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คาํนํา

คู่มือเทคนิคการสื่อสารเล่มนี้ คณะผู้จัดทําดด้เรียบเรียงเนื้อหาเกี่ยวกับการสื่อสารองค์กร เพื่อให้บุคลากรของสนง.พมจ.อุบลราชธานี
และผู้สนใจดด้รับทราบถึงเทคนิคการสื่อสารภายในองค์กรและนอกองค์กรว่า มีวิธีการใดที่สามารถจะนํามาประยุกต์ใช้กับองค์กร หรือภายใน
หน่วยงานของตนเองดด้บ้าง ซึ่งในสนง.พมจ.อุบลราชธานี มีการสื่อสารที่หลากหลายรูปแบบ ดม่ว่าจะเป็นการสื่อสารแบบบนลงล่าง
(Downward Communication) ก า ร สื่ อ ส า ร แบบ ล่ า ง ขึ้ น บ น (Upward Communication) ก า ร สื่ อ ส า ร ใ น แ น วน อ น (Horizontal
Communication) และการ สื่อสารแบบต่างหน่วยงาน และต่างระดับ (Diagonal Communication) สําหรับวิธีการสื่อสารมีทั้งเป็นทางการ และดม่เป็น
ทางการ สื่อต่าง ๆ ที่นํามาใช้ภายในหน่วยงานกมมีหลากหลายเช่นเดียวกัน แต่การสื่อสารของสนง.พมจ.อุบลราชธานีกมมีปัญหาเกี่ยวกับเนื้อหาของ
สารที่สื่อสารกันภายในหน่วยงาน เนื่องจากเนื้อหาสารบางครั้งดด้รับสารมาดม่ครบถ้วน เวลาที่สื่อสารดปยังบุคลากรภายใน สนง.พมจ.อุบลราชธานี
กมสื่อความหมายผิดพลาด หรือสารที่ดด้รับมีความคลาดเคลื่อน จึงทําให้งานที่มอบหมายดม่บรรลุเปาาหมาย ฯลฯ เป็นต้น

การสื่อสารภายในองค์กรเป็นศูนย์กลางที่ทําให้บุคลากรรับรู้และเข้าใจในสิ่งเดียวกันภายในองค์กร ประกอบด้วยกันหลายส่วน ถึงแม้ว่า
ภายในองค์กรเองมีการแบ่งย่อยแบ่งสาขาอย่างหลากหลาย การมีวัฒนธรรม และพฤติกรรมการสื่อสารในองค์กรทีด่ีจะสามารถสร้างความม่ันคง
และเหนียวแน่นเหมือนกาวที่ยึดตดิองค์กรให้คงอยู่ดด้ ปัจจุบันผูบ้ังคับบัญชาจะติดตอ่สื่อสารกบัผูใ้ต้บังคับบัญชาจะใช้วิธีการสั่งการในแนวดิ่ง
ทําให้ขาดการมีปฏิสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้บังคับบัญชากับผู้ใต้บังคับบัญชา และบุคลากรภายในองค์กร ดังนั้นผู้บริหารที่ดีควรใช้ การสื่อสารสองทาง
กับบุคลากรภายในองค์กร (Two –Way Communication) หรือบุคลากรกับบุคลากรภายในองค์กรเดียวกัน กมควรใช้การสื่อสาร
แบบสองทาง

ในการสื่อสารภายในและนอกองค์กรนั้น มีระดับการสื่อสารอยู่หลายระดับด้วยกันดม่ว่าจะเป็นการสื่อสารระหว่าง บุคคล การประชุม
การฝึกอบรม การสัมมนา การชี้แจง การชี้แจงดา้นเอกสาร วารสาร หรือระบบ Internet และ E – mail ภายในองค์กรการสื่อสารอย่างดม่เป็น
ทางการ เป็นต้น สิ่งเหล่านี้ผู้บริหารและบุคลากร ควรเข้าดปมีส่วนร่วมด้วย มิใช่การสื่อสารระดับผู้บริหารเท่านั้น บุคลากรทุกระดับทั้งฝ่าย
ปฏิบัติการ และฝ่ายบริหารรับทราบ ข้อมูลที่สอดคล้องกันจึงจะสร้างภาพลักษณ์หรือรับรู้ปัญหาขององค์กรดด้ทั้งหมด ซึ่งเป็นวัฒนธรรมองค์กร
ที่ควรให้ความสําคัญ ฉะนั้น การสื่อสารเป็นเครื่องมือที่สําคัญในการสร้างความเข้าใจ และสร้างวัฒนธรรมตลอดจน สามารถสร้างความมั่นคง
ให้กับองค์กร และบุคลากรทุกคนร่วมกันทํางานอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยบุคลากรทุกคนจะต้องเข้าใจและเข้าถึง
กระบวนการสื่อสารเป็นอย่างดี



บทนํา

การสื่อสารองค์กรที่ดี ที่จะช่วยสร้างความเข้าใจในนโยบายของผู้บริหาร และเป็นสิ่งเชื่อมความสัมพันธ์ระหว่างบุคลากรในองค์กร
และนอกองค์กร และเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อองค์กรในทางบวก เพราะนโยบายการบริหารงานการจัดการขององค์กร
เป็นส่วนสําคัญ และเพื่อให้การดําเนินงานบรรลุเปาาหมาย ที่วางดว้การสื่อสารองค์กร จึงเป็นสิ่งจําเป็นยิ่งสําหรับกิจกรรมและการดําเนินงานต่างๆ
ที่จะเกิดขึ้นใองค์กร ทั้งนี้ หากการสื่อสารภายในและภายนอกองค์กรดีชัดเจน กมจะส่งผลให้การปฏิบัติงานตามนโยบายเป็นดปในทิศทาง เดียวกัน
บุคลากรในองค์กรและนอกองค์กรเกิดความพึงพอใจ และเข้าใจนโยบายดด้อย่างชัดเจน และส่งผลต่อประสิทธิภาพในการทํางาน ดังนั้น
กระบวนการทํางานขององค์กรเพื่อให้บรรลุเปาาหมายจะต้องทําให้การติดต่อสื่อสารระหว่างบุคลากรในฝ่ายต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร
เป็นดปอย่างคล่องตัว เพื่อให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกัน เกิดความร่วมมือและการประสานงานอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อให้การทํางานขององค์กร
สามารถบรรลุเปาาหมาย และประสบผลสําเรมจด้วยดี

ความหมายของการสื่อสาร

การสื่อสาร หมายถึง การแลกเปลี่ยนข่าวสารระหว่างผู้ส่งสาร และผู้รับสาร โดยใช้สื่อหรือช่องทางต่าง ๆ เพื่อมุ่งหมายโน้มน้าวจิตใจ
ให้เกิดผลในการให้เกิดการรับรู้ หรือเปลี่ยนทัศนคติ หรือเพื่อให้เปลี่ยนพฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่งหรือหลายอย่าง

การติดต่อสื่อสาร เป็นกระบวนการที่บุคคลใช้ในการแลกเปลี่ยนข่าวสําคัญและการสื่อความคิด ความรู้สึก ซ่ึงกีันและกีัน การติดตี่อ
สื่ี่อสารเปีมนการที่บุคคลตั้งแตี่สองคนขึ้นดป มีีสี่วนรี่วมในการแลกเปลี่ยนขี่าวสาร ความคีิด หรือทัศนคติ เพื่อสร้างความเข้าใจต่อกัน การสื่อสาร
เป็นกิจกรรมสําคัญที่มนุษย์ต้องการบอกผู้อื่นให้รู้ว่าตนเองต้องการอะดร ทําอย่างดรโดยผ่านสื่อหรือช่องทางต่าง ๆ ที่เหมาะสมให้เข้าใจตรงกัน
ระหว่างผู้ส่งสารกับผู้รับสาร การอยู่ร่วมกันของมนุษย์เป็นหมู่เป็นพวกในสังคม ทุกคนจะมีหน้าที่ต่าง ๆ ในการอยู่ร่วมกัน ทํางานพร้อมกัน
มีการติดต่อกีัน ซึ่งต้องอาศัยศาสตรี์และศีิลปี์ในการสีื่อสาร เพื่อให้เกิดความเขี้าใจอีันดีีตี่อกีันสี่งผลตี่อประสีิทธีิภาพ และประสิทธีิผลของงาน
การสื่อสารที่ขาดประสิทธีิภาพจะกี่อให้เกีิดความลี้มเหลวของงาน อีิทธีิพลของการสื่อสาร ส่งผลในการทําลายความสามัคคี หรือก่อให้เกิด
ความเข้าใจอันดีดด้

ความสําคััญของการติดต่อสื่อสารภายในองค์กร
1. เป็นเครื่องมือของผู้บริหารในการบริหารงาน เพราะการสื่อสารภายในองค์กรจะช่วยทําให้สามารถ ทํางานดด้สําเรมจลุล่วงดปด้วยดี

เนื่องจากการทํางานต้องอาศัยหลายฝ่าย หลายส่วนงานเข้ามาช่วยเสริมสร้างศักยภาพให้กับองค์กร
2. เป็นเครื่องมือที่ช่วยสร้างความสัมพันธ์ระหว่างผู้บริหารกับบุคลากรต่างๆ ภายในองค์กรเดียวกัน เพื่อให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกัน

และสร้างความดว้วางใจต่อกัน โดยเฉพาะการเปิดโอกาสให้บุคลากรในระดับต่างๆ ดด้มีส่วนร่วมในการบริหารงานของผู้บริหาร
3. การช่วยกันปฏิบัติภารกิจขององค์กรและมีีการประสานงานระหวี่างกีัน พรี้อมทั้งทํางานสอดคล้องกีัน แม้ว่าจะต่างฝ่ายกันกีมตาม

แตี่เพีื่อองคี์กรเดียวกัน ผีู้บริหารสามารถใช้การสื่ี่อสารให้เป็นการสีื่อสารเพื่อสรี้างความเป็นหนึ่งเดียวภายในองค์กรให้ดด้
4. การช่วยให้เกิดการพัฒนาและการทํางานที่มีประสิทธิภาพ จากปัจจัยต่างๆ ข้างต้นเมื่อผสมผสานเข้ากันแล้ว สามารถช่วยทําให้เกิด

การพัฒนาองค์กรดด้ โดยเฉพาะพลังขับเคลื่อนที่นําโดยผู้บริหารที่รู้จักการสื่อสาร ภายในองค์กรเป็นอย่างดี
ดังนั้น การสื่อสารคือ เครื่องมืออย่างหนึ่งของผู้บริหาร ที่จะทําให้เกิดความสัมพันธ์ที่ดีภายในองค์กร ถ้าผู้บริหารเปิดโอกาสให้

บุคลากรทุกระดับมีส่วนในการบริหาร ถ้าขาดการสื่อสารกมดม่สามารถที่จะทําให้การ งานมีีประสีิทธีิภาพและกี่อ ใหี้เกีิดคีุณภาพชีีวีิต
แกี่บีุคลากรดด้ การสื่อสารในองคี์กรนั้นเปีมนสิ่งที่ดมี่สามารถจะ หลีกเลี่ยงดด้และเป็นปัจจัยสําคัญยิ่งที่จะเอื้อให้องค์กรประสบความสําเรมจ
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ในการบริหารจัดการองค์กร แต่การสื่อสารที่ด้อยคีุณภาพนั้ี้นเปีมนสิ่ี่งที่ี่สามารถจะหลีีกเลี่ยงดด้ และที่สําคีัญซึี่งดปกวี่านัี้นกีมคีือ ผูี้บรีิหารจีัดการ
และผูี้นําทุกคนจะต้องทําหน้าที่เป็นผู้สื่อสาร (Communication) ในความเป็นจริงแล้วส่ิงที่ผู้บริหารจัดการ และผู้นําทําลงดปทีุกอยี่างนั้นเปีมนการสื่ี่อสาร
อะดรบางอยี่าง โดยวีิธีีการบางอยี่างถีึงคนบางคนหรีือบางกลุี่ม ค˚าถามกีมคีือ สิ่งที่ี่สื่อออกดปนัน้จะมีีผลเชี่นใด นัน้คีือ ในการสื่อสารออกดปนั้ี้น
ผลที่ตามมาคีืออะดร เปีมนดปตามเจตนาหรีือดม่ ในการดําเนินธุรกิจนั้น การสื่อสารมีบทบาทหรือเราสามารถจะใช้ประโยชน์จากการสื่อสาร
ใน 4 ประเดมน หลัก ๆ คือ การควบคุมดูแล (Controlling) การจูงใจ (Motivation) การแสดงออกทางอารมณ์ความรู้สึก (Emotional
expression) และด้านข่าวสารข้อมูลต่าง ๆ (Information)

การสื่อสารในองค์กร มีลักษณะเป็นกระบวนการ (process) อย่างหนึ่งซึ่งเป็นการผ่านข้อมูลข่าวสารและ ความเข้าใจเพื่อที่จะให้
ผู้ใต้บังคับบัญชาหรือบุคคลอื่นเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมตามที่ต้องการ ส่วนประกอบสําคัญของกระบวนสื่อสารประกอบด้วย ผู้ส่งข้อมูลข่าวสาร
(sender) ผู้รับข้อมูลข่าวสาร (receiver) ช่องทางการสื่อสาร (communication channel) และสัญลักษณ์ต่าง ๆ (symbols)

กระบวนการส่ือสาร (Communication Process)
กระบวนการสื่อสาร มีองค์ประกอบเป็นขั้นตอน ดังนี้
1. ผู้ส่งสาร ( Sender) ผู้บริหารถ้าต้องการจะติดต่อสื่อสารกับใครกมตามจะต้องทําความเข้าใจเรื่องที่จะสื่อสารให้ชัดเจน

สารที่จะส่ง ( Message) การติดตี่อสื่อสารอาจจะใช้วีิธีีการพีูดคุย ออกคําสั่ง บันทึกขี้อความ ข่าวสาร รายงาน หรือสิ่งใใด ๆ กมดด้
2. ช่องทางหรือสื่อในการติดต่อสื่อสาร (Media / Source) คือ เครื่องมือหรือตัวกลางที่ข่าวสารสามารถเดินทางจากแหล่งที่กําเนิด

อาจเป็นสัญญาณเสียงจากเครื่องขยายเสียง สัญญาณวิทยุ สัญญาณโทรทัศน์ Internet ทาง Website ทาง e – mail ต่าง ๆ
3. ผู้รับสาร (Receiver) จะต้องมีความรู้ความเข้าใจในเรื่องที่จะรับอย่างดี ต้องมีความคิดประสบการณ์ มีทักษะรวมถึงความสามารถ

ในการถอดรหัส (Decoding) เพื่อให้เข้าใจข่าวสารที่ผู้ส่งสารส่งเป็นรหัส(Encoding) ดด้ด้วย ซึ่งคุณภาพของการรับสารที่เกิดจากการใช้สื่อประเภทต่าง ๆ

ภาพประกอบ 1 แบบจําลองตามแนวคิดของเบอร์โล

ฉ

ฉ
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การสื่อสารในองค์กร

การใช้กลยุทธี์การสื่อสารในองค์กรเพีื่อให้ประสบผลสําเรมจในการดําเนินงานนีั้น ผู้บริหารจะต้องใช้การ สื่อสารทั้งที่เป็นทางการและ
ดม่เป็นทางการ โดยเลือกใช้ให้เหมาะสมกับสถานการณ์ สอดคล้องกับสิ่งที่จะสื่อสารและบุคคลที่จะสื่อสาร เพื่อให้บรรลุเปาาหมายของ
การสื่อสารตามที่ต้องการดด้อย่างแท้จริง

การตีิดตี่อสื่ี่อสารเปีมนกีิจกรรมที่ทีุกคนจะตี้องปฏีิบีัตีิอยูี่เสมอดมี่วี่าจะตี้องตําแหนี่งใดในองคี์กร ทั้งในแง่ส่วนตัวบุคคลต่างๆ กมต้องมี
การสื่อสารกันเพื่อให้ดด้มาซึ่งข้อมูลการทํางาน หรือเพื่อการประสานงานและความเข้าใจต่างๆ อย่างเหมาะสม และในแง่องค์กรการสื่อสาร
จะช่วยสร้างและจรรโลงวัฒนธรรมขององค์กรให้ยาวสืบต่อดป และสร้างองค์กรให้ก้าวดปสู่องค์กรแห่งการเรียนรู้ด้วย การติดต่อสื่อสาร
ขององค์กรประกอบด้วย 2 กลุ่มใหญ่ๆ คือ การติดต่อสื่อสารภายในองค์กร และการติดต่อสื่อสารภายนอก การสื่อสารภายในองค์กร
มี 4 ลักษณะ คือ จากบนลงล่ า ง (Downward Communication) จากล่ า งขึ้ นบน (Upward Communication) การสื่ อส าร ในแนวนอน
(Horizontal Communication) และการสื่อสารแบบต่างหน่วยงาน และต่างระดับ (DiagonalCommunication)

1. การติดต่อสื่อสารจากบนลงล่าง (Downward Communication) ซึ่งเป็นการติดต่อจาก ผู้บังคับบัญชาดปยังผู้ใต้บังคับบัญชา เป็นลักษณะ
ของการสั่งงาน บอกเปาาหมายวัตถุประสงค์ การมอบหมายงาน การให้ข้อมูลย้อนกลับในการทํางาน (Performance Feedback) รวมทั้งการประชุม
(Meeting) กมเป็นวาระที่ดีต่อกันดด้ ในปัจจุบันการติดต่อจากบนมาล่างที่ผู้บริหารนิยมใช้มากคือ การประชุมงาน การจัดทําวารสารภายในตลอดจน
พยายามให้บุคลากรเหมนความสัมพันธ์ว่างานของเขามีความสําคัญและมีผลต่อแผนงานโครงการของ องค์กรอย่างดรบ้าง เพีื่อจะดด้ชี่วยกันสรี้าง
สรรค์ผลงานใหี้สูงข้ึน

2. การติดต่อสื่อสารจากล่างขึ้นบน (Upward Communication) เป็นการสื่อสารจากบุคลากรดปยังผู้บริหาร เช่น การขอคําแนะนํา
การรายงานผลการปฏิบัติงานให้ผู้บริหารดด้ทราบ ซึ่งการสื่อสารแบบน้ีมักจะสั้น และดม่คี่อยเกิดขีึ้น เพราะบุคลากรดมี่กล้าพอที่จะติดต่อกับผู้บริหาร
เพราะกลีัววี่าผูี้บรีิหารจะประเมีินตนเองวี่า ดม่มีความสามารถ ดม่เกี่ง หรือกลัวว่าจะดด้รับผลในทางลบกลับคืนมา หรีือถี้าจะสื่ ี่อ
กีมอาจจะสื่อข้อมูลที่ี่เปีมนเรื่ี่องดีีเพื่อเอาใจผู้บริหาร

การสื่อสารจากล่างขึ้นบนจะก่อให้เกิดประโยชน์หลายประการดังนี้
2.1 ทําให้ผีู้บริหารดด้ขี้อมูลย้อนกลับจากการทํางาน เชี่น ปัญหาจากการปฏีิบัติงาน ซึ่งผีู้บริหารจะดด้ใช้ข้อมูลเหล่านี้เป็นฐาน

ในการกําหนดเปาาหมาย นโยบาย และทิศทางขององค์กรด้วย
2.2 ทําให้ผู้บริหารดด้รับทราบประสิทธิผลและปัญหาอุปสรรคจากบนลงล่าง
2.3 ชี่วยทําให้พนักงานลดความกดดัน และความเครียดต่างๆ ลงดด้ระดับหนึ่ง เพราะดด้โอกาส สื่อสารให้ผู้บริหาร

ดด้รับทราบข้อมูลและปัญหา
2.4 การสื่อสารแบบนี้จะทําให้บุคลากรดด้มีีส่วนร่วมและมีความผูกพีันกับองคี์กรมากขึ้น จึงเพิ่มแรงยึดเหนี่ยวขององค์กร

ให้สูงขึ้นดด้
ดังนั้น ผู้บริหารจึงควรส่งเสริมให้บุคลากรมีการสื่อสารกับผู้บริหารมากขึ้นในรูปแบบต่างๆ ดังต่อดปนี้ เชี่น จีัดให้มีกล่อง

รับความคิดเหีมน จีัดสํารวจทีัศนคตีิของบีุคลากรในเรื่ี่องตี่างๆ เชี่น สํารวจความคีิดเหีมน ดี้านการ สื่อสาร , ประกาศนโยบายเปิดประตูกว้าง
ให้สามารถเข้าพบผู้บริหารดด้สะดวกขึ้น ,การประชุมนัดพิเศษ ,การ พูดคุยกันอย่างดม่เป็นทางการ
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3. การสื่อสารในแนวนอน (Later หรือHorizontal Communication) เป็นการส่ือสารในแนวทางเดียวกัน กลุ่มงานเดียวกัน หรือ

ในระดับเดียวกันจะมีความเป็นมิตรเป็นกันเอง จะช่วยให้การประสานงานดด้ดีขึ้น
ซึ่งช่วยลดเวลาการสื่อสารตามสายงาน และยังเป็นช่องทางในการสร้างนวัตกรรมใหม่ๆ ในองค์กร เพราะดด้มีโอกาสรับรู้ข่าวสารข้อมูลระหว่างกัน
ทําให้เหมนโอกาสต่างๆ มากขึ้น

4. การติดต่อสื่อสารในแนวทแยง (Diagonal Communication) มักเป็นการสื่อสารข้ามแผนกและข้ามระดับ โดยปกติมักจะเป็นการสื่อสาร
ของฝ่ายให้คําแนะนํา (Staff) กับฝ่ายปฏิบัติการ (Line) เช่น ผู้จัดการฝ่ายบุคคลติดต่อดปยังพนักงานฝ่ายการผลิตเพื่อแจ้งข้อมูลด้านกฎระเบียบที่
ประกาศให้ใช้พนักงานดด้ทราบ

สรุปได้ว่า ผู้บริหาร คือบุคคลที่สําคัญที่สุดในองค์กร ที่จะเลือกใช้กระบวนการสื่ออย่างใด อย่างหนึ่งให้มีความเหมาะสมกับวัฒนธรรมองค์กร
และสามารถเหมนความแตกต่างของบุคลากร โดยเฉพาะองค์กรที่มีบุคลากรจํานวนมากและต่างสาขาวิชาชีพ และจะต้องใส่ใจในรายละเอียด
ส่วนนี้ด้วย เนื่องจากการทํางานต้องอาศัยส่วนงานหลายๆ ฝ่าย จําเป็นต้องอาศัยการสื่อสารที่สามารถสื่อให้เข้าใจถึงภารกิจแต่ละด้านดด้
เป็นอย่างดี และเป็นการชี่วยลดทอนปัญหาภายในองคก์ร ซึ่งผีู้บริหารจะต้องรูี้จีักบีุคคลกรในแตี่ละฝี่ายใหี้มากขึ้น รูี้จีักสภาพที่ี่แที้จรีิงขององค์กร
เป็นอย่างดี จึงจะเอื้อประโยชน์ให้กับองค์กรดด้อย่างสมบูรณ์

การส่ือสารภายนอกองค์กร
การส่ือสาร สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้มีส่วนดด้ส่วนเสีย ประชาชน ชุมชนและสังคม โดยการส่ือสาร

สร้างความสัมพันธ์ท่ีดีท่ีน่าประทับใจ ซ่ึงจะนําดปสู่การปรับปรุงคุณภาพของการทํางาน การให้บริการ และทําให้
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเพิ่มข้ึน เกิดภาพลักษณ์ท่ีดีต่อองค์กร ช่วยรักษากลุ่มผู้รับบริการเก่า และยังเป็นการดึงดูดให้
มีผู้รับบริการใหม่เพิ่มขึ้นอีกด้วย

- ผู้บริหารต้องมีการสื่อสารและทําความเข้าใจ ในเรื่องยุทธศาสตร์และการนํายุทธศาสตร์ดปปฏิบัติ โดยสื่อดปยัง
บุคลากรท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้บุคลากรดด้รับรู้เข้าใจและนําดปปฏิบัติ

- การส่ือสารแบบสองทาง (Two Way Communication) ทั้งรูปแบบการส่ือสาร แนวดิ่ง แนวราบและข้าม
สายงานโดยเปิดโอกาสให้เจ้าหน้าที่ทุกระดับมีส่วนร่วมและแสดงความคิดเหมนสะท้อนกลับ

- กระบวนการและช่องทางการส่ือสารท่ีครอบคลุม เหมาะสมกับ ทุกกลุ่ม ทุกระดับ และเป็นการสื่อสารอย่าง
สมํ่าเสมอและต่อเนื่อง
การประเมินผลการสื่อสาร การรับรู้และความเข้าใจวิสัยทัศน์ ค่านิยม และเปาาประสงค์ขององค์กร อันจะส่งผลให้
การดําเนินการ บรรลุผลตามเปาาประสงค์ท่ีตั้งดว้

- ชอ่ ง ท า ง ใ น ก า ร ใ ห้ ข้ อ มู ล ข่ า ว ส า ร ท่ี มี ความหลากหลายและเข้าถึงลูกค้าผู้รับบริการ คู่ค้า
และผู้มีส่วนดด้ส่วนเสีย โดยข้อมูลข่าวสาร ต้องมีความถูกต้อง เชื่อถือดด้และทันกาล

- ช่องทางการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการ ของลูกค้าผู้รับบริการ คู่ค้าและผู้มีส่วนดด้ส่วนเสียมีประสิทธิภาพ
- การสํารวจความพึงพอใจ และจัดทํารายงานผลความพึงพอใจ เพื่อพัฒนากระบวนการทํางานขององค์กร
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- ระบบ/วิธีการ ในการเปิดช่องทางให้ประชาชน หรือผู้มีส่วนดด้ส่วนเสียท่ีเกี่ยวข้อง หรือลูกค้า คู่ค้าดด้เข้า

มามีส่วนร่วมในการพัฒนา สังคมร่วมกัน
- กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าผู้รับบริการ คู่ค้าและผู้มีส่วนดด้ ส่วนเสีย

การส่ือสารองค์กรเป็นกลยุทธ์ หรือกระบวนการท่ีจะนําดปสู่การรับรู้ เรียนรู้ ให้เกิดความเข้าใจท่ีถูกต้องตรงกันของ
บุคลากรท่ัวท้ังองค์กรตั้งแต่ระดับ นโยบายดปจนถึงระดับปฏิบัติการ รวมท้ังเป็นเครื่องมือหนึ่งท่ีองค์กรนํามาใช้
ในการน˚าเสนออัตลักษณ์ขององค์กร (Corporate Identity) และภาพลักษณ์ ขององค์กร (Corporate Image)
กับบุคคลภายนอกองค์กร ดด้แก่ ลูกค้า คู่ค้า ประชาชนและสังคมดด้อีกด้วย

ทิศทางของการสื่อสาร
ประเภทของการสื่อสารตามทิศทางของการสื่อสารซึ่งสามารถแบ่งออกดด้เป็น 2 ประเภท คือ
1. การสื่อสารทางเดียว (One - Way Communication) เป็นการส่งข่าวสารหรือการสื่อความหมายดปยัง ผู้รับแต่เพียงฝ่ายเดียว โดยที่ผู้รับ

ดม่สามารถมีการตอบสนองในทันที (immediate response) ให้ผู้ส่งทราบดด้ แต่ อาจจะมีปฏิกิริยาสนองกลับ (feedback) ดปยังผู้ส่งภายหลังดด้
การสื่อสารในรูปแบบนี้ จึงเป็นการที่ผู้รับดม่ สามารถมีปฏิสัมพันธ์ต่อกันดด้ทันที จึงมักเป็นการสื่อสารโดยอาศัยสื่อมวลชน เช่น การฟังวิทยุ หรือ
การชมโทรทัศน์ เหล่านี้เป็นต้น

2. การสื่อสารสองทาง (Two-Way Communication) เป็นการสื่อสารหรือการสื่อความหมายที่ผู้รับมี โอกาสตอบสนองมายังผู้ส่งดด้
ในทันที โดยที่ผู้ส่งและผู้รับอาจจะอยู่ต่อหน้ากันหรืออาจอยู่คนละสถานที่กมดด้ แต่ทั้งสองฝ่ายจะสามารถมกีารเจรจาหรีือการโตี้ตอบกีันดปมา โดย
ที่ี่ตี่างฝี่ายตี่างผลีัดกีันทําหนี้าที่ี่เปีมนทั้งผูี้สี่งและผูี้รีับใน เวลาเดียวกัน เชี่น การพีูดโทรศัพท์ การประชุม เป็นต้น อย่างดรกมตาม ดี้วยศีักยภาพของ
เทคโนโลยีีในปีัจจีุบีัน เชี่น คอมพิวเตอร์ และอินเทอร์เนมต การสื่อสารสองทางสามารถเกิดขึ้นดด้โดยดม่จําเป็นต้องเกิดระหว่างบุคคลเท่านั้น
แต่อาจเป็นการสื่อสารระหว่างบุคคลกับโปรแกรมคอมพิวเตอร์กมดด้ และการตอบสนองกมดม่จําเป็นต้องกระทําในทันที เชี่น การท่ีเราดปเขียนคําถาม
ทิ้งดวี้บนเวีมบบอรี์ดหรีือกระดานขี่าว อาจตี้องรอเวลาทีี่จะมีีคนมาตอบหรีือให้ ความเหมน ซึ่งกมจัดว่าเป็นการสื่อสารสองทางเช่นกัน
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วิธีการสื่อสารในองค์กร

1. การสื่อสารด้วยวาจา (ภาษาพีูด) คีือ การพีูดที่เป็นประโยค มีจังหวะจะโคน น้ําเสียงมีทั้งเบาและค่อย มีความเรมวหรือช้าของการพีูด
2. การสื่อสารด้วยกิริยาท่าทาง (ภาษากาย) เช่น การกลอกตา การจ้องตา การพยักหน้า การก้มโค้งการแสดงออกทางสีหน้า

การสัมผัส และการใช้มือ
3. การสื่อสารด้วยลายลีักษณี์อีักษร (ภาษาเขีียน) ดด้แก่ สีัญลักษณี์และรูปภาพต่าง ๆ
การจะเลือกวิธีการสื่อสารนี้มีปัจจัยเกี่ยวข้องอีกมากมาย ทั้งนี้จะขึ้นอยู่กับผู้ส่งและผู้รับ ตลอดจนเหตุการณ์แวดล้อมต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง

บางครั้งการสื่อความหมายอาจจะต้องใช้ทั้ง 2 หรือ 3 วิธีร่วมกัน เพื่อให้สื่อ นั้นมีน้ําหนัก และมีความหมายลึกซึ้งขึ้น และเมื่อมีการส่งสารแล้วยังต้อง
สังเกตปฏิกิริยาย้อนกลับของผู้รับ เพีื่อที่จะทําให้ทราบวี่าข่าวสารที่ี่สี่งดปนั้นบรรลีุเปี้าหมายเพีียงใด ปฏีิกีิรีิยายี้อนกลีับนี้ อาจจะมีีทั้งพอใจ ด มี่พอใจ
หรือมีความเข้าใจมากน้อยเพียงใดอีกด้วย

สื่อที่นํามาใช้ในการสื่อสารภายในองค์กร

สื่อที่ใช้ในการประชาสมัพันธ์ หมายถึง เครื่องมือหรือตัวกลางที่ใช้ในการน˚าข่าวสาร เรื่องราว จากองค์กรหรือหน่วยงานดปสู่บุคลากร
ภายในหน่วยงาน สื่ออาจําแนกดด้หลายประเภทหลายหลีักเกณฑี์แต่การก˚าหนด ประเภทของสื่อเพื่อการประชาสัมพันธ์ ดด้แก่

สื่อประเภทสิ่งพิมพ์ (The Printed Words) เป็นสื่อเพื่อการสัมพันธ์ภายในหน่วยงาน หนังสือราชการ หนังสือสั่งการ หนังสือเวียน และหนังสือ
วารสาร สิ่งพิมพ์ที่ใช้สื่อสัมพันธ์ในหน่วยงานให้รู้หรือเข้าใจและแจกจ่าย กันเฉพาะภายในหนี่วยงาน ดด้แกี่ แผี่นปลีิว แผี่นพับ โปสเตอร์

สื่อบุคคล (Personal Media) เป็นสื่อที่ใช้กันมากและนิยมใช้สื่อบุคคลมีทั้งที่เป็นคําพูด กริยาท่าทาง
การแสดงออกทางอากัปกิริยา วิธีการสื่อสารด้วยบุคคลจะเป็นการใช้คําพูดเป็นหลัก ด้วยวิธีการสนทนา อภิปราย บรรยาย สาธิต ประชุม คําพูด
เป็นเครื่องมือสื่อสารที่ทุกคนคุ้นเคยกันดีอยู่แล้ว และทุกคนต้องใช้คําพูดใน ชีีวีิตประจําวัน สื่อคําพีูดจึงเปีมนสือ่ทีเ่กี่าแกี่ทีส่ีุดชนีิดหนึ่ง นอกจากนี้
หากคําพีูดนั้นพีูดโดยบีุคคลที่ี่มีีชื่อเสีียงที่ี่สีังคม ยกย่องนับถือกมจะย่ิงเพิ่มนํ้าหนักในคําพูดนั้นมากขึ้นเป็นเงาตามตัว การพูดจึงเป็นเครื่องมือในการถ่ายทอด
ชักนําความรู้สึกนึกคิดของมนุษย์ออกมาให้ผู้อื่นดด้ทราบและเข้าใจ คําพูดจึงเป็นเครื่องมือที่สําคัญที่จะทําให้มนุษย์เกิด ความร่วมมีือร่วมใจเป็นอีันหนีึ่ง
อีันเดียวกัน

สื่อบุคคลหรือการสื่อสารด้วยคําพูดนั้น มี 2 แบบ คือ
1. แบบที่เป็นทางการ (Formal oral communication) เชี่น การอภิปราย การบรรยาย การประชุม การสัมมนา
2. แบบที่ดม่เป็นทางการ (Informal oral communication) คือ การพูดจา สนทนาปราศรัยต่าง ๆ ใน การพูดที่เป็นทางการนั้น
ผู้พูดจะต้องพูดให้ผู้ฟังสนใจ เข้าใจ ประทับใจ เกิดศรัทธา แล้วยังอาจจะมีวัตถุประสงค์อื่น ๆ ในทางการพูดด้วย เช่น เพื่อให้

ข่าวสารความรู้ เพื่อชักจูงใจ เพื่อกระตุ้นเร้าอารมณ์ เพื่อก่อให้เกิดการปฏิบัติการหรือทําให้รู้สึกซาบซึ้ง ทั้งนี้อาจกล่าวดด้ว่าจุดมุ่งหมายจะมี
2 ลักษณะ คือ จุดมุ่งหมายที่เปิดเผย หรือ จุดมุ่งหมายที่ปกปิด
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ลักษณะของสื่อบุคคล
1. การพูดสนทนา เป็นการสื่อสารของบุคคลโดยทั่วดปในวงสนทนา ซึ่งเป็นการสื่อสารกันในชีวิตประจําวันทั่วดป
2. การอภิปราย เป็นการสื่อความโดยกลุ่มคนตั้งแต่ 3 คนขึ้นดป ซึ่งเป็นการให้ความรู้ ความคิดเหมน และ

ข้อเสนอแนะที่มีแนวโน้มดปในทางเดียวกัน
3. การบรรยาย เป็นการสื่อความเพื่อให้ความรู้ความเข้าใจต่อเนื่องในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง โดยผู้ฟังเป็นผู้รับสาร และ

ผู้บรรยายเป็นผู้ให้สาร
4. การประชีุม เป็นการร่วมกีันปรึกษาหารือกันในกลุ่มหรือทีีมงานอย่างมีระบบและระเบียบวีิธีีทางการ ประชุม เชี่นการยกมือก่อ

นพีูดแสดงความคีิดเหมน มีการจดบันทึกรายงานการประชีุม และมีีประธานการประชีุม
5. การฝึกอบรม เปีมนการให้ความรูี้ความเขา้ใจแกี่บีุคคล เพีืี่อให้มีีความรู้เพิี่มขีึ้น และมีีความสามารถขึ้นใน เรื่องที่ดด้รับการฝึกและ

อบรมมา
6. การสัมมนา เป็นกระบวนการสื่อสารสองทาง ทั้งให้และรับความรู้ซึ่งกันและกันระหว่างวิทยากรและผู้เข้าร่วมสัมมนา
7. การพูดในที่ชุมชน เป็นการพูดในที่สาธารณะหรือชุมชนในวาระหรือโอกาสต่าง ๆ เพื่อเป็นการสร้างความเข้าใจ ความรู้

ยกย่อง และยินดี ตลอดจนความเหมนอกเหมนใจในเรื่องราวต่างๆ

สื่ออิเล็คทรอนิกส์

อัินทราเนั็ต (Intranet) เปีมนการตีิดตี่อสื่อสารภายในภายนอกองคี์กร อีินทราเนีมตเปีมนระบบเครีือขี่ายภายในที่ เชื่อมโยงเครือข่าย
ย่อยต่าง ๆ เข้าด้วยกัน และให้ทุกคนในองค์กรใช้ร่วมกัน อินทราเนมตเป็นรูปแบบของระบบ เครือข่ายอินเทอร์เนมตที่ใช้ในองค์กร เป็นการน˚
าเทคโนโลยีของระบบอินเทอร์เนมตมาประยุกต์ใช้ ในองค์กร การ ประยุกต์ใช้อินทราเนมตในปัจจุบันดด้รับการออกแบบมาเพื่อรองรับการท˚างานที่
หลากหลาย อาทิเช่น การจัดการ เอกสารข้อมูล, การตีพิมพ์และกระจายข่าวสาร, การจองห้องและอุปกรณ์, ห้องสนทนาออนดลน์ (Chat Room),
เวมบบอร์ด (Web Board), อัลบั้มรูป, การจัดการสมุดรายชื่อและข้อมูลการติดต่อ และอื่นๆ อีกมากมาย โดย แนวโน้มการใช้งานของอินทราเนมต
ในปัจจุบัน (พ.ศ. 2554) มีการดึงเอาเครือข่ายสังคม (social network) มาใช้ เพื่อเชื่อมต่อและช่วยประสานการท˚างานของบุคลากรภายใน
บริษัทหรือองค์กรที่ตั้งอยู่ห่างดกลกัน ดม่ว่าจะเป็น สาขาหรือสํานักงานในส่วนภูมิภาคให้ใกล้ชิดกันมากยิ่งขึ้น ทั้งนี้พบว่าการนําเอาสังคมออนดลน์มา
ประยุกต์ใช้ใน องค์กรดด้รับความนิยมเพิ่มมากขึ้นเรื่อยๆ เนื่องจากเทคโนโลยีในปัจจุบันสนับสนุนให้การทํางานของอินทราเนมต เป็นมากกว่า
เครือข่ายเฉพาะภายในองค์กรที่ใช้จัดเกมบเอกสารเพียงอย่างเดียวเท่านั้น แต่ยังสามารถดึงเอาแอปพลิเคชันต่างๆเข้ามาใช้งานร่วมกับ
อินทราเนมตดด้เป็นอย่างดีอีกด้วย

สื่อกิจกรรมต่างๆ
สื่อกิจกรรมต่างๆ ที่จัดในลักษณะกิจกรรมตามวาระ หรือโอกาสต่าง ๆ ดด้แก่ นิทรรศการ บอร์ดปาายประชาสีัมพีันธี์ งานฉลองวาระ

วันเกิด การประกวด กีิจกรรมการสานสีัมพีันธี์
การสื่อสารในองคก์รที่มีประสิทธิภาพ

การสื่อสารที่เกิดขึ้นในองค์กรจะมีประสิทธิภาพดดน้ั้นประกอบด้วยปัจจัยหลายอย่างแตที่สําคัญกมคือเรื่องของคุณธรรม ทั้งผู้บังคับบัญชา
ผูใ้ต้บังคับบัญชาและผู้รวมงานตางจะตองมีคุณธรรมประจําใจอันดดแก ความจริงใจ การแสดงความจริงใจสามารถแสดงออกมาดด้ ทั้งการพูดและการเขียน
แต่กมดมจําเปน็ต้องแสดงออกมาทั้งหมด เหมือนที่คิด แสดงออกมาเทาที่จําเป็นและคิดวาเหมาะสม เช่น การชมการวิจารณ์ และการแสดงความเหมน

http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B9%84%E0%B8%A5%E0%B8%99%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B9%87%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%94
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B1%E0%B8%A5%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%82%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%9B%E0%B8%9E%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B9%80%E0%B8%84%E0%B8%8A%E0%B8%B1%E0%B8%99
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ความปรารถนาดี การแสดงความปรารถนาดีกมสามารถแสดงออกมาดดทั้งการพูดและการเขียนดด้เชนกัน เช่น การให้คําปรึกษา การเสนอแนะ
การทัดทานและการตักเตือน ความมีน้ําใจ การแสดงความมีน้ําใจเป็นศิลปะของการอยู่ร่วมกีัน การรูจักการให้และรีูจักการรับเป็นการแสดงถึงความ
มีีน้ําใจ เช่น การให้ความช่วยเหลีือ การขอความเหมน

ประสิทธิภาพในการสื่อสารข้ึนอยูกับปัจจัยหลายประการ ได้แก่

1. ระดับความรู้ (Knowledge) ผู้ส่งสารและผู้รับสารที่มีความรู้ ใกล้เคียงกันในเรื่องที่ตองการจะสื่อสารอาจง่ายต่อการทําความ
เข้าใจกัน

2. ทัศนคติ (Attitude) การที่ต่างฝ่ายต่างมีทัศนคติที่ดีตอการส่งและการรับยอมมีโอกาสพิจารณาตามความเป็นจรีิงดดดีกวาการมี
ทีัศนคตีิเชีิงลบตอกัน ซึ่งอาจน˚าดปสีู่การตัดสินใจ้ด้วยอารมณทีด่มเหมาะสม

3. ระดับสังคมและวัฒนธรรม (Social Cultural System) ผู้ส่งสารและผู้รับสารที่เข้าใจระบบสังคม วัฒนธรรมของผู้ที่มาติดตอกัน
จะสามารถเลือกวิธี การจัดเนื้อหาสาระ รูปแบบที่ติดตอ่ให้สอดคล้องเหมาะสมดด้ ภาษาทีี่ใช้ในการสื่อสาร ควรเลือกให้เหมาะกับบุคคลเปาาหมาย
ของการติดตอสื่ี่อสาร

การสื่อสารด้านการเจรจาโต้ตอบอย่างมีประสิทธิภาพ

1. รูข้ั้นตอนของการสื่อสาร มีความตั้งใจ ความเข้าใจ การยอมรับ และนําดปสู่การปฏิบัติให้ตรงตามเปาาหมายของการสี่งสารดด้ใหี้เกิด

ประสิทธีิภาพ

2. ใช้ภาษาธรรมดาที่ใช้อยู่ประจํา
3. รู้จักเอาใจเขามาใส่ใจเราจะสามารถรู้และเข้าใจจิตใจ รวมถึงความคิดซึ่งกันและกันเป็นอย่างดีสามารถคาดการณ์ล่วงหน้าดด้ว่าคู่

สื่อสารจะโต้ตอบมาอย่างดร

4. เข้าใจภาษาท่าทาง
5. เรียนรูวีิธีีรับและวีิธีีให้ผลย้อนกลับ การศีึกษาว่าข่าวสารที่ี่ส่งดปนั้นผ้ีูรับข่าวสารเข้าใจหรีือดม่ และต้อง

รีบแก้ดข หากการสื่อสารล้มเหลว ส่วนการตรวจสอบที่ใช้กนัมากคือ “การดูผลย้อนกลับ” (Feedback) ซึ่งทําดด้ โดยการเปิดโอกาสหรือ
กระตุ้นให้ผู้รับสารสามารถสื่อสารย้อนกลับมาให้ดด้สม่ําเสมอ

6. พัฒนานิสัยการฟังที่ดี ควรฟังทั้งความหมายของการพูด และการแสดงความเหมนประกอบของผู้พูดและต้องดีูวี่ามีีความ
หมายซี่อนอยู่ด้วยคําเหล่านั้ี้นหรีือดม่ ทีักษะการฟังที่ี่ดีีสามารถลดความเขี้าใจผีิด ความขัดแย้งในการปฏิสัมพันธกับคน การใช้ความคิด
การจับประเดมน ฝึกความจําและฝึกฝนการจดจ่อแน่วแน่กับสิ่งใดสิ่งหนึ่งดด้อย่างมีประสิทธิภาพ ดม่ควรแสดงความรําคาญดมอ่ยากฟัง หรือฟังแบบขอ
ดปที โดยดม่ดด้สนใจในสิ่งที่ผู้อื่นพูดจริง ๆ เปลี่ยนเรื่องพูดหรือคุยเรื่องอื่นแทรกขัดจังหวะ ดม่ควรคิดเอาเองว่าเขาคงเข้าใจเหมือนอย่าง ที่ตนเอง
เข้าใจ ควรสีื่อสารอย่างชัดเจนและมีประสิทธีิภาพมากที่สุดเพื่อให้มั่นใจว่าเขาเข้าใจในสิ่งทีเ่ราพีูดจริง ๆ
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ประโยชน์การสื่อสารต่อองค์กร

การติดต่อสื่อสารมีประโยชน์ต่อการติดต่อสื่อสารในองค์กร มีดังนี้
1. เพื่อแจ้งข้อมูลข่าวสาร คือ การแจ้งข้อมูลข่าวสารขององค์การต่อบุคลากรเพื่อให้บุคลากรสามารถ ประสานและบรรลีุวีัตถุ

ประสงค์ร่วมกีัน
2. เพื่อกระตุ้นและจูงใจ การจูงใจเป็นองค์ประกอบสําคัญที่ก่อให้เกิดการพัฒนาการท˚างานของบุคลากร ในองค์การจะดด้รับการจูงใจ

และการกระตุ้นจากการสื่อสารองค์การจะมีประสิทธิภาพหรือดม่จึงขึ้นอยู่กับ ความสามารถในการชักจูงผ่านการสื่อสารดังกล่าว
3. เพื่อประเมินผลการท˚างานของบุคลากรในองค์กร และการทํางานขององค์กร ปัจจุบันองค์การมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา

จึงทําให้ต้องมีการประเมินผลการท˚างานสม่ําเสมอเพื่อประเมินความก้าวหน้าของการท˚างาน ดังนั้น กระบวนการสื่อสารจะต้องมีประสิทธิภาพ
และสมบูรณ์พร้อมมีการส่งข้อมูลย้อนกลับ ซึ่งจะทําให้ องค์การสามารถด˚าเนินงานดปในแนวทางทีี่ถูกตอ้ง

4. เพื่อสร้างความสัมพันธ์ในหมู่คณะ ความสัมพันธ์ระหว่างผู้บริหารกับบุคลากร หรือผู้บริหารกับผู้บริหาร บุคลากรกับบุคลากร
ทั้งในสายการบังคับบัญชาที่เป็นทางการและดม่เป็นทางการกมจะเกิดจากการสื่อสารระหว่างกันทั้งสิ้น การสื่อสารจึงเป็นตัวสร้างความสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน
และทําให้องค์การดํารงอยู่และพัฒนาดปดด้ใน ทุกสถานการณ์

5. เพื่อวินิจฉัยสั่งการ หน้าที่อย่างหนึ่งของฝ่ายบริหารกมคือการออกคําสั่งกับกลุ่มบุคคลที่อยู่ในองค์การ การออกคําสั่งดังกล่าวจําเป็นต้อง
ใช้การสื่อสารที่รวดเรมว แน่นอนและถูกต้อง ดังนั้นถ้าผู้บริหารดม่ใช้การสื่อสาร กมดม่สามารถสั่งการหรือมอบหมายหน้าที่ให้พนักงานดําเนินการ
ดด้เลย

10 ประการที่ั่สําคััญในการติดตั่อสือ่สาร

การดําเนินงานทุกอย่างในองค์การนั้นต้องอาศัยบุคลากรผีู้เกี่ยวข้อง การตีิดตี่อสืี่อสารนีับดดี้วี่าเปีมนเรืี่องที่ สําคัญอีกประการหนึ่ง
เพราะถ้าการติดต่อสื่อสารดี บุคลากรเข้า ใจ ดด้อย่างถูกต้อง กมจะทํา ให้การด˚าเนินงาน ทุกอย่างบรรลุ เป ี้าหมายขององค์การ
บัญญัติ 10 ประการ ชี่วยในการสื่อสารกับผู้รี่วมงาน ดังนี้

1. แสวงหาความกระจ่างในเรือ่งที่จะถา่ยทอดก่อนที่จะทําการติดต่อสื่อสารออกดปเพื่อช่วยให้การติดต่อสื่อสารชัดเจนขึ้น
2. ตรวจสอบวัตถุประสงค์ที่แท้จริงของการตดิต่อสื่อสารแต่ละครั้งว่าต้องการส่งขา่วสารอะดรมีจุดมุ่งหมายอย่างดร
3. พิจารณาเตรียมการเมื่อท่านจะติดต่อสื่อสาร โดยเฉพาะสภาพแวดล้อมของบุคคล
4. ปรึกษาหารือกับคนอื่นตามความเหมาะสม ในการวางแผน การติดต่อสื่อสาร เพื่อให้เกิดความกระจ่าง
5. จงระมัดระวังในขณะที่ทําการติดต่อสื่อสาร ทั้งด้านบุคลิกภาพและกายวาจาโดยสังเกตการตอบสนองจากผู้รับฟัง
6. โอกาสแรกตี้องแสดงถึงผลประโยชน์และการสร้างความสําคัญของผู้รีับ (received)
7. ติดตามผลการติดต่อสื่อสารของตนเองเพื่อนํามาปรับปรุง
8. การติดต่อสื่อสารสําหรับพรุ่งนี้กับวันนี้ โดยยึดหลักว่า วันพรุ่งนี้ต้องดีกว่าวันนี้
9. มั่นใจว่าการกระทําของตนเองสนับสนุนการติดต่อสื่อสารให้เกดิผลดี
10. เปดิโอกาสให้ผีูี้ฟีังดด้รับความเข้าใจ ผู้สีื่อสารควรตั้งใจฟีังและสังเกตปฏีิกิริยาของผูี้รับเป็นสิง่สําคีัญ
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อุปสรรคการสื่อสารในองค์กร

การสื่อสารที่เกิดขึ้นในองค์กรมักจะมีปญัหาและอุปสรรคเกิดขึ้นตามมาด้วยหลายประการเช่นกัน สําหรับปัญหาที่มักเกิดขึ้นกมคือ

1. การรับรู้ที่แตกต่างกัน การรับรีู้ข่าวสารเดียวกันแต่ผู้รับแต่ละคนตีความดปแตกต่างกีัน กมจะทําให้เกิด ความคลุมเครือและสับสนดด้
ดังนั้นในการสื่อสารทุกครั้งจึงควรมั่นใจวาขาวสารน้ันมีความชัดเจนที่จะทําให้ผู้รับแต่ละคนมีความเข้าใจตรงกัน

2. การบิดเบือนข้อมูล การส่งข่าวสารผา่นกันเป็นทอด ๆ ผ่านคนจํานวนมากอาจทําให้ข้อมูลเกิดการตกหล่น หรือบางครั้งมีีการ
ปรุงแต่งข้อมูล จีึงอาจทําให้ข้อมูลเกีิดการบิดเบีือนดปจากความเป็นจรีิงดด้

3. การกลั่นกรองขา่วสาร เป็นอุปสรรคที่สําคัญตอการสื่อสารในองค์กรกมคือ กรณีที่ผูใ้ห้ขา่วสารเลือกให้ ขา่วสารเฉพาะบางข่าวสาร
หรือเฉพาะบางส่วนของข่าวสารเท่านั้น เพื่อให้ผู้ฟังรู้สึกพอใจโดยดมให้ข่าวสารในส่วนที่เป็นลบหรีือคาดว่าจะทําให้ผู้ฟังรูส้ึกดม่พอใจและเกีิดผลลบ
ต่อตนเอง ดีังนั้นจีึงต้องมีีการสรางเขาใจอีันดีีระหว่างคน ในองค์กรเพื่อขจัดความกลัวในเรื่องของความผิดพลาดในการทํางาน

4. จังหวะเวลาของการติดต่อสื่อสาร ข่าวสารบางชนิดนั้นควรตั้งสื่อสารใหร้ับรูพรอมกันแต่ข่าวสารบางชนิดกมควรสื่อสารให้รับรู้เมื่อ
ถึงเวลา ดังนั้นจึงควรเลือกเวลาในการสื่อสารให้เหมาะสมการปรับปรุงการสื่อสารใน องค์กร

จากที่ดด้กล่าวถึงอุปสรรคของการสื่อสารในองคก์ร เราสามารถที่จะปาองกันปัญหาดังกล่าวดด้ คือ
1. การเป็นผู้ฟังที่ดี ผู้ฟังที่ดีนั้นจะตองสามารถจับประเดมนของข่าวสาร จับความรู้สึกของผู้ให้ข่าวสาร สังเกตปฏิกิริยา มีการ

ตอบสนองและแสดงความรู้สึกในการสื่อสารกลับ
2. การพัฒนาทักษะที่ดี ในการพัฒนาทักษะการสื่อสารที่ดี จะสามารถช่วยปรับปรุงการสื่อสารภายใน องค์กรให้มีประสิทธีิภาพ

เพีิ่มขึ้น กีมคีือ สร้างความคิดให้ชีัดเจนก่อนทําการสื่อสาร กําหนดเปาาหมายในการสื่อสาร ทุกครั้ง พิจารณาสภาพแวดล้อมของการสื่อสาร
ควรระวังการสื่อสารทางสีหน้า ท่าทาง และน้ําเสียง พยายามทําการสื่อสารกับผู้รวมงานในทุกครั้งที่มีโอกาส คอยติดตามผลการสื่อสาร
อยู่เสมอ วางแผนการติดตอสื่อสารทั้ง เรื่องที่จะทําทั้งในปัจจุบันและในอนาคต และควรปฏิบัติตามสิ่งที่ดด้พูดดว้
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เทคนิคการเขียนข่าวเพื่อการประชาสัมพันธ์

ข่าว คือ การรายงานข้อเทมจจริงของเหตุการณ์ที่เกดิขึ้น ตลอดจนความคิดเหมนของบุคคลสําคญัซึง่เป็นเรื่องราว ที่น่าสนใจ ประชาชน

ให้ความสําคัญและสนใจ รวมทั้งมีผลกระทบต่อผู้คนจํานวนมาก สําหรับนักประชาสัมพันธ์ ข่าวกมคือ หัวใจของงานประชาสัมพันธ์ที่จะรายงานภารกิจ

ความก้าวหน้าของหน่วยงานให้สาธารณชนทราบ การเขียนข่าว เป็นทั้งศาสตร์และศิลป์ และต้องมีเทคนิคในการสร้างความเข้าใจและความสนใจ

แก่ประชาชน ความสําเรมจหรือความล้มเหลวของการประชาสัมพันธ์ยังขึ้นอยู่กับความถี่ของผลงานข่าวที่นําเสนอในสื่อต่าง ๆ ข่าวสารนับเป็นปัจจัย

สําคัญอีกประการหนึ่งต่อการบริหารงานในองค์กรหรือหน่วยงานเพื่อที่จะประชาสัมพันธ์ สร้างความรู้ความเข้าใจแก่ผู้ใช้บริการและหน่วยงานต่าง ๆ

การมีข่าวสารที่ดีที่เกิดประโยชน์ต่อสังคม การเลือกข่าวสาร สําหรับเผยแพร่จึงต้องกระทําด้วยความระมัดระวังให้องค์กรดด้รับประโยชน์จากการ

เผยแพร่ข่าวสารทุกครั้ง ขณะเดียวกัน สิ่งที่ควบคู่กับข่าวสารกมคือ เครื่องมือสื่อสารที่เหมาะสม ซึ่งต้องมีการเลือกให้ถูกต้องเช่นกัน ข่าวสารที่มี

คุณค่าต่อสังคม และใช้เทคนิคในการเขียนให้สอดคล้องกับแบบฉบับของสื่อแต่ละประเภท ย่อมจะดด้รับการเผยแพร่อย่างต่อเนื่อง ลักษณะของข่าว

ที่ดี คือ ความกระชับ กะทัดรัด เขียนให้ตรงจุด ตรงประเดมน การเขียนจะต้องสื่อให้รู้เรื่อง ถูกต้องชัดเจน ต้องคํานึงถึงผู้รับเพราะผู้รับมีความ

แตกต่างกัน ต้องสื่อให้ถูกสถานที่ ถูกกลุ่มผู้ฟัง ข่าวประชาสัมพันธ์ เป็นข่าวสารซึ่งองค์กรสถาบันหรือหน่วยงานจัดทําขึ้น เพื่อจัดส่งแจกจ่ายดป

สู่หนังสือพิมพ์ หรือสื่อมวลชนอื่น ๆ ให้ประชาชนดด้ทราบและเข้าใจในหน่วยงานเพื่อให้เกิดการยอมรับและภาพลักษณ์ที่ดีในทัศนะของประชาชน

ข่าวประชาสัมพันธ์เกีย่วข้องกับนโยบายโครงการ กจิกรรมการดําเนินงาน ผลการปฏิบัติงาน ความเคลื่อนดหวต่าง ๆ ขององค์กร

นโยบายและแผนงาน นโยบายใหม่ แผนงานด้านงบประมาณ แผนการพัฒนาบุคลากร แผนพัฒนาธุรกิจแผนกลยุทธ์การตลาด แผนพัฒนา

คุณภาพและมาตรฐาน

กิจกรรมการดําเนินงาน งานของฝ่ายต่างๆในองค์กร รวมทั้งโครงการต่าง ๆที่องค์กรจะดําเนินการ

ดด้ดําเนินการท้ังที่ดําเนินการเองและหรือร่วมมือกันพันธมิตรทางธุรกิจ

ผลการดําเนินงานในภารกิจ โครงการ กิจกรรม โครงการ กิจกรรมต่าง ๆ ของฝ่ายงาน ภายในองค์กร หรือบริษัทในเครือ

ความเคลือ่นไหวปัจจุบันในด้านต่าง ๆ ขององค์กร เช่น การเพิม่ทุน การแถลงผลประกอบการในรอบดตรมาส

รอบปี ข้อมูลรายงานตลาดหลักทรัพย์ และผู้ถือหุ้น การปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กร การแต่งตั้งผู้บริหาร การขยายธุรกิจ การให้ขวัญและกําลังใจ

พนักงาน การให้สวัสดิการ การอบรมพนักงาน การจัดกิจกรรมชุมชน การช่วยเหลือสังคม การเข้าร่วมกิจกรรมตามประเพณี
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การเขียนข่าว (News Writing) คือ กระบวนการใช้ความคิดของผู้สื่อข่าวที่สามารถนําดปสู่การปฏิบัติงาน ข่าวในขั้นตอนการเขียนบอก เล่า

ข้อเทมจจริง (fact) เพื่อให้เกิดประโยชน์ในการรับใช้หรือสะท้อนสังคม ซึ่งแตกต่าง ดปจากการเขียนของนักเขียนทั่ว ๆ ดป เพราะการเขียนข่าวของ

ผู้สื่อข่าวมีความสําคัญต่อการแสวงหาความจริง (truth) ของสังคมที่ต้องอาศัยรูปแบบ โครงสร้างของการเขียนข่าวมาช่วยนําเสนอข้อเทมจจริง

อย่างมีระบบ ส่วนการเขียนข่าวเพื่อการประชาสัมพันธ์ กมพิจารณาดด้จาก “วัตถุประสงค์ของการเขียน” กล่าวคือ เพื่อเสริมสร้าง ความรู้

ความเข้าใจต่อสถาบันให้เกิดแก่กลุ่มบุคคลที่เป็นเปาาหมาย อันจะทําให้เกิดภาพลักษณ์นําดปสู่ความร่วมมือ และความศรัทธาต่อองค์กร และสินค้า

หรือการบริการขององค์กรในที่สุด

เรื่องไหนเป็นข่าวได้บ้าง ?

ทฤษฎีพื้นฐานของการสื่อข่าว อธิบายความดว้ว่า ข่าว (News) คือ เหตุการณ์ (event) ความคิด (ideas) ความคิดเหมน (opinion) อันเป็น

ข้อเทมจจริง (fact) ที่ดด้รับการหยิบยกขึ้นมารายงาน (reporting) ผ่านทางช่องทาง สื่อ (media) ที่เป็นทางการ (formal)

นีักหนีังสีือพีิมพี์ทีี่มีีชืี่อ เสีียงที่านหนึี่งชืี่อ จอหี์น บี โบการี์ท กลี่าววี่ า “เมืี่อสีุนีัขกีัดคนดมี่เปีมนขี่าว เพราะเป็นเหตุการณ์

ปกติที่เกิดขึ้น บ่อย ๆ แต่เมื่อคนกัดสุนัข นั่นคือข่าว” คํากล่าวนี้แสดงให้เหมนว่าเรื่องราวที่ปกติ ดม่มีความน่าสนใจมากพอที่จะเป็นข่าว แต่ถ้าเป็น

เรื่องที่นานกว่าจะอุบัติขึ้นทีกมจะเป็นข่าวดด้ง่าย อย่างดรกมตาม เหตุผลเพียงเท่านี้ กมยังสรุปดม่ดด้ เพราะเมื่อสุนขักดัคนสําคัญ เช่น นายกรฐัมนตรี

เหตุการณ์เช่นนี้กลับกลายเป็นขา่ว ดังนั้น คําตอบของเรื่องราวที่เป็นข่าวจึงมีแนวทฤษฎีพื้นฐานดว้ว่า สิ่งที่จะเป็นข่าว (Element of news) ดด้คือ สิ่งที่

มีลักษณะ ดังนี้

ความทันด่วนของข่าว (timeliness)

ผลกระทบของข่าว (impact หรือ consequence) คือ มีนัย (significant) มีความสําคัญ (importance) มีความเดี่น (prominance)

ความใกล้ชิดของข่าวต่อผู้อ่านหรือผู้ชม (proximity) ทั้งทางกายและทางใจ

เรื่องราวหรือเหตุการณ์ที่กําลังอยู่ในกระแสความสนใจของสาธารณชน หรอืเรียกว่า “ประเดมนสาธารณะ” (talk of town)

ลีักษณะของสิง่ที่ี่จะเปีมนขี่าวดดี้ตามทฤษฎีี พืี้นฐานของขี่าวขี้างตี้น พอที่จะนํามาประยีุกตี์เปีมนแนวทาง ในการเขียนข่าวเพื่อการ

ประชาสัมพันธ์ดด้ ยกเว้นลักษณะของข่าวโดยทั่วดปบางประการที่ดม่สามารถนํามาเป็น แนวทางดด้ เช่น เรื่องความขัดแย้ง เรื่องความผิดปกติ

เป็นต้น โดยที่คํานึงถึงวัตถุประสงค์ของงานประชาสัมพันธ์ นั้นเอง



เข้าใจง่ายๆ เข้ามาแล้ว
รู้ว่าจะทําอะไร

จะไปไหนต่อ

Grab & Go

เข้ามา หาได้ เจอเลย ใชั้ได้ดั้วย

ไปต่อได้ ทําอย่างอัื่นได้ต่อ

เขียนให้อั่านง่าย

เขียนเพ่ือให้หาเจอ

เขียนให้น่าเชื่อถือ

เขียนให้มัีคัุณค่า
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หลกัการเขียนข่าวบนสื่อออนไลน์

ลักษณะการเขียนเพื่อสื่อออนดลน์ที่ดี การเขียนในที่นี้ หมายถึง การเขียนสือ่ออนดลนเ์พื่อการสื่อสารเชิง การใหข้้อมลูดมว่่าจะเป็น ข่าว หรือ

บทความเชิงความรู้ให้ข้อมูล ข้อเทมจจริง

ทําให้สั้น ให้เข้าใจได้เร็ว ด้วยภาษาก่ึงทางการ

มีีลีักษณะของกึ่ี่งทางการ พีูดและสนทนา รวมถีึงบอกใหี้เขาเขี้าใจ และ ทีําอยี่างงี่ายๆ หมายความวี่า ในการให้ข้อมูลดม่ควรต้องคิดเหมือนว่า

คนอ่านเข้ามาเพื่อต้องการถามข้อมูลจากเรา ต้องการให้เราสอน ทําอะดรสักอย่าง ดังนั้น การจะทําให้เข้าใจดด้ในเวลาสั้น ๆ จะเป็นต้องใช้ภาษาที่ง่าย เหมือนเรา

กําลังพูด หรือ อธิบายส่ิงต่าง ๆ ให้ผู้อ่านดด้ฟัง จะทําให้ดม่เกิดความเบื่อหน่ายในการอ่าน และทําให้เข้าใจง่ายขึ้นด้วย นอกจากนั้น ในเวมบดซต์หรือบทความ

หน้านั้น ถ้าต้องการให้ผู้อ่านทําอะดร ดปท่ีดหนต่อ กมต้องมีการบอกดว้ อย่างชัดเจน เพื่อง่ายต่อการติดตามบทความ
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เรื่องต้องมคีุณค่า

คิดเสมอว่า คนอยากรู้อะดรถ้าจะอา่นเกี่ยวกับเรื่องนั้น แลว้พยายามให้ข้อมูลที่สําคัญ และ มีประโยชน์ต่อการค้นหา จะทําให้บทความมีคุณค่า

ยิ่งเข้ามาอ่านแล้วดด้อะดรกลับดป ยิ่งทําให้คนอยากติดตาม และกลับเข้ามาอยู่เสมอ

เข้ามาถึง หาเจอ ได้ขอ้มัูล และไปต่อได้

มีลักษณะ “Grab & Go” คือ อยากดด้ อยากรู้อะดร เข้ ามาแล้ ว เจอเลยอย่ างรวด เรม ว จากนั้น กมมี function ที่จะบอกดด้ว่า

จะดปดหนต่อ จะทําอะดรต่อ หรือมีทางเลือกให้เขาว่าจะทําอะดรดปดด้ หรือ ในอีกนัยคือ ทําเรื่องให้สั้น กระชับ เพื่อเข้ามาอ่านแล้วเจอเลย

แบ่งเรื่อง เป็นส่วนๆ คนอ่านจะดด้เ ลือกเรื่องที่จะอ่าน ดด้ โดยดม่ต้องดูทั้ งหมด และมีการทําลิ้ งค์ (Link) ดปยังข้อมูลอื่น เพื่อ เป็นตัว เลือกให้ผู้อ่าน

หรือ ใช้อุปกรณ์ ในการเลือกที่จะสมัครสมาชิกกับเวมบดซต์ หรือ เกมบข้อมูลดว้อ่านต่อในภายหลัง

ลักษณะการเขียนเพื่อบทความออนดลน์ที่ดีนี้ สามารถสร้างดด้จากเทคนิคการเขียน และ การใช้ เครื่องมือต่าง ๆ ง่าย ๆ จําดว้ว่า เวลาจะเขยีน

ต้องคํานึงถึง “เขยีนอย่างดรให้อ่านง่าย” “เขียนอย่างดร ให้หาเจอ” “เขียนอย่างดรให้น่าเชื่อถือ” และ “เขียนอย่างดรให้มีคุณค่า”
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การจัดทําภาพข่าวเพ่ือการประชาสัมพันธ์
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