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คุณเคยมี่คำาถ์าม่ในใจเกิดขึ�นไหม่? ว่าทำาไม่เราต้้องม่า

พัื่ฒนาการฟััง และการส่�อสาร ทั�งๆ ที�เราก็ฟััง ก็พูื่ด ก็ส่�อสารได้

ม่าตั้�งแต่้เด็กอยู่แล้ว แต่้ที�เราต้้องพัื่ฒนาการฟััง และส่�อสาร เพ่ื่�อ

ให้การส่�อสารของเรามี่ปีระสิทธิภาพื่ จากที�ได้กล่าวตั้�งแต่้ข้างต้้น

แล้วว่า “การฟััง” เป็ีนทักษะที�สำาคัญในการส่�อสาร ซึ่�งทุกวันนี� คุณ

ใช้ีทักษะอะไรในการส่�อสารกันบ้ัางคะ? 

นอกจากการฟัังแล้ว ก็มี่ภาษาพูื่ด หร่อวัจนภาษา (Verbal 

Language) นอกจากนี�แล้วคุณก็ยังได้ใช้ีอวัจนภาษาหร่อภาษา

ท่าทาง (Nonverbal Language) ต้ลอดเวลาด้วยนะ โดยที�บัางครั�ง 

เราก็อาจไม่่รู้ตั้วด้วยซ่ำ�า เช่ีน การนั�งหน้านิ�ว คิ�วขม่วด หร่อการฮัม่

เพื่ลงเบัาๆ หร่อส่งเสียงถ์อนหายใจ เฮ้อ!!! หร่อสีหน้า นำ�าเสียง 

ทุกอย่างที�คุณทำาหร่อส่�อสารออกไปี มี่ผ่ลกระทบัต้่อคนอ่�นเสม่อ 

ดังที�ได้เน้นม่าตั้�งแต่้ต้้นบัทนี�แล้วว่า

You cannot not communicate! 

คุณไม่่สาม่ารถ์ ไม่่ส่�อสาร

บัางคนอาจจะคิดว่าจริงหร่อ??? ฉันอยู่

เงียบัๆ เฉยๆ จะส่�อสาร ส่งสารอะไรได้?

จริงค่ะ ที�ว่าคนเราส่�อสารอยู่ต้ลอด

เวลา และทุกการกระทำาที�เราทำา ย่อม่ส่�อสาร

ออกไปีเสม่อ แม้่ว่าจะด้วยตั้�งใจหร่อไม่่ตั้�งใจ

ก็ต้าม่ และย่อม่มี่ผ่ลกระทบัต่้อผู้่อ่�นเสม่อ 

แม้่แต่้เม่่�อคุณอยู่เฉยๆ เงียบัๆ ท่าทาง 

สายต้า สีหน้า อาจจะส่�อสารให้คน

อ่�นๆ ได้รับัรู้ว่า อย่าม่ายุ่งกับัฉัน ต้อน

นี�ฉันอยากอยู่เงียบัๆ คนเดยีว... ต้อนนี� 

หร่อแม้่แต่้ต้อนเรานั�งฟัังคนอ่�นพูื่ด

ดร.วิรพรรณ เอ้�ออาภรณ์

(โค้้ช ดร.โกุโกุ้)

บทำทำี� 12 หรือไม่่..คุุณสั่�อสัารตลอดเวิลา
You cannot not communicate!

จากฉบับที่แล้วต่อการฟััง..
เปลี่่�ยนชี่วิิต

การฟััง..
เปลี�ยนชีีวิิต

เฉยๆ สีหน้า ท่าทาง อาการ กิริยา ก็สาม่ารถ์ส่�อสารให้คนใน 

วงสนทนา เข้าใจได้ว่าคุณสนใจ เห็นด้วย เข้าใจ หร่อไม่่เข้าใจ 

ไม่่สนใจ เป็ีนต้้น 

ภัาษาพูด็ หร่อวััจนิภัาษา (Verbal Language) หม่ายถึ์ง 

ภาษาพูื่ด และภาษาเขียน

ภัาษาท่าทาง (Non-verbal Language) หม่ายถึ์ง สายต้า 

ใบัหน้า ผ่ม่ รูปีร่าง การวางท่า เส่�อผ้่า การแต่้งหน้า เสียง สัม่ผั่ส 

พื่ฤติ้กรรม่ สภาพื่แวดล้อม่ ระยะห่าง สถ์านที� เวลา บุัคลิกลักษณะ 

การแต้่งกาย/ เส่�อผ่้า/ การแต้่งหน้า/ ทรงผ่ม่ ระยะห่าง ปีฏิกิริยา

ท่าทางต่้อเหตุ้การณ์ การส่งสายต้า/ การเคล่�อนไหวของร่างกาย/

การวางม่่อ เป็ีนต้้น 

ถี�าต�องการู้เป็นผ้�ที�สามารู้ถีส่อสารู้ได�อย่างดี	 อย่างมี

ปรู้ะสิทธ์ิภาพั	ต�องทำาอย่างไรู้?

คุณสม่บััติ้ของนักส่�อสารที�มี่ปีระสิทธิภาพื่ 

ปีระกอบัด้วย เปิีดเผ่ย จริงใจ และผ่่อนคลาย ปีรับัตั้ว

เข้าได้กับัทุกสถ์านการณ ์เช่ี�อมั่�นในต้นเอง มี่ทักษะ

การส่�อสารสูง รู้ข้อมู่ลอย่างถู์กต้้อง ชัีดแจ้ง และ

แยกให้ออกระหว่างความ่จริง และความ่รู้สึก 

ลำาดับัความ่คิดได้อย่างมี่เหตุ้ผ่ล ม่องผู้่ร่วม่งาน

อย่างเป็ีนมิ่ต้ร ยึดเป้ีาหม่ายองค์กรเป็ีนสำาคัญ 



ต่อฉบับหน้าอ่าน
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ส่อสาร...ให้้ได้ใจค้น

ทักษ์ะห้ลักข้องการู้ส่อสารู้	ปรู้ะกอบด�วย

1. ทัศุนิคตทีิ�ดี็ (Positive Attitude) ไดแ้ก่ การคิดบัวก ม่อง

ต้นเอง และโลกในแงดี่ แต่้ในแง่ของความ่เปีน็จริงด้วย เพื่ราะอยาก

ให้ทุกคนคิดได้ว่า “ทุกสิ�งที�เกิดขึ�นดีเสม่อ” หร่อทุกอย่างมี่ทางแก้ 

แต่้ต้้องค่อยๆ แก้ไขทีละเปีลาะๆ ให้ค่อยๆ ดีขึ�น จนแก้ไขได้ในที�สุด 

อย่างเชีน่ บัางคนอาจจะไดเ้งินให้ออกจากงานในชีว่งเศรษฐกจิไม่่ดี 

ก็อยากให้คิดว่า โชีคดีที�ได้เงิน และได้เวลา จะได้พัื่กผ่่อน เรียนเพิื่�ม่ 

เติ้ม่หร่อทำาอะไรที�อยากทำา แล้วจะได้มี่ความ่รู้ ทักษะ แรง และกำาลังใจ 

ในการทำาสิ�งใหม่่ๆ กิจการใหม่่หร่อหางานใหม่่ แต่้ถ้์าคุณมั่วแต่้ 

สิ�นหวัง ท้อแท้ หม่ดกำาลังใจ คุณก็จะมี่แต่้ความ่ทุกข์หลังจากออก

จากงาน คุณคิดว่าคุณจะคิดอย่างไร ที�เป็ีนผ่ลดีต่้อตั้วคุณ แน่นอน! 

ต้้องเป็ีนการคิดเชิีงบัวกอยู่แล้วใช่ีไหม่คะ

2. การสร้างควัามสัมพันิธ์ิ (Build Rapport) ได้แก่ การ

ทักทาย พูื่ดคุย สร้างความ่รู้สึกดีๆ สร้างความ่สนิทสนม่เพิื่�ม่ขึ�น 

3. ควัามเช่�อใจ วัางใจ (Trust) ได้แก่ การสร้างความ่ไว้

วางใจ ว่าเป็ีนพื่วกเดียวกัน เข้าใจเขา เวลาคู่สนทนาพูื่ด ก็ฟัังให้จบั 

แล้วอาจจะบัอกว่าเข้าใจ หร่อเคยเจอสถ์านการณ์เดียวกัน ไม่่ใช่ี

พูื่ดขัดจังหวะขึ�น ในขณะที�เขายังพูื่ดไม่่จบัหร่อการพูื่ดคำาว่า ไม่่..

ไม่่..ไม่่.. ต้ลอดเวลา ตั้วอย่างเช่ีน โค้ชีเคยเจอหัวหน้าเซ่ลล์คนหนึ�ง 

จะชีอบัแต่้พูื่ด ไม่่.. ไม่่.. ไม่่.. ฟัังเขาก่อน ซึ่�งทำาให้คู่สนทนา ไม่่ค่อย

อยากคุยด้วย หัวหน้าเซ่ลล์คนนี�ก็จะมี่ปัีญหาทะเลาะกับัทีม่งาน 

หร่อแม้่แต่้กับัลูกค้าต้ลอดเวลา

4. การฟัังเชิงล้ก (Deep/Active Listening) ในการ 

เริ�ม่แรกการสนทนา เราจะฟัังแคเ่น่�อหา และบัรบิัทรอบัขา้งเท่านั�น ซึ่�ง 

เป็ีนการฟัังระดับัแรก แบับัหยาบัๆ เพื่ราะฟัังแต่้คำาพูื่ด และเน่�อหา

เท่านั�น ซึ่�งการฟัังเชีิงลึก จะเปี็นการฟัังทั�งนำ�าเสียง ท่าทาง ภาษา

กาย อารม่ณ์ความ่รู้สึก รูปีแบับัการสนทนา พื่ลังงานที�เปีลี�ยนไปี

ม่าในระหว่างการสนทนา และสิ�งที�ไม่่ได้พูื่ดออกม่า ดังภาพื่ข้างล่าง 

ที�คุณต้้องฟััง และแยกให้ออกระหว่าง สิ�งที�เห็น และสิ�งที�เป็ีน 

ยกต้วัอย่างเช่ีน หัวหน้าถ์าม่ลกูน้องว่าทำางานด่วนชิี�นนี�ให้เสร็จภายใน 

3 วันได้ไหม่ ลูกน้องก็ต้อบัว่า โอเค ได้ครับั แต่้นำ�าเสียงหร่อท่าทาง

ไม่่ได้เป็ีนเช่ีนนั�น เพื่ราะนำ�าเสียงบ่ังบัอกถึ์งความ่วิต้กกังวล รวม่ทั�ง

ท่าทางกลดักลุ้ม่ เรากต้็้องถ์าม่ต้อ่เพ่ื่�อใหเ้ขาพื่ดูออกม่า ต่้อด้วยการ

ถ์าม่เพ่ื่�อเจาะลึกต่้อไปี เพ่ื่�อจะได้ทราบัสิ�งที�เขากังวล และจะได้ช่ีวย

เขาเพ่ื่�อให้เขาทำางานนี�ให้สำาเร็จ เป็ีนต้้น

  เพื่ราะระดับัการฟัังมี่ 5 ระดับัด้วยกัน คุณอาจจะเคยเจอ 

หร่ออาจจะเคยทำาด้วยซ่ำ�า อาทิ การฟัังหูซ้่ายทะลุหูขวา เพื่ราะใจไม่่

ได้จดจ่ออยู่กับัสิ�งที�คู่สนทนาพูื่ด ลองเช็ีคกัน ว่าปีกติ้คุณใช้ีระดับั

การฟัังที�ระดับัไหนกันบ้ัาง ดังที�ได้กล่าวม่าแล้วข้างต้้น

5. การถ์าม่ทรงพื่ลัง (Powerful Questioning) การถ์าม่

ไม่่ใช่ีการสักแต่้ถ์าม่พื่รำ�าเพื่ร่�อหร่อไม่่ถู์กกาลเทศะ ซึ่�งรูปีแบับั 

การถ์าม่ ควรใช้ีคำาถ์าม่ปีลายเปิีด (Open-Ended Questions) ด้วยการ 

ใช้ี 4W 2H ค่อ Who (ใคร) What (อะไร) Where (ที�ไหน)  When 

(เม่่�อไร) How (อย่างไร) เท่าไร (How much) ส่วนคำาว่าทำาไม่ (Why 

ไม่่ควรใช้ี) พื่ยายาม่หลีกเลี�ยงการถ์าม่คำาว่า ทำาไม่ (Why) เพื่ราะ

การถ์าม่ว่าทำาไม่ จะก่อให้เกิดอาการต้อบัโต้้หร่อหลีกเลี�ยง เช่ีน 

การถ์าม่ลูกน้องว่า ทำาไม่เด่อนนี�เธอม่าสายบ่ัอยจัง ลูกน้องอาจจะ

สะบััดหน้าหนี หร่อไม่่พื่อใจ แต่้ถ้์าเปีลี�ยนคำาถ์าม่เพีื่ยงนิดหนึ�งด้วย

การจับัถู์ก หร่อการถ์าม่เชีงิบัวก ด้วยการหาสิ�งที�เขาเคยทำาสำาเร็จใน

อดีต้ เช่ีน เม่่�อเด่อนที�แล้วพื่นักงานคนนี�ม่าต้รงเวลาต้ลอด ก็เปีลี�ยน

ม่าใชีค้ำาถ์าม่วา่ เม่่�อเด่อนที�แล้วน้องม่ากอ่นเวลาเขา้งานต้ลอดเลย 

ทำาอย่างไรจ้ะ พื่นักงานคนนี�ก็จะคิดได้ว่า เออ เม่่�อเด่อนที�แล้วเขา

ออกจากบ้ัานก่อนทุกวันนี�ครึ�งชัี�วโม่ง หร่อว่าขึ�นรถ์ไฟัฟ้ัาม่า ทำาให้

ม่าทันเวลาเข้างาน เป็ีนต้้น นอกจากนี� ในการถ์าม่เราต้้องคำานึง

ปัีจจัยต่้างๆ ดังต่้อไปีนี�

1. ม่ารยาท – ระวังคำาถ์าม่ที�กระทบักระเท่อนผู้่อ่�น

2. บุัคคล – ต้้องพิื่จารณาสถ์านภาพื่ของผู้่ที�เราจะถ์าม่ เพ่ื่�อ

จะได้ใช้ีคำาให้เหม่าะสม่

3. กาลเทศะ – การถ์าม่ต้้องดูกาลเทศะด้วยว่าคำาถ์าม่นั�น

สม่ควรเพีื่ยงใด

4. สาระ – คำาถ์าม่ควรมี่สาระ และผู้่ถ์าม่ควรสนใจหร่อมี่

ความ่รู้เกี�ยวกับัเร่�องนั�นพื่อสม่ควร

5. ภาษา – คำาถ์าม่ต้้องกะทัดรัดชัีดเจน ไม่่ถ์าม่พื่ร้อม่กัน

หลายปีระเด็น 

6. การสะทอ้นกลับั ปีระกอบัด้วย การทำาให้กระจ่าง (Clari-

fying) การทวนคำา ทวนปีระโยค การเป็ีนกระจก การตี้กรอบัใหม่่ 

และการอุปีม่าอุปีไม่ยหร่อคำาพัื่งเพื่ย ที�จะทำาให้ผู้่ฟัังเข้าใจได้อย่าง

ชัีดเจนขึ�น ง่ายขึ�น โดยที�ไม่่ต้้องอธิบัายย่ดยาว เช่ีน สม่ม่ติ้ บััญชีี

ของบัริษัทเราไม่่ค่อยรอบัคอบั ละเอียด เราก็อาจจะเรียกม่าเต่้อน

บัอกข้อบักพื่ร่องต่้างๆ ให้ละเอียดที�ต้้องปีรับัปีรุง โดยต้อนจบัการ

สนทนา เราก็อาจพูื่ดว่า รีบัแก้ไขนะ ไม่่ใช่ี วัวหายล้อม่คอก หม่ายถึ์ง 

กันไว้ก่อนแก้ ไม่่ใช่ีเสียหายแล้วจะค่อยม่าระวังทีหลัง เป็ีนต้้น 

ซึ่�งวิธีการสะท้อนกลับัมี่หลากหลายวิธี เดี�ยวม่าเจาะลึกกันในต้อน

ที�กล่าวถึ์งการสะท้อนกลับักันนะคะ




