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บทน�ำ

การสื่อสารในธุรกิจอย่างมีประสิทธิผล

การสื่อสารนั้นเป็นหัวใจหลักของทุกสิ่งทุกอย่างที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจ 

และการสื่อสารที่ไม่ดีก็เป็นปัญหาหนักอกส�ำหรับธุรกิจและคนท�ำงาน

ทุกคน ท�ำให้ก�ำลังใจถดถอย เกิดการท�ำงานที่ไร้ประสิทธิภาพ และการ

ลาออกของพนักงานที่เพิ่มขึ้น การสื่อสารโดยส่วนใหญ่จะเกิดขึ้นอย่าง

ไม ่ตั้งใจ ท�ำให ้เนื้อความหลุดออกมาอย่างผิด ๆ หากคุณต้องการ

ประสบความส�ำเร็จทางธุรกิจ คุณก็ควรเรียนรู ้ที่จะสื่อสารให้ได้อย่าง

ยอดเยี่ยม

	 ผู้เขียนเป็นคนหนึ่งที่ท�ำงานด้านธุรกิจระหว่างประเทศมาโดยตลอด 

และได้เห็นแล้วว่าการสื่อสารมีส่วนช่วยและท�ำลายความสัมพันธ์ภายใน

องค์กร ซึ่งมีผลต่อทีมงานและเป้าหมายของธุรกิจโดยรวมได้อย่างไร การ

สื่อสารที่ไม่ดีย่อมท�ำให้เกิดความเครียดและเป็นอุปสรรคกับบุคลากรใน

องค์กร
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	 ค�ำพูดนั้นเป็นสิ่งที่ส�ำคัญอย่างยิ่งยวด เราสามารถสร้างรายได้ที่

เป็นกอบเป็นก�ำจากทักษะการใช้ภาษา และก็อาจสูญเสียหน้าที่การงาน

ได้เช่นกันหากไร้ซึ่งทักษะการสื่อสารที่ดี การสื่อสารที่ผิดเพี้ยนไป ส่วนใหญ่

เกิดจากการพูดออกไปโดยไม่ได้คิดให้รอบคอบ หรือในบางครั้งก็ตั้งใจว่า

จะสื่อความหมายอย่างหนึ่ง แต่กลับพูดออกไปอีกอย่างหนึ่งที่ตรงข้ามกัน

อย่างสิ้นเชิง

	 ในหนังสือเล่มนี้ผู้เขียนได้เผย 50 เคล็ดลับเรียนลัด ในการติดต่อ

สื่อสารทางธุรกิจ ซึ่งจะท�ำให้ทุกท่านประสบความส�ำเร็จได้ โดยแบ่งเป็น 

7 บทดังนี้

	 	 หัวใจส�ำคัญในการสื่อสาร บอกเล่าถึงสิ่งส�ำคัญในการสื่อสาร

ที่คุณจะต้องตระหนักถึงในทุกสถานการณ์

	 	 จับจุดภาษากาย อธิบายถึงการสื่อสารเชิงอวัจนะและสิ่งที่เรา

ต้องระมัดระวัง

	 	 สื่อสารกับทีมอย่างมีประสิทธิผล เผยเคล็ดลับในการสื่อสาร

กับเพื่อนร่วมงานหรือเจ้านาย

	 	 จัดประชุมให้ได้ประสิทธิผลสูงสุด แย้มถึงสิ่งที่ควรท�ำในการ

ประชุมหรือการน�ำเสนอ

	 	 ขายให้ส�ำเร็จ แจกแจงเคล็ดลับวิธีการสื่อสารกับลูกค้าอย่าง

มีประสิทธิผลให้อย่างไม่อั้น

9บทน�ำ
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	 	 การสื่อสารทางไกล ช่วยให้คุณรู้ลึกรู ้จริงเกี่ยวกับการพูดคุย

ทางโทรศัพท์และการเขียนอีเมล

	 	 รับมือกับสารพันปัญหา จัดการสถานการณ์ที่ยุ ่งยาก

ให้อยู ่หมัด

อย่าละเลยการสื่อสารที่ดี 

จงวางแผนและฝึกฝนทักษะ

การสื่อสารของคุณอยู่เสมอตวั
อย
า่ง



		  ใส่ ใจกับพื้นฐานในการสื่อสาร เพื่อสามารถส่งสาร
ให้ผู ้คนรับรู ้ ได ้ ในแบบที่คุณต้องการ ไม่ว ่าจะเพื่อตัว
คุณเองหรือธุรกิจของคุณ วิธีการสื่อสารที่ดีจะท�ำให ้
คุณสามารถหลีกเลี่ยงการเข้าใจผิด รวมถึงการสื่อสาร
ข้อมูล ความคิด ความรู้สึก และค�ำอธิบายที่ไม่ต่อเนื่อง
และไม่ชัดเจนได้ นอกเหนือจากนี้ คุณยังท�ำงานได้อย่าง
มีประสิทธิผลมากขึ้น สามารถสร้างสัมพันธภาพกับเพื่อน
ร่วมงานและลูกค้าของคุณได้อย่างเหนียวแน่นยิ่งขึ้น

หัวใจส�ำคัญ
ในการสื่อสาร
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ควบคุมการสื่อสารของตัวเอง

เ รี ย น ลั ด
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01

ฟังดูเป็นเรื่องพื้น  ๆ ใช่ไหม แต่ผู ้คนส่วนมากมักพูดออกไปโดยไม่คิด

ไตร่ตรองให้ดีก ่อน แต่ไม ่ว ่าคุณจะก�ำลังพูดหรือยืนแกร่วอยู ่ เฉย  ๆ 

คุณก็ก�ำลังสื่อสารอะไรบางอย่างออกไปด้วยกันทั้งสิ้น ถ้อยค�ำที่คุณพูด

และการกระท�ำที่แสดงออกไปทั้งหมดได้สื่อนัยทางธุรกิจ โดยบ่งบอก

ว่าคุณมีทัศนคติต่อตนเองและงานของคุณอย่างไร

	 กล่าวกันว่าเราจะ

 ได้ยินสิ่ งที่ พูดเพียงครึ่ งเดียว 

และฟังถ้อยค�ำนั้นเพียงครึ่ ง เข้าใจเพียงครึ่ ง 

เช่ือเพียงครึ่ ง และจดจ�ำได้เพียงครึ่ งเท่านั้น

	 	 	 	 นิรนาม
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เคล็ดลับฉับไวใน 1 นาที

	 	 ขั้นตอนหนึ่งที่คุณสามารถน�ำไปใช้เพื่อพัฒนาการสื่อสารของคุณคือ 
ท�ำให้เกิดการโต้ตอบแบบ 2 ทาง บางครั้งคุณอาจจะต้องอุบเรื่องเจ๋ง ๆ ที่อยาก
จะบอกคนอื่นเอาไว้บ้างและหันมาฟังให้มากขึ้น

	 ไม่ว่าจะเป็นการติดต่อกันแบบเห็นหน้าค่าตาหรือทางโทรศัพท์ 

การสื่อสารล้วนเป็นเครื่องชี้วัดความส�ำเร็จหรือความล้มเหลวทางธุรกิจ

ด้วยกันทั้งสิ้น หากคุณไม่สื่อสารกับลูกค้าหรือเจ้านายให้ดี ก็อาจท�ำให้

คุณต้องสูญเสียเงินทองหรือความก้าวหน้าในหน้าที่การงานได้ การสื่อสาร

ที่แท้จริงคือข้อมูลที่คุณตั้งใจให้ผู ้อื่นได้รับ   คุณจึงควรใช้ขั้นตอนต่อไปนี้

เพื่อเสริมความมั่นใจว่าคุณเป็นผู ้ควบคุมสิ่งที่คุณต้องการจะสื่อออกไปได้

ตลอดเวลา

	 	 เป ิดหู เป ิดใจรับฟัง จงจ�ำไว้ว่า การสื่อสารไม่ใช่การแสดง
เดี่ยว หากเราพูดคุยอยู ่กับใครสักคน คุณก็ควรฟังเขาด้วย

	 	 ไม่ต้องรีบ   เว้นจังหวะ ถามค�ำถาม ต่อรอง ขาย ที่ส�ำคัญคือ

เคารพความคิดเห็นของผู ้อื่น

	 	 จับทางให้ถูก นักสื่อสารที่ดีนั้นมีความยืดหยุ่นสูง พวกเขาจะ
สังเกตปฏิกิริยาของคู ่สนทนาและใช้วิธีการพูดแบบต่าง  ๆ   โดยพิจารณา

จากความเข้าใจและภูมิหลังของคู ่สนทนานั้น

ตวั
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	 	 พุ ่งเป้า ต้องมีประเด็นที่จะสื่อสาร อย่าเพียงแค่เปิดปากพูด 

คุณต้องการสื่อสารเพื่อให้เกิดผลลัพธ์อะไร ? หากคุณรู ้ว่าตัวเองต้องการ

อะไร คุณก็จะสามารถพุ่งเป้าไปยังวิธีที่จะใช้สื่อสารได้

	 	 ใส่ ใจกับสื่อ ในเชิงธุรกิจนั้น วิธีการสื่อสารโดยมากมีความส�ำคัญ
พอ  ๆ กันกับสิ่งที่คุณต้องการสื่อสารออกมา

	 	 เลือกวิธีของตัวเอง   ข้อมูลที่สื่อออกไปจะมีประสิทธิผล
มากขึ้นหรือไม่หากคุณใช้วิธีคุยกันแบบตัวต่อตัว นัดประชุม หรือเขียน

อีเมล ?

	 	 คิดก่อนพูด ผู้ที่คิดอย่างรอบคอบก่อนเอ่ยปากพูดนั้นหาได้
ยากยิ่งในแวดวงธุรกิจ หลายคนพูดแบบน�้ำท่วมทุ่ง พูดไปเรื่อยเปื่อย คือ

สักแต่เพียงเปล่งเสียงออกมา แต่หาใจความส�ำคัญไม่ได้เลย

	 	 ฝึกเป็นคนสนใจใคร่รู้สิ่งต่าง ๆ นักสื่อสารที่ดีจะมีความสนใจ

ในการฟังและการพูดอย่างแท้จริง พวกเขากระหายความรู ้ใหม่  ๆ และ

รับฟังในสิ่งที่คนอื่นพูด

จงควบคุมสิ่งที่คุณพูด

และวิธีการพูดของคุณให้ดี !

ตวั
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ความเสี่ยงอย่างหนึ่งในการสนทนาเชิงธุรกิจก็คือการทึกทักเอาว่า

สิ่ งที่พูด เป ็นข ้อ เท็จจริงแบบหัวชนฝา ทั้ งที่ ถ ้อยค�ำนั้ น เป ็น เพียง

ความคิดเห็นเท่านั้น หากคุณต้องการสื่อสารให้ชัดเจนและหลีกเลี่ยง

การเข้าใจผิด คุณต้องเรียนรู ้ที่จะแยกแยะข้อเท็จจริงออกจากความ

คิดเห็นส่วนตัว

 	 ในขณะที่พูด คุณมีวิธีการพูดได้เพียงไม่กี่แบบ ทั้งการถามค�ำถาม 

เล่าข้อเท็จจริงหรือให้ความคิดเห็น หากคุณต้องการสื่อสารในเชิงธุรกิจให้

เฉียบคม คุณจะต้องรู ้ถึงความเหมาะสมว่าเวลาใดควรอ่อนน้อม เวลาใด

ควรรุกเร้า   และเวลาใดที่คุณควรซักถามและสร้างแรงบันดาลใจให้แก่

คู ่สนทนา

	 บ่อยครั้งที่ผู ้คนมักจะเล่าข้อเท็จจริงหรือให้ความคิดเห็นแทนที่จะ

ซักถามโดยการตั้งค�ำถามแบบนุ ่มนวล เราจึงต้องท�ำความเข้าใจก่อนว่า

ข้อเท็จจริงคือข้อมูลเฉพาะเจาะจงที่คุณสามารถน�ำหลักฐานมาพิสูจน์ได้

	 	 ข้อเท็จจริง “เศรษฐกิจมีอัตราการเติบโต 10% ต่อปี”

	 	 ความคิดเห็น “ผมถูกเสมอและคุณก็ผิดเสมอ”

ระวังการพูดข้อเท็จจริง

เ รี ย น ลั ด

02
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	 เคล็ดลับฉับไวใน 1 นาที

	 	 หากคุณต้องการเสริมอ�ำนาจในน�้ำเสียง ให้ใส่ใจกับเสียงพูดของคุณ 
ค�ำถาม ค�ำบอกเล่า และการออกค�ำสั่งล้วนแล้วแต่มีลักษณะการออกเสียงแบบ
เฉพาะตัวด้วยกันทั้งสิ้น   ควรหลีกเลี่ยงการพูดลงท้ายประโยคด้วยเสียงสูง
เพราะจะท�ำให้ฟังดูเหมือนคุณมีค�ำถามหรือไม่แน่ใจ การพูดจะดูหนักแน่นขึ้น
เมื่อใช้น�้ำเสียงราบเรียบหรือลงเสียงหนักในท้ายประโยค

	 ค�ำกล่าวแรกเป็นข้อเท็จจริงและมีหลักฐานที่สามารถยืนยันได้ ส่วน

ค�ำกล่าวที่สองไม่ใช่ข้อเท็จจริง แต่เป็นความคิดเห็น สิ่งส�ำคัญคือคุณจะ

ต้องไม่เกิดความสับสนระหว่างข้อเท็จจริงและความคิดเห็น   ไม่ว่าคุณจะ

อยู่ในฐานะเจ้านายหรือลูกน้อง หรือไม่ว่าจะเป็นในช่วงเวลาเสนอขายหรือ

เจรจาต่อรองก็ตาม หากคุณออกความคิดเห็น ก็ควรแสดงออกให้เห็นอย่าง

ชัดเจน โดยกล่าวเสริมในลักษณะต่าง ๆ เช่น “ผมคิดว่า...”   หรือ “วิธีคิด

ของฉันคือ...” เพื่อสื่อให้คู ่สนทนาเข้าใจ   ซึ่งจะท�ำให้เกิดการสนทนาที่

ต่อเนื่องและท�ำให้ผู ้อื่นสามารถออกความคิดเห็นแย้งกับคุณได้

	 รูปแบบการสื่อสารที่แย่ที่สุดคือการยืนกรานความคิดตัวเองที่มาก

เกินควร ปรุงแต่งให้ความคิดเห็นกลายเป็นข้อเท็จจริงปลอม ๆ เนื่องจาก

ไม่มีการสื่อว่าค�ำกล่าวนี้เป็นแค่ความคิดเห็น ท�ำให้คู ่สนทนายอมรับว่า

ความคิดเห็นนั้นเป็นข้อเท็จจริงไปโดยปริยาย แม้จะไม่มีหลักฐานที่สามารถ

ยืนยันได้ก็ตาม

ตวั
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แยกแยะข้อเท็จจริงและความคิดเห็น

ในการสนทนาให้ออกโดยพูด

ให้ชัดเจนว่า “นี่เป็นเพียง

ความคิดเห็นของคุณเท่านั้น”

	 นักสื่อสารที่แย่จะใช้การยืนกรานความคิดตัวเองนี้เพื่อปิดการโต้แย้ง

และการสนทนา เป็นการปิดโอกาสไม่ให้คู่สนทนาได้ออกความเห็น เจ้านาย

ที่ใช้หลักการดึงดันนี้มักจะพบว่าผู้คนรอบตัวเออออห่อหมกไปกับเขาด้วย

ทุกอย่าง และจะไม่มีวันรู้ความจริงว่าเกิดอะไรขึ้นในองค์กรของตัวเองบ้าง

ตวั
อย
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เ รี ย น ลั ด

ทักษะการฟังที่ดีเป็นองค์ประกอบทางการสื่อสารที่มีความส�ำคัญมาก 

และยังช่วยสานสัมพันธ์ทางธุรกิจได้อีกด้วย ไม่ว่าจะเป็นภายในทีมงาน

หรือระหว่างการเสนอขายกับลูกค้าก็ตามที คนส่วนมากคิดว่าตัวเอง

ฟังอยู ่ แต่หากคุณสังเกตพวกเขาให้ดี จะเห็นได้ว่าพวกเขาก�ำลังคิด

อยู ่ว ่าจะพูดอะไรต่อไปดีหากมีโอกาสสอดแทรกในการสนทนา

ฟังอย่างตั้งใจ

	 ที่น่าแปลกก็คือหลายคนใช้ “ปาก” ฟังมากกว่าใช้หูฟัง จริง ๆ แล้ว

พวกเขาไม่ได้ฟังเลยต่างหาก   แต่กลับคอยหาโอกาสพูดเพื่อยึดครองการ

สนทนานั้น โดยเราเรียกการฟังลักษณะนี้ว่า  การเลือกฟัง

	 ท�ำไมน่ะหรือ  ? พวกเขาคงคิดว่าตัวเองมีเรื่องพูดที่น่าสนใจกว่า 

ฉลาดกว่า มีความรู ้มากกว่า และเกี่ยวข้องมากกว่าคนอื่น หรือไม่ก็คิด

วิจารณ์สิ่งที่คนอื่นพูดอยู ่ในใจและคิดถึงผลจากการสนทนานี้ล ่วงหน้า

ไปแล้ว

03
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ความเงียบเป็นขุมพลังอันยิ่ งใหญ่

	 	 	 เล่าจื๊อ,  นักปราชญ์ชาวจีน

	 ในขณะเดียวกัน หากคุณตั้งใจฟัง คุณจะไม่ด่วนสรุปสิ่งที่ผู ้พูด

ก�ำลังพูด แต่จะพยายามมองสิ่งต่าง  ๆ จากมุมมองของผู ้อื่น การฟังที่

แท้จริงไม่ใช่สักแต่ว่าฟัง แต่ต้องอาศัยสมาธิและพลังงานด้วย ซึ่งสิ่งที่ได้

กลับคืนมาก็คือการสื่อสารที่ดีขึ้น โดยคุณสามารถใช้ขั้นตอนต่อไปนี้เพื่อฝึก

การฟังอย่างตั้งใจได้

	 1 	 ใช้ภาษากาย ช่วงที่คุณตั้งใจฟัง คุณแสดงให้ผู ้อื่นเห็นว่าคุณ

ก�ำลังฟังอยู่ผ่านค�ำพูดและภาษากาย ให้ใช้การประสานสายตา สีหน้า และ

ท่าทางเพื่อแสดงออกว่าคุณก�ำลังฟังอยู่

	 2 	 ช่างสงสัย อย่าด่วนตัดสินล่วงหน้าว่าผู้พูดก�ำลังสื่อสารอะไร 

แต่จงสนใจในถ้อยค�ำนั้น ผู้พูดต้องการผลลัพธ์อะไร ? อะไรคือแรงจูงใจ ? 

เหตุผลที่แท้จริงที่ท�ำให้เขาพูดกับคุณคืออะไร ?

	 3 	 สรุปความ ทบทวนถึงสิ่งที่คุณคิดว่าผู้พูดได้พูดให้คุณฟัง เช่น 

“ฉันได้ยินคุณพูดว่า....”   เพื่อเปิดโอกาสให้ผู้พูดได้ให้ความกระจ่างกับสิ่งที่

อาจจะเข้าใจผิด
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ตั้งใจฟังและมีสมาธิเพื่อจับใจความ

ในสิ่งที่ผู้พูดสื่อสารออกมา

โดยไม่ด่วนตัดสินการสนทนานี้

	 4 	 อธิบายค�ำศัพท์ที่เป็นนามธรรมหรือคลุมเครือในระหว่าง

ฟัง เพื่อท�ำให้ผู้พูดได้รู้ถึงความไม่เข้าใจข้อมูลที่เขาได้พูดถึง คุณอาจจะพูด

ว่า “คุณพูดว่าอย่างนี้ใช่ไหม ? ผมเข้าใจถูกหรือเปล่า ?”

	 5 	 นิ่งเงียบตามจ�ำเป็น ความเงียบเป็นส่วนที่ส�ำคัญของการฟัง 

การนิ่งเงียบในระหว่างการสนทนาท�ำให้ผู้อื่นมีเวลาได้คิดและแสดงความคิด

ได้อย่างเต็มที่

ตวั
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