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          วนัท่ี 29 พฤษภาคม 2562 ไดมี้การกิจกรรมเติมเตม็ความรู้  เร่ือง  การส่ือสาร
ภายในองคก์ร จากหวัขอ้ประเด็นความรู้กระบวนการส่ือสารภายในองคก์รท่ี
เหมาะสม ของหอ้งสมุดคณะแพทยศาสตร์ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ โดยมีวทิยากรมา
ใหค้วามรู้และแลกเปล่ียนประสบการณ์ คือ คุณศรีทยั  สีทิพย ์หวัหนา้งานบริการ
กลางโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ทั้งน้ีไดส้รุปผลการจดัการความรู้ ดงัน้ี 

         วทิยากรไดย้กตวัอยา่ง “การส่ือสารองคก์รอยา่งมีประสิทธิภาพ” จากเหตุกรณ์ 
การช่วยเหลือทีมนกัฟุตบอลหมูป่าอะคาเดมี ทั้ง 13 ชีวติ ติดอยูใ่นถ ้าหลวง ขนุน ้า
นางนอน จ.เชียงราย ท่ีผา่นมา โดยอดีตผูว้า่ราชการจงัหวดัเชียงราย นายณรงคศ์กัด์ิ 
โอสถธนากร ดงัน้ี การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ จะตอ้งมี 1) การส่ือสารท่ีชดัเจน  
กระชบั  และตรงประเด็น  2) เคารพความแตกต่าง  3) งดการแบ่งแยก 4) ไม่มี
แนวคิดใดเป็นแนวคิดโง่ๆ ซ่ึงจากการส่ือสารน้ีท าให้ภารกิจช่วยเหลือทีมนกัฟุตบอล
หมูป่าอะคาเดมี ทั้ง 13 ชีวติ ส าเร็จลุล่วงไปได ้

         จากนั้นวทิยากรก็ไดน้ าเสนอประเด็นและแนวทางเก่ียวกบักระบวนการ
ส่ือสารภายในองคก์ร ดงัน้ี 

การสร้างความประทบัใจในการส่ือสาร สามารถสร้างไดโ้ดยการสร้างความ
ประทบัใจผา่นการส่ือสาร ผา่นการปรับตวั ผา่นการแต่งกาย และผา่นท่วงท่า การ
ปรากฏกาย  

วตัถุประสงค ์ของการส่ือสารโดยทัว่ไปนั้น เพื่อแสดงความตอ้งการ แสดงผล
ต่างๆ ใชใ้นการอธิบายเร่ืองต่างๆ  ใชใ้นการโนมนา้วใจ  ใชเ้พื่อบริการ  และใชเ้พื่อ
ความบนัเทิง  นอกจากน้ีการส่ือสารยงัมีความส าคญั ท่ีท าใหรู้้ถึงความเปล่ียนแปลง
ของสังคมได ้ทั้งยงัช่วยใหเ้ขา้ใจความตอ้งการ และปฏิกิริยายาของกลุ่มชน ช่วยใหมี้
การเจรจาต่อรอง และการประนีประนอม 

การส่ือสารในองคก์ร เป็นกระบวนการแลกเปล่ียนข่าวสารระหวา่งบุคคลทุก
ระดบัทุกหนุกหน่วยงาน โดยมีความสมพนัธ์กนัภายใตส้ภาพแวดลอ้มและ
บรรยากาศขององคก์รซ่ึงสามารถปรับเปล่ี่ียนไปตามกาลเทศะ บุคคล สาระเร่ื่ืองราว 
และวตัถุประสงคของการส่ือสาร ส่วนวตัถุประสงคของการ์การส่ือสารในองคก์ร ก็
เพื่อ สร้างความประทบัใจ  สร้างความร่วมมือ  ความสามคัคี และความสงบสุข 

การส่ือสารกบัทีมงาน จะตอ้งเรียนรู้ธรรมชาติของคน ปรับปรุงบุคลิกตนเอง 
เป็นผูฟั้งท่ีดี  ท าตนเป้นผูรู้้รอบ และส่ือสารบ่อยๆ 



การติดต่อส่ื่ือสารตามลกัษณะทิศทางของการติดต่อ (Direction)  ไดแ้ก่ 

- การติดต่อส่ือสารจากบนลงล่าง (Downward Communication) 

- การติดต่อส่ือสารจากระดบัล่างข้ึนไปสู่ระดบับน  (Upward 
Communication) 

- การติดต่อส่ือสารตามแนวนอน (Horizontal Communication) 

- การติดต่อส่ือสารตามแนวทแยงมุม (Diagonal Communication) 

การติดต่อส่ือสารตามลกัษณะจ านวนเก่ียวขอ้ง (Participant) 

- การติดต่อส่ือสารระหวา่งบุคคล (Interpersonal Communication) 

- การติดต่อส่ือสารของกลุ่ม (Inter group Communication) 

- การติดต่อส่ือสารขององคก์รกบัสาธารณชน (Public and Organization 
Communication) 

อุปสรรคต่อการติดต่อส่ือสาร (Barriers to communication) 

- เกิดจากบุคคล ( Personal factor) ไดแ้ก่ การรับรู้และความล าเอียง
(Perceptional and Attritional Biases) และความสัมพนธรัะหวา่งกนระหวา่งบุคคล 
(Interpersonal Relationships) 

- เกิดจากโครงสร้างขององคก์ร (Organization Structure) ไดแ้ก่ สายการ
บงัคบับญัชาท่ีอยูใ่นแนวด่ิง 

- เกิดจากสภาวะแวดลอ้มภายนอก (Environment factor)  ไดแ้ก่ ระยะห่าง
ทางกายภาพ (Physical Distance) และความแตกต่างทางวฒันธรรม (Cultural 
Differences) 

ความหมายของการส่ือสาร หมายถึง กระบวนการท่ีบุคคลหน่ึงถ่ายทอดสารไป
ยงัอีกบุคคลหน่ึง และบุคคลท่ีไดรั้บสารมีปฏิกิริยาโตต้อบ ปรากฏการณ์น้ีเป็นเร่ือง
ของสัญลกษณแัละการมีปฏิสัมพนัธ์  เป็นกระบวนการแลกเปล่ียนความคิดและ
ความรู้สึก โดยองคป์ระกอบของการส่ือสาร ไดแ้ก่ ผูส่้งสาร  ช่องทาง  ส่ือ แบบของ
การส่ือสาร ผูรั้บสาร 

กระบวนการส่ือสาร  มีกระบวนการต่างๆ ดงัน้ี  ผูส่้งสารคิดจะส่งสาร  โดย
แปลงความคิดเป็นขอ้ความ  จากนั้นขอ้ความเดินทางผา่นช่องทางสือสารต่างๆ และ
ผูรั้บสารลงรหสัท่ีไดรั้บมา ซ่ึงอาจจะตรงหรือไม่ตรงกบัผูส่้งสารก็ได ้ข้ึนอยูก่บั
ปัจจยัต่างๆ และอาจมีปฏิกริยาตอบยอ้นกลบัไปยงัผูส่้งสาร 



แนวทางการส่ือสารท่ีดี ข้ึนอยูก่บัส่ิงต่างๆ ดงัน้ี ทศันคติท่ีดี (Good Attitude) มี
การสบสายตา (Eye Contact) วาจาไพเราะ (Good Speech) เหมาะกบับุคคล 
(Suitable for People) ไม่สับสนกาลเวลา (Good Time) และส่ือภาษาสองทาง (Two 
ways Communication)  ความส าคญของการส่ือสาร (ในภาพรวม) สามารถสร้าง
ความประทบัใจ สร้างมิตร  ลดศตัรู  และเอ้ือต่อความส าเร็จในการท างาน  
นอกจากน้ีการส่ือสารท่ีดี มีผลต่อสุขภาพจิต  ท่ีสามารถช่วยใหเ้ขา้ใจซ่ึงกนัและกนั
ช่วยใหก้ารท างาน ร่วมกนัส าเร็จไปไดด้ว้ยดี  ช่วยใหค้วามสัมพนธแัน่นแฟ้นข้ึน 
ช่วยใหจิ้ตใจเป็นสุข  อบอุ่น พอใจ ภูมิใจในตนเอง เห็นคุณค่าของตนเองและผูอ่ื้น 

การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพนั้น จ  าเป็นจะตอ้งมีการฟังท่ีมีประสิทธิภาพ 5 
ขั้นตอนในการฟังอยา่งตั้งใจ ไดแ้ก่  S O L E R METHOD 

S quarely face the person 

O pen your posture 

L ean towards the sender 

E ye contact maintained 

R elax while attending 

ส่วน Style ของการฟังนั้น มีหลากหลายสไตล ์ ดงัน้ี 1) Think About คิด
เก่ียวกบัผูพ้ดู 2) Think Against คิดโตแ้ยง้ผูพู้ด 3) Think For คิดเผื่อผูพ้ดู 4) Think 
With คิดไปพร้อมๆกบัผูพ้ดู  อยา่งไรก็ตามอุปสรรคของการฟัง  ค  าบางค าให้
ความหมายชดัเจน บางค าคลุมเครือ ความเขา้ใจข้ึนอยูก่บัการตีความ ประสบการณ์
เดิมของผูฟั้ง และความมีสมาธิของผูฟั้ง  นอกจากน้ียงัมีความชา้ เร็วในการพดู  
อุปสรรคดา้นภาษา การด่วนสรุปต่างๆ และลกัษณะการฟังท่ีดีนั้น จะตอ้งฟังอยา่งใส่
ใจ มีสมาธิ ตั้งใจฟัง สนใจติดตามเร่ืองราว  มีการแสดงออกอยา่งสอดคลอ้งกบั
เร่ืองราวท่ีฟัง และมีการแสดงออกตอบรับเร่ืองท่ีฟัง  ยงัมีส่ิงท่ีตอ้งสังเกต ไดแ้ก่ 
กริยาท่าทาง  ค  าพดู  ภาษาท่ีใช ้ ความขดัแยง้ในค าพดู  และความขดัแยง้ระหวา่ง
ค าพดูกบัพฤติกรรม 

มนุษยสัมพนัธ์  หมายถึง  การติดต่อสัมพนัธ์กนัระหวา่งบุคคล  เพื่อใหเ้กิด
ความเขา้ใจอนัดีต่อกนัอนัจะน าซ่ึงความรักและความชอบพอ ความร่วมมือร่วมใจ
ในการท ากิจการงาน  และความชอบพอ ความร่วมมือร่วมใจในการทากจการงานให้
บรรลุเป้าหมายอยา่งมีประสิทธิภาพ  รวมทั้งสามารถด าเนินชีวติไดอ้ยา่งมีความสุข 
เกิดจากการเป็นผูรู้้เร่ิมมีความสัมพนัธ์ต่อผูอ่ื้นก่อนเสมอ สัมผสัไดจ้ากความจริงใจ
จากการรู้จกัใหม้ากกวา่รับ   



ประโยชน์ของมนุษยสัมพนัธ์  มีดงัน้ี 

1. ท าใหบุ้คคลรู้จกัและเขา้ใจธรรมชาติพฤติกรรมของมนุษยแ์ละปรับตนให้
เขา้กบัผูอ่ื้น 

2. ทราบความตอ้งการของผูอ่ื้น และตอบสนองไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม 

3. ร่วมแรงร่วมใจท างานใหส้ าเร็จ 

4. ท าใหมี้จิตใจดี เมตตากรุณาต่อคนอ่ืน 

5. ลดความขดัแยง้ 

6. ท าใหมี้ความสุข มีคุณภาพชีวติท่ีดี 

7. รักใคร่กลมเกลียวสามคัคี 

8. เกิดขวญัและก าลงัใจในการท างาน 

9. สามารถแกไ้ขปัญหาและอุปสรรคไดส้ าเร็จ 

10. ทุกคนเป็นสุข สังคมสงบสุข ประเทศชาติเจริญกา้วหนา้ 

องคป์ระกอบของมนุษยสัมพนัธ์  ไดแ้ก่ 1. การเขา้ใจตนเอง  2. การเขา้ใจผูอ่ื้น
3. การยอมรับความแตกต่างของผูอ่ื้น 4. การสร้างสังคมและส่ิงแวดลอ้มท่ีดี 

ส่ิงท่ีท าใหม้นุษยเ์ราแตกต่างกนั  ไดแ้ก่  1. Appearance รูปร่าง หนา้ตาท่าทาง 
2. Emotion อารมณ์  3. Habit  นิสัย  4. Attitude ทศันคติ  5. Behavior พฤติกรรม6. 
Aptitude ความถนดั  7. Ability  ความสามารถ  8. Health  สุขภาพ  9. Taste รสนิยม
10. Social สงัคม 

ขอ้เสนอแนะในการสนทนา ไดแ้ก่  การท าตวัให้เป็นผูฟั้งท่ีดี รู้กาลเทศะ ให้
เกียรติผูอ่ื้นเสมอ ยกยอ่งชมเชยเขาอยา่งจริงใจเม่ือมีโอกาส ถา้การสนทนาหยดุชะงกั
กลางคนัพยายามหาเร่ืองพดูใหไ้ด ้ มีศิลปะในการซกัถาม  พดูถึงตวัเองใหน้อ้ยท่ีสุด
สนทนาเร่ืองท่ีเขาสนใจ  ไม่เอาชนะ หรือชวนทะเลาะ  มีศิลปะในการแกปั้ญหา
ความขดัแยง้  ไม่สบประมาทหรือเสียดสีเขา การส่ือสารท่ีดี (Best communication)  
ผูพ้ดูควรพดูชา้(พอประมาณ) และตั้งใจพดู  มีการใชต้วัอยา่งประกอบ ช่วยใหเ้ขา้ใจ
ไดง่้ายข้ึน  พดูสั้นๆ กระชบั หลีกเล่ียงการใชศ้พัทเ์ทคนิค (หากไม่ไดอ้ยูใ่นกลุ่มท่ี
ท างานคลา้ยๆกนั) การใชเ้อกสาร หรือ ขอ้มูลทางอุปกรณ์อิเลคทรอนิคส์ จะช่วยให้
การส่ือสารไดส้มบูรณ์ ชดัเจน  นอกจากนั้นการพดูท่ีส่ือภาษาได ้คือ น ้าเสียงในการ
พดู  มีท่าทาง กริยาประกอบค าพดู ตอ้งการบอกอะไร ใหเ้ลือกใชอ้ารมณ์ให้
เหมาะสม  เลือกใชใ้หเ้หมาะกบัความสัมพนัธ์ และตอ้งสังเกตผูฟั้งดว้ย 



วตัถุประสงคใ์นการพดู ไดแ้ก่  แจง้ใหท้ราบ ถามใหต้อบ บอกใหท้ า 
ปฏิสันถาร สร้างสุนทรียะสนทนา การพดูท่ีดีนั้น ตอ้งไดย้ินเสียงตนเองพดู
ตลอดเวลาท่ีพดู ความดงัให้พอดี รู้วา่พดูอะไร ควบคุมอารมณ์ตนเองตามค าพดูท่ีพดู 
และมีหางเสียง 

หลกัการพดูท่ีประทบัใจ มีหลายประการ ดงัน้ี ผูพ้ดูควรอาใจใส่คู่สนทนา (ทั้ง
รายเด่ียวและรายกลุ่ม) มีการซกัถาม แสดงความสนใจ ไม่เสแสร้ง มีปฏิกิริยา
โตต้อบบา้ง ดช่น พยกัหนา้ยิม้ (หากเป็นเร่ืองทีคุยแลว้รู้สึกดี) ไม่ขดัจงัหวะระหวา่ง
พดู  ไม่แสดงอาการเบ่ือหน่าย ไม่ท ากิจกรรมอ่ืนขณะสนทนา และใหเ้กียรติคู่
สนทนาเสมอ 

หลกัการ 7 C’s ของการพูด มีดงัน้ี 

Confidence                  ความมัน่ใจในตนเอง 

Complete                    ครบถว้น สมบูรณ์ 

Clear                           กระจ่างชดัเจน 

Correct                       ขอ้มูลถูกตอ้งแม่นย  า 

Concise                      กะทดัรัด 

Courtesy                     สุภาพ มีมารยาทดี 

Consideration             สนใจเอาใจใส่นึกถึงอกเขาอกเรา 

นอกจากน้ีวทิยากรยงัให้แนวทางในการรับโทรศพัท ์ดงัน้ี ขณะรับโทรศพัท์
นั้น  ควรพดู 4 ขั้นตอน ดงัน้ี 1) สวสัดีครับ / ค่ะ 2) บอกสถานท่ี  3) บอกช่ือผูรั้บ  4) 
บอกต าแหน่ง ขอ้คิดในการคุยโทรศพัทน์ั้น จะตอ้งไม่เค้ียวของขบเค้ียวในปากควร
ฝึกความสงบ อดทน เป็นผูฟั้งท่ีดี มีครับ/ค่ะเป็นระยะ ไม่ควรผกูขาดผูพู้ดเพียงผู ้
เดียว  ตดับทการพดูในเวลาอนัควรอยา่งนุ่มนวล โดยย  ้าขอ้ความสั้นๆ และกล่าวค า
ขอโทษเม่ือต่อสายผดิ  ผูรั้บควรวางหูทีหลงัผูโ้ทรมา และควรมีการจดบนัทึกหากมี
การฝากขอ้ความไว ้

ผูท่ี้มีคุณสมบติัของการใหบ้ริการท่ีดี ควรมีค าพดู 4 ค า ติดปากเสมอ คือ สวสัดี  
ขอโทษ  ขอบคุณ และไม่เป็นไรหรือยนิดีครับ/ค่ะ 

ส าหรับกิจกรรม KM ในคร้ังน้ีมีสมาชิกชุมชนใหค้วามสนใจเขา้ร่วมกิจกรรม
จ านวน 22 คน จากสมาชิกของชุมชนทั้งหมด 26 คน คิดเป็นร้อยละ 84.62  ความ
คิดเห็นเก่ียวกบักิจกรรม ระดบัความพึงพอใจ อยูใ่นเกณฑ์มากท่ีสุด โดยการ
น าเสนอจากเพื่อนสมาชิก / วิทยากร ไดรั้บความพึงพอใจมากท่ีสุดถึงร้อยละ 90.48 



จากการเติมเตม็ความรู้เร่ืองการส่ือสารในองคก์รน้ี สมาชิกทุกคนไดรั้บความรู้ ความ
ประทบัใจ และส่ือท่ีวทิยากรน าเสนอในคร้ังน้ีจะจดัเก็บไวใ้นคลงัความรู้ของ
กิจกรรม KM ของทางชุมชน ซ่ึงสมาชิกในชุมชนสามารถเขา้ไปศึกษาเพิ่มเติมได ้

 


