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องค์ประกอบ 7 ประการของการไกล่เกลีย

แบบเน้นความต้องการทีแท้จริง

1. ความต้องการทีแท้จริง (Interest)
2. ข้อเสนอ (Options)
3. หลกัเกณฑ์อ้างองิ (Criteria)
4. ทางเลือกอืน (Alternatives)
5. การสือสาร (Communication)
6. ความสัมพันธ์ (Relationship)
7. ข้อผูกพนั (Commitment)



1. ความต้องการทีแท้จริง (Interest)

๏ ความต้องการทีแท้จริงเป็นเหตุจูงใจทีอยูเ่บืองหลงัจุดยืน
หรือขอ้เรียกร้องของคู่พิพาท

๏ จุดยืนเป็นเพียงหนทางหนึงทีตอบสนองหรือสร้างความพอใจต่อ

ความตอ้งการทีแทจ้ริง

๏ คู่พิพาทมกัมุ่งความสนใจไปทีจุดยืนหรือขอ้เรียกร้องของแต่ละฝ่าย

ผูไ้กล่เกลียตอ้งพยายามคน้หาความตอ้งการทีแทจ้ริงของคู่พิพาทให้ได้







2. ข้อเสนอ (Options)
๏ ผูไ้กล่เกลียตอ้งกระตุน้ใหคู่้พิพาทสร้างขอ้เสนอให้มากทีสุดเท่าทีเป็นไปได้

๏ แยกกระบวนการของการคน้หาขอ้เสนอออกจากกระบวนการตดัสินใจ

๏ ระดมสมองคน้หาขอ้เสนอ

๏ กาํหนดกฎเกณฑใ์นการคน้หาขอ้เสนอวา่ ไม่ผูกพัน ไม่ก่อภาระ ไม่

วิจารณ์และไม่ประเมิน

๏ ขยาย“พาย” (Expanding the pie) ทีใชแ้บ่งสันปันส่วนระหวา่ง

คู่พิพาทให้เป็น“พาย” ชินใหญ่ทีสุดเท่าทีเป็นไปได้

๏ ขอ้เสนอตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการทีแทจ้ริงของคู่พิพาททงัสองฝ่าย



3. หลักเกณฑ์อ้างอิง (Criteria)
๏ ใช้หลกัเกณฑ์ทีเป็นภาวะวิสัย (Objective Criteria) ของบุคคลทวัไป

ประเมินข้อเสนอของคู่พิพาท เพือให้คู่พิพาทรู้สึกถึงความเป็นธรรม
สมเหตุสมผล และเป็นทียอมรับ ซึงหลักเกณฑ์ทีเป็นภาวะวิสัยจะ

แตกต่างจากหลกัเกณฑที์เป็นอตัตวสัิย (Subjective Criteria) เพราะ
อตัตวิสัยเป็นความคิดเห็นของบุคคลหนึงบุคคลใดในลักษณะทีเป็น
ปัจเจกชน

๏  หลกัเกณฑ์ทีเป็นภาวะวสิัย เป็นทงั “อาวุธ” เพือจูงใจคู่พิพาทอีกฝ่าย

หนึงว่าเป็นข้อเสนอทีเป็นธรรม และเป็นทัง “เกราะกําบัง”เพือ
ป้องกนัคู่พิพาทจากการถูกบงัคบัให้ยอมรับขอ้เสนอทีไม่เป็นธรรม

๏  ตวัอย่างหลกัเกณฑอ์า้งอิงไดแ้ก่ คาํพิพากษาของศาล บรรทดัฐานการ
แกไ้ขปัญหาในอดีต กระบวนการปฏิบติัทีได้มาตรฐาน กฎหมาย จารีต
ประเพณี ราคาประเมินที ดิน ราคาตลาด แนวปฏิบัติของธุรกิจ
อุตสาหกรรมทีเกียวขอ้ง และการประเมินของผูเ้ชียวชาญอิสระ



4. ทางเลือกอืน (Alternatives)
๏ ทางเลือกอืน หมายถึง ทางเลือกอืนๆทีคู่พิพาทมีอยูน่อกเหนือจากการตก

ลงกนัตามขอ้เสนอ ทีสาํคญัทางเลือกอืนนีเป็นทางเลือกทีคู่พิพาทไม่จาํตอ้ง

พึงพาหรืออาศยัความยินยอมของคู่พิพาทอีกฝ่ายหนึง

๏ ทางเลือกอืน ไดแ้ก่

๑. ทางเลือกอืนทีดีทีสุดนอกเหนือจากการทาํความตกลงกบัอีกฝ่ายหนึง

(BATNA หรือ Best Alternative to a Negotiated Agreement)

๒. ทางเลือกอืนทีแย่ทีสุดนอกเหนือจากการทาํความตกลงกบัอีกฝ่ายหนึง

(WATNA หรือ Worst Alternative to a Negotiated Agreement)

๓. ทางเลือกอืนทีเป็นไปได้มากทีสุดนอกเหนือจากการทาํความตกลงกบัอีก

ฝ่ายหนึง (MLATNA หรือ Most Likely Alternative to a Negotiated

Agreement)



ทางเลือกอืน (ต่อ)

๏ บทบาททีสําคญัของผูไ้กล่เกลียคือ

๑. ช่วยคู่พิพาทตรวจสอบ BATNA ของคู่พิพาทวา่สมเหตุสมผลหรือมีทาง

เป็นไปไดจ้ริงหรือไม่

๒. ช่วยคู่พิพาทประเมิน BATNA ของคู่พิพาทอีกฝ่ายหนึง

๏ ขอ้ตกลงจะบรรลุผลได ้เมอืขอ้เสนอนนัดีกวา่หรือเท่ากบั BATNA



5. การสือสาร (Communication)

๏ คู่พิพาทมกัให้ความสําคญักบัสิงทีตนเองกาํลงัพูดมากกวา่การให้

ความสําคญักบัสิงทีคู่พิพาทอีกฝ่ายได้ยนิ ทีสําคญัคู่พิพาทอีกฝ่ายอาจ

ไม่ไดย้ินหรือไม่เขา้ใจขอ้ความทีคู่พิพาทสือสารออกไปในลกัษณะที

คู่พิพาทตอ้งการก็ได้

๏  บทบาททีสําคญัประการหนึงของผูไ้กล่เกลียคือ ทาํให้เกิดการสือสาร

สองทาง ส่งเสริมใหคู้่พิพาทแต่ละฝ่ายพยายามฟัง ทาํความเขา้ใจและ

แสดงใหเ้ห็นวา่เขา้ใจความคิดของคู่พิพาทอีกฝ่าย

๏  ผูไ้กล่เกลียตอ้งเป็นตวัอยา่งทีดี ดว้ยการฟังคู่พิพาทอยา่งตงัใจ และขอให้

คู่พิพาทให้ความกระจ่างในประเด็นทีผูไ้กล่เกลียเห็นวา่ยงัคลุมเครือ





















ประเภทของการสือสาร

- การสือสารมี ๒ ประเภท คือ

๑. วัจนภาษา (Verbal Communication) คือ ภาษา

พูด

๒. อวัจนภาษา (Non-verbal Communication)
คือ ภาษากาย



๑. วัจนภาษา (ภาษาพูด)

• การเลือกใชค้าํ (ใหผู้ฟั้งรู้สึกดีหรือไม่ดี)

• การพูดทีดีตอ้งสัน ไดใ้จความ ไม่มีศพัทเ์ทคนิคมากเกินไป และไม่ทาํให้

ผูฟั้งรู้สึกต่อตา้น



๒. อวัจนภาษา (ภาษากาย)

# ในสหรัฐอเมริกามีการสํารวจความสําคญัของภาษาในการ

สือสารพบวา่:
- วจันภาษา (ภาษาพูด) มีความสําคญัเพียงร้อยละ ๗

- อวจันภาษา (ภาษากาย) หรือท่าทางทีแสดงออกมามี

ความสําคญัถึงร้อยละ ๕๕

- นาํเสียงสูงเสียงตาํ มีความสาํคญั ร้อยละ ๓๘



ความสําคัญของอวัจนภาษา (๒)

• สีหน้า (Facial Expression) การแสดงออกทางสีหน้าเป็น

ภาษาท่าทางทีสามารถสือความหมายไดช้ดัเจนทีสุด เมือเทียบกบัภาษา

ท่าทางอืนๆ ภาษาท่าทางทีแสดงออกทางสีหนา้จึงรวมไปถึง การเมม้ริม

ฝีปาก การยน่หน้าผาก การยมิ การผงกหัว การส่ายศีรษะ หรือใบหน้าซีด

เซียวอยา่งทนัทีทนัใด เป็นตน้

• สายตา (Eye Contact) สายตาเป็นสือทีบ่งบอกให้ผูพู้ดทราบได้

วา่ผูฟั้ง เห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ย หรือยอมรับ/ไม่ยอมรับ เป็นตน้ ในขณะ

ไกล่เกลียผูป้ระนีประนอมควรสบตาผูพู้ดเป็นระยะ แลว้หันไปมอง

คู่พิพาทอีกฝ่ายเป็นครงัคราว ไม่ควรจอ้งตา หรือหลบสายตาคู่พิพาทมาก

เกินไป นอกจากนี สายตายงัป็นสือแสดงถึงความรู้สึกไดเ้ช่นกนั เช่น

โกรธ ดีใจ ภูมิใจ เศร้าใจ เป็นตน้



ความสําคัญของอวัจนภาษา (๓)

• ท่าทาง (Body Expression) การเคลือนไหวของร่างกายเป็น
สือทีแสดงออกถึงความสนใจ ใส่ใจกบัผูอ้ืนได้เป็นอยา่งดี การนังแบบ
สบายๆ หันหน้าเข้าหาคู่พิพาท โน้มตัวเข้าเล็กน้อย ไม่นังไขว่ห้าง หรือ
กอดอก นบัเป็นภาษาท่าทางพืนฐานทีควรถือปฏิบติั นอกจากนี การทีผู ้
พูดผงกหัวเล็กน้อยแต่ตอบวา่ “ไม่ใช่” หรือใช้มือปิดปากขณะพูด หรือ
การไม่สบตาหรือเลียงสายตาไปทางอืนขณะสนทนา อาจบ่งบอกถึง
ลกัษณะอาการบางอยา่งของผูพู้ดก็ได้



ความสําคัญของอวัจนภาษา (๔)

• นําเสียง (Tone of Voice) ระดบัเสียงทีแตกต่างในแต่ละจงัหวะ
ของการพูด หรือการลากเสียง เสียงสัน หรือสูง ตาํ เป็นภาษาท่าทางทีสือ
ไดถ้ึงความรู้สึกของผูพู้ดไดเ้ป็นอยา่งดี

• ลักษณะการหายใจ (Breathing Appearance) การหายใจมี
ผลต่อการออกเสียง และลกัษณะการใช้คาํพูด การทอดหายใจยาวๆ
ระหวา่งการไกล่เกลีย หรือการหายใจแบบถีและสันขึน ลว้นเป็นสือ

ความหมายให้กบัผูอื้นวา่ผูพู้ดรู้สึกเช่นไรในขณะนนั



การปรับมุมคดิ (Reframing)

การปรับมุมคิด คือการมองปัญหาหรือเรืองราวต่างๆ จากหลายๆ

มุมมอง โดยผูไ้กล่เกลยีควรช่วยคู่พิพาทมองปัญหาทีเกิดขึนจากมุมมอง

ของคู่พิพาทอีกฝ่ายหนึง นอกจากนี ผูไ้กล่เกลียอาจช่วยปรับความคิด

ของคู่พิพาทให้มองปัญหาทีเกิดขึนในลกัษณะทีเป็นเชิงบวกมากกวา่ที

เป็นอยูเ่ดิม เพือช่วยให้คู่พิพาทลดระดบัความขดัแยง้ลงมาอีกขนัหนึง

LOVEISNOWHERE



LOVE  IS NO  WHERE

§แกว้นําใบนีมีนํา
เหลืออยู่ครึงแกว้

§นําหายไปแลว้
ครึงแกว้

28

LOVE  IS NOW  HERE













I’ve got it again Larry. An eerie feeling
like there is something on top of the bed.
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6. ความสัมพันธ์ (Relationship)

๏ บ่อยครังทีขอ้พิพาททีเกิดขึนจะมีประเด็นความสัมพันธ์ระหว่างคู่พิพาทแทรกอยู่

ในประเด็นทีเป็นเนือหาสาระของข้อพิพาท

๏    ผูไ้กล่เกลียควรชีแนะให้คู่พิพาทแยกประเด็นความสัมพนัธ์ระหวา่งคู่พิพาทออก

จากประเด็นทีเป็นเนือหาสาระของขอ้พิพาท

๏ ทางแก้ ปัญหาความสมัพนัธ์ระหวา่งคู่พิพาท

๑. ให้ระบาย

๒. พูดถึงความดีของอีกฝ่าย

๓. เอาใจเขามาใส่ใจเรา

๔. การขอโทษ

๕. ไม่ตดัสินคนจากการแสดงออก

๖. ควบคุมอารมณ์ดว้ยเหตุผล



การขอโทษอย่างมีประสิทธิภาพ

• ยอมรับผิด

• ขอโทษจากใจ

• ชดใชค่้าเสียหาย



7. ข้อผูกพนั (Commitment)

๏ คู่พิพาทควรทาํขอ้ผูกพนัเมือ

๑. เขา้ใจความตอ้งการทีแทจ้ริงของคู่พิพาททุกฝ่ายแลว้

๒. ขอ้เสนอไดร้ับการพิจารณาอยา่งครบถว้นและรอบคอบแลว้

๓. ขอ้เสนอตอบสนองความตอ้งการทีแทจ้ริงของคู่พิพาท

๔. หลกัเกณฑอ์า้งอิงทีเป็นธรรม

๕. เปรียบเทียบขอ้เสนอกบัทางเลือกอืนแลว้



ข้อผูกพนั (ต่อ)

๏ ข้อสังเกต เกียวกบัการทาํขอ้ผกูพนั

๑. ตรวจอาํนาจการทาํขอ้ตกลงของคู่พิพาท

๒. ทาํเป็นลายลกัษณ์อกัษร

๓. ร่างขอ้ตกลงทีเป็นไปได้

๔. ขอ้ตกลงไม่ควรก่อให้เกิดขอ้พิพาทอืน

๕. ตรวจสอบ ทาํความเขา้ใจประเด็นปัญหาทีเกียวขอ้ง ขอ้ความและ

ภาษาในขอ้ตกลง



ขอบคุณครับ


