
บทที่ 7  
การจัดการความขัดแยง 

 
หัวขอเนื้อหาที่สําคัญ 
 

ความหมายของความขัดแยง  1- 
 2- ท่ีมา สาเหตุของความขัดแยง 
 - วิธีการจัดการความขัดแยง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทที่ 7
การจัดการความขัดแยง 

 
 
 
 
 ความขัดแยงของมนุษย  หมายถึง  สภาพการณท่ีความตองการของสองคนหรือสอง
ฝายไมตรงกันแลว จําเปนตองหาทางออก ท่ีไมสามารถจะตัดสินใจ  หรือตกลงหาขอยุติ  อัน
เปนท่ีพอใจของท้ังสองฝายได 
 ยกตัวอยางเชน  ความขัดแยง ระหวางหนวยงานการผลิตในโรงงาน กับฝายควบคุม
คุณภาพ และความขัดแยงระหวางบุคคล อันมีสาเหตุมาจาก 

-   ความเห็นไมตรงกัน 
-   ผลประโยชนขัดกัน หรือ การใชทรัพยากรรวมกันแตทรัพยากรไมพอ 
-   ความเขาใจผิด  
-   ความเห็นและนิสัยตางกัน 
-   มีอคติตอกัน 
 

สาเหตุของความขัดแยง 
 -   ความคิดเห็นท่ีแตกตางกัน 
 -   การรับรูท่ีแตกตางกัน 
 -   คานิยมท่ีแตกตางกัน 
 -   ผลประโยชนท่ีขัดกัน 
 
ขอเสียของความขัดแยง 
 -   ทําใหการทํางานไมบรรลุเปาหมาย 

-   เกิดความไมไววางใจซึ่งกันละกัน เกิดความไมรวมมือกัน ท้ังในระหวางบุคคลและใน
ระหวางกลุม 

-   เปนสาเหตุทําใหเกิดการไมสามัคคีและหาก เกิดมากอาจะเกิดการสราง ความ
เสียหาย 

ผลดีของการขัดแยง 
 -   เปนการกระตุนใหหาวิธีการตางๆ  ท่ีนําไปสูผลท่ีดีขึ้น 
 -   ปญหาไดนํามาเปดเผย  เพื่อหาแนวทางแกไข 
 



วิธีการแกปญหาความขัดแยง 
 1.   แบบแพ - ชนะ Win - Lose : 
  - เปนการตัดสินแบบรวดเร็ว เฉียบขาด 
  - ฝายชนะไดรับผลประโยชนผูเดียว 
  -   ฝายแพจะสูญเสีย เกิดความรูสึกไมพอใจ   
 2.   แบบแพ  -แพ  Lose – lose :   
  - แกไขแบบประนีประนอม 
 -   ท้ังสองฝายตางก็ไมไดตามท่ีตองการ  โดยตางยอมถอยท้ังคู คือการไดรับสิ่งท่ี
ตองการนอยลงหรือตางฝายตางไมสนใจอีกตอไป  
 3.   แบบชนะ-ชนะ Win – Win :   
  - โดยรวมมือกันแกปญหา 
           -   ท้ังสองฝายตางก็ไดตามจุดประสงคท่ีตองการ   
 - ทุกคนพอใจ 

 
การบริหารความขัดแยง  (Conflict  Management) 
 ความขัดแยง คือ ความเห็นท่ีไมตรงกันในเรื่องตางๆ ท้ังมีสาเหตุหรืออารมณ ความ 
รูสึก 

 
สาเหตุความขัดแยง  มีอยู  2  สาเหตุ  คือ 
 1.   ความขัดแยงในเรื่องท่ีมีสาเหตุ เชน ความขัดแยงท่ีมาจากความตองการส่ิงเดียวกัน การ
ใชทรัพยากร นโยบาย ขั้นตอนการทํางานท่ีสับสน ซับซอนและขัดกัน 
 2.   ความขัดแยงดานอารมณ  คือ  ความขัดแยงท่ีมีสาเหตุจากอารมณ เชน ความไม
พอใจ  ความไมชอบ    

 

ความขัดแยงสงผลตอองคการในทางสนับสนุนและทางทําลาย 

 1.  ระดับของความขัดแยง (ควรจะอยูในระดับท่ีเหมาะสม หากเปนความขัดแยงในเชิง
ความคิดเพ่ือพัฒนามุมมองใหมๆก็สงผลดีได) 
 2. การจัดการบริหารความขัดแยงท่ีเหมาะสม 

 
สาเหตุของความขัดแยง 
 1.   บทบาทสับสน (Role Ambiguities) บทบาทหนาท่ีการทํางานไมชัดเจน       
เปาหมาย และความรับผิดชอบไมชัดเจน อาจทําใหเกิดความขัดแยงได 



 2.   ทรัพยากรไมพอ  (Resource   Scarcities)  ทรัพยากรท่ีจําเปนในการทํางานไม
เพียงพอ  และการตองการแบงใชทรัพยากร 
 3.   การพึ่งพากันของงาน  การท่ีงานจึงเปนตองอาศัยพ่ึงพากัน เชน ขั้นตอนการ
ทํางานท่ีตอเนื่องเปนลําดับกัน 
 4.   เปาหมายการแบงปน  (Compentions  Objectives)  ถาเปาหมายรวมวางแผนไม
ดี  ระบบการใหรางวัลไมเหมาะสม  จะทําใหเกิดการแขงขันและขัดแยงกันเอง 
 5.   ความแตกตางทางโครงสราง  (Structural  diff)  ความแตกตางระหวางบุคคลใน
แผนกงาน 
 6.   ปญหาความขัดแยงเดิม (Existing conflicts) มีความขัดแยงเกิดขึ้นอยูแลวแตเดิม 
ทําใหเกิดปญหาอยางตอเนื่อง 
 
การขจัดความขัดแยง   
 การขจัด  หรือ  ลดส่ิงท่ีเปนสาเหตุของความขัดแยง  สามารถแบงไดดังนี้ 
 1.   สรางเปาหมายในระดับสูงรวมกัน  เมื่อเปนโครงสรางรวม  เปนจุดศูนยกลางรวม 
กัน  ท่ีจะกอใหเกิดการประสานงานรวมกันเพ่ือเปาหมายรวมกัน 
 2.   จัดหาทรัพยากรใหเพียงพอ  จัดทรัพยากรไมพอเพียง 
 3.   เปลี่ยนระบบรางวัลเปนรางวัลรวมสําหรับความสําเร็จของกลุม 
 4.   ปรับปรุงทางกายภาพ  ปรับผังการทํางานใหเกิดความขัดแยงนอยท่ีสุด 
 5.   ใชเทคนิคลดความขัดแยง ในการทํางานเปนทีม  และใชการประสานงานท่ีดี 
 6.   ฝกอบรมทักษะมนุษยสัมพันธ  การทํางานรวมกันเปนทีม 
 7.   ปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางาน  เพื่อลดความขัดแยงจากงาน ลดการพ่ึงพากัน   
 
รูปแบบการบริหารความขัดแยง 
 รูปแบบการบริหารความขัดแยงท่ีตางกัน ท่ีคนจะตอบสนองตอความขัดแยงมาจาก
พฤติกรรม  มี  2  ประเภท  คือ 
 1.   การประสานงาน  (Cooperativeness)  เปนการยอมใหผูอื่นไดในส่ิงท่ีตองการ 
 2.   การแกงแยง  (Assertiveness)  เปนการพยายามสนองความตองการใหตัวเองได
ในส่ิงท่ีตองการ 

 
รูปแบบการบริหารความขัดแยงที่เกิดจากการผสมกันของ  2  พฤติกรรม  มี  5  รูป 
แบบ คือ 
 1.   เลิกสนใจในเปาหมาย  (แพ – แพ)  ไมยอมใหผูอื่น  แตก็ไมสนองตนเอง 
 2.   เปนฝายยอมใหผูอื่น  (แพ – ชนะ)  ยอมใหฝายหนึ่งไดในส่ิงท่ีตองการ 



 3.   การแขงขันกัน  เปนการพยายามเอาชนะเพื่อใหตนไดในส่ิงท่ีตองการ  และทําทุก
ทางใหตนชนะ โดยใชกําลัง  อํานาจ  ทักษะ  และความสามารถโดยที่อีกฝายหนึ่งตองไมได 
 4.   การประนีประนอมท้ัง  2  ฝาย  ไดแตไดลดลง  และเสียบางสวนท้ัง  2  ฝาย 
 5.   การแกไขปญหา (ชนะ – ชนะ) พยายามหาหนทางวิธีการอื่นเพ่ือใหท้ัง 2 ฝาย ได
ในส่ิงท่ีตองการเต็มท่ี 



 
บทที่ 8

การเจรจาตอรอง 
 
 
 
 

หัวขอเนื้อหาที่สําคัญ 
 

ความหมายของการเจรจาตอรอง  4- 
 5- ท่ีมา สาเหตุของการเจรจาตอรอง 
 - รูปแบบการเจรจาตอรอง 
 - วิธีการจัดการเตรียมตัว เจรจาตอรอง  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
บทที่ 8 

การเจรจาตอรอง (Negotiation) 
 
 
 
 

 การเจรจาตอรอง เปนกระบวนการการรวมกันหาขอสรุป  การตัดสินใจรวมกันเมื่อ
ความตองการตางกัน 

 
การเจรจาตอรองที่มีประสิทธิภาพ 
 6เปนการเจรจาตอรองท่ีไดผลประโยชนตามท่ีตองการ  และยังคงรักษาความสัมพันธตอ
กันได 
 
การเจรจาอยางมีประสิทธิภาพมีหลักเกณฑ อยู  3  อยางคือ 
 1.   คุณภาพของผลเจรจา ไดส่ิงท่ีตองการท้ังสองฝาย 
 2.   ตนทุน, การใชทรัพยากร  และเวลาใหต่ําท่ีสุด 
 3.   จิตใจ รักษาความสัมพันธระหวางคูเจรจา  
 
การพยายามหาจุดที่สนใจทั้ง  2  ฝาย 
 จัดอยูในสถานการณ  ชนะ – ชนะ โดยคํานึงถึงความพึงพอใจ  และความสัมพันธมาก 
กวาผลประโยชน 
 
 หลักการเจรจาตอรองที่สําคัญ  คือ การพยายามหาจุดยอมรับได อีกฝายหนึ่ง เพ่ือ 
ใหสามารถกําหนดชวงในการเจรจาตอรองได 3 ขั้นตอนงายๆ ซึ่งเปนขั้นตอนท่ีสําคัญ 
ดังตอไปนี้ 
 1. สรางบรรยากาศกอนการเจรจา 
หมายถึงบรรยากาศแหงความไววางใจกันและกัน  ความเปนกันเองเปดใจยอมรับท่ีจะพูด คุย
กับเรา  เนื่องจากในการเริ่มตนเจรจานั้นท้ังสองฝายยังปดบัง ยืนอยูในมุมในจุดยืนตัวเอง มี
ความคิดเพียงการรักษาผลประโยชนใหตัวเองมากท่ีสุดและเสียผลประโยชนนอยท่ีสุด การ
เจรจาตอรองจะประสบความสําเร็จมากหรือนอย ขึ้นอยูกับ ขอจํากัดตางๆเชน ทักษะการ
เจรจา ทางดานเวลาและสภาพแวดลอมในการเจรจาตอรอง  
 

เทคนิคการเจรจาตอรอง 
 



 1. เตรียมตัวใหดี  
 ศึกษาขอมูลของคูเจรจา และขอมูลตางๆท่ีเก่ียวของ เตรียมหาขอมูล จากผูมี
อํานาจถึงจุดท่ียอมรับได ศึกษาขอมูลของสถานการณใหรอบคอบ มีสมาธิ ทําจิตใจใหปกติ 
และทําอารมณใหพรอม 
 
 2. การเสริมสรางความรูสึกที่ดีตอกัน 
 สรางความเปนมิตรใหกับคูเจรจาของเรา โดยเริ่มจากการทักทาย อยางเพิ่งพูดถึง
ผลประโยชนแตเริ่มจากการทําความรูจักกันกอน เริ่มจากการทักทายย้ิมแยม ถามสารทุกข 
สุกดิบ พูดถึงเรื่องท่ัวๆ ไป กอนการเจรจาตอรองซึ่งเปนเรื่องเบาๆ เชน สภาพอากาศ การ
เจรจา ความสวยงามของสถานที่ทํางานหรือหองทํางาน เปนตน แตพยายามหลีกเลี่ยงเรื่องท่ี
อาจทําใหเกิดความขัดแยงได เชน การเมือง ศาสนา 

 
 3. เปนนักฟงที่ดี 
 การฟงเปนส่ิงสําคัญมากสําหรับนักเจราจาตอรอง เนื่องจากคนจํานวนไมนอยชอบ
พูดมากกวาฟง ฟงเพื่อเก็บขอมูลตางๆ ของคูเจรจา ย่ิงฟงมากก็จะไดเปรียบมาก ไดขอมูล
มากเพ่ือใชตัดสินใจ 
 ฟงเพื่อรูวาอะไรคือเงื่อนไขท่ีสําคัญท่ีจะทําใหคูเจรจาตอบลงหรือปฏิเสธในการ
เจรจาตอรอง 
 ฟงเพ่ือนอานหมายแฝงของความตองการ ท่ีตองการบอกเราแตไมสามารถท่ีจะ
บอกออกมาโดยตรงได ซึ่งท่ีเปนวาระซอนเรนซอนเรนในการเจรจา Hidden agenda 
 
 
 
 4. สรุปประเด็นและปดการเจรจา 
 ขั้นตอนทายสุดคือเมื่อทานเปนนักฟงท่ีดีแลว ทานก็สามารถท่ีจะอานสัญญาณ
ตางๆ ในการเจรจาตอรองได โดยเฉพาะความหมายแฝงท่ีลูกคาสงสัญญาณใหกับเรา 
สามารถปดการเจรจารีบเปดทันที  

 



 
บทที่  9

แรงงานสัมพันธ 
 
 
 
 

หัวขอเนื้อหาที่สําคัญ 
 

- แรงงานสัมพันธ 
- ประโยชน ของการแรงงานสัมพันธ 
- รูปแบบแรงงานสัมพันธ 
- วิธีการจัดการเตรียมตัว เจรจาตอรอง ดานแรงงานสัมพันธ 



  
บทที่ 9 

แรงงานสัมพันธ 
 
 
  
 
 เพ่ือสรางเสริมและรักษาความสัมพันธอันดีระหวางนายจางและลูกจางซึ่งรวมถึงองคกร
ลูกจางดวย อันจะกอใหเกิดความสัมพันธและประสานงานในอุตสาหกรรม  และหรือลดขอ
ขัดแยงและขอพิพาทแรงงานซึ่งจะกอใหเกิดผลกระทบตอการประกอบการและทําใหสูญเสีย
ความไดเปรียบทางการแขงขัน 
 
องคประกอบของการแรงงานสัมพันธ 
 ระบบทวิภาคี คือ หัวใจสําคัญของการแรงงานสัมพันธ 
 คือนายจาง ลูกจางหรือองคการสหภาพแรงงาน และ อาจจะมี องคการหรือหนวยงาน
ภายนอกเปนฝายท่ีสาม 
 
 สภาพปญหาแรงงานสัมพันธ 

การแรงงานสัมพันธยังเปนเรื่องคอนขางใหมในประเทศไทยเนื่องจากประเทศไทย
ของเราเขาสู ยุคอุตสาหกรรมมาไมนานนักเมื่อเปรียบเทียบกับประเทศท่ีพัฒนาแลว 
โดยทั่วไป ความสัมพันธระหวางนายจางและสหภาพแรงงานสวนใหญดีขึ้นมาเปนลําดับ 
เนื่องจากสังคมไทยเปนสังคมระบบอุปถัมภและครอบครัว โรงงานสวนมากเร่ิมมาจาก การ
จัดการดวยระบบครอบครัว จึงมีความสัมพันธกับลูกจางคอนขางดี แตก็ยังมีสถาน
ประกอบการอีกเปนจํานวนไมนอยท่ียังอยูในภาวะแพ-ชนะเนื่องจากนายจางไมยอมรับ
สหภาพแรงงาน และโดยเฉพาะอยางย่ิงท้ัง 2 ฝายขาดความเชื่อใจซึ่งกันและกัน ขาดความรู
ความเขาใจในขอกําหนดของกฎหมาย ใชชองโหวของกฎหมายเปนขอไดเปรียบ ขาดทักษะ
ในการเจรจาตอรอง  

 
 
 

สาเหตุสําคัญที่ทําใหเกิดปญหาแรงงาน 
 ขาดความเขาใจท่ีถูกตองในเรื่องแรงงานสัมพันธ 
 ผลประโยชนไมตรงกัน 
 ขาดทักษะการส่ือสารใหเขาใจกันและกัน 
 ขาดความเชื่อใจซึ่งกันและกัน 



 ขาดความรูความเขาใจและทักษะในการเจรจาตอรองรวม 

รูปแบบของการบริหารแรงงานสัมพันธ 
 การบริหารดานแรงงานสัมพันธมีอยู 2 รูปแบบ  คือ   

เชิงตั้งรับ  (Defensive Labor Relations Program)    
เชิงรุก (Non-Defensive Labor Relations Program) หรือเชิงสรางสรรค 

(Positive Labor Relations Program) 
 

ปจจัยสําคัญของการแรงงานสัมพันธที่ดี 
 ความเชื่อใจซึ่งกันและกัน 
 ความรวมมือระหวางนายจางกับลูกจาง 
 การใหลูกจางเปนสวนรวม 
 การส่ือสารอยางท่ัวถึงและส่ือในสิ่งท่ีลูกจางอยากจะรูดวย 
 การลงโทษท่ีถูกตองและเปนธรรม  ระบบรับฟงและการแกไขขอรองทุกข 
 การเจรจาตอรองรวมแบบชนะ-ชนะและการทําขอตกลงเก่ียวกับสภาพการจางท่ีชัดแจง 
รัดกุม สมบูรณและถูกตอง 

 การบริหารหรือปฏิบัติตามขอตกลงและการแกไขขอขัดแยงในการตีความ 

 แนวทางการสงเสริมแรงงานสัมพันธ 
 ลดชองวางระหวางนายจางกับลูกจาง 
 การเปลี่ยนบทบาทของผูบังคับบัญชาจากการกํากับดูแลมาเปนการช้ีนํา 
 เนนการใหลูกจางมีสวนรวมมากขึ้น 
 ขยายขอบขายหนาท่ีและความรับผิดชอบของลูกจางเพ่ือสรางแรงจูงใจและเพ่ือใหมี
โอกาสใชศักยภาพอยางเต็มท่ี 

 บริหารบุคคลอยางมีระบบและครบวงจร 
 การใหการยอมรับสหภาพแรงงานและเปดฉากสรางความสัมพันธกับสหภาพแรงงาน 
 เพ่ิมพูนความรูความชํานาญใหผูบังคับบัญชาทุกระดับในดานการบริหารบุคคล 

หลักการเจรจาตอรองดานแรงงานสัมพันธ 
 ไมเรียกรองสูงเกินไปหรือเรียกรองในส่ิงท่ีอีกฝายหนึ่งอยูในฐานะท่ีใหไมได 
 พิจารณาขอเรียกรองของกันและกัน พรอมจะปรับตัวเพ่ือเปนฝายรับและให   
 มีความเชื่อใจและเปดใจตอกัน 
 มีเจตนาท่ีจะแกปญหา 

กระบวนการเจรจาตอรอง 



รูปแบบการเจรจาตอรอง 
 มี 3 รูปแบบ ดังนี้ 

 การเจรจาแบบตอสูแขงขัน  (Conflict/Competitive) 
 การเจรจาแบบรวมมือกัน (Cooperative) 
 การเจรจาในเชิงแกปญหารวมกัน (Problem Solving) 

ประเด็นสําคัญของการเจรจา 
 การวางแผนการเจรจาตอรอง 
 การรูเรื่องท่ีจะเจรจา 
 คิดเกงและคิดเร็ว 
 ความสามารถในการสื่อสาร 
 การรูจักฟง 
 ความนาไววางใจ 
 ความสามารถในการพูดจูงใจ 
 ความอดกลั้นอดทน 
 การกลาตัดสินใจ   
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