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ทักษะหลักของการสื่อสาร ประกอบด้วย

1.  ทัศนคติที่ดี (Positive Attitude) ได้แก่ การคิดบวก มอง

ตนเอง และโลกในแง่ดี แต่ในแง่ของความเป็นจริงด้วย เพราะอยาก

ให้ทกุคนคดิได้ว่า “ทกุสิง่ทีเ่กดิขึน้ดเีสมอ” อย่างเช่นบางคนอาจจะได้

เงินให้ออกจากงานในช่วงเศรษฐกิจไม่ดี ก็อยากให้คิดว่า โชคดีที่ได้

เงิน และได้เวลา จะได้พักผ่อน เรียนเพิ่มเติมหรือท�าอะไรที่อยากท�า 

แล้วจะได้มีความรู ้ ทักษะ แรง และก�าลังใจในการท�าสิ่งใหม่ๆ  

กจิการใหม่หรือหางานใหม่ แต่ถ้าคณุมวัแต่สิน้หวงั ท้อแท้ หมดก�าลงั

ใจ คณุกจ็ะมแีต่ความทกุข์หลงัจากออกจากงาน คณุคดิว่าคุณจะคิด

อย่างไร ทีเ่ป็นผลดต่ีอตัวคณุ แน่นอน! ต้องเป็นการคดิเชงิบวกอยูแ่ล้ว

ใช่ไหมคะ

2.  การสร้างความสัมพันธ์ (Build Rapport) ได้แก่ การ

ทักทาย พูดคุย สร้างความรู้สึกดีๆ สร้างความสนิทสนมเพิ่มขึ้น 

3.  ความเชื่อใจ วางใจ (Trust) ได้แก่ การสร้างความไว้

วางใจ ว่าเป็นพวกเดียวกัน เข้าใจเขา เวลาคู่สนทนาพูด ก็ฟังให้จบ 

แล้วอาจจะบอกว่าเข้าใจหรือเคยเจอสถานการณ์เดียวกัน ไม่ใช่พูด

ขดัจงัหวะขึน้ ในขณะทีเ่ขายังพดูไม่จบ หรอืการพดูค�าว่า ไม่..ไม่..ไม่.. 

ตลอดเวลา ตัวอย่างเช่น โค้ชเคยเจอหัวหน้าเซลคนหนึ่ง จะชอบแต่

พดู ไม่.. ไม่.. ไม่.. ฟังเขาก่อน ซึง่ท�าให้คูส่นทนา ไม่ค่อยอยากคยุด้วย 

ซึ่งหัวหน้าเซลล์คนนี้ก็จะมีปัญหาทะเลาะกับทีมงาน หรือแม้แต่กับ

ลูกค้าตลอดเวลา

4.  การฟังเชิงลึก (Deep/Active Listening) ในการเริ่มแรก

การสนทนา เราจะฟังแค่เนือ้หา และบรบิทรอบข้างเท่านัน้ ซึง่เป็นการ

ฟังระดับแรก แบบหยาบๆ เพราะฟังแต่ ค�าพูด และเนื้อหาเท่านั้น ซึ่ง

การฟังเชิงลึก จะเป็นการฟังทั้งน�้าเสียง ท่าทาง ภาษากาย อารมณ์

ความรูส้กึ รปูแบบการสนทนา พลงังานทีเ่ปลีย่นไปมาในระหว่างการ
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สื่อส�รอย่�งไร
ให้ได้ทั้งง�น ทั้งใจคนจากฉบับที่แล้วต่อ
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สนทนา และสิ่งที่ไม่ได้พูดออกมา ดังภาพข้างล่าง ที่คุณต้องฟัง และ

แยกให้ออกระหว่าง สิ่งที่เห็น และสิ่งที่เป็น ยกตัวอย่างเช่น หัวหน้า

ถามลูกน้องว่าท�างานด่วนชิ้นนี้ให้เสร็จภายใน 3 วันได้ไหม ลูกน้องก็

ตอบว่า โอเค ได้ครับ แต่น�้าเสียงหรือท่าทางไม่ได้เป็นเช่นนั้น เพราะ

น�้าเสียงบ่งบอกถึงความวิตกกังวล รวมทั้งท่าทางกลัดกลุ้ม เราก็ต้อง

ถามต่อเพื่อให้เขาพูดออกมาต่อ ด้วยการถามเพื่อเจาะลึกต่อไป เพื่อ

จะได้ทราบสิ่งท่ีเขากังวล และจะได้ช่วยเขาเพื่อให้เขาท�างานนี้ให้

ส�าเร็จ เป็นต้น

ระดับการฟังมี 5 ระดับด้วยกัน คุณอาจจะเคยเจอหรือ 

อาจจะเคยท�าด้วยซ�้า อาทิ การฟังหูซ้ายทะลุหูขวา เพราะใจไม่ได้

จดจ่ออยู่กับสิ่งที่คู่สนทนาพูด เรามาดูกันเลยคะ ว่าปกติคุณใช้ระดับ

การฟังที่ระดับไหนกันบ้าง ติดตามรายละเอียดในฉบับหน้าที่จะ 

เจาะลึกที่ระดับการฟังกันนะคะ

5. การถาม (Powerful Questioning) การถามไม่ใช่การ

เอาแต่ถามพร�่าเพรื่อหรือไม่ถูกกาลเทศะ ซึ่งรูปแบบการถาม ควรใช้

ค�าถามปลายเปิด (Open-Ended Questions) ด้วยการใช้ 4W 2H คอื 

Who (ใคร) What (อะไร) Where (ที่ไหน) When (เมื่อไร) How 

(อย่างไร) เท่าไร (How much) ส่วนค�าว่าท�าไม (Why ไม่ควรใช้) 

พยายามหลกีเลีย่งการถามค�าถามว่า ท�าไม (Why) เพราะการถามว่า

ท�าไม จะก่อให้เกิดอาการตอบโต้หรือหลีกเลี่ยง เช่น การถามลูกน้อง

ว่า ท�าไมเดือนนี้เธอมาสายบ่อยจัง ลูกน้องอาจจะสะบัดหน้าหนี หรือ

ไม่พอใจ แต่ถ้าเปลี่ยนค�าถามเพียงนิดหนึ่งด้วยการจับถูก หรือการ

ถามเชิงบวก ด้วยการหาสิ่งที่เขาเคยท�าส�าเร็จในอดีต เช่นเมื่อเดือนที่

แล้วพนักงานคนนี้มาตรงเวลาตลอด ก็เปล่ียนมาใช้ค�าถามว่า เมื่อ

เดอืนทีแ่ล้วน้องมาก่อนเวลาเข้างานตลอดเลย ท�าอย่างไรจ้ะ พนกังาน

คนนี้ก็จะคิดได้ว่า เออ เมื่อเดือนที่แล้วเขาออกจากบ้านก่อนตอนนี้

ครึ่งชั่วโมง หรือว่าขึ้นรถไฟฟ้ามาท�าให้มาทันเวลาเข้างาน เป็นต้น 

นอกจากนี้ ในการถามเราต้องค�านึงปัจจัยต่างๆ ดังต่อไปนี้

5.1  มารยาท – ระวังค�าถามที่กระทบกระเทือนผู้อื่น

5.2  บคุคล – ต้องพจิารณาสถานภาพของผูท้ีเ่ราจะถาม เพือ่

จะได้ใช้ค�าให้เหมาะสม

5.3  กาลเทศะ – การถามต้องดูกาลเทศะด้วยว่าค�าถามนั้น

สมควรเพียงใด

5.4  สาระ – ค�าถามควรมีสาระและผู้ถามควรสนใจหรือมี

ความรู้เกี่ยวกับเรื่องนั้นพอสมควร

5.5  ภาษา – ค�าถามต้องกะทัดรัดชัดเจน ไม่ถามพร้อมกัน

หลายประเด็น 

6.  การสะท้อนกลับ ประกอบด้วย การท�าให้กระจ่าง 

(Clarifying) การทวนค�า ทวนประโยค การเป็นกระจก การตกีรอบใหม่ 

และการอุปมาอุปไมยหรือค�าพังเพย ที่จะท�าให้ผู้ฟังเข้าใจได้อย่าง

ชัดเจนขึ้น ง่ายขึ้น โดยที่ไม่ต้องอธิบายยืดยาว เช่น สมมติ บัญชีของ

บริษัทเราไม่ค่อยรอบคอบ ละเอียด เราก็อาจจะเรียกมาเตือนบอกข้อ

บกพร่องต่างๆ ให้ละเอียดที่ต้องปรับปรุง โดยตอนจบการสนทนา เรา

ก็อาจพูดว่า รีบแก้ไขนะ ไม่ใช่ วัวหายล้อมคอกนะจ้ะ หมายถึง กันไว้

ก่อนแก้ ไม่ใช่เสียหายแล้วจะค่อยมาระวังทีหลัง เป็นต้น   

ต่อฉบับหน้าอ่าน


