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ผู้่้
คนส่วนมากต้องการหลีกเล่ียงความขัดแย้ง และสถึานการณ์

ท่ีมีศัุกยภาพท่ีจะคับขัน เคร่งเครียด และน่ีแหละคือธิรรมช่าติ

ของมนุษย์ ผู้คนมักพบว่ามันเป็นเร่ืองง่ายท่ีจะหลีกเล่ียงส่ือความ

บางเร่ืองท่ีคิดว่าก�าลังขัดแย้งกัน ทุ่มเถีึยงกัน หรือเป็นเร่ืองแย่ๆ จ่ง

ออกห่างจากมา ผู้จัดการอาจรีรอท่ีจะบอกผู้ใต้บังคับบัญช่าของตน

ว่า มาตรฐานการท�างานยังไม่เป็นท่ีพอใจ ท่านอาจจะเกิดความยาก

ล�าบากกบัการสนทนากบัหุ้นส่วนของท่าน โดยเฉพาะอยา่งย่ิง เร่ือง

เก่ียวกับการท�าเร่ืองท่ีบกพร่อง การเงิน หรือเร่ืองท่ีเก่ียวกับอารมณ์ 

อุปมาด่ังลูกอาจจะไม่อยากบอกพ่อแม่ว่า เขารู้ส่กต้องทนต่อสู้กับ

การเรียนในโรงเรียน เป็นต้น 

ผู้คนส่วนใหญ่อาจคิดไปถ่ึงเวลาท่ีเขาอ่ดอัดกับการสนทนา

เร่ืองท่ียุ่งยาก คนสว่นมากจะตระหนกัอีกด้วยว่าการอ่ดอัดท่ีจะพดู

เร่ืองท่ียุ่งยากนั�น มันจะบรรเทาความกระวนกระวายใจแต่ระยะสั�น

เท่านั�น อย่างไรก็ตาม การประวิงเวลาสถึานการณ์ท่ีจะส่ือความนั�น 

มักจะน�าไปสู่ความรู้ส่กท่ีเครียด และคับข้องใจมากข่�น อีกทั�งยังเกิด

ความรู้ส่กผิด รู้ส่กร�าคาญใจกับตัวเอง โกรธิ ท�าให้ความม่ันใจใน

ตนเองลดลง และย่ิงทวีความเครียด และกระวนกระวายใจหนักข่�น

การประยุกต์ใช้่บางแนวทางต่อไปนี� รวมทั�งใช้่ทักษะการส่ือ

ความในลักษณะท่ีปรับให้เหมาะสมเพ่ือใช้่ในสถึานการณ์ล�าบาก

นั�น จะเอื�อให้สถึานการณ์ราบร่ืนข่�นได้

มีรูปแบบการสนทนาอยู่ 2 แบบ คือ แบบท่ีวางแผนไว้แล้ว 

กับแบบท่ีไม่ได้วางแผน

วิิเชียร ตีีรสุภาพกุุล

● แบุบุท่่�วางแผนไว้ แผนการเช่่นนี�เกิดข่�นโดยก�าหนด

เร่ืองท่ีคิดได้ เป็นแผนท่ีวางตามเวลา สถึานท่ี และตามสภาพ

แวดล้อมหรือสภาพการณ์ โดยจะมีการจัดเรียงหรือเลือกอย่าง 

มีเหตุผล เช่่น การวางแผนเพ่ือเจรจาหรือสนทนาเร่ืองท่ียาก 

อาทิ การขอข่�นเงินเดือนกับนายจ้าง หรือเจรจากับพ่อแม่ว่าจะขอ

แยกตัวออกไปอยู่ท่ีอ่ืน ตามธิรรมช่าติแล้ว แม้สถึานการณ์เหล่านี� 

จะดูยุ่งยาก เหมือนกับถูึกควบคุม แต่ตราบใดท่ีมีการเตรียมตัว 

ล่วงหน้า และคดิอย่างรอบคอบเหมาะสมแลว้ ก็เช่ื่อว่าสถึานการณ์

จะผ่านพ้นไปได้ด้วยดี

● แบุบุท่่�ไม่ได้้วางแผนไว้ เป็นการพูดคุยเจรจากันใน

จังหวะปุบปับกะทันหัน ซ่่งมักถูึกเติมด้วยเชื่�อไฟัแห่งโทสะ และ

ในกรณีสุดโต่ง อาจน�าไปสู่ความก้าวร้าวต่อกัน ถ่ึงตรงนี�จ่งควร

เข้าใจถ่ึงเร่ืองโทสะกันให้ดี รวมทั�งวิธีิรับมือกับความก้าวร้าวให้ได้

ด้วย บ่อยครั�งทีเดียว หลังจากท่ีพูดคุยกันอย่างไม่ได้เตรียมตัวหรือ

วางแผนไว้ เราจะรู้ส่กได้ถ่ึงอารมณ์ท่ีพร่ังพรูตามมา อาทิ ความ

เสียใจหรือความอับอายหากเร่ืองราว ทั�งหลายไม่ได้เป็นไปด้วย

ดีเลยหรือเสริมความม่ันใจในตนเอง ซ่่งก็มีความเป็นไปได้ด้วย 

เพราะฉะนั�นหากภายหลังท่ีประสบกับเร่ืองท�านองนี� มันจะเป็นการ

ฉลาดกว่าท่ีจะใจเย็นลงแล้วมองย้อนส�ารวจตัวเอง แล้วเรียนรู้จาก

ประสบการณ์ของเราเองด้วยการพยายามมองหาแนวทางท่ีเป็น

บวก และหาหนทางท่ีจะปรับปรุงการพูดคุยแบบท่ีไม่ได้วางแผน

ในอนาคตจะดีกว่าไหม

กัารสื่่�อควิาม
ในสถานการณ์ลำำาบาก
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งาน และบทบาทท่ีรับผิดช่อบท่ีจะต้องเจอะเจอกับการพูด

คุยเจรจาท่ียุ่งยากล�าบากนั�น จ�าเป็นอย่างย่ิงท่ีจะต้องด�าเนินการ

รับมืออย่างมืออาชี่พ เอาใจใส่ความรู้ส่ก มีชั่�นเชิ่ง มีดุลพินิจ และ

ชั่ดเจน ดังตัวอย่างต่อไปนี�

นักการเมือง มักส่ือเร่ืองข่าวร้าย ยกตัวอย่าง ความล้มเหลว 

ในหน่วยงาน เร่ืองอื�อฉาว เร่ืองเส่ือมเสียหรือการไม่ประสบ 

ความส�าเร็จในโครงการต่างๆ ตามเป้าหมาย ฯลฯ ในฐานะของ

นักการเมือง เร่ืองเหล่านี�จ่งเป็นเร่ืองสาธิารณะท่ีถูึกจับตา และถูึก 

ตัดสินว่าข่าวท่ีก�าลังส่ือออกมานั�นดีหรือร้ายประการใด พวกนี�จะ

ไม่วิตกกังวลกับคะแนนเสียง และผลท่ีจะตามมากับภาพลักษณ์

ตนเอง พรรคท่ีตนเองสังกัด และประเทศุช่าติ มันไม่ใช่่เร่ืองผิด

ปกติเลยส�าหรับนักการเมืองท่ีจะใช้่วิธีิการท่ีเรียกว่า “เล่นข่าว (spin 

doctors) และเป็น “กูรูด้านประช่าสัมพันธ์ิ” ท่ีจะชี่�แนะ บรรเทา

การต�าหนิเป็นการส่วนตัว และหาแนวทางท่ีเป็นบวกแก่ข่าวท่ี

มีศัุกยภาพว่าจะย�่าแย่ บางครั�งนักการเมืองจะใช่้เล่ห์เหล่ียม 

บางอย่างท่ีจะปล่อยข่าวร้ายท่ีแสนจะบังเอิญออกมาผสมโรง 

หรือเร่ืองข่าวใหญ่ท่ีไม่เห็นจะเก่ียวข้องออกมา โดยหวัง และตั�งใจว่า 

ส่ือสาธิารณะจะหันเหไปสนใจเร่ืองอ่ืนๆ แทน เป็นต้น

แพท่ย์ิ่ แลี่ะผู้เช่้�ยิ่วช้าญด้้านสุุขภาพ อาจจ�าเป็นต้อง

ส่ือสารข่าวร้ายหรือโรคท่ีไม่คาดคิดท่ีจะมีต่อผู้ป่วย และหรือ

เก่ียวข้องสัมพันธ์ิของผู้ป่วย ยกตัวอย่าง การวินิจฉัยโรค และการ

ท�านายโรค อาชี่พเหล่านี�จะต้องรับการอบรมมาอย่างจัดเจน และ

ได้ท�างานในสนามจริงมาแล้วจนมองถ่ึงแนวโน้มหรือความเป็นไป

ได้ท่ีจะเกิดอะไรข่�นต่อไป ซ่่งบุคคลเหล่านี�จะถ่ึายทอด และส่ือสาร

บอกกล่าวข้อมูลข่าวสารได้อย่างมีประสิทธิิภาพ และเป็นเร่ือง 

อ่อนไหวทีเดียว

ติำารวจ แลี่ะเจ้าห้น้าท่่�รักษา แลี่ะปัฏิิบัุติิห้น้าท่่�ติาม

กฎห้มายิ่ อาจจ�าเป็นต้องส่ือสารข่าวร้ายท่ีอาจจะมีต่อเหย่ือ

อาช่ญากรรมหรือครอบครัว และเพ่ือนพ้องทั�งหลาย อาชี่พเหล่านี� 

จะต้องรับการอบรมมาดี อย่างน้อยท่ีสุดจะได้สามารถึถ่ึายทอด 

เร่ืองข่าวร้ายให้ประช่าช่นได้ทราบอย่างไรด้วย

ผู้จัด้การ ในองค์กรก็อาจจ�าต้องส่ือข้อมูลท่ียุ่งยากล�าบาก

ใจในหลากหลายระดับด้วยกัน เพ่ือให้พนักงานท่ีมีผลงานต�่า 

ได้ทราบ ผู้จัดการอาจจ�าเป็นต้องรายงานข่าวร้ายๆ ไปถ่ึงผู้อ�านวยการ 

ท่ีอยู่ระดับบนหรือคณะกรรมการบริหารได้ทราบ เป็นต้น บางที

อาจเป็นเร่ืองของผลก�าไรท่ีลดต�่าลงหรือบางหน่วยงานในองค์กร

ก�าลังตกต�่า เป็นต้น

งานของท่่าน ไม่ว่าสายงานของท่านจะเป็นอะไร มันก็

มีเวลาเสมอ เม่ือท่านจะต้องสามารถึส่ือความข้อมูลท่ีแสนยาก

ล�าบากใจให้แก่ผู้อ่ืนอย่างมีประสิทธิิภาพให้ได้ น่ีคือทักษะการ

บริหารงานท่ีส�าคัญมากทีเดียว น่ีคือส่ิงท่ีลูกจ้างส่วนใหญ่มองหา 

ท่านอาจถูึกขอให้ยกตัวอย่างในการสัมภาษณ์งานหรือในระหว่าง

ท่ีก�าลังประเมินผลงานหรือโปรแกรมพัฒนาสายงานอาชี่พก็ได้

อารืมณ์์แลำะควิามเปลำ่�ยุนแปลำง

มีปัจจัยอยู่ 2 ประการท่ีท�าให้การส่ือความเป็นไปด้วยความ

ยุ่งยากใจ : อารมณ์ และความเปล่ียนแปลง

อารมณ์์

คนเรามแีนวโน้มท่ีจะมองดูอารมณ์ท่ีแสดงออกวา่เป็นบวก

หรือลบ เม่ือมองว่าความสุขเป็นบวก เพราะฉะนั�นความเศุร้าก็ต้อง 

เป็นลบ ความสงบเป็นบวกในขณะท่ีความเครียด และความ 

คับข้องใจก็ต้องเป็นลบ อย่างไรก็ตาม อารมณ์เป็นการตอบสนองตาม 

ธิรรมช่าติท่ีมีต่อสถึานการณ์ท่ีเรารู้ส่กได้ในตัวเราเอง และเวลาเดยีว 

เท่านั�นท่ีเราเก่ียวข้องก็คือเม่ือเรารู้ส่กอยู่ตลอดว่าอารมณ์ต่างๆ 

พวกนั�นไม่เหมาะไมค่วรตอ่สถึานการณปั์จจุบันอย่างไรดว้ย ดังนั�น 

อารมณ์ต่างๆ จ่งอาจจะไม่ใช่่ทั�งบวกหรือลบก็ได้ แต่ทว่ามันเหมาะสม 

หรือไม่เหมาะสมเท่านั�นเอง 

เม่ือต้องเผชิ่ญหน้ากับข่าวท่ีไม่คาดคิด เราอาจรู้ส่กวา่ตัวเรา 

เองเร่ิมผิดหวัง จิตตก เคร่งเครียดครุ่นคิด โกรธิเกรี�ยว หรือบางทีอาจจะ 

เป็นสุข และต่ืนเต้นเหลือเกิน ถ้ึาจะว่าไปมันก็มีประโยช่น์ช่่วยให้

เราไดต้ระหนัก และจะมปีฏิิกิริยาอย่างไรต่อเร่ืองนั�นๆ ตามอารมณ์ 

อีกทั�งคิดหาวิธีิอ่ืนท่ีต่างออกไปว่าจะควบคุมอารมณ์อย่างไรหาก

จ�าเป็น ในท�านองท่ีคล้ายคล่งกัน ถ้ึาเราจ�าเป็นต้องส่ือข้อมูลข่าวสาร

ซ่่งอาจจะส่งผลกระทบตอ่คนอ่ืนแล้ว มันก็เป็นประโยช่นท่ี์จะไดรั้บรู้ 

ว่าข้อมูลข่าวสารใดอาจมีผลกระทบ จะได้หาทางออกแบบว่าควร

จะพูดอย่างไรหรือเขียนอย่างไรให้เหมาะสมตามล�าดับ

ค่วามเปัล่ี่�ยิ่นแปัลี่ง 

บ่อยครั�งท่ีการสนทนา เร่ืองท่ียากล�าบากจะเป็นเร่ือง

ประเภทความเปล่ียนแปลงบางอย่าง ยกตัวอย่าง ความเปล่ียนแปลง 

ในหน้าท่ีการงานหรือวิธีิการท�างานบางอย่าง ความเปล่ียนแปลง

ทางด้านการเงินหรือสุขภาพ ความเปล่ียนแปลงด้านความสัมพันธ์ิ 

คงต้องจ�าไว้เสมอให้ม่ันว่า ความเปล่ียนแปลงเป็นเร่ืองท่ีหลีกเล่ียง

ไม่พ้น

คนเรามีความแตกต่างกัน ย่อมรับมือความเปล่ียนแปลงใน

ลักษณะวิธีิท่ีต่างกันด้วย บ้างอาจตอบสนองตอ่ความเปล่ียนแปลง

ในสถึานการณ์ได้อย่างเป็นบวก ในขณะท่ีบ้างอาจไม่สามารถึมอง

เห็นปัญหา และความล�าบากในตอนต้นก็ได้ หากเป็นไปได้แล้ว 

มันจะมีประโยช่น์ทีเดียวท่ีจะคิดพิจารณาความเปล่ียนแปลงใน 
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ด้านบวก ตลอดจนศุกัยภาพ และโอกาสท่ีอาจน�ามาสู่ ฉะนั�นจ่งอาจ

เป็นคุณประโยช่น์ท่ีดีกว่าส�าหรับสุขภาวะของปัจเจกช่นก็ได้ถ้ึาพวก

เขาสามารถึโอบรับความเปล่ียนแปลงว่าเป็นพลังบวกเท่าท่ีจะเป็น

ได้ ดังนั�นแล้วเท่ากับช่่วยลดความเครยีด และความกระวนกระวาย

ใจให้น้อยลง

การรับุมือกับุการสุนท่นาท่่�ยุ่ิ่งยิ่าก

มันต้องมีความสมดุลระหว่างการส่ือความบางอย่างท่ี

ยาก แถึมเป็นเร่ืองอ่อนไหวพอๆ กันด้วย ชุ่ดทักษะจ�าเป็นต้อง 

ตระเตรียมไว้ให้ดี เพราะมันอาจจะเกิดผลตรงข้ามก็ได้ซ่่งท่านอาจ

จ�าต้องมีความม่ันใจในข้อมูล และความนุ่มนวลอ่อนน้อมในการ

เข้าถ่ึงหรือเข้าหา 

ทักษะที่ใคร่แนะน�าคือ

การประมวลข้้อมูล

ท่านต้องแน่ใจว่าท่านมีข้อเท็จจริงท่ีเท่ียงตรงเท่ียงแท้ ก่อน

ท่ีท่านจะเร่ิมสนทนา ต้องรู้ว่าท่านก�าลังจะพูดอะไร และท�าไม

ถ่ึงต้องพูดท�านองนั�น พยายามมีส่วนร่วมเข้าถ่ึงค�าถึามใดๆ หรือ

ท่ีเก่ียวข้องกับบุคคลอ่ืนด้วยซ่่งอาจมีก็ได้ และตร่กตรองอย่าง

ระมัดระวังกับค�าตอบท่ีท่านมีต่อค�าถึามด้วย

มีความยืืนหยัืดแน่วแน่

เม่ือไหร่ก็ตามท่ีท่านแน่ใจแล้วว่า อาจจ�าต้องส่ือสารอะไร

บางอย่างด้วยท่าทีท่ีแน่วแน่ยืนหยัด อย่าได้อ่อนข้อหรือเปล่ียน

ใจในระหว่างสนทนา เว้นไว้เสียแต่ว่าจะมีเหตุผลท่ีดีมากท่ีจะท�า

เช่่นนั�น

มีความเห็นอกเห็นใจ

ขอให้มีความรู้ส่กท่ีเข้าใจอีกฝ่ัายหน่่งด้วย และคิดถ่ึงใจเขา

ว่าเขารู้ส่กอย่างไรกับเร่ืองท่ีท่านบอกเขาไป ลองกลับความรู้ส่กว่า 

หากทา่นอยู่ในสถึานการณ ์และบทบาทแบบเขา มันจะเปน็อย่างไร

หนอ? จงให้เวลาอีกฝ่ัายได้ถึามค�าถึาม และให้ความเห็นบ้าง

เตรียืมตัวให้พร้อมสรรพเพื�อเจรจาต่อรอง

บ่อยครั�งทีเดียวท่ีสถึานการณ์ท่ียุ่งยากมักต้องมีการเจรจา

ต่อรอง เพราะฉะนั�น จงเตรียมตัวให้พร้อมส�าหรับการนี� เพราะเม่ือ

ไหรท่ี่มีการเจรจาตอ่รองข่�นมา คงหนไีม่พ้นมุ่งหาผลลพัธ์ิช่นะ-ช่นะ 

กันทั�งสองฝ่ัาย ซ่่งน่ันหมายความว่าต้องหาวิธีิการบางอย่างเพ่ือให้

ทั�งฝ่ัายต่างสามารถึได้รับประโยช่น์จากการเจรจานี�

การใช้้วัจนภาษา และอวัจนะภาษาทีี่�เหมาะสม

พูดให้ชั่ดเจน ขอให้หลีกเล่ียงภาษาเฉพาะหรือภาษาท่ีอาจ

จะเหลวไหลเพราะมนัอาจสร้างความไขว้เขว และเข้าใจผิดได้ ขอให้

รู้จักใช้่การประสานตา (eye contact) และพยายามน่ังหรือยืนด้วย

ท่วงท่าท่ีผ่อนคลาย อย่าใช้่ภาษาท่ีเป็นการเผชิ่ญหน้า ท้าทาย หรือ

ภาษากายท่ีเหมือนจะโรมรันกัน

การรับฟััง

เม่ือเกิดความเครียดข่�นมาเม่ือไหร่ เรามีแนวโน้มท่ีจะรับฟััง

ให้ได้ดีน้อยลง ขอให้พยายามผ่อนคลาย และรับฟัังทัศุนะ ความคิด

เห็น ตลอดจนความรู้ส่กของอีกฝ่ัายอย่างตั�งใจ และระมัดระวัง ขอ

ให้ใช้่เทคนิค และการสะท้อนกลับด้วยความชั่ดเจน และแสดงให้

อีกฝ่ัายได้เห็นว่าท่านก�าลังรับฟัังเขาอยู่ 

สงบ และจดจ่อ

การส่ือความต่อกันจะง่ายข่�นเม่ือเรามีความสงบใจ ขอให้

สูดลมหายใจเข้าล่กๆ และพยายามรักษาอาการในความสงบ ถ้ึา

ท่านท�าได้เช่่นนี� อีกฝ่ัายคงมีความสงบใจไม่ย่ิงหย่อยไปกว่าท่าน

แน่ นอกจากนี� ขอให้จดจ่อโฟักัสกับเร่ืองท่ีท่านต้องการพูด อย่า

เบ่ียงเบนออกนอกลู่นอกทาง หรือสับสนจากเหตุผลท่ีท่านก�าลัง

จะส่ือความ

สรืุป

ดูแล้วการส่ือความในสถึานการณ์ท่ียาก และล�าบาก ถืึอ

เป็นเทคนิค และชั่�นเชิ่งอย่างหน่่งท่ีต้องอาศัุย ทักษะ ความรู้ อีกทั�ง

การอ่านคน และเข้าใจคน การใช้่ และการอ่านท่วงท่าอากัปกริยา

ทั�งท่ีเป็นวัจนะภาษา และอวัจนะภาษา ภาษากาย และการวางตัว 

เหล่านี�ล้วนเป็นส่วนหน่่งท่ีมีผลต่อการเจรจา และการตัดสินใจ 

อันเป็นส่ิงท่ีหนีไม่พ้น และน่าสนใจย่ิง




