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หนงัสอื วฒันธรรมกบัการสนทนาบนความขดัแย้งในภาษาญีปุ่น่ เป็นผลงานเขยีนของยพุวรรณ โสภิตวฒุวิงศ์ 

ผูเ้ชีย่วชาญทางด้านภาษาศาสตร์สงัคมญีปุ่่น โดยเฉพาะอย่างยิง่ในเรือ่งสนทนาวเิคราะห์ (会話分析: conversation 

analysis) ในผลงานเล่มนี้ยุพวรรณหยิบยกประเด็นเรื่อง “ความขัดแย้ง” ซึ่งเป็นสิ่งที่หลายคนหลีกเลี่ยงไม่ให้เกิด 

ในขณะที่อีกหลายคนอาจจะหลงลืมไม่ได้ใส่ใจในเรื่องนี้เท่าที่ควรขณะสนทนากับผู้อื่น จึงก่อให้เกิดความไม่เข้าใจ 

หรอืขดัแย้งกบัคูส่นทนาได้โดยง่ายโดยเฉพาะกบัคูส่นทนาทีเ่ป็นคนต่างชาต ินัน่เป็นเพราะหลายคนเรยีนรูแ้ต่ตวัภาษา

แต่ไม่ให้ค่าวฒันธรรมทีแ่ฝงอยูใ่นนัน้ ในหนงัสอืเล่มนีย้พุวรรณน�าเสนอกลุม่วจันกรรมทีก่่อให้เกดิความขดัแย้งได้ง่าย

พร้อมสอดแทรกเกรด็ความรูท้างวฒันธรรมญีปุ่น่ทีจ่ะท�าให้ผูอ่้านได้เข้าใจจติใจของคนญีปุ่น่มากยิง่ขึน้ และเรยีนรูว้ธิี

ที่จะลดความขัดแย้งเพื่อให้การสื่อสารมีประสิทธิภาพมากที่สุด หนังสือเล่มนี้ประกอบด้วยเนื้อหา 6 บท แต่ละบท 

มีเนื้อหาโดยสังเขปดังนี้

บทที่ 1 มองวัฒนธรรมผ่านภาษา เป็นการแนะน�าให้ผู้อ่านได้เห็นความสัมพันธ์ระหว่างภาษาและวัฒนธรรม 

การเรียนภาษาต่างประเทศผู้เรียนมักจะประสบปัญหาในการเลือกใช้ค�าที่มีความหมายแตกต่างกันระหว่างภาษาแม่

กับภาษาเป้าหมายที่ผู้เรียนก�าลังศึกษา นั่นเป็นเพราะวัฒนธรรมต่างกันก็ย่อมมีการใช้ที่แตกต่างกัน ดังค�าว่า “ภาษา

คอืกระจกสะท้อนวฒันธรรม” ดงันัน้ผูเ้รยีนจะจดจ�าค�าศัพท์เพยีงแค่ในฐานะภาษาไม่ได้ แต่ในการน�าไปใช้จ�าเป็นต้อง

มองไปถึงมโนทัศน์ ขอบเขตการใช้ของภาษาญ่ีปุ่นด้วยจึงจะสามารถใช้ภาษาได้ถูกต้อง ในอีกแง่หนึ่งภาษากับ 

ความคิดก็มีความสัมพันธ์กันหากมีโครงสร้างทางภาษาคล้ายคลึงกันย่อมมีความคิดและมโนทัศน์ที่คล้ายคลึง 

หรือใกล้เคียงกัน เช่น ภาษาไทยเป็นภาษาไร้กาลเพราะค�ากริยาจะไม่ผันหรือเปลี่ยนรูปไปตามกาล คนไทยจึงไม่ค่อย

ให้ความส�าคัญกับเรื่องเวลามากเท่ากับคนญ่ีปุ่น หรือประเทศไทยและญี่ปุ่นจัดเป็นวัฒนธรรม ที่มีการส่ือสารแบบ 
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อิงบริบทสูง มุ่งเน้นเรื่องการสร้างสัมพันธภาพระหว่างบุคคลและให้ความส�าคัญกับการรักษาหน้าทั้งของตนเองและ

อีกฝ่าย วิธีสื่อสารจึงมักอ้อมค้อมแต่แฝงไปด้วยนัยส�าคัญ เพื่อหลีกเลี่ยงความขัดแย้งที่อาจเกิดขึ้น ดังนั้นทุกครั้งที่จะ

เลือกใช้กลวิธีหรือเลือกใช้ถ้อยค�าจะพิจารณาจากปัจจัยข้อก�าหนดเชิงวัจนปฏิบัติศาสตร์ท่ีเกี่ยวข้อง ทั้งปัจจัยเรื่อง

บุคคล (เช่น ความสนิทสนม สถานภาพทางสังคม อายุ เพศ) ปัจจัยเรื่องสถานที่และเวลา (เช่น สถานการณ์ สถานที่

พดูคยุเกดิขึน้ในห้องประชุมหรอืในบ้าน) รวมถงึปัจจยัเรือ่งเนือ้หาของการพดูคยุว่ามคีวามตงึเครยีดมากน้อยเพยีงใด 

ไปจนถึงปัจจัยเรื่องข้อก�าหนดทางสังคมต่าง ๆ  ในบทนี้ยุพวรรณได้เสนอมุมมองที่น่าสนใจว่ามนุษย์เรามัก มองความ

ขัดแย้งเป็นแง่ลบ จึงพยายามหลีกเลี่ยงไม่ให้เกิดขึ้น ทั้งที่ความจริงแล้วในการคบค้าสมาคมกันนั้น ความขัดแย้งก ็

ถือเป็นสิ่งหนึ่งที่ควรต้องเผชิญเพื่อท�าความรู้จักกับอีกฝ่ายในระดับที่ลึกลงไปอีก 

บทที่ 2 การแสดงความเห็นแย้ง เป็นการอธิบายเกี่ยวกับวัจนกรรมการแสดงความเห็นแย้ง ในหนังสือเล่มนี้ 

หมายถงึการแสดงความเหน็ทีค่วามคิดเหน็ไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของอกีฝ่าย และรวมไปถงึการโต้แย้ง ถกเถยีง 

โต้วาที วิพากษ์วิจารณ์ ปฏิเสธ ไปจนถึงการต�าหนิ เป้าหมายของการแสดงความเห็นแย้ง จ�าแนกเป็นการแสดงความ

เห็นแย้งสิง่ทีเ่ป็นข้อเทจ็จรงิ (ภววสิยั) และความคดิเห็น ความรูส้กึ หรอืการประเมนิ (อตัวสิยั) การแสดงความเหน็แย้ง

เป็นหนึ่งในวัจนกรรมที่คุกคามหน้าด้านบวก คือ หน้าที่ต้องการสร้างความสนิทสนมหรือการยอมรับจากคู่สนทนา 

ตามทฤษฎีความสุภาพ ที่น่าสนใจคือบางวัฒนธรรมอาจจะมองว่าการแสดงความเห็นแย้งเป็นบวก เช่น ชาวอเมริกัน 

ชาวยโุรป หรอืแม้แต่ชาวจนี แต่ในภาษาไทยจะมลีกัษณะเหมอืนภาษาญีปุ่่น คอื เลอืกทีจ่ะนิง่เงยีบมากกว่าเพือ่รกัษา 

ความสัมพันธ์กับอีกฝ่าย เพราะต่างเป็นสังคมอิงกลุ่มที่ต้องการพึ่งพาอาศัยซึ่งกันและกัน การแสดงความเห็นแย้งใน

ภาษาญีปุ่น่มกัพดูจาอ้อม ผูฟั้งไม่สามารถตคีวามตามรูปภาษาในถ้อยค�า ทีป่รากฎได้จงึมกัสร้างความงนุงงต่อต่างชาติ 

ส่วนต่างชาติหากต้องการแสดงความเห็นแย้งเป็นภาษาญี่ปุ่นก็ควรพิจารณาเลือกใช้ภาษาจากปัจจัยเร่ืองบุคคล 

(สถานภาพทางสังคมของคูส่นทนา และความสนิทสนม) และปัจจยัเรือ่งสถานที ่(เนือ้หาสถานกาณณ์ทีม่คีวามหนกัเบา 

การสือ่สารแบบเป็นทางการหรอืเป็นกนัเอง) ยพุวรรณเสนอให้สังเกต “ตวับ่งช้ีสัมพนัธสาร” ซ่ึงจะวางอยูห่น้าค�าหรอื

หลงัค�า จงึจะรบัรูถ้งึเจตนาของผูพู้ดได้ทนัที ทีน่่าสนใจคอืชาวญีปุ่น่พูดโต้แย้งแต่เป็นเพยีงการแสดงความคดิเห็น ยงัเปิด

โอกาสให้อีกฝ่ายร่วมแสดงความเห็นได้อีก เป็นการแสดงความเห็นแย้งในรูปแบบที่เน้นผู้ฟัง (聞き手中心型)

บทที่ 3 การปฏิเสธ เป็นการอธิบายเกี่ยวกับวัจนกรรมปฏิเสธ ค�าว่าปฏิเสธที่มักนิยมน�ามาใช้ในงานวิจัย คือ 

断り  การปฏเิสธในหนงัสอืเล่มนีค้อืการแสดงเจตนาว่าจะไม่ท�าตามความประสงค์ของอกีฝ่ายซึง่ได้เอ่ยปาก ขอร้องหรอื 

ชักชวนในถ้อยค�าก่อนหน้านี้ จึงเป็นวัจนกรรมที่อาจก่อให้เกิดความร้าวฉานในความสัมพันธ์ได้ สามารถละเมิดหน้า

ด้านบวกได้เช่นเดียวกับการแสดงความเห็นแย้ง จึงมีลักษณะของการเลือกใช้กลวิธีท่ีไม่แตกต่างกันนัก ผู้เขียนได้ใช้

ประสบการณ์ส่วนตวัเป็นการยกตวัอย่างการพดูปฏิเสธแบบตรง ว่าเป็นการสร้างความล�าบากใจให้กบัตนเอง จึงเลอืก

ปฏิเสธแบบอ้อมด้วยการโกหกแต่ก็กลายเป็นท�าให้ผู้ฟังเข้าใจผิด สุดท้ายจึงต้องกลับมาปฏิเสธแบบตรงจึงจะสื่อสาร

ได้มีประสิทธิภาพที่สุด จุดเด่นของการปฏิเสธในภาษาญี่ปุ่น เป็นการปฏิเสธแบบอ้อมและค่อนข้างเข้าใจยาก เพราะ

เป็นชาตทิีม่วีฒันธรรมแบบผูช่้างสงัเกต (察しの文化) ทีต้่องอาศัยบรบิท รวมถงึต้องสังเกตท่าทขีองอกีฝ่ายระหว่าง

สนทนาจึงจะเข้าใจเจตนาของผู้พูด แต่ที่น่าสนใจ คือพบกลวิธีการต่อรองให้ทางเลือก ซึ่งจะท�าให้ภาพลักษณ์ของผู้

ตอบปฏิเสธดูดีกว่าการปฏิเสธแบบตัดรอน และการใช้ถ้อยค�าที่แสดงการพยายามฟื้นฟูความสัมพันธ์ (repair a 

relationship/ 関係を修復する) ดงัจะเหน็ได้จากการทีช่าวญีปุ่น่ตอบรับข้อเสนอหรอืค�าชวนโดยใช้ถ้อยค�าทีส่ัน้ 

และเรียบง่าย แต่เมือ่จะปฏเิสธมกัไม่ค่อยปฏเิสธด้วยถ้อยค�าขนาดสัน้ และคนญ่ีปุน่มกัจะอธบิายเหตุผลก่อนเป็นอนัดบั
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แรกหรืออธิบายเหตุผลเพียงอย่างเดียวโดยไม่เอ่ยค�าว่า “ไปไม่ได้” หรือ “ท�าไม่ได้” พร้อมกับการขอโทษ ทั้งนี้ความ

ซบัซ้อนของโครงสร้างการปฏเิสธจะแตกต่างกนัขึน้อยูก่บัน�า้หนกัของเนือ้หา การสงัเกตตวับ่งชีท้ีอ่ยูห่น้าเนือ้ความปฏเิสธ

และตวับ่งชีท้ีอ่ยูท้่ายถ้อยค�า จะท�าให้สามารถปฏเิสธได้มปีระสทิธภิาพเช่นเดยีวกบัชาวญีปุ่น่ 

บทที่ 4 การแสดงความไม่พอใจ เป็นการอธิบายเกี่ยวกับการแสดงความไม่พอใจในภาษาญี่ปุ่น การแสดง

ความไม่พอใจครอบคลุมหลายวจันกรรมย่อยแต่มกัจะเรยีกรวมกันว่า「不満」เป็นค�าทีใ่ช้ประเมนิค่าบางส่ิงบางอย่าง

ในเชิงลบ หนงัสอืเล่มนี้หมายถึงวัจนกรรมทีแ่สดงความรู้สกึขุ่นเคืองใจ ความรู้สกึไมส่บายใจ หรอืความไม่สบอารมณ์

ของผู้พูดที่มีต่อการกระท�าหรือค�าพูดของอีกฝ่าย แต่ไม่ได้หมายความว่าจะเป็นเพียงการระบายอารมณ์ทางลบของ

ผูพ้ดูเท่านัน้ ผูพ้ดูต้องการให้บรรลวุตัถุประสงค์บางอย่างด้วย เช่น เรยีกร้องให้ปรบัปรงุการกระท�าหรอืค�าพดู วจันกร

รมการแสดงความไม่พอใจอาจมีความแตกต่างกับการแสดงความเห็นแย้งและการปฏิเสธเล็กน้อยตรงที่การเลือก

แสดงออกจะค�านงึถงึปัจจยัเรือ่งความรนุแรงของผลกระทบทีเ่กิดขึน้อย่างชดัเจน คนต่างชาตอิาจเผลอใช้ค�าพดู ทีอ่งิจาก

ภาษาแม่จนท�าลายสัมพันธภาพลงได้ และถึงแม้จะพยายามหลีกเลี่ยงการกระทบกระทั่ง หรือท�าร้ายน�้าจิตน�้าใจของ

อกีฝ่ายโดยการใช้รูปประโยคค�าถามแทนประโยคบอกเล่าทีก่ล่าวโทษอย่างตรงไปตรงมา คนต่างชาตทิีไ่ม่เข้าใจนยัแฝง

ในรูปประโยคค�าถามก็จะเข้าใจผิดคิดว่าเป็นการถาม ไม่ใช่การต�าหนิ เกิดความไม่เข้าใจต่อกันได้อีก แต่ประเด็นที ่

น่าสนใจและคนต่างชาติควรท�าความเข้าใจคือ ปกติคนญี่ปุ่นจะพยายามหลีกเลี่ยงการปะทะไม่เผชิญหน้ากับอีกฝ่าย 

หากเกิดการแสดงความไม่พอใจออกมา จึงมักเป็นสถานการณ์ที่หนักหรือรุนแรงโดยอาจจะเลือกกลวิธีแสดงความ 

ไม่พอใจแบบตรงหรือแบบอ้อม แต่เน่ืองจากการแสดงความไม่พอใจไม่มีส�านวนรูปแบบตายตัว สามารถใช้ถ้อยค�า 

ส�านวน หรือรูปประโยคทุกรูปแบบมาแสดงความไม่พอใจได้ ในสถานการณ์ที่เป็นเพื่อนสนิทอาจจะใช้ถ้อยค�าต�าหนิ 

อย่างตรงไปตรงมาได้แต่ในสถานการณ์อื่น ๆ ผู้ฟังต้องสังเกตและตั้งใจดูเจตนาของผู้พูดเสมอ

บทที ่5 การขอโทษ หากวจันกรรมในบททีผ่่านมาเป็นจดุเริม่ต้นของความขดัแย้ง วจันกรรมการขอโทษกอ็าจ

เป็นสิง่ทีจ่ะช่วยแก้ปัญหาความขดัแย้งและช่วยฟ้ืนฟคูวามสัมพนัธ์กบัอกีฝ่ายให้กลับมาดไีด้ การขอโทษในภาษาญีปุ่น่

นิยมใช้ค�าว่า「謝罪」การขอโทษในภาษาญ่ีปุ่นไม่ได้หมายถึงเพียงการท่ีผู้พูดร้องขอการอภัยจากอีกฝ่ายเท่านั้น 

แต่ยังครอบคลุมไปถึงการขอบคุณด้วย ที่ต่างจากวัจนกรรมอื่น คือเป็นวัจนกรรมที่ส�านวนภาษารูปแบบตายตัวและ

ไม่มกีลวธิแีบบอ้อมจงึง่ายต่อการสงัเกต แต่ถงึอย่างไรถ้อยค�าตายตวัเหล่านัน้กจ็ะใช้แตกต่างกนัไปตามคูส่นทนาหรอื

สถานการณ์ ไม่สามารถใช้แทนกันได้ทุกกรณี ผู้เขียนได้สรุปผลการจ�าแนกการใช้จากจากงานวิจัยที่ผ่านมาว่า มีการ

จ�าแนกการใช้ตามเนื้อหาและการใช้ที่แตกต่างไปตามบุคคลที่จะขอโทษ เมื่อเทียบกับภาษาต่างประเทศอื่น ๆ แล้ว

ค�าขอโทษในภาษาญ่ีปุ่นเป็นค�าท่ีใช้บ่อยและใช้ในหลายสถานการณ์จนมีค�ากล่าวว่า すぐ謝(あやま)る日本人 

(にほんじん)」อย่างไรกต็ามในการขอโทษ คนญ่ีปุน่ใช้กลวธิอีืน่ ๆ  นอกจากกลวธิขีอโทษอย่างชดัเจนเพือ่สือ่เจตนา

ร่วมด้วย เช่น การแสดงความเจบ็ปวด หรอืการแสดงความรบัผดิชอบ ฯลฯ ประเดน็ทีเ่ป็นประโยชน์ต่อผูอ่้านคอื「す 

みません」และ「すみませんでした」ไม่ได้แตกต่างกนัเพยีงรปูกาลเท่านัน้ แต่หมายถงึความต้องการขอโทษ 

ของผู้พูดที่ยังไม่จบสิ้นจึงเลือกใช้รูปท่ีไม่ใช่รูปอดีต การขอโทษจึงเป็นหนึ่งในวัจนกรรมที่สะท้อนถึงความรู้สึกนึกคิด 

ของคนญี่ปุ่นที่สะท้อนบรรทัดฐานของสังคมญี่ปุ่นได้เป็นอย่างดี

บทที่ 6 การสื่อสารในวัฒนธรรมญี่ปุ่น เป็นการสรุปลักษณะเด่นของการสื่อสารในวัจนกรรมทั่วไปของคน

ญี่ปุ่น มีส�านวนภาษาญี่ปุ่นหลายค�าที่สะท้อน วัฒนธรรมการสื่อสารญี่ปุ่น เช่น 「以心伝心(いしんでんしん)」 
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ที่ตรงกับภาษาไทยว่า “ใจสื่อถึงใจ” เน้นการสื่อสารแบบเงียบ สื่อสารผ่านจิตใจมากกว่าจะเป็นถ้อยค�า「阿吽(あ

うん)の呼吸(こきゅう)  ซึง่เป็นค�าศพัท์ทางพระพทุธศาสนา หมายถึงการเฝ้าสงัเกตความต้องการของอกีฝ่ายว่า 

ต้องการสิง่ใด ค่อยแสดงออกผ่านการกระท�า และ 腹芸(はらげい)」หรอืฮาราเกอ ิคือ การอดกล้ันไม่แสดงความรู้สึก

หรือถ้อยค�าออกมาถือว่าเป็นรูปแบบการสื่อสารอันแสดงถึง การมีความรู้ มีการศึกษา เป็นวิธีที่สะท้อนความเป็น

ผู้ใหญ่ กลับกันหากสื่อสารแบบตรงไปตรงมา จะถูกประเมินเชิงลบและมองว่าเป็นเด็ก และพบว่าการสนทนาของ 

คนญีปุ่น่มลีกัษณะของความสมานฉนัท์ (協調性(きょうちょうせい)) ซึง่เป็นสิง่ทีก่�าหนดโครงสร้างของบทสนทนา

ภาษาญี่ปุ่น ดังจะสังเกตได้ว่าคนญี่ปุ่น มักจะไม่เข้าเรื่องทันทีแต่จะต้องมีการถามความสะดวกก่อนเป็นอันดับแรก 

และในระหว่างการสนทนาจะไม่พยายามดงึรัง้หรอืสร้างความล�าบากใจให้กบัคูส่นทนา นอกจากนีย้งัมลัีกษณะพเิศษ

ที่เรียกว่า “การร่วมสนทนาไปด้วยกัน (共話(きょうわ)) โดยตลอดระยะเวลาที่ฝ่ายหนึ่งพูดอีกฝ่ายจะคอยขานรับ

เป็นช่วง ๆ  เพือ่แสดงความเข้าใจ หรอืให้สญัญาณว่าตนเองก�าลงัฟังอยูแ่ละขอให้พดูต่อไป ยพุวรรณจงึสรปุในตอนท้าย

ว่าในวัจนกรรมที่อาจสร้างความขัดแย้งคนญี่ปุ่นจะใช้กลวิธีแบบอ้อม เช่น ใช้กลวิธีด้านรูปภาษา ใช้ตัวบ่งชี้หน้าหลัง

ถ้อยค�าหรือเนื้อหาเพื่อลดความรุนแรง และมีลักษณะเป็นแบบอ้อมให้ผู้ฟังปะติดปะต่อเรื่องราวทั้งหมดด้วยตนเอง 

ไม่ว่าจะในวจันกรรม แสดงความเห็นแย้ง การปฏเิสธ หรอืการแสดงความไม่พอใจ ซึง่สะท้อนภาพลักษณ์ทางวฒันธรรม

ที่เรียกว่า “การคิดในมุมมองผู้อื่น”

ด้วยเหตุนี้ หนังสือ วัฒนธรรมกับการสนทนาบนความขัดแย้งในภาษาญี่ปุ่น จึงมีคุณค่าและประโยชน์ที่ 

อาจารย์ภาษาญีปุ่น่จะสามารถน�าไปใช้ได้กบัหลากหลายวิชา ทัง้วชิาทางด้านภาษาญีปุ่่น หรอืวชิาทางด้านวฒันธรรม

ญี่ปุ่น อย่างไรก็ตามผู้วิจารณ์มีความเห็นว่า ความหนักของเนื้อหา เรื่องสนทนาวิเคราะห์ที่อธิบายในค�าชี้แจงกับใน

เน้ือหาภายในเล่มอาจจะไม่เหมอืนกนัเสยีทเีดยีว เช่น ค�าว่า TCU และ TRP ท่ีถกูอธบิายในค�าชีแ้จงหรอื คูว่จันกรรม 

(adjacency pair/ 隣接ペア) ทีป่รากฏในบทที ่2 แต่ในเนือ้หาอาจจะเปล่ียนเป็นการอธบิายโดยกล่าวสรปุให้เข้าใจง่าย

ไม่ได้น�าค�านีม้าใส่อกี จงึเป็นทีน่่าเสยีดายว่าหากผูเ้ขยีนสามารถอธบิายหลกัการสนทนาวเิคราะห์เพิม่เตมิในส่วนของ

ค�าชี้แจงและน�ามากล่าวถึงในเนื้อหาด้วยจะท�าให้ผู้อ่านได้ความรู้เรื่องการวิเคราะห์บทสนทนาอย่างครบถ้วน และ

ประเด็นการสร้างบทสนทนาท่ีมีตัวละครเพศหญิงท่ีมีความสนิทสนมกันเท่านั้น ผู้วิจารณ์คิดว่าหากผู้เขียนสร้าง 

บทสนทนา และเลือกตัวละครที่เป็นจุดเด่นของแต่ละสถานการณ์ในวัจนกรรมนั้น ๆ ผู้อ่านจะได้เรียนรู้บทสนทนาที่

หลากหลายจากทุกเพศสามารถน�าไปใช้ในชีวิตประจ�าวันได้ง่ายกว่า ถึงกระน้ันผู้เขียนยังคงแนะน�าให้นิสิตนักศึกษา

หรือผู้สนใจทั่วไปได้อ่านหนังสือเล่มนี้เพื่อศึกษาและท�าความเข้าใจภาษาและวัฒนธรรมญี่ปุ่นไปพร้อม ๆ กัน เพราะ

การจะสือ่สารเป็นภาษาญีปุ่น่ได้ต้องมคีวามเข้าใจในวฒันธรรมการส่ือสารของคนญีปุ่น่ เพือ่ให้สามารถตคีวามได้และ

รูจ้กั “สงัเกต” เปรียบเหมอืนการเดนิบนหินทีม่รีะยะห่าง ต้องเดนิด้วยความเข้าใจ ระมดัระวงั จงึจะสามารถส่ือสารกบั

คนญี่ปุ่นได้อย่างราบรื่น ไม่เกิดความขัดแย้งรวมถึงการรักษาความสัมพันธ์ ให้ดีที่สุดอันเป็นหัวใจของการสื่อสาร
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