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การส่ือสารการส่ือสาร

การสร้างความประทบัใจ
•สร้างความประทับใจผ่านการส่ือสาร

•สร้างความประทับใจผ่านการปรับตวั

2

•สร้างความประทับใจผ่านการแต่งกาย

•สร้างความประทับใจผ่านท่วงท่า  การปรากฏกาย

3 4

รู้หน้าไม่รู้ใจ

5

วตัถปุระสงคข์องการส่ือสาร (ทัว่ไป)

 แสดงความตอ้งการ

 แสดงผล

ิ อธบาย

 โนม้นา้วใจ

 บริการ

 บนัเทิง
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ความสาํคญัในการสือ่สาร

ทาํให้รู้ถึงความเปลีย่นแปลงของสังคม

ช่วยให้เข้าใจความต้องการ และปฏกิริิยาของกลุ่มชน

7ทําให้สุขภาพจิตดีขึน้

ช่วยให้มกีารเจรจาต่อรอง และการประนีประนอม

  เป็นกระบวนการแลกเปล่ียนข่าวสารระหวา่งบุคคลทุกระดบัทุกหน่วยงาน โดยเป็นกระบวนการแลกเปล่ียนข่าวสารระหวา่งบุคคลทุกระดบัทุกหน่วยงาน โดย......
  มีความสมัพนัธ์กนัภายใตส้ภาพแวดลอ้มและบรรยากาศขององคก์ร ซ่ึงมีความสมัพนัธ์กนัภายใตส้ภาพแวดลอ้มและบรรยากาศขององคก์ร ซ่ึง......
  สามารถปรับเปล่ียนไปตามกาลเทศะ บุคคล สาระเร่ืองราว และวตัถุประสงคข์องการสามารถปรับเปล่ียนไปตามกาลเทศะ บุคคล สาระเร่ืองราว และวตัถุประสงคข์องการ
่่

การส่ือสารในองค์กรการส่ือสารในองค์กร

ส่ือสาร ส่ือสาร 

    สร้างความเขา้ใจสร้างความเขา้ใจ
    สร้างความร่วมมือ ความสามคัคี  ความสงบสุขสร้างความร่วมมือ ความสามคัคี  ความสงบสุข

วตัถุประสงค์ของการส่ือสารในองค์กรวตัถุประสงค์ของการส่ือสารในองค์กร..........เพือ่เพือ่

การส่ือสารกบัทมีงานการส่ือสารกบัทมีงาน
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การติดต่อส่ือสารตามลกัษณะทิศทางของการติดต่อ การติดต่อส่ือสารตามลกัษณะทิศทางของการติดต่อ ((DirectionDirection))

• การติดต่อส่ือสารจากบนลงล่าง  (Downward Communication)

• การติดต่อส่ือสารจากระดบัล่างขึน้ไปสู่ระดบับน  (Upward 
Communication)

• การติดต่อส่ือสารตามแนวนอน (Horizontal Communication)

• การติดต่อส่ือสารตามแนวทแยงมุม(Diagonal Communication)

การติดต่อส่ือสารตามลกัษณะจํานวนผู้เกี่ยวข้อง การติดต่อส่ือสารตามลกัษณะจํานวนผู้เกี่ยวข้อง ((ParticipantParticipant))

• การติดต่อส่ือสารระหว่างบุคคล

    (Interpersonal Communication)

่• การติดต่อสือสารของกลุ่ม

    (Inter group Communication)

• การติดต่อส่ือสารขององค์กรกบัสาธารณชน

    (Public and Organization Communication)

อุปสรรคต่อการติดต่อส่ือสารอุปสรรคต่อการติดต่อส่ือสาร
((Barriers to communicationBarriers to communication))

เกดิจากบุคคล  ( Personal factor)
ั ้ ํ ี• การรับรู้และความลาํเอยีง (Perceptional and Attritional 

Biases)

• ความสัมพนัธ์ระหว่างกนัระหว่างบุคคล (Interpersonal 
Relationships)
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เกดิจากโครงสร้างขององค์กร (Organization Structure)

สายการบังคบับัญชาท่ีอย่ในแนวดิง่

อุปสรรคต่อการติดต่อส่ือสารอุปสรรคต่อการติดต่อส่ือสาร
((Barriers to communicationBarriers to communication) ) 

• สายการบงคบบญชาทอยูในแนวดง
เกดิจากสภาวะแวดล้อมภายนอก (Environment factor)

อุปสรรคต่อการตดิต่อส่ือสารอุปสรรคต่อการตดิต่อส่ือสาร
((Barriers to communicationBarriers to communication))

• ระยะห่างทางกายภาพ (Physical Distance)
• ความแตกต่างทางวฒันธรรม (Cultural Differences)

ความหมายของการส่ือสาร
• กระบวนการท่ีบุคคลหน่ึงถ่ายทอดสารไปยงัอกี
บุคคลหน่ึง และบุคคลท่ีได้รับสารมีปฏิกริิยาโต้ตอบ  
ปรากฏการณ์นีเ้ป็นเร่ืองของสัญลกัษณ์และการมี
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ปฏิสัมพนัธ์

•  กระบวนการแลกเปลีย่นความคดิและความรู้สึก  
โดยองค์ประกอบของการส่ือสาร ได้แก่  ผู้ส่ง   สาร  
ช่องทาง  ส่ือ   แบบของการส่ือสาร ผู้รับสาร

กระบวนการส่ือสาร
• ผู้ส่งสารคดิจะส่งสาร

• ผู้ส่งสารแปลงความคดิเป็นข้อความ

้ ิ ่ ่ ื่ ่
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• ข้อความเดนิทางผ่านช่องทางสือสารต่าง ๆ 

• ผู้รับสารลงรหัสท่ีได้รับมา ซ่ึงอาจจะตรงหรือไม่ตรงกบัผู้ส่งสารกไ็ด้ 
ขึน้อยู่กับปัจจัยต่าง ๆ 

• ปฏิกริยาตอบย้อนกลบัไปยงัผู้ส่งสาร

ในฐานะผู้ปฏิบัตงิานห้องสมุดจะส่ือสารกบัใครบ้าง

บุคคล(ลูกค้า)ภายนอก
• นักศึกษา
• ้ ใ ้ ิ ื่

บุคคล(ลูกค้า)ภายใน
• ผู้บังคบับัญชา
• ื่ ่
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• ผู้มาใช้บริการอนืๆ  
• ผู้มาติดต่อ

• เพอืนรวมงาน
• ผู้ใต้บังคบับัญชา
• หน่วยงานที่ติดต่อสัมพนัธ์กบั
เรา

โดยมากแล้วจะตดิต่อกนัทางไหนบ้าง

• ไม่ผ่านอุปกรณ์ส่ือสาร • ผ่านอุปกรณ์ส่ือสาร

18
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แนวทางการส่ือสารทีด่ี
• ทศันคติทีด่ ี (Good  Attitude)

• มกีารสบสายตา  (Eye Contact)

ไ (G d S h)

19

• วาจาไพเราะ  (Good  Speech)

• เหมาะกบับุคคล  (Suitable  for  People)

• ไม่สับสนกาลเวลา (Good  Time)

• ส่ือภาษาสองทาง  (Two  ways  Communication)

ความสําคญัของการส่ือสาร (ในภาพรวม)

•สร้างความประทับใจ

•สร้างมิตร
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•ลดศัตรู 

• เอือ้ต่อความสําเร็จในการทํางาน

การส่ือสารที่ด ีมีผลต่อสุขภาพจติ

• ช่วยให้เข้าใจซ่ึงกนัและกนั

• ช่วยให้การทํางาน ร่วมกนัสําเร็จไปได้ด้วยด ี

21

• ช่วยให้ความสัมพนัธ์แน่นแฟ้นขึน้ 

• ช่วยให้จิตใจเป็นสุข อบอุ่น พอใจ ภูมิใจในตนเอง เห็นคุณค่าของตนเอง
และผู้อืน่ 

การ  “ส่ือ” 
การส่ือทีม่ีคุณภาพ
• มีความกลมกลนืกนัระหว่าง 

verbal และnon-verbal

การส่ือที่คุณภาพตํ่า
• verbal และnon-verbal ขัดแย้ง

กนั
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• ชัดเจน ตรงไปตรงมา 
จากใจจริง

• เป็นการเปิดเผยตนเอง

• กระชับ

กน

• คลุมเครือ อ้อมค้อม แอบแฝง

• ไม่ต้องการเปิดเผยตนเอง 

• มีข้อมูลมากเกนิควร 

การ “รับ” 
การรับท่ีมีคุณภาพ
• รับอย่างตั้งใจ ใส่ใจ  เข้า ใจ

้

การรับท่ีคุณภาพตํ่า
• ไม่ตั้งใจรับ ใจลอย หมกมุ่น

ั ิ ื่
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• รับทั้ง verbal และ non-
verbal

• จับอารมณ์ ความรู้สึกได้

• จับความต้องการได้ 

กบักจิกรรมอนื

• รับเฉพาะ verbal ไม่สนใจ 
non-verbal 

• จับอารมณ์ ความรู้สึกไม่ได้

• จับความต้องการไม่ได้
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5 ขัน้ตอน
ในการฟัง
อย่างตัง้ใจ

S O L E R METHOD
S quarely face the person

O pen your posture

L ean towards the senderอยางตงใจ
E ye contact maintained

R elax while attending

25

Style ของการฟงั
Think About

Think Against

คดิเกีย่วกบัผูพ้ดู

คดิโตแ้ยง้ผูพ้ดูg

Think For

Think With

คดิเผือ่ผูพ้ดู

คดิไปพรอ้ม ๆ 
กบัผูพ้ดู

26

อปุสรรคของการฟงั
•คาํบางคาํใหค้วามหมายชดัเจน  บาง
คาํคลมุเครอื

้•ความเขา้ใจขึน้กบัการตคีวาม/
ประสบการณ์เดมิของผูฟ้งั

•ความมสีมาธขิองผูฟ้งั
27

อปุสรรคของการฟงั

•ความชา้เร็วในการพดู

•อปุสรรคดา้นภาษา

ี ี่•ความดงัคอ่ยของเสยีงทพีดู

•การดว่นสรปุ/สรปุเร็ว
เกนิไป

•อืน่ๆ  เชน่ โรคประจาํตวั
28

สิง่ทีต่อ้งไดใ้นการฟงั

เนือ้หาสาระ  
(Content)

สงทตองไดในการฟง

อารมณ ์ ความรูส้กึ  
(Emotion)

29

ลกัษณะ        
การฟงัทีด่ ี การฟงัอยา่งใสใ่จ

 มสีมาธิ
  ต ัง้ใจฟงั 

 สนใจตดิตามเรือ่งราว

 มกีารแสดงออกอยา่งสอดคลอ้ง

 มกีารแสดงออกตอบรบัเร ือ่งทีฟ่งั
กบัเร ือ่งราวทีฟ่งั

30
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สิง่ทีต่อ้งสงัเกต
  กริยิาทา่ทาง 

  คาํพดู ภาษาทีใ่ช ้ 

  ความขดัแยง้ในคาํพดู

  ความขดัแยง้ระหวา่ง
คาํพดูกบัพฤตกิรรม

31

ประโยชนข์อง Active Listening
ไดเ้รยีนรูส้ ิง่ตา่ง ๆ เพิม่เตมิมากขึน้
 เคารพความคดิกนัและกนั และเคารพผูสู้งวยั

 ฝึกการยอมรบัความคดิเห็นของผูอ้ ืน่ ฟงั
และรบัแนวคดิเห็นใหม ่

 สรา้งสมัพนัธภาพความไวว้างใจซึง่กนัและกนั

ผูพ้ดูพฒันาความคดิและแนวทางการ
แกป้ญัหาดว้ยตนเอง 

ระงบัการใชอ้ารมณ์ในการสนทนา
32

33

อุปสรรคการติดต่อส่ือสาร
1.  การส่ือสารทางอ้อม
• ไม่บอกตรง ๆ แต่ให้ผู้ฟังตีความเอาเอง

้ ิ ่ ั

34

2. กรอบอ้างองิต่างกนั
• การศึกษา  ประสบการณ์  ความคดิ  ครอบครัว 

3.  ขาดทักษะทางด้านภาษา
•    พูดไม่เข้าหูคน  พูดไม่น่าสนใจ  พูดไม่รู้เร่ือง

อุปสรรคการติดต่อส่ือสาร
• ได้ยนิ แต่ไม่ได้ฟัง  

• ฟังไม่ได้ความ แล้วตีความเอาเอง

35

• ผู้รับสารเกดิความไม่พร้อมทางด้านอารมณ์

• ปัญหาจากส่ิงแวดล้อม  สภาพอุปกรณ์
ส่ือสาร

ประเภทของพฤติกรรม
1.เร่ือย ๆ เฉ่ือย ๆ
(Under  Expression)
2 ป ิ

36

2.ปกติ
(Normal   Expression)

3.มาแรง
(Over   Expression)
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หมายถึง การติดต่อสมัพนัธ์กนัระหวา่งบุคคล
เพ่ือใหเ้กิดความเขา้ใจอนัดีต่อกนั อนัจะนาํซ่ึงความรัก

และความชอบพอ ความร่วมมือร่วมใจในการทาํกิจการงาน

หมายถึง การติดต่อสัมพนัธ์กนัระหว่างบุคคล
เพือ่ให้เกิดความเข้าใจอนัดต่ีอกนั อนัจะนําซ่ึงความรัก

่ ื ่ ใ ใ ํ ิ

37

และความชอบพอ ความรวมมอรวมใจในการทากจการงาน
ใหบ้รรลุเป้าหมายอยา่งมีประสิทธิภาพ

รวมทั้งสามารถดาํเนินชีวิตไดอ้ยา่งมีความสุข

และความชอบพอ ความรวมมอรวมใจในการทากจการงาน
ให้บรรลุเป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพ

รวมท้ังสามารถดําเนินชีวติได้อย่างมีความสุข

มนุษยมี์ความจาํเป็นประการหน่ึง
ท่ีมิอาจหลีกเล่ียงไดต้ราบเท่าท่ียงัตอ้ง

ดาํเนินชีวิตอยูบ่นโลก นัน่คือ

“ ่ ่ ั ้ ื ่ ”

38

“การอยูร่่วมกบัผูอื้น”

“การเรียนรู้ท่ีจะพ่ึงพากนัและกนั”

ครอบครัว-ชุมชน-สงัคม-ชาติ-โลก

มนุษยสมัพนัธ์
• เกิดจากการเป็นผูริ้เร่ิมมี
ความสมัพนัธ์ต่อผูอ่ื้นก่อนเสมอ

ิ้

39

รอยยมิ
เป็นการเปิดประตูความสมัพนัธ์กบัผูอ่ื้น

• สมัผสัไดจ้ากความจริงใจ
จากการรู้จกัใหม้ากกวา่รับ

1. ทาํใหบุ้คคลรู้จกัและเขา้ใจธรรมชาติพฤติกรรมของมนุษย์
และปรับตนใหเ้ขา้กบัผูอ่ื้น

2. ทราบความตอ้งการของผูอ่ื้น และตอบสนองไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม
3. ร่วมแรงร่วมใจทาํงานใหส้าํเร็จ

ํ ใ ้ ี ิ ใ ี ่ ื่

ประโยชน์ของมนุษยสมัพนัธ์

40

4. ทาํใหมี้จิตใจดี เมตตากรุณาต่อคนอืน
5. ลดความขดัแยง้
6. ทาํใหมี้ความสุข มีคุณภาพชีวติท่ีดี
7. รักใคร่กลมเกลียวสามคัคี
8. เกิดขวญัและกาํลงัใจในการทาํงาน
9. สามารถแกไ้ขปัญหาและอุปสรรคไดส้าํเร็จ
10. ทุกคนเป็นสุข สังคมสงบสุข ประเทศชาติเจริญกา้วหนา้

1. การเขา้ใจตนเอง
2 การเขา้ใจผอ่ื้น

องคป์ระกอบของมนุษยสมัพนัธ์

41

2. การเขาใจผอูน
3. การยอมรับความแตกต่างของผูอ่ื้น
4. การสร้างสงัคมและส่ิงแวดลอ้มท่ีดี

1. ส่องกระจก
2. สงัเกตตนเอง
ป ิ ํ

การรับรู้ตนเองดว้ยตนเอง

42

3. ประเมินผลจากการทาํงาน
4. รู้จกัตนเองจากคนอ่ืน
5. รู้จกัตนเองจากการทาํแบบทดสอบ
6. รู้จกัตนเองจากการศึกษาทฤษฎีต่างๆ
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1. ความสามารถและความถนดั
2. สุขภาพและศกัยภาพของร่างกาย
3. บุคลิกภาพและลกัษณะนิสยั
4 การมีมนษยส์มัพนัธ์กบัผอ่ื้น

ลกัษณะท่ีบุคคลควรรับรู้ตนเอง

43

4. การมมนุษยสมพนธกบผอูน
5. ฐานะทางเศรษฐกิจ
6. กริยา ท่าทาง
7. อารมณ์และการควบคุมอารมณ์
8. การแต่งกาย

1. เข้าใจและยอมรับธรรมชาตขิองอารมณ์ 

เทคนิค
การพัฒนาความฉลาดทางอารมณ์ในการทาํงานร่วมกับผู้อ่ืน

44

2. รับฟัง ทาํความเข้าใจและให้เกียรตผู้ิอ่ืน

3. การแก้ไขความขัดแย้ง

4. ภาวะอารมณ์ทางลบในระดับที่รุนแรง 

1. มีความสนิทสนมคุน้เคยกนัมานาน
2. เป็นคนช่างสงัเกต

ฝึ ใ ้ ใ ่ ี

การรับรู้ผูอ่ื้น

45

3. ถกูฝึกใหม้องคนในแงดี
4. สามารถยอมรับทั้งขอ้เสีย
    และขอ้ดีของคนอ่ืนได้
5.สนใจใฝ่รู้แสวงหาขอ้มูล

การเขา้กนัไดดี้กบัผูอ่ื้น

1.  ตอ้งรู้สึกช่ืนชอบผูอ่ื้นดว้ยนํ้าใสใจจริง
• มองหาส่วนดีของแต่ละคน

• ยกยอ่งชมเชย

46

• ยกยองชมเชย
2. ทาํใหผู้อ่ื้นช่ืนชอบในตวัคุณ

ปฏิบติัต่อผูอ่ื้น..เหมือนท่ีตอ้งการใหผู้อ่ื้นปฏิบติัต่อเรา

ส่ิงท่ีทาํใหม้นุษยเ์ราแตกต่างกนั
1. Appearance รูปร่าง หนา้ตา ท่าทาง
2. Emotion อารมณ์
3. Habit นิสยั
4. Attitude ทศันคติ

ิ

47

5. Behavior พฤติกรรม
6. Aptitude ความถนดั
7. Ability ความสามารถ
8. Health สุขภาพ
9. Taste รสนิยม
10. Social สงัคม .

นิสัยสามัญของมนุษย์นิสัยสามัญของมนุษย์
1.  ทุกคนไม่ชอบให้ใครตําหนิ
2.  ทุกคนอยากมีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับ
3.  ทุกคนจะทําอะไรสําเร็จเมื่อมีความต้องการ

ใ ่ ใ ้ ื่4.  ทุกคนสนใจตนเองมากกว่าสนใจผู้อนื
5.  ทุกคนชอบคนยิม้แย้มแจ่มใสมากกว่าหน้าบึง้
6.  ทุกคนมีความสนใจในช่ือของตนเอง
7.  ทุกคนต้องการให้ผู้อืน่ฟังเมื่อตนพูด

48
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นิสัยสามัญของมนุษย์นิสัยสามัญของมนุษย์
8.  ทุกคนชอบให้ผู้อ่ืนพูดเร่ืองที่ตนสนใจ

9.  ทุกคนไม่ชอบให้ใครโต้เถียง

10   ทกคนอยากให้ผ้อ่ืนยอมรับความคิดของตน10.  ทุกคนอยากใหผูอนยอมรบความคดของตน

11.  ทุกคนชอบเหน็การยอมรับเม่ือทาํผิด

12.  ทุกคนต้องการความเป็นกันเอง

13.  ทุกคนคิดว่าความคิดของตนเป็นสิ่งที่ดี
49

•  คนเหมอืนกนัและแตกต่างกนั
• คนคดิไม่เหมอืนเรา ทาํไม่เหมอืนเรา ไม่ใช่คนผดิ
หรือคนไม่ดี
• แต่ละกลุ่มจะมวีฒันธรรมทีแ่ตกต่างกนั ต้องศึกษาุ
วเิคราะห์ก่อนทาํงานร่วมกนั
• สาเหตุหรือแรงจูงใจเดยีวกนั อาจจะมพีฤติกรรม
เหมอืนกนัหรือแตกต่างกนักไ็ด้

อย่าด่วนสรุปตัดสินคนอืน่โดยมาตรฐานเรา

-โอกาสเจอคนที่คิดคล้ายเราเพยีง 1 ใน 33 ล้านคน
-เราไม่มทีางเข้าใจความคดิของคนอื่นได้อย่างถ่องแท้

่ ่ ่

51

-คนทีทําอะไรลงเพราะเขาคดิว่าคนอืนมเีหตุผลทีดเีสมอ
-อย่าเอามาตรฐานของเราไปวดัพฤติกรรมคนอื่น
-สังเกต  ถาม  ฟัง   และพยายามเข้าใจ ก่อนตัดสินเขา

The Coach

“No two persons are alike”

แนวคดิและหลกัการเกีย่วกับการติดต่อส่ือสารผู้อืน่

52

No two persons are alike

ไม่มคีนสองคนที่เหมอืนกนั

53

หน้าต่างหัวใจของใครหลาย ๆ คน

ตัวเอง

คน
อืน่

รู้-รู้ ไม่รู้-รู้

รู้-ไม่รู้ ไม่รู้-ไม่รู้
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องคป์ระกอบของการส่ือสาร องคป์ระกอบของการส่ือสาร 

ส่ือความในกาส่ือความในการพดูรพดู

1.  การเลือกใช้ถ้อยคาํ ( 7% )

55

( % )

2.  น้ําเสียง ( 38%)
3. ภาพลกัษณ์ รวมถึงอากปักิริยา ท่าทาง
    ( ภาษากาย 55 % )

ใช้เสียงสองให้พอดี

56

คาํพูดบางคาํกเ็หมือนกับ..ปืนล่ันไก
เขม่าดาํตดิที่ใจผู้พูด
แต่กระสุนฝังในใจผู้ฟังุ ู

ข้อเสนอแนะในการสนทนาข้อเสนอแนะในการสนทนา
• ทําตัวให้เป็นผู้ฟังที่ดี

• รู้กาละเทศะ  

• ให้เกยีรติผ้อืน่เสมอ

• ยกย่องชมเชยเขาอย่างจริงใจเมื่อมีโอกาส

• ถ้าการสนทนาหยุดชะงกักลางคนั  
พยายามหาเร่ืองพูดให้ได้

58

ู

• มีศิลปะในการซักถาม

• พูดถงึตัวเองให้น้อยที่สุด

• สนทนาเร่ืองที่เขาสนใจ

• ไม่เอาชนะ  หรือชวนทะเลาะ

• มีศิลปะในการแก้ปัญหาความขดัแย้ง

• ไม่สบประมาทหรือเสียดสีเขา

การส่ือสารท่ีด(ีสุด ๆ) 
(Best communication)

• พูดช้า(พอประมาณ) และตั้งใจพูด 

• การใช้ตัวอย่างประกอบ ช่วยให้เข้าใจได้ง่ายขึน้

• พดส้ันๆ กระชับ หลีกเลีย่งการใช้ศัพท์เทคนิค (หากไม่ได้อย่ในกล่มที่ทํางาน

59

 พูดสนๆ กระชบ หลกเลยงการใชศพทเทคนค (หากไมไดอยูในกลุมททางาน
คล้าย ๆ กนั) 

• การใช้เอกสาร หรือ ข้อมูลทางอุปกรณ์อิเลคทรอนิคส์ จะช่วยให้การส่ือสารได้
สมบูรณ์  ชัดเจน

• การส่ือสารกบับุคลากรอืน่ระหว่างการปฏิบัติงาน

การพูดส่ือภาษา
• นํา้เสียงในการพูด

• ท่าทาง  กริยาประกอบคาํพูด

60

• ต้องการบอกอะไร  ให้เลอืกใช้อารมณ์ให้เหมาะสม

• เลอืกใช้ให้เหมาะกบัความสัมพนัธ์ – ฉัน เธอ
• ต้องสังเกตผู้ฟังด้วย
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นํา้เสียง
เยาะเย้ย  ถากถาง  เหน็บแนม ไอ  กระแทก  

้แดกดนั  ห้วน  ส้ัน ยวน  ข่มขู่  เบ่ง    คุยโต
ดูถูก

คาํบางคาํ...แสลงใจ
•แอ่นและ
•อลิิ

62

อล
•บ่เต๋ม  มันล้น
•เน็ตน่อ

• อนัวาจา             พาที           นีเ้ป็นเอก

• จะปลุกเสก         ให้คนชอบ       ตอบสนอง

• จะต้องพูด          ให้สนุก         สุขสมปอง

• ขอรับรอง          สําเร็จกจิ        พชิิตชัย

63

• จะพูดจา            อ่อนหวาน      สักปานไหน

• ย่อมพูดได้         ถ้ารู้จัก           หลกัภาษา

• แต่ถ้าขาด          ความจริงใจ      ในวาจา

• จะควรค่า          แก่ผู้ฟัง          อย่าหวงัเลย 

“If you continue to do what you have always done 
you will get what you have always got.”

่

64

“ถ้าคุณยงัทาํอะไรอย่างทคุีณเคยเคยทาํกนัมา
คุณกจ็ะได้ส่ิงทีคุ่ณเคยได้มาแล้วเท่าน้ัน”

Billi Lim

Change  before  You  
have  tohave  to
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วตัถุประสงค์ในการพูด
• แจ้งให้ทราบ

• ถามให้ตอบ

67

• บอกให้ทํา

• ปฏิสันถาร

• สร้างสุนทรียะสนทนา

การพูด
• ต้องได้ยนิเสียงตนเองพูดตลอดเวลาที่พูด

• ความดงัให้พอดี

• ร้ว่าพดอะไร

68

• รูวาพูดอะไร

• ควบคุมอารมณ์ตนเองตามคาํพูดที่พูด

• ช่วงแรกและช่วงสุดท้ายสําคญัที่สุด (ช่วงอืน่ๆ  กสํ็าคญั)

• มหีางเสียง

หลกัการพูดที(่น่า)ประทับใจ
• เอาใจใส่คู่สนทนา (ทั้งรายเดีย่วและรายกลุ่ม)

- ซักถาม  แสดงความสนใจ  ไม่เสแสร้ง
- มีปฏกิริิยาโต้ตอบบ้าง

 ั ้ ิ ้ ป็ ื่ ี่ ้ ้ ึ ี

69

พยกัหน้า  ยมิ (หากเป็นเรืองทคุียแล้วรู้สึกด)ี
ไม่ขดัจังหวะ
ไม่แสดงอาการเบือ่หน่าย
ไม่ทาํกจิกรรมอืน่ขณะสนทนา
ให้เกยีรตคู่ิสนทนาเสมอ เช่น  ไม่ยนืคํา้หัว  ท้าว

สะเอว

ส่ือช่องทางใดสะดวกสบายที่สุดส่ือช่องทางใดสะดวกสบายที่สุด
        ++พูดพูด         ++เขียน      เขียน      ++ท่าทาง    ท่าทาง    ++สัญลักษณ์สัญลักษณ์

              ดว่นดว่น                   กฎ                    กฎ                    เหน็เหน็                                         ไกลไกล

70

              จงูจงูใจ        ใจ                      อ้างองิอ้างองิ                   อารมณ์อารมณ์                   รวดเร็วรวดเร็ว

          รายละเอียด     ถึงรายละเอียด     ถึงทกุคนทกุคน                 มีสว่นร่วม     มีสว่นร่วม                   ทวนทวนความจําความจํา

การเขยีนการเขยน
71 72
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73 74

75 76
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ผูท้ ีม่คีณุสมบตัขิองการใหบ้รกิารทีด่ ี 
ควรมคีาํพดู 4 คาํ ตดิปากเสมอ

สวสัดี

ขอโทษ

80

ขอบคุณ
ไม่เป็นไร/ยนิดคีรับ

ปากสร้าง อาํนาจ ผงาดกล้า

ปากสร้าง วาจา สุดแสนหวาน

้ ่ ่

81

ปากสร้าง หมู่มิตร และหมู่มาร

ปากสร้าง ตลอดกาล ทั้งดเีลว

82

๑          สวสัดคีรับ  /  ค่ะ
๒         สถานที่

ื่ ้ ั

83

๓         ชือผู้รับ
๔          ตาํแหน่ง

- ไม่เคีย้วของขบเคีย้วในปาก
- ควรฝึกความสงบ อดทน 
- เป็นผู้ฟังที่ด ีมคีรับ/ค่ะ เป็นระยะ
- ไม่ควรผูกขาดผู้พูดเพยีงผู้เดยีว
 ั ใ ั ่ ิ่  โ ํ้

84

- ตดบทการพูดในเวลาอนควรอยางนมนวล โดยยา
ข้อความส้ัน  ๆ
- กล่าวคาํขอโทษเมือ่ต่อผดิ
- ผู้รับควรวางหูทีหลงัผู้โทรมา
- ควรมกีารจดบันทกึ
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85 86

ธรรมชาติของยาทีว่่าขมธรรมชาติของยาทีว่่าขม
กลิน่ไม่น่าดอมดมกลิน่ไม่น่าดอมดม--อมไม่ไหวอมไม่ไหว
น้ําตาลน้ําตาลเคลือบกลบกลบัประทบัใจเคลือบกลบกลบัประทบัใจ

แล้วทาํไมแล้วทาํไมคาํพดคาํพดจึงไม่เคลือบจึงไม่เคลือบ

ให้กลืนกินลงไปสะดวกดายให้กลืนกินลงไปสะดวกดาย

87

แลวทาไมแลวทาไมคาพดูคาพดูจงไมเคลอบจงไมเคลอบ

น้ําตาลเคลือบสมัผสัใจได้ไมตรีน้ําตาลเคลือบสมัผสัใจได้ไมตรี

ความขืน่ขมซ่อนไว้ทีภ่ายในความขืน่ขมซ่อนไว้ทีภ่ายใน
ไม่ต้องฝืนเขมือบกลืนลงง่ายไม่ต้องฝืนเขมือบกลืนลงง่าย

7 C’s  ของการพูด
Confidence ความมั่นใจในตนเอง

Complete ครบถ้วน สมบูรณ์

Clear กระจ่างชัดเจน

88

Correct ข้อมูลถูกต้องแม่นยาํ

Concise กระทดัรัด

Courtesy สุภาพ มีมารยาทดี

Consideration สนใจเอาใจใส่นึกถงึอกเขาอกเรา


