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แสงอรุณ พูนพิพัฒธนศรี

นักพัฒนาทรัพยากรมนุษย์

Based True Story
เวที ีShow and Share ของหััวหน้้ามืืออาชีีพ พููดคุุยอย่่างไม่่ 

เป็็นทางการกับัหัวัหน้้ามือืใหม่ มีี 2 ประเด็น็ใหญ่ท่ี่�มือืใหม่ 

อยากรู้้� เช่่น การสื่่�อสารกัับทีีมงานอย่่างมีีประสิิทธิภาพ และเทคนิิคการ 

Feedback ลููกน้้องหรือสมาชิิกทีีม วัันนี้้�เป็็นคิิวของ หััวหน้้ายุุทธ์์ 

ที่่�จะมาเล่่าสู่่�กัันฟััง

สวััสดีีครัับทุุกคน เป็็นอีีกครั้้�งที่่�เรามาเจอกัันในเวทีีนี้้� 

เป็็นที่่�ทราบกัันดีีว่่า การสื่่�อสารทรงพลัังอานุุภาพ    

➣ สามารถเปลี่่�ยนโลกจากสีีชมพููให้้กลายเป็็นดำำ� 

➣ สามารถเปลี่่�ยนความเย็็นให้้เป็็นร้้อนดั่่�งไฟ 

➣ สามารถเปลี่่�ยนสวนสวรรค์์ให้้เป็็นสมรภููมิิรบ 

การสื่่�อสารที่่�เราพููดคุุย สนทนากััน แลกเปลี่่�ยนความคิิดเห็็น 

ไม่่ต้้องเสีียเงิินตราซื้้�อหา การสื่่�อสารเป็็นทัักษะที่่�เรามีีมาตั้้�งแต่่เกิิด 

การสื่่�อสาร เป็็นทัักษะที่่�เราน่่าจะเก่่ง และชำำ�นาญมากที่่�สุุด 

กว่่าทัักษะใดๆ  

ในความเป็็นจริิง คนเราส่่วนใหญ่่ยัังขาดศิิลปะการสื่่�อสาร 

ทำำ�ให้้ชีีวิิตยุ่่�งยากกว่่าที่่�ควรจะเป็็นที่่�สำำ�คััญคืือส่่งผลต่่อความเข้้าใจ 

และสััมพัันธภาพระหว่่างผู้้�คนที่่�เกี่่�ยวข้้อง อัันนำำ�ไปสู่่�ปััญหาต่่างๆ 

ทั้้�งการดำำ�เนิินชีีวิิตส่่วนตััว และชีีวิิตการทำำ�งาน   

เบญจามิิน เวสต์์ (Benjamin West) ศิิลปิินชาวอัังกฤษ 

ผู้้�วาดฉากประวััติิศาสตร์์ที่่�มีีชื่่�อเสีียง เขาชื่่�นชอบการวาดภาพมา 

ตั้้�งแต่่วััยเด็็ก 

วัันหนึ่่�งเวสต์์เอาสีีพู่่�กัน วััสดุุอุุปกรณ์์ต่่างๆ ออกมาวาดเล่่น 

และทำำ�สกปรก เลอะเทอะ กระจายเต็็มห้้อง เขาพยายามรีีบเก็็บของ 

ให้้ทัันก่่อนที่่�แม่่จะกลัับถึึงบ้้าน 

แต่่ไม่่ทััน แม่่เปิิดประตูู…เข้้ามาเห็็น หััวใจของเวสต์์เกืือบ 

จะหยุุดเต้้น 

เขานึึก…ต้้องเป็็นเรื่่�องใหญ่่แน่่ๆ เวสต์์หวั่่�น และเตรีียมใจไว้้ 

“รููปน้้องสาวของลููก ทำำ�ไมถึึงสวยน่่ารัักขนาดนี้้�” แม่่หยิิบ 

กระดาษแผ่่นนั้้�นขึ้้�นมาดููแล้้วยิ้้�ม

คำำ�พููดของแม่่ทำำ�ให้้เขาประหลาดใจยิ่่�งนััก หััวใจพองโต 

เสีียงของแม่่กัังวาลละมุุนหูู

เท่่านั้้�นยัังไม่่พอ ทัันใดแม่่ก้้มจููบแก้้มเขาอย่่างอ่่อนโยน 

และเดิินจากไป 

จููบนั้้�นกัับคำำ�พููดของแม่่ ทำำ�ให้้เวสต์์กลายเป็็นจิิตรกรคน 

สำำ�คััญของโลกในเวลาต่่อมา

ถ้้าวัันนั้้�นแม่่โกรธ และดุุว่่าเวสต์์ อะไรจะเกิิดขึ้้�น 

สิ่่�งหนึ่่�งท่ี่�จำำ�เป็็นควรมีีคู่่�กับัการสื่่�อสาร คือื สติิ บ่่อยครั้้�งเรามักั 

สื่่�ออะไรออกไป ที่่�ตรงข้้ามกัับสิ่่�งที่่�เหมาะสมซึ่่�งเราเคยเป็็นอยู่่� 

อารมณ์์เชิิงลบ และเหตุุการณ์์ไม่่ปกติิมัักจะเป็็นตััวผลัักดััน

ให้้เราแสดงพฤติิกรรมไม่่พึึงประสงค์์ออกไป มีีตััวอย่่างให้้เห็็นบ่่อยๆ 

เกิิดอาการหััวร้้อน ใช้้คำำ�พููดที่่�ไม่่เหมาะสม น้ำำ��ผึ้้�งหยดเดีียวนำำ�ไปสู่่� 

เรื่่�องราวที่่�ร้้ายแรง บาดเจ็็บหรืือถึึงชีีวิิต 

เราต้้องสื่่�อสารอย่่างมีีสติิ   

คำำ�พููดท่ี่�ไม่่เหมาะสม ท่ี่�กล่่าวในเวลาท่ี่�ไม่่เหมาะสม ทำำ�ให้้หมด 

กำำ�ลัังใจ หรืือจุุดชนวนระเบิิดได้้ง่่ายๆ

ส่่งพลัังการสื่่อสารด้้วยส่่งพลัังการสื่่อสารด้้วยสติิสติิ
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ชมเชยง่่ายๆ ด้้วย 5 เทคนิิค คืือ ชมด้้วยความจริิงใจ ระบุุ 

สาเหตุุที่่�ชมอย่่างถููกต้้อง ชมแบบไม่่เลืือกที่่�รัักมัักที่่�ชััง ชมผู้้�ที่่�อยู่่� 

เบื้้�องหลัังความสำำ�เร็็จด้้วย ชมในที่่�แจ้้ง 

สำำ�หรัับงานที่่�ผิิดพลาด ควรให้้ Feedback อย่่างสร้้างสรรค์์  

และควรวิิพากษ์์ในที่่�ลัับเป็็นส่่วนตััว สำำ�หรัับ Feedback ที่่�ดีี  

ควรมีีข้้อมููล รู้้�ที่่�มาที่่�ไป เชื่่�อถืือได้้ รัับรู้้�หรืือเห็็นพฤติิกรรม ไม่่ใช่ ่

ฟัังเขาเล่่ามา 

หลายคนยัังเข้้าใจคลาดเคลื่่�อน ว่่า Feedback ต้้องสอน 

ให้้คำำ�แนะนำำ�เยอะๆ พลัังของ Feedback คืือ เป็็นกระจกสะท้้อน 

พููดให้้ลููกน้้องฉุุกคิิด ไตร่่ตรอง มองเห็็นโอกาสในการปรัับปรุุงแก้้ไข 

ด้้วยตนเอง ควรให้้ Feedback เป็็นระยะ อย่่างน้้อยเดืือนละครั้้�ง 

หรืือทัันทีีที่่�ทำำ� ไม่่เว้้นระยะห่่างเกิินไป  

คำำ�ถามหนึ่่�งที่่�จะช่่วยเรากลั่่�นกรองว่่าเราควรพููดกัับเขา 

อย่่างไรดีีถึึงจะเหมาะสม คืือ “เราอยากได้้ยิินคำำ�พููดแบบไหน หาก 

ตกอยู่่�ในสถานการณ์์เช่่นเดีียวกัับเขา” 

ท้้ายนี้้�ขอฝาก…ลองมองหาโอกาสที่่�ทำำ�ให้้ผู้้�อื่่�นรู้้�สึกดีีด้้วย 

คำำ�พููดของเรา ซึ่่�งอาจจะเปลี่่�ยนแปลงชีีวิิตของเขาได้้ สร้้างพลัังของ 

การสื่่�อสาร ด้้วยการมีีสติิทุุกครั้้�งที่่�จะส่่งสารไปยัังผู้้�คนรอบข้้าง 

คำำ�พููดที่่�ไม่่เหมาะสม ที่่�กล่่าวในเวลาที่่�เหมาะสม ทำำ�ให้้ผู้้�ฟััง 

เกิิดความหงุุดหงิิด

คำำ�พููดที่่�เหมาะสม กล่่าวในเวลาที่่�ไม่่เหมาะสม ทำำ�ให้้เกิิด 

ความสัับสน

คำำ�พููดที่่�เหมาะสม กล่่าวในเวลาที่่�เหมาะสม ทำำ�ให้้ผู้้�ฟัังมีี 

กำำ�ลัังใจ มีีแรงบัันดาลใจ และหากเป็็นคำำ�พููดที่่�มาจากใจด้้วยแล้้ว 

จะทำำ�ให้้เกิิดความไว้้วางใจ (Trust) ได้้ 

คุุณค่่าของสิ่่�งที่่�เราสื่่�อสารหรืือพููดออกไป ขึ้้�นอยู่่�กับเวลา 

และสถานการณ์์ บางครั้้�งการไม่่พููดอะไร ปล่่อยให้้ความเงีียบทำำ�งาน 

กลัับส่่งผลที่่�ดีีกว่่า ในทางกลัับกัันความเงีียบก็็สามารถสร้้างความ 

อึึดอััดได้้เช่่นกััน 

คำำ�พููด น้ำำ��เสีียง และท่่าทาง (Verbal, Vocal, Non Verbal) 

เป็็นองค์์ประกอบสำำ�คัญัของการสื่่�อสารท่ี่�ล้้วนส่่งผลต่่อผู้้�ฟััง โดยทั่่�วไป 

เรามัักเข้้าใจผิิดว่่า คำำ�พููดจะส่่งผลมากที่่�สุุด 

มีีการวิิจััย และสำำ�รวจอย่่างเป็็นทางการของ Albert Mehrab-

bian’s Model สรุุปได้้ว่่า 

ภาษากายหรืือท่่าทางส่่งผลสููงถึึง 55% 

น้ำำ��เสีียง 38% ในขณะที่่�คำำ�พููดส่่งผลเพีียง 7% 

เวลาท่ี่�เราสื่่�อสาร เราจึึงควรระมัดัระวังัภาษากาย และน้ำำ��เสีียง 

ให้้ดีี โดยเฉพาะในยามที่่�เราโมโห ไม่่พอใจ หรืือมีีอคติิต่่อใคร ภาษา 

กาย และน้ำำ��เสีียงจะสื่่�อออกมาในเชิงิลบโดยท่ี่�เราไม่่รู้้�ตัวั ซึ่่�งผู้้�ฟัังจะมีี 

Sensor รัับสััญญาณนั้้�นได้้ 

การชมเชยหรืือยกความดีีความชอบให้้สมาชิิกทีีมหรืือ 

ลููกน้้อง เป็็นวิิธีีท่ี่�ชนะใจผู้้�คนท่ี่�ง่่ายท่ี่�สุุด และทำำ�ให้้ทีีมแข็็งแกร่่งอีีกด้้วย 

แต่่อีีกนั่่�นแหละ เรามักัจะตกหลุุมพราง ท่ี่�ทำำ�ให้้หัวัหน้้าหลายๆ 

คน ไม่่กล่่าวชมเชยผู้้�อื่่�น เหตุุผลหลัักคืือ คิิดว่่าเป็็นการลดทอน 

คุุณค่่าของตนเอง พยายามรัักษา “อััตตา” ของตััวเองไว้้ ผลงานของ 

ฉััน !!! ฉัันทำำ�มากัับมืือ !!!
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