
สขุมุ นวลสกุล

ศิลปะการส่ือสาร ส่ังงาน

เจรจาต่อรอง  บริหารความ

ขัดแย้ง



ส่ือสาร

รับรู้

เข้าใจ

รุก ปฏิบตัิ รับ

ควบคุม                               ปฏิบติั



พูด

ชดัเจน งา่ย

สภุาพ มหีางเสยีง

สบตาขณะคยุ

พดูเรือ่งทีอ่กีฝ่ายสนใจ

ขอรอ้งแทนสัง่

อยา่เยาะเยย้ ดถูกู เสยีดสี

อดทน อดกลัน้



ฟัง

ฟังอยา่งอดทน

อยา่พดูแทรก

หยดุเมือ่อกีฝ่ายพดู

ไมแ่สดงกรยิา/เสยีงรบกวน

เมือ่ไมเ่ขา้ใจรอจังหวะคอ่ยถาม

สบตาเมือ่ฟังและกรยิาตอบรับ

อยา่ท างานพรอ้มฟัง



ส่ือสาร

ผูรั้บ

ผูส่ื้อ



การส่ือ การส่ัง





องค์ประกอบการส่ือความ
ถ้อยค ำ

ตัวอย่ำง

เชื่อมโยง

เน้นควำมส ำคัญ

จูงใจ



พูดจงูใจ

ผลประโยชน์

เหตุผล

อำรมณ์



วาจา
ปฏิกิริยา 

เขา้ใจ

ลายลกัษณ์อกัษร
แน่นอน

ชดัเจน



การเขียนค าส่ัง

เขียนให้อ่ำนได้อย่ำหวัดเกนิไป

ใช้ภำษำง่ำย ตรงไปตรงมำ 

แบ่งเป็นข้อ ๆ แยกชัดเจน

อำจขีดเส้นเน้นควำมส ำคัญ



ประเภทการส่ังงาน

บังคบั มีอ ำนำจ, เคร่งครัด, เร่งด่วน, หน้ำที่

ขอร้อง ปกติ, ขอควำมร่วมมือ, อำวุโส, เพ่ือน

เสนอแนะ อำวุโส, ควำมรู้

อำสำ ไม่แน่ใจ, งำนพิเศษ



การเจรจาต่อรอง

การพดูคุย
เพื่อหาขอ้ตกลง
จากความคิดหรือ

ผลประโยชน์ท่ีต่างกนั



เตรยีมการ
ใคร - อะไร
เป้าหมาย -
อา่นใจ



หลักการเจรจา

ความเชื่อม่ัน

กลัวเสียเปรียบ
ท าให้เข้าใจ

ใช้ปิยวาจา

หาสิ่งจูงใจ

ให้ข้อสรุป



จับสัญญาณ

ค าพดู

ท่าทาง



สถานการณ์กดดัน

พะเน้าพะนอ
 ขอเวลานอก
บอก “no” ไว้ก่อน
 ซับซ้อนก่อน“yes”

 ไม่ปฏิเสธแต่ “น่ิง”
 องิคนกลาง
 วางเกมยาว



ปัญหาในการเจรจา

ข้อจ ากดั
อคติ 

อารมณ์
ทิฐิ

ผลประโยชน์



ขณะพูด

อำรมณ์

ถ้อยค ำ

สถำนกำรณ์



การมองปัญหา

 ทศันคติที่ดี

 มองหลำยมุม

 ใจเขำ-ใจเรำ

 ปัญหำใหม่



การวิเคราะห์ปัญหา

ขอ้เทจ็จริ
ง

อารมณ์

ผลประโยช
น์



ความขัดแย้ง

ส่วนรวม

ส่วนตวั



ความขดัแยง้
บุคคล VS บุคคล

บุคคล VS องคก์าร

หน่วยงาน VS หน่วยงาน



ความขัดแย้งระหว่างบคุคล

อจิฉำริษยำ

เอำรัดเอำเปรียบ



ความขัดแย้ง

ระหว่างบคุคลกับองค์การ

ไม่เข้ำใจ

ไม่อธบิำย



ความขัดแย้งระหว่างหน่วยงาน

ไม่เข้ำใจบทบำท

หลงหน่วยงำน



วิธีแก้ปัญหา

วิทยำศำสตร์

รัฐศำสตร์

นิติศำสตร์

จิตวิทยำ

ประชำธปิไตย



รฐัศาสตร ์ นิติศาสตร์

ไกล่เกล่ีย ถูกระเบียบ

ประนีประนอม ถูกกฎหมำย



การตัดสินใจ

แม่นกฎระเบียบ

ลดควำมเกรงใจ

ไม่โอ้อวด


