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คู่มอืการไกล่เกลีย่/การประนอมข้อพพิาทฉบับย่อ: 
ไกลเกลีย่อย่างไรให้ประสบความส าเร็จใน 7 ขั้นตอน 
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Artit Pinpak 
บทคดัย่อ 

เหตุการณ์ท่ีผูป้ฏิบติังานมกัจะพบเป็นปกติ ในสถานท่ีท างานคือปัญหาหรือขอ้

พิพาทซ่ึงเกิดจากความขดัแยง้ บางคนอาจจะใชว้ิธีหลีกเล่ียงปัญหา ในขณะท่ีบางคน

เผชิญหน้ากับปัญหาด้วยความเคยชิน และพยายามนึกหาทางออก โดยอาศยัแต่เพียง

ประสบการณ์ของตนเองหรือการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ จนบางคร้ังท าให้เกิดปัญหา

หรือขอ้พิพาทอ่ืน ตามมาโดยไม่ไดต้ั้งใจ ซ่ึงอาจจะเกิดจากการไม่มีประสบการณ์หรือ

ความรู้เท่าไม่ถึงการณ์ ดงันั้น หากบุคลากรในองค์กร ไดรั้บการฝึกฝน ทกัษะการเขา้สู่

ปัญหาหรือการไกล่เกล่ียขอ้พิพาทก็จะท าให้ มีวิธีการและขั้นตอนท่ีเหมาะสม ในการ
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คน้หาทางออกอนัเป็นท่ียอมรับร่วมกนัและไม่ก่อปัญหาข้ึนในอนาคต ซ่ึงมีขั้นตอนโดย

ยอ่ดงัน้ี 

1.ก าหนดประเดน็ปัญหา 

2.คน้หาความตอ้งการท่ีแทจ้ริงท่ีซ่อนอยูเ่บ้ืองหลงัขอ้เรียกร้อง 

3.ระดมสมองเพื่อคน้หาวิธีการแกไ้ขหรือขอ้สรุปในเบ้ืองตน้ 

4.การประเมินขอ้ดีขอ้เสียของวิธีการแกไ้ขหรือขอ้สรุปเบ้ืองตน้ ดว้ยความซ่ือสัตย ์

5.ร่วมกนัตกลงเลือกวิธีการแกไ้ขหรือขอ้สรุปท่ีตอ้งการ 

6.จดัท าเอกสารและขอ้ตกลงเป็นลายลกัษณ์อกัษร 

7. สร้างระบบการติดตามตรวจสอบ เพื่อประเมินผลตามขอ้ตกลงท่ีไดท้  ากนัไว ้

 

Abstract 

The situation where we normally encounter in working with others are problems or 

conflicts. Some people's handle the problems by avoiding them some people handle the 

conflict based on their instinct or their personal experiences alone.  Most of the time, 

awarding of problems or handling the program improperly leads to the new problems or 

new conflict.  So if we are train how to handle the problem property it will help us to 

reduce the confrontation with problems or conflicts either a personal conflict or the 

conflict in the workplace. Those steps are:- 

1. Identify problems 

2. Discover and understand the hidden interests 

3. List the possible options 

4. Evaluate the strengths and weakness of the options 

5. Agree on the selected option(s) 

6. Documentation or process and agreement 
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7. Established the monitoring system after the whole process 

 
เม่ือกล่าวถึงการไกล่เกล่ียหรือการประนอมขอ้พิพาท2คนทัว่ไปมกัจะนึกถึงระบบ

การระงบัขอ้พิพาททางเลือก (ADR) ซ่ึงเกิดจากความตกลงของบุคคลหรือหน่วยงานซ่ึง
เป็นคู่พิพาทไดต้กลงกนัใหห้น่วยงานอ่ืนหรือบุคคลท่ีสามท าหนา้ท่ีในการไกล่เกล่ียหรือ
การประนอมขอ้พิพาทเพื่อยงัให้ขอ้พิพาทนั้นระงบัส้ินไป โดยไม่ตอ้งเขา้สู่กระบวนการ
ระงบัขอ้พิพาทในศาลโดยให้รัฐเป็นผูต้ดัสิน การไกล่เกล่ียหรือการประนอมขอ้พิพาท
ดงักล่าวนอกจากเป็นเคร่ืองมือของเอกชนท่ีถูกใชเ้พื่อลดระยะเวลาลดค่าใชจ่้าย3 ตลอดจน
ลดการกระทบกระทัง่เพื่อเสริมสร้างสัมพนัธภาพอนัดีระหว่างคู่พิพาทในอนาคต แลว้ยงั
เป็นเคร่ืองมือซ่ึงรัฐใช้ในการบริหารจัดการจ านวนคดีในศาล4 ซ่ึงทวีเพิ่มมากข้ึน
ตลอดเวลา โดยเฉพาะอย่างยิ่งการจดัการคดีซ่ึงคู่กรณีสามารถท าการตกลงเพื่อยุติคดีกนั
ได ้เช่นขอ้พิพาทในคดีแพ่ง คดีพาณิชย ์สัญญาระหว่างประเทศ เหตุอนัเป็นละเมิด หรือ
ขอ้ตกลงอ่ืนๆ ซ่ึงมิใช่เร่ืองเก่ียวกบัความสงบเรียบร้อย ท่ีรัฐจะสงวนไว ้ใชอ้  านาจในการ
ควบคุมหรืออ านวยความยุติธรรมให้กบัสังคมโดยรวม เน่ืองจากการไกล่เกล่ียขอ้พิพาท
ไม่ใช่วิธีการระงบัขอ้พิพาทท่ีแปลกใหม่แต่เป็นวิธีการท่ีคุน้เคยและเป็นท่ีรู้จกักนัอยู่ทัว่ไป
ในฐานะท่ีเป็นวิธีการปกติ ในการหาข้อยุติหรือน าไปสู่ขอ้สรุปท่ีเห็นพอ้งตอ้งกัน แต่
วิธีการไกล่เกล่ียท่ีมีประสิทธิภาพในการขจดัขอ้พิพาทอยา่งแทจ้ริงและรักษาสัมพนัธภาพ
ระหว่างคู่พิพาทจ าเป็นต้องใช้ผูไ้กล่เกล่ียหรือผูป้ระนอมข้อพิพาทท่ีไดรั้บการฝึกฝน
เทคนิคอย่างถูกต้อง5ในการสร้างบทสนทนาท่ีสร้างสรรค์ให้เกิดข้ึนระหว่างคู่พิพาท
                                                 
2 http://www.mediationmatters.org/what-is-mediation/ (Access date March 6, 2018) 
3 http://www.neimanmediation.com/how-does-mediation-save-costs/ (Access date 
Febuary 16, 2018) 
4 Robert F. Peckham, (1984-1985) A Judicial Response to the Cost of Litigation: Case 
Management, Two-Stage Discovery Planning and Alternative Dispute Resolution, 37 
Rutgers Law Review: 253. 
5 https://www.ccrchicago.org/mediation-skills-training-faqs.html (Access date March 4, 
2018) 

http://www.mediationmatters.org/what-is-mediation/
http://www.neimanmediation.com/how-does-mediation-save-costs/
https://www.ccrchicago.org/mediation-skills-training-faqs.html


 
 
 
 
 
 

4 
 

ประกอบกบัตอ้งมีการใชว้ิธีการ อยา่งมืออาชีพในการน าไปสู่บทสรุปหรือขอ้ยุติท่ีมีความ
เป็นไปไดว้่าทั้งทุกฝ่ายจะเห็นพอ้งตอ้งกันโดยไม่มีเง่ือนไขในบทความน้ีจะไดน้ าเสนอ
ขั้นตอนโดยสรุปส าหรับผูท่ี้สนใจท่ีจะเร่ิมตน้ในศาสตร์ของการระงบัขอ้พิพาทโดยการ
ไกล่เกล่ีย 

ในการท างานโดยปกติเรามกัจะเจอกบั  สถานการณ์ 2 รูปแบบคือการเขา้สู่ปัญหา
ท่ีเกิดข้ึนและการตดัสินใจเลือกวิถีทาง เพื่อรับมือและจบปัญหาเหล่านั้น เม่ือคนเราเผชิญ
กบัปัญหา เรามกัจะรู้สึกอยา่งใดอยา่งหน่ึงในสามอยา่งน้ี ไดแ้ก่  

1.  นั่งกลัวการเผชิญปัญหาหรือหลีกเล่ียงปัญหา6 และ ภาวนาเงียบๆ ขอให้
ปัญหานั้นผา่นพน้ไป   

2.  หาทางกล่าวโทษแก่ใครสักคนท่ีคิดว่าท าใหต้นจะตอ้งเผชิญปัญหานั้น 
3.  รู้สึกว่าเขาจ าเป็นจะต้องเผชิญปัญหานั้นและพยายามหาทางออกท่ีคิดว่า

ถูกตอ้งท่ีสุดในการรับมือกบัปัญหาดงักล่าว  
ดงันั้น การทราบขั้นตอนในการเผชิญหนา้กบัปัญหา รับมือปัญหาและแกปั้ญหา 

ย่อมเป็นเคร่ืองมือท่ีจะช่วยให้บุคคลมีความมั่นใจในการรับมือกับปัญหาได้อย่าง
เหมาะสม เทคนิคการไกล่เกล่ียเป็นหน่ึงในเคร่ืองมือเช่นว่านั้น ดงันั้นจึงขอน าเสนอภาพ
ของการไกล่เกล่ีย ดงัน้ี 

การไกล่เกล่ียแบ่งเป็น 2 ช่วงใหญ่ๆ ขั้นตอนต่างๆ ท่ีจะกล่าวถึงในบทความน้ีจะ
กระจายตวัอยูใ่น 2 ช่วงท่ีว่ามาน้ี ช่วงแรกของการไกล่เกล่ีย เรียกว่าช่วงการก าหนดปัญหา 
(Problem-defining) ซ่ึงประกอบดว้ย 3 ขั้นตอน และช่วงท่ี 2 เรียกว่าช่วงของการ
แกปั้ญหา (Problem-solving) ประกอบดว้ย 4 ขั้นตอน 

เรามกัจะไดย้ินค าพูดท่ีว่าให้พลิกวิกฤตเป็นโอกาส อยู่บ่อยๆ สาเหตุเพราะว่าคน
ส่วนใหญ่มกัจะมองว่าปัญหาเป็นปัญหา ท่ีตอ้งไดรั้บการแกไ้ขแต่ไม่รู้ว่าจะใชว้ิธีใดแกไ้ข
ปัญหาไดดี้ท่ีสุด และการโตเ้ถียงกนัว่าวิธีใดจะเป็นวิธีแกปั้ญหาท่ีดีท่ีสุดและการโตเ้ถียง
เร่ืองทางออกของปัญหาก็จะกลายเป็นปัญหาใหม่ ดงันั้นเม่ือเราเจอขอ้ขดัแยง้หรือข้อ
พิพาทจึงมกัจะมีความรู้สึกว่าบางส่ิงบางอย่างท่ีเลวร้ายก าลงัจะเกิดข้ึน ดงันั้นถา้หากคน

                                                 
6 http://www.sciencemag.org/careers/2001/12/avoid-problem-problem-solving (Access 
date March 5, 2018) 

http://www.sciencemag.org/careers/2001/12/avoid-problem-problem-solving
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ในองคก์รมีทกัษะ ในเร่ืองกระบวนการการแกไ้ขปัญหาอยา่งถูกตอ้งจะท าให้ผูป้ฏิบติังาน
และองค์กรนั้น อยู่ในสภาพท่ีไม่กลวัปัญหา (Problem-friendly) หรือขอ้ขดัแยง้และมี
ความสามารถท่ีจะรับมือกบัปัญหาต่างๆไดอ้ยา่งเหมาะสม (Problem Competent)  

ส่ิงท่ีเราจะตอ้งพึงระลึกไวเ้สมอเก่ียวกบัเร่ืองปัญหาและขอ้พิพาทก็คือ ปัญหาหรือ
ขอ้พิพาทนั้นจะเกิดข้ึนตลอดเวลา เม่ือไหร่ก็ตามท่ีมีการลงมือท างานอย่างใดอย่างหน่ึงก็
จะมีปัญหาหรือขอ้พิพาทเกิดข้ึนได ้และขอ้พึงระลึกอีกขอ้หน่ึงก็คือ ปัญหาหรือขอ้พิพาท
นั้นคือโอกาสให้บุคลากรหรือองค์กรไดป้รับปรุงระบบการท างานและความสัมพนัธ์
ระหว่างกนัใหดี้ข้ึนไดเ้สมอ การเผชิญหนา้กบัปัญหาท าให้เราไดข้อ้มูลท่ีมากข้ึนว่าเราจะ
แกไ้ขปัญหาภายในองคก์รหรือในการท างานของเราอย่างไร เม่ือท าความเขา้ใจและรับรู้
ปัญหาในลกัษณะน้ีการมีปัญหาหรือขอ้พิพาทก็ไม่ใช่ปัญหาอีกต่อไป 

คนเราเกิดมามีธรรมชาติของนกัแกปั้ญหาอยู่แลว้ ขอ้ทา้ทายท่ียิ่งใหญ่และส าคญั
ท่ีสุดท่ีบุคคลจะตอ้งเอาชนะให้ไดก้็คือแรงจูงใจท่ีจะพยายามหาวิธีการแกปั้ญหาทนัทีท่ี
เจอกับปัญหา ซ่ึงถือเป็นความผิดพลาดอย่างมหันต์ ท่ีพยายามจะกระโดดไปสู่วิธีการ
แก้ปัญหา7 โดยไม่มีขั้นตอนกระบวนการท่ีเหมาะสม มันถือเป็นขอ้ผิดพลาดท่ีส าคัญ 
เพราะเป็นการท่ีเราพยายามเอาวิธีการท่ีเรานึกข้ึนมามาเป็นตวัตั้งต้น ในกระบวนการ
แกปั้ญหา (สมุทยั) ซ่ึงท่ีจริงแลว้วิธีการแกปั้ญหานั้นจะตอ้งออกมาว่าเป็นทางออก (มรรค) 
ในตอนทา้ยของกระบวนการคือจะเป็นส่ิงท่ีถูกตอ้ง 

 ในช่วงแรก ของการไกล่เกล่ียข้อพิพาทหรือการแก้ปัญหามีการท างานอยู่ 3 
ขั้นตอน คือ 1. การก าหนดประเดน็ปัญหา 2. การท าความเขา้ใจถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริง

                                                 

7 Jamshid A. Vayghan, Don't jump to solution! The Story of an OO Cat! 

https://www.linkedin.com/pulse/dont-jump-solution-story-oo-cat-jamshid-a-vayghan 

(Access date March 11, 2018) 

 

https://www.linkedin.com/pulse/dont-jump-solution-story-oo-cat-jamshid-a-vayghan
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ของผูท่ี้เก่ียวขอ้ง ในปัญหาหรือในขอ้พิพาทนั้น และ 3. การไล่เรียงทางออกเท่าท่ีจะ
เป็นไปไดห้รือเท่าท่ีนึกออกในการแกปั้ญหา 
 1.  ในการก าหนดประเด็นปัญหาหรือประเด็นในขอ้พิพาทนั้น จะตอ้งท าให้เกิด
ความกระจ่างว่าขอ้พิพาทหรือปัญหาท่ีเกิดข้ึนนั้นเกิดข้ึนจากอะไร แต่ขอ้ส าคญัท่ีจะตอ้ง
พึงระลึกไวเ้สมอก็คือ คู่พิพาทจะตอ้งเป็นผูเ้ห็นดว้ยกบัการก าหนดประเด็นดงักล่าวไม่ใช่
ตวัผูไ้กล่เกล่ียไปช้ีน าหรือไปบอกคู่พิพาทว่าน่ีไงปัญหาของพวกคุณเป็นแบบน้ี ผูไ้กล่
เกล่ียว่าเป็นตอ้งให้คู่พิพาทเช่ือว่าเขาเป็นผูก้  าหนดประเด็นเอง เพื่อท่ีจะดึงให้เกิดการมี
ส่วนร่วมของคู่พิพาทและเป็นการสร้างความไวว้างใจ เป็นการบอกให้คู่พิพาทไดรั้บ
ทราบว่าเราก าลงัฟังปัญหาของเขาและช่วยในการแก้ทางออก มิใช่เป็นผูท่ี้มาก าหนด
ประเดน็ขอ้พิพาทในลกัษณะเดียวกบัท่ีผูพ้ิพากษาธรรมในการพิจารณาคดีของศาลแต่เขา้
มาเพื่อช่วยก าหนดประเด็นเพื่อให้คุยกันง่ายและตรงประเด็นมากข้ึน ผูไ้กล่เกล่ียตอ้ง
ระลึกไวว้่า มุมมองของแต่ละคนนั้นแตกต่างกนัมุมมองในเร่ืองเดียวกนัก็สามารถท่ีจะมี
ความเห็นต่างกนัไดข้ึ้นอยู่กบัประสบการณ์ข้ึนอยู่กบัอดีตข้ึนอยู่กับความรู้ข้ึนอยู่กบัเพศ
ข้ึนอยู่กบัฐานะทางสังคมเพราะฉะนั้นจึงมีหลายท่ีหลายประเด็นท่ีจะตอ้งน ามาพิจารณา
ประกอบกบัการก าหนดประเดน็เร่ืองท่ีจะคุยกนัดว้ย  
 2.  ขั้นตอนท่ี 2 คือการท่ีผูไ้กล่เกล่ียจะตอ้งพยายามคน้หาและท าความเขา้ใจถึง
ผลประโยชน์เบ้ืองหลงั เบ้ืองลึก หรือความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของคู่พิพาท ว่าคู่พิพาทมี
ความตอ้งการท่ีแทจ้ริงท่ีจะไดรั้บการเยยีวยาแกไ้ขหรือตอ้งการส่ิงใดจากการไกล่เกล่ียนั้น 
หลายคร้ังขอ้ผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนคือผูไ้กล่เกล่ีย ไม่สามารถท่ีจะ ลว้งลึกเขา้ไปถึงความ
ตอ้งการท่ีแทจ้ริงของคู่พิพาท8 เพราะความตอ้งการท่ีแทจ้ริงน้ีเองจะเป็นส่ิงท่ีการผ่านทาง
ซ่อนอยูใ่นวิธีการแกไ้ขปัญหาท่ีเขาเสนอ เช่น ผมมาวนัน้ีเพื่อท่ีจะเรียกร้องให้เขาจ่ายเงิน
ให้กบัผมจ านวน 5 ลา้นบาทตามสัญญาท่ีเราตกลงกนั เงินจ านวน 5 ลา้นบาทน้ีคือความ
ตอ้งการ (Wants) หรือทางออกท่ีฝ่ายหน่ึงตั้งป้อมความตอ้งการของตนเองมาตั้งแต่ก่อน
การไกล่เกล่ีย ซ่ึงทางออกหรือวิธีการแกไ้ขลกัษณะน้ี อีกฝ่ายหน่ึงอาจจะไม่เห็นดว้ยก็ได้
เพราะเขามีมุมมองในเร่ืองของวิธีการแกปั้ญหาท่ีต่างกนัผูไ้กล่เกล่ียจะตอ้งพยายามคน้ลง

                                                 
8 Andrew Goodman, http://1chancerylane.com/download/NTc=. (Access date March 
15, 2018) 
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ไปในเบ้ืองลึกว่าในความตอ้งการการชดใชเ้ป็นเงินจ านวน 5 ลา้นบาทน้ีเกิดข้ึนจากอะไร
เป็นความตอ้งการท่ีแทจ้ริง (Needs) ของฝ่ายท่ีเรียกร้องหรือไม่ หรือเขาตอ้งการเรียกร้อง
ส่ิงใดก็ไดจ้ากอีกฝ่ายหน่ึงเพื่อเอาชนะในทางอารมณ์ความรู้สึกหรือเพื่อท าให้อีกฝ่ายเสีย
หนา้หรือพ่ายแพ ้อนัน้ีจะตอ้งข้ึนอยู่กบัเทคนิคในการใชก้ารถามค าถามและเทคนิคอย่าง
อ่ืนของการเป็นผูไ้กล่เกล่ียในการคน้หา ความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของคู่พิพาท วิธีการแกไ้ข
ปัญหาท่ีดีท่ีสุดคือการแกไ้ขปัญหาซ่ึงตอบโจทยต่์อความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของคู่พิพาททุก
ฝ่าย ในส่วนของการคน้หาความตอ้งการท่ีแทจ้ริงน้ี ไม่มีเทคนิคใดจะดีไปกว่า การฟังใน
เชิงรุก (Active Listening) โดยผูไ้กล่เกล่ีย คือจะตอ้งตั้งใจฟังและคน้หาถึงความตอ้งการ
อยา่งแทจ้ริงฟัง เพื่อทราบถึงความตอ้งการท่ีบางคร้ังคู่พิพาทไม่ไดพ้ดูออกมา และในขณะ
ท่ีฟังคุณจะตอ้งแสดงให้กับผูพู้ด เห็นว่าคุณก าลงัฟังและให้ความสนใจกบัปัญหาท่ีเขา
ก าลงัประสบอยู ่ขอ้ส าคญัท่ีจะท าใหผู้ไ้กล่เกล่ียท างานในขั้นตอนน้ีไดง่้ายข้ึนคือพยายาม
แยกแยะในเร่ืองความตอ้งการ ออกจากการไล่เรียงทางออกหรือวิธีการแกปั้ญหา ซ่ึงจะอยู่
ในขั้นถดัไป 
 3.  เม่ือผูไ้กล่เกล่ียไดใ้ห้คู่พิพาท ไดเ้ล่าหรือไดร้ะบายเร่ืองราวอนัเป็นท่ีมาท่ีไป
ของปัญหามาแลว้ระยะหน่ึง ทั้งตวัผูไ้ก่เกล่ียและคู่พิพาทเองจะเร่ิมมองเห็นประเด็นและ
ตอ้งการจะเสนอหนทางแก้ไขปัญหาท่ีตนตอ้งการในขั้นตน้ ซ่ึงอาจจะไม่ใช่วิธีการท่ีดี
ท่ีสุดท่ีจะใชเ้ป็นขอ้ตกลงในตอนน้ี เพราะกระบวนการไกล่เกล่ียยงัด าเนินไปไม่ตลอด แต่
พอท่ีจะล าดับวิธีการ หรือไล่เรียงหาทางออก ว่าในปัญหาท่ีเก่ียวข้องน้ีมีก่ีประเด็น 
ประเด็นไหนพอจะแกปั้ญหาดว้ยวิธีใดโดยยงัไม่ลงในรายละเอียด แต่จะก าหนดไวเ้ป็น
ประเดน็ในเบ้ืองตน้ว่าไดน่ี้คือเร่ืองท่ีเราจะคุยกนัเพื่อไม่ให้การพูดคุยระหว่างคู่พิพาทนั้น 
ฟุ้งกระจายมากจนกระทัง่จับประเด็นไม่ได้หรือไปมัวแต่ถกเถียงกันในเร่ืองท่ีไม่ใช่
ประเดน็ท่ีพิพาทกนัเอยา่งแทจ้ริง 
  เม่ือปฏิบติัครบได ้3 ขั้นตอนดงักล่าวถือว่าคู่พิพาทไดด้  าเนินการในช่วงแรก
ของการไกล่เกล่ียไปส าเร็จลุล่วงแล้วนั่นก็คือสามารถท่ีจะก าหนดตัวปัญหา และมี
ทางออกเบ้ืองตน้ให้กับคู่พิพาทไดเ้ล็งเห็นแสงปลายอุโมงคเ์พื่อก าหนดทิศทางว่าเร่ืองท่ี
เขาคิดเห็นแตกต่างกัน ไม่สามารถตกลงกันเองมาก่อนได้ใน ขณะน้ีโดยอาศัยความ
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ช่วยเหลือของผูไ้กลเกล่ียท าให้สามารถท่ีจะพอมองเห็นหนทางออกไดผู้ไ้กล่เกล่ียจึงจะ
เร่ิมด าเนินการในช่วงท่ี 2 คือเป็นช่วงของการเร่ิมแกปั้ญหาต่อไป 
 4.  ขั้นตอนแรก ของช่วงท่ี 2 คือการประเมินจุดอ่อนจุดแข็งส าหรับทางออกท่ีได้
ก าหนดโดยเห็นพอ้งตอ้งกนัไวใ้นขั้นตอนท่ี 3 ว่าวิธีการแกไ้ขขอ้พิพาทหรือทางออกแต่
ละอยา่งนั้นมีขอ้ดีขอ้เสียอยา่งไร ซ่ึงการประเมินในท่ีน้ีบางคร้ังจะตอ้งประเมินโดยท าต่อ
หนา้คู่พิพาททั้งสองฝ่ายพร้อมกนั บางประเดน็ตอ้งประเมินกนักบัคู่พิพาททีละฝ่ายเพื่อให้
ไดค้วามสัตยจ์ริง และไม่ก่อให้คู่พิพาทเกิดความกลวัท่ีจะยอมรับข้อเสียเปรียบอนัจะ
เกิดข้ึนจากทางออกท่ีตวัเองบางคร้ังเป็นผูเ้ลือกข้ึนมาเอง หากผไ้กล่เกล่ียสามารถท าให้
คู่พิพาทเขา้ใจถึงความเส่ียง ในทางออกแต่ละแบบท่ีก าหนดการหรือท่ีคุยกันไวก้็จะ
สามารถท าให้สามารถตดั ทางออกท่ีฟังดูแลว้ไม่สมเหตุสมผล ทั้งกับฝ่ายตวัเองและ
สมมติใหเ้ขาอยูใ่นฐานะของฝ่ายตรงขา้มว่าหากตวัคู่พิพาทไดรั้บขอ้เสนอแบบน้ีเขายินดี
จะท าหรือสามารถท าไดใ้นทางปฏิบติัหรือเปล่า การประเมินผลของทางเลือกต่างๆ น้ี ให้
ท  าทุกขอ้ท่ีมีการก าหนดประเดน็กนัไวเ้พื่อใหคู้่พิพาทรู้สึกว่าทุกเร่ืองท่ีตวัเองไดพู้ดไปนั้น
ไดรั้บความสนใจไดรั้บการเยียวยาเพื่อท่ีจะให้เปิดใจไดม้ากข้ึนก่อนท่ีจะไปถึงขั้นตอน
ถดัไปคือขั้นตอนท่ี 5 
 5.  ขั้นตอนน้ี คือการเลือกหนทางแกไ้ขหรือทางออกซ่ึงผูไ้กล่เกล่ียจะตอ้งแยก
ขั้นตอนท่ี 5 จากขั้นตอนท่ี 4 ให้ชดัเจน ขั้นตอนท่ี 4 ท่ีผ่านมานั้นคือเป็นการประเมินผล 
ว่าทางออกท่ีเสนอแต่ละทางนั้นมีขอ้ดีขอ้เสียอย่างไรและยอมรับดว้ยความสัตยจ์ริง เม่ือ
ได้เห็นข้อดีขอ้เสียของแต่ละหนทางออกแล้วผูไ้กล่เกล่ียจะต้องเร่ิมตัดทางออกหรือ
ทางแก้ไขหรือขอ้เสนอ ซ่ึงไม่สมเหตุสมผลในสายตาของคู่พิพาทออกไปเพื่อให้เหลือ
ทางแกไ้ขท่ีเหมาะสมท่ีดีท่ีสุดและตอบสนองต่อความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของคู่พิพาททุก
ฝ่าย ในขั้นตอนน้ีคู่พิพาทอาจจะต้องตอบค าถามตัวเองว่า ทางออกในรูปแบบใดเป็น
ตวัเลือกท่ีดีท่ีสุด ซ่ึงจะสามารถสร้างความสมดุลไดท้ั้งกับฝ่ายท่ีเรียกร้องและฝ่ายท่ีถูก
เรียกร้อง ซ่ึงในการไกล่เกล่ียจะเรียกการสร้างความสมดุลของขอ้เรียกร้องน้ีว่า ZOPA 
(Zone of Possible Agreement) ซ่ึงเป็น Comfort Zone ท่ีจะช้ีน าไปสู่ความลม้เหลวหรือ
ความส าเร็จของขอ้ตกลงท่ีจะเกิดข้ึนจากการไกล่เกล่ียขอ้พิพาทเลยทีเดียว 
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 6.   ขั้นตอนท่ี 6 เอกสารและขอ้ตกลง ในขั้นตอนน้ีการท าเอกสารไม่ไดห้มายถึง
เอกสารท่ีท าเม่ือส้ินสุดกระบวนการไกล่เกล่ียแลว้แต่หมายถึงตลอดทุกขั้นตอนท่ีผ่านมา
เม่ือมีการคน้หาความตอ้งการท่ีแทจ้ริงเม่ือมีการก าหนดทางเลือกเม่ือมีการประเมินหรือ
ทดสอบทางเลือกตามความเป็นจริงดว้ยความซ่ือสัตย ์ผูไ้กล่เกล่ียจะตอ้งใชก้ารจดบนัทึก
เป็นลายลกัษณ์อกัษรเพื่อเป็นหลกัฐานส าหรับ การพูดหรือขอ้ตกลงหรือการด าเนินการ
ไกล่เกล่ียของตนเองซ่ึงหลกัฐานเอกสารเหล่าน้ีสมควรท่ีจะถูกท าลายในขั้นตอนสุดทา้ย
ของการไกล่เกล่ียเพื่อเป็นการยืนยนัถึงมาตรการในเร่ืองขอ้ตกลงการรักษาความลบัของ
การไกล่เกล่ียขอ้พิพาทในระหว่างท่ีท  าการไกล่เกล่ียนั้นการจดบนัทึกจะเป็นการลดความ
ตึงเครียดของการท าหนา้ท่ีของผูไ้กล่เกล่ียโดยผูไ้กล่เกล่ียไม่จ าเป็นจะตอ้งจดจ าทุกอยา่ง ผู ้
ไกล่เกล่ียสามารถใชก้ารจดบนัทึกเพื่อช่วยในการเตือนความจ าว่าจะถามในเร่ืองประเด็น
ใดกบัคู่พิพาทฝ่ายใดหรือตวัเองไดข้อ้มูลเร่ืองใดมาจากผูพ้ิพาทฝ่ายขอ้มูลใดสามารถท่ีจะ
เปิดเผยหรือใชป้ระโยชน์จากขอ้มูลนั้นเพื่อยงัใหเ้กิดความตกลงกบั คู่กรณีอีกฝ่ายหน่ึงได้
หรือไม่ และการเขียนยงัเป็นการช่วยให้ผูเ้ขียนนั้นสามารถท่ีจะตรวจดูรายละเอียด หรือ
ความหมายของส่ิงท่ีตวัเองไดคิ้ดเอาไว ้เป็นค าพดูในสมองออกมาเป็นลายลกัษณ์อกัษรลง
บนกระดาษ และในท่ีสุดขอ้ตกลงหรือขอ้มูลต่างๆท่ีจดบนัทึกไวก้็จะช่วยผูไ้กล่เกล่ียใน
ขั้นตอนสุดทา้ยของการไกล่เกล่ียคือการยกร่างขอ้ตกลงซ่ึงเป็นท่ีพอใจกบัคู่พิพาททั้งสอง
ฝ่ายไดง่้ายข้ึน 
 7.  ขั้นตอนสุดทา้ยคือการท าขอ้ตกลงท่ีคู่พิพาทพึงพอใจการท าขอ้ตกลงนั้นไม่
จ าเป็นจะตอ้งก าหนดเง่ือนไขรายละเอียดไวม้ากจนเกินไปแต่ให้ก าหนดความตกลงใน
ลกัษณะของ ถา้เป็นอยา่งนั้นแลว้จะเกิดอะไรข้ึน ถา้ฝ่ายหน่ึงปฏิบติัแบบน้ีอีกฝ่ายหน่ึงจะ
ยอมท าอะไร ถ้าฝ่ายหน่ึงไม่ปฏิบัติอะไรอีกฝ่ายนึงจะด าเนินการอย่างไร ซ่ึงจะเป็น
ลกัษณะท่ีสามารถตรวจสอบไดง่้ายกว่าการเขียนเฉยๆว่าฉันจะท าเช่นนั้นเช่นน้ี และใน
กรณีท่ีเป็นไปไดผู้ไ้กล่เกล่ียอาจจะสร้างระบบติดตามตรวจสอบ เพื่อสร้างความมัน่ใจให้
คู่พิพาทว่าเม่ือตกลงกนัไปแลว้ความตกลงซ่ึงมีสภาพเป็นสัญญาฉบบัหน่ึงข้ึนมาใหม่จะมี
กลไกลในการตรวจสอบและติดตามว่า หากถูกประเมินผลแลว้ ไม่ไดรั้บการปฏิบติัผลจะ
เป็นอยา่งไรหรือถา้ไดรั้บการปฏิบติัตามอย่างดีจะช่วยแกปั้ญหาในเร่ืองขอ้พิพาทไดม้าก
นอ้ยแค่ไหน ผูไ้กล่เกล่ียควรจะสร้าง โอกาสในการประเมินความตกลงเช่นว่านั้น เช่น 
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ก าหนดเวลาให้ลองปฏิบติัแบบน้ีท่ีตกลงกนัดูเป็นระยะเวลา 1 เดือนแลว้กลบัมาดูกนัว่า
ผลของความตกลงเป็นอย่างไรหรือยงัในกรณีท่ีฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงจะต้องช าระหน้ีเม่ือ
ก าหนดจ านวนท่ีจะทยอยช าระหน้ีไดแ้ลว้อาจจะก าหนดระยะเวลาสักช่วงหน่ึงเพื่อดูว่า
ฝ่ายท่ีตอ้งปฏิบติัการช าระหน้ีสามารถปฏิบติัตามขอ้สัญญาไดม้ากนอ้ยแค่ไหนเพียงใด 
 การแกปั้ญหาในเชิงสร้างสรรค์อย่างท่ีกล่าวมาจ าเป็นจะตอ้งใชร้ะยะเวลา ความ
จริงใจและความตั้งใจจากทุกฝ่ายแต่ระยะเวลาความตั้งใจจากทุกฝ่ายในเร่ืองการแกปั้ญหา
ระหว่างกันเอง ยงันอ้ยกว่าระยะเวลาและความตั้งใจท่ีเสียไปกบัปัญหาท่ีไม่ไดรั้บความ
แกไ้ข ส่ิงท่ีตอ้งการจากคู่กรณีจริงๆ ก็คือความตั้งใจในการระงบัขอ้พิพาทการเผชิญหนา้ท่ี
นอ้ยลง และการโตต้อบท่ีชา้ลงเพื่อให้มีเวลาคิดมากข้ึน ปัญหาพิพาทก็เหมือนกับ ถนน
ทางโคง้ ถา้คุณเขา้โคง้ไดอ้ยา่งมีจงัหวะเหมาะสม หาจงัหวะและวิธีการในการขบัเขา้โคง้
ไดอ้ยา่งดีคุณก็จะผา่นโครงนั้นแลว้ก็สามารถกลบัเขา้สู่เส้นทางตรงปกติและปลอดภยัได ้
แต่ละคุณเขา้โคง้เร็วแรงมากเกินไปไม่อยูใ่นลกัษณะท่ีพร้อมกว่าจะท าให้เกิดอุบติัเหตุอนั
ไม่พึงปรารถนาข้ึน กระบวนการท่ีพูดมาน้ีไม่ใช่กระบวนการในลกัษณะของเชิงเส้นคือ
ไม่ใช่กระบวนการท่ีตรงไปตรงมาไล่ตามล าดบัขั้นตอน 1 ถึง 7 แต่เป็นกระบวนการท่ี
บางคร้ังจะตอ้งมีการวนกลบัมาท าขั้นตอนใดขั้นตอนหน่ึงซ ้ าไปซ ้ ามาเพื่อให้เกิดผลท่ีดี
ท่ีสุด อยา่งเช่นถา้คุณไปถึงขั้นตอนท่ีจะเลือกทางออกแลว้ปรากฏว่าทางออกนั้นในท่ีสุด
มนัไม่ไดผ้ลคุณก็จะตอ้งกลบัมาดูถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงว่าแต่ละฝ่ายเขาตอ้งการส่ิงใด
จากการเสนอทางออกนั้นแล้วก็ไปประเมิน ขอ้ดีขอ้เสียผลบวกผลลบท่ีไดจ้ากการใช้
ทางออกนั้นเพื่อท่ีจะน าไปสู่ทางออกตวัใหม่ซ่ึงอาจจะไม่ไดนึ้กถึงมาก่อนโดยใชก้ารคิด
นอกกรอบเป็นตวัช่วย แต่ส าหรับผูไ้กล่เกล่ียท่ีเร่ิม เขา้มาเก่ียวขอ้งกับวิธีการระงบัข้อ
พิพาท ก็ไม่ใช่ขั้นตอน ท่ีน่าตกใจ ถา้นายจะรู้สึกไม่คุน้เคยหรือ ฝืนความรู้สึก อยู่บา้น 
เพราะมนุษยเ์ราถูกสังคมหล่อๆ ให้โดดไปหาทางออกหรือทางแกไ้ขก่อนโดยไม่ไดผ้่าน
กระบวนการการคิดหรือการไกล่เกล่ียอยา่งมืออาชีพแต่เม่ือท่านมีโอกาสไดฝึ้กฝนบ่อยข้ึน
มากข้ึนอนันั้นก็จะสามารถท าให้ท่านสามารถท าการไกล่เกล่ียไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ
ต่อไป 


