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	SCEN _1_ INTRODUCTIO 30 วินาที
Insert 
DIALOG 
      ดังที่ได้กล่าวมาแล้วว่าความขัดแย้งนั้นเป็นสิ่งที่เกิดเป็นปกติในทุกสังคม ต่างกันที่ระดับและการแก้ปัญหา นอกจากนี้ ทฤษฎีความขัดแย้งยังมองเห็นถึงประโยชน์ของความขัดแย้ง ถ้าหากสามารถบริหารจัดการและใช้อย่างถูกวิธี มีการบริหารความขัดแย้ง (Conflict Management) อย่างเป็นระบบ เพื่อเป็นตัวช่วยในการก้าวข้ามสถานการณ์ต่าง ๆ และรับมือกับความวุ่นวายได้ 
      นอกจากนี้ ปัญหาของประเทศในปัจจุบันก็เปลี่ยนแปลงไปจากอดีต แต่ละประเทศอาจได้รับภัยคุกคามในรูปแบบใหม่ไม่ใช่การทำศึกสงครามเช่นแต่ก่อน ดังนั้น แนวคิดการจัดการความขัดแย้งรูปแบบใหม่จึงเป็นเรื่องที่น่าสนใจและมีการนำมาศึกษามากขึ้น

SCEN _2_ INTRODUCTION ความสำคัญของการบริหารความขัดแย้ง (Conflict Management)
Insert 
DIALOG
    ตามแนวคิดสมัยใหม่จะพบว่า ความขัดแย้งมีทั้งด้านบวกและด้านลบอยู่ในตัว การบริหารความขัดแย้งจึงเกิดขึ้นมาเพื่อรักษาความสมดุลของระดับความขัดแย้งนี้ โดยความขัดแย้งในด้านบวกส่งผลให้องค์กรมีความกระตือรือร้นในการทำงาน มีความคิดสร้างสรรค์และพัฒนานวัตกรรมใหม่อยู่เสมอ อีกทั้งยังทำให้เกิดความสามัคคีในกลุ่มหรือองค์กร เกิดความร่วมมือในการทำงานอย่างมีประสิทธิภาพ ทำให้องค์กรมีความก้าวหน้า 
       ส่วนความขัดแย้งที่มากเกินไปก็อาจส่งผลด้านลบต่อองค์กรได้เช่นกัน ไม่ว่าจะเป็นการทำให้เกิดการแตกความสามัคคี องค์กรไร้เสถียรภาพ เสียโอกาส ในการแข่งขันหรือสูญเสีย บุคลากรที่มีคุณภาพไปจากองค์กร
      อย่างไรก็ดี ความขัดแย้งก็ไม่ได้เลวร้ายเสมอไป ความขัดแย้งมีประโยชน์อย่างมากในบางสถานการณ์ เช่น ความขัดแย้งสามารถเพิ่มความตระหนักถึงปัญหาที่เกิดขึ้นเพื่อนำไปสู่วิธีการแก้ไข ความขัดแย้งมีค่าในการเสริมวิธีการทำงานที่ดีกว่าเดิม ก่อให้เกิดนวัตกรรมใหม่ ๆ  นอกจากนี้ ยังช่วยให้ทีมงานตัดสินใจได้อย่างมีประสิทธิภาพและเสริมสร้างความสัมพันธ์ให้เข้าใจกันมากขึ้นกว่าเก่าด้วย
     ฉะนั้น หากมองในภาพรวมแล้ว การบริหารความขัดแย้งจะช่วยบริหารความเสี่ยงที่อาจจะเกิดขึ้น ช่วยลดต้นทุนเมื่อต้องหาพนักงานใหม่ เพิ่มประสิทธิภาพในการทำงาน และรักษาพนักงานคนเก่งของเราเอาไว้นาน ๆ นั่นเอง

SCEN _3_ INTRODUCTION 7 ขั้นตอนในการบริหารความขัดแย้ง (Conflict Management) ในองค์กร
DIALOG
      1. หาสาเหตุของความขัดแย้งให้ได้ก่อน เพื่อระบุเส้นทางความขัดแย้งว่าเริ่มมาจากไหน ซึ่งอาจต้องผ่านการหารือจากคู่ขัดแย้งทั้งสองฝ่าย การได้รับข้อมูลความขัดแย้งให้มากที่สุดเป็นเรื่องดี แต่ก็ต้องพิจารณาให้รอบคอบว่าข้อมูลที่ได้รับมานั้นมีอคติผสมอยู่มากน้อยเพียงใด เพื่อการค้นหาสาเหตุที่เป็นกลางที่สุด

      2. หาพื้นที่ส่วนหรือปลอดภัยในการเจรจา สิ่งนี้จะช่วยให้เกิดการแก้ไขปัญหาอย่างสร้างสรรค์ เราต้องสร้างสภาพแวดล้อมให้คู่ขัดแย้งรู้สึกผ่อนคลาย เพื่อให้ได้รับการสื่อสารที่ตรงไปตรงมา
     3. ตั้งใจฟังและเปิดโอกาสให้ทุกคนได้พูด หลังจากที่คู่ขัดแย้งได้เจอกันในพื้นที่ที่ปลอดภัย เราควรเปิดโอกาสให้ทั้งสองได้แสดงความคิดเห็นในมุมของตัวเองเพื่อให้ได้ข้อมูลเกี่ยวกับปัญหารอบด้านมากที่สุด การเผชิญหน้ากันควรมีกฎเกณฑ์ที่ชัดเจน ไม่ใช่ปล่อยให้ฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งแสดงความคิดเห็นหรือแสดงท่าทีจะเอาชนะอยู่ฝ่ายเดียว
      4. ประเมินสถานการณ์ หลังจากฟังข้อกังวลใจของทั้งสองฝ่ายแล้ว ก็ควรประเมินและตรวจสอบความเป็นไปโดยไม่ใช้อคติ หากยังมีข้อมูลไม่เพียงพอก็สามารถถามเจาะลึกเพื่อให้ได้สาเหตุที่แท้จริง อย่าลืมว่าการรับฟังเหตุผลเป็นสิ่งสำคัญที่สุดในขั้นตอนนี้
      5. กำหนดวิธีการแก้ไขปัญหาร่วมกัน ในขั้นตอนนี้เราสามารถนำการบริหารความขัดแย้งทั้ง 5 รูปแบบมาปรับใช้ได้ และแน่นอนการหลีกเลี่ยงคงไม่ใช่วิธีที่ควรทำ หากเป็นการประรีประนอมหรือต้องการให้ความร่วมมือ ก็สามารถใช้เวลาระดมความคิด ฟังเหตุผล สื่อสารกันอย่างจริงใจ เพราะการค้นหาสาเหตุที่แท้จริงได้จะนำไปสู่การแก้ปัญหาต่อไป
       6. ตกลงในทางแก้ปัญหาและกำหนดความรับผิดชอบในการแก้ไขปัญหา เป็นการกระทำต่อเนื่องจากการเลือกรูปแบบการบริหารความขัดแย้ง เพราะทั้งสองฝ่ายต้องมีหน้าที่ความรับผิดชอบต่อปัญหาที่เกิดขึ้นเหมือนกัน ทั้งสองฝ่ายต้องมีการแก้ไขหรือการเสียสละบางอย่าง แม้กระทั่งหากเป็นการแข่งขันก็ต้องเตรียมสาเหตุมาสนับสนุนความคิดเห็นตัวเองให้ดี เพื่อที่ว่าการแก้ไขปัญหาจะสำเร็จตามรูปแบบที่เลือกนั่นเอง
      7. ประเมินผลและวางแผนป้องกันปัญหาที่จะเกิดขึ้นอีกในอนาคต เมื่อความขัดแย้งจบลง ไม่ได้หมายความว่าปัญหาจะหมดสิ้นตาม เพราะบางครั้งยังมีปัญหาเล็ก ๆ น้อย ๆ ซุกซ่อนอยู่ภายในจิตใจคู่ขัดแย้ง ทางที่ดีควรประเมินผลและวางกลยุทธ์เพื่อทำให้มั่นใจว่าในอนาคตหากเกิดปัญหาขึ้นอีกจะต้องทำอย่างไร รวมไปถึงการบทเรียนที่ได้จากความขัดแย้งครั้งนี้ก็ควรเรียนรู้ด้วย  

SCEN _4_ INTRODUCTION  ทักษะสำคัญสำหรับการบริหารความขัดแย้ง (Conflict Management)
DIALOG 
    การบริหารจัดการความขัดแย้งเพื่อลดปัญหา ยุติปัญหาและให้เกิดประโยชน์ได้นั้น ผู้ทำหน้าที่จัดการกับปัญหาความขัดแย้งจะต้องเป็นผู้มรทักษาที่เป็นส่วนสำคัญในการทำหน้าที่จัดการความขัดแย้ง
    ทักษะสำคัญสำหรับการบริหารความขัดแย้ง (Conflict Management) มี ดังนี้
    Deep Listening – การฟังโดยไม่ตัดสินหรือคิดหาข้อโต้แย้ง   ใด ๆ เป็นการฟังเพื่อเก็บข้อมูลอย่างเดียว
     Communication – การสื่อสารต้องชัดเจน ไม่กำกวม และไม่สร้างความเข้าใจผิดต่อใครก็ตาม
     Empathy – การเข้าอกเข้าใจความรู้สึกของผู้อื่น เพื่อให้เห็นมุมมองของคู่ขัดแย้งได้อย่างรอบด้าน
     Body Language – ภาษากาย บางทีอวัจนภาษาก็แสดงออกมามากกว่าคำพูด การรู้และเข้าใจท่าทางก็จะช่วยให้เห็นความจริงที่เขาไม่ได้พูด
     Patience – ความอดทน เพราะปัญหาไม่สามารถแก้ไขได้ทันที แถมบางครั้งต้องใช้เวลานานเกินกว่าที่คิด ความอดทนจึงจำเป็น
     Emotional intelligence – เป็นความฉลาดทางอารมณ์ซึ่งจะทำให้รับรู้อารมณ์คนอื่นรวมถึงตัวเอง และทำให้คิดหาทางแก้ไขปัญหาได้อย่างมีเหตุผลมากขึ้น
      Problem-solving – เป็นการแก้ไขปัญหาด้วยตรรกะเกิดจากการรับฟังข้อมูลให้มากพอ ไม่ได้ใช้อารมณ์เป็นตัวตัดสิน
      Impartiality – ความเป็นธรรม จะเกิดขึ้นได้ถ้าเรามีข้อมูลที่ครบถ้วนและตัดสินโดยปราศจากอคติจริง ๆ
   
SCEN _5_ INTRODUCTION  แนวความคิดเกี่ยวกับความขัดแย้งตามศาสตร์สาขาต่าง ๆ (สาขาจิตวิทยา)
INSERT 
DIALOG 
     ความเข้าใจและมอลปัญหาความขัดแย้งในแต่ละศาสตร์จะนำซึ่งการบริหารจัดการความขัดแย้งได้อย่างเหมาะสม ทางด้านจิตวิทยา ความขัดแย้ง หมายถึง สถานการณ์ที่บุคคลถูกกระตุ้นให้เกี่ยวข้องในกิจกรรมสองอย่างหรือมากกว่า และอาจเกิดขึ้นได้ในหลายระดับ ได้แก่
    1. ระดับที่พฤติกรรมปรากฏชัด เช่น คนถูกกระตุ้นหรือถูกยั่วยุให้รับหรือให้หนีจากของต้องห้าม เช่น สินบน เป็นต้น
    2. ระดับคำพูด เช่น คนต้องการที่จะพูดความจริงแต่กลัวที่จะทำให้คนอื่นขุ่นเคือง
    3. ระดับสัญลักษณ์ เช่น คนอาจมีความคิดหลายอย่างต่อสิ่งเดียวกัน แต่ความคิดเหล่านั้นอาจไม่สอดคล้องกัน
    4. ระดับอารมณ์ เช่น การตอบสนองภายในร่างกายเกี่ยวกับความกลัวกับการย่อยอาหาร เป็นสิ่งที่ไปด้วยกันไม่ได้
       สรุปได้ว่า ความขัดแย้งเกิดขึ้นเพราะการตอบสนองที่ต้องการจะบรรลุวัตถุประสงค์ไม่ว่าจะปรากฏเป็นพฤติกรรมที่ปรากฏชัดด้วยคำพูด สัญลักษณ์หรือทางอารมณ์ คนในสังคมมักถูกกดดันจากกลุ่มที่เป็นสมาชิกอยู่และยังต้องแสดงบทบาทต่าง ๆ อีกด้วย สิ่งเหล่านี้เป็นต้นเหตุของความขัดแย้งของบุคคลทั่วไป ในทางจิตวิทยาถือว่าความขัดแย้งเป็นสิ่งสำคัญยิ่งและความรุนแรงทางอารมณ์มักเป็นผลมาจากความขัดแย้งของความคิดต่าง ๆ ที่ไปด้วยกันไม่ได้โดยมักส่งผลต่ออาการทางสังคมในรูปแบบต่าง ๆ เช่น การสมรส การศึกษา ความล้มเหลวในอาชีพ อาชญากรรม ยาเสพติด และโสเภณี เป็นต้น    
SCEN _6_ INTRODUCTION ไทย แนวความคิดเกี่ยวกับความขัดแย้งตามศาสตร์สาขาต่าง ๆ (สาขาการเมือง/สังคมวิทยา/
มานุษยวิทยา)
INSERT 
DIALOG
     การเมือง เป็นกระบวนการสองอย่างที่คาบเกี่ยวกัน ได้แก่ ความขัดแย้งและความกลมเกลียวเช่น ความร่วมมือกัน การสนับสนุนส่งเสริมกันหรือการเห็นสอดคล้องกัน การเมืองมุ่งจะก่อให้เกิดความกลมเกลียวในสังคม มาตรการหรือเครื่องมือคือการบังคับหรือการอาสาสมัคร อาจด้วยความตั้งใจหรือไม่ได้ตั้งใจก็ได้ ในสถานการณ์ขัดแย้ง ถ้าฝ่ายหนึ่งใช้กำลังและอีกฝ่ายหนึ่งยอมแพ้ การยอมแพ้ก็เป็นการตกลงให้เกิดความกลมเกลียวโดยการบีบบังคับ ในปัจจุบันรัฐธรรมนูญเป็นเครื่องมือที่ใช้สร้างความกลมเกลียวและสงบสุข แต่มักถูกสร้างจากผู้ปกครองที่มีอำนาจโดยมักมีเงื่อนไขสำคัญสองประการได้แก่ฝ่ายมีอำนาจจะดำรงอยู่ได้นานเท่าไร หรือสองฝ่ายไม่มีอำนาจจะอดทนต่อความไม่พอใจทั้งหลาย
ได้นานเท่าไร ระยะเวลาที่ความสัมพันธ์ซึ่งมีความกลมเกลียว จะอยู่ได้นานเท่าไรขึ้นอยู่กับเหตุการณ์ก่อนการตกลงกันว่าทั้งสองฝ่ายมีความพอใจมากน้อยเพียงใด
      ความขัดแย้งทางสังคมวิทยา หมายถึง การดิ้นรนเพื่อจะได้ของที่มีคุณค่าหรือเพื่อการอ้างสิทธิในฐานะ อำนาจ และทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจำกัด โดยกลุ่มที่ขัดแย้งกันมิได้มีจุดมุ่งหมายเพียงจะได้สิ่งที่มีคุณค่าเท่านั้นแต่ยังต้องการให้ฝ่ายตรงข้ามถูกทำร้ายหรือถูกกำจัดให้หมดไป ความขัดแย้งเช่นว่าอาจเกิดขึ้นระหว่างบุคคล ระหว่างกลุ่ม หรือระหว่างบุคคลกับกลุ่ม ภายในกลุ่มและเป็นสิ่งที่ปรากฏให้เห็นได้ตลอดชีวิตของทุกคน ความขัดแย้งตามแนวคิดทางสังคมวิทยาตั้งอยู่บนพื้นฐานของโครงสร้างทางสังคมและความต้องการของกลุ่มต่าง ๆ ที่มีความแตกต่างกันซึ่งมักนำไปสู่ความขัดแย้งทางสังคม ที่เกิดจากการกระจายหรือการแบ่งปันสิ่งที่มีคุณค่าหรือมีอยู่อย่างจำกัด เช่น รายได้ ผลตอบแทน ฐานะตำแหน่ง อำนาจ สิทธิการครอบครอง เป็นต้น
     ความขัดแย้งตามแนวคิดทางมานุษยวิทยา
ในทางมานุษยวิทยาเห็นว่าความขัดแย้งเป็นผลมาจากการแข่งขันระหว่างฝ่ายต่าง ๆ อาจเป็นบุคคล ครอบครัว เชื้อชาติ ชุมชน หรือกลุ่มของแนวคิดองค์การทางการเมือง ชนเผ่า หรือศาสนา
ความขัดแย้งอาจจะเกิดจากความต้องการหรือเป้าหมายที่ไปด้วยกันไม่ได้ การมีความร่วมมือและการกระทำที่ประสานงานกันมักถูกใช้เป็นดัชนีความมั่นคงทางสังคม ความขัดแย้งจึงเป็นผลที่ตามมาของระบบสังคมความขัดแย้งและความก้าวร้าว พฤติกรรมการปรับตัวของมนุษย์เป็นผลของวิวัฒนาการที่เกิดขึ้นในระยะยาว ทำให้วิถีชีวิตในปัจจุบันแตกต่างจากในอดีตมาก วิวัฒนาการของพฤติกรรมอาจอธิบายได้โดยกระบวนการของการเลือกทางวัฒนธรรมและทางชีววิทยา
     ความขัดแย้งเป็นสถานการณ์ที่มาจากผลประโยชน์และค่านิยมที่ไปด้วยกันไม่ได้ เป็นกระบวนการทางสังคมในหลายมิติที่เกิดในสภาพแวดล้อมต่างกันและเกิดผลที่ตามมาแตกต่างกัน เกิดขึ้นในทุกสังคมมนุษย์ แต่จะต่างกันที่ระดับและรูปแบบของการแสดงออกเท่านั้น ในทางมานุษยวิทยาความขัดแย้งตรงกันข้ามกับความกลมเกลียว แต่เป็นสิ่งที่สังเกตเห็นได้ง่ายกว่า ความขัดแย้งกับการเปลี่ยนแปลงเป็นสิ่งที่หลีกเลี่ยงไม่ได้ และเป็นองค์ประกอบที่สำคัญของกระบวนการทางสังคมเนื่องจากความขัดแย้งมีหลายรูปแบบสังคมจึงถูกแบ่งออกเป็นกลุ่มย่อยที่ตรงกันข้ามหรืออยู่คนละฝ่าย

SCEN _7_ INTRODUCTION (Negotiation process)
 
INSERT 
DIALOG
     กระบวนการเจรจาต่อรอง (Negotiation process)
ประกอบด้วย 5 ขั้นตอน โดยมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้
     1. ขั้นเตรียมการและวางแผน ก่อนเริ่มลงมือเจรจา เช่น ข้อขัดแย้งที่เจรจามีลักษณะอย่างไร มีความเป็นมาอย่างไรมีใครที่เกี่ยวข้องและการรับรู้ของแต่ละฝ่ายที่มีต่อข้อขัดแย้งนี้เป็นอย่างไร ต้องการได้อะไร เป้าหมายผลลัพธ์ที่คาดหวังจะได้มากที่สุดและระดับต่ำสุดที่รับได้
     2. ขั้นกำหนดกฎกติกาและกำหนดกลยุทธ์รวมทั้งขั้นตอนในการเจรจาว่าจะดำเนินการอย่างไร ใครเป็นผู้เจรจาต่อรอง มีข้อจำกัดหรือไม่ ทำอย่างไร จะจำกัดประเด็นที่เจรจาหรือจะมีวิธีดำเนินการอย่างไรหากการเจรจาพบทางตัน ในขั้นตอนนี้ทั้งสองฝ่ายอาจแลกเปลี่ยนข้อเสนอหรือความต้องการในเรื่องที่
จะเจรจาต่อไป
     3. ขั้นทำความชัดเจนและหาเหตุผลสนับสนุน หลังจากที่ได้แลกเปลี่ยนข้อเสนอที่เป็นจุดยืนแล้ว แต่ละฝ่ายจะอธิบาย ขยายความ ทำความชัดเจน เสริมแต่งและหาเหตุผลเพื่อสนับสนุนความ
ต้องการของตนเองและไม่จำเป็นต้องเป็นการเผชิญหน้ากัน แต่ละฝ่ายจะได้เรียนรู้ได้ให้การศึกษาหรือได้แจ้งให้ทราบซึ่งกันและกัน เกี่ยวกับประเด็นเจรจาว่ามีความสำคัญอย่างไรและจะบรรลุความต้องการของตนได้อย่างไร เป็นขั้นตอนที่สามารถมอบเอกสารที่สนับสนุนข้อเสนอขอให้ฝ่ายตรงข้ามพิจารณา
   4. ขั้นต่อรองและแก้ปัญหา ในขั้นนี้ความสำคัญของกระบวนการเจรจาต่อรองคือการให้และการรับเพื่อให้ได้ข้อยุติเกิดขึ้น ทั้งสองฝ่ายจำเป็นต้องโอนอ่อนผ่อนปรนซึ่งกันและ
กัน ทักษะการเจรจาต่อรองจึงมีความสำคัญมาก
     5. ขั้นจบการเจรจาและนำสู่การปฏิบัติของกระบวนการเจรจาต่อรองคือ การได้ข้อตกลงอย่างเป็นทางการซึ่งจะต้องดำเนินการในรายละเอียดและจัดทำขั้นตอนสู่การปฏิบัติ เช่น ข้อตกลงระหว่างนายจ้างกับลูกจ้าง ข้อตกลงการว่าจ้างผู้บริหารระดับสูงของบริษัท เป็นต้น
SCEN _8_ INTRODUCTION  กลยุทธ์ในการแก้ปัญหาความขัดแย้ง
INSERT 
DIALOG
    นักวิชาการได้ศึกษากรณีปัญหาความขัดแย้งจากสถานการณ์ต่าง ๆ และวิธีการแก้ปัญหา จนสามารถสรุปเป็นกลยุทธ์สำคัญในการแก้ปัญหาความขัดแย้งไว้ ดังนี้
1. กลยุทธ์เฉพาะ ผู้เจรจาต่อรองจะใช้กลยุทธ์เพื่อลดระดับ
ความต้องการของคู่เจรจาฝ่ายตรงข้ามลง ด้วยการย้ำข้อมูลเหตุผลให้เห็นว่าคู่เจรจามีโอกาสน้อยมากที่จะบรรลุเป้าหมายและขอให้พิจารณารับข้อเสนอจากฝ่ายตนเองซึ่งพยายามเอื้อประโยชน์ให้มากที่สุดแล้ว หรือชี้ให้เห็นว่าหากฝ่ายตรงกันข้ามไม่ยอมรับข้อเสนอแล้ว ฝ่ายตนเองก็จำเป็นต้องดึงพันธมิตรรายอื่นที่มีศักยภาพสูงพอเข้ามาแทน อย่างไรก็ตามกลยุทธ์เช่นนี้ ถ้าหากสร้างแรงกดดันต่อคู่เจรจามาก ก็อาจพบกับความล้มเหลวในการเจรจาและฝ่ายคู่เจรจา ก็อาจหาพันธมิตรใหม่มาร่วมงานได้เช่นกัน แต่ในทางกลับกันถ้าคู่เจรจาเห็นว่าเงื่อนไขผลประโยชน์จากข้อเสนอสูงพอ การเจรจาต่อรองก็บรรลุผล
  2. กลยุทธ์ในการต่อรอง ที่ผู้เจรจาต่อรองใช้วิธีพิจารณาบริบทและผลที่ต้องการจากการต่อรองอย่างละเอียดถี่ถ้วนแล้วนำมาจัดได้เป็น 3 มิติ ได้แก่ 
      1) มิติมุ่งสัมพันธ์กับมุ่งงาน 
      2) มิติมุ่งใช้อารมณ์กับใช้สติ
      3) มิติมุ่งความร่วมมือกับมุ่งชนะ
      ในการเจรจาต่อรองดังกล่าวให้ประโยชน์เป็นอย่างมาก โดยเฉพาะคู่ขัดแย้งที่เลือกใช้กรอบที่มุ่งงานหรือกรอบที่มุ่งความร่วมมือเป็นหลักในการเจรจา จะทำให้ได้ข้อยุติที่แต่ละฝ่ายได้ทั้งผลประโยชน์เฉพาะฝ่ายและผลประโยชน์ที่ร่วมกันสูงกว่าการใช้กรอบที่มุ่งเอาชนะในขณะเดียวกันคู่เจรจาทั้งสองที่เลือกใช้กรอบที่มุ่งใช้สติ และกรอบที่มุ่งสัมพันธ์จะเกิดความรู้สึกพึงพอใจต่อ
การเจรจามากกว่าการใช้กรอบมุ่งใช้อารมณ์
    3. กลยุทธ์การเน้นข้อยุติแบบชนะ-ชนะ แทนแบบชนะ-แพ้ สำคัญมากที่สุดของการเจรจาที่ประสบความสำเร็จคือการได้ข้อยุติเป็นที่พอใจทั้งสองฝ่าย ผู้ที่ร่วมการเจรจามีข้อยุติที่เป็นางเลือกสำคัญอยู่สองทาง คือ การเจรจาต่อรองจะต้องมีฝ่ายหนึ่งเป็นผู้ชนะในขณะที่อีกฝ่ายต้องเป็นผู้แพ้และการเจรจาสามารถทำให้ทั้งสองฝ่ายเป็นผู้ชนะคือผลประโยชน์ของทั้งสองฝ่ายมีความสำคัญเท่าเทียมกัน โดยพยายามให้ได้ผลประโยชน์ที่สูงสุดเท่าที่ทำได้แต่ไม่ใช่ทุกสถานการณ์ที่สามารถทำได้เช่นนั้น แต่ถ้าทั้งสองฝ่ายเต็มใจที่จะหาทางเลือกต่าง ๆ อย่างรอบคอบ โดยการผสมผสานแนวคิดต่าง ๆ ในการแก้ปัญหาเข้าด้วยกันก็สามารถพบทางเลือกใหม่ที่ดีเรียกว่าข้อยุติแบบบูรณาการ ซึ่งทั้งสองฝ่ายเป็นผู้ชนะแทนการใช้วิธีประนีประนอม ซึ่งต่างต้องสูญเสียส่วนหนึ่งที่ต้องการได้ไป

SCEN _9_ INTRODUCTION กลยุทธ์ในการแก้ปัญหาความขัดแย้ง (ต่อ) 
INSERT 
DIALOG
    4. กลยุทธ์ใช้บุคคลที่สาม ในการเจรจาแก้ไขความขัดแย้งหากสองฝ่ายใช้เทคนิควิธีต่าง ๆ แล้วยังไม่สามารถหาข้อยุติร่วมที่พอใจได้ จะทำให้การเจรจาต่อรองพบทางตันต้องชะงักงัน ไม่อาจเจรจาต่อไปได้สถานการณ์เช่นนี้จำเป็นต้องอาศัยบุคคลที่สามเข้าช่วยเหลือเพื่อหาข้อยุติใหม่ จะมีบทบาทใน 4 แบบ ได้แก่
         4.1 ผู้ไกล่เกลี่ย ได้แก่ บุคคลที่มีความเป็นกลาง มาทำหน้าที่ช่วยเหลืออำนวยความสะดวกให้การเจรจาได้ข้อยุติ โดยใช้เหตุผลโน้มน้าวใจและเสนอทางเลือกต่าง ๆ ผู้ไกล่เกลี่ยใช้มากในการบริหารความขัดแย้งทางด้านแรงงานและข้อพิพาทในศาลแขวงหรือศาลครอบครัว โดยมากจะประสบผลสำเร็จสามารถยุติปัญหาขัดแย้งได้มากกว่า 60 % และทุกฝ่ายมีความพอใจแต่ความสำเร็จมักขึ้นอยู่กับปัจจัยสำคัญคือคู่เจรจาทั้งสองมีแรงจูงใจที่จะทำการเจรจาต่อรองเพื่อแก้ปัญหาขัดแย้งนั้นและความขัดแย้งต้องไม่สูงมากที่สำคัญคือผู้ไกล่เกลี่ยต้องเป็นที่ยอมรับจากสองฝ่ายว่าเป็นกลาง
          4.2 อนุญาโตตุลาการ ที่มีอำนาจในการกำกับให้เกิดข้อยุติ โดยอาจมาจากการร้องขอของทั้งสองฝ่ายหรือมาโดยการบังคับหรือระบุไว้ในกฎหมายหรือข้อสัญญาอนุญาโตตุลาการมีอำนาจมากน้อยแล้วแต่จะกำหนดและตกลงโดยคู่เจรจาทั้งสองฝ่าย การทำหน้าที่ตัดสินข้อขัดแย้งย่อมได้ข้อยุติออกมาแน่นอนกว่าการเป็นผู้ไกล่เกลี่ย แต่ถ้าผลการตัดสินว่าฝ่ายหนึ่งเป็นผู้แพ้อย่างสิ้นเชิงฝ่ายนั้นจะไม่พอใจและไม่เต็มใจรับคำวินิจฉัยและจะส่งให้ความขัดแย้งเกิดขึ้นได้ใหม่ในเวลาต่อมา
          4.3 ผู้ปรองดอง เป็นบุคคลที่ได้รับความไว้วางใจจากทั้งสองฝ่ายให้ทำหน้าที่เชื่อมต่อระหว่างคู่เจรจา ซึ่งเป็นการสื่อสารแบบไม่เป็นทางการ การปรองดองเป็นวิธีการเจรจาที่ใช้มากในการ
คลี่คลายความขัดแย้งระหว่างประเทศ กลุ่มผู้ใช้แรงงาน ครอบครัวและชุมชน บทบาทการเป็นผู้ปรองดองใกล้เคียงหรือซ้ำกับบทบาทของผู้ไกล่เกลี่ยค่อนข้างมาก ในทางปฏิบัติจะใช้การติดต่อสื่อสารเป็นการลับเป็นส่วนใหญ่ รวมทั้งเป็นผู้ทำหน้าที่เสาะหาข้อเท็จจริงตีความข้อมูลข่าวสารและโน้มน้าวใจให้คู่ขัดแย้งได้ข้อยุต 
               4.4 ที่ปรึกษา ที่มีทักษะและมีใจเที่ยงธรรมที่พยายามเอื้ออำนวยให้เกิดการแก้ปัญหาโดยการสื่อสารและช่วยวิเคราะห์ให้ความรู้แก่คู่กรณีให้สามารถแก้ข้อขัดแย้งได้ บทบาทจะไม่เน้นที่ความขัดแย้งแต่จะมุ่งปรับปรุงความสัมพันธ์ของทั้งสองฝ่ายให้ดีขึ้นจนสามารถร่วมกันแก้ปัญหาได้เอง นอกจากไม่เข้าไปแก้ปัญหาโดยตรงแล้วยังพยายามช่วยให้ทั้งสองฝ่ายเรียนรู้การสร้างความเข้าใจและการทำงานร่วมกัน ดังนั้น การทำงานจึงเป็นการหวังผลระยะยาว ช่วยสร้างเจตคติและการรับรู้ใหม่ที่เป็นแง่บวกให้แก่คู่ขัดแย้งทั้งสองฝ่าย

SCEN _10_ INTRODUCTION กระบวนการเจรจาต่อรอง (Negotiation process)
Dialog
      กระบวนการเจรจาต่อรอง (Negotiation process)
ประกอบด้วย 5 ขั้นตอน โดยมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้
     1. ขั้นเตรียมการและวางแผน ก่อนเริ่มลงมือเจรจา เช่น ข้อขัดแย้งที่เจรจามีลักษณะอย่างไร มีความเป็นมาอย่างไรมีใครที่เกี่ยวข้องและการรับรู้ของแต่ละฝ่ายที่มีต่อข้อขัดแย้งนี้เป็นอย่างไร
ต้องการได้อะไร เป้าหมายผลลัพธ์ที่คาดหวังจะได้มากที่สุดและระดับต่ำสุดที่รับได้
       2. ขั้นกำหนดกฎกติกาและกำหนดกลยุทธ์รวมทั้งขั้นตอน   ในการเจรจาว่าจะดำเนินการอย่างไร ใครเป็นผู้เจรจาต่อรอง มีข้อจำกัดหรือไม่ ทำอย่างไร จะจำกัดประเด็นที่เจรจาหรือจะมีวิธีดำเนินการอย่างไรหากการเจรจาพบทางตัน ในขั้นตอนนี้ทั้งสองฝ่ายอาจแลกเปลี่ยนข้อเสนอหรือความต้องการในเรื่องที่
จะเจรจาต่อไป
       3. ขั้นทำความชัดเจนและหาเหตุผลสนับสนุน หลังจากที่ได้แลกเปลี่ยนข้อเสนอที่เป็นจุดยืนแล้ว แต่ละฝ่ายจะอธิบาย ขยายความ ทำความชัดเจน เสริมแต่งและหาเหตุผลเพื่อสนับสนุนความ
ต้องการของตนเองและไม่จำเป็นต้องเป็นการเผชิญหน้ากัน แต่ละฝ่ายจะได้เรียนรู้ได้ให้การศึกษาหรือได้แจ้งให้ทราบซึ่งกันและกัน เกี่ยวกับประเด็นเจรจาว่ามีความสำคัญอย่างไรและจะบรรลุความต้องการของตนได้อย่างไร เป็นขั้นตอนที่สามารถมอบเอกสารที่สนับสนุนข้อเสนอขอให้ฝ่ายตรงข้ามพิจารณา
      4. ขั้นต่อรองและแก้ปัญหา ซึ่งความสำคัญของกระบวนการ
เจรจาต่อรองคือ การให้และการรับเพื่อให้ได้ข้อยุติเกิดขึ้น ทั้งสองฝ่ายจำเป็นต้องโอนอ่อนผ่อนปรนซึ่งกันและกัน ทักษะการเจรจาต่อรองจึงมีความสำคัญมาก
     5. ขั้นจบการเจรจาและนำสู่การปฏิบัติของกระบวนการเจรจาต่อรอง คือ การได้ข้อตกลงอย่างเป็นทางการซึ่งจะต้องดำเนินการในรายละเอียดและจัดทำขั้นตอนสู่การปฏิบัติ เช่น ข้อตกลงระหว่างนายจ้างกับลูกจ้าง ข้อตกลงการว่าจ้างผู้บริหารระดับสูงของบริษัท เป็นต้น

SCEN_11_ INTRODUCTION กลยุทธ์ในการเจรจาต่อรอง
Dialog
     กลยุทธ์ในการเจรจาต่อรอง
     เป้าหมายและผลประโยชน์ของทั้ง 2 ฝ่ายที่ต้องการและได้ทำการกำหนดกลยุทธ์ที่จะใช้ในการเจรจามีดังต่อไปนี้ 
     1. เริ่มต้นด้วยการเปิดฉากเชิงบวก ในการเจรจาต่อรองควรเริ่มต้นหยิบยื่นไมตรีด้วยการแสดงความผ่อนปรนก่อนมักได้ผลต่างตอบแทนกลับมาเช่นกัน ดังนั้นการเปิดฉากแง่ดียอมให้ส่วนหนึ่งก็จะได้รับอีกส่วนหนึ่งตอบแทนกลับมาเช่นกัน
       2. ระบุที่ตัวปัญหา แต่มิใช่ตัวคนหรือบุคลิกภาพ โดยมุ่งประเด็นต่อรองเป็นหลักหลีกเลี่ยงการพูดเกี่ยวกับบุคลิกภาพของคู่กรณีโดยเฉพาะเมื่อการเจรจาเข้าขั้นตึงเครียดต้องไม่พาดพิงหรือโจมตีบุคคลเป็นการส่วนตัว เพราะจุดยืนหรือความคิดของผู้นั้นต่างหากที่ไม่เห็นด้วยแต่ไม่ใช่ตัวผู้นั้น ดังนั้น สิ่งที่พึงระวังคือ ต้องแยกคนออกจากปัญหาและต้องไม่เอ่ยถึงความแตกต่างระหว่างบุคคล
      3. ให้ความสนใจต่อข้อเสนอครั้งแรกเพียงเล็กน้อย โดยมองข้อเสนอครั้งแรกเป็นเพียงจุดเริ่มต้นของการเจรจาและทุกฝ่ายต่างมักยื่นข้อเสนอมากเกินไป หรือค่อนข้างเป็นเชิงอุดมคติ จึงต้องเข้าใจและปฏิบัติได้ถูกต้องโดยไม่ต้องสนใจมากนัก
      4. มุ่งให้ได้ข้อยุติแบบชนะ-ชนะ ในการเจรจาต่อรองที่ขาดประสบการณ์ส่วนใหญ่มุ่งผลที่ต้องเป็นฝ่ายชนะเสมอ โดยไม่สนใจว่าอีกฝ่ายจะได้รับความเสียหายอย่างไร ดังนั้น กลยุทธ์ในการเจรจาต่อรองแบบบูรณาการจะเป็นการแลกเปลี่ยนผลประโยชน์ของทั้งสองฝ่ายที่สามารถนำไปสู่ข้อยุติที่ดีของการเจรจาได้ ดังนั้นถ้าโอกาสเอื้ออำนวย การหาข้อยุติแบบบูรณาการจึงเป็นแนวทางที่เหมาะสมที่สุดในการวิเคราะห์ความสนใจและมุมมองปัญหาของคู่ขัดแย้งแล้วจึงปรับเปลี่ยนให้ทั้งสองฝ่ายต่างได้ประโยชน์ คือ
เป็นผู้ชนะทั้งคู่
     5. สร้างบรรยากาศการเจรจาที่เปิดเผยและไว้วางใจต่อกัน ทั้ง 2 ฝ่าย ควรพยายามสร้างบรรยากาศที่เปิดเผยเป็นกันเองและมีความไว้วางใจต่อกันเพื่อนำไปสู่การได้ข้อยุติแบบบูรณาการที่จะเกิดผลดีกับทุกฝ่ายมากที่สุด
      สรุปได้ว่าการเจรจาต่อรองเป็นกิจกรรมต่อเนื่องที่เกิดอยู่ตลอดเวลาในการดำเนินงานของกลุ่มหรือองค์การ การต่อรองด้วยวิธีให้ฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งได้รับผลประโยชน์เพียงเพื่อขจัดความขัดแย้งหรือการเผชิญหน้าให้หมดไปเป็นวิธีที่ได้ผลในระยะสั้นเท่านั้น การเจรจาต่อรองแบบบูรณาการมีแนวโน้มที่จะได้
ข้อยุติซึ่งทุกฝ่ายพอใจและเป็นการสร้างสัมพันธภาพที่ดีได้อย่างอย่างยั่งยืนตลอดไป
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