
ส่วนที� 2.  ข้อเสนอแนวคิด / วธิีการเพื�อพฒันางานหรือปรับปรุงงานให้มปีระสิทธิภาพมากขึ&น 
ของ นายกิตติศกัดิ�  ธีระวฒันา 

เพื�อประกอบการแต่งตั�งใหด้าํรงตาํแหน่ง นกัจดัการงานทั�วไป ชาํนาญการพิเศษ 
กลุ่มงาน.........(กรณีผลงานฉบบัสมบูรณ์)............สงักดั...........(กรณีผลงานฉบบัสมบูรณ์)................... 
เรื�อง การแกไ้ขปัญหาขอ้พิพาทเกี�ยวกบัผูบ้ริโภคดว้ยการเจรจาไกล่เกลี�ยโดยยึดจุดสนใจ 

 

  1. หลกัการและเหตุผล / ความเป็นมา 
  ในสังคมทุกแห่งย่อมมีความขดัแยง้เกิดขึ�นอยู่ตลอดเวลา เช่นการขดัแยง้ในครอบครัว  ในสถานที�ทาํงาน 

ในการประกอบอาชีพ การขัดแยง้ระหว่างประชาชนกบัรัฐ หรือระหว่างรัฐหนึ� งกบัอีกรัฐหนึ� ง  ระหว่างผูบ้ริโภคกับ
ผูป้ระกอบการสินคา้และบริการ  ทาํอยา่งไรจึงจะหลีกเลี�ยงการขดัแยง้ และเมื�อเกิดการขดัแยง้แลว้ทาํอย่างไรจึงจะสามารถ
ขจดัหรือลดความขดัแยง้ลงไดโ้ดยสนัติวิธี 

  สังคมปัจจุบนัมีความขดัแยง้มากขึ�นเพราะความหลากหลาย ความซับซ้อน และความเร็วมีมากเกินกว่าที�
มนุษยแ์ละสังคมจะเขา้ใจและจดัการได ้มีตั�งแต่ความเชื�อที�ต่างกนั คุณค่าที�ต่างกนั การแย่งชิง ความไม่เป็นธรรมทางสังคม 
กฎหมาย ระบบการเมือง และระบบราชการที�ขาดศกัยภาพที�จะเอื�ออาํนวยใหชี้วิตและสังคมดาํเนินไปดว้ยดี จึงตอ้งช่วยกนั
ทาํความเขา้ใจสภาพความขดัแยง้ และวิธีจดัการความขดัแยง้ไม่ใหป้ะทุไปสู่ความรุนแรง ถา้เขา้ใจความขดัแยง้กเ็ท่ากบัเขา้ใจ
ชีวิตและสงัคม เรื�องความขดัแยง้จึงควรเป็นตวัตั�งสาํหรับการเรียนรู้ของคนทุกคน ของทุกองคก์รและทุกพื�นที� 

  เรื�องร้องเรียนจากผูบ้ริโภคที�เกิดขึ�นส่วนหนึ�งมาจากผูป้ระกอบการไม่ปฏิบติัตามสัญญาหรือผูบ้ริโภคเอง
ที�เป็นผูผ้ิดสัญญาและไม่สามารถตกลงกนัไดจึ้งเกิดเป็นความขดัแยง้ขึ�นและนาํไปสู่การฟ้องร้องดาํเนินคดีหรือร้องเรียนไป
ยงัสํานกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคหรือหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้งอนัเป็นความขดัแยง้ที�เกิดขึ�นในสังคมปัจจุบนัเป็น
จาํนวนมาก การแกไ้ขขอ้พิพาทดว้ยการเจรจาไกล่เกลี�ยจึงเป็นอีกวิธีที�จะช่วยให้หนัหนา้เขา้มาหาทางออกร่วมกนัอยา่งสันติ
และทุกฝ่ายพึงพอใจ 

  2. บทวเิคราะห์  แนวคิด / ข้อเสนอ  
  บทวเิคราะห์ 

  ก่อนที�จะเข้าไปแกปั้ญหาขอ้ขดัแยง้ จะตอ้งทาํการวิเคราะห์ปัญหาความขดัแยง้อย่างละเอียดถี�ถว้นว่า
สมควรจะใชก้ระบวนการเจรจาไกล่เกลี�ยไดห้รือไม่อยา่งไร 

  แนวทางของการจะวิเคราะห์ปัญหา  มีกรอบการพิจารณาแบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม คือ 
  1)กรอบดา้นประเดน็ของปัญหา 
  2)กรอบของผูมี้ส่วนไดเ้สียที�เกี�ยวขอ้ง 
  3)กรอบบริบทของความขดัแยง้ 
  4)กรอบนโยบาย 
  เมื�อวิเคราะห์ปัญหาความความขดัแยง้และพิจารณาแนวทางว่าทางที�ดีที�สุดคือการเจราจาไกล่เกลี�ย ผูท้าํ

หนา้ที�ติดต่อประสานนี� มีความสาํคญัไม่ยิ�งหยอ่นไปกวา่ตนกลางที�จะมาทาํหนา้ที�ไกล่เกลี�ย ผูติ้ดต่อประสานคู่กรณีมาสู่การเจ
ราจาจึงตอ้งเป็นที�เชื�อถือของคู่เจรจาและสามารถสื�อสารอธิบายเพื�อให้คู่เจรจาเขา้ใจถึงกระบวนการเจรจาที�ถูกตอ้งว่าการ
เจรจาไม่ใช่กระบวนการเกลี�ยกล่อม ขอ้ยติุหากจะเกิดขึ�นไดก้ต็อ้งดว้ยความพึงพอใจและยินยอมพร้อมใจของคูก่รณีทั�งหลาย 
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 แนวคดิ 

หลกัของการแก้ปัญหาความขดัแย้งโดยทั�วไป เราจะไมไ่ปดทีู�วา่ใครคือตวัการ ใครคือตวัปัญหา  
ใครคือคนทําให้เกิดเหตกุารณ์ยุ่งยาก เพราะถ้าทําเช่นนั *นก็ยากแกก่ารแก้ปัญหา 

ในการเจรจาไกลเ่กลี�ยจะมีอารมร์เข้ามาเกี�ยวข้องและจะนําไปสู ่ พฤติกรรมที�เป็นลบจนทําให้ 

ความขดัแข้งนั *นรุนแรงขยายตวัขึ *นเรื�อย ๆ  วิธีที�มีผู้ยอมรับและนําไปใช้ประโยชน์กนัมาก  คือ  วิธีของ  William   Ury  

และได้เขียนเป็นหนงัสือเรื�อง  Getting  Past  No  ซึ�งได้แปลเป็นภาษาไทยโดย  ศ.นพ.วนัชยั   วฒันศพัท์  (2547)*  ชื�อ
ว่า  “เอาชนะคําวา่ไม่ใช่เรื�องยาก”  จดัพิมพ์และจดัจําหน่ายโดยสถาบนัพระปกเกล้า   

William  Ury*  ได้อธิบายถงึกําแพงห้าขั *นที�ทําให้มนษุย์เราไมส่ามารถบรรลถุึงทางออกในการ 
พดูคยุเจรจากนัได้  ประกอบด้วยอารมณ์ของเรา   อารมณ์ของคูเ่จรจา  จดุยืนของอีกฝ่าย  ความไม่พอใจของอีกฝ่าย  
อํานาจของอีกฝ่าย  ทั *งห้าประเด็นนี *ดเูผิน  ๆ  อาจจะไมใ่ช่เรื�องที�เป็นประเดน็ใหญ่  แต่สิ�งที�เหมือนเป็นประเดน็เลก็ ๆ  
นี *เองที�ทําให้การเจรจาล้มเหลว  ทั *งนี *เป็นเพราะเราไม่คอ่ยสนใจในกระบวนการหรือวิธีการและความสมัพนัธ์  เรา
มกัจะสนใจเนื *อหาวา่จะทําอะไรและตั *งเป้าหมายว่าจะต้องทําสิ�งนั *นให้ได้เทา่นั *น   

 กาํแพงขั�นที�หนึ� ง  “อารมณ์ของเรา”  วิลเลี�ยม  ยริู  ไดอ้ธิบายถึง  “ปฏิกิริยาของเรา”  เมื�อไหร่กต็ามที�เราอยู่
ภายใตภ้าวะกดดนัหรือกาํลงัถกูโจมตี  โดยธรรมชาติเราจะรู้สึกอยากที�จะตอบโตเ้ป็นเหมือนปฏิกิริยา  (Reaction) ที�
แสดงออกเมื�อมีกริยา  (Action)  มากระทาํต่อเรา    
 กาํแพงขั�นที�สอง  “อารมณ์ของอีกฝ่าย”  เมื�อเรามีอารมณ์ไดฝ่้ายอื�นแน่นอนกมี็อารมณ์โตต้อบเราเช่นกนั   
 กาํแพงขั�นที�สาม  “จุดยืนของอีกฝ่าย” 
 กาํแพงขั�นที�สี�   “ความไม่พอใจของอีกฝ่าย”   
 กาํแพงขั�นที�หา้ “อาํนาจของอีกฝ่าย”    

 ข้อเสนอ 
การดําเนินการกระบวนการเจรจาไกล่เกลี�ย 

  “การเจรจาไกล่เกลี�ย”  (Negotiation)  เป็นทั�งศาสตร์และศิลป์ที�นาํมาใชเ้พื�อก่อใหเ้กิดขอ้ตกลงใน
ประเดน็ที�คู่เจรจา  หรือคูก่รณีมีความคิดเห็นที�แตกต่างกนั 
  การเจรจาไกล่เกลี�ยคนกลาง  (Mediation)  คือ  การเจรจาไกลเ่กลี�ยโดยที�มีคนกลางมาช่วยใน
กระบวนการเจรจาโดยไม่มบีทบาทหรืออํานาจในการตดัสิน 
  การที�บอกว่าการเจรจาไกลเ่กลี�ยเป็น  “ศาสตร์”  เพราะว่ามีหลกัการ  มวิีธีการ  รวมถึงเครื�องมือและ
ขึ *นตอนที�จําเป็นจะต้องเรียนรู้เพื�อนําไปสูข้่อยุติของข้อพิพาทหรือความขึ *นแย้ง  มีคนจํานวนไมน้่อยเข้าใจผิดไปวา่  
การเจรจาไกลเ่กลี�ยนั *นเป็นสิ�งที�ใครที�พดูได้กส็ามารถทําการเจรจาไกลเ่กลี�ยได้  ความเข้าใจผิดดงักล่าวจึงทําให้การ
เจรจาไกลเ่กลี�ยหลาย  ๆ  ครั *งกลายเป็นการเกลี *ยกลอ่ม 

  ความเข้าใจผดิในการเจรจาไกล่เกลี�ยที�พบได้บ่อย ๆ  ได้แก่ 

1) ความเขา้ใจผิดวา่   การเจรจาไกล่เกลี�ย  คือ  การมาเกลี&ยกล่อมให้เชื�อหรือให้ยอมตาม  
2) ความเขา้ใจผิดวา่  การเจรจาไกล่เกลี�ยสามารถกาํหนดเป้าหมาย  หรือตั&งธงไว้ได้ 
3) ความเขา้ใจผิดวา่  “คนกลาง”  ที�ทําหน้าที�ไกล่เกลี�ยมบีทบาทในการตัดสินชี&ขาดซึ�งไม่ใช่ 
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4) ความเข้าใจผิดวา่  “การเจรจาไกลเ่กลี�ย”  เป็นกระบวนการที�ไม่จําเป็นต้องเรียนรู้ก็ได้  ใคร 

ที�พดูได้พดูเป็น โดยเฉพาะคนที�มีอํานาจสามารถใช้อํานาจในการเจรจาไกลเ่กลี�ยให้คนที�มีความเห็น  ตา่งกนัยอมตาม
ได้ 

วธีิการที�จะช่วยให้การเจรจาไกล่เกลี�ยประสบความสําเร็จ 
1) การเลือกคนกลางเพื�อดาํเนินการเจรจา 
2 )การนดัหมายและสถานที� 
3 )กฎกติกาของการเจรจา 
ขั&นตอนการเจรจาไกล่เกลี�ยโดยยึดจุดสนใจ 

1)  พิจารณาถึงประเดน็ปัญหา 
2)  พิจารณาถึงจุดสนใจหรือความตอ้งการหรือผลประโยชน์  (Interest) 
3)  สร้างทางเลือกหลาย  ๆ  ทาง   
4)  เลือกเกณฑม์าตรฐานเพื�อใชป้ระเมินทางเลือก   
5)  ประเมินทางเลือกโดยใชเ้กณฑม์าตรฐาน   
6)  พฒันาหาขอ้ยุติและบนัทึกลงลายลกัษณ์อกัษร   

 การพฒันาบุคลากร 

 -จดัหลกัสูตรการอบรมให้กบัเจา้หนา้ที�ของส่วนราชการที�เกี�ยวขอ้ง 
 -จดัพิมพห์นงัสือหรือคู่มือการปฏิบติังานใหก้บัเจา้หนา้ที� 

 3. ผลที�คาดว่าจะได้รับ /ประโยชน์ที�จะได้รับ  
 3.1 นาํไปปรับใชใ้นการไกล่เกลี�ยขอ้พิพาทระหวา่งผูบ้ริโภค 
 3.2 นาํไปใชก้บัการแกไ้ขขอ้ขดัแยง้ในสังคมปัจจุบนั 
 4. ตัวชี&วดัความสําเร็จ  
 4.1 จาํนวนเรื�องที�จะตอ้งดาํเนินการฟ้องร้องในชั�นศาล 
 4.2 หน่วยงานมีเจา้หนา้ที�ซึ� งผา่นกระบวนการอบรมการเจรจาไกล่เกลี�ย 
 
 
 
 
 

       (ลงชื�อ)................................................... 
          (นายกิตติศกัดิ�  ธีระวฒันา) 
                   ผูเ้สนอแนวคิด 
                         14 กรกฎาคม 2553 
 

 
 


