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Book Review:
Getting Past NO: Negotiating in Difficult Situations

หลังจากที่โลกก�าลังจะก้าวพ้นวิกฤติโควิด-19 ที่แพร่ระบาดอย่างหนักในช่วง 2 ปีที่ผ่านมา แต่วิกฤติความขัดแย้ง
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เทคนคิของ ดร.ยรูี ่เชือ่กันว่าจะสามารถจดัการความขดัแย้งระหว่างผูบ้งัคบับญัชาทีไ่ม่ยอมฟังใคร หรอืลกูค้าขีโ้มโห  

หรือเพื่อนร่วมงานจอมเจ้าเล่ห์ โดย ดร.ยูรี่ แบ่งขั้นตอนการแก้ไขเป็น 5 ข้ันตอน ที่สะท้อนเหตุผลที่ท�าให้คู่กรณีไม่ยอม 

ให้ความร่วมมือ โดยเฉพาะอย่างย่ิงในการเจรจาความขัดแย้งมักจะน�าให้คนเข้าไปอยู่ในสภาวะแห่งความโกรธ กลัว หรือ

สับสนว่าจะท�าอย่างไรต่อไปดี ฝ่ายที่มีอ�านาจก็อาจจะได้เปรียบ แต่ก็ไม่ได้หมายความว่าจะได้รับข้อยุติที่พึงพอใจเสมอไป

ข้ันตอนท่ี 1 ควบคมุพฤตกิรรมฝ่ังเรำ โดยธรรมชาติเมือ่มนษุย์เผชญิปัญหาหรอืคดิว่าก�าลงัเข้าตาจน สิง่ทีจ่ะคดิท�า 

คือโต้ตอบรุนแรง ยอมแพ้ หรือตัดสัมพันธภาพ ซึ่งล้วนแล้วแต่ไม่มีประโยชน์ ลองนึกว่าถ้าคู่กรณีคือสามีหรือภรรยา 

การโต้ตอบรุนแรงก็จะยิ่งขยายแนวความขัดแย้ง แม้จะใช้การยอมแพ้หรือตัดสัมพันธ์ก็ไม่น่าจะเป็นหนทางที่พึงประสงค์

ดร.ยูรี่ แนะน�าเทคนิคที่ชื่อว่า “ไปยืนที่ระเบียงหรือเฉลียง”
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โดยชวนให้คูเ่จรจาอย่าเพ่ิงตอบโต้ หากแต่ชวนกันไปยนืทีเ่ฉลยีงสกัระยะ เพราะเขาเชือ่ว่าทีน่ัน่จะท�าให้ทัง้คูม่องเหน็ 

ข้อยุติที่เป็นประโยชน์กับทุกฝ่าย

การไปยนืทีเ่ฉลียงต้องการจะส่ือว่าเป็นจุดท่ีท�าให้คนเรามองเหน็อะไรได้รอบด้าน ทัง้กว้างและไกลไปกว่าเดมิ เพราะ

มมุมองตรงนัน้ไม่มืดอับหรือคบัแคบ ท�าให้การไปอยูท่ีเ่ฉลยีงเป็นมมุมองสายตาของการเป็นบคุคลทีส่าม เป็นการเปิดโอกาส

ให้แต่ละฝ่ายคลายอารมณ์จากเหตุการณ์ที่ก�าลังเผชิญอยู่เบื้องหน้า มีเวลาสงบสติอารมณ์ ได้ตั้งหลักพักใจ และเปิดโอกาส

ให้ความคิดดีๆ เกิดขึ้น อาจเรียกได้ว่าเป็นการซื้อเวลา หรือรอให้ฝุ่นอารมณ์ที่กระเจิดกระเจิงอยู่เบื้องหน้าได้สงบลง ท�าให้

การมองกลับไปที่สถานการณ์แห่งปัญหามีความชัดเจนขึ้น

โดยที่มนุษย์มีธรรมชาติเป็นนักตอบโต้ชั้นเลิศคล้ายเป็นสัญชาตญาณที่ต้องเอาคืนในทันที ดังนั้นหลักการง่ายๆ  

ของการไปอยู่ที่เฉลียงจึงเริ่มจาก

• การหยุดพูด หรือเป็นการตัดสัญญาณเชื่อมระหว่างความคิดและการกระท�า

• การขอเวลานอก โดยให้ทั้ง 2 ฝ่ายแยกไปอยู่ที่เฉลียงของตัวเอง

• การทบทวนเรือ่งราวว่าประเดน็ทีข่ดัแย้งนัน้คอือะไร เพ่ือให้ได้ความเข้าใจทีต่รงกัน หรือเพ่ือให้ได้ความชัดเจนว่า 

 เราก�าลังเถียงกันเรื่องอะไร

• การไปยืนที่เฉลียงอาจท�าให้เรามองให้เห็นว่าคู่กรณีก�าลังใช้เทคนิคอะไร

• การตั้งค่าว่าฝ่ายเราเองนั้นต้องการผลลัพธ์อะไร หรือการหาจุดทางเลือกที่ดีที่สุดที่เราจะยอมได้ หรือ BATNA  

 ที่ย่อมาจาก Best Alternative to Negotiated Agreement เพ่ือประเมินว่าเราจะยังควรอยู่ในการเจรจา 

 ต่อไปหรอืไม่ (ลองนกึถงึการซือ้สนิค้า เราควรมรีาคาในใจว่าถ้าแพงกว่านีเ้รากไ็ม่ซือ้ หรอืไม่ต้องไปเจรจาต่อไปกบั 

 คนขาย เพื่อเป็นการประหยัดเวลาและได้ผลตรงตามความต้องการ)

• การไม่หาข้อสรุป ณ จุดเกิดเหตุ แต่ขอน�าเรื่องราวไปคิดหาค�าตอบที่เฉลียง

เทคนิคการไปยืนที่เฉลียงจึงเป็นเรื่องที่ต้องเข้าใจว่า การแก้ปัญหาความขัดแย้งไม่ใช่เป็นการควบคุมอารมณ์ของ

คู่กรณี แต่สิ่งส�าคัญที่สุดคือ เป็นการคุมอารมณ์หรือ “จุดร้อน” ของตัวเองให้ได้ ไม่ตอบโต้ตามความรู้สึกที่มีอยู่ในขณะนั้น 

และเป็นการถอยหลังเพื่อตั้งหลักก่อนจะผลีผลามเดินไปผิดทาง

ขั้นตอนที่ 2 มองเรื่องขัดแย้งจำกฝั่งเขำ โดยการตั้งใจฟังว่าฝั่งเขาต้องการอะไร หากสงสัยก็สามารถถามได้ด้วย 

น�้าเสียงเป็นมิตรไม่ใช่เป็นการยั่วโทสะ และในกรณีที่เรารู้สึกว่าเขาควรได้รับการขอโทษ เราก็ควรเอ่ยปากขอโทษ หรือ 

อย่างน้อยก็แสดงความรู้สึกให้เขาเห็นว่าเราไม่ได้ต้องการให้เกิดปัญหานี้ และเข้าใจความรู้สึกที่เขาเป็นอยู่ในตอนนี้ 

(Empathy) หากเป็นไปได้ เราควรใช้ค�าพูดที่เป็นการยอมรับมากกว่าการปฏิเสธในทุกเรื่อง และในการสนทนาพยายามใช้

สรรพนามจากฝั่งเราไม่ใช่สรรพนามจากฝั่งเขา และไม่ควรพูดเชิงกล่าวหาว่า “คุณเป็นคนผิด หรือไม่ควรท�าแบบนี้”

ขั้นตอนที่ 3 สรุปประเด็นเจรจำให้เป็นเรื่องของผลลัพธ์ โดยพยายามตั้งค�าถามเป็นปลายเปิดเพื่อเผยให้เห็น

เหตุผลหรือมุมมองของฝ่ายตรงข้าม เช่น “ส�าหรับเรื่องนี้มันควรจบแบบไหน” หรือค�าพูดเชิงสมมุติเพื่อเพิ่มทางเลือกที่อาจ

ไม่อยู่ในการสนทนา ดังตัวอย่างการมีผลส้มเพียง 1 ผล แต่มีคนต้องการส้มอยู่ 2 คน จะท�าอย่างไรให้สมประโยชน์ ในที่นี้ 

มเีรือ่งการแบ่งสรรอยู ่2 ประเภท คือ 1. การแบ่งสรรแบบปรมิาณ (Distributive) กบั 2. การแบ่งสรรแบบประสานประโยชน์ 

(Integrative)
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เรื่องของน�้ำส้มกับเปลือกส้ม

1. กำรแบ่งสรรแบบปริมำณ หรือ Distributive Negotiation

นาย ก. และ นาย ข. ต้องการแบ่งผลส้ม 1 ผลที่มีอยู่อย่างเท่าเทียม จึงท�าการหั่นผลส้มออกเป็น 2 ส่วนเท่าๆ กัน 

จากนั้น นาย ก. ที่ต้องการน�้าส้ม จึงท�าการคั้นน�้าจากครึ่งผลที่ได้รับและทิ้งเปลือกทั้้งหมดไป ขณะที่ นาย ข. ที่ต้องการท�า 

แยมผิวส้ม (Orange Marmalade) จึงปอกเอาเฉพาะผิวส้มจากครึ่งผลที่ได้รับน�าไปใช้และทิ้งเนื้อส้มทั้งหมดไป และนี่เป็น

ตัวอย่าง

2. กำรแบ่งสรรแบบประสำนประโยชน์ หรือ Integrative Negotiation

จะมีวิธีอื่นที่จัดสรรประโยชน์จากผลส้ม 1 ผล ให้กับคน 2 คน ได้ดีกว่านี้ไหม

ถ้าส้มผลนีจ้ะถกูแบ่งโดยมกีารพจิารณาก่อนว่า นาย ก. และ นาย ข. มคีวามต้องการอะไร และมปีระเดน็ใดทีส่ามารถ 

จะประสานประโยชน์หรือร่วมมือกันได้โดยไม่จ�าเป็นต้องแบ่งทรัพยากรออกเป็น 2 ส่วนเท่าๆ กัน เพราะจะน�ากลับไปสู่

เหตุการณ์แรกที่ต่างฝ่ายต่างได้ส้มไปใช้งานได้เพียงคนละครึ่งผล

จะดกีว่าไหมถ้าเร่ิมจากการปอกเปลือกส้ม 1 ผลนี ้และมอบผวิส้มทัง้หมดให้กับ นาย ข. จากนัน้จงึมอบผลส้มทัง้ผล 

ที่ปอกผิวออกหมดแล้วให้กับ นาย ก. น�าไปคั้น จึงถือเป็นการสมประโยชน์หรือจัดสรรทรัพยากรได้อย่างลงตัว

.....ขั้นตอนและกลยุทธ์ในฉบับต่อไป.....

"เรามีส้มเพียง 1 ผล ถ้าเกิดว่าคุณต้องการแค่น�้าส้ม 
ไปดื่ม ส่วนผมก็ต้องการแต่ผิวส้มไปท�าแยมส้ม เราควร
เริม่จากการปอกเปลอืกส้มก่อนแล้วน�าส้มไปคัน้ จะท�าให้
น�้าส้มรสชาติดีขึ้น จะเป็นไปได้หรือไม่"




