
บทที่ 7  
การจัดการความขัดแยง 

 
หัวขอเนื้อหาที่สําคัญ 
 

ความหมายของความขัดแยง  1- 
 2- ท่ีมา สาเหตุของความขัดแยง 
 - วิธีการจัดการความขัดแยง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทที่ 7
การจัดการความขัดแยง 

 
 
 
 
 ความขัดแยงของมนุษย  หมายถึง  สภาพการณท่ีความตองการของสองคนหรือสอง
ฝายไมตรงกันแลว จําเปนตองหาทางออก ท่ีไมสามารถจะตัดสินใจ  หรือตกลงหาขอยุติ  อัน
เปนท่ีพอใจของท้ังสองฝายได 
 ยกตัวอยางเชน  ความขัดแยง ระหวางหนวยงานการผลิตในโรงงาน กับฝายควบคุม
คุณภาพ และความขัดแยงระหวางบุคคล อันมีสาเหตุมาจาก 

-   ความเห็นไมตรงกัน 
-   ผลประโยชนขัดกัน หรือ การใชทรัพยากรรวมกันแตทรัพยากรไมพอ 
-   ความเขาใจผิด  
-   ความเห็นและนิสัยตางกัน 
-   มีอคติตอกัน 
 

สาเหตุของความขัดแยง 
 -   ความคิดเห็นท่ีแตกตางกัน 
 -   การรับรูท่ีแตกตางกัน 
 -   คานิยมท่ีแตกตางกัน 
 -   ผลประโยชนท่ีขัดกัน 
 
ขอเสียของความขัดแยง 
 -   ทําใหการทํางานไมบรรลุเปาหมาย 

-   เกิดความไมไววางใจซึ่งกันละกัน เกิดความไมรวมมือกัน ท้ังในระหวางบุคคลและใน
ระหวางกลุม 

-   เปนสาเหตุทําใหเกิดการไมสามัคคีและหาก เกิดมากอาจะเกิดการสราง ความ
เสียหาย 

ผลดีของการขัดแยง 
 -   เปนการกระตุนใหหาวิธีการตางๆ  ท่ีนําไปสูผลท่ีดีขึ้น 
 -   ปญหาไดนํามาเปดเผย  เพื่อหาแนวทางแกไข 
 



วิธีการแกปญหาความขัดแยง 
 1.   แบบแพ - ชนะ Win - Lose : 
  - เปนการตัดสินแบบรวดเร็ว เฉียบขาด 
  - ฝายชนะไดรับผลประโยชนผูเดียว 
  -   ฝายแพจะสูญเสีย เกิดความรูสึกไมพอใจ   
 2.   แบบแพ  -แพ  Lose – lose :   
  - แกไขแบบประนีประนอม 
 -   ท้ังสองฝายตางก็ไมไดตามท่ีตองการ  โดยตางยอมถอยท้ังคู คือการไดรับสิ่งท่ี
ตองการนอยลงหรือตางฝายตางไมสนใจอีกตอไป  
 3.   แบบชนะ-ชนะ Win – Win :   
  - โดยรวมมือกันแกปญหา 
           -   ท้ังสองฝายตางก็ไดตามจุดประสงคท่ีตองการ   
 - ทุกคนพอใจ 

 
การบริหารความขัดแยง  (Conflict  Management) 
 ความขัดแยง คือ ความเห็นท่ีไมตรงกันในเรื่องตางๆ ท้ังมีสาเหตุหรืออารมณ ความ 
รูสึก 

 
สาเหตุความขัดแยง  มีอยู  2  สาเหตุ  คือ 
 1.   ความขัดแยงในเรื่องท่ีมีสาเหตุ เชน ความขัดแยงท่ีมาจากความตองการส่ิงเดียวกัน การ
ใชทรัพยากร นโยบาย ขั้นตอนการทํางานท่ีสับสน ซับซอนและขัดกัน 
 2.   ความขัดแยงดานอารมณ  คือ  ความขัดแยงท่ีมีสาเหตุจากอารมณ เชน ความไม
พอใจ  ความไมชอบ    

 

ความขัดแยงสงผลตอองคการในทางสนับสนุนและทางทําลาย 

 1.  ระดับของความขัดแยง (ควรจะอยูในระดับท่ีเหมาะสม หากเปนความขัดแยงในเชิง
ความคิดเพ่ือพัฒนามุมมองใหมๆก็สงผลดีได) 
 2. การจัดการบริหารความขัดแยงท่ีเหมาะสม 

 
สาเหตุของความขัดแยง 
 1.   บทบาทสับสน (Role Ambiguities) บทบาทหนาท่ีการทํางานไมชัดเจน       
เปาหมาย และความรับผิดชอบไมชัดเจน อาจทําใหเกิดความขัดแยงได 



 2.   ทรัพยากรไมพอ  (Resource   Scarcities)  ทรัพยากรท่ีจําเปนในการทํางานไม
เพียงพอ  และการตองการแบงใชทรัพยากร 
 3.   การพึ่งพากันของงาน  การท่ีงานจึงเปนตองอาศัยพ่ึงพากัน เชน ขั้นตอนการ
ทํางานท่ีตอเนื่องเปนลําดับกัน 
 4.   เปาหมายการแบงปน  (Compentions  Objectives)  ถาเปาหมายรวมวางแผนไม
ดี  ระบบการใหรางวัลไมเหมาะสม  จะทําใหเกิดการแขงขันและขัดแยงกันเอง 
 5.   ความแตกตางทางโครงสราง  (Structural  diff)  ความแตกตางระหวางบุคคลใน
แผนกงาน 
 6.   ปญหาความขัดแยงเดิม (Existing conflicts) มีความขัดแยงเกิดขึ้นอยูแลวแตเดิม 
ทําใหเกิดปญหาอยางตอเนื่อง 
 
การขจัดความขัดแยง   
 การขจัด  หรือ  ลดส่ิงท่ีเปนสาเหตุของความขัดแยง  สามารถแบงไดดังนี้ 
 1.   สรางเปาหมายในระดับสูงรวมกัน  เมื่อเปนโครงสรางรวม  เปนจุดศูนยกลางรวม 
กัน  ท่ีจะกอใหเกิดการประสานงานรวมกันเพ่ือเปาหมายรวมกัน 
 2.   จัดหาทรัพยากรใหเพียงพอ  จัดทรัพยากรไมพอเพียง 
 3.   เปลี่ยนระบบรางวัลเปนรางวัลรวมสําหรับความสําเร็จของกลุม 
 4.   ปรับปรุงทางกายภาพ  ปรับผังการทํางานใหเกิดความขัดแยงนอยท่ีสุด 
 5.   ใชเทคนิคลดความขัดแยง ในการทํางานเปนทีม  และใชการประสานงานท่ีดี 
 6.   ฝกอบรมทักษะมนุษยสัมพันธ  การทํางานรวมกันเปนทีม 
 7.   ปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางาน  เพื่อลดความขัดแยงจากงาน ลดการพ่ึงพากัน   
 
รูปแบบการบริหารความขัดแยง 
 รูปแบบการบริหารความขัดแยงท่ีตางกัน ท่ีคนจะตอบสนองตอความขัดแยงมาจาก
พฤติกรรม  มี  2  ประเภท  คือ 
 1.   การประสานงาน  (Cooperativeness)  เปนการยอมใหผูอื่นไดในส่ิงท่ีตองการ 
 2.   การแกงแยง  (Assertiveness)  เปนการพยายามสนองความตองการใหตัวเองได
ในส่ิงท่ีตองการ 

 
รูปแบบการบริหารความขัดแยงที่เกิดจากการผสมกันของ  2  พฤติกรรม  มี  5  รูป 
แบบ คือ 
 1.   เลิกสนใจในเปาหมาย  (แพ – แพ)  ไมยอมใหผูอื่น  แตก็ไมสนองตนเอง 
 2.   เปนฝายยอมใหผูอื่น  (แพ – ชนะ)  ยอมใหฝายหนึ่งไดในส่ิงท่ีตองการ 



 3.   การแขงขันกัน  เปนการพยายามเอาชนะเพื่อใหตนไดในส่ิงท่ีตองการ  และทําทุก
ทางใหตนชนะ โดยใชกําลัง  อํานาจ  ทักษะ  และความสามารถโดยที่อีกฝายหนึ่งตองไมได 
 4.   การประนีประนอมท้ัง  2  ฝาย  ไดแตไดลดลง  และเสียบางสวนท้ัง  2  ฝาย 
 5.   การแกไขปญหา (ชนะ – ชนะ) พยายามหาหนทางวิธีการอื่นเพ่ือใหท้ัง 2 ฝาย ได
ในส่ิงท่ีตองการเต็มท่ี 



 
บทที่ 8

การเจรจาตอรอง 
 
 
 
 

หัวขอเนื้อหาที่สําคัญ 
 

ความหมายของการเจรจาตอรอง  4- 
 5- ท่ีมา สาเหตุของการเจรจาตอรอง 
 - รูปแบบการเจรจาตอรอง 
 - วิธีการจัดการเตรียมตัว เจรจาตอรอง  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
บทที่ 8 

การเจรจาตอรอง (Negotiation) 
 
 
 
 

 การเจรจาตอรอง เปนกระบวนการการรวมกันหาขอสรุป  การตัดสินใจรวมกันเมื่อ
ความตองการตางกัน 

 
การเจรจาตอรองที่มีประสิทธิภาพ 
 6เปนการเจรจาตอรองท่ีไดผลประโยชนตามท่ีตองการ  และยังคงรักษาความสัมพันธตอ
กันได 
 
การเจรจาอยางมีประสิทธิภาพมีหลักเกณฑ อยู  3  อยางคือ 
 1.   คุณภาพของผลเจรจา ไดส่ิงท่ีตองการท้ังสองฝาย 
 2.   ตนทุน, การใชทรัพยากร  และเวลาใหต่ําท่ีสุด 
 3.   จิตใจ รักษาความสัมพันธระหวางคูเจรจา  
 
การพยายามหาจุดที่สนใจทั้ง  2  ฝาย 
 จัดอยูในสถานการณ  ชนะ – ชนะ โดยคํานึงถึงความพึงพอใจ  และความสัมพันธมาก 
กวาผลประโยชน 
 
 หลักการเจรจาตอรองที่สําคัญ  คือ การพยายามหาจุดยอมรับได อีกฝายหนึ่ง เพ่ือ 
ใหสามารถกําหนดชวงในการเจรจาตอรองได 3 ขั้นตอนงายๆ ซึ่งเปนขั้นตอนท่ีสําคัญ 
ดังตอไปนี้ 
 1. สรางบรรยากาศกอนการเจรจา 
หมายถึงบรรยากาศแหงความไววางใจกันและกัน  ความเปนกันเองเปดใจยอมรับท่ีจะพูด คุย
กับเรา  เนื่องจากในการเริ่มตนเจรจานั้นท้ังสองฝายยังปดบัง ยืนอยูในมุมในจุดยืนตัวเอง มี
ความคิดเพียงการรักษาผลประโยชนใหตัวเองมากท่ีสุดและเสียผลประโยชนนอยท่ีสุด การ
เจรจาตอรองจะประสบความสําเร็จมากหรือนอย ขึ้นอยูกับ ขอจํากัดตางๆเชน ทักษะการ
เจรจา ทางดานเวลาและสภาพแวดลอมในการเจรจาตอรอง  
 

เทคนิคการเจรจาตอรอง 
 



 1. เตรียมตัวใหดี  
 ศึกษาขอมูลของคูเจรจา และขอมูลตางๆท่ีเก่ียวของ เตรียมหาขอมูล จากผูมี
อํานาจถึงจุดท่ียอมรับได ศึกษาขอมูลของสถานการณใหรอบคอบ มีสมาธิ ทําจิตใจใหปกติ 
และทําอารมณใหพรอม 
 
 2. การเสริมสรางความรูสึกที่ดีตอกัน 
 สรางความเปนมิตรใหกับคูเจรจาของเรา โดยเริ่มจากการทักทาย อยางเพิ่งพูดถึง
ผลประโยชนแตเริ่มจากการทําความรูจักกันกอน เริ่มจากการทักทายย้ิมแยม ถามสารทุกข 
สุกดิบ พูดถึงเรื่องท่ัวๆ ไป กอนการเจรจาตอรองซึ่งเปนเรื่องเบาๆ เชน สภาพอากาศ การ
เจรจา ความสวยงามของสถานที่ทํางานหรือหองทํางาน เปนตน แตพยายามหลีกเลี่ยงเรื่องท่ี
อาจทําใหเกิดความขัดแยงได เชน การเมือง ศาสนา 

 
 3. เปนนักฟงที่ดี 
 การฟงเปนส่ิงสําคัญมากสําหรับนักเจราจาตอรอง เนื่องจากคนจํานวนไมนอยชอบ
พูดมากกวาฟง ฟงเพื่อเก็บขอมูลตางๆ ของคูเจรจา ย่ิงฟงมากก็จะไดเปรียบมาก ไดขอมูล
มากเพ่ือใชตัดสินใจ 
 ฟงเพื่อรูวาอะไรคือเงื่อนไขท่ีสําคัญท่ีจะทําใหคูเจรจาตอบลงหรือปฏิเสธในการ
เจรจาตอรอง 
 ฟงเพ่ือนอานหมายแฝงของความตองการ ท่ีตองการบอกเราแตไมสามารถท่ีจะ
บอกออกมาโดยตรงได ซึ่งท่ีเปนวาระซอนเรนซอนเรนในการเจรจา Hidden agenda 
 
 
 
 4. สรุปประเด็นและปดการเจรจา 
 ขั้นตอนทายสุดคือเมื่อทานเปนนักฟงท่ีดีแลว ทานก็สามารถท่ีจะอานสัญญาณ
ตางๆ ในการเจรจาตอรองได โดยเฉพาะความหมายแฝงท่ีลูกคาสงสัญญาณใหกับเรา 
สามารถปดการเจรจารีบเปดทันที  

 



 
บทที่  9

แรงงานสัมพันธ 
 
 
 
 

หัวขอเนื้อหาที่สําคัญ 
 

- แรงงานสัมพันธ 
- ประโยชน ของการแรงงานสัมพันธ 
- รูปแบบแรงงานสัมพันธ 
- วิธีการจัดการเตรียมตัว เจรจาตอรอง ดานแรงงานสัมพันธ 



  
บทที่ 9 

แรงงานสัมพันธ 
 
 
  
 
 เพ่ือสรางเสริมและรักษาความสัมพันธอันดีระหวางนายจางและลูกจางซึ่งรวมถึงองคกร
ลูกจางดวย อันจะกอใหเกิดความสัมพันธและประสานงานในอุตสาหกรรม  และหรือลดขอ
ขัดแยงและขอพิพาทแรงงานซึ่งจะกอใหเกิดผลกระทบตอการประกอบการและทําใหสูญเสีย
ความไดเปรียบทางการแขงขัน 
 
องคประกอบของการแรงงานสัมพันธ 
 ระบบทวิภาคี คือ หัวใจสําคัญของการแรงงานสัมพันธ 
 คือนายจาง ลูกจางหรือองคการสหภาพแรงงาน และ อาจจะมี องคการหรือหนวยงาน
ภายนอกเปนฝายท่ีสาม 
 
 สภาพปญหาแรงงานสัมพันธ 

การแรงงานสัมพันธยังเปนเรื่องคอนขางใหมในประเทศไทยเนื่องจากประเทศไทย
ของเราเขาสู ยุคอุตสาหกรรมมาไมนานนักเมื่อเปรียบเทียบกับประเทศท่ีพัฒนาแลว 
โดยทั่วไป ความสัมพันธระหวางนายจางและสหภาพแรงงานสวนใหญดีขึ้นมาเปนลําดับ 
เนื่องจากสังคมไทยเปนสังคมระบบอุปถัมภและครอบครัว โรงงานสวนมากเร่ิมมาจาก การ
จัดการดวยระบบครอบครัว จึงมีความสัมพันธกับลูกจางคอนขางดี แตก็ยังมีสถาน
ประกอบการอีกเปนจํานวนไมนอยท่ียังอยูในภาวะแพ-ชนะเนื่องจากนายจางไมยอมรับ
สหภาพแรงงาน และโดยเฉพาะอยางย่ิงท้ัง 2 ฝายขาดความเชื่อใจซึ่งกันและกัน ขาดความรู
ความเขาใจในขอกําหนดของกฎหมาย ใชชองโหวของกฎหมายเปนขอไดเปรียบ ขาดทักษะ
ในการเจรจาตอรอง  

 
 
 

สาเหตุสําคัญที่ทําใหเกิดปญหาแรงงาน 
 ขาดความเขาใจท่ีถูกตองในเรื่องแรงงานสัมพันธ 
 ผลประโยชนไมตรงกัน 
 ขาดทักษะการส่ือสารใหเขาใจกันและกัน 
 ขาดความเชื่อใจซึ่งกันและกัน 



 ขาดความรูความเขาใจและทักษะในการเจรจาตอรองรวม 

รูปแบบของการบริหารแรงงานสัมพันธ 
 การบริหารดานแรงงานสัมพันธมีอยู 2 รูปแบบ  คือ   

เชิงตั้งรับ  (Defensive Labor Relations Program)    
เชิงรุก (Non-Defensive Labor Relations Program) หรือเชิงสรางสรรค 

(Positive Labor Relations Program) 
 

ปจจัยสําคัญของการแรงงานสัมพันธที่ดี 
 ความเชื่อใจซึ่งกันและกัน 
 ความรวมมือระหวางนายจางกับลูกจาง 
 การใหลูกจางเปนสวนรวม 
 การส่ือสารอยางท่ัวถึงและส่ือในสิ่งท่ีลูกจางอยากจะรูดวย 
 การลงโทษท่ีถูกตองและเปนธรรม  ระบบรับฟงและการแกไขขอรองทุกข 
 การเจรจาตอรองรวมแบบชนะ-ชนะและการทําขอตกลงเก่ียวกับสภาพการจางท่ีชัดแจง 
รัดกุม สมบูรณและถูกตอง 

 การบริหารหรือปฏิบัติตามขอตกลงและการแกไขขอขัดแยงในการตีความ 

 แนวทางการสงเสริมแรงงานสัมพันธ 
 ลดชองวางระหวางนายจางกับลูกจาง 
 การเปลี่ยนบทบาทของผูบังคับบัญชาจากการกํากับดูแลมาเปนการช้ีนํา 
 เนนการใหลูกจางมีสวนรวมมากขึ้น 
 ขยายขอบขายหนาท่ีและความรับผิดชอบของลูกจางเพ่ือสรางแรงจูงใจและเพ่ือใหมี
โอกาสใชศักยภาพอยางเต็มท่ี 

 บริหารบุคคลอยางมีระบบและครบวงจร 
 การใหการยอมรับสหภาพแรงงานและเปดฉากสรางความสัมพันธกับสหภาพแรงงาน 
 เพ่ิมพูนความรูความชํานาญใหผูบังคับบัญชาทุกระดับในดานการบริหารบุคคล 

หลักการเจรจาตอรองดานแรงงานสัมพันธ 
 ไมเรียกรองสูงเกินไปหรือเรียกรองในส่ิงท่ีอีกฝายหนึ่งอยูในฐานะท่ีใหไมได 
 พิจารณาขอเรียกรองของกันและกัน พรอมจะปรับตัวเพ่ือเปนฝายรับและให   
 มีความเชื่อใจและเปดใจตอกัน 
 มีเจตนาท่ีจะแกปญหา 

กระบวนการเจรจาตอรอง 



รูปแบบการเจรจาตอรอง 
 มี 3 รูปแบบ ดังนี้ 

 การเจรจาแบบตอสูแขงขัน  (Conflict/Competitive) 
 การเจรจาแบบรวมมือกัน (Cooperative) 
 การเจรจาในเชิงแกปญหารวมกัน (Problem Solving) 

ประเด็นสําคัญของการเจรจา 
 การวางแผนการเจรจาตอรอง 
 การรูเรื่องท่ีจะเจรจา 
 คิดเกงและคิดเร็ว 
 ความสามารถในการสื่อสาร 
 การรูจักฟง 
 ความนาไววางใจ 
 ความสามารถในการพูดจูงใจ 
 ความอดกลั้นอดทน 
 การกลาตัดสินใจ   
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