
ความรูการไกลเกลี่ยขอพิพาทความรูการไกลเกลี่ยขอพิพาท



บทบาทสําคัญของผูไกลเกล่ีย

• มีความเปนกลาง

• ไมเปนผูตัดสิน

• เชื่อมตอการเจรจาของทั้งสองฝาย

• สรางทางเลือกตาง ๆ ในการยุติขอพิพาท

• รับผิดชอบตอกระบวนการ

• ที่มาของอํานาจในการไกลเกลี่ย

People Process Problem-solving
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คุณเปนคนอยางไร



รูปแบบของการไกลเกล่ียขอพิพาทรูปแบบของการไกลเกล่ียขอพิพาท

• การไกลเกลี่ยแบบการประเมินสิทธิ

(Rights-based Mediation)

• การไกลเกลี่ยแบบเนนความตองการที่แทจริง

(Interest-based Mediation)
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การไกลเกล่ียแบบการประเมินสิทธิ

ใหความสําคัญตอการประเมินสิทธิและหนาที่ตามกฎหมายที่มีอยูจากปญหาที่

เกิดข้ึน โดยผูไกลเกล่ียขอพิพาทจะเร่ิมตนจากการรับฟงขอมูลจากคูพิพาทท้ังสอง

ฝาย หลังจากน้ันจะมีการกําหนดประเด็นใหแคบลงคงเหลือเฉพาะประเด็นทางดาน

สิทธิและหนาที่ตามกฎหมายที่ทั้งสองฝายมีตอกัน และแนะนําหรือประเมินผลทาง

กฎหมายใหคูพิพาทไดรับทราบโดยอาจจะรวมถึงแนวทางปฏิบัติของเรื่องนั้นผาน

ทางการประชุมฝายเดียวหรือการประชุมรวมกัน ซึ่งคําแนะนําหรือการประเมินจะไม

มีผลผูกพันคูความท้ังสองฝายแตจะชวยใหคูพิพาทท้ังสองฝายสามารถเจรจาเพ่ือหา

ขอยุติกันตอไป



การไกลเกล่ียแบบเนนความตองการท่ีแทจริง

เปนรูปแบบการไกลเกล่ียขอพิพาทท่ีมุงเนนการคนหาความตองการหรือ

ประโยชนท่ีแทจริงของคูพิพาท ไมใชสิทธิและหนาท่ีตามกฎหมายของแตละฝายเพียง

อยางเดียว แตผูไกลเกล่ียขอพิพาทจะเปดกวางรับฟงท้ังปญหาเน้ือหาสาระและ

ปญหาเร่ืองคน และความสําคัญกับคนหาความตองการท่ีแทจริงจากคูพิพาทแตละ

ฝาย ชวยเหลือใหคูพิพาทท้ังสองฝายไดเขาใจความตองการของตนเองและความ

ตองการของอีกฝาย ซ่ึงรวมถึงการรับรูปญหาเร่ืองคนซ่ึงเปนอารมณและความรูสึกท่ี

แตละฝายมีตอกันและมีตอปญหาท่ีเกิดข้ึน ปรับความสัมพันธและสรางความเขาใจ

รวมกันท่ีมีตอปญหา รวมท้ังชวยเหลือใหคูพิพาทท้ังสองฝายไดคนหาทางออกท่ีเปนท่ี

ยอมรับได



ทําความเขาใจคูความกอนไกลเกลี่ย
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ขอคิดองคประกอบขอคิดองคประกอบ 77 ประการประการ

• ความตองการที่แทจริง

• ขอเสนอ

• หลักเกณฑอางอิง

• ทางเลือกอื่น

• ความสัมพันธ

• การสื่อสาร

• ขอผูกมัด
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ประโยชนหรือความตองการท่ีแทจริง (Interest)

• ผลประโยชน (interest) และจุดยืน (Position)

• “จุดยืน เปนเพียงหนทางหรือวิธีการที่คูเจรจาคิดวาจะสามารถบรรลุถึง

ผลประโยชนของฝายตน”

“ผลประโยชน เปนแรงจูงใจท่ีอยูเบ้ืองหลังการเรียกรองของคูเจรจา”
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ผล
ป
ระ

โย
ชน


จุด

ยนื

เนน้ความตอ้งการไม่ใช่จุดยืน
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ความตองการแทจรงิความตองการแทจรงิ

• เขาใจความตองการท่ีแทจริงของแตละฝาย

• การจัดลําดับ

• การสรางคุณคาของผลประโยชนรวม
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ขอเสนอขอเสนอ (Options)(Options)

ขอเสนอเปนวิธีการท่ีทําใหบรรลถึุงผลประโยชน

หรือความตองการ
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ขอ้เสนอทีเป็นประโยชน์กบัทุกฝ่ายขอ้เสนอทีเป็นประโยชน์กบัทุกฝ่าย

• การคิดคนขอเสนอโดยคํานึงถึงประโยชนทุกฝาย

• แยกขั้นตอนแสวงหาขอเสนอกับการตัดสินใจ

• การระดมสมองเพื่อหาขอเสนอ



14 1414

หลักเกณฑหลักเกณฑอางอิงอางอิง (Criteria)(Criteria)

• ทําไมตองใชหลักเกณฑ

• มาตรฐานทางเชิงภาวะวิสัย

• เน้ือหาและกระบวนการท่ีเปนธรรม
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ทางเลือกอื่นทางเลือกอื่น (Alternative)(Alternative)
• ทําไมตองพิจารณาทางเลือกอื่น

• BATNA

(The Best Alternative to a Negotiated Agreement)

• WATNA

(The Worst Alternative to a Negotiated Agreement)

• MLATNA

(Most Likely to a Negotiated Agreement)
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16 1616

ความสัมพันธความสัมพันธ (Relationship)(Relationship)

• ส่ิงท่ีคูพิพาทพบระหวางการเจรจา

เนื้อหาสาระ

ความสัมพันธ



แยกคนออกจากปญหา
• องคประกอบ เน้ือหาสาระและความสัมพันธ

• คูเจรจาคิดปะปนกันเสมอ

• วิธีแกปญหา

   แยกคนออกออกปญหา

การแกไขความสัมพันธ

ความรวมมือในกระบวนการ

เขาใจอารมณและความรูสึก

เอาใจเขามาใสใจเรา

แกไขปญหา

การคนหาความตองการท่ีแทจริง
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ผูไกลเกลี่ยกับปญหาความสัมพันธผูไกลเกลี่ยกับปญหาความสัมพันธ

การจัดการกับความสัมพันธ

อารมณ

การสงบและใจเย็น

กติกาการแสดงความโกรธ

การสื่อสาร

การแสดงมิตรไมตรี
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สํานกัระงบัข้อพพิาท 19

คนกบัแนวทางแกไ้ขปัญหา



http://blog.markpearl.co.za/Conflict-Resolution
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การสื่อสารการส่ือสาร (Communication)(Communication)

การสื่อสารทําหนาที่

• การสงขอมูลใหคูเจรจา

• สรางความสัมพนัธระหวางคูเจรจา

• จัดการกับเนื้อหาสาระ



การสื่อสารการสื่อสาร

การส่ือสาร 2 ทาง

รับและสง

สื่อภาษา ภาษาทาทาง และน้ําเสียง
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การสื่อสารการสื่อสาร

การส่ือสารอยางมีประสิทธิภาพ

1. การรับขอมูล

ฟงอยางมีประสิทธิภาพ

2. การสงขอมลู การพูด

มีความชัดเจนในประเด็น

เพ่ือใหเกิดความเขาใจ

ใหอีกฝายทราบวาเราฟงและเขาใจปญหา

3. การทําความเขาใจ

คนหาและสอบถามความชัดเจนของขอมูล
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อุปสรรคของการฟงอุปสรรคของการฟง

••  ความเบ่ือหนายความเบ่ือหนาย

•• อคติและการตัดสินผูอื่นอคติและการตัดสินผูอื่น

•• มัวแตครุนคิดกับการโตตอบมัวแตครุนคิดกับการโตตอบ

••  ไมมีสมาธิไมมีสมาธิ



ถอยคําถอยคํา

นํ้าเสียงนํ้าเสียง

ภาษากายภาษากาย



รูปแบบการสื่อสาร
ถอยคํา 7%

น้ําเสียง 38 %

ทาทาง 55 %



Eyes We listen with
our eyes. We know someone

is listening to us when
there is eye contact. The

non-listener tends to look at
his watch or elsewhere or

becomes distracted by more
important people.

(     )Ear
Physiologically, we
need ears to listen.
As someone once
said, “ God made
us with a pair of
ears and one mouth
so that we can listen
more and talk less!”
Listening involves
bending our ears
to people.

  (     )

King
True listening treats
the other person as
roya lty. We honor
the person when we listen.
We acknowledge that what
he or she says is important.

(     )

Undivided attention
Active listene rs focus their

attention on the person who
is talking. People go to

counselors and psychia trists
because in that one hour,

they a re given an
uninterrupted hearing. We

show concern when we
are focused.

(      )

Heart
Effective listening involves

paying attention to verbal and
non-verbal communication. Too often, we

neglect the latter. We must learn to listen not just to
facts but also to feelings being communicated. We should

be sensitive to the frown, sweaty palms, indifferent posture,
or anxious c racking of knuckles.

(     )

หู
ตา

ความสนใจทไีม่วอกแวก

หัวใจราชา
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ขอผูกมัดขอผูกมัด (Commitment)(Commitment)

ทําขอตกลงอยางไร

• คูพิพาทมีอํานาจหรือไดรับมอบอํานาจในการทําขอตกลง

• การบันทึกเปนลายลักษณอักษร

• มีความครบถวนในเนือ้หาสาระ

• ทดสอบปญหาท่ีอาจจะเกิดข้ึนได



exercise your brain



ขั้นตอนการไกลเกลี่ยขอพิพาท
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Hawaii Model

การเจรจา
การประชุมฝายเดยีวรอบทีส่อง

  การประชุมรวม

  การรางขอตกลง

การประชุม
การกลาวเปดของผูไกลเกลี่ยขอพิพาท

การกลาวของคูพิพาท

การประชุมฝายเดียวคร้ังแรก



Singapore Mediation Center



3333

ขั้นตอนการไกลเกลี่ยขอพิพาทขั้นตอนการไกลเกลี่ยขอพิพาท

1 การเตรียมความพรอมกอนการไกลเกล่ียขอพิพาท

2 การเปดการไกลเกล่ียขอพิพาท

3 การคนหาความตองการ

4 การแสวงหาทางออก

5 การปดการไกลเกล่ีย
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การเปดการไกลเกล่ียขอพิพาทการเปดการไกลเกล่ียขอพิพาท

เปาหมาย

• การสรางบรรยากาศความเปนกันเอง

• การสรางความรวมมือในการไกลเกล่ีย

• การสรางความเช่ือถือ

• สรางความเขาใจในกระบวนการ

• สรางความราบร่ืนในการไกลเกล่ีย
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การกลาวเปดการไกลเกล่ียการกลาวเปดการไกลเกล่ีย

เน้ือหา

• แนะนําตนเอง

• แนะนําคูความ

• อธิบายบทบาทและสถานะของผูไกลเกล่ีย

• อธิบายวัตถุประสงค ข้ันตอนและกระบวนการ

• ตั้งกฎกติกาพื้นฐาน

• ตอบขอซักถาม



36สํานกัระงับข้อพิพาท 36

การคนหาความตองการการคนหาความตองการ

•• การฟงการฟง  การต้ังคําถามการต้ังคําถาม  RephrasingRephrasing

•• การสังเกตอากัปกริยาการสังเกตอากัปกริยา

(non(non--verbal communication)verbal communication)

•• การแยกการเจรจาการแยกการเจรจา (Caucus Meeting)(Caucus Meeting)
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การคนหาความตองการการคนหาความตองการ ((ตอตอ))

•• จุดยืนกับความตองการหรือผลประโยชนจุดยืนกับความตองการหรือผลประโยชน

(position : interest)(position : interest)

•• การรับรูความรูสึกและอารมณการรับรูความรูสึกและอารมณ

••   การแยกคนออกจากปญหาการแยกคนออกจากปญหา



3838

การคนหาทางออกการคนหาทางออก

• ความคิดสรางสรรคและการระดมความคิดเห็น

• การรวบรวมทางออกทุกอยางท่ีมีความเปนไปได

•  การแยกกระบวนการคิดออกจากการตัดสินใจ

•  การหาทางออกโดยใชมาตรฐานอางอิง
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ขอตกลงขอตกลง (commitment)(commitment)

• ขอตกลงตองเกิดจากความสมัครใจของขอตกลงตองเกิดจากความสมัครใจของ

คูพิพาทคูพิพาท

••   คาดหมายความเปนไปไดของขอตกลงคาดหมายความเปนไปไดของขอตกลง

••   มีความครบถวนตามท่ีตกลงกันมีความครบถวนตามท่ีตกลงกัน

••   การยืนยันใหคูความรับทราบการยืนยันใหคูความรับทราบ

••   การจัดทําขอตกลงและลงนามการจัดทําขอตกลงและลงนาม

••   กรณีตกลงกันไมไดกรณีตกลงกันไมได



การประชุมฝายเดียว (Caucus)

• ความหมาย

• วิธีการและชวงเวลาทีค่วรใช

• เปาหมายของการประชุมฝายเดียว

• ขอพึงระวังเก่ียวกับความลับ



ความตองการท่ีแทจริง

• ผูไกลเกลี่ยสามารถใชการประชุมฝายเดียวเพื่อคนหาความตองการที่

แทจริงของคูพิพาทแตละฝาย โดยในหลาย ๆ สถานการณ คูพิพาทจะมี

ความสะดวกใจ ผอนคลาย ลดความกดดันในการพูดคุยกับผูไกลเกล่ียโดย

ลําพัง ทําใหผูไกลเกลี่ยไดทราบและทําความเขาใจขอมูล แรงจูงใจ ความ

กังวลตางๆ รวมท้ังความตองการท่ีแทจริงท่ีคูพิพาทอาจไมเปดเผยใหทราบ

หากคูพิพาทอีกฝายน่ังประชุมอยูดวย



ความสัมพันธ

• ผูไกลเกล่ียขอพิพาทอาจใชการประชุมฝายเดียวเพ่ือสรางความสมัพันธใน

สองมิติ ประการแรกคือการสรางความเช่ือถือ (trust) แกคูพิพาทแตละ

ฝาย โดยเฉพาะอยางย่ิงการยอมรับฟงและรับรูอารมณความรูสกึของ

คูพิพาทแตละฝาย รวมท้ังการอธิบายและกลาวยํ้าถึงเปาหมายและ

วัตถุประสงคของการไกลเกล่ียใหคูพิพาทรับฟง ขณะเดียวกัน การปลอย

ใหคูพิพาทแสดงออกซ่ึงอารมณและความรูสึกท่ีมีอยูอาจทําใหคูพิพาทรูสึก

ผอนคลาย  และไมทําใหคูพิพาทอีกฝายตองรูสึกเสียหนา หรือใชการตอบ

โต รวมท้ังการสรางความเขาใจในมุมมองท่ีอาจจะมีความแตกตางตางกัน

ของแตละฝายและเขาสูการใชเหตุและผลมากขึ้นในการเจรจา



ขอเสนอ

• ในการประชุมฝายเดียว หลังจากมีการพูดคุยกันถึงความตองการที่แทจริง

แรงจูงใจตาง ๆ  รวมถึงการปรับความสัมพันธระหวางคูพิพาทแลว ผูไกล

เกล่ียอาจขอใหคูพิพาทแตละฝายเสนอทางออกท่ีเปนไปไดสําหรับการ

แกไขปญหาในเบื้องตน ซึ่งอาจทําใหอยางกวางขวาง และสรางสรรค และ

ผูไกลเกล่ียสามารถทดสอบความเปนไปไดของขอเสนอตาง ๆ กับคูพิพาท

โดยปราศจากแรงกดดันจากคูพิพาทอีกฝายหนึ่ง



ทางเลือกอื่น

• ผูไกลเกล่ียสามารถใชการประชุมฝายเดียวเปนเคร่ืองมือสําคัญในการ

ประเมินความเปนจริงของขอเสนอตาง ๆ วิเคราะหรวมกับคูพิพาทแตละ

ฝายถึงจุดออน จุดแข็งของแตละฝาย โดยเฉพาะ อยางย่ิงการประเมิน

ทางเลือกที่ดทีี่สุด (Best Alternative to a Negotiated Agreement)

และทางเลือกที่แยที่สุด (Worst Alternative to a Negotiated

Agreement) ของคูพิพาทแตละฝาย เปรียบเทียบกับขอเสนอตาง ๆ ที่มี

อยู ซึ่งการวิเคราะหและประเมินในลักษณะนี้สมควรที่จะดําเนินการในการ

ประชุมฝายเดียว มิเชนนั้นจะทําใหจุดออน และจุดแข็งของแตละฝายถูก

เปดเผยและยอมทําใหคูพิพาทไดเปรียบหรือเสียเปรียบในการเจรจาได



จริยธรรมของผูไกลเกล่ียจริยธรรมของผูไกลเกล่ีย

• Impartiality ไมเขาขางฝายใดและปราศจากคติ

• Confidentiality การรักษาความลับ

• Self-determination เคารพการตัดสินใจของคูความ

• Conflict of Interest ผลประโยชนทับซอน
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• มีความอดทนและอุตสาหะ

• มีความซื่อสัตย

• ไมมีอคติตอฝายใด

• การวางตัวที่ดี

• การใหเกียรติคูพิพาท

• มีอารมณขัน


