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บทคัดย่อ
	 ภาวะผูน้�ำเป็นสิง่ทีค่วรจะปรากฏในทกุคน ไม่ว่าจะประกอบวิชาชพีใดกแ็ล้วแต่ เพราะทกุคนมบีทบาทในการท�ำหน้าที่
แตกต่างกนัไปในแต่ละสถานการณ์ กล่าวคอื ในบางโอกาสก็เป็นผูน้�ำ หรอืบางโอกาสกส็ลบับทบาทเป็นผูต้าม ฉะนัน้ภาวะผูน้�ำ
จึงควรได้รับการฝึกฝนเพื่อจะได้ชี้น�ำผู้ปฏิบัติงานหรือผู้ตามได้อย่างถูกต้องและตรงเป้าหมายในแต่ละสถานการณ์นั้นๆ และ
บุคคลที่ควรจะมีภาวะผู้น�ำมากท่ีสุด คือ “ผู้น�ำองค์กร” ซ่ึงจากการศึกษาพบว่า ผู้น�ำองค์กรที่จะต้องชี้น�ำ สั่งการผู้ใต้บังคับ
บัญชานั้น จ�ำเป็นอย่างย่ิงท่ีจะต้องมีทักษะในการสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพ เพราะการท�ำงานกับคนหมู่มาก ท้ังคณะผู้บริหาร
ด้วยกัน ผู้ใต้บังคับบัญชา และกลุ่มผู้มีส่วนได้เสียทั้งหลายนั้น ย่อมต้องอาศัยการสื่อสารเพื่อก่อให้เกิดความส�ำเร็จในทุกโอกาส 
ทักษะการสื่อสาร ทั้ง ฟัง พูด อ่าน เขียน จึงต้องให้ความใส่ใจ โดยต้องค�ำนึงถึงเนื้อหาสาร และสื่อ รวมท้ังผู้รับสารด้วยว่า 
คอืใคร ในสถานการณ์อย่างไร นอกจากน้ี ผูน้�ำควรให้ความใส่ใจกบัการประเมนิและการตดิตามผลการส่ือสารในแต่ละครัง้ด้วย 
เพือ่ให้การสือ่สารครัง้นัน้ๆ ประสบความส�ำเรจ็ หรอืหากผดิพลาด กจ็ะได้เกดิการแก้ไขปรบัปรงุทีจ่ะส่งผลดต่ีอการสือ่สารของ
องค์กรในภาพรวมต่อไป

ค�ำส�ำคัญ : ผู้น�ำ สื่อสารองค์การ การประชาสัมพันธ์

Abstract
	 Leadership is the characteristic which should exist in whatever profession because everybody has 
to perform roles in different situations. That is to say, on some occasions, they are a leader and while 
on other occasions, they switch to be a follower. Therefore, leadership should be practiced for directing 
practitioners and achieving the target of each situation. The person who should have leadership is a 
leader of any organization. From the study, it was found that the leader who directed or commanded the 
practitioners should be equipped with the effective communication skills because they had to work with 
a lot of people, including the administrators, practitioners and stakeholders, all of which depended on 
communication to achieve the success in every occasion. The communication skills, including listening, 
speaking, reading and writing, should be realized with awareness of messages, channels and receivers in 
various situations. Moreover, the leader should pay attention to the evaluation of communication results 
of each time so that such communication would be successful or unsuccessful. Whenever there were 
mistakes, they would be corrected and improved which would benefit the overall communication of the 
organization.
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บทน�ำ 

	 ในการด�ำเนินกิจการขององค์กรน้ันจ�ำเป็นต้องมีการ

ติดต่อสื่อสารกันระหว่างคนในองค์กร เพื่อผลักดันให้บรรลุ

วัตถุประสงค์การท�ำงานแต่ละครั้งให้ส�ำเร็จ ตลอดจนเป็นไป 

ตามความต้องการของผู้มีส่วนได้เสียกับกิจการขององค์การ 

นั้นๆ และบุคคลส�ำคัญท่ีจะน�ำพาองค์กรไปสู่ความส�ำเร็จ 

ย่อมหนีไม่พ้น “ผู้น�ำองค์กร” หากผู้น�ำองค์กรไม่เห็นความ

ส�ำคัญของการสื่อสาร หรือสื่อสารด้วยข้อมูลและวิธีการท่ี

ผิด ไม่เหมาะสม ก็อาจจะก่อให้เกิดผลเสียแก่องค์กรได้ แต่

หากผู้น�ำองค์กรเห็นความส�ำคัญและมีความสามารถในการ 

สื่อสารได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งด้านข้อมูล การใช้วิธีหรือ 

ใช้สื่อ และสื่อได้ตรงกับกลุ่มเป้าหมาย วัตถุประสงค์หรือ 

เป้าหมายในการสือ่สารครัง้นัน้ๆ กจ็ะประสบความส�ำเรจ็ได้ไม่ 

ยาก อย่างไรก็ตาม ผู้น�ำองค์กรจะท�ำงานล�ำพังคนเดียวไม่ได้ 

ย่อมต้องอาศัยความร่วมไม้ร่วมมือจากผู้ใต้บังคับบัญชาและ

เพือ่นร่วมงานในองค์กร ความม ี“ภาวะผูน้�ำ” ของผู้น�ำองค์กร 

จึงควรน�ำมาประยุกต์ใช้ในการด�ำเนินกิจการขององค์กรให้

ประสบความส�ำเร็จ

สาระประเด็น

ความหมายของภาวะผู้น�ำ

	 ภาวะการเป็นผูน้�ำ  (Leadership)  หมายถงึ  กระบวนการ

ชีน้�ำและชกัจงูใจให้ผูอ้ืน่ปฏบิตัติามนโยบายเพือ่ให้บรรลตุาม 

เป้าหมายและวัตถุประสงค์ขององค์กร หรือกล่าวอีกนัยหนึ่ง 

ภาวะผู้น�ำเป็นกระบวนการต่างๆ ที่ผู้บริหารสามารถกระตุ้น

ให้งานสมัฤทธผิลตามวตัถุประสงค์ขององค์กรได้โดยใช้ทกัษะ

การสื่อสารและโน้มน้าวใจท่ีมีประสิทธิภาพเพื่อให้สมาชิก

ในองค์กรร่วมมือท�ำงานอย่างเต็มท่ี (ณัฏฐ์ชุดา วิจิตรจามรี, 

2553 : 238)

	 คอตเตอร์ (Kotter, 1990 : 48 อ้างในอรอนงค์ สวสัดิบ์รุ,ี 

2555 : 61) มองว่า ผู ้น�ำเป็นบุคคลที่แสดงวิสัยทัศน์ใน 

อนาคตและสื่อสารให้บุคคลอื่นเห็นด้วย และกระตุ้นให้บุคคล

อืน่มกี�ำลังใจในการเอาชนะอปุสรรคต่างๆ ภาวะผู้น�ำ จงึหมายถงึ 

ศิลปะหรือกระบวนการของการบอกหรือชี้แนะผู ้ร ่วมงาน 

หรือผู ้ใต้บังคับบัญชาให้ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความเต็มใจและ

กระตือรือร้น ดังนั้น ค�ำว่า “ผู้น�ำ” จะมุ่งเน้นการศึกษาไปยัง 

ตัวบุคคลที่มีลักษณะของการเป ็นผู ้น�ำกลุ ่ม ส ่วนค�ำว ่า  

“ภาวะผูน้�ำ” เป็นการศกึษาทีมุ่ง่ไปยงักระบวนการของการใช้อทิธพิล 

ต่อกิจกรรมต่างๆ ของกลุ่มในการบรรลุเป้าหมายที่วางไว้

	 นอกจากนี ้ภาวะผู้น�ำ ไม่ได้ก�ำหนดเจาะจงเพียง ภาวะ

ของผู้น�ำ  แต่ยังหมายรวมถึง ภาวะผู้น�ำที่ควรมีในวิชาชีพ

ต่างๆ การท�ำงานในลักษณะต่างๆ อีกด้วย ดังที่ วิทยาธร 

ท่อแก้ว (ออนไลน์) เห็นว่าในการท�ำงานด้านการส่ือสาร

หรือการประชาสัมพันธ์จะต้องท�ำหน้าที่ในการน�ำความคิด 

หรือขายความคิด หรือข่าวสารของหน่วยงานต่อกลุ่มเป้าหมาย 

ไม่ว ่าจะเป็นการประชาสัมพันธ์ภายในหน่วยงานหรือ 

การประชาสัมพันธ์ภายนอกก็ตาม นักประชาสัมพันธ์ที่มี

ภาวะผู้น�ำ  (Leadership) จะสามารถสร้างความน่าเชื่อถือ

ไว้วางใจจากกลุ่มเป้าหมายมาก ซึ่งมีผลต่อการสื่อสารเพื่อ

การประชาสัมพันธ์ นอกจากน้ีการมีภาวะผู้น�ำจะเป็นแบบ

อย่างที่ดีของหน่วยงาน เมื่อใครมาพบเห็นอาจจะกล่าวหรือ

เข้าใจได้ว่า “นี่ขนาดนักประชาสัมพันธ์ยังมีภาวะความ

เป็นผู้น�ำขนาดนี้แล้ว ถ้าเป็นผู้บริหารของหน่วยงาน หรือ 

บุคลากรอื่น ๆ ก็คงมีความเป็นผู้น�ำด้วยเช่นเดียวกัน”  

น่ีคือส่ิงสะท้อนต่อภาพลักษณ์ของหน่วยงานที่ส่งผ่าน โดย 

นักประชาสัมพันธ์ได้ตลอดเวลา และทุกๆ ย่างก้าว

	 ภาวะผู้น�ำจึงควรมีอยู ่ในทุกคน เพื่อที่จะประกอบ

กิจการงานที่ตนรับมอบหมายได้อย่างม่ันใจ โดดเด่น และมี

ความรับผิดชอบไปสู่เป้าหมายที่ตั้งใจไว้ได้ เช่นเดียวกับด้าน

การสื่อสารองค์กร ภาวะผู้น�ำควรน�ำมาประยุกต์ใช้ในทุกๆ 

การสื่อสารที่เกิดขึ้นในองค์กร ในที่นี้ผู้เขียนเจาะจงน�ำเสนอ

ภาวะผู้น�ำของผู้น�ำองค์กรในด้านการสื่อสารองค์กร ซึ่งใน

องค์กรนัน้ จะประกอบไปด้วย ผูน้�ำ และผูใ้ต้บงัคบับญัชาทีจ่ะ

มบีทบาทหน้าทีแ่ตกต่างกนั แต่ย่อมต้องอาศัย “การสือ่สาร” 

เป็นเครื่องมือกลางในการสร้างความเข้าใจซึ่งกันและกัน

คุณสมบัติที่ดีของผู้น�ำในการสื่อสารองค์กร

	 อรอนงค ์สวัสดิ์บุร ี(2555: 113-116) เสนอว่า หน้าที่

ของการส่ือสารในองค์กรเริ่มต้นจากการจ�ำแนกตามบทบาท

หน้าทีต่ามคณุลกัษณะของผูบ้รหิารและผูใ้ต้บงัคบับญัชา โดย

สามารถอธิบายในรูปของตาราง ดังนี้
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วัตถุประสงค์ของการสื่อสารจ�ำแนกตามคุณลักษณะ

ผู้บริหาร ผู้ใต้บังคับบัญชา

1. เพื่อแจ้งให้ทราบ (Inform) เป็นการที่ผู้บริหารแจ้งข้อมูลให้กับ 

ผูใ้ต้บังคบับญัชาได้ทราบ เช่น การประกาศข่าว การแถลงนโยบายองค์กร  

การประชุม ฯลฯ

1. เพื่อรับทราบ (Understand) หมายถึง การที่ผู้ใต้บังคับบัญชา

ได้ทราบถึงข้อมูลที่ผู้บริหารส่งมาในรูปแบบของค�ำพูดและลายลักษณ์

อักษร

2. เพื่อสอนหรือให้การศึกษา (Teach or education) หมายถึง 

การที่ผู ้บริหารให้การศึกษาหรือให้ความรู ้แก่ผู ้ใต้บังคับบัญชาใน 

รูปแบบต่างๆ เช่น การประชุมและการสัมมนาใหม่เกี่ยวกับเทคนิค 

การให้บริการลูกค้า ฯลฯ

2. เพื่อเรียนรู้ (Learn) หมายถึง ผู้ใต้บังคับบัญชาได้เรียนรู้ ใน

ประเด็นที่เป็นประโยชน์ต่อการท�ำงาน เช่น การได้รับความรู้จาก 

วิทยากรที่ทรงคุณวุฒิและมีประสบการณ์ในการน�ำเสนอความรู ้ 

ความคิดใหม่ๆ ในการท�ำงาน เช่น เทคนิคการบริการลูกค้า เทคนิค

การสื่อสาร ฯลฯ

3. เพือ่สร้างความพงึพอใจหรอืความบันเทิง (Please or entertain) 

หมายถงึ การทีผู่บ้รหิารได้จดังานประจ�ำปีหรอืงานรืน่เรงิท่ีให้ผู้ใต้บงัคบั 

บัญชาได้รับความสนุกสนานความเพลิดเพลินจากการแสดงต่างๆ  

เช่น การจัดงานฉลองก่อตั้งบริษัทงานปีใหม่ ฯลฯ

3. เพื่อความพึงพอใจ (Enjoy) หมายถึง ผู้ใต้บังคับบัญชาได้รับ

ความพึงพอใจหรือเพลิดเพลินกับงานรื่นเริงต่างๆ ของบริษัท

4. การแก้ปัญหา (Problem solving) ผู้บริหารใช้งานสื่อสารใน

การระดมความคิดร่วมกันระหว่างความคิดของผู้บริหารและผู้ใต้บังคับ

บัญชาในการหาวิธีที่ดีที่สุดในการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นในองค์กร

4. การสนองตอบต่อการแก้ปัญหา (Problem-solving response) 

หมายถึง ผู้ใต้บังคับบัญชามีความพึงพอใจในการมีส่วนร่วมในการหา

วิธีการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นในองค์กร

5. การจัดการความขัดแย้งในองค์กร (Conflict management) 

หมายถึง ผู ้บริหารจัดการความขัดแย้งที่เกิดขึ้นในองค์กรอย่างมี

ประสิทธิภาพ โดยท�ำให้ทุกฝ่ายพึงพอใจในการจัดการนั้นๆ เช่น การที่ 

ผู ้บริหารใช้การสื่อสารในการสร้างความเข้าใจกับผู้ใต้บังคับบัญชา  

ในประเด็นเงินเดือน ค่าตอบแทนพิเศษ ฯลฯ

5. การยอมรับการจัดการความขัดแย้งในองค์กร (Conflict 

management response) หมายถึง การที่ผู้ใต้บังคับบัญชาพึงพอใจ

กับการจัดการความขัดแย้งในองค์กรของผู้บริหาร

	 การจะท�ำให้ผูน้�ำและผูใ้ต้บงัคบับญัชาสือ่สารกันได้ตรง

ตามวัตถุประสงค์แต่ละครั้ง จ�ำเป็นจะต้องมีการสื่อสารอย่าง

มปีระสทิธภิาพด้วย โดยเฉพาะผูน้�ำ ซึง่มกัเป็นฝ่ายเริม่ต้นการ

สือ่สาร งานวิจยัจ�ำนวนมาก พบว่า ได้ศกึษาถงึความสามารถ

และคณุลกัษณะทางบคุลกิภาพของผูน้�ำ และได้พบคณุสมบตัิ 

7 ประการที่ท�ำให้ผู้น�ำประสบความส�ำเร็จ (Lewis, 1980 : 

265-266 อ้างใน ณัฏฐ์ชุดา วิจิตรจามรี, 2553 : 240-241)

	 1. มีสติปัญญาและไหวพริบมากกว่าผู้ตาม อย่างไร

ก็ตาม ผู้น�ำไม่ได้มีความเหนือกว่ามากเกินไปจนผู้ที่ท�ำงาน

ร่วมด้วยเกิดความไม่เข้าใจ

	 2. มคีวามรอบรู ้กล่าวคอื ไม่ได้รูเ้ฉพาะเรือ่งทีต่นสนใจ

หรือถนัด แต่จะสนใจ ถนัดและมีความรู้กว้างขวางขึ้น

	 3. มีความสามารถในการสื่อสาร พูด และเขียนด้วย

ภาษาง่ายๆ ที่สามารถโน้มน้าวใจและเป็นที่เข้าใจได้

	 4. มีวุฒิภาวะทางจิตใจและอารมณ์

	 5. มีแรงผลักดันหรือแรงกระตุ้นภายในที่ทรงพลังที่

กระตุ้นให้เขาต่อสู้เพื่อความส�ำเร็จ

	 6. มีทักษะทางสังคม (Social skills) เพื่อให้การ

ประสานร่วมมอืในการด�ำเนนิงานเป็นไปอย่างมปีระสทิธภิาพ

	 7. ใช้ทกัษะทางการปกครองหรอืบรหิารมากกว่าทกัษะ

ทางด้านเทคนิคเกี่ยวกับงานที่รับผิดชอบ

	 ด้านสเุทพ พงศ์ศรวีฒัน์ (2544 อ้างใน ดลิก บญุเรอืงรอด, 

2552 : 28-29) ได้รวบรวมเครื่องมือประเมินลักษณะ 

ผู้น�ำไว้ ประกอบด้วยเกณฑ์ ดังต่อไปนี้

	 1. ความสามารถในการสื่อสาร ผู้น�ำที่สามารถสื่อสาร 

ได้อย่างชดัเจนและมปีระสทิธผิล ย่อมสามารถสร้างการระลึกรู ้

กับผู้ที่เกี่ยวข้อง และสามารถให้ความร่วมมือได้เป็นอย่างดี

	 2. ความสามารถในการรับรู้ ผู ้น�ำที่รับรู ้และเข้าใจ

เหตุการณ์ได้ถูกต้อง ชัดเจน รวดเร็ว ย่อมน�ำมาซึ่งโอกาสที่ดี

กว่าขององค์กรที่รับผิดชอบ
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	 3. ความเชื่อมั่นในตนเอง เป็นความม่ันคงทางจิตใจ 

ความไม่ย่อท้อต่ออุปสรรคทั้งปวง ทั้งลักษณะ ท่ีส�ำคัญใน

การน�ำองค์กรดังกล่าวมาแล้ว

	 4. ความแน่วแน่ในตน เป็นความม่ันใจ ในความสามารถ

ที่จะท�ำให้สิ่งต่างๆ ดีขึ้นได้ตามล�ำดับ

	 5. ความคงเส้นคงวา เป็นลักษณะที่บ่งบอกว่าเมื่อมี

การตัดสินใจแล้ว ไม่เปลี่ยนง่ายๆ ทั้งในทางปฏิบัติตนอย่าง 

สม�่ำเสมอ หรือการจัดการงานที่รับผิดชอบอย่างแน่วแน่สู่ 

เป้าหมายของงานเป็นค�ำมีความหมายตรงกันข้ามกับค�ำไม้

หลักปักเลน

	 6. ความชัดเจน หรือความสามารถในการชี้ขาด เป็น

เรื่องของการตัดสินใจ ถ้ามีการข้ีขาดอย่างชัดเจนจะน�ำไปสู่

การปฏิบัติได้อย่างมั่นใจ

	 7. ความน่าไว้เนื้อเช่ือใจ เป็นการแสดงออกท่ีส�ำคัญ

ของความซื่อสัตย์ ความจริงใจ สามารถสร้างความนับถือได้

จากเพื่อนร่วมงาน

	 8. ความสามารถพึ่งพาได้ เป็นลักษณะผสมโดยรวม 

ความมีบารมีที่ให้การพึ่งพา คุ้มครองยามมีปัญหาได้

	 9. ความเป็นมิตร เป็นลักษณะของที่บ่งบอกถึงความ 

สามารถในการผูกมิตร เป็นรากฐานส�ำคัญของการสร้าง 

ทีมงานหรือองค์กร

	 10. ความสามารถในการเข้าสังคม ใกล้เคียงกับข้อท่ี

แล้ว และอาศัยพื้นฐานดังกล่าว เข้าสู่สังคม หรือการผูกมิตร

ในวงกว้าง ท�ำให้เกิดเครือข่าย (Network) ที่เป็นประโยชน์

และเป็นการแสดงให้เห็นว่า องค์กรท่ีรับผิดชอบ องค์กรใน

ระบบเปิด (Open system)

	 จะเหน็ว่าทกัษะของผูน้�ำทีส่อดคล้องกนัของนกัวชิาการ

ทั้งสองคน คือ “ทักษะในการสื่อสารองค์กร” 

ทักษะการสื่อสารที่ผู้น�ำพึงมี

	 ศรศีกัดิ ์จามรมาน (2551 : 51-52) เน้นว่าการสือ่สาร

เป็นทักษะที่ส�ำคัญส�ำหรับผู้น�ำ  ถ้าผู้น�ำขาดความสามารถ 

ในการส่ือสารจะก่อให้เกิดปัญหาในหน้าที่หลักของผู้น�ำทั้ง

สี่ด้าน ดังนี้

	 หนึ่ง-ในด้านการวางแผน (Planning) ถ้าส่ือสารไม่ดี

ก็จะไม่ได้ข้อมูลที่จ�ำเป็นส�ำหรับการวางแผน และขาดการ

ประสานงานในการวางแผนทุกระดับ จนอาจกลายเป็นแบบ

ที่พูดกันตลกๆ ในเมืองไทยว่า การวางแผน คือ ให้แต่ละ

คนเขียนแผนแล้วเอามาวางทิ้งไว้ โดยอาจไม่ท�ำอะไรให้เป็น

ประโยชน์

	 สอง-ในด้านการจัดระบบ (Organize) ถ้าสื่อสารกัน 

ไม่ด ีก็อาจจะจัดระบบไม่ได้หรืออาจจัดได้แล้วใช้ไม่ได้ผล

	 สาม-ในด้านการสร้างแรงบันดาลใจ (Motivate) ถ้า

สื่อสารกันไม่ดี แทนที่จะสร้างแรงบันดาลใจก็อาจจะท�ำให้

หมดก�ำลังใจ

	 สี่-ในด้านการควบคุม (Control) ถ้าสื่อสารกันไม่ดี  

ก็อาจจะควบคุมอะไรไม่ได ้หรือควบคุมได้ แต่ไม่เป็นไปตาม 

วัตถุประสงค์

	 ศรศีกัดิ ์น�ำเสนอต่อว่า วตัถปุระสงค์ของการสือ่สาร คอื 

เพือ่ส่งสารจากตนเองไปยงัผูอ้ืน่ได้อย่างชดัเจน และไม่ก�ำกวม

หรอืคลมุเครอื การสือ่สารต้องอาศยัผูส่้งสารและผูร้บัสาร โดย

การสือ่สารจะประสบผลส�ำเรจ็กต่็อเมือ่ผูส่้งสารและผูร้บัสาร

เข้าใจตรงกันทั้งสองฝ่าย

	 ในการรับสารที่ผู ้ส่งสารได้ส่งไปน้ัน การถ่ายทอด 

ความคิดได้อย่างมีประสิทธิภาพ จะน�ำไปสู่การสื่อสารที่มี

ประสิทธิภาพ ถ้าหากไม่เกิดประสิทธิภาพแสดงว่าสารน้ัน

ไม่สามารถถ่ายทอดความคิดของผู้ส่งไปยังผู้รับได ้ท�ำให้เกิด

ความล้มเหลวในการส่ือสาร ปัญหาที่เกิดขึ้นจากการส่ือสาร

ที่ล้มเหลวอาจเกิดขึ้นได้บ่อยครั้ง

	 การสื่อสารอย่างผิดๆ อาจน�ำไปสู่ความสับสน และ

สามารถท�ำให้แผนการที่วางไว้เป็นอย่างดีต้องประสบความ

ล้มเหลวได้ เนื่องจากไม่สามารถสื่อสารความคิดได้อย่างมี 

ประสิทธิภาพไม่ว่าจะด้วยการเขียนหรือการพูด ด้วยเหตุนี้ 

จึงท�ำให้ไม่สามารถแข่งขันได้อย่างมีประสิทธิภาพ และส่งผล 

กระทบต่อความก้าวหน้าทางอาชีพการงานอีกด้วย

	 ด้าน Robert L. Dilenschneider แปลโดย วรัชญ์  

ครจุติ (2555: 112-114) เสนอหลกัการส�ำคญัด้านการสือ่สาร

ของผู้น�ำที่ควรยึดถือปฏิบัติไว ้ดังนี้

	 ผู ้น�ำควรรู้จักผู้รับสาร ซึ่งแน่นอนว่าจะไม่ใช่กลุ่มที่

เหมือนกันทั้งหมด ที่ท�ำงานในปัจจุบันมีความหลากหลายทั้ง

ในแง่ของเชื้อชาต ิเพศ และรุ่นของคน และในแต่ละด้านเช่น

รุ่นของคน ก็ยังมีความแตกต่างกับกลุ่มย่อยมากมาย
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	 ฟัง การฟังช่วยเปิดหัวใจ ทุกคนมีความต้องการ ที่จะ

เป็นส่วนหนึง่ของสงัคม ซ่ึงจะเกดิขึน้ได้เมือ่มคีวามรูส้กึว่ามคีน

รับฟัง โดยไม่จ�ำเป็นต้องเห็นด้วยกับสิ่งที่พูด องค์กรสามารถ 

รับฟังผ ่านทางระบบอินทราเน็ต การส�ำรวจออนไลน ์ 

การประชุม

	 น�ำเสนอความหมายของเนื้อหาข่าวสาร ไม่ว่าจะข่าวดี

หรือข่าวร้าย ก็ควรจะได้รับการสื่อสารอย่างเสมอภาคและม ี

ความส�ำคัญเท่ากัน ทุกคนรู้ว่ามีเรื่องเกิดขึ้น แต่สิ่งที่ส�ำคัญ 

ก็คือเมื่อเกิดข่าวขึ้น ทั้งดีและร้าย จะถูกเผยแพร่ออกมาใน 

รปูแบบของเนือ้หาข่าวสาร ข่าวต่างๆ จะไม่ถกูน�ำเสนอในรปู 

ทีแ่ยกออกมาต่างหาก แต่สิง่ทีผู่ค้นต้องการ คอื ความหมายของ 

ข่าว ความหมายของข่าวซ่อนอยู่ในข้อมูลดิบและเหตุการณ์

ต่างๆ ที่ถูกรายงาน ซึ่งการน�ำเสนอความหมายของข่าวสาร 

จะช่วยลดความไม่แน่นอนและความก�ำกวมที่จะเกิดขึ้น

	 น�ำเสนอเนื้อหาที่เฉพาะเจาะจง และให้ความบันเทิง 

พนักงานจ�ำเป็นต้องรู้ว่างานและหน้าท่ีของแต่ละคนอยู่ใน

ส่วนไหนของแผนงานทั้งหมดขององค์กร เมื่อแต่ละคนรู้แล้ว 

ก็จะสามารถคิดได้ว่าจะท�ำงานหรือหน้าท่ีของตนเองให้ดีข้ึน 

เสยีค่าใช้จ่ายน้อยลงหรอืท�ำได้รวดเรว็ขึน้อย่างไร ซ่ึงต�ำแหน่ง

ที่อยู่ของแต่ละคนในแผนองค์กร สามารถสื่อสารได้ผ่านการ

บรรยาย การแสดงบทบาทสมมต ิการเล่นละครตลกๆ ทีเ่ขยีน

บทโดยพนกังานเอง อเีมล และการใช้เวบ็ไซต์ทีส่ามารถเขยีน

ต่อๆ กันได้เหมอืน Wikipedia เนือ่งจากการแจกเอกสารแผน

งานองค์กรออกมาต่างหากนั้นไม่เพียงพอส�ำหรับยุคนี้แล้ว

	 สือ่สารได้มากขึน้ด้วยการสือ่สารให้น้อยลง แม้ว่าบรษิทั

ต่างๆ จะพบว่าพนักงานจะอยากให้มีการสื่อสารบ่อยๆ แต่

การสื่อสารนั้นต้องผลิตขึ้นมาเพื่อผู้ท่ีมีความสนใจสั้น จงท�ำ

แนวคิดให้เข้าใจง่ายๆ และเขียนออกมาด้วยภาษาง่ายๆ ใช้ที่

ว่างเยอะๆ และมีภาพบ้าง แตกหัวข้อท่ีซับซ้อนออกมาเป็น

หัวข้อง่ายๆ หลายๆ หัวข้อ และสื่อสารนั้นทีละหัวข้อ ไม่ใช่

ส่งข้อมูลออกไปทั้งหมดทางสื่อดิจิทัล

	 เลือกสื่อที่ เหมาะสม การเลือกสื่อ ท่ี เหมาะสม

หมายความว่าเนือ้หาข่าวสารของคณุจะได้รบัการเผยแพร่ไป

สู่กลุ่มเป้าหมาย การเลือกสื่อผิดหมายถึงการไม่มีการสื่อสาร 

ผู้รับสารอาจต้องการข้อมูลที่เคลือบไว้ด้วยภาพการ์ตูน ไม่ใช่

ส�ำนวนโวหารหรืออาจเป็นพวกนิยมสิ่งพิมพ์ ท่ีชอบอ่านข่าว

สไตล์การเขยีนแบบพรีะมดิหวักลบัตามทีไ่ด้เรยีนจากวชิาหลกั 

การเขียน ถ้ามีความหลากหลายทางวัฒนธรรมและอายุที ่

แตกต่างกนัในทีท่�ำงาน ต้องหาอะไรกต็ามทีเ่ป็นทีส่นใจของทกุคน 

และสลับสับเปลี่ยนไปเรื่อยๆ

	 คนเป็น “หวัหน้า” หรอื “ผูอ้�ำนวยการ” ในองค์กร โดย

ส่วนใหญ่เป็นผู้ที่มีความรู้ความสามารถทีม่ากกว่าคนอื่น หรือ 

เป็นผู้ที่มีประสบการณ์ในการท�ำงานมาเป็นเวลายาวนานกว่า 

ผูอ้ืน่ ฉะนัน้ ผูเ้ป็นหวัหน้า จะต้องพฒันาทกัษะความสามารถ 

และรู้จักการบริหารจัดการระบบต่างๆ ในองค์กร รวมทั้ง 

การบริหารทรัพยากรบุคคลให้เหมาะสม 

	 การท�ำงานอย่างมปีระสทิธภิาพและก่อให้เกดิความสขุ 

ระหว่างผู้ร่วมงานและตัวเอง จ�ำเป็นต้องใช้แนวทางและ 

วธิกีารในการปฏบิตังิาน ซึง่สามารถสรปุเป็นแนวปฏบิตัไิด้ คอื 

การท�ำตัวให้เป็นคนงานที่ด ี ในการท�ำงานนั้นเราจะต้องรู้จัก

หน้าที่และมีความรับผิดชอบ ขยัน และขวนขวายแสวงหา 

ความรู้อยู่เสมอ ท�ำตัวให้เป็นที่รักของผู้บังคับบัญชาและ 

ผู้ใต้บังคับบัญชาการรักษามารยาทและระเบียบในที่ท�ำงาน 

การปฏิบตังิานโดยยดึถอืระเบยีบ  เคารพกตกิา  มารยาท  จะช่วย 

ให้สามารถท�ำงานร่วมกับผู้อืน่ได้ราบรืน่ และท�ำให้การท�ำงาน 

เกิดประสิทธิภาพการสร้างบรรยากาศสดใสในที่ท�ำงาน  

การช่วยกนัสร้างบรรยากาศทีส่ดใส เอือ้อาทร สามคัคใีนทีท่�ำงาน 

จะช่วยท�ำให้เกิดรอยยิ้มในที่ท�ำงาน ท�ำให้เกิดความสุขและ 

ประสิทธิภาพในการท�ำงานการสร ้างสัมพันธภาพที่ดี  

การสร้างความสมัพนัธ์ทีดี่กบัเพือ่นร่วมงาน ทัง้ในระดับผูบ้งัคบั 

บญัชาและผู้ใต้บงัคับบญัชา จะช่วยให้การท�ำงานเป็นไปอย่าง

ราบรื่นเกิดการสื่อสารที่มปีระสิทธิภาพในการท�ำงาน

	 ดงันัน้ สรปุได้ว่า ทกัษะอย่างหนึง่ทีจ่ะขาดเสยีมไิด้ของ

คนทีเ่ป็นหวัหน้าคนอืน่ นัน่คอื ทกัษะในการส่ือสาร เพือ่เชือ่ม

ต่อความเข้าใจกบัคนในองค์กร เพือ่มุง่ผลิตผลงาน หรอืปฏิบตัิ

ให้บรรลุเป้าหมายขององค์กรได้ การส่ือสารที่ดี ก่อให้เกิด

ความเข้าใจโดยรวม และมุ่งสู่ความส�ำเร็จ เป็นสิ่งที่หัวหน้า 

จะต้องพัฒนาทักษะ ปรับเปล่ียนวิธีให้เข้าถึงเป้าหมายได้  

การสือ่สารจงึเป็นเครือ่งมอืส�ำคัญอย่างหนึง่ในการตดัสนิความ 

ส�ำเร็จหรือการล้มเหลวของการท�ำงานร่วมกันของบุคลากร 

ทัง้การส่ือสารภายในองค์กรและนอกองค์กร ดงันัน้ จงึมคีวาม

จ�ำเป็นอย่างยิ่งที่บุคลากรภายในองค์กรจ�ำเป็นต้องมีความรู้

และทักษะเกี่ยวกับส่ือสารเพื่อใช้ในการปฏิบัติงานเพื่อท�ำให้

เกิดประสิทธิภาพในการด�ำเนินงาน
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	 อย่างไรก็ตาม การสื่อสารน้ัน ไม่ได้หมายถึงการใช้ 
ค�ำพดูแต่เพียงอย่างเดยีว แต่หมายรวมถงึการสือ่สาร ผ่านทาง 
กิริยาท่าทาง ผ่านทางตัวหนังสือ หรือท่ีแบ่งการสื่อสารตาม 
หลักวิชาการว่า การสื่อสารผ่านทางวัจนภาษา (การพูด  
การเขียน การส่ือสารทีใ่ช้ภาษาตวัอกัษรเข้ามาเกีย่วข้อง) และ
ทางอวัจนภาษา (การสื่อสารผ่านทางเครื่องหมายสัญลักษณ์ 
กิริยาท่าทาง การแสดง)
	 ศรีศักดิ ์จามรมาน (2551 : 53-54) ให้ข้อคิดเห็นต่อว่า 
การสื่อสารหลักๆ เกิดขึ้นจากการฟัง การพูด และการเขียน 
ผู ้น�ำยุคอิเล็กทรอนิกส์ควรมีทักษะที่ส�ำคัญสามประการ 
ดังต่อไปนี้
	 ประการแรก-ทักษะการเป็นผู ้ฟังที่ดี ซ่ึงการฟังที่ดี 
นั้นแตกต ่างจากการได ้ยินในแง ่ที่มีการเลือกรับและ 
แปลความหมายสิ่งกระตุ้นทางโสตประสาท โดยการฟังน้ัน 
เป็นเพียงแค่การรับสิ่งกระตุ้นทางโสตประสาทเท่านั้น ผู้น�ำ 
ควรฟังอย่างตั้งใจหรือฟังอย่างมีวัตถุประสงค์ โดยอาจเป็น 
การฟังเพือ่รบัรูข้้อมลูข่าวสาร การฟังเพือ่เข้าใจผูอ้ืน่ การฟังเพือ่ 
แก้ปัญหา การฟังเพื่อร่วมแบ่งปันความสนใจหรือการฟังเพื่อ 
สนับสนุน การฟังต่างๆ เหล่านี้ต้องอาศัยการตั้งใจฟังถึง 
ค�ำพูดและความรู้สึกของผู้ส่งสารเพื่อความเข้าใจที่ตรงกัน
	 ทั้งนี้ลักษณะของผู ้น�ำที่เป็นนักฟังที่ดี อาทิ รับฟัง
มากกว่าพูด มองหน้าคูส่นทนา แสดงความสนใจด้วยการถาม 
และใส่ใจความรู้สึกของผู้ใต้บังคับบัญชา ทบทวนค�ำพูดของ 
ผูใ้ต้บงัคบับญัชาเป็นบางครัง้ ไม่ตอบค�ำถามด้วยการถามกลบั  
ให้ผูใ้ต้บงัคบับญัชาพดูจบก่อนจงึถามหรอืแสดงความคดิเหน็ 
ตอบสนองต่อผู ้ใต้บังคับบัญชาโดยไม่รบกวนการสื่อสาร 
เป็นต้น
	 การฟังอย่างตัง้ใจก่อให้เกดิประโยชน์มากมาย เมือ่ผูน้�ำ
สนใจฟังผู้ใต้บังคับบัญชา ก็จะท�ำให้ผู้ใต้บังคับบัญชารู้สึกว่า
ผู้น�ำมีน�้ำใจเอื้ออารี ท�ำให้เกิดความคิดท่ีดีท่ีอาจช่วยในการ
ตัดสินใจ ท�ำให้รู้ถึงทัศนคติที่ผู้ใต้บังคับบัญชามีต่อตัวผู้น�ำ
เองและงานที่ท�ำอยู่ ท�ำให้สามารถรับรู้ถึงปฏิกิริยาหรือการ
ตอบสนองของใต้บังคับบัญชาต่อองค์กรและต่อตัวผู้น�ำเอง 
ท�ำให้สามารถรับรู้ข่าวสาร ข้อเท็จจริง และข้อมูลอื่นๆ ที่ม ี
ประโยชน์ และยังสร้างความเป็นมิตรและมนุษยสัมพันธ์ 
อันดีต่อกันอีกด้วย
	 ประการทีส่อง-ทกัษะการเป็นผูพ้ดูทีด่ ีผูน้�ำควรเริม่จาก
ความจริงใจ การพูดจากความสุจริตและบริสุทธิ์ใจ ท�ำให้เกิด 
ไมตรีจิตต่อกัน และสามารถสานต่อสายสัมพันธ์ให้ยาวนาน 

ยิ่งขึ้นอีกด้วย อีกทั้งผู้น�ำควรก�ำจัดความรู้สึกส่วนตัวออกไป 
ก่อนทีจ่ะพดู มสีตพิจิารณาหาเหตผุลก่อนพดู หากผูน้�ำจ�ำเป็น 
ต้องพูดเพื่อต�ำหนิผู้ใต้บังคับบัญชา ก็ควรเริ่มต้นด้วยค�ำชม 
หรือรอยยิ้ม เพื่อลดแรงกระทบและท�ำให้บรรยากาศดูเป็น
มิตรมากขึ้น และรู้จักเอาใจเขามาใส่ใจเรา
	 ประการที่สาม-ทักษะการเขียนที่ดี โดยการเขียนน้ัน
เป็นการสื่อสารอีกทางหนึ่งที่มีความเป็นทางการสูงมากกว่า
การพดู ผูน้�ำทัง้หลายจงึควรเพิม่ความระมดัระวงัข้อผดิพลาด 
ที่อาจเกิดขึ้นในการเขียน อาทิ การสะกดค�ำไม่ถูกต้อง  
การเขยีนผดิหลกัไวยากรณ์ การใช้เครือ่งหมายวรรคตอน และ 
การเรียงล�ำดับค�ำที่ไม่เหมาะสม เป็นต้น
	 การสือ่สารทีต่คีวามได้ง่ายกว่า คอื การใช้ภาษา หวัหน้า
จะต้องใช้ภาษาตรงกับความต้องการ และไม่คลุมเครือที ่
ก�ำกวมจนท�ำให้ผู้รับสารเข้าใจยาก ภาษาที่ใช้ความถูกต้อง 
รวมทั้งการใช ้ระดับภาษาให ้เหมาะสมกับบุคคลและ 
สถานการณ ์การสื่อสารบางอย่าง อาจจะใช้แค่ค�ำพูดในการ
สื่อสาร แต่บางสถานการณ์อาจจ�ำเป็นต้องใช้การสื่อสารที่
เป็นลายลักษณ์อักษร เช่น จดหมาย บันทึกข้อความ การจด
รายงานการประชุม การท�ำรายงานในกิจกรรมต่างๆ เป็นต้น 
ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับจุดมุ่งหมายและธรรมเนียมปฏิบัติที่เหมาะสม 
ขององค์กรด้วย 

“งานประชาสมัพนัธ์”: หน่วยงานหลกัในการสือ่สารองค์กร
	 การสื่อสารในองค ์กร หรือเรียกอีกอย ่างหนึ่งว ่า  
การสือ่สารในการท�ำงาน เป็นศาสตร์และศิลป์ทีห่วัหน้างานพงึมี 
เน่ืองจากเป็นกระบวนการแลกเปลี่ยนข่าวสารระหว่างบุคคล
ทุกระดับทุกหน่วยงาน โดยมีความสัมพันธ์กันภายในสภาพ
แวดล้อมทีเ่ป็นบรรยากาศขององค์กร ซึง่สามารถปรบัเปลีย่นไป
ตามกาลเทศะ บคุคล ตลอดจนสาระเรือ่งราวตามวตัถปุระสงค์
ของการสื่อสาร เช่น การสนทนาแบบตัวต่อตัว การสัมภาษณ์ 
การประชุม การประกาศ การใช้สิ่งตีพิมพ์เพื่อการสื่อสาร
ระหว่างผู้ร่วมงาน ผู้ใต้บังคับบัญชา ไปยังผู้บังคับบัญชา หรือ
ผู้บังคับบัญชาไปยังผู้ใต้บังคับบัญชา การส่ือสารในองค์กรจะ
มีความส�ำคัญต่อการบริหารงาน เป็นเคร่ืองมือในการสร้าง
ความสัมพันธ์อันดีระหว่างบุคลากร ช่วยให้เกิดการประสาน
งานและความร่วมมือของบุคลากรและหน่วยงาน ช่วยให้การ
ท�ำงานเกิดประสิทธิภาพอีกทั้งยังใช้เป็นเครื่องมือในการสร้าง
ขวัญและก�ำลังใจในการท�ำงาน องค์กรที่ขาดการสื่อสารที่ดีจะ
ท�ำให้ข้อมูลข่าวสารขาดการหมุนเวียนในหมู่พนักงาน
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	 เมื่อจ�ำเป็นต้องมีการสื่อสารในองค์กร หัวหน้าหรือ

ผู้น�ำจึงควรมีการจัดตั้งหน่วยงานที่มีบทบาทหน้าที่ส�ำคัญใน 

การสร้างความเข้าใจ สร้างการสื่อสารในองค์กรอย่างเด่นชัด  

เพื่อให้การด�ำเนินงานประสบความส�ำเร็จ โดยหลักๆ 

ฝ่ายประชาสมัพนัธ์จะต้องเป็นคนทีส่ร้างข่าวและแก้ข่าวเป็น 

สร้างข่าว ในที่นี้คือ การใช้ความคิดสร้างสรรค์ในการคิด 

ประเด็นข่าวที่มาจากเหตุการณ์ กิจกรรมที่น่าสนใจของ 

องค์กร เผยแพร่ทางสื่อมวลชนให้สาธารณชนได้รับทราบ 

ความเป็นไปในองค์กร ซ่ึงย่อมเป็นข่าวในเชิงบวก คือ  

เชงิสร้างภาพลกัษณ์ขององค์กร ทัง้นี ้เพือ่ท�ำให้กลุม่เป้าหมาย 

หรือบุคคลทั่วไปเกิดความเลื่อมใส สนใจที่จะเข้ามาซื้อสินค้า

และใช้บริการของหน่วยงานหรือองค์กรนั้นๆ นอกจากน้ี 

ประชาสมัพนัธ์จะต้องแก้ข่าวเป็น อย่างทนัเหตกุารณ์ โดยข่าว 

ที่ส่งผลเสียแก่องค์กร ประชาสัมพันธ์จะต้องรู้เท่าทัน และ 

เร่งรีบแก้ปัญหา สร้างความเข้าใจท่ีดีแก่สาธารณชนเสียใหม ่

ก่อนปัญหาจะบานกลายออกไป

	 นอกจากนี้  ประชาสัมพันธ ์ต ้องปฏิบัติงานด ้าน

ประชาสัมพันธ์ในเรื่องเกี่ยวกับงานด้านกิจกรรมพิเศษเพื่อ

การประชาสัมพันธ์หรือการจัดเหตุการณ์พิเศษ เช่น การเปิด

ให้เยี่ยมชมบริษัท การจัดงานฉลองครบรอบป ีและกิจกรรม 

อื่นๆ ซึ่ งจะท�ำให ้ประชาชนเกิดการยอมรับในบริษัท 

ตลอดจนการจดัเตรยีมสือ่เพ่ือการประชาสมัพันธ์ เช่น สิง่พิมพ์เพ่ือ 

เผยแพร่บอกกล่าวแก่ประชาชนและจดัหาช่องทางการตดิต่อ

สื่อสารที่กลุ่มประชาชนสามารถแสดงความคิดเห็นของเขา

ย้อนกลับสู่ฝ่ายบริหารได้

	 ผูบ้รหิารองค์กรควรให้ความส�ำคญักบังานประชาสมัพนัธ์ 

หลายต่อหลายครัง้ ทีบ่รษิทัไม่เป็นทีรู่จ้กัของกลุม่เป้าหมายและ

สังคม เพราะผู้บริหารไม่ให้ความส�ำคัญแก่งานประชาสัมพันธ์ 

ไม่ให้งบประมาณในการด�ำเนินงาน ไม่มีอัตราก�ำลังในการ

ท�ำหน้าที่ ขาดสื่อ ขาดเครื่องมือในการด�ำเนินงาน จึงท�ำให้

งานประชาสัมพันธ์ล้มเหลวในที่สุดทั้งการสื่อสารภายในและ

ภายนอกองค์กร

ข้อเสนอแนะในการสื่อสารองค์กร

	 ดังจะเห็นจากทัศนะของนักวิชาการหลายท่านแล้ว

ว่า “การสื่อสารองค์กร” มีความจ�ำเป็นและส�ำคัญอย่าง

ยิ่งยวดต่อความเจริญเติบโตขององค์กร หากแต่ยังมีองค์กร

อีกไม่น้อย ที่ผู้น�ำไม่เห็นความส�ำคัญของการสื่อสารหรือการ

ประชาสัมพันธ์องค์กร ท�ำให้เม่ือประเมินองค์กรแล้ว พบว่า 

องค์กรยังไม่เป็นที่รู้จักและไม่ประสบความส�ำเร็จเท่าที่ควร

	 วิเชียร์ วิทยอุดม (2556 : 12-18 – 12-19) จึง 

เสนอแนวทางการปรับปรุงการติดต่อส่ือสารในองค์กร ควร

ปฏิบัติดังนี้

	 การติดตามผล (Following-up) เทคนิคนี้น�ำไปสู ่

สมมตฐิานทีว่่าคณุถกูเข้าใจผดิและพยายามทีจ่ะก�ำหนดความ 

หมายท่ีตั้งใจของคุณให้แก่ผู้รับข่าวสารอย่างแท้จริง เท่าท่ี

เป็นไปได้เรามักพบเห็นความหมายอยู่บ่อยๆ ในความคิด

ของผู้รับสาร

	 การวางระเบียบการไหลของข้อมูล (Regulation 

information flow) การวางระเบียบการติดต่อสื่อสาร

สามารถท�ำให้แน่ใจถงึการไหลของข้อมลูข่าวสารไปสูต่วัผูน้�ำ

ได้อย่างเหมาะสม ด้วยเหตุนี้จึงเป็นการก�ำจัดอุปสรรคการ

ติดต่อสื่อสารที่มากเกินไป การติดต่อสื่อสารสามารถถูกจัด

วางระเบียบได้ทั้งคุณภาพและปริมาณ ความคิดพื้นฐานใน

เรือ่งกฎข้อยกเว้น (Exeption principle) เกีย่วกบัการจดัการ 

เป็นส่ิงที่อยู่นอกเหนือไปจากนโยบายและกระบวนการที่มี

ความส�ำคัญซึ่งจะถูกน�ำไปสู่การมีค�ำสั่งดังกล่าวของผู้บังคับ

บัญชา ในการติดต่อสื่อสารแบบเป็นทางการนั้น ผู้บังคับ

บัญชาจะได้รับการสื่อสารด้วยเนื้อหาที่มีความส�ำคัญไม่ใช่

เพียงส�ำหรับประโยชน์ของการติดต่อสื่อสารเท่านั้น หรือพูด

อีกนัยหน่ึงว่า ผู้บริหารควรจะถูกให้ข่าวสารข้อมูลเพื่อการ

วินิจฉัยค่อนข้างมากกว่าข่าวสารที่เกินความต้องการ

	 การใช้ข้อมูลย้อนกลับให้เป็นประโยชน์ (Utilizing 

feedback) ข้อมูลย้อนกลับเป็นองค์ประกอบส�ำคัญในการ

ติดต่อสื่อสารแบบ 2 ทางอย่างมีประสิทธิผล ข้อมูลย้อน

กลับเป็นการจัดช่องทางส�ำหรับการตอบสนองของผู้รับ

ข่าวสาร เพื่อที่จะสามารถท�ำให้ผู ้ติดต่อสื่อสารตัดสินใจ

สือ่สารตดัสนิใจถงึข้อมูลข่าวสารท่ีได้รบัและมีการตอบสนอง

ตามท่ีได้ตัง้ใจไว้หรือไม่ การย้อนข้อมลูกลบัโดยตรงเป็นไปได้

ส�ำหรับการตดิต่อสือ่สารแบบใช้การเผชญิหน้าต่อกัน (Face-

to-face communication) ความไม่แน่นอนมักจะเกิดขึ้น

บ่อยๆ เพราะว่าความไม่พอเพียงของโอกาสส�ำหรับย้อนกลบั

ข้อมลูจากผูร้บัข่าวสารในการตดิต่อสือ่สารจากระดบับนไป
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สู่ระดับล่าง (Downward communication) เป็นช่องทาง

บางอย่างทีท่�ำให้เกดิประสทิธผิลในการตดิต่อสือ่สาร ข้อมูล

ย้อนกลับจึงเป็นสิ่งที่ผูกมัด ตอบสนองและชี้น�ำไปสู่ผลลัพธ์

ที่ปรารถนาได้

	 ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ความเห็นอกเห็นใจ

น�ำไปสู่การยึดในตัวผู้รับข่าวสารเป็นหลักมากกว่าการยึดใน 

ตัวผู ้ส่งข่าวสารเป็นหลัก รูปแบบของการติดต่อสื่อสาร 

ส่วนใหญ่ขึน้อยูกั่บส่ิงท่ีรบัรูเ้กีย่วกบัตวัผูร้บัข่าวสาร ความเหน็อก 

เหน็ใจท�ำให้ผูส่้งข่าวสารต้องการท�ำหน้าทีแ่ทนตวัเองในฐานะ

ของผูร้บัข่าวสาร เพ่ือทีจ่ะคาดหมายในการถอดรหสัข่าวสาร

	 บ่อยครั้งเกินไปผู้น�ำหรือผู้น�ำรับรู้ตนเองว่าเป็นผู้ส่ง

ข่าวสารที่ดีมากกว่าผู้ใต้บังคับบัญชารับรู ้ผู้น�ำต้องเข้าใจและ

รบัทราบถงึกระบวนการถอดรหสั ในการถอดรหัสข่าวสารถกู

กลั่นกรองด้วยการรับรู้ของผู้ส่งข่าวสาร ท�ำให้เกิดความเข้า

อกเข้าใจ ซึ่งสามารถจะลดอุปสรรคหลายอย่างต่อการติดต่อ

สื่อสารได้อย่างมีประสิทธิภาพ

	 ความซ�้ำซาก (Repetition) ความซ�้ำซากเป็นหลัก  

ที่ได้รับการยอมรับของการเรียนรู้ การแนะน�ำที่ซ�้ำซากหรือ 

ซ�ำ้ซ้อนในการตดิต่อสือ่สาร ท�ำให้แน่ใจว่าส่วนหน่ึงของข่าวสาร 

ไม่ถูกเข้าใจ ส่วนอื่นๆ ก็จะรับข่าวสารแบบเดียวกัน พนักงาน 

ใหม่จึงมักจะให้ข้อมูลพ้ืนฐานแบบเดียวกันในรูปแบบท่ี 

แตกต่างกันในหลายคร้ัง เพื่อท�ำให้เกิดความแน่ใจและมี 

ความถูกต้องในการติดต่อสื่อสารได้มากขึ้น

	 การส่งเสริมความเช่ือใจซ่ึงกันและกัน (Encouraging 

mutual) ความเร่งด่วนด้านเวลาท�ำให้ผู ้น�ำไม่สามารถ

ตดิตามผลการตดิต่อสือ่สาร ภายใต้เหตกุารณ์เช่นนีต้้องสร้าง

บรรยากาศของความเชื่อมั่นและความเชื่อใจซึ่งกันและกัน

ระหว่างผูน้�ำและผูใ้ต้บงัคบับญัชา จึงสามารถท�ำให้การตดิต่อ

สื่อสารสะดวกขึ้น ผู้น�ำที่ซ่ึงพัฒนาบรรยากาศของการเช่ือใจ

กบัผูต้ามในแต่ละครัง้ของการตดิต่อสือ่สารกน้็อยนกัทีจ่ะเกดิ

เหตุวิกฤต เพราะเขาจะได้รับการสนับสนุนและความเชื่อถือ 

ที่สงูจากผูใ้ต้บงัคบับญัชา จงึไม่เกดิความเสยีหายจากความล้มเหลว 

ที่ตามมาในการติดต่อสื่อสารแต่ละครั้ง บางองค์กรจึง 

ริเริ่มที่ให้มีการสร้างโปรแกรมข้ึนมาอย่างเป็นทางการ เพื่อ 

จะกระตุ้นให้เกิดความเชื่อใจซึ่งกันและกัน

	 การกะเวลาอย่างมีประสิทธิผล (Effective timing) 

แต่ละคนได้รับข่าวสารหลายพันอย่างในแต่ละวัน จึงเป็นไป

ไม่ได้ทีรั่บข่าวสารทัง้หมด หลายๆ ข่าวสารไม่เคยถกูถอดรหสั

และได้รับเลย ผู้น�ำจึงต้องส�ำนึกว่าขณะที่เขาก�ำลังพยายาม 

ที่ติดต่อส่ือสารกับผู้รับข่าวสาร ผู้รับข่าวสารก็ได้รับข่าวสาร 

อื่นๆ ในเวลาเดียวกัน ด้วยเหตุน้ีข่าวสารที่ถูกผู้น�ำส่งไปอาจ

จะไม่ถูกได้ยิน ผู้น�ำไม่สามารถท�ำให้ข่าวสารอื่นสมบูรณ์ไป 

มากกว่าการท�ำความเข้าใจได้ ดังนั้นในพื้นฐานแต่ละวัน  

การติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิผลสามารถส่งเสริมด้วยการกะ

เวลาที่เหมาะสม เพราะส่ิงที่เป็นปัญหามาก่อนหน้าน้ีมักจะ

เกิดกะเวลาไม่ดีอันเป็นผลต่อการบิดเบือนและต่อดุลยพินิจ

	 การท�ำให้เป็นภาษาที่ง่าย (Simplifying language) 

ภาษาทีซ่บัซ้อนเป็นอปุสรรคส�ำคัญต่อการตดิต่อส่ือสารอย่าง

มีประสิทธิผล เช่น นักศึกษามหาวิทยาลัยมักจะได้รับความ

ล�ำบากเมือ่ครขูองเขาใช้ศพัท์ทางเทคนคิเฉพาะ ซึง่แปลงความ

คดิง่ายๆ ไปเป็นเรือ่งปรศินาทีซ่บัซ้อน หรอืหน่วยงานราชการ

ของรัฐบาลมักรับรู ้ในเรื่องการติดต่อสื่อสารที่เข้าใจยากและ

เม่ือเรากล่าวถึงตัวอย่างของการใช้ภาษาภายในกลุ่ม ในการ

พยายามที่จะติดต่อสื่อสารกับบุคคลที่อยู่ภายนอกกลุ่มของ

เราแล้ว ผู้น�ำต้องจ�ำว่าการติดต่อส่ือสารอย่างมีประสิทธิผล

น�ำไปสู่การส่ือสารท�ำความเข้าใจกับข้อมูลข่าวสาร ถ้าผู้รับ

ข่าวสารไม่เข้าใจแล้วก็จะไม่มีการติดต่อส่ือสารเลย ในความ

เป็นจริงแล้ว เทคนิคหลายๆ อย่างที่พิจารณา ในส่วนน้ีมี

วัตถุประสงค์อย่างเดียวคือ สนับสนุนเกี่ยวกับความเข้าใจใน

การติดต่อสื่อสาร ผู้น�ำต้องรู้จักการเข้ารหัสข่าวสารในค�ำพูด 

การขอร้อง และสัญลักษณ์อย่างมีความหมายต่อผู้รับสาร

	 การฟังอย่างมปีระสทิธผิล (Effective Listening) เพือ่

ปรบัปรงุการตดิต่อสือ่สาร ผูน้�ำต้องไม่เพยีงแต่หาความเข้าใจ

เท่านัน้แต่กย็งัต้องมคีวามเข้าใจในเรือ่งนัน้ด้วย หนึง่ในวธิขีอง

การกระตุน้บางคนกต้็องแสดงความรูสึ้กทีแ่ท้จรงิและอารมณ์

ของการฟัง เพยีงแค่การฟังมนัไม่เพยีงพอ ต้องฟังอย่างมคีวาม

เข้าใจด้วย

สรุปผลและอภิปรายผล

	 ผู้น�ำองค์กรจึงต้องใช้ศาสตร์และศิลป์ในการส่ือสาร

องค์กร ทั้งติดต่อส่ือสารกับผู้ร่วมงาน ผู้ปฏิบัติงานหรือผู้ใต้

บังคับบัญชา ตลอดจนการติดต่อส่ือสารกับกลุ่มเป้าหมาย 

ขององค์กร ซึ่งได้แก่ ผู ้รับบริการหรือลูกค้า ผู้มีส่วนได้ 

ส่วนเสีย (Stakeholder) โดยเฉพาะอย่างยิง่ปัจจบุนัองค์กรมี 

หลากหลายประเภท หลายขนาด หลายระดับ ความซับซ้อน

ของการสือ่สาร ตลอดจนบรบิททางสภาพแวดล้อมและสงัคม
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นั้นต่างกัน ผู้น�ำจึงต้องอาศัยการวิเคราะห์บริบทขององค์กร

กับสังคม จากนั้นจึงต้องมีการวางแผน จึงจะสามารถใช้สาร 

และช่องทางการสื่อสารได้อย่างมีประสิทธิภาพ และควรมี 

การประเมนิผลการสือ่สาร เพือ่ปรบัเปลีย่นพฒันาการสือ่สาร

ให้ดีขึ้นเรื่อยๆ ตรงกับวัตถุประสงค์แต่ละครั้งให้มากที่สุด  

อนัจะท�ำให้คุม้ค่ากบัการลงทนุขององค์กรทัง้ด้านเงนิทนุและ

เวลาที่เสียไป
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