝ่ายหน่ึง เช่น ขาดอายุความ ขอ้กฎหมายออ่น 

• การช้ีว่าฝ่ายใดผิดหรอืฝ่ายใดถูก 

• การตดิต่อกบัคู่พพิาทลบัหลงัคู่พพิาทอกีฝ่ายหน่ึง 

• การสง่ผ่านขอ้มูลในทางลบ หรอืไม่สนับสนุนการเจรจา 

 



ความลับในการไกล่เกล่ีย 
• ผูไ้กลเกลี่ยไม่ควรเปิดเผยขอ้มูลที่เป็นความลบัโดยปราศจากการยินยอมของคู่พพิาทที่เกี่ยวขอ้งทกุฝ่าย  

• ผูไ้กลเกลี่ยจะตอ้งไม่ใชข้อ้มูลที่ตนไดร้บัในระหว่างการไกลเกลี่ยเพือ่ผลประโยชน์ของตนเองหรอืของผูอ้ืน่หรอืเพือ่
ก่อใหเ้กดิผลเสยีหายต่อผลประโยชน์ของผูอ้ืน่ 

• ชอ้มูลที่บนัทกึโดยผูไ้กล่เกลี่ย เอกสารที่คู่พพิาทยื่น หรอื เอกสารอืน่ใดที่มีขอ้มูลที่เป็นความลบั หรอืขอ้มูลที่มีความ
ออ่นไหว ควรที่จะถูกเกบ็รกัษาในสถานที่ที่เหมาะสม และอาจถูกทาํลายไดภ้ายใน 90 วนันับแต่วนัที่การไกลเกลี่ย
สิ้นสดุลงหรอืเรว็กว่านั้น 

• การเขา้สูก่ระบวนการไกลเกลี่ยในประเทศสหรฐัอเมรกิา คู่พพิาทจะตกลงทาํสญัญารกัษาความลบัโดยมีการตกลงขอ้
สญัญาที่อยู่นอกเหนือการคุม้ครองของกฎหมาย โดยสญัญาดงักล่าวมีขอ้ความว่าการกระทาํและบทสนทนาที่เกดิข้ึน
โคยผูห้น่ึงผูใ้ดในระหว่างการไกลเกลี่ยนั้นเป็นความลบั และไม่สามารถอา้งองิ นําสบืหรอืรบัฟังเป็นพยานหลกัฐานใน
การดาํเนินกระบวนการพจิารณาใดๆ และ ผูไ้กล่เกลี่ยไม่จาํเป็นตอ้งไปเบกิความเป็นพยานต่อศาลเกี่ยวกบัขอ้เทจ็จรงิที่
เกดิข้ึนในกระบวนการไกล่เกลี่ย 



ความลับการไกล่เกล่ีย 
• ผูไ้กล่เกลี่ยตอ้งเกบ็รกัษาบรรดาขอ้มูลหรอืขอ้เทจ็จรงิต่างๆที่เกี่ยวขอ้งกบัการไกล่เกลี่ยหรอืที่ตนไดรู้เ้หน็มาอนัเน่ืองจาก

การทาํหนา้ที่ผูป้ระนีประนอมไวเ้ป็นความลบั เวน้แต่ความจะตกลงกนัเป็นอย่างอืน่  

• การไกล่เกลี่ยเป็นความลบั เพือ่ใหคู่้ความสามารถพดูคยุและเปิดเผยขอ้มูลที่เกี่ยวขอ้งกบัขอ้พพิาทไดอ้ย่างเตม็ที่
รวมท ัง้เสนอเงือ่นไขหรอืทางออกสาํหรบัขอ้พพิาทที่เกดิข้ึนโดยไม่ตอ้งระแวงว่าขอ้มูลที่ไดเ้ปิดเผยไปนั้นจะสง่ผลเสยี
ต่อรูปคดีหรอืช่ือเสยีง ผลประโยชน์ไดเ้สยีของตนไม่ว่าในทางใดๆ  

• ตอ้งรกัษาขอ้มูลของคู่ความไวเ้ป็นความลบัอย่างเคร่งครดั ไม่เปิดเผยใหค้นภายนอกทราบ เวน้แต่คู่ความตกลงกนัให ้
เปิดเผยได ้เช่น คู่ความอาจยินยอมใหนํ้าขอ้มูลหรอืภาพเกี่ยวกบัการไกล่เกลี่ยที่ทาํข้ึนไปใชเ้พือ่ประโยชน์ในการ
ประชาสมัพนัธแ์ก่การศึกษาอบรมหรอืเป็นกรณีที่กฎหมายบงัคบัใหเ้ดเผยขอ้มูลนั้น 

• ผูไ้กล่เกลี่ยอาจสือ่สารสาระสาํคญัของขอ้มูลที่เหน็ว่าจาํเป็นและสาํคญัที่จะช่วยใหคู่้ความสามารถเจรจาตกลงกนัได ้ให ้
คู่ความอกีฝ่ายหน่ึงทราบเวน้แต่เป็นขอ้มูลที่คู่ความไดร้ะบวุ่าเป็นขอ้มูลที่เปิดเผยใหเ้ฉพาะผูไ้กล่เกลี่ยเท่านั้น 

 



จริยธรรมของผูไ้กล่เกล่ีย ในหลักสตูรไกล่เกล่ียข้ันสงูของสถาบันระงับข้อพพิาท สเตราห์ มหาวิทยาลัยเปปเปอร์ไดน์ 

• จรยิธรรมสาํหรบัผูไ้กลเ่กลีย่ ถอืเป้นคุณธรรมธรรมสาํคญัของผูไ้กลเ่กลีย่ทีจ่ะทาํใหคู่้พพิาทมคีวาม
เคารพศรทัธาต่อผูไ้กลเ่กลีย่ ซึง่ทาํใหก้ารไกลเ่กลีย่ยากทีจ่ะทาํใหส้าํเรจ็ลงได ้จรยิธรรมของผูไ้กลเ่กลีย่
นัน่เอง  

• จรยิธรรมสาํหรบัผูไ้กลเ่กลีย่และขอ้คิดหรอืขอ้พจิารณาต่อสถานการณห์ากวา่ผูไ้กลเ่กลีย่ตอ้งเผชญิทาง
สองแพร่งทีข่ดัแยง้กนัทีจ่ะตอ้งเลอืกตดัสนิใจระหวา่งความสาํเรจ็ของการไกลเ่กลีย่กบัมโนธรรมหรอื
ปรชัญาของผูไ้กลเ่กลีย่ ในลกัษณะกลนืไมเ่ขา้คายไมอ่อก ซึง่เรยีกวา่ สถานการณล์าํบากในการตดัสนิใจ 



• บ่อยคร ัง้ที่คู่ขดัแยง้จะขอใหเ้ราเสนอแนะทางออกใหอ้กีฝ่ายหน่ึง  โดยไม่ตอ้งเปิดเผยว่าใครเป็นผูเ้สนอ  ผูไ้กล่เกลี่ยกท็าํได ้
โดยเพยีงแต่แนะว่าน่ีเป็นขอ้เสนอที่น่าพจิารณา   

 

โจทย?์   ปจัจยัที่ทาํใหก้ารไกล่เกลี่ยเป็นไปไดย้าก  เช่นสองฝ่ายมอีาํนาจไม่เท่ากนั  ภมูหิลงัดา้นอคต ิ บางคร ัง้ความขดัแยง้
ต ัง้อยู่บนภมูหิลงัทางดา้นอคตทิีแ่ฝงอยู่ เช่น อคตทิางดา้นเชื้อชาต ิ ชนช ัน้  ศาสนา   

โจทย ์?   ขอ้พงึระวงัในการเป็นผูไ้กล่เกลี่ย   

• เช่นเมือ่ประสบกบัความขดัแยง้ทีส่ลบัซบัซอ้นและวุ่นวาย เราจะไม่พยายามเขา้ใจทกุสิง่ทกุอย่างเรว็เกนิไป  แต่จะค่อยๆ 
ใหเ้กดิความเขา้ใจอย่างต่อเนื่อง 

• การใชค้าํถามควรระวงัไม่ใหค้าํถามทาํลายความสมัพนัธข์องเรากบัคู่ขดัแยง้และระหว่างคู่ขดัแยง้กนัเอง   

• นอกจากนี้การระวงัทีจ่ะไม่ด่วนตคีวามและตอ้งการรูเ้รือ่งราวต่างๆอย่างเขา้ใจควรใชล้กัษณะคาํถามเปิด  เพือ่ใหเ้กดิการ
อธบิายและการตดัสนิใจจากฝ่ายคู่ขดัแยง้  การต ัง้คาํถามเปิดส่วนใหญ่จะใชข้อ้คาํถามว่า อะไร อย่างไร ทาํไม  

• ตอ้งระมดัระวงัเป็นพเิศษทีจ่ะไม่ใหคู่้ขดัแยง้เกดิความรูส้กึว่า  เรากาํลงั “เขา้ขา้ง”  อกีฝ่ายหนึ่ง   
 



มารยาทในการพูด 

• คดิรอบคอบก่อนพดู 

• ไม่ใชอ้ารมณ์ในการพดู 

• ไม่กล่าววาจาเสยีดแทงใจ 

• ไม่พดูกา้วรา้วหรอืขดัคอ 

• หนา้ตายิ้มแยม้แจม่ใส 

• ไม่พดูอวดตนว่าคนอืน่โง ่

• ไม่ผูกขาดการพดู 

• ยอมรบัฟังความคดิเหน็ผูอ้ืน่ 

• พดูในเรื่องที่ผูฟั้งสนใจ 

• ไม่พดูเรื่องสว่นตวั 

• ความจาํเป็นตอ้งพดู ตอ้งขอโทษก่อน 

• นําคาํกล่าวผูอ้ืน่ตอ้งอา้งองิ 

 



การระมดัระวังในการพูด 

• เรื่องเกี่ยวกบัศาสนา หากนับถอืคนละศาสนา 

• เรื่องเกี่ยวกบัการเมือง ถา้อยู่คนละฝ่าย 

• เรื่องเกี่ยวกบัครอบครวั หากเป็นเรื่องที่เขา้ไม่ตอ้งการเปิดเผย 

• เรื่องเกี่ยวกบัขอ้บกพร่องของคู่สนทนา รูปร่างหนา้ ผิวพรรณ 

• การพูดดูหมิ่น การพูดติเตียน การพูดเปรยีบเทียบ อปุมาอปุไมย 

• การพูดถงึจุดออ่นหรอืขอ้ดอ้ยของคู่พพิาท รูปร่าง หนา้ตา ฯลฯ 

 



ตัวอย่างคาํท่ีมีปัญหา 

• อย่าใหผ้มเดือดรอ้น 

• คดิว่าจะโกงต ัง้แต่แรกหรอื 

• ทาํไมเอาเปรยีบลูกหน้ีมากจงัเลย 

• ขอ้กฎหมายของคณุสูโ้จทกไ์ม่ไดห้รอก 

• ทาํไมงกจงัเลย 

• พดูจาดูหม่ินเหยียดหยาม 

• ตายไปกไ็ม่ไดใ้ช ้

• อกีไม่กี่ปีกต็ายแลว้ เดีย๋วไม่ไดใ้ชเ้งนิ 

 

คําถามที่อาจทําให้ความขดัแย้งขยายตัว 
“ ทําไมถึงทําแบบนี?้ ” 
“ คุณทําไปได้ยงัไงเน่ีย? ” 
“ คิดว่าเร่ืองนีใ้ครผดิ? ” 
 



ข้อควรระวงัในการไกล่เกลีย่ 

• การใชค้าํพูด 

• การแสดงความคิดเหน็ ในทางตรงขา้มกบัฝ่ายใด 

• การแสดงกริยิา ท่าทาง เช่น ดูหมิ่น ดูแคลน เบื่อหน่าย ราํคาญ 

• การช้ีจุดออ่นของฝ่ายใดฝ่ายหน่ึง เช่น ขาดอายคุวาม ขอ้กฎหมายออ่น 

• การช้ีว่าฝ่ายใดผิดหรอืฝ่ายใดถูก 

• การติดต่อกบัคู่พพิาทลบัหลงัคู่พพิาทอกีฝ่ายหน่ึง 

• การสง่ผ่านขอ้มูลในทางลบ หรอืไม่สนับสนุนการเจรจา 



มารยาทในการพูด 

• คิดรอบคอบก่อนพูด 

• ไม่ใชอ้ารมณ์ในการพูด 

• ไม่กลา่ววาจาเสยีดแทงใจ 

• ไม่พูดกา้วรา้วหรอืขดัคอ 

• หนา้ตายิ้มแยม้แจม่ใส 

• ไม่พูดอวดตนว่าคนอืน่โง ่

 

• ไม่ผูกขาดการพูด 

• ยอมรบัฟังความคิดเหน็ผูอ้ืน่ 

• พูดในเรื่องที่ผูฟ้ังสนใจ 

• ไม่พูดเรื่องสว่นตวั 

• ความจาํเป็นตอ้งพูด ตอ้งขอโทษก่อน 

• นําคาํกลา่วผูอ้ืน่ตอ้งกลา่วนาม 



เร่ืองทีค่วรระมดัระวงัในการพูด 

• เรื่องเกี่ยวกบัศาสนา หากนับถอืคนละศาสนา 

• เรื่องเกี่ยวกบัการเมือง ถา้อยู่คนละฝ่าย 

• เรื่องเกี่ยวกบัครอบครวั หากเป็นเรื่องที่เขา้ไม่ตอ้งการเปิดเผย 

• เรื่องเกี่ยวกบัขอ้บกพร่องของคู่สนทนา รูปร่างหนา้ ผิวพรรณ 

• การพูดดูหมิ่น การพูดติเตียน การพูดเปรยีบเทียบ อปุมาอปุไมย 

• การพูดถงึจุดออ่นหรอืขอ้ดอ้ยของคู่พพิาท รูปร่าง หนา้ตา ฯลฯ 



บคุลิกภาพการแต่งกาย 

• การแต่งกายเป็นบคุลกิภาพภายนอกของบคุคล เขาจะประเมินจากภายนอกที่มองเหน็ และลงความเหน็ว่า เขาชอบหรอืไม่
ชอบ ประทบัใจหรอืไม่ประทบัใจ 

• การแต่งกายถอืว่าเป็นมารยาทอย่างหน่ึง  ก่อใหเ้กดิความเช่ือถอืเคารพ ศรทัธา และเป็นที่ประทบัใจของผูท้ี่ไดพ้บเหน็ 

• การแต่งกายบ่งบอกถงึภาพลกัษณ์ของบคุคลซ่ึง ผูท้ี่ไดพ้บเหน็จะประเมินจากสิง่ที่เหน็ (นงลกัษณ์ สทุธิ วฒันพนัธ,์ 2558) 

• การแต่งกายที่เหมาะสมจะช่วยสรา้งสมัพนัธภาพที่ดี เป็นสว่นสาํคญัที่นํามาซ่ึงความสาํเรจ็ในงานต่างๆ 

• การแต่งการของผูไ้กล่เกลี่ยตอ้งมีความสภุาพเรยีบรอ้ย เหมาะสมกบัฐานะ ถูกตอ้งตามกาลเทศะ ในขณะที่กาํลงัทาํหนา้ที่
อะไร เช่น ใสสู่ท ในขณะเวลาทาํหนา้ที่ เพราะเสื้อสูทเป็นเครื่องแต่งกายสากล ดูมีความเหมาะสมถูกตอ้งตามกาลเทศะ 
นําไปสูก่าร ร่วมมือในแนวที่ดี   

• บคุลกิภาพ เป็นการแสดงออกทาง ที่มองเหน็หรอืรบัรูจ้ากภายนอก ประกอบดว้ย การนัง่ การฟังและการพดู ดงันั้น ผูไ้กล่
เกลี่ย จะตอ้งมีความสาํรวมระวงัโดยการรูจ้กันัง่ การรูจ้กัฟัง การรูจ้กัพ ู



บคุลิกภาพการแต่งกาย 

• ท่านัง่ตอ้งสงา่มีความมัน่ใจ นัง่ยืดตวัตรง อกผายไหล่ผึ่ง การสาํรวมระวงัไม่แสดงท่านัง่อนัไม่เหมาะสมเช่น นัง่ไขวหา้ง ซ่ึง
หากคู่ความมองเหน็กอ็าจจะรูส้กึ ไดว่้าไม่เหมาะสม อาจจะทาํใหเ้กดิอคต ิและไม่เคารพศรทัธาหรอืประทบัใจ   

• การรูจ้กัพดู คอื กริยิาท่าทางในการพดูของผูป้ระนีประนอมต่อหนา้คู่ความพดูดว้ยความสาํรวม มีความกระฉบักระเฉง มี
ชีวติชีวา ม ัน่ใจในสิง่ที่พดู ระวงัไม่ใหก้ระทบกระเทอืนต่อคู่ความฝ่ายหน่ึงฝ่ายใด ไม่พดูดว้ยความเฉยชา หรอืมีความรูส้กึว่า
ไม่อยากจะพดู กจ็ะทาํใหคู่้ความ สมัผสัไดถ้งึความรูส้กึของผูป้ระนีประนอมว่าไม่มีความเต็มใจที่จะช่วยเหลอื สนับสนุน 
อาํนวยความ สะดวก ในการประนีประนอม การรูจ้กัฟัง คอื เป็นผูรู้จ้กัฟังอย่างต ัง้ใจ เป็นกริยิาท่าทางที่แสดงออกใหคู่้
ความรูว่้า  

•  ผูป้ระนีประนอมใหค้วามสาํคญัต่อปญัหาพพิาท โดยมีท่าทางว่ามีความต ัง้ใจ ใสใ่จ พรอ้มที่จะรบัฟัง อาจจะแสดงออกโดย
การสบตา การพยกัหนา้ หรอืแมแ้ต่การตอบรบัรูด้ว้ยเสยีงเฉพาะตวัว่า ออืฮ ึครบั ครบัผม หรอืค่ะ การแสดงออกเหล่าน้ีก็
แสดงถงึความหมายของการรบัฟัง ว่ากาํลงัต ัง้ใจฟังอยู่ 



• เมื่อผูป้ระนีประนอมไดร้บัขอ้มูลอนัเกี่ยวกบัขอ้พพิาทจากคู่ความฝ่ายหน่ึงผูป้ระนีประนอมอาจเปิดเผย
สาระของขอ้มูลนั้นใหแ้ก่คู่ความอกีฝ่ายหน่ึงทราบ เวน้แต่ขอ้มูลที่คู่ความไดห้า้มมใิหเ้ปิดเผย 

• การบวนการไกลเ่กลี่ยใหด้าํเนินการเป็นการลบั และไม่ใหม้ีการบนัทึกรายละเอยีดของการไหกลเ่กลี่ยไว ้
เวน้แต่คู่ความจะตกลงกนัใหบ้นัทึกรายละเอยีดของการไกลเ่กลี่ยทัง้หมดหรอืแต่บางสว่นกไ็ด ้

• ในกรณีที่คู่ความไม่ไดต้กลงไวเ้ป็นอย่างอืน่ ใหร้กัษาขอ้มูลทัง้หมดที่เกี่ยวกบัการ ไกลเกลี่ยขอ้พพิาท
เป็นความลบัเวน้แต่เป็นการใชท้าํที่จาํเป็นเพื่อปฏบิตัิหรอืบงัคบัใหเ้ป็นไปตามสญัญาประนีประนอมยอม
ความ 

 



ทักษะการสร้างความสัมพนัธ์ 

• การฟังอย่างต ัง้ใจ 

• เนน้ใหเ้หน็ถงึความต ัง้ใจดีร่วมกนั 

• รบัรูค้วามรูส้กึดว้ยการกล่าวทวนและปรบัปรุงคาํพดู 

• ช่วยใหคู่้กรณีใชก้ารสนทนาแทนการโตเ้ถยีง  

• แยกประชมุถา้บรรยากาศไม่ดี 

• ใหค้วามมัน่ใจกบัคู่กรณีโดยทาํใหก้ารเจรจามีความกา้วหนา้ 

 



ทักษะการจัดกระบวนการ 

• กาํกบัและรกัษากระบวนการต่อเน่ือง 

• ช่วยใหคู่้กรณีร่วมมือสรา้งฉนัทามต ิ

• ใชค้าํพูดที่เป็นกลางอยู่เสมอ 

• ช้ีใหเ้หน็ประโยชน์ร่วม 

• ทาํความชดัเจนกบัเรื่องราว 

• แยกประชมุเมื่อเหมาะสม 

 

 



ทักษะการแก้ปัญหา 

เลอืกขัน้ตอนที่เหมาะสม  

• พูดถงึหลกัการกอ่น 

• พูดถงึอนาคตกอ่น 

• พูดถงึกฏ เกณฑ ์กติกากอ่น 

• พุง่ประเด็นไปที่ผลประโยชนข์องสองฝ่าย 

    

 



ทักษะในการไกล่เกล่ีย 

• วเิคราะหค์วามขดัแยง้เป็น 

• สือ่สารอย่างสรา้งสรรค ์พดูคยุสนทนามากกว่าการโตแ้ยง้ 

• รูจ้กัการฟัง  

• เปิดประเด็นการสนทนาเป็น 

• รูว่้าอะไรคอืจุดยืนอะไรคอืความตอ้งการที่เขาสนใจ 

• รูแ้ละใชก้ระบวนการมีสว่นร่วมวธีิต่างเป็น 

• รบัรูค้วามเสีย่งท ัง้สองฝ่าย 

• ประเมินความคาดหวงั  ความจรงิ ใหค้วามสาํคญักบัการคาํขอโทษ 

• กล่าวช่ืนชมผูอ้ืน่/มอบความสาํเรจ็ใหคู่้กรณีเป็น 



 

ทักษะท่ีใช้ในการไกล่เกล่ีย 

 
๑. มีความเป็นกลาง 

๒. ไม่ตดัสนิผูอ้ืน่ 

๓.  สามารถเลอืกทางเลอืกที่ดีที่สดุ 

๔.  การปรบัเปลี่ยนบทบาท 

๕.  การเรยีนรูจ้ากภาษากาย 

๖.  ทกัษะการการแสดงออก 

๗.  การจดัตาํแหน่งที่นัง่ 



ทักษะในการส่ือสาร 

การพดู/การนําเสนอ 

การฟังอย่างต ัง้ใจ  

การต ัง้คาํถาม  

การกล่าวทวน  

การเรยีงคาํพดูใหม่ 

การรกัษาหนา้ 

การกูห้นา้ 

ภาษาท่าทาง 



ความแตกต่างของแต่ละบคุคล 
• ไม่มีรูปแบบการเจรจาแบบใดจะพอดีกบัทกุคน  

• โดยเฉพาะเม่ือพดูถงึเรื่องภาษากาย หากคณุลงทนุเพือ่ใหส้ามารถอา่นภาษากายของคนไดอ้ย่างแม่นยาํ คณุอาจตอ้งใช้
เวลาในการศึกษาใครคนนั้นสกัระยะเวลาหน่ึง  

• สิง่ที่เป็นเรื่องจรงิสาํหรบัใครคนหน่ึง อาจไม่ไดเ้ป็นเรื่องจรงิสาํหรบัคนอืน่เสมอไป  

 

• ยกตวัอย่างเช่น เม่ือกาํลงัพดูโกหก คนบางคนจะไม่กลา้สบตา ในขณะที่คนอืน่ๆ อาจพยายามที่จะสบตาใหม้ากกว่า
ปกต ิเพือ่ที่พวกเขาจะไม่ถูกสงสยัว่ากาํลงัพดูโกหกอยู่ 

 



อา่นดวงตาของคน.  
• จากการศึกษาพบว่า เม่ือมีบทสนทนาที่น่าสนใจ ดวงตาของเขาจะโฟกสัไปที่หนา้ของคู่สนทนา ประมาณ 80% ของเวลาใน

การสนทนา  

• พวกเขาจะไม่เพยีงแค่โฟกสัไปที่ดวงตาของคู่สนทนา แต่หลงัจากที่โฟกสัไปที่ดวงตาเป็นเวลา 2 – 3 นาท ีพวกเขาจะเริ่ม
โฟกสัไปที่จมูก หรอืปาก และกลบัไปที่ดวงตาอกีคร ัง้อยู่ตลอดเวลา  

• พวกเขาอาจมองดูโตะ๊เป็นบางช่วง แต่พวกเขากจ็ะกลบัมาโฟกสัที่ดวงตาของคู่สนทนาอยู่เสมอ เม่ือคนมองข้ึนขา้งบน และ
ไปทางดา้นขวา ในระหว่างบทสนทนา นัน่แสดงว่าพวกเขารูส้กึเบื่อ และไม่ใหค้วามสนใจในบทสนทนาอกีต่อไป  

• ม่านตาดาํที่ขยายข้ึน แสดงถงึความรูส้กึสนใจว่าเกดิอะไรข้ึน อย่างไรกต็าม จาํไวว่้ามีสาเหตมุากมายที่สามารถทาํใหม่้านตา
ดาํขยายข้ึน เช่น แอลกอฮอล ์โคเคน แอมเฟตามีน สารเสพตดิ  LSD และอืน่ๆ  

• การสบตาบ่อยคร ัง้บ่งช้ีถงึความไวว้างใจ การสบตาอย่างเกนิพอดีจะดูมีความกา้วรา้ว บ่งบอกว่าคนนั้นระวงัขอ้ความที่จะถูก
สง่ออกไป คนที่จะหลอกลวงผูอ้ืน่ อาจพยายามสบตาใหน้อ้ยลง เพือ่ไม่ใหเ้ป็นที่สงสยัว่ากาํลงัหลบเลี่ยงความจรงิ ซ่ึงแสดงว่า
กาํลงัพดูโกหก แต่ละคนอาจไม่เหมือนกนั 



ภาษากายอาจแตกต่างกันออกไปตามวัฒนธรรม.  

• อารมณ์ และการแสดงของภาษากายบางอย่าง ความหมายที่สง่ออกมา มีความเฉพาะเจาะจงไปในแต่ละวฒันธรรม 
ตวัอย่างเช่น ในวฒันธรรมชาวฟินแลนด ์เม่ือคนสบตาเรา มนัเป็นสญัญาณว่าสามารถเขา้ถงึได ้แต่ในทางตรงกนัขา้ม 
สาํหรบัชาวญี่ปุ่ น เม่ือคนสบตาเรา เป็นการแสดงออกว่าโกรธ  

• อกีหน่ึงตวัอย่าง ในวฒันธรรมตะวนัตก คนที่รูส้กึสบายใจที่จะพดูคยุกบัคณุ จะเอนตวัเขา้หาคณุ และหนัหนา้ และ
ร่างกายเขา้หาคณุโดยตรง  

• ขณะที่การแสดงออกดา้นอารมณ์ทางใบหนา้ แตกต่างกนัไปจากวฒันธรรมหน่ึง ไปอกีวฒันธรรมหน่ึง บางงานวจิยั
แนะนําว่า การแสดงออกของภาษากายบางอย่าง เป็นเรื่องสากลในทกุวฒันธรรม น่ีเป็นเรื่องจรงิโดยเฉพาะสาํหรบัการ
สือ่สารของความมีอาํนาจ และการยอมจาํนน ยกตวัอย่างเช่น ในทกุวฒันธรรม ท่าทางที่ดูโอนออ่นแสดงใหเ้หน็ถงึการ
ยอมจาํนน  

 



 ศิลปะการไกล่เกล่ียท่ีประสบความสาํเร็จ  

๑. ความสามารถในการสรา้งความเขา้ใจที่ตรงกนัไปสูก่ารยตุิแบบสรา้งสรรค ์ 

๒. การประสานใหคู่้กรณีกลบัมามีสมัพนัธภาพที่ดีต่อกนั  

๓. การเขา้ใจถงึความสูญเสยีเยยีวยาหวัใจเขาดว้ยหวัใจเรา 

๔. การหาทางออกประนีประนอมใหไ้ดผ้ลประโยชนร์ว่มกนั 

 



นักไกล่เกล่ีย 
๑. มีเทคนิคการสรา้งสมัพนัธภาพกบับคุลากรรอบขา้งที่ดี 

๒. มีบคุลกิภาพที่มีชีวติชีวา คดิเชิงบวก เปิดเผย รบัฟัง ใจเยน็ กลา้ไดก้ลา้เสยี เหน็อกเหน็ใจเพื่อนร่วมงาน อดทน 

๓. มีความสมํา่เสมอในการทาํงานทกุเวลา และสถานที ่

๔. มีทกัษะในการกระตุน้คนใหแ้สดงความคดิเหน็ และดาํเนินการอยา่งตอ่เน่ือง ทกุเรื่องราวและคาํถาม 

๕. มีความต ัง้อกต ัง้ใจในการรบัฟังความคดิเหน็ของผูอ้ืน่ มีทกัษะในการฟังที่ดี จบัประเด็น วเิคราะหไ์ดดี้ 

๖. เป็นผูท้ี่ใฝ่รู ้ในทกุเรื่องที่เกี่ยวขอ้งโดยการหาหนงัสอืความรู ้/ จากผูเ้ช่ียวชาญ 

๗. มีเทคนิคการพูดใหอ้ยูใ่นขอบเขต ความถกูตอ้ง เป็นจริง ไม่ทาํใหผู้เ้ขา้รว่มรูส้กึถกูปิดก ัน้ในความคดิ 

๘. มีการกระตุน้ใหท้กุคนมีกาํลงัใจ เช่น มีการชมเชย ใหร้างวลั 

๙. มีการปรบับทบาทใหเ้หมาะสม ในแตล่ะสถานการณ์ เช่น จากการเป็นหวัหนา้กล็ดบทบาทเป็นพี่เลี้ยง 

๑๐. มีเครือข่ายที่จะสามารถแลกเปลี่ยนเรียนรู ้และใหก้าํลงัใจซ่ึงกนัและกนั และสามารถหาดาวรุ่งมาร่วมงาน 



การฟังอย่างต้ังใจ 

• ไม่พูดขณะฟัง  รบัฟงัอย่างตัง้ใจ 

• สบตา  พยกัหนา้ สง่เสยีง  แสดงใหเ้หน็วา่ต ัง้ใจฟงั แสดงอาการตอบรบั 

• การกลา่วทวน เน้ือหาและความรูส้กึ  แสดงใหเ้หน็วา่รบัรูแ้ละเขา้ใจในความรูส้กึและ
ขอ้เทจ็จรงิ 

• ถามคาํถาม / ตอบคาํถาม  เป็นสิง่สาํคญัทีใ่ชต้ลอดเวลาของการไกลเ่กลีย่ 

 

 



การฟังท่ีดี 

• สนใจอยากรูใ้นทกุสิง่ 

• เปิดใจกวา้งรบัฟังความคิดใหม่ ๆ 

• มีความรูส้กึต่อสิง่ที่รบัฟัง  มีความกระตือรอืรน้ 
แสดงอาการตอบรบัผูพู้ด 

• ตัง้ใจฟังเต็มที่ 

• ตื่นตวัอยู่เสมอ  พยายามจบัใจความสาํคญั หา
เหตผุล 

 ทบทวนความคิดตนเอง  สามารถตรวจสอบ ทาํความ
เขา้ใจ 

 ฟังดว้ยสมองและหวัใจ 

 รูจ้กัควบคมุตวัเอง ท่าทางและอารมณ์ในขณะฟัง 

 ใหค้วามสนใจความตอ้งการของ ผูพู้ด 

 รูจ้กัถามผูพู้ด  ถามความเหน็คนอืน่เปรยีบเทียบ
ความเหน็ของเรา 

 



การทวนคาํพูด 

• การรบัรู ้“ความรูส้กึ”จากการฟัง 

• ประเมิน “ความรุนแรง” ของความรูส้กึ 

• เลอืกความรูส้กึที่เหมาะสมออกมาเป็นคาํพูด 

• เรยีบเรยีงคาํพูดใหเ้ป็นคาํพูด 

 



 

การเปล่ียนแปลงคาํพูดใหม่ 

 

• ใหรู้ถ้งึสิง่ที่เราหว่งใยที่ฝงัอยู่ในใจ 

• มองไปในอนาคต เพื่อลดปญัหา 

• พูดใหม่ใหอ้อกไปในเชิงบวก 

 



การแสดงออกท่ีบอกว่าเราต้ังใจฟังอยู่หรือไม ่

การสบตาในบางโอกาส 

การแสดงออกทางใบหนา้ 

การพยกัหนา้รบั 

การขอใหอ้ธิบายสว่นที่สงสยั 

กลา่วสรุป ทบทวนความเขา้ใจ 

ไม่ขดัจงัหวะ 

ไม่พูดมาก 

การรบัรูแ้ละตระหนกัความรูส้กึ 

 



 

การหาทางออกหรือข้อตกลงร่วมกัน 

 • วธิทีีเ่อื้อใหเ้กดิทางออกใหม่ๆคอืแยกการกระทาํสามอย่างออกจากกนัคอืจนิตนาการ  การประเมนิผล  และการตดัสนิใจ 

 ๑.จนิตนาการ   
  เราสามารถจินตนาการใหพ้น้จากกรอบความเคยชินเดิมๆไดด้ว้ย  การรวบรวมทางเลอืกใหม้ากทีสุ่ดเท่าทีจ่ะมาก

ได ้ ก่อนทีจ่ะประเมนิขอ้ดีขอ้เสยีอย่างจริงจงั 
 ๒.การประเมิน   
  เราสามารถประเมนิขอ้แนะนําแต่ละขอ้ไดโ้ดยการพิจารณาว่ามขีอ้บวกขอ้ลบอย่างไรบา้ง  วธิน้ีีจะช่วยป้องกนั

ไม่ใหด่้วนตดัสนิใจเลอืกทางใดทางหน่ึง  ก่อนทีจ่ะมกีารคดิใหร้อบคอบ   
 ๓.การตดัสนิใจ   
  เมือ่ใคร่ครวญถึงผลต่างๆทีจ่ะตดิตามมาจากขอ้เสนอแต่ละขอ้แลว้  ควรใหคู่้ขดัแยง้เป็นผูต้ดัสนิใจดว้ย 



 

การหาทางออกหรือข้อตกลงร่วมกัน 

 

• พรึะวงัเวลามีขอ้แนะนํา  คู่ขดัแยง้อาจถอืว่าขอ้แนะนํานั้นเป็นคาํช้ีแนะ  ซ่ึงจะทาํใหค้วามรบัผิดชอบใน
การตดัสนิใจเริ่มจะตกมาอยู่กบัผูไ้กล่เกลี่ยกไ็ด ้  

• ถา้จะใหก้ารตดัสนิใจมาอยู่ในมือของคู่ขดัแยง้  เราควรเสนออย่างกวา้งๆ  ใหเ้ป็นแงค่ดิหรอืเป็นการ
กระตุน้ใหคู้่ขดัแยง้ใคร่ครวญดว้ยวจิารณญาณของเขา 

• อกีวธิีหน่ึงเราสามารถแนะทางออกแบบสมมตซ่ึิงเป็นขอ้เสนอที่ไม่ตายตวั  ยกตวัอย่างอาจถามว่า  ท่าทใีน
เรื่องน้ีของอกีฝ่ายจะช่วยใหม้ีการประนีประนอมในเรื่องอืน่ๆไดไ้หม  “หากนฤมลตกลงที่จะ…คณุพรอ้ม
ที่จะประนีประนอมในเรื่อง…ไหม ?”   

• การช่วยเสนอแนะทางออกหรอืขอ้ตกลง  เราตอ้งระมดัระวงัในเรื่องการรกัษาความลบัของคู่ขดัแยง้ไม่ให ้
ถูกเปิดเผย  แต่หากเราพจิารณาดูแลว้ว่ามีบางอย่างควรเปิดเผยไดแ้ลว้  เราควรขอความเหน็ชอบจากคู่
ขดัแยง้กอ่น 



ขอบคณุครบั 

แลกเปลีย่นความคดิเหน็ หรือถามคาํถามเพิ่ มเตมิไดท้ี ่
       www.facebook.com/ekkachai.srivilas 
       www.elifesara.com 

www.elifesara.com 
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