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Concept of constructive feedback

Nonviolent communication



การส่ือสารท่ีดี
ต้องเร่ิมต้นจาก
การฟังท่ีดี



การฟังด้วยหัวใจ
Deep Listening

7% 38% 55%
ค าพูด โทนเสียง สีหน้าท่าทาง



Nonviolent 
communication

การส่ือสารอย่างสันติ



Component of Communication

1. ผู้ส่งสาร 2. ผู้รับสาร

3. สาร

4. เจตนาผู้ส่งสาร





Mashell
Rosenberg
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คุณ Marshell เช่ือว่า…
● มนุษย์ทุกคนมีความเมตตากรุณาเป็นพ้ืนฐาน

ไม่ได้อยากรุนแรงกับผู้อ่ืนโดยก าเนิด

● ความรุนแรงท่ีมี เกิดข้ึนภายหลัง จากการส่ังสมผ่านสังคม วัฒนธรรม

● จนบางคร้ังเกิดการกระท าท่ีรุนแรง โดยไม่ทันฉุกคิด

● เบ้ืองหลังการกระท าของมนุษย์ เป็นไปเพ่ือตอบสนองความต้องการบางอย่าง

ดังน้ัน การส่ือสารท่ีสันติ จึงต้องมี Empathy เป็นส าคัญ



การส่ือสารท่ีท าให้เกิดปัญหา คือการส่ือสารท่ีไม่ก่อให้เกิด empathy
(Communication that blocks compassion)

1 การตัดสินดีเลว

2 การเปรียบเทียบ

3 การปฏิเสธความรับผิดชอบ

4 การส่ัง



Nonviolent Communication

● เข้าใจความรู้สึก
● เข้าใจความต้องการ
● ท้ังของตนเอง (honesty) และผู้อ่ืน

(Empathy)

● ต าหนิ
● ตัดสิน
● ตีความ
● ท้ังตนเองและผู้อ่ืน

เราต้องการส่ือสารเป็นภาษายีราฟ

ภาษายีราฟ ภาษาหมาป่า



ภาษายีราฟ

องค์ประกอบของ NVC

ใช้การสังเกต
บอกความรู้สึก
บอกความต้องการ
ใช้การร้องขอ

การตีความ
บอกความคิด
บอกวิธีการ
ใช้การเรียกร้อง

ภาษาหมาป่า

>
>

>
>



● บรรยายส่ิงท่ีเกิดข้ึนอย่างเป็นรูปธรรม
เฉพาะเจาะจง และเป็นกลาง

● การน าเอาเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนจริงไปรวม
กับความคิด ค าตัดสิน หรืออคติของผู้
พูด ซ่ึงอาจท าให้เกิดความขัดแย้ง

องค์ประกอบของ NVC

การสังเกต VS การตีความ

● เหมือนกับการบันทึกภาพด้วยกล้องวิดีโอ

● ละวางการตัดสิน การตีความ การต่อว่า
การประเมิน

● เช่น “ฉันก าลังพูดกับคุณ คุณหันไปมอง
นอกหน้าต่าง และไม่พูดอะไร”

● มักใช้ค าว่า “ไม่เคยเลย”, “นานๆ ที”, 
“บ่อยๆ”, “ทุกคร้ัง” ซ่ึงอาจท าให้ผู้ฟัง
แสดงการปกป้องตนเอง และอาจปิดก้ัน
การรับฟังได้

● เช่น “คุณไม่เคยรับฟังฉันบ้างเลย”



● เม่ือวานเธอโกรธฉันอย่างไม่มีเหตุผลเอาเสียเลย !

องค์ประกอบของ NVC

มาดูกันเถอะว่าประโยคต่อไปน้ี เป็น
“การสังเกต” หรือ “การตีความ”

● แฟนผมเป็นคนน่ารักมาก
● เม่ือเช้าน้ีเวลาเธอพูดกับฉัน เธอไม่มองหน้าฉัน
● ผมได้ยินคุณพูดกับเพ่ือนว่า ผมเป็นคนเอาแต่ใจตัวเอง



ปัญหาในการส่ือสาร คือการแยก “ความรู้สึก” กับ “ความคิด” ไม่ออก

องค์ประกอบของ NVC

ความรู้สึก VS ความคิด



● ความรู้สึกจะส่ือตรงไปท่ีจิตใจ แสดงออกแทนอารมณ์

องค์ประกอบของ NVC

ความรู้สึก VS ความคิด

● ความคิด (ความรู้สึกปลอม) มักเป็นประโยค เช่น

● ใช้ประโยคท่ีเป็น “ความคิด” ผู้ฟังจะปิดหัวใจในการรับฟัง

“ฉันรู้สึก+ (เหมือนกับ, ว่า, มัน, อย่างกับว่า, คุณ,...) + ข้อความ
เช่น
ฉันรู้สึกเหมือนถูกต่อว่า →
ฉันรู้สึกว่าคุณไม่สนใจฉัน →

ฉันรู้สึกโกรธ
ฉันรู้สึกน้อยใจ





● เบ้ืองหลังการกระท าของมนุษย์ เป็นไปเพ่ือตอบสนองความต้องการบางอย่าง

องค์ประกอบของ NVC

บอกความต้องการ VS บอกวิธีการ

● ดังน้ัน ถ้าเรารู้ความต้องการของคนท่ีเราส่ือสาร จะท าให้เกิดความเข้าใจเขา
→ ส่ือสารได้ตรงไปตรงมามากข้ึน

● แต่คนเรามักยึดติดกับ “วิธีการ” มากกว่า “ความต้องการ” 
→ เวลาส่ือสารจะเกิดความขัดแย้ง เพราะวิธีการของคนแต่ละคนไม่เหมือนกัน !
ตัวอย่าง

→ ความต้องการ คือ “ความร่วมมือ”“พ่ีต้องการให้น้องส่งงานในวันศุกร์น้ี” 





● Deep Listening ช่วยให้ Empathy และเข้าใจผู้ท่ีพูดได้ดีข้ึน

องค์ประกอบของ NVC

Tricks & Tips

● พยายามเดาว่าเขาต้องการอะไร → อารใช้การทวนความต้องการ

● การเห็นความรู้สึก และความต้องการท่ีชัดเจน จะช่วยน าไปสู่การ
แก้ปัญหาและการส่ือสารท่ีดีข้ึน

● การจะใส่ใจคนอ่ืน ต้องไม่ลืมใส่ใจตนเองด้วย (Connect yourself)



● การร้องขอ คือ การขอให้อีกฝ่ายท าบางส่ิงให้ เพ่ือตอบสนองความต้องการของเรา
○ เป็นประโยคทางบวก
○ ให้ความส าคัญกับความต้องการของทุกฝ่าย
○ บอกวิธีการท่ีเฉพาะเจาะจง และสามารถท าได้จริง

องค์ประกอบของ NVC

การร้องขอ VS การเรียกร้อง

ตัวอย่าง

“พอจะเป็นไปได้ไหม ท่ีน้องจะแก้งานเสร็จภายในบ่ายสามโมง
เพราะเด๋ียวพ่ีต้องเอาไปเสนอในท่ีประชุม” 

**ถ้าถูกปฏิเสธค าขอ แสดงว่า ค าขอร้องน้ันอาจเป็นประโยคค าส่ัง



ลองมาช่วยกันเปล่ียนภาษาหมาป่า → ภาษายีราฟกัน
“คุณน่ีวันๆ เอาแต่ช้อปป้ิง เงินทองมี ท าไมไม่เก็บให้ลูกบ้าง”

4 ข้ันตอน
การส่ือสารอย่างสันติ
1. สังเกต
2. บอกความรู้สึก
3. บอกความต้องการ
4. ใช้การร้องขอ

อาทิตย์น้ี ผมเห็นคุณรูดบัตรเครดิต จ่ายท่ีห้างเดอะมอลล์ ไป
20,000 บาท

ผมรู้สึกกังวลใจ

เพ่ือความม่ันคงของครอบครัว

ผมอยากให้เราช่วยกันเก็บเงิน
ผมอยากเข้าใจคุณ เลยอยากจะขอคุยกับคุณเร่ืองน้ีหน่อยได้ไไหม

“อาทิตย์น้ี ผมเห็นคุณรูดบัตรเครดิต จ่ายท่ีห้างเดอะมอลล์ ไป 20,000 บาท
ผมรู้สึกกังวลใจ ผมอยากให้เราช่วยกันเก็บเงิน เพ่ือความม่ันคงของครอบครัว
ผมอยากเข้าใจคุณ เลยอยากจะขอคุยกับคุณเร่ืองน้ีหน่อยได้ไหม”

#1



ลองมาช่วยกันเปล่ียนภาษาหมาป่า → ภาษายีราฟกัน
“คุณท างานแย่มาก มีจุดผิดเต็มไปหมด แบบน้ีส่งไปขอเบิกไม่ทันแน่ๆ”

4 ข้ันตอน
การส่ือสารอย่างสันติ
1. สังเกต
2. บอกความรู้สึก
3. บอกความต้องการ
4. ใช้การร้องขอ

ผมตรวจสอบรายการท่ีขอเบิกจัดอบรมไปไมีจุดท่ีไม่ตรงกับใบเสร็จ
ตามท่ีไhighlight ไป

ผมรู้สึกเป็นกังวล

ผมต้องการความถูกต้องไน่าเช่ือถือ

คุณช่วยเอากลับไปตรวจสอบอีกทีได้ม้ัยไหากมีข้อสงสัยตรงไหนไ
สามารถบอกผมได้เลย

“ผมตรวจสอบรายการท่ีขอเบิกจัดอบรมไปไมีจุดท่ีไม่ตรงกับใบเสร็จตามท่ีไhighlight ไป ผมรู้สึก
กังวลเพราะน่ีก็ใกล้ไdeadline ท่ีต้องส่งแล้วไผมอยากให้แผนกของเรามีความน่าเช่ือถือไคุณช่วย
เอากลับไปตรวจสอบอีกทีได้ม้ัยไหากมีข้อสงสัยตรงไหนไสามารถบอกผมได้เลย”

#2



constructive feedback

การให้ข้อมูลสะท้อนกลับ
เชิงสร้างสรรค์



Constructive feedback คืออะไร
Standard 

performance

Trainee
performance

Gap of improvement

ส่ือสารให้ trainee 
เกิดการพัฒนา



ความส าคัญของ constructive feedback

ช่วยให้เกิดการพัฒนาส่วนบุคคล

สร้างบรรยากาศท่ีดีไใน
การเรียนรู้ในท่ีท างาน

เพ่ิมประสิทธิผลของหน่วยงาน



เทคนิคของ constructive feedback

Sandwich 
technique

Self-evaluation 
technique



Sandwich technique

ชม

ชม

ตักเตือน
→

→

→
ใช้ ในสถานการณ์ท่ีไม่มีเวลาเยอะ

“ผมว่าคุณมีความต้ังใจดีนะ 
แต่คุณยังท างานผิดพลาดบ่อย 
ผมว่าคุณยังพัฒนาต่อได้”

ระวังความรู้สึกหลังค าว่า “แต่”



Self-evaluation technique
1. ถามจุดท่ี trainee

คิดว่า ท าได้ดี

2. สนับสนุนตาม
เหมาะสม และ
ช่ืนชมเพ่ิมเติม

3. ถามจุดท่ี trainee 
คิดว่ามีโอกาสพัฒนา

4. สนับสนุนตาม
เหมาะสม และ
แก้ไขเพ่ิมเติม



Tips of Constructive Feedback



สร้างบรรยากาศท่ีดี
ในการ feedback

Private setting
One on one
Safety atmosphere



Feedback ท่ีดีควรมี
การนัดหมายก่อนล่วงหน้า



มีวัตถุประสงค์ชัดเจนในการ feedback



มีการเตรียมข้อมูล
ก่อนล่วงหน้า 
และควรเป็น 

first-hand data



เน้นท่ีการกระท า
หรือพฤติกรรม 

(ไม่เน้นท่ีเป็นตัวบุคคล)



ให้ feedback เร็วท่ีสุด
เท่าท่ีเป็นไปได้



นอกจากบอกข้อผิดพลาด…
อย่าลืมแนะน าวิธีแก้ไขด้วยน้า



ส่ิงท่ีส าคัญ…

การรู้และตระหนักความรู้สึก
ของตนเองในขณะท่ีมีการส่ือสาร



Conclusion

มนุษย์มีความเมตตาเป็นท่ีต้ัง
ทุกคน แต่ด้วยปัจจัยต่างๆ ท า
ให้เกิดการกระท าท่ีคุกคาม
โดยเฉพาะการส่ือสาร

ภาษายีราฟ: เน้นการสังเกต
บอกความรู้สึก เข้าใจความ
ต้องการ ใช้การร้องขอ

ฝึกท าบ่อยๆ
connect กับตัวเอง



Q&A


