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สมชัย  เบญจมิตร

หมายเหตุ  บรรณาธิการ

ในชีวิตจริงคนเราทุกคนย่อมพบเจอกับคนทุกประเภทและการ

ถูกท�ำร้ำยด้วยค�ำพูด  รวมไปถึงกำรถูกเอำเปรียบ  กำรโต้เถียงขัดแย้ง  กำรโยน

ควำมผิดใส่กัน  กำรชอบยุ่งเร่ืองส่วนตัวของเรำ  ไม่มีใครชอบที่จะต้องคบหำ

หรือท�ำงำนกับคนเจ้ำปัญหำหรือเร่ืองมำก  แต่ต้องยอมรับว่ำเป็นส่วนหนึ่งของ

ชีวิตท่ีต้องพบเจอเป็นประจ�ำ  ในขณะเดียวกัน  บำงคร้ังเรำต้องเป็นผู้ก�ำหนด

สถำนกำรณ์ให้ดีขึ้นด้วยกำรเป็นผู้ฟังที่ดี  กำรพูดเพื่อสร้ำงก�ำลังใจหรือให้คน

ยอมท�ำงำนให้เรำด้วยควำมเต็มใจ  เป็นต้น  ดังนั้นจึงต้องเรียนรู้เทคนิควิธีกำร  

เพื่อรับมือหรือโต้กลับในทุกสถำนกำรณ์ดังกล่ำวด้วยกำรใช้ศิลปะ “ทังก์ฟู”

“ทั้งก์ฟู-Tongue Fu!”  เป็นศิลปะท่ีจะช่วยขจัดอำรมณ์ขุ่นเคือง  ลด

แรงปะทะทำงจิตใจ  และหันเหควำมสนใจไปจำกสิง่ท่ีถกูโจมตอียูโ่ดยมเีป้ำหมำย

คือกำรเรียนรู้วิธีกำรสร้ำงควำมมั่นใจเมื่อต้องจัดกำรกับสถำนกำรณ์ที่ถูกท�ำร้ำย

ด้วยค�ำพูด  ศิลปะทั้งก์ฟูไม่ใช่แค่เร่ืองของกำรรับมือกับพฤติกรรมท่ีไม่เหมำะ

สม  แต่ยังเป็นวิธีกำรสื่อสำรที่ช่วยสร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ดีกับทุกคน  เรำจะได้

เรียนรู้วิธีป้องกันควำมขัดแย้งและสร้ำงควำมร่วมมือ  รวมถึงกำรเลือกท่ีจะคง

ไว้ซ่ึงจิตใจท่ีมีเมตตำต่อผู้อ่ืน  แม้ผู้อื่นก�ำลังท�ำไม่ดีกับเรำอยู่ก็ตำม 

หนังสือ  “วิธีพูดกับคน  วิธีรับมือหรือโต้กลับ  ทุกสถำนกำรณ์พูด   

เพื่อไม่ให้เสียเปรียบหรือตกเป็นรองใคร โดยใช้ศิลปะ  “ทังก์ฟู”” เล่มนี้  เป็น   

หนังสือดี แปลจำกหนังสือ Tongue Fu! : How to Deflect, Disarm, and 

Defuse Any Verbal Conflict  เขียนโดย  แซม  ฮอห์น  ซ่ึงมีเนื้อหำในกำร

สอนเทคนิควิธีกำรที่ช่วยสำมำรถรับมือหรือโต้กลับในทุกสถำนกำรณ์กำรพูด  

และท�ำให้ชีวิตดีขึ้นมีควำมสุขมำกขึ้นได้ตลอดไป

ส�ำนักพิมพ์                    ภูมิใจที่ได้จัดพิมพ์  หนังสือดี  เล่มนี้ซ่ึง

จะช่วยให้ท่ำนได้ประยุกต์เทคนิควิธีกำรและวิธีคิดที่ดีต่ำง ๆ เพื่อเปลี่ยนแปลง

ชีวิตของท่ำนและผู้คนรอบข้ำงให้มีชีวิตท่ีดีขึ้นได้ตลอดไป

เพรำะหนังสือดี  เปล่ียนแปลงชีวิตคนเรำให้ดีข้ึนได้
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ผู้คนพูดถึงหนังสือเล่มน้ีอย่างไรบ้าง

ผู้เขียนถือเป็นผู้ช�ำนำญระดับสำยด�ำในด้ำนกำรจัดกำรกับค�ำพูดท่ีมุ่งท�ำร้ำย  
หนังสือเล่มนี้ไม่ได้สอนให้คุณใช้วิชำคำรำเต้ในกำรเอำชนะฝ่ำยตรงข้ำม  แต่กลับสอน
ให้คุณเอำชนะฝ่ำยตรงข้ำมด้วยจิตอันเมตตำ  

-  เดอะ  ซีแอทเทิล  ทามส์  The  Seattle  Times

หนังสือเล่มนี้ถือเป็นคู่มือช่วยในกำรสื่อสำร  โดยเฉพำะสอนวิธีกำรมองข้ำม
ควำมโกรธ  ควำมอึดอัดใจ  หรือควำมหัวเสีย  และจัดกำรกับผู้อื่นอย่ำงสร้ำงสรรค์  
หนังสือเล่มนี้มีเกร็ดเล็กเกร็ดน้อย  รวมถึงข้อแนะน�ำในกำรน�ำเทคนิคต่ำง ๆ ที่ได้ใน
แต่ละบทไปใช้  ซึ่งท�ำให้หนังสือเล่มนี้น่ำสนใจขึ้นไปอีก

-  โฮโนลูลู  สตาร์  บูลเลทิน  Honolulu  Star  Bulletin

ผู้อ่ำนสำมำรถใช้หนงัสอืเล่มนีเ้ป็นแนวทำงในกำรสือ่สำรกบัผู้อืน่  แนวทำงของ
หนังสือเล่มนี้จะเปลี่ยนทัศนคติของคุณและผู้อื่นได้  นอกจำกนี้ยังอำจช่วยให้ผู้อื่น
เปลี่ยนวิธีที่พวกเขำจะปฏิบัติต่อคุณ  หนังสือเล่มนี้เต็มไปด้วยวิธีกำรที่มีศิลปะในกำร
หักเหควำมสนใจไปจำกควำมขัดแย้ง

-  ฟอร์เรน  เซอร์วิส  เจอร์นัล  Foreign  Service  Journal

“ถ้ำคณุก�ำลงัไม่มคีวำมสขุในกำรจัดกำรกบัควำมขดัแย้งทีเ่กดิจำกค�ำพดูไม่ว่ำ
โดยโดยกำรนิง่เงียบหรือกำรตอบโต้กลบัอย่ำงรุนแรงแบบเดยีวกนั  หนงัสอืเล่มนีช่้วย
คุณได้  เพรำะในหนังสือจะมีค�ำแนะน�ำและแบบฝึกหัดให้คุณได้ฝึกฝน  และเมื่อคุณ
ต้องเจอกับสถำนกำรณ์ที่ล�ำบำกใจเกี่ยวกับค�ำพูดคน  คุณจะยังสำมำรถรักษำควำม
สง่ำงำมของตนเองไว้ได้”  

-  ผู้บริหารหญิง

“คุณอำจเคยตกเป็นเป้ำโจมตีด้วยค�ำพูด  ไม่จำกเพี่อน  เพื่อนร่วมธุรกิจ  
ลูกค้ำ  หรือแม้กระทั่งคนรัก  คุณจะปลดอำวุธเหล่ำนั้นของพวกเขำลงได้อย่ำงไรโดย
ยังสำมำรถรักษำควำมสัมพันธ์ไว้ได้  หนังสือเล่มนี้จะบอกวิธีกำรเหล่ำนั้น”  

-  มิเชล  เลอโบ  Michael  LeBoeuf,   
ผู้เขียนหนังสือ How  to  Win  Customers  and  Keep  Them  for  Life
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	 		ในการตัดสินใจ

ตอนที่ 4  ได้ในสิ่งท่ีอยำกได้

   หรือสมควรจะได้รับมำกขึ้น

21 จงก�ำหนดสนำมรบเอง     191

	 :	วิธีก�าหนดกลยุทธ์ที่ดีที่สุด

22 พูดค�ำว่ำ “ไม่” โดยไม่น่ำเกลียด 199

	 :	วิธีพูดปฏิเสธคนให้เป็น
23 หยุดกำรพูดอย่ำงมีกลยุทธ์     209
	 :	วิธีท�าให้คนพูดมาก	หยุดพูด
24 แสดงออกและรู้สึกมั่นใจ     218

	 :	วิธีพูดเพื่อแสดงให้เห็นถึงความ
	 		มั่นใจและได้รับความเกรงใจ
25 หลักกำรโน้มน้ำว 5 ประกำร     230

	 :	วิธีพูดเพื่อโน้มน้าวคนให้ยอม
	 		ท�าตามที่เราขอร้องหรือต้องการ
26 ปลดแอกคนพำลสู่อิสระภำพ     239

	 :	วิธีเอาตัวรอดและจัดการกับ
	 		คนพาล
27 ให้โอกำสคนได้เร่ิมต้นใหม่     250
	 :	วิธีหยุดความคิดอาฆาตหรือ
	 		แค้นใจเพื่อเริ่มต้นชีวิตใหม่
28 เป็นผู้ก�ำหนดอำรมณ์ตัวเรำเอง  258

	 :	วิธีก�าจัดคนที่น�าปัญหามาให้
	 		ให้ออกไปจากใจของเรา
29 รักษำกำรมีทัศนคติบวก     266

	 :	วิธีคิดเมื่อต้องตกในสถานการณ์
	 		เลวร้ายหรือยากล�าบาก
30 จงฆ่ำพวกเขำด้วยควำมกรุณำ   276  
	 :	วิธีเปลี่ยนแปลงตนเองด้วยการ
	 		มีเมตตากรุณาในใจ

บทส่งท้ำย  : เปลี่ยนควำมต้ังใจ

       เป็นกำรลงมือท�ำ     289



“เมื่อค�ำพูดหลุดออกจำกปำกแล้ว 
จะไม่สำมำรถตำมมันกลับมำได้”

- สุภาษิตรัสเซีย
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“ศลิปะในกำรสื่อสำรพูดคุยนั้น  
ไม่เพียง  ‘พูดในสิ่งที่ถูกต้อง’

ในเวลำที่ควรพูด  
แต่ยังรวมถึง  ‘กำรไม่พูด’

ในสิ่งที่ไม่ควรพูด  
เมื่ออยู่ในสถำนกำรณ์ถูกยั่วยุ”

-  โดโรธี  เนวิลล์
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บทน�ำ

ย้อนไปในปี ค.ศ 1989 ดร. เรย์ โอชิโร ผู้เชี่ยวชาญ

ในโครงกำรศึกษำต่อเนื่อง  ได้ขอให้ฉันไปเป็นวิทยำกรในเร่ือง

วิธีกำรจัดกำรกับคนท่ีชอบท�ำตัวมีปัญหำที่จัดขึ้นที่มหำวิทยำลัยฮำวำย  ทั้ง  

ดร.เรย์  และฉันเห็นแนวโน้มหนึ่งท่ีเหมือนกันก็คือ  องค์กรต่ำง ๆ  มีควำม

ต้องกำรหลักสูตรอบรมท่ีสอนเกี่ยวกับกำรจัดกำรกับคนที่ก่อปัญหำ  ไม่ว่ำ

จะเป็นลูกค้ำที่หยำบคำยหรือเพ่ือนร่วมงำนท่ีไม่ให้ควำมร่วมมือ  

ในกำรพฒันำหลกัสตูรนีฉ้นัตระหนกัดว่ีำ  ท�ำไมคนส่วนใหญ่จึงรู้สกึ

เสียใจท่ีไม่เคยมีโอกำสเรียนรู้วิธีรับมือกับคนเหล่ำนั้น  เหตุผลเพรำะว่ำวิธี

แก้ปัญหำควำมขัดแย้งไม่มีสอนในโรงเรียนเหมือนกับวิชำอื่น ๆ เช่น  

คณิตศำสตร์  ประวัติศำสตร์หรือวิทยำศำสตร์  ผลลัพธ์ที่ตำมมำก็คือ  เมื่อ

ต้องเจอกบัคนทีจั่ดกำรได้ยำกและต้องอยูท่่ำมกลำงคนเหล่ำนัน้  เรำจึงไม่รู้

ว่ำจะจัดกำรหรือพูดอย่ำงไร  บ่อยคร้ังกำรจัดกำรควำมขัดแย้งดังกล่ำวจบ

ลงที่กำรโต้ตอบกลับไปแบบเดียวกันหรือยอมจ�ำนนนิ่งเงียบ  ซ่ึงทั้ง  2  วิธี

ล้วนแต่ท�ำให้เรำเป็นทุกข์และไม่ได้ช่วยให้สถำนกำรณ์ดีขึ้นเลย  

ดงันัน้เป้ำหมำยของหนงัสอืเล่มนีค้อืกำรให้เครือ่งมอืท่ีสำมำรถน�ำไป

ใช้จัดกำรกบัปัญหำทีท้่ำทำยดงักล่ำวได้ในชวีติจริง หนงัสอืเล่มนีไ้ม่ต้องกำร

เสียเวลำไปกับทฤษฎีท่ีไม่สำมำรถน�ำไปใช้ได้จริงและค�ำพูดท่ีซ�้ำซำกก็ไม่

สำมำรถช่วยอะไรคุณได้เมื่อคุณต้องตกอยู่ในสถำนกำรณ์ที่มีคนมำตะโกน

หรือกล่ำวหำในสิ่งท่ีไม่ใช่ควำมผิดของคุณ  

ในกำรจัดสัมมนำครั้งแรก  หลังจำกจบชั่วโมงแรกได้มีกำรให้พักรับ

ประทำนอำหำรว่ำง  ฉันสังเกตเห็นผู้เข้ำสัมมนำท่ำนหนึ่งไม่ยอมลุกออก

จำกโต๊ะ  ได้แต่นัง่ผงกศรีษะอย่ำงช้ำ ๆ  และเหม่อลอยเหมอืนก�ำลังคดิอะไร

อยู่  ฉันจึงเดินเข้ำแล้วไปถำมเขำว่ำก�ำลังคิดอะไรอยู่  
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เขำตอบว่ำ  “สวัสดีครับ  ผมเป็นนำยหน้ำอสังหำริมทรัพย์  ลูกค้ำ

ส่วนใหญ่ของผมเป็นพวกที่เรียกร้องจะเอำโน่นเอำนี่และถือตัว  พวกเขำ

รู้สึกว่ำเขำสำมำรถปฏิบัติต่อผมยังไงก็ได้  ผมรู้สึกเบื่อหน่ำยกับสิ่งเหล่ำนี้  

นัน่คอืเหตุผลท่ีผมสมคัรเรียนหลกัสตูรนีเ้พือ่ทีผ่มจะหำทำงเอำคนืพวกเขำ

กลับไปได้บ้ำง  แต่สิ่งท่ีคุณก�ำลังจะสอนผมไม่ใช่เร่ืองท�ำนองนี้ใช่มั้ยครับ”

ฉันดีใจที่เขำจับหัวใจของหลักสูตรนี้ได้อย่ำงรวดเร็ว  “คุณเข้ำใจ 

ถูกต้องแล้วค่ะ  มันไม่ได้ท�ำอะไรให้มันดีข้ึนได้เลย  หำกคุณรับมือกับคน

พำลหรือง่ีเง่ำด้วยกำรโต้ตอบกลับแบบเดียวกับที่เขำท�ำกับคุณ  หรือโมโห

พวกเขำ  หรือแม้กระท่ังกำรยอมถอย!”

เขำเล่ำต่อว่ำ  “ผมฝึกศิลปะป้องกันตัว  ผมเรียน  ‘คำรำเต้’  ‘ไทชิ’  

‘ไอไคโด’  และ  ‘ยูโด’  สิ่งท่ีคุณก�ำลังพูดถึงมันออกเสียงคล้ำย ๆ กับ  

‘กังฟู’*  ใช่มั้ยครับ”  ฉันตอบเขำไปว่ำ  “ใช่ มันคือ ท้ังก์ฟู  (Tongue Fu!)”  

หลังจำกนั้นพวกเรำก็มองหน้ำกันหัวเรำะ  ยูเรก้ำ!!  มันเป็นชื่อที่ช่ำงเหมำะ

อะไรอย่ำงนี้  

ตั้งแต่นั้นมำ  ฉันได้จัดสัมมนำนี้อีกหลำยร้อยคร้ังให้กับคนหลำย

กลุ่มต้ังแต่ผู้บริหำรที่ยังอยู่ในวัยหนุ่มสำว  ผู้สอบบัญชีของกรมสรรพำกร  

จนถึงเจ้ำหน้ำที่ต�ำรวจของมลรัฐโฮโนลูลู  สหรัฐอเมริกำ  ผู้เข้ำร่วมสัมมนำ

เหล่ำนั้นมักจะขอหนังสือเล่มนี้  เพ่ือท่ีจะได้น�ำกลับไปอ่ำนทบทวนหรือ 

แบ่งปันให้เพื่อน  ครอบครัว  เพ่ือนร่วมงำนได้เรียนรู้เกี่ยวกับเนื้อหำของ

หลักสูตรนี้  

* กังฟู  เป็นศิลปะการต่อสู้ของจีน
 Tongue (ทัง) แปลว่า ลิ้น,คารม,ส�านวนภาษา,  การพูด  (ค�าทางการ)  ความสามารถในการพูด  
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ศิลปะทั้งก์ฟู (Tongue Fu!) คืออะไร

“เรำมีสิทธิ์เลือกว่ำ  เรำจะยอมตกเป็นเหยื่อหรือไม่ยอม”  
-  นิรนาม

กังฟู  (Kung Fu!)  เป็นศิลปะกำรต่อสู้ของจีนซ่ึงเน้นกำรพัฒนำ
จำกภำยใน  โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อท่ีจะหลบหรือลดกำรบำดเจ็บจำกกำร
ถูกจู่โจมจำกคู่ต่อสู้  ส่วน  “ทั้งก์ฟู-Tongue Fu!”  เป็นศิลปะกำรต่อสู้ทำง
ใจท่ีพัฒนำขึ้นจำกภำยในเช่นกัน  อันมีวัตถุประสงค์เพื่อปลดชนวนควำม
ขัดแย้ง  ขจัดอำรมณ์ขุ่นเคือง  ลดแรงปะทะทำงจิตใจ  และหันเหควำม
สนใจไปจำกสิ่งท่ีถูกโจมตีอยู่

เป้ำหมำยของ  “ศิลปะทั้งก์ฟู”  คือ  กำรเรียนรู้วิธีกำรสร้ำงควำม
มัน่ใจให้กบัคณุ  เมือ่ต้องจัดกำรกบัสถำนกำรณ์ทีถ่กูท�ำร้ำยด้วยค�ำพดู  โดย
น�ำศิลปะกำรต่อสู้ทำงใจและวำจำ  ท่ีได้เรียนรู้จำกหนังสือเล่มนี้ไปใช้ในกำร
ป้องกันตนเองอย่ำงผู้ช�ำนำญได้  และคุณจะไม่รู้สึกสิ้นหวังหรือพ่ำยแพ้เมื่อ
ต้องเผชิญกับสถำนกำรณ์ท่ีถูกท้ำทำยอำรมณ์อีกต่อไป  

ศิลปะทั้งก์ฟูไม่ใช่แค่เร่ืองของกำรรับมือกับพฤติกรรมที่ไม่เหมำะสม  
แต่มนัเป็นปรัชญำในกำรใช้ชวีติ  เป็นวธีิกำรสือ่สำรท่ีช่วยสร้ำงควำมสมัพนัธ์
ท่ีดกีบัทุกคนท้ังในเวลำงำนและนอกเวลำงำน  คณุจะได้เรียนรู้วิธีกำรป้องกนั
ควำมขัดแย้งและสร้ำงควำมร่วมมือ  รวมถึงกำรเลือกที่จะคงไว้ซ่ึงจิตใจท่ี
มีเมตตำต่อผู้อ่ืน  แม้ผู้อื่นก�ำลังท�ำไม่ดีกับเรำอยู่ก็ตำม

ในควำมเป็นจริงไม่มีใครชอบท่ีจะต้องคบหำหรือท�ำงำนกับคน 
เจ้ำปัญหำหรือเร่ืองมำก  แต่ต้องยอมรับว่ำมันเป็นส่วนหนึ่งของชีวิตที่เรำ
ต้องพบเจอเป็นประจ�ำ  แนวคดิต่ำง ๆ  ในหนงัสอืเล่มนีจ้ะช่วยให้คณุมทีกัษะ
ในกำรลดควำมรู้สกึโกรธเมือ่มคีนเหน็ต่ำง  ซ่ึงท�ำให้ไม่ต้องเสยีควำมสมัพนัธ์
กบัผูอ้ืน่และท�ำให้ชวีติมคีวำมสขุมำกขึน้  นอกจำกนีจ้ะได้เรียนรู้เทคนคิกำร
พูดเพ่ือรักษำสิทธ์ิของตัวเองเมื่อมีใครมำเอำเปรียบ  และท้ำยสุด  คุณจะ
ได้เรยีนรูท้ีจ่ะไมไ่ปเหยียบเท้ำผูอ้ืน่โดยไมเ่จตนำ  ซึง่จะท�ำให้ผูอ้ืน่ได้รบับำด
เจ็บได้  หรืออำจท�ำให้ตัวคุณบำดเจ็บเสียเอง  
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- จากใจผู้เขียน -

คุณพ่อเคยบอกฉันว่ำ  “ควำมคิดดี ๆ มีอยู่ดำษดื่น  แต่มันจะไม่มีค่ำ
เลยถ้ำลกูไม่ได้น�ำไปปฏบัิติ”  ฉนัเชือ่ว่ำเทคนคิต่ำง ๆ  ของศลิปะทัง้ก์ฟ ู ในหนงัสอื
เล่มนีก้เ็ช่นกนั  มนัจะเกดิประโยชน์ได้ถ้ำคณุน�ำมนัไปใช้ในชวีติประจ�ำวนัของคณุ
อย่ำงเสมอต้นเสมอปลำย  

ครูท่ีฉนัชอบมำกคนหนึง่เคยสอนว่ำ “ดนิสอทีส่ัน้ ดกีว่ำควำมจ�ำท่ียำวนำน”  
ดังนั้นจึงอยำกแนะน�ำว่ำเวลำอ่ำนหนังสือเล่มนี้ควรถือดินสอไว้ด้วย  เพื่อขีดเส้น
ใต้ข้อควำมส�ำคัญ  และจดบันทึกข้อควำมส�ำคัญบริเวณขอบกระดำษ  สิ่งใดที่
อยูใ่นสำยตำบ่อย ๆ  สิง่นัน้จะติดอยูใ่นใจ  ดงันัน้ทกุคร้ังเมือ่คณุอ่ำนเจอข้อแนะน�ำ
ที่สำมำรถน�ำไปประยุกต์ใช้ได้  ขอให้เขียนลงในกระดำษและน�ำไปแปะไว้ในที่ที่
คุณสำมำรถมองเห็นได้บ่อย ๆ ซึ่งจะช่วยให้คุณจ�ำมันได้ดีขึ้น  

ค�าคมหรือคติพจน์ต่าง ๆ ในหนังสือเล่มน้ี

น�าไปกล่าวอ้างต่อได้ไหม 

“ปญัญำของปรำชญ์และประสบกำรณ์ของผู้อำวุโส 

จะยังคงอยู่ไม่สูญหำยไปไหนเพรำะมีกำรน�ำมำกล่ำวอ้ำงถึง”  
-  เบนจามิน  ดิสราเอล

ค�ำพดูของดสิรำเอลนัน้เป็นจริง  ดงันัน้ค�ำคมหรือคตพิจน์ต่ำง ๆ  ทีก่ล่ำว
ถึงในหนังสือเล่มนี้ก็เพื่อหวังว่ำจะช่วยให้ผู้อ่ำนสำมำรถน�ำไปประยุกต์ใช้ในชีวิต
ประจ�ำวันได้  ฉันเองพยำยำมระบุนำมของเจ้ำของค�ำคมเหล่ำนั้นเท่ำท่ีจะเป็นไป
ได้  แต่ก็มีหลำยค�ำคมไม่รู้ที่มำที่ไป บำงคร้ังได้มำจำกกำรแบ่งปันของผู้เข้ำ
สัมมนำ  บำงอันได้มำจำกหนังสือท่ีไม่ได้ระบุเจ้ำของ  และบำงค�ำได้มำจำกหน้ำ
จอคอมพิวเตอร์ของฉันเอง  ดังนั้นหำกผู้อ่ำนท่ำนใดรู้แหล่งที่มำของค�ำคม 
หรือคติพจน์เหล่ำนั้นว่ำเป็นของบุคคลใด  ฉันจะรู้สึกขอบพระคุณเป็นอย่ำงยิ่ง
ถ้ำแจ้งมำยังฉัน  นอกจำกนี้  คุณจะได้พบกับค�ำนิยำมท่ีหลำกหลำย  กำรสืบค้น
ควำมหมำยต่ำง ๆ  จำกพจนำนุกรมช่วยให้ได้มุมมองที่ท�ำให้เข้ำใจในควำมหมำย
ของค�ำท่ีกระจ่ำงขึ้น  ฉันเองจะดีใจทุกคร้ังที่ได้ค้นพบควำมหมำยที่แท้จริงของ
ค�ำต่ำง ๆ  และหวังว่ำผู้อ่ำนจะได้ค้นพบควำมหมำยอันกระจ่ำงอย่ำงลึกซึ้งเช่นกัน



  15

จงเรียนรู้จากผู้อื่น

“เรำควรเรียนรู้จำกควำมผิดพลำดของผู้อื่น  เรำไม่มีเวลำพอที่จะ
ท�ำควำมผิดพลำดและเรียนรู้จำกมันด้วยตัวเองทั้งหมด”

-  กรัสโช  มาร์กซ์

ขอขอบคุณผู้เข้ำร่วมสัมมนำท่ีเต็มใจแบ่งปันประสบกำรณ์ต่ำง ๆ 
ในเวทีสัมนำหลำยคร้ัง  ท�ำให้ฉันน�ำมำเป็นตัวอย่ำงท่ีคุณจะได้เรียนรู้
ประสบกำรณ์ดังกล่ำวจำกหนังสือเล่มนี้  มีค�ำกล่ำวว่ำ  “หมอเป็นทำงลัดสู่
กำรมีสุขภำพดี  โค้ชเป็นทำงลัดสู่กำรเป็นสุดยอดคนเก่ง  ครูเป็นทำงลัดสู่
กำรมีองค์ควำมรู้”  ตัวอย่ำงท่ีอยู่ในหนังสือเล่มนี้ก็เช่นกัน  จะช่วยให้คุณ
ได้ประโยชน์จำกกำรไม่ต้องเสียเวลำลองผิดลองถูกด้วยตัวคุณเอง  ฉันหวัง
เป็นอย่ำงยิง่ว่ำประสบกำรณ์ท่ีพวกเขำแบ่งปันนัน้จะเป็นทำงลดัสูค่วำมส�ำเร็จ
ในกำรจัดกำรกับคนที่มีปัญหำได้ง่ำยขึ้น

เยำวะหะรำล เนห์รู  อดีตนำยกรัฐมนตรีคนแรกของอินเดียกล่ำวไว้
ว่ำ  “มีสิ่งหนึ่งที่จะอยู่กับตัวเรำ ไม่มีใครเอำมันไปจำกเรำได้ คือกำร
แสดงออกด้วยควำมกล้ำหำญและสง่ำงำม  และยึดถือปฏิบัติตำมอุดมคติ
ท่ีให้ควำมหมำยต่อชีวิตของเรำ”  ค�ำว่ำอุดมคติ  หมำยถึง  “มำตรฐำนของ
ควำมพยำยำม  ควำมมุมำนะบำกบ่ัน  เพื่อมุ่งมั่นสู่ควำมเป็นเลิศ”  

คุณอำจคิดว่ำ  “ศิลปะทั้งก์ฟู”  เป็นอุดมคติท่ีไม่สำมำรถน�ำมำใช้ใน
ชีวิตจริงได้  ใช่ค่ะ ทั้งก์ฟูเป็นอุดมคติ  แต่ทว่ำมันได้รับกำรพิสูจน์จำกผู้
ส�ำเร็จหลกัสตูรนีแ้ล้วว่ำสำมำรถน�ำมำใช้ได้จริง  ถ้ำคณุมคีวำมกล้ำหำญพอท่ี
จะปฏบิตัต่ิอคนท่ีหยำบคำยกบัคณุด้วยกำรให้เกยีรติ  และมุง่มัน่ท่ีจะด�ำเนนิ
ชีวิตแบบนั้นในชีวิตประจ�ำวัน  ในท้ำยสุดคุณจะรู้สึกได้ว่ำควำมสัมพันธ์กับ
คนรอบข้ำงไม่ว่ำที่บ้ำนหรือที่ท�ำงำนของคุณดีขึ้น  และสังคมของคุณก็จะน่ำ
อยู่ขึ้น  “ศิลปะทั้งก์ฟู”  สำมำรถน�ำสิ่งที่มีควำมหมำยและเป็นรำงวัลมำสู่
ชีวิตคุณได้  
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“เรำมีสิทธิ์เลือกว่ำ
เรำจะยอมตกเป็นเหยื่อ

หรือไม่ยอม”  

-  นิรนาม
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ตอนท่ี 1

จงใช้สติ
มำกกว่ำใช้อำรมณ์
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“ยิง่คนเรำรู้ควำมจริงมำกเท่ำไหร่  

เรำก็จะให้อภัยได้มำกเท่ำนั้น” 

-  ขงจื้อ



1  
ก้าวข้ามความโกรธหรือไม่พึงพอใจ

: วิธีพูดเพื่อรับมือกับสถานการณ์
ที่ท�าให้โกรธหรือไม่พอใจ

“ในภำษำอังกฤษค�ำว่ำ  โกรธ  (Anger)  เขียนสั้นกว่ำ  ค�ำว่ำ
อันตรำย  (Danger)  อยู่เพียง  1  ตัวอักษรเท่ำนั้น” 

-  นิรนาม

เม่ือมีคนพูดไม่ดีหรือพูดใส่ร้ายคุณ คุณจะท�าอย่างไร  

คุณเลือกท่ีจะนิ่งเงียบเพรำะไม่รู้ว่ำจะพูดอะไร  หรือจะตอบกลับ

เพียงแค่ว่ำคุณไม่ได้เป็นเช่นนั้น  หรือจะเก็บมำคิดระหว่ำงทำงกลับบ้ำนว่ำ

ควรจะโต้ตอบอย่ำงไรดี  

เป็นธรรมดำที่คุณจะโต้ตอบกลับในทันทีถ้ำมีใครมำตะโกนใส่หรือ

ต�ำหนิคุณในสิ่งท่ีไม่ใช่ควำมผิดของคุณ  คุณอำจจะคิดอยู่ในใจว่ำ  “นี่มัน

ไม่แฟร์เลย”  “อะไรกันวะ”  หรือ  “ฉันไม่ได้อะไรด้วยเลย”  ซ่ึงกำรตอบโต้

กลับแบบใช้อำรมณ์แม้จะเป็นเร่ืองที่เข้ำใจได้  แต่ก็ท�ำให้อำรมณ์ของเรำ 

ขุ่นมัวและไม่ได้ท�ำให้อะไรดีขึ้น  หน�ำซ�้ำในบำงคร้ังอำจท�ำให้สถำนกำรณ์

กลับแย่ลงอีกเสียด้วยซ�้ำ  

ในบทนี้จะมีเทคนิคต่ำง ๆ  ที่จะท�ำให้คุณ  “คิดก่อนพูด”  เพื่อรับมือ

กับสถำนกำรณ์ท่ีท�ำให้คุณโกรธหรือไม่พอใจ
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จงถามตัวเองเสมอว่า : 

“ถ้าเป็นเรา... เราจะรู้สึกยังไง”

“ทกุควำมผิดพลำดหรือควำมโง่เขลำที่ฉันแสดงออกไป   
ล้วนเป็นผลมำจำกกำรกระท�ำที่ปรำศจำกควำมยั้งคิด”

-  นิรนาม

เรำจะฝึกฝนตนเองให้เป็นคนคิดก่อนท�ำได้อย่ำงไร  เรำควรเข้ำใจ

ว่ำทุกคร้ังท่ีเรำโกรธใคร  นั่นอำจเป็นเพรำะเรำมองจำกมุมมองของเรำ 

ด้ำนเดียว  กำรท่ีเรำจะสำมำรถมองจำกมุมมองของผู้อื่นได้ต้องเกิดจำก

ควำมเข้ำใจผู้อื่นก่อน  โดยเร่ิมจำกกำรต้ังค�ำถำม  “ถ้ำเรำเป็นเขำหรืออยู่

ในสถำนกำรณ์เดียวกับเขำ  เรำจะรู้สึกยังไง”  พลังของค�ำถำมลักษณะนี้

จะช่วยให้เรำขจัดควำมเกลียดชังโดยกำรเห็นผู้อื่นจำกมุมมองของเขำได้  

แม้บำงคร้ังเรำอำจจะไม่ชอบพฤติกรรมของเขำคนนั้น  แต่กำรตั้ง

ค�ำถำม  “ถ้ำเป็นเรำ... เรำจะรู้สึกยังไง”  นั้น  จะท�ำให้เรำเข้ำใจผู้อื่นว่ำท�ำไม

พวกเขำถึงแสดงพฤติกรรมเช่นนั้นและมันช่วยให้เรำสำมำรถให้อภัยผู้อื่น

ได้  ขงจื้อ  กล่ำวว่ำ  “ยิ่งคนเรำรู้ควำมจริงมำกเท่ำไหร่  เรำก็จะให้อภัย

ได้มำกเท่ำน้ัน”  ดังนั้นกำรให้เวลำท�ำควำมเข้ำใจต้นเหตุของพฤติกรรม 

ไม่ดีของคนอื่น  จะเป็นจุดเร่ิมต้นของกำรให้อภัย  



  211.  ก้าวข้ามความโกรธหรือไม่พึงพอใจ

เปลี่ยนความรู้สึกโกรธ

เป็นความเข้าอกเข้าใจผู้อื่น

“ควำมเข้ำอกเข้ำใจผู้อื่นเป็นสิ่งบ่งชี้ที่ดีที่สุดถึงควำมมีวุฒิภำวะ”
-  ลัทธิทังก์ฟู

ผู้เข้ำสมัมนำคนหนึง่เขยีนจดหมำยมำเล่ำควำมส�ำเร็จของเขำในกำร

มองผู้อื่นอย่ำงเข้ำอกเข้ำใจว่ำ

 “คุณแม่ของฉันอยู่ในบ้านพักคนชราตลอดช่วง	 	 3	 	 ปีที่ผ่านมา		 
ทุก	 ๆ	 วันเสาร์ฉันต้องขับรถไปเยี่ยมแม่ด้วยความรู้สึกไม่อยากไป

หรือกลัวที่ต้องไปเจอแม่	 เพราะทุกคร้ังที่ไปเยี่ยมแม่	 แม่มักจะบ่น

โน่นบ่นนี่		ไม่ว่าจะเร่ืองไม่ถูกใจคนที่พักอยู่ร่วมห้อง		ไม่มีลูกหลาน

มาเยี่ยม		ไม่สบายเจ็บโน่นเจ็บนี่		

	 พอมาเข้าสัมมนานี้		ฉันเร่ิมถามตัวเองว่า		“ฉันจะรู้สึกเช่นไร		ถ้าตัว

ฉันเองต้องมานอนติดเตียงถึง		18		ช่ัวโมงต่อวัน	7	วันต่อสัปดาห	์

และต้องอยู่ร่วมห้องแคบ	ๆ 	กับคนท่ีตัวเองไม่ชอบ		ที่เปิดโทรทัศน์

เสียงดังซะจนไม่สามารถคิดอะไรเงียบ	ๆ	ได้		ฉันจะรู้สึกยังไงเมื่อ

เวลาผ่านไปจากวัน		เป็นเดือน		เป็นปี		ไม่มีแม้กระทั่งลูกหลานมา

เยี่ยมสักแค่ชั่วโมง	 	และทุก	ๆ	 เช้าเมื่อตื่นขึ้นมาพร้อมกับการเจ็บ

ปวดตามตัว		ไม่ได้เห็นเดือนเห็นตะวัน”		

	 เมื่อได้ถามตัวเองแบบนั้นมันท�าให้ฉนัหลุดออกจากความเหน็แก่ตัว

ที่รู้สึกหงุดหงิดแม่	และยิ่งฉันนั่งไตร่ตรองถึงส่ิงที่แม่ท�าให้ฉันในวัน

ที่ผ่าน	ๆ 	มาแล้ว	มันยิ่งท�าให้ฉันตระหนักว่า	อย่างน้อยท่ีสุดสิ่งที่ฉัน

ท�าให้แม่ได้คอืมเีวลาอยูด่แูลแม่คร้ังละสกั	2-3	ชัว่โมงท่ีมาเยีย่มเธอ”

ดงันัน้ถ้ำคณุไม่ชอบสิง่ท่ีผู้อืน่กระท�ำกบัคณุ  คณุมทีำงเลือก  2  ทำง

คือ  ตอบโต้อย่ำงไม่คิดเพ่ือให้ใจเขำเจ็บกลับไป  หรือใช้เวลำสักเล็กน้อย

ในกำรมองจำกมุมมองของเขำ  และท�ำใจของเรำให้สงบ
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เลือกท่ีจะโกรธ หรือ เลือกท่ีจะเห็นใจ

“ถำ้เรำปฏิบัติต่อผู้อื่นด้วยกำรให้เกียรติอย่ำงสม�่ำเสมอ   
ผลกระทบที่มีต่อตัวเรำและสังคมโดยรวมจะดีอย่ำงน่ำประหลำดใจ”

  -  เฮนรี่  ชาร์ล  ลิ้งค์  

หลังจบกำรสัมมนำท้ังก์ฟู่คร้ังหนึ่งในโรงแรมขนำดใหญ่  ผู้จัดกำร

แผนกต้อนรับของโรงแรมได้เล่ำประสบกำรณ์ที่เธอได้น�ำ  “เทคนิคทั้งก์ฟู” 

ไปใช้ได้ประสบควำมส�ำเร็จ  เธอเล่ำว่ำ  “กำรท�ำหน้ำท่ีที่เคำน์เตอร์ต้อนรับ

เรำจะพบกับเร่ืองหรือคนท่ีท�ำให้รู้สึกขุ่นเคืองใจได้เป็นบำงคร้ัง  เพรำะเรำ

เป็นด่ำนแรกท่ีลูกค้ำเข้ำมำติดต่อ  จึงมักจะได้ยินเร่ืองที่ไม่ปกติ  เร่ืองของ

ควำมผิดพลำด  อำทิ  ควำมล่ำช้ำของเคร่ืองบิน  กระเป๋ำเดินทำงสูญหำย  

กำรเข้ำแถวรอรถเช่ำนำน  หรือแม้กระท่ังเสียงบ่นเร่ืองดินฟ้ำ  อำกำศ”

“เช้ำตรู่ของวันหลังจบสัมมนำคร้ังนั้น  มีคู่แต่งงำนใหม่ตัวเปียกชุ่ม

เดินเข้ำมำแจ้งลงทะเบียนเข้ำพัก  ฉันได้แจ้งทั้งคู่ว่ำจะสำมำรถเข้ำพักได้ใน

เวลำบ่ำย  3  โมงเนือ่งจำกห้องพักทีจ่องไว้ยงัไม่พร้อมส�ำหรับกำรให้บริกำร  

ซ่ึงหมำยควำมว่ำพวกเขำต้องรออีกหลำยช่ัวโมงกว่ำจะเข้ำห้องพักได้”  

สิ่งนี้ท�ำให้ชำยหนุ่มผู้ดูเหนื่อยล้ำถึงกับอำรมณ์เสียและพูดขึ้นว่ำ  

‘คุณหมำยควำมว่ำยังไงท่ีบอกว่ำเรำไม่สำมำรถเข้ำพักได้ตอนนี้  นี่เป็น 

กำรมำฮันนีมูนของเรำ 2 คนนะ  หลังจำกที่เรำต้องยืนจัดงำนแต่งงำนมำ

แล้ว 36 ชั่วโมงติดต่อกัน  เรำรู้สึกเหนื่อยมำกจนยืนต่อไปไม่ไหวแล้วนะ’”  

“ฉันพยำยำมชี้แจงเขำท้ังสองว่ำ  โรงแรมของเรำตอนนี้ถูกจองเต็ม

ร้อยเปอร์เซ็นต์เพื่อจัดงำนสัมมนำใหญ่  ซ่ึงเพิ่งเสร็จงำนเมื่อวำน  และแขก

จะคืนห้องพักหลังจำกพักทำนอำหำรกลำงวันเรียบร้อยแล้ว  ลูกค้ำคู่นี้ก็ยัง

รู้สึกไม่พอใจอยู่ดี  เร่ิมขว้ำงของ  โดยเฉพำะเจ้ำบ่ำว  เขำคิดว่ำถ้ำเขำโวย

เสียงดัง ๆ ในท่ีสุดโรงแรมก็จะหำห้องสวีทท่ีว่ำงให้เขำทั้งสองแทน  ยิ่งเขำ

ยืนกรำนท่ีจะเอำห้องยิ่งท�ำให้ฉันรู้สึกขุ่นเคืองมำกข้ึน”  
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“ฉันเกือบจะเก็บอำรมณ์ไว้ไม่อยู่  แต่เมื่อฉันนึกถึงสิ่งท่ีได้เรียนมำ

ท�ำให้ฉันคิดขึ้นได้ว่ำสิ่งที่ฉันควรท�ำคือ  ‘ฉันควรคิดหรือถำมตัวเองว่ำฉัน

จะรู้สึกยังไง ถ้ำฉันเป็นเขำตอนน้ี  ที่รู้สึกเหนื่อยแสนเหนื่อยแต่เข้ำห้องพัก

ไม่ได้  ซ่ึงต้องรออีกอย่ำงน้อย  6  ชั่วโมง  นี่เป็นกำรมำฮันนีมูนท่ีก�ำลังจะ

กลำยเป็นฝันร้ำย’”  

“และเมื่อฉันเข้ำใจควำมรู้สึกของพวกเขำ  มันท�ำให้ฉันท่ีก�ำลังจะ

โมโหใจเยน็ลงและรู้สกึให้อภยัในสิง่ทีพ่วกเขำแสดงพฤติกรรมออกมำ  ฉนั

จึงตัดสินใจมอบบัตรสมนำคุณให้แก่ท้ัง  2  คนส�ำหรับทำนอำหำรเช้ำแบบ

บุฟเฟ่ต์  และสำมำรถเข้ำใช้ห้องสันทนำกำร  เพื่อที่จะเข้ำไปเปลี่ยนชุด 

ว่ำยน�้ำและนอนเล่นที่ชำยหำดได้  ท้ังคู่กลับมำหำฉันในวันต่อมำเพื่อมำ

ขอบคุณที่ให้ควำมช่วยเหลือต่อพวกเขำ”  

สิ่งที่ผู้จัดกำรโรงแรมนี้ได้เรียนรู้ด้วยตัวเธอเอง  คือคุณค่ำของกำร

เข้ำอกเข้ำใจผู้อื่น  แทนท่ีจะตอบโต้กลับให้สำสม  แต่กลับเอำตัวเองเข้ำไป

นั่งอยู่ในใจของผู้อื่น  ท�ำให้เธอสำมำรถจัดกำรปัญหำด้วยควำมเมตตำ

มำกกว่ำใช้ควำมเย่อหยิ่งหรือกำรดูถูกคน

จงถามตัวเองว่า : “ท�าไมพวกเขาถึงเป็นเช่นน้ัน”

“คนอ่อนแอจะไม่สำมำรถให้อภัยผู้อื่นได้   
กำรให้อภัยเป็นคุณสมบัติของผู้เข้มแข็ง”

-  มหาตมะ  คานธี

คุณอยำกรู้ไหม  มีค�ำถำมง่ำย ๆ  1  ค�ำถำมที่ช่วยให้เรำสำมำรถ

ลืมและให้อภัยกับคนท่ีไม่ดีกับเรำได้  เพียงเรำถำมค�ำถำมกับตัวเองว่ำ  

“ท�ำไมพวกเขำถึงป็นเช่นน้ัน”  

ฉนักบัแอนดร์ูลกูชำยของฉนัแวะร้ำนไอศกรีมละแวกบ้ำนเพือ่ซ้ือเค้ก

วันเกิดให้เขำ  ตอนนั้นในร้ำนมีลูกค้ำยืนออกันเต็มไปหมด  บำงคนสั่ง

ไอศกรีมซันเดย์  บ้ำงสัง่มลิค์เชคหรือรำยกำรท่ียุง่ยำกอ่ืน ๆ  โดยมพีนกังำน
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ร้ำนที่เป็นเด็กผู้หญิงท่ีอยู่ในวัยเรียนมัธยมเพียงคนเดียว  ก�ำลังวิ่งวุ่นอยู่

หลังเคำน์เตอร์  เธอพยำยำมจัดกำรทุกอย่ำงอย่ำงให้เร็วท่ีสุดเท่ำท่ีจะท�ำได้  

แต่ดูเหมือนว่ำยิ่งเธอรีบเท่ำไร  เธอกลับยิ่งท�ำไม่ทันมำกขึ้นเท่ำนั้น  

30  นำทีผ่ำนไป  เธอก็เรียกคิวของเรำ  ฉันยื่นเบอร์คิวให้เธอพร้อม

กับสั่งไอศกรีมช็อคโกแลตชิพ  3  ควอท  รำยกำรส่ังไอศกรีมนี้ดูเหมือน

จะเป็นฟำงเส้นสุดท้ำยส�ำหรับพนักงำนขำยท่ีอ่อนล้ำเต็มท่ีอย่ำงเธอแล้ว  

เธอเท้ำสะเอวและพูดอย่ำงอำรมณ์เสียว่ำ  “ไอศกรีมช็อคโกแลตชิพ  3  

ควอท  นี่คุณรู้มั้ยว่ำไอศกรีมท่ีสั่งน่ะมันแข็งมำกกว่ำจะตักออกมำได้มัน

ยำกขนำดไหน”

ถ้ำฉันไม่ได้เป็นผู้ช�ำนำญกำรเร่ืองศิลปะท้ังก์ฟูละก็  ฉันคงหลุด

อำรมณ์เสียพร้อมกบัค�ำพดูทีไ่ม่ดหีรือไม่เกดิประโยชน์ออกไป  เช่น  “อ้ำว...  

ขอโทษนะ...  ฉนันกึว่ำทีน่ีเ่ป็นร้ำนขำยไอศกรีมซะอกี”  ค�ำพดูเสยีดสปีระชด

ประชนัเหล่ำนีม้นัไม่ได้ท�ำให้ใครรู้สกึดขีึน้มำเลย  รวมทัง้ฉนัและเดก็ผูห้ญงิ

คนนั้น  ดังนั้นฉันจึงปิดปำกตัวเองซะก่อนท่ีจะพูดไม่ดีออกไปและถำมตัว

เองว่ำ  “ท�ำไมเด็กคนนั้นถึงพูดแบบนั้นออกมำ  เธออำจจะอ่อนล้ำเพรำะ

เจออะไรมำทั้งวันแล้ว  หรือเธออำจอยู่ในช่วงมีประจ�ำเดือนที่อำจท�ำให้เธอ

รู้สึกหงุดหงิดง่ำย”

หลังจำกได้ระบำยแล้ว  ควำมไม่เป็นมิตรของเธอก็ดูหำยไปพร้อม

กับกำรถอนหำยใจอย่ำงแรงแล้วพูดข้ึนว่ำ  “เอ้อ  ค่ะ  วันนี้หนูวิ่งวุ่นอยู ่

คนเดียวท้ังวันไม่ได้หยุดเลยต้ังแต่  10  โมงเช้ำ  อันที่จริงหนูควรเลิกงำน

ตั้งแต่ชั่วโมงท่ีแล้ว  แต่เจ้ำของร้ำนยังไม่มำเสียที”  ระหว่ำงท่ีเธอพูดระบำย

ออกมำ  เธอก็จัดกำรห่อไอศกรีมท่ีเรำสั่งไปด้วย  ตอนท่ีเธอส่งไอศกรีมให้

เรำและเรำก�ำลังจะออกจำกร้ำน  เธอยิ้มให้เรำพร้อมกับโบกมือให้พวกเรำ

อย่ำงเป็นมิตร  นี่คืออีกหนึ่งตัวอย่ำงของพลังท้ังก์ฟู  กำรตั้งค�ำถำมกับ 

ตัวเรำก่อนท่ีจะตอบโต้อะไรออกไปว่ำ  “ท�ำไม  เขำ/เธอ  จึงพูดหรือ

แสดงออกเช่นนั้น”  มันท�ำให้เรำได้มุมมองที่เป็นบวกเพิ่มขึ้น
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เทคนิคเหล่าน้ีให้ประโยชน์กับคุณอย่างไร

“ถำ้เรำมีควำมอดทนอดกลั้นต่อควำมโกรธของเรำได้  1  ครั้ง  
เรำก็จะไม่ต้องเผชิญกับควำมรู้สึกเสียใจไปอีกนำน” 

-  สุภาษิตจีน

กำรตั้งค�ำถำมว่ำ  “ถ้ำหำกเป็นเรำ  เรำจะรู้สึกยังไง”  และ  “ท�ำไม

เขำถึงแสดงพฤติกรรมเช่นนั้น”  จะช่วยให้คุณปฏิบัติต่อเขำเหล่ำนั้นด้วย

ควำมอ่อนโยนมำกกว่ำกำรประชดประชัน  ถึงแม้ว่ำคุณไม่แน่ใจว่ำอะไร

หรือปูมหลังอะไรทีท่�ำให้เขำมพีฤติกรรมท่ีก้ำวร้ำวแบบนัน้  กำรฉกุคดิเพยีง

ไม่กี่วินำทีถึงแรงจูงใจหรือสำเหตุที่ท�ำให้เขำเป็นเช่นนั้น  มันจะช่วยท�ำให้

คุณไม่หลุดค�ำพูดท่ีจะสร้ำงควำมเสียใจให้กับคุณเองในภำยหลัง  

มีผู้เข้ำร่วมสัมมนำคนหนึ่งแสดงควำมไม่เห็นด้วยกับวิธีกำรอดทน

อดกลั้นนี้  “ผมไม่เห็นด้วย  ท�ำไมจะต้องใจเย็นกับคนที่พูดไม่ดีหรือมี

พฤติกรรมท่ีไม่ดีด้วยล่ะ  ถ้ำใครข้ำมเส้นของผมมำ  ผมจะข้ำมกลับไป  

จริง ๆ แล้วพวกเขำหล่ำนั้นก็ควรได้รับกำรปฎิบัติกลับไปแบบท่ีท�ำกับ 

คนอื่นนั่นแหละ”  

ผูเ้ข้ำสมัมนำท่ำนนัน้ก�ำลงัพูดเร่ืองท่ี  แอชเลห์ บริลเลยีนท์  นกัเขยีน

กำร์ตนูชือ่ดงั ได้เขยีนไว้ในกำร์ตนูของเขำเรือ่ง  “ท�ำไมฉนัต้องประนปีระนอม  

ในเมื่อฉันเป็นฝ่ำยถูก”  

แล้วท�ำไมคณุควรเสยีเวลำและพลงังำนของคณุ  ในกำรค้นหำสำเหตุ

ที่คนอื่นแสดงออกอย่ำงไม่เป็นมิตรด้วยเล่ำ  ค�ำตอบคือ  ก็เพื่อประโยชน์

ต่อตัวคุณเองนั่นเอง

คนประเภทนี้มีอยู่เยอะแยะไปบนโลกใบนี้  ผู้เข้ำสัมนำอีกท่ำนหนึ่ง  

ชื่อ  เวอร์จิเนีย  แซทเธียร์  ได้แสดงควำมเห็นว่ำ  “เรำไม่ควรปล่อยให้กำร

รับรู้หรือทัศนคติอันคับแคบของผู้อื่นมำก�ำหนดตัวเรำ”  และในทำงกลับ

กัน  เรำก็ไม่ควรปล่อยให้มุมมองท่ีจ�ำกัดของเรำเองไปก�ำหนดผู้อ่ืนเช่นกัน  
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ควำมไม่อดทนอดกลั้นเป็นผลผลิตของควำมรู้สึกหยิ่งยะโส  ถ้ำคุณก�ำลัง

จะตอบโต้กบัคนท่ีต้องกำรทดสอบควำมอดทนของคณุอยูล่ะก ็พงึตระหนกั

ว่ำกำรตอบโต้ของคุณนั้นอำจมำจำกควำมรู้เร่ืองของคนคนนั้นอย่ำงจ�ำกัด

นั่นเอง  กำรที่จะคิดบัญชีกับใครก็ตำมที่ท�ำให้คุณไม่พอใจ  คนที่จ่ำยไม่ใช่

แค่คนที่เรำจะตอบโต้เท่ำนั้น  ตัวคุณเองก็ต้องจ่ำยด้วยเช่นกัน  ดังนั้นกำร

ใช้ค�ำถำมท่ีท�ำให้เข้ำอกเข้ำใจคนอื่นนั้น  จึงเป็นเทคนิคง่ำย ๆ ที่จะดึงคุณ

ออกจำกสิ่งท่ีท�ำให้ใจของคุณขุ่นมัว  และตกอยู่ในสถำนกำรณ์ของควำม

ขัดแย้งที่ไม่มีใครชนะ  

แล้วถ้าอีกฝ่ายผิดจริง ๆ ล่ะ

“บอ่ยครั้งกำรไม่ถือสำในเรื่องที่ถูกสบประมำท 
ดีกว่ำกำรมีควำมคิดที่จะแก้แค้น”

-  เซเนกา

ผู้เข้ำสัมมนำอีกท่ำนหนึ่งถำมข้ึนว่ำ  “ผมยังสงสัยอยู่  ถ้ำพนักงำน

ทีร้่ำนไอศกรีมคนนัน้เธอเป็นคนท่ีไม่มจิีตใจให้บริกำรเองโดยไม่ได้เกีย่วกบั

ว่ำวนันั้นเธอเหนือ่ยเกินไปเพรำะไมม่ีคนชว่ย  เรำควรจะปลอ่ยเธอไป  และ

ต้องอดทนต่อบริกำรท่ีแย่ ๆ ของเธออย่ำงนั้นหรือครับ”

มนัเป็นข้อสงสยัท่ีดมีำกเลย  ถ้ำควำมพยำยำมของเรำในกำรเปลีย่น

กำรให้บริกำรที่ไม่ดีของพนักงำนขำยไม่เป็นผลควำมส�ำเร็จ  เรำมีทำงเลือก  

คือ  ไม่เสียเวลำแก้แค้นกับสิ่งนี้  แค่เดินยักไหล่ออกมำแล้วไม่กลับไปใช้

บริกำรอีก  หรือเลือกที่จะไม่ยอมปล่อยพฤติกรรมแย่ ๆ  แบบนี้ไป  ถ้ำคุณ

ต้องกำรให้เขำต้องรับผิดชอบในกำรกระท�ำ คณุสำมำรถจัดกำรมนัเพือ่เพิม่

โอกำสที่จะได้ผลลัพธ์ตำมที่คุณต้องกำรได้ด้วยกำรท�ำตำมขั้นตอนต่อไปนี้   

ข้ันตอนท่ี  1  ยืนกรำนท่ีจะพูดต�ำหนิพนักงำนที่ไม่มีกำละเทศะ 

คนนั้น  คุณเชื่อเถอะว่ำควำมพึงพอใจท่ีได้สั่งสอนให้เขำผู้นั้นส�ำนึกผิดจะ

อยู่กับเรำสั้นมำก  กำรพร่ังพรูของเรำกลับเป็นกำรตอกย�้ำให้เขำรู้สึกว่ำเรำ
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เห็นแก่ตัว  เลวทรำม  ซ่ึงควำมรู้สกึแบบนัน้ของเขำยิง่ไม่ช่วยให้เขำพยำยำม

ปรับปรุงตัวโดยให้บริกำรท่ีดีขึ้น  แต่กลับเป็นกำรท�ำลำยโอกำสที่จะแก้

ปัญหำหรือหำทำงออกด้วยควำมเป็นมิตรต่อกัน

ข้ันตอนที่  2  ถำมเขำด้วยควำมสุภำพว่ำ  “คุณชื่ออะไรครับ”  

ประโยคง่ำย ๆ แค่นี้ก็เพียงพอท่ีจะกระตุ้นเขำในกำรให้บริกำรท่ีสุภำพมี

มำรยำท  เหตุผลคือ  ตอนนี้เขำไม่ใช่พนักงำนท่ัว ๆ  ไปที่ไม่มีใครรู้จัก  แต่

ลกูค้ำรู้ชือ่เขำแล้ว  ดงันัน้เขำต้องระมดัระวงัในกำรให้บริกำรและรับผดิชอบ

ต่อกำรกระท�ำของเขำ

ข้ันตอนที่  3  แจ้งสิทธิและควำมคำดหวังของคุณในสถำนะของ

ลูกค้ำ  คุณอำจบอกเขำว่ำ  “ผมเป็นลูกค้ำประจ�ำของที่นี่และก็ยังอยำก

อุดหนุนธุรกิจของเธออยู่  ดังนั้นกรุณำช่วยพูดกับผมให้สุภำพหน่อย  ผม

ยังอยำกกลับมำอุดหนุนร้ำนนี้อยู่”

ข้ันตอนท่ี  4  และเมื่อกำรกระท�ำท่ีท�ำมำทั้งหมดเพื่อที่จะท�ำให้

บรรยำกำศดีขึ้นไม่เป็นผล  คุณก็ขอพบผู้จัดกำร  และถ้ำผู้จัดกำรไม่อยู่  

คุณก็ขอช่ือและเบอร์โทรศัพท์ของผู้จัดกำรเอำไว้เพื่อจะได้ติดตำมหรือพูด

คุยกับผู้จัดกำรในวันหลัง

และเมื่อได้พบผู้จัดกำร  ถ้ำคุณรำยงำนพฤติกรรมที่หยำบคำยของ

พนักงำนให้เขำฟังด้วยท่ำทำงท่ีหยำบคำย  โอกำสท่ีผู้จัดกำรจะเข้ำข้ำง

พนักงำนของเขำจะมีมำก  ดังนั้นคุณควรรำยงำนพฤติกรรมของพนักงำน

ด้วยท่ำทีที่มีควำมเมตตำแต่จริงจังกับเร่ืองนั้น  

คณุต้องใจเยน็และพดูด้วยควำมสภุำพว่ำ  “ผมเข้ำใจนะว่ำคณุภมูใิจ

กับร้ำนของคุณมำก  ผมคิดว่ำคุณอำจจะอยำกรู้ว่ำพนักงำนของคุณให้

บริกำรลูกค้ำยังไง”  หลังจำกนั้นคุณก็เร่ิมอธิบำยเหตุกำรณ์ที่เกิดขึ้นพร้อม

กบัพยำยำมพดูให้เจ้ำของร้ำนค�ำนงึถงึชือ่เสยีงของร้ำน  และบอกเขำไปว่ำที่

คุณตัดสินใจบอกเรื่องนี้ให้ทรำบเพรำะคุณภำพของบริกำรที่ได้รับมันไม่ได้

มำตรฐำนที่ดีเหมือนกับที่เคยได้รับมำก่อนหน้ำนี้  
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ฉันมีประสบกำรณ์ร้องเรียนเรื่องได้รับบริกำรที่ไม่ดีกับผู้จัดกำรร้ำน

สักสองสำมคร้ัง  และได้ใช้เทคนิคนี้ทุกคร้ัง  ซ่ึงผู้จัดกำรร้ำนต่ำงก็ยอมรับ

และขอบคุณท่ีแจ้งพฤติกรรมอันน่ำเสียใจของพนักงำนให้ทรำบเพื่อจะน�ำ

ไปปรับปรุงต่อไป

เลือกท่ีจะเป็นคนท่ีเข้าอกเข้าใจผู้อื่น

“เรำอยำกจะเป็นคนถูก  หรือเรำจะอยำกเป็นคนมีควำมสุข”
-  วิถีสู่ความมหัศจรรย์

“ศิลปะทั้งก์ฟู”  มีพ้ืนฐำนมำจำกหลักปรัชญำที่ว่ำ  จงเป็นคนที่มี

จิตใจเมตตำขณะท่ีคนอื่นต้องกำรควำมช่วยเหลือ  หรือตำมที่  ดำไลลำมะ

ผู้น�ำทำงศำสนำพุทธของธิเบตกล่ำวไว้ว่ำ  “ถ้ำคุณต้องกำรท�ำให้ผู้อื่นมี

ควำมสุข  จงฝึกตนให้เป็นคนเห็นอกเห็นใจหรือเข้ำใจผู้อื่น  และถ้ำคุณ

ต้องกำรมีควำมสุข  จงฝึกตนให้เป็นคนเห็นอกเห็นใจหรือเข้ำใจผู้อื่น” 

ถ้ำมีคนมำท�ำร้ำยเรำ  เรำไม่จ�ำเป็นต้องตอบโต้กลับแบบเดียวกัน  เพรำะ

กำรท�ำแบบนั้นท้ังเรำและเขำจะไม่มีควำมสุขท้ังคู่

โกเธ่ห์  ให้ข้อคิดว่ำ  “จงปฏิบัติต่อผู้อื่นบนควำมคิดว่ำเขำเป็นคน

ที่มีพฤติกรรมดี  และช่วยพวกเขำเหล่ำนั้นให้เป็นในสิ่งที่พวกเขำมีควำม

สำมำรถจะเป็นได้”  กำรเลือกที่จะปฎิบัติต่อคนที่มีพฤติกรรมไม่ดีด้วย

ควำมเข้ำอกเข้ำใจมำกกว่ำตอบโต้ด้วยควำมขุ่นเคือง  จะสำมำรถเปลี่ยน

ควำมรู้สึกจำกศัตรูมำเป็นมิตรได้มำกข้ึน  และจะท�ำให้ทั้งสองฝ่ำยรู้สึกดีมี

ควำมสุข
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แผนพัฒนำตนเองให้ก้ำวข้ำมควำมไม่พึงพอใจได้อย่ำงรวดเร็ว

ลองจินตนำกำรว่ำคุณอยู่ที่โรงภำพยนต์  และก�ำลังยืนเข้ำแถวเพื่อสั่งเครื่องดื่ม  
พนักงำนที่อยู่หลังเคำน์เตอร์  2  คนไม่สำมำรถให้บริกำรได้ทัน  ภำพยนต์ก�ำลัง
จะเริ่มฉำยแล้ว  ซึ่งดูเหมือนว่ำของที่สั่งจะได้ไม่ทัน  คุณรู้สึกไม่พอใจกับบริกำร
ที่ค่อนข้ำงช้ำ  เอำล่ะ  คุณลองเลือกว่ำคุณจะท�ำอย่ำงไรระหว่ำง  2  ทำงเลือกนี้

ค�ำพูดที่ท�ำให้เสียหำย ค�ำพูดที่ควรใช้

คณุแสดงออกถงึควำมไม่พอใจ  และ

ต�ำหนิ  

“ท�ำไมผูจ้ดักำรไม่จ้ำงคนเพิม่  นีม่นัแย่
มำก ๆ”

คุณแสดงออกถึงควำมเข้ำใจเขำทั้ง   

2  คนนั้น

“พวกเขำพยำยำมท�ำเร็วที่สุดเท่ำท่ีจะ
ท�ำได้แล้วล่ะ  แต่พนักงำนมีน้อยไป”

คุณแสดงออกถึงควำมไม่อดทนและ

โมโห

“ท�ำไมไม่รีบ ๆ หน่อย  ฉันยืนรอมำ  
10  นำทีแล้วนะ”

คุณเข้ำใจและเห็นใจพวกเขำ

“ถ้ำเป็นฉนั  ฉนัจะรู้สกึยงัไงนะ  ทีต้่อง
ให้บริกำรคนมำกมำยขนำดนี้”

คุณโทษว่ำเป็นควำมผิดของพวกเขำ

“น่ำจะรู้นะว่ำ  ภำพยนต์เร่ืองนี้ก�ำลัง
ฮติ  ดงันัน้น่ำจะหำคนมำช่วยมำกกว่ำ
นี้”  

คุณปล่อยวำงและเห็นใจพวกเขำ 

คุณพูดกับพวกเขำด้วยสีหน้ำยิ้มแย้ม
ว่ำ  “ขอป๊อปคอร์นธรรมดำ  2  ที่และ
น�้ำฟรุทพั้นช์  1  ที่ค่ะ”

คณุยงัคงตัดสนิผูอ้ืน่ด้วยมุมมองของ

ตัวเอง

“นีเ่ป็นบริกำรทีแ่ย่มำก ๆ  ฉนัไม่คดิจะ
กลบัมำใช้บรกิำรทีน่ีอ่กี  ฉนัคงไม่จ่ำย
เงิน  15  เหรียญเพื่อมำยืนรอนำน
ขนำดนี้”

คุณพยำยำมคิดว่ำถ้ำคุณตกอยู่ใน

สถำนกำรณ์เดียวกับพวกเขำ  สิ่งนี้

ท�ำให้คุณสำมำรถก้ำวข้ำมควำมโกรธ

และให้อภัยพวกเขำ

“ท�ำใจให้สงบและบอกตัวเองว่ำเร่ืองนี้
เป็นเรื่องเล็กน้อยไม่ควรเอำมำใส่ใจ”
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: วิธีรับมือกับสิ่งร้ายๆ ด้วยวิธีคิดมุมมองใหม่

“ถำ้คุณสำมำรถหัวเรำะกับสิ่งนั้นได้  คุณก็สำมำรถอยู่กับมันได้”
-  เออม่า  บอมเบ็ค  

คุณเคยมีค�าถามท่ีไม่อยากจะตอบ หรือมีเหตุการณ์

อะไรในชีวิตท่ีเมื่อพูดถึงแล้วจะรู้สึกเครียดบ้ำงไหม  

กำรจะเป็นผู้เชี่ยวชำญด้ำนกำรสร้ำงควำมสนุกท่ำมกลำงสิ่งท่ีไม่พึง

ประสงค์ไดันั้น  เรำต้องสั่งสมทักษะในกำรจัดกำรค�ำถำมหรือสถำนกำรณ์

ที่เรำไม่ชอบได้ในทันทีที่เผชิญ โดยไม่ปล่อยให้สิ่งเหล่ำนั้นรบกวนจิตใจเรำ

เหตุกำรณ์ตัวอย่ำงของคนที่มีทักษะสร้ำงควำมสนุกได้แม้จะอยู่กับ

สิ่งที่ไม่ชอบ  คือ  มีอยู่วันหนึ่งท่ีสนำมบินซำนฟรำนซิสโก  ขณะท่ีฉันก�ำลัง

เดินอยู่บนทำงเลื่อนเพ่ือไปข้ึนเคร่ืองบินนั้น  มีสิ่งหนึ่งข้ำงหน้ำมำดึงควำม

สนใจฉัน  สิ่งนั้นคือเด็กหนุ่มคนหนึ่งซึ่งสูงมำกก�ำลังเดินสวนทำงมำ  หลำย

คนก�ำลังชี้มือชี้ไม้ไปที่เขำพร้อมกับหัวเรำะกันอย่ำงตลกขบขัน  ณ ขณะนั้น

ฉันรู้สึกว่ำพวกนั้นมำรยำทไม่ดีและหยำบคำยที่แสดงอำกำรเช่นนั้นออกมำ

แต่พอเดก็หนุม่คนนัน้เดนิใกล้เข้ำมำ  ฉนักเ็ร่ิมเข้ำใจได้ว่ำท�ำไมพวก

เขำถึงหัวเรำะขบขัน  เพรำะว่ำเสื้อยืดท่ีเขำใส่เขียนว่ำ  “NO I’M NOT A 

BASKETBALL PLAYER - ผมไม่ใช่นักบำสเกตบอล”  และเมื่อเขำเดิน

ผ่ำนไป  ฉันหันกลับไปเพ่ือจะพูดอะไรบำงอย่ำง  แต่ก็ต้องหัวเรำะก๊ำก 

ออกมำอย่ำงสุดกลั้น  ด้วยว่ำด้ำนหลังเสื้อของเขำเขียนว่ำ  “ARE YOU A 

JOCKEY ? - คุณเป็นจ๊อกกี้ขี่ม้ำเหรอ”
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สิง่ท่ีเห็นท�ำให้ฉนัอยำกจะคยุกบัหนุม่ฉลำดคนนี ้ จึงรีบกระโดดออก

จำกทำงเลื่อนแล้วรีบตำมเขำไปจนทัน  และรีบร้อนถำมเขำโดยไม่ได้หยุด

หำยใจว่ำ  “คุณซ้ือสุดยอดเสื้อตัวนี้มำจำกที่ไหนคะ”

เขำฉีกยิ้มแล้วพูดว่ำ  “ไม่มีอะไรมำกหรอกครับ  ท่ีบ้ำนผมเสื้อ 

แบบนีม้เีต็มลิน้ชกัไปหมดเลยครับ  เสือ้ตวัทีผ่มชอบมำกท่ีสดุคอืตวัทีพ่มิพ์

ว่ำ ‘ผมสูง 6 ฟุต 13 นิ้ว และข้ำงบนนี้อำกำศดี’ เขำก็เร่ิมอธิบำยต่อว่ำ “ใน

ช่วงท่ีผมอำยุ 16 ถึง 18 ปี ผมสูงขึ้นเกือบ 1 ฟุต  ตอนนั้นผมรู้สึกไม่อยำก

ออกจำกบ้ำนเลย  เพรำะทุก ๆ ที่ท่ีผมไปมักจะมีคนมองผมจนผิดสังเกต  

ในที่สุดแม่บอกกับผมว่ำ  ‘ถ้ำเธอไม่สำมำรถเอำชนะหรือเปล่ียนแปลงสิ่งนี้

ได้  เธอก็ควรจะร่วมเข้ำไปเป็นส่วนหนึ่งของมันไปเสียเลย’  แม่ผมเป็นคน

คิดสิ่งเหล่ำนี้ขึ้นครับ  ตอนนี้ผมอยำกออกจำกบ้ำนทุกวัน  เพรำะผมรู้สึก

ดีและสนุกกับควำมสูงของผม  มำกกว่ำรู้สึกอำยเหมือนเมื่อก่อน”  

เป็นไงล่ะ  มันเป็นกลยุทธ์ในกำรใช้ชีวิตที่ฉลำดมำก  ถำ้เรำมีบำงสิ่ง

บำงอย่ำงในตัวเรำที่เรำไม่สำมำรถปลี่ยนแปลงได้  แทนที่จะปล่อยให้มัน

มำรบกวนจิตใจเรำ  จะดีกว่ำไหมที่เรำยอมรับและใช้ชีวิตให้สนุกไปกับสิ่ง

ที่เรำเป็น  เหมือนเร่ืองรำวของหนุ่มโย่งข้ำงต้น  

สิ่งท่ีจะกระตุ้นจุดเดือดของคุณคืออะไร

“ท�ำไมพ่อแม่มักจะพูดเรื่องที่ท�ำให้เรำปุ่มปี๊ดแตก  ค�ำตอบง่ำยมำก  
เพรำะพวกเขำเป็นคนสร้ำงมันให้กับเรำนั่นเอง”

-  ข้อเขียนบนก�าแพงแห่งหนึ่ง  

ลองคดิดวู่ำเร่ืองอะไรท่ีเมือ่คณุได้ยนิได้ฟังแล้วจะท�ำให้คณุอำรมณ์

เดือด โยกิ เบอร์ร่ำ พูดไว้ว่ำ “กำรหัวเรำะเสียงดัง ๆ เป็นเคร่ืองดูดซับ

แรงสั่นสะเทือนจำกเหตุกำรณ์ร้ำย ๆ  ท่ีเรำก�ำลังเผชิญอยู่  และจะช่วยให้

เรำรับกับสถำนกำรณ์ท่ีเลวร้ำยในชีวิตได้”  ดังนั้นเรำมำเร่ิมสะสมค�ำตอบ

หรือค�ำพูดดี ๆ  เพ่ือใช้ส�ำหรับโต้กลับค�ำพูดท่ีท�ำให้เรำอำรมณ์เสียกันดีกว่ำ  
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จะดีแค่ไหนถ้ำจะมีใครเตรียมค�ำตอบท่ีสร้ำงอำรมณ์ขันไว้ส�ำหรับ

สถำนกำรณ์ที่ถูกถำมในสิ่งท่ีเรำรู้สึกไม่ดี  ในปี ค.ศ. 1974  ขณะที่  เดวิด 

นิฝเวน  เป็นผู้ด�ำเนินรำยกำรประกวดรำงวัลอะคำเดมี่  ผู้ผลิตรำยกำร 

ดังกล่ำวได้คำดกำรณ์ไว้ล่วงหน้ำแล้วว่ำอำจเกิดเหตุกำรณ์ที่มีแขกไม่ได้รับ

เชิญขึ้นมำบนเวที  (ปีนั้นเป็นปีแห่งกำรวิ่งเปลือยกำยในที่สำธำรณะ) ดังนั้น

เขำก็เลยเตรียมค�ำพูดเพ่ือใช้แก้สถำนกำรณ์ไว้ล่วงหน้ำ  นั่นก็คือค�ำพูดที ่

ผูฟั้งจะรู้สกึขบขนั  และกเ็ป็นจริงอย่ำงทีเ่ขำคดิไว้  เมือ่เดวดิด�ำเนนิรำยกำร

ไปได้คร่ึงทำง  ก็ปรำกฎว่ำมีชำยคนหนึ่งเปลือยกำยวิ่งผ่ำนเวทีไป  ทันใด

นั้น  เดวิดก็พูดตำมบทว่ำ  “ก็คิดซะว่ำ  เสียงหัวเรำะที่ชำยคนนั้นได้รับเกิด

จำกกำรแก้ผ้ำให้พวกเรำดูบำงอย่ำงที่เล็ก ๆ ของเขำ”  โดยที่ผู้ชมไม่รู้สึก

ว่ำเป็นค�ำพูดท่ีได้เตรียมกำรเอำไว้ก่อนแล้ว  ช่ำงเนียนจริง ๆ 

แต่ในชีวิตจริงของเรำ  ไม่มีใครมำเขียนบทตลกให้เรำได้  ดังนั้นเรำ

ต้องสร้ำงบทของเรำข้ึนมำเอง

ในทุก ๆ กำรสัมมนำเร่ืองทั้งก์ฟู ฉันให้ผู้เข้ำร่วมสัมมนำได้แบ่งปัน

ประสบกำรณ์ท่ีถือเป็นฝันร้ำยท่ีตัวเองเคยเจอมำ  มีผู้เข้ำร่วมสัมมนำท่ำน

หนึ่งเป็นผู้หญิงที่ประสบควำมส�ำเร็จในหน้ำท่ีกำรงำนมำกได้แบ่งปัน

ประสบกำรณ์ของเธอว่ำ  “ดิฉันมักจะรู้สึกไม่ดีหรือรู้สึกอึดอัดทุกคร้ังท่ีมี

คนถำมว่ำฉันจบกำรศึกษำอะไร  และจำกสถำบันไหน  สำเหตุเพรำะว่ำ

ดิฉันไม่จบแม้กระท่ังปริญญำตรี  ดิฉันไม่ได้เข้ำเรียนในมหำวิทยำลัย  มี

อยู่คร้ังหนึ่งระหว่ำงที่ดิฉันก�ำลังเสนองำนอยู่ในงำนสัมมนำแห่งหนึ่ง  ผู้เข้ำ

สัมมนำคนหนึ่งถำมขึ้นมำว่ำ  ดิฉันจบกำรศึกษำจำกที่ไหน  ตอนแรกท่ี

ได้ยนิค�ำถำมดฉินัท�ำตวัไม่ถกูไม่รู้จะตอบค�ำถำมยงัไงด ีแต่แล้วสมองกแ็วบ

ค�ำพูดตลกขึ้นมำ ดิฉันตอบไปว่ำ “ฉันจบจำก  ยูเอชเค - UHK  (The 

University of Hard Knocks)  ค่ะ” ผู้เข้ำร่วมสัมมนำคนนั้นเกิดควำม

สงสัยจึงถำมขึ้นว่ำ  ยูเอชเค - UHK  คืออะไร  มันย่อมำจำกอะไร  ดิฉัน

ยิ้มแล้วตอบว่ำ  ‘มหำวิทยำลัยแห่งกำรฟันฝ่ำควำมยำกล�ำบำกของชีวิต’   

ค�ำตอบของฉันสำมำรถเรียกเสียงหัวเรำะเบำ ๆ จำกคนฟังได้  มันช่วยให้
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ฉันหลุดออกจำกควำมยุ่งยำกใจตรงหน้ำได้แบบเนียน ๆ หลังจำกนั้นมำ

เมื่อดิฉันเจอค�ำถำมนี้อีก  ดิฉันมักจะใช้ค�ำตอบนี้พำตัวเองออกจำกควำม

รู้สึกอึดอัดนั้น”  

อีกตัวอย่ำงหนึ่งคือมีคู่แต่งงำนคู่หนึ่งท่ีอยู่ในวัยอำยุประมำณ 35 ปี  

ทั้งคู่มักจะถูกถำมเสมอว่ำ “เมื่อไหร่จะมีลูกสักที” พวกเขำชอบค�ำตอบท่ีมี

ผู้แนะน�ำว่ำ  ให้ท�ำเป็นแกล้งตกใจและให้อุทำนเสียงดังออกมำว่ำ  “ตำยละ  

เรำ 2 คนลืมอะไรบำงอย่ำงไป”  หรือพวกเขำอำจจะเลือกที่จะหนีออกจำก

ค�ำถำมที่เป็นเร่ืองส่วนตัวมำก ๆ ได้โดยพูดว่ำ  “ท�ำไมคุณถึงถำมค�ำถำมนี้

เล่ำ”  กำรตอบกลับแบบนี้ท�ำให้คนถำมรู้สึกตัวว่ำไม่ควรถำมค�ำถำมแบบนี้  

เพรำะมันเป็นเร่ืองส่วนตัว

ตกใจ หรือ ขบขัน

“บำงทีคนเรำอำจต้องผ่ำนประสบกำรณ์ชีวิตมำมำกระดับหนึ่ง
ก่อน  จึงจะเรียนรู้ที่จะขบขันมำกกว่ำจะตกใจกับเหตุกำรณ์ที่เผชิญ”

-  เพิร์ล  เอส  บั๊ค  

หลักของท้ังก์ฟู  คือกำรให้ควำมส�ำคัญกับกำรลงมือเรียนรู้ท่ีจะมี

อำรมณ์ขัน มำกกวำ่จะตกใจและปล่อยให้ตัวเองท�ำอะไรไม่ถูกเมื่อมีใครมำ

พูดกระทบจิตใจเรำ  ในทุกท่ีทุกเวลำมักจะมีคนที่พูดในสิ่งที่ไม่เหมำะสม 

ออกมำเสมอ  จงจ�ำไว้ว่ำเบ็ดของเขำไม่สำมำรถมำเกี่ยวคุณได้ถ้ำคุณไม่พำ

ตัวเองไปให้เบ็ดเกี่ยว  คุณต้องสร้ำงจิตใจของคุณเองให้เข้มแข็งมั่นคง จน

เบ็ดนั้นไม่สำมำรถเกี่ยวติดผนังอันแข็งแรงท่ีห่อหุ้มจิตใจของคุณไว้ได้  

ฉันยังจ�ำได้ถึงเสียงอันแสดงควำมเจ็บปวดของผู้หญิงคนหนึ่งท่ีมัก

จะถำมฉันว่ำ  “ดิฉันควรจะพูดอะไรถ้ำมีคนมำถำมดิฉันว่ำ  ‘โอ้โห  ท�ำไม

เธอถึงอ้วนได้ขนำดนี้เล่ำ’  หรือกระแนะกระแหนว่ำ  ‘เธอจะเพิ่มน�้ำหนัก

อีกสัก 1-2 กิโล มั้ย’  ซึ่งมันท�ำให้ดิฉันรู้สึกไม่ดีทุกครั้งที่มีคนพูดถึงน�้ำหนัก

ของดิฉัน”  
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ถ้ำเสยีงวจิำรณ์นัน้เป็นควำมจริง  คณุควรแสดงควำมขอบคณุพร้อม

กับฉีกยิ้มกว้ำง ๆ แล้วพูดว่ำ  “ใช่  พวกคุณพูดถูก”  และหลังจำกนั้นก็

เปลี่ยนเร่ืองสนทนำ  หรืออำจใช้เทคนิคกำรพูดแซวตัวเองไปเลยว่ำ  “ใช่  

เคร่ืองบอกควำมอิ่มของฉันเสีย”  ถ้ำมีใครท่ีจงใจท�ำร้ำยคุณด้วยค�ำพูด  

คุณอำจเลือกวิธีที่ให้เขำรับผิดชอบกับค�ำพูดของเขำโดยบอกเขำว่ำ  “คุณ

ไม่มีเร่ืองอื่นจะคุยแล้วหรือ”  สิ่งท่ีส�ำคัญคือ  อย่ำเข้ำไปรับค�ำพูดของคน

พวกนัน้มำไว้กบัตัวคณุ  และต้องไม่เปิดโอกำสให้พวกเขำต่อควำมยำวสำว

ควำมยืด  คุณควรตอบพวกเขำไปแบบเรียบง่ำยด้วยท่ำทำงสงบเยือกเย็น  

แล้วสนทนำในหัวข้ออื่นต่อไป

มีผู้หญิงคนหนึ่งหลังจำกคลอดลูกคนที่  2  แล้ว  น�้ำหนักของเธอ

ก็ยังไม่ยอมลดลงสักทีแม้เวลำผ่ำนไปหลำยเดือนแล้ว  เธอเล่ำว่ำมีคนชอบ

ถำมเธอด้วยค�ำถำมท่ีเธอรู้ว่ำแท้จริงแล้วไม่ใช่ค�ำถำม  เช่น  “ฉันนึกว่ำเธอ

คลอดลูกไปแล้วซะอีก”  หรือ  “เธอก�ำลังจะมีลูกอีกคนใช่มั้ย”  เป็นต้น  

เธอเล่ำว่ำแทนที่เธอจะอยู่ในสภำวะพูดไม่ออก  เธอกลับตบเบำ ๆ  ไปที่ท้อง

ของเธอพร้อมกบัยกัคิว้ไปมำแบบตลก ๆ  และพูดว่ำ  “นีค่อืของทีห่ลงเหลอื

อยู่ท้ังหมดค่ะ”  และเธอก็ข้ำมไปคุยเร่ืองอื่น

มอียูค่ร้ังหนึง่ระหว่ำงทีฉ่นัก�ำลงัจัดสมัมนำให้กบัหน่วยงำนสรรพำกร

ที่ท�ำหน้ำที่จัดเก็บภำษีรำยได้  ผู้ตรวจสอบท่ำนหนึ่งเล่ำประสบกำรณ์ของ

เขำและเพือ่นร่วมงำนของเขำในกำรใช้เทคนคิกำรจัดกำรส่ิงท่ีไม่พงึประสงค์

ด้วยควำมสนุก  เพื่อลดกำรกระทบกระท่ังจำกกำรแสดงพฤติกรรมที่แย่

และไม่สมควรของผู้เข้ำมำใช้บริกำร  “ทุก ๆ  คนที่เดินเข้ำมำท่ีแผนกเรำมัก

จะมำด้วยควำมโกรธ  พวกเขำมักเห็นพวกเรำเป็นศัตรู  ไม่มีใครอยำกเข้ำ

มำที่นี้  แทนท่ีจะต้องมีอำรมณ์ขุ่นเคืองกับสิ่งที่ไม่สมควรเหล่ำนั้น  พวก

เรำได้แปะแผ่นโปสเตอร์เป็นกำร์ตูนล้อเลยีนข�ำ ๆ  เกีย่วกบัแผนกเรำว่ำ  เรำ

เป็นหน่วยงำนที่ท�ำให้รำยได้ของพวกเขำลดลง  มีโปสเตอร์อันหนึ่งเป็นรูป

ที่ผู้ตรวจสอบบอกกับประชำชนคนหนึ่งว่ำ  ‘ฉันมีควำมลับจะบอกกับคุณ  

คือ  จงหยุดคิดว่ำนั่นเป็นเงินของคุณ’  สิ่งท่ีอยู่ในโปสเตอร์ก�ำลังจะบอกว่ำ  
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พวกเรำกเ็ป็นคนคนหนึง่เหมอืนกบัพวกเขำ  ดงันัน้เวลำมำเสยีภำษีทีห่น่วย

งำนเรำและได้อ่ำนโปสเตอร์ท่ีเขียนว่ำ ‘เสียใจด้วยนะ พวกเรำเองก็ต้องเสีย

ภำษีกันทุกคนครับ’ ทัศนคติของพวกเขำจะเปลี่ยนทันที ทุกอย่ำงจะดีขึ้น”

ไม่มีค�ำว่ำแก่หรือเด็กเกินไปที่จะเรียนรู้พลังของกำรหัวเรำะ  อย่ำง

เช่น  ค�ำสุดท้ำยของนำมสกุลของฉัน  คือ  ฮอร์น  (Horn)  อันเป็นที่มำ

ของกำรที่ทอมและแอนดรู  ลูกชำยสองคนของฉัน  ถูกล้อเลียนท่ีโรงเรียน

เสมอ ๆ มันท�ำให้พวกเขำรู้สึกอำยท่ีถูกเรียกว่ำ  ฮอร์นนี่  (Horny)  ซ่ึง

แปลว่ำพวกมีควำมต้องกำรทำงเพศ เพรำะเรำรู้ว่ำเรำสำมำรถหยุดค�ำพูด

ท่ิมแทงนั้นได้ด้วยกำรใช้เทคนิคกำรจัดกำรสิ่งที่ไม่พึงประสงค์ด้วยควำม

สนกุ ดงันัน้พวกเรำจึงช่วยกนัคดิว่ำจะพดูตอบโต้ด้วยค�ำพูดอะไรด ีในท่ีสดุ  

ลูกชำยทั้งสองก็สำมำรถหำค�ำพูดที่จะใช้โต้กลับทันควันได้อย่ำงเหมำะสม  

และไม่ได้ท�ำให้เร่ืองนีเ้ป็นประเดน็ขึน้มำอกีเลย  “นัน่เป็นนำมสกลุของพวก

เรำ  เรำใช้มำต้ังนำนแล้ว  ไม่เห็นมันจะมีปัญหำอะไร”  ถ้ำคุณรู้สึกไม่ดี

เกี่ยวกับบำงเร่ืองของตัวเองไม่ว่ำจะเป็นเร่ืองรูปร่ำง  ลักษณะท่ำทำง  หรือ

อื่น ๆ  คุณอำจขอควำมช่วยเหลือจำกเพ่ือน ๆ  เพื่อหำทำงคิดค�ำพูดดี ๆ  มำ

ใช้  เพื่อท่ีคุณจะได้แปลงควำมรู้สึกเป็นทุกข์กับส่ิงนั้นให้กลำยเป็นควำม

ร่ืนเริง  สนุกสนำน  ไปซะเลยจะดีกว่ำ

ไม่ออกความเห็น

“เพียงปิดปำก  ค�ำพูดจะไม่ถูกแพร่กระจำยออกไป”
-  ลัทธิทังก์ฟู

อย่ำให้เครดิตหรือให้รำคำกับค�ำกล่ำวหำที่ระรำนด้วยกำรตอบ

ค�ำถำมใด ๆ เช่น  “คุณเลิกท�ำร้ำยภรรยำคุณเมื่อไหร่”  เป็นต้น   

บ้อบ มั้งค์เฮ้ำส์  อธิบำยเร่ืองนี้ได้ดีทีเดียว  เขำกล่ำวว่ำ  “กำรเงียบไม่เพียง

เปรียบเสมือนขุมทรัพย์  มันยังท�ำให้ไม่มีใครสำมำรถน�ำไปพูดต่อในทำงท่ี

ผิดได้”  กำรเงียบหมำยรวมถึงกำรไม่พูดแม้กระท่ังว่ำ  “ผมจะไม่ขอตอบ
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ค�ำถำมของคุณ”  เพรำะเหมือนกับเรำเข้ำไปติดเบ็ดที่เขำเอำเหยื่อล่อไว้  ซ่ึง

เหยื่อในที่นี้ก็หมำยถึงค�ำพูดท่ีเหน็บแนม  เย้ยหยัน  นั่นเอง  

สิง่ท่ีเรำควรท�ำคอืกำรเปลีย่นเร่ืองสนทนำให้กลบัไปสูห่วัข้อทีม่นัควร

จะเป็น  ตัวอย่ำงที่อธิบำยเกี่ยวกับเร่ืองนี้ได้ดีคือ  มีนักแสดงท่ีมีชื่อเสียง

มำกท่ำนหนึ่งได้ใช้  “เทคนิคทั้งก์ฟู”  เปลี่ยนหัวข้อสนทนำได้อย่ำงดีเยี่ยม  

นักแสดงท่ำนนั้นได้ไปร่วมรำยกำรทอล์คโชว์ทำงทีวีในค�่ำวันหนึ่ง  พิธีกร

ได้ถำมค�ำถำมท่ีไม่สมควรเกีย่วกบักำรแสดงท่ีผ่ำนมำของเธอว่ำ  “ภำพยนต์

ที่คุณแสดงที่ผ่ำน ๆ มำ  มันท�ำให้คุณมีภำพลักษณ์เป็นดำวยั่ว  ใช่มั้ย”  

คุณสำมำรถบอกได้เลยว่ำนักแสดงหญิงท่ำนนั้นคงรู้สึกไม่พอใจ

อย่ำงมำกท่ีถูกยัดเยียดภำพลักษณ์เช่นนั้นและไม่ต้องกำรเสียเวลำออก

อำกำศ  15  นำที  นั้นไปตอบโต้ประเด็นดังกล่ำว  เธอจึงหันไปทำงพิธีกร

และไม่ตอบค�ำถำมที่มำจำกทัศนคติคับแคบนั้นแล้วถำมด้วยเสียงสดใสว่ำ  

“ไหน ๆ คุณก็พูดถึงเร่ืองภำพลักษณ์แล้ว  คุณอยำกลองดูตัวอย่ำง

ภำพยนตร์ใหม่ของฉันมั้ยคะ”  แทนท่ีจะท�ำให้เจ้ำภำพรำยกำรทีวีนั้นเสีย

หน้ำ  เธอใช้ปฎิภำณไหวพริบในกำรหยิบยกส่วนหนึ่งของค�ำถำมนั้นมำ

เปลี่ยนเป็นหัวข้อสนทนำท่ีสร้ำงสรรค์ต่อไปทันที

จงเรียนรู้ท่ีจะหัวเราะให้กับชีวิต

“ผมเรียนรู้อย่ำงรวดเร็วว่ำกำรที่ท�ำให้ผู้อื่นหัวเรำะได้   
พวกเขำจะชอบเรำ  ซึ่งเป็นสิ่งที่ผมจ�ำได้ไม่ลืม”

-  อาร์ต  บุชวาล์ด  

เพื่อนของฉันคนหนึ่งชื่อ  จิม เพลลี่ย์  เขำเป็นนักพูดอำชีพจำก 

นอร์ทเทิรน์  แคลิฟอเนยีร์  เขำจัดว่ำเป็นนกัพูดผูช้�ำนำญในเทคนคิ  “จดักำร

สิ่งที่ไม่พึงประสงค์ด้วยควำมสนุก”  ระดับสำยด�ำเลยทีเดียว  เขำเดินทำง

ไปทั่วประเทศเพื่อบรรยำยเกี่ยวกับ “กำรมีอำรมณ์ขันในกำรท�ำงำน” ให้กับ

บริษัทใหญ่ท่ีอยูใ่นฟอร์จนู  500  นอกจำกนีเ้ขำยงัรับสมคัรสมำชกินติยสำร
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สำระขันของเขำ  ท่ีช่ือว่ำ  “หัวเรำะช่วยได้”  ฉันขออนุญำตเขำที่จะเล่ำเร่ือง

ที่ถือเป็นเร่ืองเด็ดของเขำเลยทีเดียว  เกี่ยวกับพนักงำนต้อนรับผู้โดยสำร

หญิงคนหนึง่ท่ีใช้กำรหวัเรำะในกำรแก้ไขสถำนกำรณ์  และช่วยให้ผู้โดยสำร

คนอื่น ๆ หัวเรำะออกมำได้เหมือนเธอ  

จิม  เล่ำตอนท่ีเขำต้องน่ังข้ำง ๆ ผู้โดยสำรคนหนึ่งที่มีบุคลิคแปลก

และเรือ่งมำก  เขำต้องนัง่ข้ำงคนนัน้จำกฝ่ังหนึง่ไปยงัอกีฝ่ังหนึง่ของอเมริกำ  

โดยท่ีผู้โดยสำรชำยคนนั้นสำมำรถบ่นได้ในทุก ๆ เร่ืองตลอดทำง  เช่น  

กระเป๋ำที่เขำหิ้วขึ้นเคร่ืองไม่พอดีกับช่องเก็บกระเป๋ำท่ีอยู่บนศรีษะของ 

ผู้โดยสำร  เขำต้องมำนั่งบีบตัวเองอยู่ตรงกลำงของแถวกลำง  กว่ำจะได้

บริกำรอำหำรกลำงวันต้องรอเกือบ  2  ชั่วโมง  และเร่ืองหลังสุดท่ีบ่นคือ

อำหำรกลำงวันที่ได้แทนที่จะเป็นอำหำรจำนร้อนแต่กลับเป็นของกินเล่น 

เบำ ๆ  หลังจำกบ่นเสร็จ  ชำยผู้นั้นก็กัดแซนด์วิชที่สำยกำรบินเสิร์ฟแล้ว

ก็โยนมันลงบนจำน  และก็กดปุ่มเรียกพนักงำนต้อนรับอย่ำงไม่พอใจ  

พนกังำนต้อนรับรีบเข้ำมำสอบถำมอย่ำงสภุำพว่ำ  “สวสัดค่ีะ มอีะไร

ให้ช่วยมั้ยคะ”  ชำยคนนั้นหยิบแซนด์วิชนั้นข้ึนมำและยื่นไปใกล้ ๆ หน้ำ

เธอพร้อมกับพูดด้วยควำมเกร้ียวกรำดว่ำ  “แซนด์วิชนี่มันรสชำติแย่มำก”  

พนักงำนต้อนรับคนนั้นละสำยตำจำกเขำและมองไปที่แซนด์วิช  

และก็มองกลับมำที่เขำและก็จ้องกลับไปท่ีแซนด์วิช  แล้วเธอก็มอง

กลับไปยังผู้โดยสำรนั้นอีกคร้ังหนึ่งแล้วใช้นิ้วชี้ของเธอชี้ไปมำที่แซนด์วิช  

พร้อมกับพูดว่ำ  “แซนด์วิชแย่  แซนด์วิชแย่”  

ผู้ชำยคนนั้นเร่ิมเกร็งนั่งตัวตรง  จิมเองก็ไม่สำมำรถควบคุมตัวเอง

ได้  เขำระเบิดเสียงหัวเรำะออกมำดังลั่น  ตอนนั้นทุกอย่ำงเงียบกริบไปชั่ว

ขณะหนึ่ง  แล้วผู้โดยสำรข้ีบ่นคนนั้นก็เร่ิมหัวเรำะตำมจิม  แล้วเขำก็เงียบ

ลงและให้ควำมร่วมมืออย่ำงดีตลอดทำง

หลังจำกนั้น  จิมได้เดินเข้ำไปหำพนักงำนต้อนรับคนนั้นในส่วน

เตรียมอำหำร  พร้อมกับแสดงควำมยินดีกับเธอท่ีเธอสำมำรถจัดกำรกับ
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สถำนกำรณ์นั้นได้  “ยอดเยี่ยมมำกครับ  ท่ีคุณท�ำเมื่อกี้  คุณเพิ่งคิดค�ำพูด

เอำตอนนั้นหรือเปล่ำครับ”  เธอบอกว่ำเธอท�ำหน้ำที่ให้บริกำรผู้โดยสำรบน

เคร่ืองบินมำเป็นเวลำ  25  ปีแล้ว  นำนมำแล้วที่เธอค้นพบว่ำเธอควรเรียน

รู้วิธีที่จะจัดกำรกับผู้โดยสำรท่ียำก ๆ เพรำะทุกเที่ยวบินอย่ำงน้อยจะมี 

ผู้โดยสำรประเภทนี้  1  คน  ถ้ำเธอไม่เรียนรู้ท่ีจะเปลี่ยนเร่ืองหรือดึงพวก

เขำกลับสู่สภำวะปกติได้  ท้ังเธอและผู้โดยสำรที่เหลือท้ังหมดคงอยู่ใน

สภำพที่น่ำสงสำร  

เธอยังเล่ำต่ออีกว่ำ  “ดิฉันเคยถำมพนักงำนบนเคร่ืองบินคนอื่น ๆ 

ที่มีประสบกำรณ์โชกโชนเหมือนกันว่ำ  เมื่อเจอปัญหำท่ีท้ำทำยพวกเขำจะ

จัดกำรยังไง  เช่น  ถ้ำเรำอยู่ในคิวท่ี 17 ของแถวในขณะที่ทุกคนก�ำลังจะ

ไปต่อเท่ียวบินของตัวเองไม่ทัน เรำจะพูดว่ำอะไรหำกกลไกของเคร่ืองบิน

มีปัญหำและจ�ำเป็นต้องวนกลับไปที่สนำมบิน ดิฉันเก็บเกี่ยวประสบกำรณ์

หลำกหลำยและสนุก ๆ จำกท่ีได้ฟังนั้นมำใช้กับเหตุกำรณ์ท่ีขึ้นจริง”  

เธอบอกว่ำ  พวกเธอถูกสอนให้มีอำรมณ์ขันเข้ำไว้ไม่ว่ำอะไรจะเกิด

ขึ้น  จะไม่ปล่อยให้ใครก็ตำมมำท�ำลำยบรรยำกำศของเท่ียวบินพวกเขำ  

และกำรใช้อำรมณ์ขันนี่เองท่ีช่วยท�ำให้สถำนกำรณ์ดีขึ้นมำกมำยหลำยคร้ัง  

มำร์ค  ทเวน  เคยกล่ำวไว้ว่ำ  “อำรมณ์ขันเป็นสิ่งที่ยอดเยี่ยมมำก  

มันจะช่วยท�ำให้ทุกอย่ำงดีข้ึน  วินำทีที่มันโผล่ออกมำ  ควำมไม่พอใจหรือ

อำรมณ์เสียของเรำจะหำยไป  ควำมบรรเจิดแจ่มใสจะเข้ำมำแทนที่”  คุณ

ให้สัญญำได้ไหมว่ำไม่ว่ำจะเกิดอะไรข้ึนในชีวิต  คุณจะรักษำควำมเป็นคน

อำรมณ์ขันของคุณไว้  เพรำะมันจะช่วยให้คุณจัดกำรเร่ืองท่ีก�ำลังท้ำทำย

ชีวิตคุณอยู่ด้วยเสียงหัวเรำะมำกกว่ำด้วยค�ำสบถ
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แผนพัฒนำตนเองในเร่ืองกำรจัดกำรควำมขัดแย้งด้วยควำมสนุก

คุณตกงำนและก�ำลงัมองหำงำนอยู ่ หลงัจำกหำงำนตำมประกำศในหนงัสอืพมิพ์
อยู่หลำยเดือน  และไปสัมภำษณ์งำนในที่ต่ำง ๆ  ในที่สุดคุณก็มีควำมหวังอยู่   
2  แห่งแต่ยงัไม่ได้เซ็นสญัญำอย่ำงเป็นทำงกำร  ถ้ำมใีครมำถำมคณุอย่ำงบริสทุธ์ิ
ใจว่ำ  “ท่ีก�ำลงัหำงำนอยูน่่ะ  เป็นยงัไงบ้ำง”  คณุจะจัดกำรกบัสถำนกำรณ์นีอ้ย่ำงไร  
จึงจะท�ำให้คุณมีพฤติกรรมที่เหมำะสมได้

ค�ำพูดที่ท�ำให้เสียหำย ค�ำพูดที่ควรใช้

คุณยอมปล่อยให้คนอื่นจี้จุดเดือด

ของคุณ

“ถ้ำมีใครอีกสักคนมำถำมว่ำได้งำน
แล้วหรือยังอีก  ฉันคงระเบิดอำรมณ์
ออกมำแน่” 

คุณเตรียมตัวส�ำหรับตอบค�ำถำม 

เหล่ำนี้

“อ๋อ  มีคนมำเสนองำนขำยป้ำย  ‘ไม่
รับเร่ียไร’  ตำมบ้ำน  ฉันเลยตอบ
ปฏิเสธงำนนี้ไป”

คุณรู้สึกว่ำคุณเป็นคนโชคร้ำย

“ฉันคงไม่ออกไปหำงำนแล้ว  ฉันเสีย
เวลำหำงำนมำไม่รู้กีร้่อยชัว่โมง  ฉนัคง
ไม่มอีะไรทีจ่ะแสดงให้เขำเหน็มำกกว่ำ
นี้”

คุณมองโชคชะตำคุณเป็นเรื่องตลก

“ฉันไม่ได้วำงแผนที่จะเกษียณเร็ว
ขนำดนี้  ซึ่งก็มีข้อดีเหมือนกัน  เพรำะ
จะได้มเีวลำว่ำงระหว่ำงสปัดำห์ไปช่วย  
โค้ชทีมว่ำยน�้ำของลูกได้”

คุณสำบแช่งชีวิตตัวเองและปล่อยให้

คนอื่นเข้ำมำรบกวนจิตใจคุณได้

“พวกเขำหมำยควำมว่ำไง  คิดว่ำฉัน
ถังแตกหรือไง”

คุณสำมำรถรักษำควำมมีอำรมณ์ขัน

ของคุณไว้ได้  ไม่ว่ำเกิดอะไรขึ้น  

“ฉันไม่มีวันที่จะไม่มีเงิน  เพรำะฉันมี
เช็คอยู่”  - ค�าของ  กราซี่  อัลเลน

คุณรู้สึกโมโหกับค�ำถำมที่ไม่ได้คิด

หรือระมัดระวัง

“ฉันควรจะตอบค�ำถำมโง่ ๆ พวกนั้น
ยังไงดี  ถ้ำฉันได้งำนแล้ว  ก็คงบอก
พวกเขำไปแล้วล่ะ”

คุณสะสมและเลือกมองข้อดีของ 

ค�ำพูดเสียดสีต่ำง ๆ เพื่อใช้มองโลก

ด้วยรอยยิ้ม

“ฉนัเดนิผ่ำนร้ำนค้ำทีม่ป้ีำย 2 ป้ำยแปะ
ไว้ว่ำ ‘ต้องกำรลูกจ้ำง’  และ ‘บริกำร
ตนเอง’ ดังนั้นฉันก็เลยเดินเข้ำไปใน
ร้ำนและจ้ำงตัวเอง”- ค�าของสตีเฟน ไร้ท์  
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คุยกับคนผ่านปัญหาของเขา

: วิธีพูดเพื่อช่วยคนที่มีความทุกข์ให้รู้สึกดีขึ้น

 “ไม่ได้เป็นเรื่องผิดปกติอะไรส�ำหรับกำรที่เรำพยำยำมชักชวน 
คนคนหนึ่งด้วยเหตุผล  แต่กลับท�ำให้เขำรู้สึกโมโหมำกขึ้น”

-  ลัทธิทังก์ฟู

คุณจะท�าอย่างไรถ้าเจอคนท่ีก�าลังอยู่ในความทุกข์  

เข้ำมำเล่ำเร่ืองของเขำให้ฟัง  คุณจะช่วยให้เขำรู้สึกดีขึ้นหรือไม่

คุณอำจคิดไม่ถึงว่ำค�ำพูดหวังดีไม่ได้เป็นสิ่งท่ีดีเสมอไป  เช่น  “มัน

คงไม่เลวร้ำยขนำดนั้นหรอก”  หรือ  “ไม่เอำน่ำ  ลองมองดูด้ำนท่ีดี ๆ  บ้ำง”  

หรือกำรพยำยำมให้เหตุผล  เช่น  “ไม่มีใครท�ำได้สมบูรณ์แบบในคร้ังแรก

ทีท่�ำหรอก” หรือ“พรุ่งนีค้ณุจะรู้สกึดข้ึีนเองแหละ” บำงคร้ังกลบัยิง่เพิม่ควำม

อึดอัดและคับแค้นใจให้กับผู้ฟังได้ เพรำะว่ำเวลำคนก�ำลังประสบปัญหำสิ่ง

ที่พวกเขำต้องกำรจริง ๆ  คือควำมเห็นอกเห็นใจมำกกว่ำค�ำตอบของปัญหำ

ใช้เคร่ืองมือของนักบ�าบัด

“คนเรำไม่ได้ต้องกำรค�ำแนะน�ำ  แต่สิ่งที่ต้องกำร 
คือกำรให้ควำมสนับสนุนหรือยืนยันให้มั่นใจขึ้น”

-  จอห์น  สไตน์เบค  

ถ้ำคุณก�ำลังกังวลถึงใครสักคนที่มีปัญหำ  ลองใช้วิธีกำรของ 

นักบ�ำบัดคุยกับเขำคนนั้นผ่ำนปัญหำนั้นของเขำเอง  มำกกว่ำที่จะพยำยำม

ให้เขำเลิกคิดถึงปัญหำนั้น
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เคร่ืองมือของนักบ�ำบัดคืออะไร  นักบ�ำบัดจะใช้กำรเรียบเรียงสิ่งที่

คนไข้เล่ำออกมำข้ึนใหม่เพ่ือช่วยให้คนไข้เกิดควำมกระจ่ำงในควำมคิด 

จริง ๆ ของตัวเอง  นักบ�ำบัดจะไม่ชี้ลงไปว่ำเขำเห็นด้วยกับสิ่งที่คนไข้เล่ำ

หรือไม่  แต่ท�ำหน้ำทีเ่พียงสะท้อนค�ำพูดของคนไข้ในรูปแบบประโยคทีท่�ำให้

เกิดควำมชัดเจนข้ึนเท่ำนั้น  

ถ้ำคนไข้บอกกับนักบ�ำบัดว่ำ  “ฉันไม่มีเพื่อนเลย”  นักบ�ำบัดไม่ควร

ตอบว่ำ  “ไม่หรอก  คุณมีเพ่ือนอย่ำงน้อยคนหนึ่ง”  เพรำะกำรตอบแบบนี้

แทนท่ีจะท�ำให้คนไข้รู้สึกโดดเดี่ยวน้อยลง  แม้จะเป็นค�ำพูดบนเจตนำท่ีดี  

แต่ในควำมเป็นจริงแล้วคนไข้กลับจะรู้สึกว่ำตัวเองก�ำลังถูกต�ำหนิและยิ่ง

ยืนยันว่ำไม่มีใครเข้ำใจเขำเลย

นักบ�ำบัดมีหน้ำท่ีพยำยำมช่วยคนไข้ส�ำรวจควำมรู้สึกของตนเอง  

ผ่ำนกำรเป็นกระจกสะท้อนในสิ่งท่ีคนไข้เล่ำออกมำเองให้มำกท่ีสุด  ไม่ใช่

กำรท�ำให้คนไข้พูดให้น้อยลงท่ีสุด  ในกรณีของคนไข้ผู้รู้สึกโดดเดี่ยวคนนี้  

นักบ�ำบัดอำจจะตอบกลับคนไข้ไปว่ำ  “คุณรู้สึกเหมือนคุณไม่มีเพื่อนเลย”  

คนไข้ก็จะให้รำยละเอียดเพิ่มเติมว่ำ  “ใช่  ฉันท�ำงำนในบริษัทท่ีมี

พนักงำนมำกกว่ำร้อยคน  แต่ไม่มีใครคุยกับฉันเลยถ้ำไม่มีเร่ืองจ�ำเป็นใน

งำน  ฉันรู้สึกเหมือนไม่มีตัวตนในบริษัท”  

ในขณะที่คนไข้พูด นักบ�ำบัดจะไม่พูดแทรกหรือให้ข้อแนะน�ำใด ๆ 

นอกจำกพูดทวนสะท้อนสิ่งท่ีคนไข้เล่ำให้ฟังเท่ำนั้น  นักบ�ำบัดเพียงแต่พูด

กบัคนไข้ว่ำ“อ้อ คนในท่ีท�ำงำนคณุไม่มใีครให้ควำมสนใจกบัคณุสกัเท่ำไหร่”  

คนไข้อำจจะเล่ำรำยละเอียดเพ่ิมว่ำ  “ใช่  ถ้ำคุณไม่ได้มีต�ำแหน่ง

อะไรในบริษัท  คุณก็จะเป็นคนไม่มีตัวตนในบริษัท”  หลังจำกนั้นคนไข้ก็

อำจจะพร่ังพรูปลดปล่อยควำมรู้สึกท่ีไม่ได้รับกำรยอมรับและควำมรู้สึก

โดดเดี่ยวออกมำ

ค�ำว่ำ  “ปลดปล่อยอำรมณ์ท่ีรุนแรง”  หมำยถึง  “กำรช�ำระล้ำงจิต

วญิญำณให้ลดควำมตึงเครียดลงและกลบัมำเร่ิมต้นใหม่”  มนัเป็นกระบวน



42  วิธีพูดกับคน  เพื่อรับมือหรือโต้กลับ ทุกสถานการณ์พูด...   by  Sam  Horn

กำร  “ก�ำจัดสิง่ทียุ่ง่ยำกซับซ้อนท่ีอยูข้่ำงในไม่ว่ำจะเป็นควำมกลัวหรือควำม

ตระหนกในเร่ืองต่ำง ๆ เป็นกำรน�ำควำมรู้สึกท่ีซ่อนอยู่ออกมำอยู่ในระดับ

ที่สติรับรู้ได้หรือระดับที่รู ้สึกตัวและสำมำรถแสดงควำมรู้สึกออกมำได้”  

กำรท่ีนักบ�ำบัดท�ำหน้ำที่เพียงเรียบเรียงค�ำบอกเล่ำของคนไข้ใหม่และท�ำ

หน้ำท่ีเป็นกระจกสะท้อน  มำกกว่ำกำรพยำยำมพูดให้ก�ำลังใจคนไข้หรือ

หำทำงแก้ปัญหำให้คนไข้  มันเป็นกำรช่วยให้คนไข้รับรู้หรือไตร่ตรองและ

มีสติคิดได้ว่ำแท้ท่ีจริงแล้วอะไรก�ำลังรบกวนจิตใจเขำอยู่  กำรขจัดควำม

รู้สกึเจ็บปวดทำงจิตใจของคนไข้ออกผ่ำนกำรรับฟังอย่ำงเหน็อกเหน็ใจ  จะ

ช่วยให้คนไข้สำมำรถปลดปล่อยควำมเครียดที่ถูกกักขังไว้ในจิตใจออกมำ  

และเมื่อนั้นคนไข้ถึงจะพร้อมในกำรเร่ิมกระบวนกำรรักษำต่อไป  

จงเป็นกระจกเงาสะท้อน 

ไม่ใช่การพยายามพิสูจน์ว่าไม่จริง

“กำรได้รับควำมเข้ำใจถึอเป็นสิ่งที่เลอค่ำมำก”
-  ราล์ฟ  วัลโด้  อีเมอร์สัน  

ฉันเองได้มีโอกำสฝึกฝนกำรเป็นนักบ�ำบัด  เพรำะลูกชำยของฉันท่ี

ชื่อแอนดูร์ต้องใส่แว่นที่หมอสำยตำสั่งตัดให้  เขำรู้สึกไม่ดีกับกำรใส่แว่น

อันนั้น  เขำเดินร้องไห้ออกมำจำกห้องวัดสำยตำอย่ำงเหนื่อยอ่อน  และได้

แต่บอกว่ำ  “สวมแว่นอันนี้แล้ว  มันออกมำแย่มำก  ผมเหมือนตัวตลก”  

ฉันอยำกจะบอกลูกว่ำ  “ไม่หรอก  ลูกยังดูดี  มันไม่ได้ดูเหมือน

อย่ำงท่ีลูกคิด”  แต่ฉันรู้ว่ำค�ำพูดนี้แม้จะเป็นค�ำพูดที่ตั้งใจจะปลอบโยนเขำ

แต่มันกลับจะยิ่งท�ำให้เขำรู้สึกว่ำเรำไปขัดแย้งกับควำมคิดของเขำ  

ดังนั้นสิ่งที่ฉันท�ำไม่ใช่กำรพยำยำมท่ีจะท�ำให้เขำสงบอำรมณ์ลงแต่

แค่สะท้อนค�ำพูดของเขำ  “ลูกไม่ชอบหน้ำตำตัวเองเวลำใส่แว่นใหม่ใช่มั้ย”  

เขำได้แต่คร�่ำครวญว่ำ  “เพ่ือน ๆ  ที่โรงเรียนต้องหัวเรำะเยำะผมแน่ ๆ  เลย  

ถ้ำพวกเขำเห็นผมใส่แว่นนี้”  
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ถ้ำเป็นเมือ่ก่อนตอนทีย่งัไม่รู้จัก    “เทคนิคท้ังก์ฟ”ู    ฉนัคงพยำยำม

ที่จะปลอบให้ลูกรู้สึกไม่ดีน้อยลง  ฉันคงพูดว่ำ  “แอนดูร์  ลูกอย่ำกังวล

ไปหน่อยเลย  เพื่อน ๆ ของลูกคงไม่ได้สังเกตุว่ำลูกใส่แว่นด้วยซ�้ำไป”   

กำรพูดแบบมีเหตุมีผลของฉันจะไม่ได้ช่วยอะไรเขำเลย  นอกจำกควำม

หมำงเมินที่เขำจะมีต่อฉันเท่ำนั้นเอง  ควำมพยำยำมของฉันก็จะกลำย

เป็นกำรปิดกำรรับฟังเขำ  ดังนั้น  ฉันจึงเลือกกำรปรับเปลี่ยนประโยคท่ีเขำ

พูดนั้น  สะท้อนให้เขำฟังใหม่อีกคร้ังหนึ่งว่ำ  “ลูกก�ำลังกลัวว่ำเพื่อน ๆ ใน

ชั้นเรียนจะล้อเลียนลูกเกี่ยวกับแว่นของลูกใช่มั้ย”  

แอนดูร์เร่ิมพูดถึงสิ่งท่ีเขำกังวลเพ่ิมขึ้น  “ใช่ครับแม่  ท�ำไมผมต้อง

ใส่แว่นน่ำเกลียดแบบนี้ด้วยล่ะครับ”  

ถ้ำด้วยหลักเหตุและผลแล้วละก็  ฉันอยำกจะตอบเขำว่ำ  “เพรำะ

มันจะช่วยให้ลูกมองเห็นได้ดีข้ึนไงล่ะ”  แต่ตอนนี้อำรมณ์มำเหนือเหตุผล  

กำรพยำยำมอธิบำยเหตุผลว่ำท�ำไมต้องใส่แว่นจะยิ่งเพิ่มควำมขุ่นเคืองให้

เขำมำกขึ้น  ซ่ึงไม่ได้ท�ำให้แอนดูร์มีสติข้ึนมำได้  ดังนั้นฉันจึงไม่พยำยำม

อธิบำยเหตุผลกับเขำ  แต่บอกควำมต้องกำรของเขำออกมำอย่ำงชัดเจนว่ำ  

“ลูกมีควำมหวังว่ำลูกอำจจะไม่ต้องใส่แว่นนี้ใช่มั้ย”  

เขำตอบว่ำโดยทันที  “ใช่ครับ”  พร้อมกับถอนหำยใจและครุ่นคิด

ถึงควำมรู้สึกท่ีแท้จริงของตัวเอง  

เมื่อถึงบ้ำน  แอนดูร์ก็หันมำกอดฉันในทันทีและพูดว่ำ  “ขอบคุณ

ครับแม่”  ฉันเลยถำมเขำว่ำ  “ลูกขอบคุณแม่เร่ืองอะไร”  เขำยักไหล่และ

พูดว่ำ  “ผมรู้นะว่ำแม่รู้ว่ำผมขอบคุณเร่ืองอะไร”  หลังจำกนั้นเขำก็เดินจำก

ไป  ฉันคิดว่ำท่ีเขำขอบคุณ  คงเป็นเร่ืองที่ฉันฟังเขำ  ไม่ใช่พร�่ำพรรณำสอน

เขำ  ขอบคณุทีแ่ม่ให้ควำมสนใจในควำมรู้สกึเขำและพดูคยุกบัเขำ  มำกกว่ำ

พูดกับเขำอย่ำงเดียวโดยไม่ได้ฟังหรือสนใจควำมรู้สึกเขำ
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การแปลงสิ่งท่ีได้ยินเป็นค�าพูดใหม่ท่ีใช้ค�าท่ีเข้าใจง่าย ๆ 

กับ การพูดซ�้าค�าต่อค�าตามท่ีได้ยินแบบนกแก้วนกขุนทอง 

“คณุไม่สำมำรถหำเหตุผลมำอธิบำยกับคนที่ไม่เชื่อในสิ่งนั้น”
-  โจนาธาน  สวิฟท์  

ผู้เข้ำร่วมสัมมนำท่ำนหนึ่ง  ช่ือบำบำรำ  เธอมีข้อยกเว้นกับวิธีกำร

กล่ำวทวนค�ำพูดให้ง่ำย ๆ เธอให้เหตุผลว่ำ  ถ้ำลูกน้องของเธอก�ำลังโยน

ปัญหำมำไว้ท่ีเธอ  และถ้ำเธอมัวแต่ใช้เทคนิค  พูดซ�้ำในสิ่งที่พวกเขำเพิ่ง

บอกฉันแบบค�ำต่อค�ำ  พวกเขำคงคิดว่ำฉันเป็นบ้ำไปแล้ว  และพวกเขำ

อำจจะย้อนฉันว่ำ  “นั่นแหละเป็นสิ่งท่ีผมเพ่ิงพูดไป”  

สิ่งที่บำบำรำเป็นกังวลและเพิ่งพูดออกมำแสดงให้เห็นว่ำ  กำรแปลง

สิ่งท่ีได้ยินเป็นค�ำพูดใหม่ที่ใช้ค�ำท่ีเข้ำใจง่ำย ๆ    กับกำรพูดซ�้ำค�ำต่อค�ำตำม

ที่ได้ยินแบบนกแก้วนกขุนทองนั้นไม่เหมือนกัน  เพรำะกำรพูดซ�้ำแบบ 

ค�ำต่อค�ำนั้นให้ควำมหมำยท่ีเหมือนเดิม  และท�ำให้ผู้พูดรู้สึกว่ำผู้ฟังก�ำลัง

ท�ำตัวอยู่เหนือกว่ำผู้พูด  แต่กำรแปลงสิ่งที่ได้ยินเป็นค�ำพูดใหม่ที่ใช้ค�ำที่

เข้ำใจง่ำยขึ้น  เป็นกำร  “เรียบเรียงค�ำพูดใหม่”  คือกำรพูดด้วยค�ำพูดของ

ผูฟั้งเองในกำรสรุปใจควำมส�ำคญัของสิง่ทีผู่พ้ดูก่อนหน้ำต้องกำรจะสือ่สำร

ออกมำ เป็นควำมพยำยำมท�ำควำมเข้ำใจให้ตรงกันทั้ง  2  ฝ่ำย ควรเป็น

ค�ำพูดท่ีจะไม่ท�ำให้อีกฝ่ำยรู้สกึขุน่เคอืง  แต่ควรท�ำให้ผูฟั้งรู้สกึดเีพรำะรู้สกึ

ว่ำเรำให้ควำมส�ำคัญและใส่ใจในกำรรับฟังและเข้ำใจในสิ่งที่เขำต้องกำร

อย่ำงแท้จริง

บำบำรำ  ท�ำให้ฉันได้มีโอกำสยกตัวอย่ำงสุภำษิตที่ว่ำ  “กำรมีกฎ

ระเบียบท�ำให้เรำได้คนรับใช้ท่ีเยีย่มยอดและได้เจ้ำนำยท่ีแย่  เคร่ืองมอืของ

นักบ�ำบัด  (รวมถึงเคร่ืองมืออื่น ๆ  ท่ีใช้อยู่ในหนังสือเล่มนี้)  ก็เช่นกัน  มัน

ไม่ใช่ยำวิเศษที่จะใช้รักษำโรคได้ครอบจักรวำล  ไม่ได้รับประกันว่ำจะใช้ได้

กับทุกคน  หรือจะได้ผลทุกคร้ัง”
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หนังสือเล่มนี้  เป็นเพียงแหล่งรวบรวมแนวคิดและวิธีกำร  คุณควร

หยิบใช้ประโยชน์เมื่อมีโอกำสท่ีเหมำะสม  ถ้ำมีคน  10  คน  มำรอเข้ำแถว

ให้คณุแก้ปัญหำให้  คณุคงไม่มเีวลำหรือควำมสนใจเพยีงพอท่ีจะนัง่สนทนำ

ทีละคนถึงปัญหำของพวกเขำ  และถ้ำคุณไม่ได้มีควำมสัมพันธ์กับคนคน

นั้นในระดับหนึ่งมำก่อน  คุณคงไม่ได้ใส่ใจและให้เวลำเพ่ือช่วยพวกเขำทุก

คนไป  ในบทท่ี  4  ฉันจะแนะน�ำวิธีกำรที่คุณจะท�ำให้พวกเขำ  “หยุดบ่น

หยุดเวิ่นเว้อทันที”  เมื่อคุณต้องเผชิญกับสถำนกำรณ์นั้น ๆ 

จงท�าหน้าท่ีเป็นเคร่ืองดนตรีท่ีสะท้อนเสียงไปยังผู้ฟัง 

ไม่ใช่เป็นคนท่ีคอยแต่ต�าหนิติเตียน

“เรำต้องกำรคนที่เข้ำใจและรู้สึกไปกับเรำ   
ไม่ใช่ต้องกำรคนมำแก้ปัญหำให้เรำ”

-  จอร์จ  อีเลียต

ถ้ำคุณเจอคนใกล้ชิดที่ก�ำลังไม่มีควำมสุขอยู่ จงจ�ำไว้ว่ำคุณไม่

สำมำรถใช้เหตุผลหรือค�ำอธิบำยใด ๆ  มำท�ำให้ควำมเครียดควำมกังวลที่มี

อยู่ของเขำหำยไป  สิ่งที่ท�ำได้คือเพียงแค่ใช้ควำมอดทนในกำรให้ข้อมูล

ป้อนกลับถึงส่ิงที่พวกเขำก�ำลังรู้สึกอยู่  มำกกว่ำท่ีจะพยำยำมเร่งพวกเขำ

ให้ผ่ำนควำมทกุข์หรือควำมกงัวลไปให้ได้  หรือพยำยำมท่ีจะอธิบำยว่ำท�ำไม

พวกเขำจึงควรท�ำในสิ่งท่ีไม่อยำกท�ำ  ซ่ึงกำรท�ำเช่นนั้นกลับจะยิ่งเป็นกำร

เพิ่มกำรต่อต้ำนมำกขึ้นไปอีก

มผีูห้ญิงคนหนึง่คดิใคร่ครวญเร่ืองของเธอและเห็นว่ำเป็นเร่ืองทีเ่ธอ

ท�ำส�ำเร็จในเร่ืองนี้  เธอเล่ำว่ำ “ลูกสำวฉันกลับมำถึงบ้ำนหลังจำกฝึกซ้อม

ฟุตบอลครั้งแรกและเธอบอกกับทุกคนว่ำเธอต้องกำรจะลำออกจำกทีม  

ฉันงงไปพักหนึ่งเพรำะฟุตบอลเป็นกีฬำที่ลูกสำวเขำชื่นชอบ  และเฝ้ำรอจะ

ได้ร่วมมำต้ังแต่ฤดูกำลที่แล้ว  ฉันเกือบหลุดปำกออกไปว่ำ  ‘ลูกไม่ได้
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หมำยควำมอย่ำงที่พูดใช่มั้ย’  แต่เผอิญฉันจ�ำเร่ืองที่คุณเล่ำให้ฟังเกี่ยวกับ

ลูกชำยเมื่อคร้ังที่แล้วได้  

“ดังนั้นแทนท่ีฉันจะว่ำลูกว่ำควำมคิดของเธอมันน่ำขัน  ฉันจึงถำม

ลูกว่ำ  ‘ลูกเจอเร่ืองไม่ดีระหว่ำงกำรฝึกซ้อมฟุตบอลใช่มั้ย’  หลังจำกนั้น

เธอก็พร่ังพรูเร่ืองต่ำง ๆ ออกมำ  เธอรู้สึกผิดหวังท่ีโค้ชสลับต�ำแหน่งเธอ

ไปอยู่ในต�ำแหน่งกองหลัง  ท้ัง ๆ  ท่ีปีที่แล้วเธอยิงประตูได้หลำยประตูและ

ปีนี้เธอก็ต้ังใจจะท�ำประตูให้ได้มำกข้ึนไปอีก  ฉันเองก็เกือบจะบอกลูกว่ำ  

ฟุตบอลเป็นกีฬำท่ีต้องเล่นเป็นทีม  และไม่มีใครจะได้เล่นในต�ำแหน่งที่ 

ตัวเองอยำกเล่นได้ตลอดเวลำ  แต่ฉันก็ฉุกคิดถึงสิ่งท่ีคุณสอนขึ้นมำได้ว่ำ  

คนท่ีก�ำลังมปัีญหำต้องกำรมคีวำมรู้สกึว่ำได้รับกำรฟังมำกกว่ำให้ใครมำนัง่

แย้งเขำ”

“ฉันต้องพยำยำมเก็บค�ำพูดตัวเองอยู่หลำยคร้ัง  และท�ำหน้ำท่ีเพียง

สะท้อนสิ่งที่ลูกพูดให้ฟัง  แทนที่ฉันจะพูดพรรณนำเหตุผลสำรพัดท่ี 

โค้ชตัดสินใจหรือบอกเธอว่ำควรจะมีวุฒิภำวะมำกกว่ำนี้  ฉันพูดกับลูกว่ำ   

‘จริง ๆ แล้ว  ลูกอยำกได้เล่นในต�ำแหน่งเดิมใช่มั้ย’  ลูกสำวฉันดูเหมือน

จะได้ทัศนคติที่ดีกลับคืนมำหลังจำกได้ขจัดควำมรู้สึกท่ีอึดอัดออกไปและ

เธอก็ได้ท�ำในสิ่งเดียวกับลูกชำยของคุณท�ำ  ซ่ึงก็คือ  เธอหันกลับมำกอด

ฉันและขอบคุณฉันที่ชวนเธอคุย  ท�ำให้เธอเข้ำใจควำมรู้สึกหรือควำมคิด

ที่แท้จริงของตัวเองมำกข้ึน”

จงจ�ำไว้ว่ำ  คนที่ก�ำลังทุกข์อยำกจะยกภูเขำออกจำกอก  พวกเขำ

อยำกขจัดควำมรู้สึกอึดอัดออกไปมำกกว่ำจะให้ใครมำยัดของใส่หัวว่ำควร

จะท�ำอย่ำงนัน้อย่ำงนี ้ กำรเป็นกระจกสะท้อนในสิง่ทีคู่ส่นทนำพดู  มำกกว่ำ

กำรพยำยำมพสิจูน์ว่ำสิง่ทีคู่ส่นทนำคดิมนัไม่จรงิ  จะช่วยลดแรงกดดนัของ

คู่สนทนำได้  พวกเขำจะรู้สึกดีและรู้สึกขอบคุณท่ีเรำเป็นคนคนนั้นที่หำได้

ยำกมำกในกำรเป็นผู้ฟังท่ีรู้สึกเข้ำอกเข้ำใจจริง ๆ 
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แผนพัฒนำตนเองเร่ืองกำรพูดคุยกับคู่สนทนำผ่ำนปัญหำของเขำ

ลองสร้ำงสถำนกำรณ์ว่ำ  ถ้ำคุณเพิ่งคลอดลูกคนที่  2  และพำลูกใหม่กลับบ้ำน
มำได้ประมำณ  2  สัปดำห์  ลูกสำวคนโตเริ่มแสดงควำมรู้สึกไม่พอใจน้องชำย
คนใหม่เพรำะน้องชำยแย่งเวลำคณุไปจำกเธอ  วันหนึง่  ลกูสำวเดนิเข้ำมำหำและ
ขอให้อ่ำนหนงัสอืนทิำนให้ฟัง  แต่คณุได้หนัไปบอกเธอว่ำตอนนีไ้ม่มเีวลำท่ีจะอ่ำน
นิทำนให้ฟังได้  ลูกสำวจึงได้ร้องไห้สะอึกสะอื้นพร้อมกับต่อว่ำ  “แม่รักน้องชำย
มำกกว่ำหนู”  ถ้ำคุณอยู่ในสถำนกำรณ์นี้คุณจะจัดกำรอย่ำงไร

ค�ำพูดที่ท�ำให้เสียหำย ค�ำพูดที่ควรใช้

คณุจะรีบปลอบใจลกูและบอกว่ำสิง่ที่

ลูกพูดไม่จริง

“ซีซี่  ลูกก็รู้ที่ลูกพูดน่ะ  มันไม่ใช่เรื่อง
จริง”

คณุสะท้อนกลบัในสิง่ทีล่กูพดูเพือ่ให้

ลูกรู้ว่ำคุณได้ยินและฟังสิ่งที่เธอพูด

“ลูกรู้สึกว่ำพ่อกับแม่รักน้องมำกกว่ำ
หนูหรือจ๊ะ”

คณุพยำยำมท�ำให้ลกูสำวรู้สกึสบำยใจ  

“อย่ำไร้สำระไปหน่อยเลยน่ำ  แม่ก็ให้
เวลำกับลูกเหมือนกัน  เมื่อวำนเรำยัง
ไปเดนิเล่นกนัในสวนสำธำรณะอยูเ่ลย  
ไม่ใช่หรือ”

คุณพยำยำมเรียบเรียงค�ำพูดของลูก

ใหม่เพื่อช่วยให้ลูกได้แสดงสิ่งท่ีรู้สึก

ออกมำ

“ดูเหมือนว่ำแม่ไม่ได้ให้เวลำกับลูกได้
มำกเหมือนแต่ก่อนหรือ”

คุณพยำยำมให้เหตุผล  ซึ่งท�ำให้ลูก

รู้สึกหงุดหงิด

“น้องเขำยงัเลก็มำก  ต้องกำรกำรดแูล
เป็นพิเศษเพรำะน้องเขำยังช่วยตัวเอง
ไม่ได้เลยนะ”

คุณพูดสิ่งที่ลูกคำดหวังหรือต้องกำร  

มำกกว่ำจะพยำยำมอธิบำยเหตุผล

ต่ำง ๆ ให้ลูกฟัง

“ลกูต้องกำรให้พวกเรำใช้เวลำด้วยกนั
เหมือนแต่ก่อนหรือจ๊ะ”

คุณพยำยำมบอกลูกถึงสิ่งท่ีลูกควร 

รับรู้หรือรู้สกึ  แต่เธอรู้สกึว่ำคณุไม่ได้

รับฟังเธอ  

“หนูต้องเข้ำใจนะว่ำแม่ไม่สำมำรถทิ้ง
ทุกอย่ำงที่ก�ำลังท�ำอยู ่ทุกคร้ังที่หนู
เรียกหรือต้องกำรให้แม่มำอยู่ด้วย”

คณุพยำยำมแปลสิง่ทีล่กูสำวต้องกำร

เป็นค�ำพดูทีก่ระจ่ำงข้ึนและเธอกรู้็สกึ

ว่ำคุณรับฟังเธอ  
“อ้อ  หนอูยำกให้แม่แบ่งเวลำมำให้หนู
บ้ำง  เพื่อที่เรำจะได้อ่ำนหนังสือนิทำน
ด้วยกันได้ใช่มั้ยจ๊ะ”
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4  
จัดการกับการร้องเรียนอย่างได้ผล

: วิธีจัดการกับคนที่เอาแต่เรียกร้อง
อยากได้นั่นอยากได้นี่ตลอดเวลา

“โดยส่วนตัวฉันคิดว่ำที่มนุษย์คิดภำษำขึ้นมำ 
เพรำะลึก ๆ แล้วมนุษย์อยำกบ่น”

-  เจน  แวกเนอร์  และ  ลิลี  ทอมลิน

คุณจะท�าอย่างไรถ้ามีคนมาร้องเรียนเรื่องบริการกับ

คุณ  คุณจะท�ำเหมือนคนท่ัวไปไหมที่พยำยำมจะอธิบำยว่ำท�ำไม

เขำถึงไม่ได้สิ่งท่ีเขำต้องกำรในเวลำท่ีอยำกได้  ซ่ึงกำรตอบสนองแบบนั้น

กลับจะยิ่งท�ำให้นักบ่นรู้สึกอึดอัดมำกข้ึนไปอีก  เหตุผลเพรำะว่ำยิ่งอธิบำย

มำกเท่ำไหร่  ก็ดูเหมือนคุณพยำยำมแก้ตัว  ยิ่งท�ำให้เขำรู้สึกว่ำคุณไม่ได้มี

ควำมรับผิดชอบ  

ลองจินตนำกำรว่ำระหว่ำงที่คุณท�ำงำนอยู่  แล้วมีโทรศัพท์ดังขึ้น  

และไม่ว่ำคุณจะรับโทรศัพท์ช้ำหรือเร็วเพียงใด  คนที่โทรศัพท์เข้ำมำก็จะ

เร่ิมบ่นใส่คุณ  เช่น  “คุณท�ำธุรกิจอะไรกันเนี่ย  ผมขอให้ส่งแคตตำล็อค

สินค้ำมำให้  3  สัปดำห์มำแล้วนะ  ผมยังไม่ได้รับเลย  ท�ำไมมันถึงใช้เวลำ

นำนขนำดนั้น”  

จริง ๆ แล้วลูกค้ำท่ีโทรศัพท์มำไม่ได้อยำกรู้ว่ำท�ำไมถึงใช้เวลำนำน

ขนำดนั้น  ถ้ำคุณตอบเขำไปว่ำ  “พนักงำนของเรำหลำยคนป่วยเป็นไข้หวัด  
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พวกเรำมีงำนเอกสำรค้ำงอยู่มำกค่ะ”  ลูกค้ำจะรู้สึกว่ำเรำก�ำลังหำเหตุผล

มำแก้ตัว  เขำอำจตอบเรำกลับมำว่ำ  “ผมไม่ได้อยำกมำฟังประวัติสุขภำพ

ของพนักงำนบริษัทคุณ  สิ่งท่ีผมอยำกรู้คือตกลงคุณจะส่งแคตตำล็อคให้

ผมหรือเปล่ำ”

เม่ือมีใครมาร้องเรียน 

จงอย่าพยายามอธิบาย

“ไม่มีอะไรท�ำให้เสียเวลำได้มำกเท่ำกับกำรพยำยำมอธิบำย”
-  เบนจามิน  ดิสซราลี

นับจำกนี้เป็นต้นไปถ้ำมีใครมำร้องเรียนกับคุณ  ให้ถำมตัวเอง 

สักนิดว่ำสิ่งที่เขำร้องเรียนเป็นจริงหรือไม่  ถ้ำมันเป็นเร่ืองจริง  คุณก็แค่

ตอบกลับไปว่ำ  “คุณพูดถูกค่ะ”  

มนัเป็นเร่ืองปกตทิีเ่มือ่คนเรำรู้สกึผดิหวงัหรือไม่พอใจอะไร พวกเขำ

มีเหตุผลที่ชอบธรรมท่ีจะแสดงออกอย่ำงนั้น  แทนท่ีจะพยำยำมหำข้อสรุป

ว่ำเกิดอะไรขึ้น  มีอะไรผิดปกติ  ให้เรำยอมรับหรือรับรู้สิ่งท่ีพวกเขำก�ำลัง

บอกและคิดไปข้ำงหน้ำว่ำจะท�ำอะไรเกี่ยวกับมันได้บ้ำง  กำรพยำยำม

อธิบำยเร่ืองต่ำง ๆ จะท�ำให้เกิดกำรโต้เถียงมำกกกว่ำเดิม  กำรยอมรับจะ

ท�ำให้เร่ืองมันจบลงได้ง่ำยข้ึน

ฉันเคยแต่งบทกลอนให้ผู้เข้ำสัมมนำทุกคนท่องจ�ำเอำไว้คือ  “ถ้ำคน

ก�ำลังบ่น  อย่ำมัวทนอธิบำย  เพรำะพูดให้ตำยก็ไร้ประโยชน์”  มีบำงคน

น�ำไปขยำยเพิ่มว่ำ  “ถ้ำมีลูกค้ำมำบ่นหรือร้องเรียนอะไร  อย่ำพยำยำม

อธิบำย  เพรำะมันยิ่งท�ำให้มันแย่ลงไปอีก”  และยังมีกำรแปลงเป็นเพลง

อีกว่ำ  “ถ้ำลูกค้ำบ่น  อย่ำพยำยำมอธิบำย  แต่ให้ใช้  เทคนิค  AAA  แทน  

(Agree  Apologize  Act)”
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เทคนิค AAA

เห็นด้วย (Agree) ขอโทษ (Apologize) และ แก้ไข (Act)

“ในทุกควำมผิดพลำดอันใหญ่หลวง  จะมีช่วงจังหวะไม่กี่วินำที   
ที่เรำสำมำรถเรียกมันกลับมำทบทวนและบำงทีแก้ไขให้ถูกต้องได้”

-  เพิร์ล  เอส  บั๊ค

เมื่อไม่นำนมำนี้  ฉันอยู่ในเหตุกำรณ์ที่มีผู้ร้องเรียนเร่ืองกำรบริกำร

กับพนักงำนในคลินิคที่ใช้  เทคนิค  AAA  ตอนนั้นฉันไปหำหมอที่คลีนิค

ตำมเวลำที่นัดไว้  พอไปถึงพบว่ำมีคนไข้รออยู่เต็มคลีนิคและมีเพียงที่นั่ง

ว่ำงอยู่เพียงท่ีเดียวจึงเดินเข้ำไปน่ัง  ฉันรอหมออยู่ประมำณ 1 ชั่วโมงก็ยัง

ไม่ได้พบสักที  และสังเกตุเห็นว่ำผู้ชำยคนท่ีนั่งตรงข้ำมรู้สึกไม่พอใจท่ีต้อง

นั่งรออยู่นำน  เขำนั่งกระสับกระส่ำยงุ่นง่ำน  เขำถือนิตยำสำรเก่ำ ๆ  ท่ีขำด

รุ่งร่ิงในมือและยกนำฬิกำขึ้นมองตลอดเวลำ  จนในที่สุดเขำก็เดินไปที่

พนักงำนต้อนรับตรงช่องกระจกและเคำะกระจกถี่ ๆ 

พนกังำนต้อนรับเลือ่นเปิดช่องกระจกและพูดด้วยเสยีงสภุำพว่ำ  “มี

อะไรให้ช่วยได้บ้ำงคะ”

ชำยผู้นั้นพูดอย่ำงฉุนเฉียวว่ำ  “นี่ผมมีนัดกับหมอตอนบ่ำย  3  โมง  

แต่นี่มันบ่ำย 4 โมงแล้ว ท�ำไมผมถึงยังไม่ได้พบหมอสักที มันเกิดอะไรขึ้น”

แทนท่ีจะอธิบำยว่ำเกิดอะไรข้ึน  ซ่ึงจะเป็นกำรท�ำให้ชำยผู้นั้นโมโห

เพิ่มขี้นไปอีก  พนักงำนต้อนรับผู้นั้นได้ใช้เทคนิค  AAA  คือ  

- Agree - แสดงควำมเห็นด้วย  “ใช่ค่ะ  คุณมีนัดกับหมอตอนบ่ำย  

3  โมงค่ะ...”

- Apologize - ขอโทษส�ำหรับสิ่งที่เกิดข้ึน  “...ดิฉันต้องขอโทษด้วย

นะคะที่ปล่อยให้คุณต้องรอนำน  คือว่ำตอนนี้คุณหมอก�ำลังติด

ผ่ำตัดคนไข้อยู่ค่ะ”
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- Act - ลงมือแก้ไข  “ดิฉันจะรีบโทรศัพท์สอบถำมพยำบำลนะคะว่ำ

คณุหมอผ่ำตดัใกล้เสร็จแล้วหรือยงั  ขอบคณุมำกนะคะทีเ่ข้ำใจและ

อดทนรอคอยค่ะ”

คณุคงเดำได้ว่ำ  ชำยผูน้ัน้คงมอีำรมณ์ทีส่งบลงทนัใดเมือ่เขำเจอกำร

จัดกำรที่สุภำพของพนักงำนต้อนรับผู้นั้น

ขจัดข้อร้องเรียนให้เร็ว 

“กำรแก้ไขข้อผิดพลำดให้ถูกต้อง 
ใช้เวลำน้อยกว่ำกำรอธิบำยว่ำท�ำไมถึงท�ำผิดพลำด”

-  เฮนรี่  แวดสเวิร์ท  ลองเฟลโลว

เร่ิมจำกวันนี้เป็นต้นไป  ไม่ต้องพยำยำมแก้ตัว  แต่ให้ลงมือแก้ไข

ข้อผิดพลำดทันที  แทนที่จะเสียเวลำอธิบำยว่ำท�ำไมถึงเกิดข้อผิดพลำด  

จงเอำเวลำนั้นไปลงมือท�ำให้ถูกต้องจะดีกว่ำ

ขณะท่ีฉันเล่ำควำมคิดนี้ให้กับชำยคนหนึ่งฟัง  ชำยคนนั้นได้แต่

หัวเรำะอย่ำงเศร้ำ ๆ และพูดว่ำ  “ผมน่ำจะรู้เร่ืองนี้ก่อนหน้ำนี้นะ  เพรำะ

ว่ำเมื่อศุกร์ที่แล้วผมต้องไปรับภรรยำเพื่อไปทำนอำหำรค�่ำด้วยกันหลังเลิก

งำน  ผมออกจำกที่ท�ำงำนตรงเวลำ  แต่วันนั้นรถติดมำกท�ำให้ใช้เวลำ

มำกกว่ำเดิมอีก  2  เท่ำ  ตอนนั้นรถผมอยู่อีกแค่ช่วงตึกเดียวก็จะถึงบริษัท

ที่เธอท�ำงำนอยู่  ซ่ึงผมสำมำรถมองเห็นเธอทำงหน้ำต่ำงได้  เธอก�ำลังเก็บ

ของไป  โมโหไป”  

“พอผมไปถึงและจอดรับเธอ  เธอกระชำกประตูรถออกพร้อมกับ

ตะโกนใส่หน้ำผมว่ำ  ‘คุณไปไหนมำ  คุณต้องมำถึงนี่ตั้งแต่  5  โมงคร่ึง  

ไม่ใช่เหรอ’  ตอนนั้นผมไม่รู้จะท�ำยังไงดี  ผมได้แต่พยำยำมอธิบำยให้เธอ

ฟัง  ‘ผมไม่รู้จะท�ำยังไงเหมือนกัน  รถติดมำกและผมเองก็นั่งติดแหง็กอยู่

ในรถมำตั้งนำนแล้ว!’”  
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“ปรำกฎว่ำมันยิ่งท�ำให้เธอโกรธยิ่งข้ึนและตะคอกกลับมำว่ำ  ‘แล้ว

ฉันต้องรู้เร่ืองนี้มั้ย  ฉันมัวแต่เป็นกังวลว่ำเธอจะลืมนัดหรือมีอะไรท่ีไม่ดี

เกิดขึ้นหรือเปล่ำ’”  

“ผมตอบเธอไปว่ำ  ‘มันก็ไม่ยุติธรรมกับผมเหมือนกันที่คุณจะมำ

ต่อว่ำผม’  พวกเรำ 2 คนเถียงกันไปมำจนในที่สุดผมก็ระเบิดอำรมณ์ออก

มำและบอกให้เธอลงจำกรถ  กำรเถียงกันไปมำมันท�ำให้ทุกอย่ำงไม่เป็นไป

ตำมที่ตั้งใจไว้  แทนที่จะเป็นมื้อค�่ำท่ีมีควำมสุข  สนุกสนำน  แต่ตอนนี้มัน

ท�ำให้ผมคิดได้ว่ำผมเองสำมำรถป้องกันไม่ให้เหตุกำรณ์บำนปลำยแบบนี้

ได้  ถ้ำผมใช้หลัก  AAA  เพียงผมพูดกับภรรยำผมว่ำ  ‘ใช่คุณพูดถูก  ท่ี

จริงแล้วผมควรมำรับคุณต้ังแต่ 5 โมงคร่ึง ผมต้องขอโทษคุณด้วยที่ท�ำให้

คุณต้องรอ  มันมีอุบัติเหตุเลยท�ำให้รถติด  คร้ังหน้ำถ้ำมีนัดแบบนี้อีก  ผม

คงต้องออกจำกบริษัทผมให้เร็วข้ึน  ผมคงต้องเผื่อเวลำรถติดไว้บ้ำง’”  

แล้วถ้าเราไม่ได้เป็นฝ่ายผิดล่ะ

“คนส่วนใหญ่ใช้เวลำไปกับกำรวนอยู่กับปัญหำ 
มำกกว่ำใช้เวลำกับกำรแก้ปัญหำ”  

-  เฮนรี่  ฟอร์ด

พนักงำนในแผนกทะเบียนยำนยนต์คนหนึ่งรู้สึกไม่พอใจในสิ่งที่

เขำได้ยิน  เขำถำมฉันว่ำ  “ท�ำไมพวกเรำต้องกล่ำวขอโทษในเมื่อไม่ใช่ควำม

ผิดของพวกเรำเลย”  พนักงำนคนนั้นเล่ำว่ำ  “เมื่อวำนมีผู้ชำยคนหนึ่งไม่

สำมำรถต่ออำยใุบขับขีไ่ด้เพรำะเขำไม่ได้น�ำเอกสำรยนืยนักำรซ้ือประกนัภยั

มำด้วย  เขำโมโหผมมำกเพรำะเขำจะต้องเสียเวลำกลับมำยื่นเร่ืองอีกคร้ัง  

ผมไม่เข้ำใจว่ำเขำจะมำโทษว่ำเป็นควำมผิดของผมได้ยังไง  ในเมื่อท่ีหน้ำ

ห้องรับเร่ืองก็ได้ติดประกำศเกี่ยวกับเอกสำรท่ีต้องเตรียมมำชัดเจนแล้ว  

ผมจะไม่พูดขอโทษเขำ  เขำต่ำงหำกท่ีต้องรับผิดชอบเองเพรำะไม่ได้อ่ำน

ประกำศให้ดี”  
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ฉันกล่ำวกับพนักงำนคนนั้นว่ำ  “มันไม่เกี่ยวกับว่ำคุณต้องขอโทษ

พวกเขำ  แต่มันจะดีกับคุณเองถ้ำคุณรับรู้ได้ถึงควำมโกรธของเขำ  และถ้ำ

คุณไปบอกในส่ิงท่ีเขำรู้อยู่แล้ว  เช่น  ‘นี่คุณ  มันไม่ใช่ควำมผิดของผมเลย

นะ  คณุต่ำงหำกทีไ่ม่เอำเอกสำรมำให้ครบเอง’  เขำกจ็ะยิง่โมโหมำกขึน้และ

จะท�ำให้คุณอำรมณ์เสียไปด้วยทั้งวัน”

“แต่ถ้ำคุณพูดว่ำ  ‘ผมเข้ำใจควำมรู้สึกของคุณนะ  คุณหงุดหงิด

เพรำะน�ำเอกสำรส�ำคัญมำไม่ครบ  เอำอย่ำงนี้นะ  คุณกรอกแบบฟอร์มนี้

ตอนนี้เลย  แล้วผมจะเก็บเอกสำรฉบับนี้ไว้รอคุณน�ำเอกสำรเกี่ยวกับ

ประกันภัยมำยื่นพรุ่งนี้  คุณมำหำผมตอนประมำณช่วงบ่ำย  2  ถึง  บ่ำย  

3  โมงนะครับ  จะเป็นช่วงท่ีไม่ค่อยมีคนมำใช้บริกำร  เพียงแค่รอผมตรวจ

ดูเอกสำรคุณอีกนิดหน่อย  ก็เป็นอันว่ำเสร็จเรียบร้อย’”  

ฉันถำมพนักงำนคนนั้นว่ำ  “ครำวนี้คุณคิดว่ำลูกค้ำจะมีปฏิกิริยำ 

ยังไง  หำกคุณช่วยเขำแก้ปัญหำแบบนี้”  เขำตอบว่ำ  “เขำก็คงหยุดตะคอก

ใส่ผม...”  ใช่เลย!

ในสัมมนำแต่ละคร้ัง  มีกำรแบ่งปันประสบกำรณ์จำกกำรใช้เทคนิค  

AAA  กับสถำนกำรณ์ต่ำง ๆ  เจมส์ แมทธิว แบร์ร่ี ให้ข้อสังเกตว่ำ  “คน

ที่ให้แสงสว่ำงกับผู้อื่นจะไม่เก็บสิ่งดี ๆ ไว้กับตัวเองเท่ำนั้น”  พวกเขำได้

เรียนรู้ว่ำกำรกล่ำวค�ำเสยีใจในสิง่ทีเ่กดิขึน้ไม่ได้เป็นกำรยอมรับว่ำเป็นควำม

ผดิของตน  แต่มนัเป็นวิธีแสดงออกซ่ึงควำมรู้สกึเหน็ใจต่อผูอ่ื้น  สิง่นีท้�ำให้

คนรับรู้ได้ว่ำเรำคิดถึงหรือเอื้ออำทรต่อสถำนกำรณ์ที่เลวร้ำยท่ีเกิดขึ้นกับ

พวกเขำ  นอกจำกนี้ผู้เข้ำสัมมนำยังสรุปร่วมกันได้ว่ำ  ถ้ำเรำมีทัศนคติท่ี

ว่ำ  “นั่นมันเป็นปัญหำของคุณ  ไม่ใช่ปัญหำของฉัน”  จะยิ่งท�ำให้ปัญหำ

วนกลับมำที่พวกเรำเอง

ฉันสอนเร่ืองนี้ในหลักสูตร  “ศิลปะทั้งก์ฟู - Tongue Fu!”  ให้กับ

แผนกฉุกเฉินของโรงพยำบำลแห่งหนึ่ง  เจ้ำหน้ำท่ีในห้องฉุกเฉินทำงกำร

แพทย์ผู้หนึ่งไม่เห็นด้วยกับฉันว่ำ  “หัวหน้ำสอนพวกเรำว่ำ  ห้ำมขอโทษ
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คนไข้ในเร่ืองต่ำง ๆ   เพรำะนัน่หมำยควำมว่ำเรำจะต้องรับผดิชอบต่อควำม

ผดิพลำดนัน้  เมือ่วำนนีเ้จ้ำหน้ำท่ีในรถพยำบำลฉกุเฉนิไม่สำมำรถช่วยชวีติ

คนที่ประสบอุบัติเหตุจมน�้ำคนหนึ่งไว้ได้  ภรรยำของผู้เสียชีวิตได้แต่โทษ

ว่ำเป็นควำมผิดของพวกเรำท่ีไม่สำมำรถช่วยชีวิตสำมีเธอไว้ได้  ไม่มีทำงท่ี

ผมจะเห็นด้วยกับกำรท�ำให้เธอรู้สึกดีโดยกำรบอกว่ำสิ่งที่เธอพูดถูกต้อง”

สิง่ท่ีเจ้ำหน้ำทีใ่นห้องฉกุเฉนิแสดงควำมคดิเหน็มปีระเดน็ทีน่่ำสนใจ  

ถ้ำสิ่งที่บำงคนก�ำลังร้องเรียนหรือโทษคนอื่นอยู่เป็นสิ่งที่เธอผู้นั้นเข้ำใจ

ควำมจริงบำงอย่ำงคลำดเคลื่อนหรือผิดไป  เรำต้องต้ังสติและถำมตัวเรำ

ว่ำถ้ำเรำแก้ไขควำมเข้ำใจผดิของเธอมนัจะท�ำให้เรำบรรลวุตัถปุระสงค์อะไร

บ้ำง  ถ้ำเรำโต้เถียงกับเธอว่ำใครเป็นผู้ผิด  มันจะไม่ได้ท�ำให้อะไรดีขึ้น  สิ่ง

ที่ดีที่สุดในสถำนกำรณ์ท่ีเรำเองไม่อำจยอมรับหรือไม่เห็นด้วยกับเธอผู้นั้น  

อย่ำงน้อยท่ีสุดเรำควรแสดงควำมเข้ำใจถึงควำมรู้สึกของเธอและช่วยเธอ

ในสิ่งท่ีเรำพอจะช่วยเธอได้  ดังนั้นแทนที่จะพูดว่ำ “เรำไม่สำมำรถท�ำอะไร

ได้ เพรำะสำมีของเธอได้เสียชีวิตก่อนท่ีเรำจะมำถึง”  สิ่งท่ีเจ้ำหน้ำที่ในห้อง

ฉุกเฉินควรจัดกำรกับสถำนกำรณ์นี้อย่ำงมีกลยุทธ์ โดยใช้  เทคนิค  AA  

กับเธอผู้ก�ำลังโศรกเศร้ำก็คือ

- Acknowledge - รับรู้ :  “คุณพำมเมอร์ครับ  ผมเสียใจอย่ำงยิ่ง

กับกำรสูญเสียของคุณครับ”

- Act - ลงมือท�ำ “ผมช่วยอะไรคุณได้บ้ำงครับ  คุณจะให้ผมช่วยโทร

หำคนอื่น ๆ ในครอบครัวของคุณมั้ยครับ”  
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แก้ปัญหา หรือ หลีกปัญหา

“ไม่แก้ตัว  แต่มุ่งแก้ไข”
-  แฟล้งค์  ฮับบาร์ด

กำรใช้  เทคนิค  AA  นี้  จะช่วยลดแรงระเบิดทำงอำรมณ์ของ

เธอผู้สูญเสียลงได้อย่ำงเห็นผล  เรำควรให้ควำมสนใจถึงส่ิงที่จะท�ำได้ใน

ตอนนี้มำกกว่ำมัวแต่คิดว่ำอะไรที่น่ำจะท�ำหรือไม่ควรท�ำ  จนสถำนกำรณ์

มันยิ่งเลวร้ำยลงไปอีก  

ฉันได้น�ำแนวคิดนี้ไปใช้กับตัวเองเมื่อไม่นำนมำนี้  ฉันกับสำมีมีนัด

ทำนอำหำรค�่ำกับเพ่ือน ๆ ที่บ้ำนในค�่ำวันเสำร์หนึ่ง  โดยตกลงกันว่ำฉันจะ

อยู่บ้ำนเพื่อจัดกำรบ้ำนให้เรียบร้อยพร้อมรับแขก  สำมีของฉันกลับถึงบ้ำน

ตอน  17.30  น.  หลังจำกเจองำนหนักท่ีท�ำงำนมำท้ังวัน  เขำใช้สำยตำ

มองรอบ ๆ บ้ำนพร้อมกับพูดว่ำ  “แซม  บ้ำนยังดูรกอยู่เลยนี่”

ถ้ำฉันไม่ได้เพิ่งสอนหลักสูตร  “ศิลปะท้ังก์ฟู - Tongue Fu!”  เมื่อ

วันก่อน  ฉันคงลืมตัวและคงพยำยำมอธิบำยเขำว่ำ  “ค่ะ  ฉันรู้ดีค่ะว่ำบ้ำน

ยังรกอยู่เลย  เพรำะเด็ก ๆ ข้ำงบ้ำนมำว่ิงเล่นตลอดวัน  โทรศัพท์ก็ดัง 

ท้ังวนั  และฉนักต้็องออกจำกบ้ำนไปแก้ปัญหำบำงอย่ำงท่ีส�ำนกังำนของฉนั

ด้วย...”  

ค�ำอธิบำยเหล่ำนี้คงไม่ได้ช่วยอะไร  ฉันจึงมองหน้ำเขำแทน  และ

พูดว่ำ  “ใช่ค่ะ  คุณพูดถูก  บ้ำนยังรกอยู่เลย  ถ้ำคุณช่วยฉันเก็บกวำด

ตอนนี้  เรำคงท�ำให้บ้ำนเรำหำยรกได้ทันก่อนท่ีไดแอนกับเจอรำดจะมำถึง”  

ซ่ึงสถำนกำรณ์นั้นก็จบลงด้วยดี
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ขอบคุณ ท่ีร้องเรียน 

“สิง่ที่บ่งบอกว่ำบริษัทประสบควำมส�ำเร็จหรือไม่  ไม่ได้อยู่ที่ว่ำ 
บริษัทนั้นมีปัญหำหรือไม่  แต่ให้ดูว่ำบริษัทนั้นยังคงมีปัญหำ 

เหมือนกับปัญหำของปีที่แล้วหรือไม่”
-  จอห์น  ฟอสเตอร์  ดูลส์

เจ้ำของร้ำนขำยของช�ำแห่งหนึ่งได้พูดอย่ำงน่ำคิดว่ำ  “ผมได้ยินคุณ

สตู เลยีวนำด ผู้ช�ำ่ชองในวงกำรซูเปอร์มำร์เกตพูดในงำนประชมุและสมัมนำ

คร้ังหนึ่งว่ำ ‘ลูกค้ำท่ีเข้ำมำร้องเรียนคือเพื่อนท่ีดีของผม’ แค่ประโยคง่ำย ๆ  

นี้ประโยคเดียวได้เปลี่ยนทัศนคติของผมในกำรจัดกำรกับค�ำติเตียนหรือ

ค�ำวิจำรณ์ต่ำง ๆ แต่ก่อนผมเป็นคนท่ีอำรมณ์เสียเมื่อลูกค้ำบ่นหรือร้อง

เรียน  แต่ตอนนี้ผมจะยินดีอย่ำงมำกท่ีลูกค้ำเดินเข้ำมำบ่น  คุณเลียวนำด

ท�ำให้ผมฉุกคิดได้ว่ำถ้ำลูกค้ำไม่เดินเข้ำมำบ่นให้ฟัง  ไม่ได้หมำยควำมว่ำ

ร้ำนเรำท�ำทุกอย่ำงได้สมบูรณ์ไม่มีท่ีติ  แต่หมำยถึงเรำไม่ได้ยินหรือรับรู้ว่ำ

เรำยังมีข้อผิดพลำดและควรได้รับกำรปรับปรุง  ท�ำให้ในท่ีสุดเรำก็จะเสีย

โอกำสในกำรท�ำธุรกิจไป  เพรำะลูกค้ำอำจเดินจำกเรำไป  ข้อร้องเรียนของ

ลูกค้ำท�ำให้เรำมีโอกำสปรับปรุงในข้อผิดพลำดท่ียังมีอยู่  ถ้ำเรำขอบคุณ

พวกเขำส�ำหรับกำรร้องเรียน  มันจะท�ำให้ลูกค้ำรู้สึกประทับใจและลดกำร

ตัง้ป้อมลง  เป้ำหมำยในกำรท�ำธุรกจิของเรำคอืกำรทีล่กูค้ำเข้ำมำซ้ือซ�ำ้  หรือ

เป็นลูกค้ำประจ�ำ  เทคนิคนี้จะช่วยให้เป้ำหมำยทำงธุรกิจของเรำบรรลุได้”

นี่เป็นควำมคิดท่ีสุดยอดเลย  ถ้ำคุณยังจ�ำกันได้  ตัวอย่ำงหนึ่งใน

ตอนต้นที่ลูกค้ำขอแคตตำล็อคสินค้ำแล้วยังไม่ได้รับ  ลองคิดดูว่ำแทนท่ี

พนักงำนที่รับโทรศัพท์จะพยำยำมที่จะอธิบำยเหตุผลว่ำท�ำไมลูกค้ำจึงยัง

ไม่ได้รับของ  แต่ใช้  เทคนิค  AAAA  มำตอบสนองกำรร้องเรียนของ

ลูกค้ำแทน  มันจะช่วยสร้ำงภำพลักษณ์ของบริษัทได้และท�ำให้บริษัทมี

โอกำสได้ปรับปรุงกำรให้บริกำรได้  เช่น  
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- Agree - เห็นด้วย  “ใช่ครับ  คุณฮักซ์  คุณได้ขอให้ทำงเรำส่ง 

แคตตำล็อคให้เมื่อหลำยสัปดำห์ก่อน...”

- Apologize  - ขอโทษ “...และผมต้องขออภัยที่คุณยังไม่ได้รับมัน”

- Act - ลงมือแก้ไข “...ถ้ำผมจะขอรบกวนขอชื่อและที่อยู่คุณอีกคร้ัง

ได้มัย้ครับ วันนีผ้มจะรีบจัดส่งแคตตำลอ็คให้คณุด้วยตัวผมเองเลย

ครับ”

- Appreciate - แสดงควำมขอบคุณ    “เรำต้องขอขอบคุณฮักซ์

มำกนะครับที่แจ้งให้ทรำบในเร่ืองดังกล่ำว  และรู้สึกยินดีที่ได้รู้ว่ำ

คุณฮักซ์สนใจสินค้ำของเรำและเรำอยำกให้คุณฮักซ์ได้รับข้อมูล

เกี่ยวกับสินค้ำ”

ฉันชอบค�ำกล่ำวของ  ไมเคิล  เลอบัวฟ์  ในหนังสือ  “วิธีเอำชนะใจ

ลูกค้ำและท�ำให้อยู่กับเรำตลอดกำล - How to Win Customer and 

Help Them for Ever”  ที่ว่ำ  กำรใส่ใจท่ีเพ่ิมข้ึนของพนักงำนท�ำให้บริษัท

ของเรำแตกต่ำงจำกบริษัทอื่นได้  กำรเข้ำอบรมหลักสูตร  เทคนิค  AAA  

จะท�ำให้บริกำรดีข้ึนและสำมำรถสร้ำงควำมไว้วำงใจให้กับลูกค้ำได้  

หน่วยงำนคุม้ครองผูบ้ริโภคของท�ำเนยีบขำวค้นพบว่ำถ้ำเรำสำมำรถ

ตอบสนองกำรร้องเรียนของลูกค้ำได้ดี  ลูกค้ำจะรู้สึกดีกับเรำ  มำกกว่ำกำร

ที่เรำให้บริกำรดีตั้งแต่แรกด้วยซ�้ำไป  ดังนั้นต่อแต่นี้ไป  ถ้ำมีกำรร้องเรียน  

จงอย่ำเสียเวลำอธิบำยเหตุผล  แต่จงใช้  เทคนิค AA  หรือ  AAA  หรือ  

AAAA  ในกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของลูกค้ำ  
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แผนพัฒนำตนเองในเร่ืองกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของลูกค้ำ

สมมุติว่ำคุณเป็นพนักงำนเสริฟ์ในร้ำนอำหำรแห่งหนึ่ง  ระหว่ำงวันที่ยุ่งมำกวัน
หนึง่มลีกูค้ำโต๊ะหนึง่เรียกคณุ  และชีไ้ปท่ีจำนอำหำรและบอกว่ำ  “นี ่ ผมสัง่อำหำร
ที่อยู่ในรำยกำรพิเศษ  เพรำะคำดหวังว่ำอำหำรจะสด  แต่ปลำแซลมอนนี้รสชำติ
เหมือนอำหำรแช่แข็งเลย”  คุณจะจัดกำรเรื่องนี้อย่ำงไร

ค�ำพูดที่ท�ำให้เสียหำย ค�ำพูดที่ควรใช้ 

คุณพยำยำมจะบอกเขำถึงเหตุผล

“โดยปกติร้ำนเรำจะใช้ปลำสด  แต่
เนื่องจำกปลำในตลำดสดหมด  วันนี้
เรำจึงได้ใช้ปลำแช่แข็งแทนครับ”

คุณรู้สึกว่ำสิ่งที่ลูกค้ำพูดเป็นควำม

จริง  คุณเลยบอกกับลูกค้ำว่ำ

“ครับ  ใช่ครับ  ในเมนูบอกไว้ว่ำเป็น
ปลำสดครับ...”

คณุพยำยำมทีจ่ะสำธยำยเหตผุลและ

เพิ่มกำรถกเถียง

“พ่อครัวบอกว่ำรสชำติมันดีเหมือน
ปลำสด  และพ่อครัวได้ชิมเแล้วบอก
ว่ำรสชำติไม่แตกต่ำงกันเลยนะครับ“

คุณขอโทษลูกค้ำ  และลงมือแก้ไข

ก่อนที่ปัญหำจะบำนปลำย

”...ผมต้องขอโทษด้วยนะครับที่ได้รับ
อำหำรไม่ตรงกับท่ีต้องกำร  เรำยินดี
น�ำอำหำรอย่ำงอื่นที่คุณต้องกำรมำ
เปลี่ยนให้แทนครับ”

คณุปฏิเสธกำรรับผิดชอบเพรำะไม่ใช่

ควำมผิดของคุณ

“ผมไม่ได้เป็นคนตัดสินใจที่จะใช้ปลำ 
แช่แข็งแทน  จริง ๆ แล้วถ้ำไม่มี 
ปลำสด  ผูจั้ดกำรร้ำนควรถอดรำยกำร
อำหำรรำยกำรนี้ออกจำกเมนู“

คุณขอบคุณลูกค้ำท่ีแจ้งให้ร้ำนทรำบ

ว่ำอำหำรไม่สดและคุณใช้เทคนิค 

AAAA  ในกำรตอบสนองลูกค้ำ  

“ผมต้องขอขอบคุณนะครับที่ได้แจ้ง
เร่ืองนี้ให้ทรำบ  ร้ำนเรำต้องกำรให้
ลูกค้ำรู้สึกดีกับอำหำรท่ีร้ำนให้บริกำร
จะได้กลับมำเป็นลูกค้ำของเรำอีก”



5
วิธีออกจากความขัดแย้งอย่างสง่างาม

: วิธียับยั้งไม่ให้พูดค�าพูดที่แสดงความโกรธ
และการออกจากสถานการณ์ขัดแย้งอย่างสง่างาม

“ใครก็ตำมที่ไม่ได้คิดว่ำในควำมขัดแย้งมี  2  ฝั่งนั้น   
คือคนที่ยืนอยู่ในฝั่งเดียว”

-  ลัทธิทั้งก์ฟู

เราสามารถท�าอะไรได้บ้างถ้าเข้าไปอยู่ในการโต้เถียงท่ี

จะไม่มีฝ่ำยใดชนะ  

เป็นท่ีแน่ชัดว่ำแต่ละฝ่ำยไม่สำมำรถท�ำให้อีกฝ่ำยเปลี่ยนใจจำก

จุดยืนเดิมของตนได้  และถ้ำปล่อยให้โต้เถียงกันต่อไป  สถำนกำรณ์คง

จบลงตรงที่แต่ละฝ่ำยเสียควำมรู้สึกต่อกัน  และอำจท�ำให้ต้องเสียควำม

สัมพันธ์ที่มีต่อกัน  

มี  สุภำษิตรัสเซีย  บทหนึ่งกล่ำวว่ำ  “เมื่อค�ำพูดหลุดออกจำกปำก

แล้ว  จะไม่สำมำรถตำมมันกลับมำได้”  ดังนั้นวัตถุประสงค์ของบทนี้คือ

ช่วยให้คณุเรยีนรูว้ธิยีบัยัง้ไม่ให้ค�ำพดูทีแ่สดงควำมโกรธหลดุออกจำกปำก  

และวิธีที่จะออกจำกสถำนกำรณ์ควำมขัดแย้งอย่ำงสุภำพ  เพื่อหลีกเลี่ยง

กำรสำดค�ำพูดใส่กัน  แล้วต้องมำนั่งเสียใจในภำยหลัง



  299

รา
คา

 1
65

.- 
(1

76
 ห

นา
)

- ทัศนคติและวิธีคิดความสำเร็จ  20  ขอ  
- ขอพรดี ๆ  15  ประการเพื่อใหมีชีวิต
  ที่ดีทุก ๆ วัน
- วิธีทำแบบประเมินเพื่อปรับปรุงในเรื่อง
  นิสัย  ตามแนวทางวิธี ของ  
  เบนจามิน  แฟรงคลิน

- บันทึกสิ่งดี ๆ  แควันละ 10 นาที
- วิธีประเมินตนเองใน  3  ดาน
  รางกาย  ความคิด  และจิตใจ
- ทบทวนอดีต  คิดถึงปจจุบัน 
  ตั้งเปาหมายอนาคต :  5  ปจากนี้ 
  ฉันตองการอะไร

:  How to Change Your L i fe in Jus t  10 Minu tes a Day.

10  minutes  a  day  -  life  better  everyday 

แควันละ 10 นาที
บันทึกสิ่งดี ๆ 

ชีวิตจะดีทุก ๆ วัน

“ชวีิตเปรียบเสมือนการปนจักรยาน 

ถาตองการทรงตัวได  ไมใหลม 

คุณตองไมหยุดนิ่ง... เดินหนาตอไป”
อัลเบิรต  ไอนสไตน“Life is like riding a bicycle.

To keep your balance, you must KEEP MOVING.”
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หรือ ผูประกอบการ ใหเปนมืออาชีพ

ที่ประสบความสำเร็จสูง และกำหนดชีวิตที่ตองการได 

เปลี่ยนเจาของธุรกิจ
100 วิธีคิด

100 Essential Beliefs, Characteristics, and Habits of Elite Entrepreneurs

by  Kevin D. Johnson 

THE  Entrepreneur  MIND

“มหีลายคนที่เปนเจาของธุรกิจที่ประสบความสำเร็จ

แตก็มีหลายคนที่ลมเหลว  ความแตกตางนั้น

ไมใชแคขยันเพียงอยางเดียว  ผูที่ประสบความสำเร็จได

ตองมีกลยุทธ  วิธีการและที่สำคัญที่สุดคือ  ‘วิธีคิด’  ที่ดี

ที่สามารถนำไปประยุกตใชอยางไดผล...”

- วิธีคิดในเรื่อง “กลยุทธ”
- วิธีคิดในเรื่อง “คน”
- วิธีคิดในเรื่อง “การตลาดและการขาย”
- วิธีคิดในเรื่อง “แรงจูงใจ”
- เนนทำในธุรกิจที่ถนัดและเฉพาะเจาะจง

- วิธีคิดในเรื่อง “การศึกษา”
- วิธีคิดในเรื่อง “การเงิน”
- วิธีคิดในเรื่อง “ความเปนผูนำ”
- บริหารหนี้สินใหดี
- ไมเปนไรหากคุณแตกตางจากผูอื่น
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แปลโดย : ผศ.ดร.ชัญญพร จาวะลา

บรรณาธิการโดย  :   สมชัย เบญจมิตร

เขียนโดย : เหวย ซิ่วอิง

- ยืนหยัดที่จะสู ไมยอมแพ 
- มีจิตใจดีจึงจะมีอนาคตดี    
- วิธีคิดที่ประสบความสำเร็จของคน
  ที่สำเร็จการศึกษาจากฮารวารด   

- กำหนดเปาหมายในชีวิตใหเร็ว 
- ความขยันคือหนทางสูความสำเร็จ   
- เปนตัวของตัวเอง 
- คุณทำได ไมมีใครปฏิเสธคุณได 

ยอดขายกวา
ลานเลม ใน

จีน เกาหลี ไ
ตหวัน

- หากไมมีความขยันในการเรียน 
  พรสวรรคที่ติดตัวมาก็ไมมีคาอะไร
- ขอเพียง “มุงมั่นใหถึงที่สุด” 
  ก็จะพบกับความสำเร็จแลวละ!

- เมื่อมีความกระตือรือรน ก็จะ
  สามารถเปลี่ยนแปลงโชคชะตาได 
- เมื่อรูสึกวาสายเกินไป นั่นอาจจะ
  เปนชวงเวลาที่เหมาะสมที่สุด

หรือสมัครสมาชิก Line id : @beemedia เพ�อรับสิทธิพิเศษ
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