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	 การเจรจาต่อรอง (Negotiation) เป็นสิ่งส�ำคัญอยู่คู่กับชีวิตประจ�ำวันของคนมาช้านาน แท้จริงแล้วค�ำว่า เจรจาต่อรอง 
(Negotiation) ในภาษาละติน แปลว่า การด�ำเนินธุรกิจ และในภาษาสเปนสมัยใหม่ ค�ำว่า “Negocios” แปลว่า ธุรกิจ
	 การเจรจาต่อรอง เกิดขึ้นได้ตลอดเวลาไม่ว่าจะเป็นในแวดวงธุรกิจ หรือการด�ำรงชีวิตประจ�ำวันของเราเอง ในโลกของการท�ำงาน 
และการด�ำเนนิชวีติ ผลประโยชน์ทีเ่ราจะได้รบัจาก “การเจรจาต่อรอง” ถอืว่าเป็นปัจจยัส�ำคญัอย่างมากและมกัจะเกดิขึน้เป็นอนัดบัแรกๆ 
เมือ่เราจะต้องประสานงานการท�ำงานกบัผูอ้ืน่ ไม่ว่าจะเป็นการเจรจาต่อรองกบัผูท้ีเ่ราจะต้องด�ำเนนิธรุกจิด้วยหรอืแม้แต่การเจรจาต่อรอง
ที่มีอยู่ในชีวิตประจ�ำวันก็สามารถน�ำไปประยุกต์ใช้ในมิติอื่นๆ ในชีวิตประจ�ำวัน เพียงแต่ว่าเรื่องนั้นควรต่อรองหรือไม่ คุ้มหรือไม่กับการ
ต้องต่อรอง  
	 การเจรจาต่อรอง หมายถึง กระบวนการของบุคคลที่ต้องการแก้ไขปัญหาโดยสันติวิธี เพื่อให้เกิดการประนีประนอม พยายามหา
ข้อตกลงที่ยอมรับได้ของคู่สนทนาทั้ง 2 ฝ่าย โดยมีการเสนอข้อแลกเปลี่ยน ซึ่งน�ำผลประโยชน์มาให้ทั้ง 2 ฝ่าย (win-win) และรู้สึกดี เห็น
พ้องกันทั้ง 2 ฝ่าย 
	 การเจรจาต่อรอง หมายถึง หนทางที่จะท�ำให้ผู้คนจัดการกับความแตกต่างระหว่างกัน เช่น สัญญา หรือข้อตกลงความเป็น
พันธมิตรที่ซับซ้อนระหว่าง 2 ฝ่าย หรือสนธิสัญญาสันติภาพระหว่างกันและกัน การเจรจาต่อรองจึงเปรียบเสมือนการหาข้อตกลงร่วมกัน
ด้วยการเจรจา
	 การเจรจาต่อรอง หมายถงึ กระบวนการสือ่สารปฏสิมัพนัธ์ทีเ่กดิขึน้โดยความสมคัรใจ เมือ่ฝ่ายใดฝ่ายหนึง่หรอืหลายฝ่ายต้องการ
สิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือหลายสิ่งจากอีกฝ่ายหนึ่งหรือหลายฝ่าย ทั้งนี้เพื่อให้ได้ข้อตกลงร่วมกัน 
	 การเจรจาต่อรอง หมายถึง การศึกษาลักษณะและธรรมชาติของการเจรจาต่อรอง เป็นกระบวนการสื่อสารสองทาง มีตั้งแต่ 2 
ฝ่ายขึ้นไป มีการก�ำหนดจุดยืนและผลประโยชน์ที่ต้องการให้มีการแลกเปลี่ยน มุ่งหวังให้บรรลุความต้องการทุกฝ่าย (win-win) แต่อาจ
ไม่เท่ากันก็ได้
	 การเจราจาต่อรองทางธุรกิจ หมายถึง กิจกรรมที่มีลักษณะเป็นทางการ เมื่อถกเถียง เรื่องราคาและสมรรถนะ หรือข้อตกลงที่ซับ
ซ้อนของการร่วมทุนเป็นหุ้นส่วนทางธุรกิจ เช่น การซื้อขาย (Selling and Buying) การควบรวมธุรกิจ (Mergers and Acquisitions) การ
สร้างพันธมิตรทางธุรกิจ (Strategic Alliances) การร่วมทุนทางธุรกิจ (Joint Ventures) หรือสัญญาว่าจ้าง (Contracts) เป็นต้น
     
	 เพราะเหตุใดการเจรจาต่อรองจึงไม่ประสบผลส�ำเร็จ
	 • ไม่มีการศึกษาคู่เจรจาต่อรอง ท�ำให้เกิดข้อขัดแย้งได้ง่าย 
	 • ข้อตกลงระหว่าง 2 ฝ่ายไม่เป็นที่น่าพอใจ
	 • ผลประโยชน์ที่ได้รับไม่คุ้มค่าต่อการลงทุนของฝ่ายใดฝ่ายหนึ่ง หรือทั้ง 2 ฝ่าย
	 เจรจาต่อรองอย่างไรให้มีประสิทธิภาพ
	 • การเจรจาต่อรองเป็นสิ่งที่ต้องด�ำเนินการอย่างเป็นระบบ
	 • ศึกษาคู่เจรจาต่อรอง คาดเดาความต้องการของคู่เจรจา และเข้าใจในข้อกังวลของฝ่ายตรงข้าม
	 • แม้จะไม่มรีปูแบบหรอืสตูรส�ำเรจ็ แต่การเตรยีมตวั เตรยีมการ วางแผนล่วงหน้า เลอืกผูแ้ทนในการเจรจาทีเ่หมาะสมและการน�ำ
เสนอที่ดี ย่อมสามารถท�ำให้เกิดประสิทธิภาพในการเจรจาได้ดีที่สุด วางกรอบการเจรจาต่อรองในเชิงบวกให้เป็นงานส�ำคัญที่ร่วมกันท�ำ 
และทั้ง 2 ฝ่ายคาดว่าจะได้ประโยชน์
	 • เน้นย�้ำความเปิดกว้างของการที่จะรับฟังผลประโยชน์  และเน้นผลประโยชน์ทั้ง 2 ฝ่าย 
	 • เมื่อเริ่มการเจรจาต่อรอง ให้พูดและฟังตามปกติ เพื่อให้กระบวนการสื่อสารปฏิสัมพันธ์เป็นไปด้วยดี 
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	 • การเจรจาต่อรองที่ดีต้องค�ำนึงถึงการมีจรรยาบรรณใน
วิชาชีพของตนด้วย
	 • มีไหวพริบ ทั้งการโน้มน้าวใจ การจูงใจ การฟัง การตั้ง
ค�ำถาม การตอบค�ำถาม เพื่อแก้ไขปัญหาโดยสันติ ให้เกิดการ
ประนีประนอม
	 • มีความเหมาะสม และสามารถยืดหยุ่นได้ ซึ่งน�ำผล
ประโยชน์มาให้ทั้ง 2 ฝ่าย (win-win) และรู้สึกดี เห็นพ้องกันทั้ง 2 
ฝ่าย
	 • ปิดท้ายด้วยการสรุป แม้จะไม่สามารถข้อตกลงระหว่าง 
2 ฝ่าย หรือผลการเจรจาไม่เป็นที่น่าพอใจ แต่ควรจากกันด้วยดี 
เพราะเราอาจต้องมีการเจรจาได้อีกในอนาคต 

หนทางสู่การเจรจาต่อรองที่เป็นเลิศ  
	 การต่อรองไม่สามารถชนะได้ทุกครั้ง เพราะการเจรจาต่อ
รองไม่มีรูปแบบหรือสูตรส�ำเร็จที่แน่นอนตายตัว เพราะเราต้อง
เจรจาต่อรองกับคน โดยที่แต่ละคนก็มีความแตกต่างหลากหลาย 
และมมีมุมองต่างกนั เราจงึต้องยอมรบัในความต่างกนั  หรอืแม้แต่
จะเป็นคนเดียวกัน ถ้าต่างเวลา หรือต่างสิ่งแวดล้อม แต่ละคนก็
เปลี่ยนไป
	 เราจงึจ�ำเป็นต้องอ่านคูเ่จรจา ค้นหาข้อมลูเกีย่วกบัคูเ่จรจา 
ตัง้แต่ชือ่ ประวตักิารศกึษา รปูแบบการแต่งกาย เสือ้ผ้า ภาษากาย 
หรืออวัจนภาษา เป็นต้น ดังนั้นเราจึงต้องเตรียมการ โดยสามารถ
ก�ำหนดเป็นขั้นตอนของการเจรจาต่อรอง ได้ 3 ขั้นตอน ดังนี้
	 1. ขั้นตอนก่อนการเจรจา 
	 2. ขั้นตอนระหว่างการเจรจา
	 3. ขั้นตอนหลังการเจรจา

1. ขั้นตอนก่อนการเจรจา

	 การเจรจาเป็นกิจกรรมทางความคิด และเป็นการแข่งขัน
ความสามารถทางปัญญา จดุมุง่หมายส�ำคญัของการเจรจาคอืการ
เกลี้ยกล่อมให้ฝ่ายตรงข้ามเกิดความเข้าใจ อนุญาต และยอมรับ
ความคิดเห็นของตน และปกป้องผลประโยชน์ของฝ่ายตนไว้ การ
ที่จะประสบความส�ำเร็จได้นั้น ต้องมีเงื่อนไข ดังนี้
	 • ต้องใช้ข้อมูลมาก ชัดเจน และถูกต้องเพียงพอ ใน
อุตสาหกรรมระดับตลาดโลก และระดับประเทศ เป็นการสร้าง
อ�ำนาจในการเจรจาต่อรอง แสดงถึงความใส่ใจในการเจรจา และ
การเข้าใจข้อมูล การสรุปข้อมูล เพื่อน�ำไปประกอบการน�ำเสนอ
เพื่อการเจรจาต่อรองต่อไป
	 • ต้องศึกษาคู่เจรจา คู่แข่งของคู่เจรจา คู่แข่งของคู่แข่ง 
และต้องวเิคราะห์ว่าเราจะพดูกบัใคร สือ่สารกบัใคร เจรจากบัใคร 
ประเมินคู่เจรจาว่าเป็นคนอย่างไร และพยายามคาดเดาข้อเสนอ

ให้ตรงกับความต้องการ และความคาดหวังของคู่เจรจา 
	 • การเลอืกผูเ้จรจาทีเ่หมาะสม มสีตปัิญญาความสามารถ 
เข้าใจบทบาทตน  เลอืกผูป้ระสานงาน และการน�ำเสนอทีส่ามารถ
สร้างความเชื่อมั่น และน่าเชื่อถือได้ 
	 • แม้จะไม่มีรูปแบบหรือสูตรส�ำเร็จ แต่ต้องมีการเตรียม
การ การวางแผนล่วงหน้า การระบุเป้าหมาย จุดยืน และผลที่
ต้องการ เรื่องที่จะต่อรอง ก�ำหนดขั้นตอน ก�ำหนดกลยุทธ์  กลวิธี 
เทคนิคการน�ำเสนอ และใช้ความคิดสร้างสรรค์ประกอบการน�ำ
เสนอ  และหาทางเลือกเผื่อไว้
	 • และเตรียมจากลาด้วยยินดี แม้ว่าจะไม่ Win -Win ต้อง
สรุปชัดเจน และต้องตรงกัน ก�ำหนดผู้สรุปปิด และผู้บันทึกการ
เจรจา และสรุปผลการเจรจาเพื่อลงนามทั้ง 2 ฝ่าย

	 ประเดน็หลกัส�ำคญัของขัน้ตอนนีค้อืการเลอืกผูเ้จรจาหรอื
ตัวแทนที่เหมาะสมที่สุด เพราะผู้แทนในการเจรจาจะมีผลกระทบ
ต่อความส�ำเร็จหรือล้มเหลวของการเจรจาเป็นอย่างมาก และ
ก�ำหนดกลยุทธ์  กลวิธีการเจรจาต่อรอง การน�ำเสนอ และความ
คิดสร้างสรรค์ในการน�ำเสนอ โดยขึ้นอยู่กับผู้เจรจาแต่ละคนที่มี
ทักษะ และลักษณะเฉพาะตัวที่แตกต่างกันออกไป
	 มีผู้กล่าวไว้ว่า ผู้เจรจาต่อรองที่ดี จะต้องมีความคิดแบบ
นกัปรชัญา  มมีนัสมองแบบนกัธรุกจิ มคีวามสามารถแบบผูบ้รหิาร 
มีจิตใจแบบนักการเมือง วางแผนได้อย่างนักการทูต มีความกล้า
อย่างนกัลงทนุ มคีวามเดด็ขาดแบบทหาร  มคีวามพลกิแพลงแบบ
นักโฆษณา มีสายตาแบบนักวางแผน มีจินตนาการแบบนักคิด 
แยกแยะได้อย่างนักกฎหมาย และมีความฉับไวแบบนักข่าว โดย
สรุป ผู้เจรจาจะต้องเป็นผู้ที่มีความสามารถหลากหลายนั่นเอง	
	 ดังนั้นในการเลือกผู้เจรจาต่อรองหรือทีมเจรจาต่อรอง 
สามารถพิจารณาจากลักษณะเด่น ดังต่อไปนี้
	 1.1 มีลักษณะเด่นด้านบุคลิกลักษณะ
	 1.2 มีลักษณะเด่นด้านอารมณ์
	 1.3 มีลักษณะเด่นด้านนิสัย
	 1.4 มีลักษณะเด่นด้านความสามารถ
	 1.5 มีลักษณะเด่นด้านการเป็นผู้ฟังที่ดี

1.1 ลักษณะเด่นด้านบุคลิกลักษณะ
	 ความภาคภมูใิจ และความมัน่ใจในตวัเองมบีทบาทส�ำคญั
ในการเจรจาต่อรอง ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมและ
ความคิดของตนเอง ความเข้าใจในตนเอง ไม่ว่าจะเป็นอุปนิสัย
ความคิด ความชอบ อารมณ์ ความรู้สึก ความสามารถ ตลอดจน
มีประสบการณ์ ผู้เจรจาที่ดีต้องมีจิตใจที่จะเพิ่มพูนคุณสมบัติของ
ตน ปรับปรุงตัวเองสม�่ำเสมอ พร้อมในการแข่งกับคนอื่น และ
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เก่งกาจเรื่องข้อมูล
	 สิง่ทีม่กัเป็นเรือ่งทีล้่มเหลวมากทีส่ดุของผูเ้จรจาต่อรอง คอื
การที่ไม่เข้าใจในบทบาทของตัวเอง เช่น เป็นผู้น�ำเสนอ หรือเป็น
ผู้ตัดสินใจ เพราะแต่ละบทบาทจะมีบุคลิกที่แตกต่างกันออกไป

1.2 ลักษณะเด่นด้านอารมณ์
	 โดยทัว่ไปแล้ว ลกัษณะทางอารมณ์ของมนษุย์ไม่มกีารแบ่ง
แยกว่าดีหรือไม่ดี เพียงแต่ในแต่ละสาขาอาชีพต่างๆ ก็มีลักษณะ
อารมณ์ที่เหมาะสมแตกต่างกันไป การเจรจาต่อรองก็เช่นกัน
	 ผู้เจรจาที่ดีต้องมีความมั่นคง หนักแน่น และแน่วแน่ทาง
อารมณ์ สามารถปรับเปลี่ยนอารมณ์ไปตามสถานการณ์ได้อย่าง
รวดเรว็ สามารถควบคมุอารมณ์ได้เป็นอย่างด ีสามารถทนต่อความ
กดดัน ถ้าหากพูดมากจนจับประเด็นไม่ได้ ผลคือพลาดมากขึ้น ผู้
เจรจาทีด่จีงึต้องทนต่อภาวะความกดดนัได้ จนกว่าจะมจีงัหวะหรอื
คิดถ้อยค�ำดีๆ จึงค่อยโต้ตอบกลับไป

1.3 ลักษณะเด่นด้านนิสัย
	 นิสัยเป็นที่มาของพฤติกรรมที่มนุษย์แสดงออก มีความ
สมัพนัธ์กบัความรูส้กึนกึคดิอย่างแนบแน่น และเป็นปัจจยัส�ำคญัที่
มีอิทธิพลต่อเสน่ห์ส่วนบุคคล สิ่งเหล่านี้จะสะท้อนออกมา ท�ำให้ผู้
เจรจาดูน่าเชื่อถือ เพราะความน่าเชื่อถือจะเป็นสิ่งสัมผัสแรก หาก
คู่เจรจาเชื่อถือ และเชื่อมั่นแล้ว ค�ำพูดก็ดูน่าเชื่อถือและสามารถ
สร้างความสัมพันธ์ระหว่างตนเองและคู่เจรจาอีกด้วย

1.4 ลักษณะเด่นด้านความสามารถ
	 ความสามารถในด้านการเจรจาต่อรองนั้น ไม่ได้หมายถึง
ทกัษะความสามารถทัว่ ๆ  ไปเพยีงอย่างเดยีวเท่านัน้ แต่รวมไปถงึ
ความสามารถในการสื่อสารเป็นเยี่ยม พูดเข้าใจง่าย ไม่วกวน 
อธิบายความได้ ทั้งที่เป็นวัจนภาษา (Verbal Language) หรือ 
อวจันภาษา (Nonverbal Language) รวมถงึการสรปุและวเิคราะห์
ข้อมูล การอนุมาน การตัดสินใจ การวางกลยุทธ์ และจัดระเบียบ 
ความคิดที่เป็นระบบ เพราะทุกอย่างมีความต่อเนื่องสัมพันธ์กัน ผู้
เจรจาต้องสามารถแสวงหาทางเลือกอื่นๆ ได้ เพราะทุกประเด็น
ปัญหามักมีทางเลือกมากกว่า 1 ทางเสมอ

1.5 ลักษณะเด่นด้านการเป็นผู้ฟังที่ดี
	 หลักส�ำคัญประการหนึ่งในการเจรจาต่อรอง คือเทคนิค
การเป็นผู้ฟังที่ดี ควรฟังให้มากกว่าพูด เพราะการฟังไม่เพียงแต่
ช่วยให้เราเข้าใจสถานการณ์ต่างๆ ได้มากขึ้น แต่ยังช่วยให้เรา
เข้าใจเจตนาของฝ่ายตรงข้ามมากขึน้ด้วย ในขณะทีเ่ราฟังผูอ้ืน่นัน้ 

เราสามารถวิเคราะห์คู่เจรจาทั้งค�ำพูดและภาษากายที่แสดงออก
มาพร้อมๆ กันด้วย 

ควรมีตัวแทนไปเจรจาเพียงคนเดียว หรือเป็นทีมเจรจา

	 การส่งตัวแทนเจรจาเพียงคนเดียวหรือเป็นทีม ขึ้นอยู่กับ
ประเด็นและความยากง่ายของการเจรจานั้น ๆ หากเลือกส่งตัว
แทนไปเจรจาเพียงคนเดียว ตัวแทนนั้นๆ จ�ำเป็นต้องมีความ
สามารถหลากหลาย และรอบด้านเกีย่วกบัเรือ่งทีจ่ะเจรจา แต่หาก
เป็นประเด็นที่มีความซับซ้อนมาก และต้องการความรู้เฉพาะทาง
ที่ค่อนข้างลึกซึ้ง ก็ไม่สามารถเลือกส่งตัวแทนไปเจราจาเพียงคน
เดียว แต่ต้องเลือกบุคคลหลายคนซึ่งมีความสามารถและพื้นฐาน
แตกต่างกันไปรวมเป็นทีม
	 ข้อดีของการส่งตัวแทนไปเจรจาเพียงคนเดียว
	 •	 สามารถหลกีเลีย่งไม่ให้ฝ่ายตรงข้ามเลอืกโจมตสีมาชกิ
ที่ขาดประสบการณ์
	 •	 ป้องกันไม่ให้ฝ่ายตรงข้ามมีโอกาสสร้างความแตกแยก
ทางความคิดให้เกิดขึ้นให้หมู่สมาชิกได้
	 •	 สามารถตัดสินใจได้อย่างฉับไว ไม่ว่าจะเลือกถอย 
ยอมรับ หรือปฏิเสธข้อเสนอของฝ่ายตรงข้าม
     ข้อดีของการส่งตัวแทนไปเจรจาเป็นหมู่คณะ
	 •	 สมาชกิสามารถรวบรวมและแลกเปลีย่นความคดิเหน็กนั
	 •	 สามารถเลือกสมาชิกที่มีพื้นฐานต่างกัน ท�ำให้มีความ
คิดหลากหลายมองปัญหาได้รอบด้าน
	 •	 ท�ำให้หวัหน้าคณะสามารถรบัมอืกบัฝ่ายตรงข้ามได้ง่าย
ขึน้ เพราะสามารถอ้างได้ว่าไม่ได้รบัความเหน็ชอบจากสมาชกิคน
อื่น ๆ เพื่อปฏิเสธข้อเสนอของฝ่ายตรงข้าม

2. ขั้นตอนระหว่างเจรจา 

	 ในการพบครัง้แรก ต้องสามารถสร้างความประทบัใจ โดย
การตรงเวลา หากมีการเลื่อนนัดควรด�ำเนินการล่วงหน้า เพราะ
การบอกก่อนคือการชี้แจง แต่การบอกหลังจะหมายถึงข้อแก้ตัว  
ดงันัน้ ถ้าท�ำงานไม่ทนัตามก�ำหนด จ�ำเป็นต้องแจ้งเลือ่นการเจรจา
ก่อน เมื่อพบคู่เจรจานั้น ต้องสร้างบุคลิกภาพให้น่าเชื่อถือ เพราะ
คู่เจรจาจะตัดสินเราจากบุคลิกภาพ การแต่งกาย นามบัตร ผู้
ติดตาม หรือการมาเตรียมสถานที่ สิ่งแวดล้อมก่อนการเจรจา รูป
แบบการน�ำเสนอต้องมลีกัษณะทางการ หรอืกึง่ทางการ ต้องเข้าใจ
บทบาทคู่สนทนาว่าเป็นเพียงแค่ผู้มารับฟังความเห็นหรือสามารถ
ตัดสินใจได้ในทันที
	 การน�ำเสนอข้อมูลต้องชัดเจน แม่นย�ำ อย่ายืนคนละข้าง
กบัลกูค้า หรอืกบัความคดิของคูเ่จรจา โดยต้องหาจดุร่วมกนั และ
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พูดภาษาเดียวกัน 
	 ทั้งนี้  ไม่ควรพูดในสิ่งที่เราต้องการพูด โดยไม่สนใจผู้ฟัง 
และต้องเปลี่ยนมิติวิธีการพูด เพื่อน�ำเสนอประโยชน์ที่คู่เจรจาจะ
ได้รับ ท�ำให้เห็นว่าคู่เจรจาจะได้ประโยชน์เพื่อให้เกิดความร่วมมือ
ที่ดี

2.1 การจัดการเพื่อให้เกิดความร่วมมือ
	 2.1.1 จดัการกบัอารมณ์ของตน อปุสรรคทีส่�ำคญัทีส่ดุของ
การเจรจานั้น อยู่ที่อารมณ์ของผู้เจรจาเอง ดังนั้น ผู้เจรจาจึงควร
จัดการกับอารมณ์ของตนเองให้เรียบร้อย คือท�ำใจให้สงบ ทั้งก่อน
การเจรจาและระหว่างการเจรจาต่อรอง
	 2.1.2 จัดการกับอารมณ์ของคู่เจรจา อุปสรรคหลักอีก
ประการคือ อารมณ์ของคู่กรณี ซึ่งอาจก�ำลังโมโห หรือมี “ก�ำแพง
ความรู้สึก” ขวางกั้น เช่น มีความระแวง ไม่ไว้ใจ กลัว หรืออคติ 
ทั้งนี้ผู้เจรจาจ�ำเป็นต้องใช้ความเป็นมิตร เพื่อท�ำลายก�ำแพงความ
รู้สึกอคติ
	 2.1.3 จัดการกับการถกเถียง ยืนกราน หรือเผชิญหน้ามา
เป็นการร่วมมอื เมือ่ความรูส้กึทัง้ของเราและของคูเ่จรจาสงบลง ก็
มโีอกาสทีจ่ะเปิดรบักนั หรอืโน้มเข้าหากนัได้มากขึน้ ซึง่เป็นโอกาส
ที่ท�ำให้เราสามารถเปลี่ยนบรรยากาศในการเจรจาให้มาเป็นการ
ร่วมมอื และแสวงหาทางออกทีท่กุฝ่ายพงึพอใจโดยใช้วธิกีารต่างๆ 
	 2.1.4 ทกัษะการเจรจามคีวามสมัพนัธ์กบัทศันคตใินใจเรา 
ถึงจะมีทักษะดี พูดจาคล่องแคล่ว โน้มน้าวใจคนเก่ง แต่ถ้ามี
ทัศนคติที่เอาตัวเป็นใหญ่ หรือคิดจะเอาชนะ ย่อมยากที่จะท�ำให้
การเจรจาประสบผลส�ำเร็จได้อย่างยั่งยืน โดยอาจจะชักจูงคนให้
ยินยอมได้เป็นครั้งคราว แต่ก็ไม่สามารถท�ำได้ตลอดไป  

2.2 ทักษะที่จ�ำเป็นต้องใช้ในการเจรจาต่อรอง ประกอบด้วย
	 2.2.1 การโน้มน้าวใจ หรือการจูงใจ
	 2.2.2 การฟัง 
	 2.2.3 อวัจนภาษา
	 2.2.4 เทคนิคการตอบ
	 2.2.5 เทคนิคการถาม

	 2.2.1 การโน้มน้าวใจ หรือการจูงใจ
	 การจงูใจคอืการพดูชกัจงูให้ฝ่ายตรงข้ามยอมเปลีย่นแปลง
ความคิดของตนเอง และหันมาคล้อยตามความคิดของเราแทน 
เทคนิคการจูงใจเป็นเทคนิคที่ท�ำได้ยาก เพราะเรามักจะประสบ
ปัญหาต่างๆ มากมายในการจงูใจผูอ้ืน่ทัง้ปัญหาทีม่องเหน็และมอง
ไม่เห็น  หากเราไม่สามารถเอาชนะอุปสรรคเหล่านี้ได้เราก็จะไม่มี

วันจูงใจผู้อื่นได้ส�ำเร็จ การจูงใจให้ส�ำเร็จลุล่วงมีแนวทางดังนี้
	 • การสร้างความสัมพันธ์อันดีกับบุคคลนั้นๆ ก่อน ตลอด
จนวิเคราะห์ผลกระทบที่อาจเกิดขึ้นจากข้อเสนอแนะของเรา 
	 • การเจรจาจะมโีอกาสประสบความส�ำเรจ็มากยิง่ขึน้หาก
เริ่มเจรจาจากประเด็นง่ายๆ ก่อน 
	 • มุ่งเน้นให้คู่เจรจารับทราบถึงจุดยืนที่เหมือนกัน โดยไม่
พยายามพูดถึงจุดยืนที่แตกต่างกัน เพราะจะช่วยให้มีโอกาสร่วม
มือกันมากขึ้น
	 • การพูดถึงเรื่องต่างๆ ทั้งแง่ดีและแง่เสีย จะมีผลกระทบ
ต่อความคิดของผู้ฟังมากกว่าการพูดถึงด้านใดด้านหนึ่งเพียงด้าน
เดียว
	 • เมือ่คูเ่จรจาก�ำลงัพจิารณาถงึแง่ดแีละแง่เสยีของประเดน็
ใดประเด็นหนึ่ง ควรเก็บความคิดเห็นของเราไว้กล่าวตอนท้ายสุด
	 • ผู้ฟังมักจดจ�ำสิ่งที่ฟังตอนต้นและตอนท้ายได้มากกว่า
สิง่ทีฟั่งตอนช่วงกลางๆ และทีส่�ำคญัผูฟั้งมกัจดจ�ำสิง่ทีฟั่งตอนท้าย
ได้มากกว่าสิ่งที่ได้ฟังตอนต้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อต้องฟังเรื่อง
ที่ไม่คุ้นเคย
	 • การกล่าวถงึประเดน็ต่าง ๆ  ซ�ำ้อกีครัง้ จะช่วยให้คูเ่จรจา
เกิดความเข้าใจและยอมรับประเด็นนั้น ๆ ได้มากขึ้น

	 2.2.2 การฟัง
	 เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการฟังมากยิ่งขึ้น เราควรจะ
ท�ำความเข้าใจประเด็นต่อไปนี้
	 •	ตระหนักว่าไม่สามารถฟังและพูดไปพร้อม ๆ กันได้
	 •	หากเป็นไปได้ ต้องพยายามสร้างสภาพแวดล้อมทีเ่หมาะ
แก่การฟังให้เกิดขึ้นให้ได้
	 •	อย่าเข้าใจว่าการเงียบหมายถึงการฟังเท่านั้น แต่ก็ยัง
ต้องให้ความส�ำคัญสิ่งที่ผู้ฟังไม่ได้พูดออกมาด้วย
	 •	แสดงปฏิกิริยาตอบโต้ให้ฝ่ายตรงข้ามรับรู้ โดยอาจ
แสดงออกผ่านค�ำพูด สีหน้า หรืออากัปกิริยาต่างๆ เพื่อให้เข้าใจ
ในสิง่ทีต้่องการสือ่สาร หรอืต้องการให้มกีารอธบิายสิง่ทีพ่ดูใหม่อกี
ครั้ง รวมทั้งต้องสังเกตปฏิกิริยาของฝ่ายตรงข้ามจากภาษากาย 
และสหีน้า เพือ่พจิารณาว่าเข้าใจในค�ำพดูของเรามากน้อยเพยีงใด
	 •	มีใจจดจ่ออยู่กับการเจรจา โดยอาจใช้วิธีการต่างๆ มา
บังคับให้ตนเองเกิดสมาธิ เช่น พยายามสรุปประเด็นที่คู่เจรจาพูด 
ลองคาดเดาในสิ่งที่คู่เจรจายังไม่ได้พูด และการจดบันทึก
	 •	ต้องจ�ำไว้เสมอว่า การฟังเป็นการแสดงออกถึงความ
เคารพในตัวคู่เจรจา ซึ่งจะช่วยให้เกิดผลดีโดยไม่มีผลเสียใดๆ ทั้ง
สิ้น
	 ในการเจรจาต่อรอง การฟังไม่เพียงแต่ใช้หูฟังเฉยๆ เพื่อ
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ให้ได้ยินเสียงที่คู่สนทนาพูดเท่านั้น แต่ยังรวมถึงการใช้ตาสังเกต
ท่าทีและสีหน้าของฝ่ายตรงข้าม ใช้ใจคิดหาแผนการรับมือ และ
ใช้สมองท�ำความเข้าใจกับแรงจูงใจของฝ่ายตรงข้ามด้วย การฟัง
เช่นนี้จึงจะเป็นการฟังที่ถูกต้อง

	 2.2.3 อวัจนภาษา
	 เนื้อหาจากการพูดมีอิทธิพลกับผู้ฟังเพียง 7% เท่านั้น ทว่า
การสือ่สารด้วยอวจันภาษากลบัมผีลต่อการพดูถงึ 93% โดยเฉพาะ
การแสดงออกทางสหีน้าทีม่ผีลมากกว่า 55% ทีเ่หลอืเป็นอากปักริยิา 
ท่าทาง น�้ำเสียง ท่วงท�ำนองในการพูด
	 จากการที่นักนิเทศศาสตร์ได้ยอมรับในความส�ำคัญของ
ภาษาในการสื่อสารแล้ว ต่อมาเมื่อการสื่อสารพัฒนามากขึ้น จึงมี
ผู้วิเคราะห์สารหรือตัวภาษาว่าควรจะแบ่งได้ 2 ลักษณะ คือ 
	 • ภาษาที่ใช้ถ้อยค�ำ  เรียกว่า วัจนภาษา (Verbal 
Language) หมายถึงภาษาพูด ภาษาเขียน ค�ำพูด หรือตัวอักษร
ที่ก�ำหนดตกลงใช้ร่วมกันในสังคม ซึ่งหมายรวมทั้งเสียงและลาย
ลักษณ์อักษร ภาษาถ้อยค�ำจึงเป็นภาษาที่มนุษย์สร้างขึ้นอย่างมี
ระบบมหีลกัเกณฑ์ทางภาษาหรอืไวยากรณ์ ซึง่คนในสงัคมนัน้ต้อง
เรียนรู้ที่จะเข้าใจและใช้ภาษาในการสื่อสาร
	 • ภาษาที่ไม่ใช้ถ้อยค�ำ เรียกว่า อวัจนภาษา (Nonverbal 
Language) หมายถึงการสื่อสารโดยไม่ใช้ค�ำพูด การอ่าน การ
เขียน แต่ใช้สิ่งอื่นในการสื่อสารแทน เช่น สัญลักษณ์ รหัสแต่เป็น
ทีเ่ข้าใจร่วมกนัระหว่างผูส่้งสารและผูร้บัสาร เป็นการแสดงออกทาง
สหีน้าหรอืท่าทาง น�ำ้เสยีง บคุลกิภาพ การแต่งตวั สญัลกัษณ์ หรอื
รหัสที่มิใช่ตัวอักษรหรือค�ำพูด แต่เป็นที่เข้าใจร่วมกันระหว่างผู้ส่ง
สารและผู้รับสาร ที่เรียกว่า ภาษาเงียบ ภาษาท่าทาง หรือกาย
ภาษา เป็นต้น

จุดประสงค์ในการใช้อวัจนภาษา

	 • เพื่อประกอบการสนทนาให้มีอรรถรสยิ่งขึ้น เช่น การ
ทุบก�ำปั้นลงบนฝ่ามือ แสดงถึงความส�ำคัญหนักแน่น 
	 • เป็นสัญลักษณ์สากลให้ง่ายต่อการเข้าใจ เช่น การใช้นิ้ว
ชี้วางบนริมฝีปาก แสดงถึงความเงียบ 
	 • ใช้ประกอบท่าทาง เป็นมารยาท หรือแสดงความเคารพ 
เช่น การไหว้ 
	 • ใช้ส�ำหรับผู้พิการ เช่น ภาษามือ 
	 • ใช้แทนการสื่อสารในยามที่วัจนภาษาใช้ไม่สะดวก เช่น 
การสื่อสารของทหารที่ต้องเงียบเสียง

	 ในบางครัง้การใช้ภาษากายหรอือวจันภาษาแทนค�ำพดูหรอื
วัจนภาษา สามารถสื่อความหมายได้ดีกว่า เพราะโดยมากแล้ว
ผู้คนจะเชื่ออากัปกิริยาของเรามากกว่าค�ำพูด  ดังนั้นภาษากายจึง
สามารถถ่ายทอดและสือ่ความหมายถงึคูส่นทนาของเราได้เช่นกนั 
ภาษากายสามารถถ่ายทอดถึงวิธีคิดของแต่ละบุคคลในขณะนั้น 
บางท่าทางบ่งบอกถึงพื้นฐานนิสัยใจคอซึ่งก็เท่ากับว่าเขาสามารถ
ล่วงรู้ถึงความคิด จิตใจ และอุปนิสัยของคนรอบข้างได้อย่าง
ง่ายดาย แม้ว่าจะรู้จักกันได้เพียงไม่นาน

	 2.2.4 เทคนิคการตอบ
	 การตอบค�ำถามที่ดีต้องคิดอย่างรอบคอบก่อน หากไม่
เข้าใจค�ำถามอย่างถ่องแท้ ไม่ควรตอบตามใจชอบโดยเด็ดขาด มี
วิธีหลีกเลี่ยงการตอบค�ำถามที่ไม่อยากตอบ คือ “ตอบในสิ่งที่ไม่
ได้ถาม” บางครั้งอาจใช้ข้ออ้างว่า “จ�ำไม่ได้” หรือ “มีข้อมูลไม่
เพียงพอ” เพื่อถ่วงเวลาในการตอบ อย่าปล่อยให้คู่เจรจาเป็นฝ่าย
หาค�ำตอบที่ต้องการเอง 
	 วิธีที่ดีที่สุดส�ำหรับการแก้ปัญหานี้คือ พยายามคาดเดา
สถานการณ์ต่างๆ ล่วงหน้าและหาวิธีรับมือไว้ก่อนนอกจากนี้ เพื่อ
ช่วยให้เราสามารถตอบค�ำถามได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น
     
	 2.2.5 เทคนิคการถาม
	 การถามเป็นวธิทีีม่ปีระสทิธภิาพวธิหีนึง่ซึง่ช่วยเราได้ “การ
ฟังมากกว่าพูดเป็นสิ่งที่ดี แต่การถามก็เป็นสิ่งที่จ�ำเป็น” แต่น่า
เสียดายที่นักเจรจาหลายคนต่างไม่ได้เรียนรู้เทคนิคการถามที่ถูก
ต้องจนถึงขั้นที่บางคนไม่สามารถสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพได้ 
	 จดุมุง่หมายส�ำคญัในการตัง้ค�ำถาม คอืเริม่การสนทนาเพือ่
ให้การเจรจาด�ำเนินต่อไป 
	 • การตั้งค�ำถามเป็นการคาดเดาแนวโน้มการเคลื่อนไหว
ของฝ่ายตรงข้าม ว่าคู่เจรจามีความเห็นไปในแนวเดียวกันหรือไม่ 
เช่น “แผนปรับโครงสร้างเงินเดือนนี้ ตรงตามที่คุณคาดหมายหรือ
ไม่”
	 • การตัง้ค�ำถามเป็นน�ำเสนอข้อมลู เช่น “คณุรูไ้หมว่าโดย
ปกตบิรษิทัของเราจะใช้เงือ่นไข ................... ในการ ................”
	 • การตัง้ค�ำถามเป็นการกระตุน้ให้แสดงความคดิเหน็เพิม่
มากขึ้น เช่น “คุณมีความเห็นอย่างไรต่อแผนงานนี้”
	 • การตั้งค�ำถามเป็นการแสดงปฏิกิริยาตอบโต้ เช่น “ให้
ผมทบทวนหน่อยครบั ทางฝ่ายคณุมคีวามเหน็อย่างนีใ้ช่ไหมครบั”
	 • การตั้งค�ำถามเป็นการกระตุ้นให้ฝ่ายตรงข้ามพิจารณา
ประเด็นปัญหาใดปัญหาหนึ่ง เช่น “คุณคิดว่าการวางแผนแบบนี้
เหมาะสมหรือไม่”
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	 • การตัง้ค�ำถามเป็นการวกเข้าประเดน็เดมิ เช่น “จากการ
พิจารณาปัญหาที่เกิดจากการปรับเปลี่ยนโครงสร้างเมื่อสัปดาห์ที่
แล้ว ไม่ทราบว่าทกุท่านมคีวามเหน็อย่างไรต่อข้อเสนอแนะของผม
ครับ”
	 เมื่อการเจรจาสิ้นสุดลง ต้องปิดท้ายด้วยการสรุปที่ชัดเจน
และต้องตรงกนั ก�ำหนดได้ว่าใครจะเป็นผูส้รปุปิด ใครเป็นผูบ้นัทกึ
การเจรจา และสรุปผลการเจรจา เพื่อลงนามทั้ง 2 ฝ่าย และแม้ว่า
จะไม่สามารถข้อตกลงระหว่าง 2 ฝ่ายไม่เป็นที่น่าพอใจ ก็ควรจาก
กันด้วยดี เพราะเราอาจต้องมีการเจรจาได้อีกในอนาคต 

3. ขั้นตอนหลังเจรจา

	 ผู้บันทึกการเจรจาจะส่งบันทึกการเจรจาและสรุปผลการ
เจรจาเพื่อลงนามทั้ง 2 ฝ่าย ประเด็นที่ส�ำคัญหลังจากนี้ คือการ
รกัษาค�ำพดู การรกัษาข้อตกลง “ค�ำไหนค�ำนัน้ ไม่ใช่ค�ำนัน้ค�ำไหน”   
การรักษาข้อตกลงได้เป็นการสร้างความเชื่อถือ เพราะการรักษา
ลูกค้าเก่ามีต้นทุนต�่ำกว่าการแสวงหาลูกค้าใหม่
	 ทักษะการเจรจาต่อรอง ต้องมีการวางแผนขั้นตอนการ
เจรจา การศึกษาข้อมูลคู่เจรจา และข้อมูลแวดล้อมด้านต่างๆ 
ตลอดจนพิจารณาผู้แทนในการเจรจาที่เหมาะสม เพราะย่อมจะ
ช่วยให้การเจรจามีประสิทธิภาพ ประสบผลส�ำเร็จโดยง่ายขึ้น
	 เพื่อเสริมสร้างทักษะการเจรจาต่อรอง จ�ำเป็นต้องสร้าง
ประสบการณ์จากการศึกษา และการฝึกฝน และเมื่อเราจะเจรจา
ต่อรอง ก็ต้องเชื่อว่าทุกอย่างสามารถต่อรองได้  ทักษะการเจรจา
ต่อรองจะช่วยเพิ่มช่องทางในความก้าวหน้าสู่งานในต�ำแหน่งที่ดี
กว่าได้ ไม่เช่นนั้นก็คงไม่มีค�ำพูดหรอกว่า “ปากเป็นเอก เลขเป็น
โท” ขึ้นมาอย่างแน่นอน
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