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ความหมายการติดตอส่ือสาร

การติดตอสือ่สาร  (Communication) การสื่อขอความระหวางบุคคลในองคการท้ังในหนวยงาน
เดยีวกนั และระหวางหนวยงานตาง ๆ ในองคการน้ัน เพื่อประโยชนในการปฏิบัติหนาที่การงาน รวมถึง
การติดตอสือ่สารกับองคการ และบุคคลภายนอกดวยคําวา “ขอความ” และการสื่อสารน้ันตองชวยให
บรรลุวัตถุประสงคที่กําหนดไวโดยไมมอีุปสรรค

ติดตอสือ่สาร หมายถึง การเคลื่อนยายหรือสงผานขาวสาร ขอมูล หรือความหมายบางอยางของคุณ
ต้ังแต 2 คนขึ้น ไปเพ่ือใหเกิดความเขาใจกัน หรือเพื่อวัตถุประสงคบางอยางตามท่ีตองการ

คุณลักษณะสําคัญของการสือ่สาร

1. บุคคลตองมีการสื่อสารบางสิ่งบางอยางออกมา
2. ตองเปนกระบวนการของคนตั้งแต 2 คนขึ้นไป
3. การสื่อสารนั้นอาจจะใชภาษาหรือไมใชภาษาก็ได
4. การสื่อสารตองมีวัตถุประสงค หรือเปาหมายบางอยางท่ีตองการ 



2021-11-28

3

ความสาํคัญของการส่ือสาร

แงผูบิหาร งานวิจัยพบวาผูจัดการหรือผูบริหารจะใชเวลาเปนสวนใหญมากกวา 70 
เปอรเซน็ตโดยเฉลีย่ในกจิกรรมทีเ่ก่ียวของกับการสือ่สาร เชนการประชุมครั้งที่ประชุมที่
ไดนัดหมายไว และไมไดนัดหมายไวการเดินตรวจตรางาน และการโทรศัพทเปนตน

การใชเวลาเฉลีย่ของผูบรหิาร
การประชมุที่

นัดไว

การนัง่

ทํางานบนโตะ

การประชมุที่

ไมไดนัดหมาย

การโทรศพัท 

ที่มา: Lane B. Kurke and Howard Aldrich, “Mintzberg Was Right! 
: A Replication and Extension of The Nature of Managerial Wor
k” Management Science, vol.29, 1993, p. 979.

แงสวนบคุคล การท่ีคนเราจะประสบความสําเร็จในหนาที่การงานนั้น ปจจัยหนึ่งที่มีความสําคัญมากก็ 
คือ การมีทักษะหรอืความสามารถในการติดตอสือ่สารกับคนอืน่ ซึ่งรวมทัง้การนําเสนองาน (present
ation) ในรูปแบบตาง ๆ อยางเหมาะสมดวย เพื่อที่จะแสดงออกถึง ความรู ความสามารถ ความ
คิดเห็น และทัศนคติตาง ๆ ของตนใหเปนท่ีประจักษแกผูอื่น หรือแสดงความสามารถในการโนมนาว
แนวคิดของตนเองใหเกิดผลได

แงองคการ ในองคการสมัยใหมน้ันการสื่อสารที่มีประสิทธิผลจะชวยสรางทีมงานที่มีประสิทธิภาพให
เกิดขึ้น และสรางความเขาใจ ตลอดจนความสัมพันธอันดีระหวางฝายบริหารกับฝายพนักงาน ทําให
เกิดแรงงานสมัพนัธท่ีด ีและนอกจากนัน้การสือ่สารยงัชวยสรางสรรคจรรโลงวัฒนธรรมองคการให
แข็งแรง ตลอดจนสามารถสรางองคการใหเปนองคการแหงการเรียนรูใหเกิดขึ้นได และถาองคการ
จะตองมีการเปลี่ยนแปลงการสื่อสารภายในองคการจะเปนเครื่องมือสําคัญที่ชวยใหการบริหารการ
เปลี่ยนแปลงประสบความสําเร็จไดมากยิ่งขึ้น
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องคประกอบและกระบวนการส่ือสาร

ผูสง ใสรหสั เลือกชองทาง ถอดรหสั ผูรับ

ขอมลูยอนกลบั

ผูสง (source or sender) การสื่อสารจากเริ่มจากผูสงท่ีจะตองมีขอมูลหรือความคิดบางสิ่ง
บางอยางท่ีตองการสื่อใหกับอีกฝายหนึ่งไดรับทราบ

ขาวสาร  (message) คือสิง่ท่ีตองการสงโดยปกติผูสงจะตองแปลงสิง่ท่ีตองการสงน้ีออกไปใหอยูใน
รูปแบบท่ีอีกฝายจะเขาใจได ซึ่งจะเรียกวาการใสรหัส (encoding) ซึ่งเปนการนําความคิดเรียบเรียง
ออกมาเปนเนื้อหา ( Content)  และอาจมีอารมณ ( emotions)  ประกอบดวย

การใสรหสั (encoding) คือการเลือกวิธีที่จะแปลงความคิดออกมาใหอีกฝายเขาใจ เชน จากความคิด
จะแปลงมาเปนภาษาเขียน ภาษาพูด หรือภาษาสัญลักษณตาง ๆ ซึ่งจะนําไปสูการพิจารณาเลือก
ชองทางในการสงขาวสารใหสอดคลองเหมาะสมตอไป
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การเลอืกชองทางในการตดิตอสือ่สาร (channel)  ชองทางจะเปนตัวกลางในการสื่อสาร ในการเลือก
ชองทางในการสื่อสารนั้นอาจทําไดหลายวิธี เชน การพูดแบบเผชิญหนา การโทรศัพท การสงบันทึก
ขอความ สงจดหมาย รายงาน สงอเีมล ประกาศปดท่ัวไป หรือการสงเสียงตามสายเปนตน

การถอดรหัส (decoding)  เปนการที่ผูรับจะทําการตีความแปลความ และทําความเขาใจในขาวสาร
ขอมูลที่ไดรับจากผูสง

ผูรับ (receiver)  คือ บุคคลหรือกลุมคนท่ีเปนเปาหมายที่ผูสงตองการสงขอมูลไปให

ขอมลูยอนกลบั (feedback)  ผูรับจะแสดงใหผูสงเห็นวาการติดตอสื่อสารนี้ประสบผลสําเร็จหรือไม 
โดยการสงผานขอมูลยอนกลับ

วิธีการสือ่สาร

Gregory Moorhead   และ  Ricky W. Griffin    ไดแบงวิธีการสื่อสารในองคการเปน  3  วิธี  คือ

1.   การสือ่สารดวยการเขยีน  (Written Communication)   องคการตาง ๆ  ใชวิธีนี้มาก
ที่สุดในการสือ่สารท่ีเปนทางการ  เชน จดหมาย  และบางครั้งใชบันทึกชวยจําในการสื่อสารที่ไมเปน
ทางการ  การรายงานผลการปฏิบัติงาน  คูมือการปฏิบัติงาน  นโยบาย  กฎ  ระเบียบ  ขอบังคับ  
และมาตรฐานของงาน

John Schermerhorn กลาววา   การสื่อสารดวยการเขียนจะไดรับประโยชนสูงสุดเมื่อ
นําไปประยุกตใชในลักษณะดังน้ี
 - การสงขาวสารขอมูลเพ่ือนําไปปฏิบัติในอนาคต
 - การเผยแพรขาวสาร
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2.   การสือ่สารดวยการพูด (Oral Communication) พบมากที่สดุและทุกหนแหงในองคการ   เปน
การสนทนาระหวางการทํางาน กลุมงาน การกลาวนาํเสนอ  และสุนทรพจน  การสื่อสารลักษณะน้ี 
ผูฟงก็บทบาทสําคัญ ในการแลกเปลี่ยนขาวสารกัน

John Schermerhorn เห็นวา  การสือ่สารดวยคําพูดจะนําไปประยุกตใชใหเกิดประโยชน 
สูงสุด  คือ
- การทํางานของบุคลากรเริ่มขาดประสิทธิภาพ
- ตองการแกปญหาขอโตแยงระหวางบุคลากร  

3. การสือ่สารดวยสญัลกัษณ  (Nonverbal Communication) เปนการสื่อสารที่แสดงออก ของ
รางกาย  เชน  สีหนา ภาษากาย สภาพแวดลอม  (ขนาดของหอง โตะทํางาน  การตกแตงเหลานี้
แสดงใหเห็นถึงอํานาจหนาที่)

4.   การสื่อสารดวย อีเลคโทรนิค เปนการสื่อสารผานสื่ออีเลคโทรนิค 
- คอมพิวเตอร
- teleconferencing สามารถติดตอกันไดโดยอยูกันคนละทองถิ่น
- Audio conferencing โดยใชสายโทรศัพท
- Video conferencing สามารถเห็นภาพ อีกฝายผานทีวี
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ความจาํเปนตองมกีารสือ่สารในองคการ

1.  ลักษณะขององคกร   ในปจจุบันทุกองคกรไมวาจะเปนลักษณะใดก็ตาม ตองเผชิญกับการ
เปลี่ยนแปลงและการแขงขัน ทําใหองคกรตองพัฒนาอยูตลอดเวลา ซึ่งองคกรตองมีสายใยของ
การสือ่สาร (communication network) ที่ทําหนาท่ีไดอยางมีประสิทธิภาพ หากองคกรตองการ
ความไดเปรียบในเชิง แขงขันจําเปนจะตองใชกลยุทธที่เกี่ยวของกับขั้นตอนของการสื่อสาร 
กลาวคือ
                    1.1 ขั้นการไดขอมูลขาวสารตาง ๆ โดยการสังเกตสภาพการแขงขันภายนอก ศึกษา
เงื่อนไขตาง ๆ  วิเคราะหกลยทุธของคูแขง และเชือ่มโยงขอมูลขาวสารทั้งหมดใหอยูในสภาพพรอม
ที่จะถูกถายเทออกไป
                    1.2   ขั้นการแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสาร มีการสงขอมูลขาวสารไปยังบุคลากรท่ี
เกี่ยวของ

2. วัฒนธรรมขององคกร ทุกองคกรจะตองมีวัฒนธรรมของตนเอง วัฒนธรรมประกอบดวย
บรรทัดฐาน ทัศนคติ คานิยม ความเชื่อ และปรัชญาขององคกร  วัฒนธรรมที่แตกตางกันยอมมี
การสื่อสารที่แตกตางกันดวย  ตัวอยางเชนองคกรที่มีวัฒนธรรมเนนทํางานหนักและลงทุนมาก 
ตองการทํางานเปนทีมและหวังผลระยะสั้นใหความสําคัญกับตัวบุคคลและลูกคา การสื่อสารท่ี
เกิดขึ้นในองคกรจะมีลักษณะที่ทุกคนมีความสัมพันธกัน ไมมีใครเปนผูบังคับบัญชา  ดังนั้น การ
เลือกใชการสื่อสารที่เหมาะสมกับวัฒนธรรมของ     แตละองคกรจึงมีความสําคัญและสงผลตอ
ความสําเร็จขององคกรดวย
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3. ระดับและเปาหมายขององคกร  องคกรแบงระดับของการบริหารออกเปน 3 ระดับ ไดแก 
ระดับสูงซึ่งสนใจในเรื่องการพัฒนา วิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอก และจัดทํากลยุทธของ
องคกร   ระดับกลางจะเก่ียวของกับการนํานโยบายและคําสั่งของฝายบริหารระดับสูงไปปฏิบัติ 
และระดับลางจะปฏิบัติงานเกี่ยวกับการผลิตและการบริการขององคกร  ดังนั้น การที่องคกรมี
ระดับและเปาหมายขององคกรท่ีแตกตางกัน จึงจําเปนจะตองใชการสื่อสารที่แตกตางกัน 

 4.  ขนาดขององคกร เม่ือองคกรมีขนาดเลก็ ผูบรหิารสามารถสือ่สารไดโดยตรงกับผูอื่น ผูสงและ
ผูรับขอมลูขาวสารสามารถใชชองทางการสือ่สารอยางไมเปนทางการ  แตเมื่อองคกรเจริญเติบโต
ขึ้น และผูบรหิารมีความตองการขอมูลขาวสารในการบรหิารและการตัดสินใจมากขึ้นจําเปนตองใช
ชองทางการสื่อสารอยางเปนทางการเน่ืองจากผูบริหารมีภาระหนาที่มาก จึงตองใชกฎเกณฑ 
นโยบาย และระเบียบปฏิบัติเปนเครื่องมือของการติดตอสื่อสารอยางเปนทางการ

5.  ความตองการเปนอิสระ  ผูบริหารและบุคลากรในองคกรลวนมีความตองการสวนบุคคลท่ีจะ
สื่อสารกับสมาชิกคนอื่น ๆ เพื่อตอบสนองความตองการสวนตน เชน ความเจริญกาวหนา และ
ความตองการเปนอิสระ เปนตน

  6.  คุณภาพของชวีิตในงาน  บุคลากรทุกคนในองคกรตองการมคุีณภาพของชวีิตในงาน (quality 
of work life) มีหลายแนวทางท่ีนํามาใชเพื่อปรับปรุงคุณภาพของชีวิตในงาน เชน สิ่งยอนกลับ
เกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานของตน  การปฏิบัติงานที่มีโอกาสสื่อสารกับผูอื่น และการสงเสริมใหมี
ความสัมพันธระหวางบุคลากรอยางไมเปนทางการ เปนตน
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การติดตอสือ่สารเปนเคร่ืองมือสําคญัในการ
บริหาร

ดานการวางแผน การสือ่สารจะทาํใหไดขอมูลจากฝายตาง ๆ ทําใหสามารถวางแผนอยูบนฐานของ
ขอมูล และการมีสวนรวมของฝายตางๆ

ดานการประสานงาน การสื่อสารจะทําใหการทํางานตอเนื่องและสัมพันธกัน เขาใจในงานของกัน
และกัน จึงทําใหเกิดความรวมมือและประสานงานกัน มุงสูทิศทางเดียวกัน

ดานการจูงใจ การสื่อสารจะทําใหมีขวัญและกําลังใจในการทํางาน โดยการใหกําลังใจกัน การยก
ยองชมเชย การใชมธรุสวาจาในการตดิตอสือ่สารกันจะทาํใหเกิดความรูสึกที่ดีตอกัน มีแรงจูงใจใน
การทํางานรวมกัน

ดานการควบคมุ จะเปนการบอกถึงเปาหมายที่ตองการ กฎระเบียบตาง ๆ ขององคการแนวทางที่
จะใชในการควบคุมติดตามงาน และแนวทางในการประเมินผลงาน รวมทั้งการใหขอมูลยอนกลับ
จากการทํางาน ทําใหทราบถึงผลงานท่ีเกิดขึ้นวาเปนอยางไร ผูบังคับบัญชาพึงพอใจแคไหน และ
ผูปฏิบัติงานจะไดมีโอกาสแกไขปรับปรุงการทํางานใหดีขึ้นได

การติดตอสือ่สารเปนเคร่ืองมือสําคญัในการบริหาร

ดานการวางแผน การสือ่สารจะทาํใหไดขอมูลจากฝายตาง ๆ ทําใหสามารถวางแผนอยูบนฐานของ
ขอมูล และการมีสวนรวมของฝายตางๆ

ดานการประสานงาน การสื่อสารจะทําใหการทํางานตอเนื่องและสัมพันธกัน เขาใจในงานของกัน
และกัน จึงทําใหเกิดความรวมมือและประสานงานกัน มุงสูทิศทางเดียวกัน

ดานการจูงใจ การสื่อสารจะทําใหมีขวัญและกําลังใจในการทํางาน โดยการใหกําลังใจกัน การยก
ยองชมเชย การใชมธรุสวาจาในการตดิตอสือ่สารกันจะทาํใหเกิดความรูสึกที่ดีตอกัน มีแรงจูงใจใน
การทํางานรวมกัน

ดานการควบคมุ จะเปนการบอกถึงเปาหมายที่ตองการ กฎระเบียบตาง ๆ ขององคการแนวทางที่
จะใชในการควบคุมติดตามงาน และแนวทางในการประเมินผลงาน รวมทั้งการใหขอมูลยอนกลับ
จากการทํางาน ทําใหทราบถึงผลงานท่ีเกิดขึ้นวาเปนอยางไร ผูบังคับบัญชาพึงพอใจแคไหน และ
ผูปฏิบัติงานจะไดมีโอกาสแกไขปรับปรุงการทํางานใหดีขึ้นได
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เสนทางการติดตอสือ่สารในองคการ

1.  การสือ่สารจากเบ้ืองบนลงสูเบือ้งลาง   การสือ่สารลักษณะนี้จะเปนไปตามสายการบังคับบัญชา 
เชน จากประธานลงมาท่ีรองประธาน ผูจัดการแผนก หัวหนาสวน หัวหนางาน ลงมาถึงพนักงาน  
ลดหลั่น  กันตามอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบ      และสิ่งที่ผูบริหารควรพิจารณาในการ
สื่อสารแบบนี ้คือ ขอมูล    ขาวสารอะไรท่ีควรสงจากผูบริหารลงมาถึงพนักงาน และการสงขอมูล
ขาวสารควรกระทําอยางไรจึงจะเกิด     ประสิทธิภาพสูงสุด

2.  การสื่อสารจากเบื้องลางขึ้นสูเบื้องบน  การสื่อสารลักษณะนี้มีความสําคัญตอการบริหาร
องคกรเปนอยางมาก เพราะจะกอใหเกิดสิ่งตอไปนี้ คือ
                    2.1  พนักงานใหขอมูลท่ีมีคุณคาตอการตัดสินใจของผูบริหารและควบคุมกิจกรรม
ตาง ๆ ใน    องค กรไดอยางมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น
                    2.2  ทําใหผูบรหิารรูวาเมือ่ไรทีพ่นกังานพรอมทีจ่ะรบัขอมลูขาวสาร และยอมรับสิ่งที่
ฝายบริหารไดบอกกลาวมามากนอยเพียงใด อันจะชวยใหพนักงานแกปญหาการทํางานของเขาได
2.3 ทําใหผูบริหารรูถึงสิ่งที่รบกวนบุคลากรท่ีอยูใกลชิดกับการปฏิบัติงานจริง ๆ และทําใหรูวา
พนักงานเขาใจความหมายของขอมูลขาวสารไดมากนอยเพียงใด
                    2.4  ทําใหเกิดความชื่นชมและความจงรักภักดีตอองคกรดวยการใหพนักงานมี
โอกาสถามคําถาม และใหขอเสนอแนะทางดานการดําเนินงานขององคกรอันจะชวยใหพนักงาน
แกปญหาการทํางานของเขาได
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3.  การสื่อสารตามแนวนอน  ประกอบดวยการใหขอมูลขาวสารระหวางเพ่ือนรวมงานใน
หนวยงานเดียวกัน ซึ่งอยูในระดับอํานาจหนาท่ีเดียวกันภายในองคกรและมีผูบังคับบัญชาคน
เดียวกัน ความมุงหมายของการสื่อสารตามแนวนอนมีดังนี้
3.1  การประสานงานและการมอบหมายงาน
3.2  การใหขอมูลเกีย่วกบัแผนงานและกจิกรรม  ความคิดเห็นจากบุคคลหลายคนยอมดีกวาความ
คิดเห็นของบุคคลเพียงคนเดียว การสื่อสารในระดับเดียวกันจึงมีความสําคัญ 
3.3  การแกปญหา   พนักงานอาจจะไดรบัมอบหมายงานใหทํารวมกนัในหนวยงานเดยีวกนั ซึ่งตอง
มีการพบและเกีย่วของกนัในการติดตอสื่อสารตามแนวนอนเพ่ือแกปญหาบางอยางของหนวยงาน
3.4  การสรางความเขาใจรวมกัน  เม่ือการเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้น องคกรจะตองรวมกันสรางความ
เขาใจถึงสิ่งที่ควรจะเปลี่ยนแปลงรวมกัน การประชุมและสนทนาระหวางพนักงานระดับเดียวกัน
และภายในหนวยงานเดียวกันเปนสิ่งสําคัญตอการบรรลุความเขาใจรวมกัน

4. การสือ่สารขามสายงาน ในองคกรสวนใหญ พนักงานอาจจะตองสงขอมลูขาวสารใหกับบุคคลท่ี
ไมใชผูใตบังคับบัญชาหรือผูบังคับบัญชาของเขาเอง
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หลักการสือ่สารในองคการ

1.  การสื่อสารที่เปนทางการ (formal communication)
1.1 ชองทางการสื่อสารควรประกาศใหรูอยางชัดเจนและแนนอน
1.2 อํานาจหนาที่ปรากฏอยูในชองทางของการสื่อสารอยางเปนทางการ
1.3 เสนทางของการสื่อสาร (line of communication) ตองสั้นและตรงประเด็น
1.4 ผูที่มีความสามารถจะเปนศูนยกลางของการสื่อสาร ซึ่งไดแก เจาหนาที่ หัวหนางาน
1.5 เมื่อองคกรกําลังดําเนินการไมควรขัดขวางเสนทางของการสื่อสาร
1.6 ระบบการสื่อสารทุกระบบตองเชื่อถือได

2.  การสื่อสารท่ีไมเปนทางการ (informal communication)
2.1  ตอบสนองความตองการและความรูสึกของปจเจกบุคคลในเรื่องของการ

รวมตัวกันเปนอัน หนึ่งอันเดียวกัน การเคารพตนเอง และการตัดสินใจเลือกท่ีเปนอิสระ
                  2.2  กอใหเกิดความสามัคคีภายในองคกร 
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รูปแบบของเครือขายการสือ่สารภายในองคกร

1.  แบบวงกลม CIRCLE  
เปนการสือ่สารภายในองคกรแบบไมมีผูนํา   คนในองคกรมีความเทาเทียมกันในการกระจาย

ขาวสารมีอํานาจและอิทธิพลตอกลุมอยางเสมอภาค

แบบวงกลม “คนในองคการทุกคนมีความเทาเทียมกันในการกระจายขาวสาร”
ขอดี - เปนการสื่อสารแบบประชาธิปไตย
        - เหมาะกับการแลกเปลี่ยนความคิดเห็น
ขอเสีย - ใชเวลามาก
            - ไมเหมาะกับการตัดสินปญหาโดยเร็ว
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2.  แบบวงลอ  (WHEEL) 
เปนการสื่อสารที่มีผูนําชัดเจน  อํานาจการควบคุมการสื่อสารอยูที่ศูนยกลาง      

 [ very  centralized ]  คือ  ผูนํา 

ขอดี  - ผูบริหารจะเปนศูนยกลางของการสื่อสาร
- ลดความเชื่องชาของการสื่อสารจากบนลงลาง

ขอเสีย  - เปนการรวมอํานาจ รับขอมูล และตัดสินใจเพียงคนเดียง
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3. แบบลูกโซ  CHAIN 
เปนการสือ่สารทีค่ลายกบัแบบ CIRCLE  แตตางกนัท่ีผูสือ่สารคนสุดทายสามารถสื่อสารกับคน

คนเดียว การสื่อสารรูปแบบนี้ไมมีผูนําที่ชัดเจน    แตตําแหนงตรงกลางนาจะมีความเปนผูนํา
มากกวาตําแหนงอื่น

“ผูสื่อสารคนสุดทายสื่อสารกับคนไดเพียงคนเดียว”
ขอดี - ขอมูลนาจะมาจากแหลงที่เชื่อถือได
ขอเสีย - อาจจะเชื่องชาเพราะสื่อสารคลายกับบนลงลาง
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4. แบบ  THE  Y     
เปนการสื่อสารท่ีมีความเปนศูนยกลางนอยกวาแบบ  WHEEL  แตเปนการสื่อสารที่มีผูนําที่

ชัดเจนและมีผูนําคนที ่2  แสดงบทบาทเพิม่ขึ้น   สมาชิกสามารถรับและสงขาวสารไดจากผูนําท้ัง 2 
คน

เปนการสื่อสารที่มีขอมูลเขา-ออกได
ขอดี – ขอมูลเขาถึงผูบริหารได 2 ทาง
ขอเสีย - อาจเกิดความสับสนได
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5. แบบ  ALL - CHANNEL  หรือ  ที่เรียกวา    THE  STAR 
เปนการสือ่สารท่ีสมาชกิมคีวามเทาเทียมกนัในการสือ่สาร  ทําใหสมาชกิสามารถสือ่สารกนั

ไดทุกทิศทุกทาง   กอใหเกิดการสื่อสารในวงกวาง

สมาชกิเทาเทียมกันในการสือ่สารทาํใหสือ่สารกันไดทุกทิศทาง”
ขอดี  - ขอมูลกระจายไปไดหลายทิศทาง
ขอเสีย  - อาจตองใชเวลามากขึ้น
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อุปสรรคการติดตอสือ่สารในองคการ

1 อุปสรรคในระดับองคการ ซึ่งไดแก

- การมีตัวกรอง (Filtering) การสื่อสารจากผูสงสารไปยังผูรับสารจะตองผานหลายขั้นตอน 
หรือผานกระบวนการที่ซับซอน ตลอดจนผานผูสงสารหลายคน จนทําใหการสื่อสารเกิดการ
ผิดเพี้ยนไป
- การแบงออกเปนแผนก การมีการแบงออกเปนแผนก เปนฝาย ก็มักจะเกิดการแบงแยกเปน
อาณาจกัรยอย ๆ ซึ่งมักจะมีวัตถปุระสงค เปาหมาย และลักษณะงานท่ีแตกตางกัน ปญหาที่มักจะ
ตามมา คือ การไมติดตอสื่อสารกัน ไมประสานงานกัน ตลอดจนมีการสรางภาษาเฉพาะ หรือ
คําศัพทเฉพาะในสายงานเกิดขึ้น จึงทําใหเปนอุปสรรคในการติดตอสื่อสารและการประสานงานกัน

2 อุปสรรคในระดับตัวบุคคล ซึ่งไดแก

- การมีขอมูลมากเกินกําลัง คือ มีขอมูลเขามามากในรูปแบบตาง ๆ มากเกินไปดวยความสามารถ
ของคนทีจ่าํกดั จะทาํใหขอมูลบางสวน บางชิน้ ถูกท้ิงถกูผานไป หรือลืมได ซึ่งมีพานแกลงก็คืออาจ
ใหมีคนฟองเรื่องนี้กอนจึงไมตองสงมาทุกเรื่องหรืออาจจัดลําดับของขอมูลจะสงเขามาเพื่อไมให
งานเขามากระจุกอยูพรอมๆกัน
- การเลอืกรบัขอมลู เน่ืองจากคนเรามีแรงจูงใจ ความสนใจ ทัศนคติ ประสบการณ และภูมิหลังท่ี
แตกตางกัน คนเรามักจะพงึพอใจรับขอมูลในสิ่งที่ตรงกับสิ่งท่ีเราอยากฟงมากกวาสิ่งที่เปนไปตาม
ขอเทจ็จรงิ และมีอคตใินการรบัรูหลายรูปแบบดวยกัน เชน การขยายผล และ การเหมาตามกลุมท่ี
สังกัดจึงทําใหเกิดการรับรูท่ีบิดเบือนไปจากความเปนจริง
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- อารมณ และ ความรูสึก ขณะที่มีอารมณ โดยเฉพาะอารมณที่รุนแรงควรจะขาดสติ เหตุผล มี
อคติดังนั้นถาเรามีความรูสึกที่ดีหรือไมดีก็จะสงผลตอการสื่อสาร โดยคนจะเกิดการปองปองใน
รูปแบบตาง ๆรวมท้ังมีการตีความ หรือแปลความอยางมีอคติผิดไปจากขอเท็จจริงดวย
- ภาษาท่ีใช ปญหาท่ีอาจเกิดขึ้นจากภาษามีหลายลักษณะ เชน 

การใชภาษาที่กํากวมไมชัดเจนหรือเลือกใชคําพูดไมถูกตองไมเหมาะสม
ภาษาเฉพาะของพนักงานซึง่มักจะเปนคําศัพททางเทคนคิซึง่ผูใชจะเคยชนิจนลมื

ไปวาคนอื่นอาจไมรูจักไมเขาใจเหมือนกันเอง
ภาษาที่ใชแตกตางไปตามวัยเชนภาษาวัยรุน
ภาษาทองถิ่นและวัฒนธรรม
ภาษาที่แตกตางกันไปตามระดบัการศึกษาเนือ่งจากการศึกษาที่แตกตางกันจะมี

ผลตอการเลือกใชคําและการตีความหรือทําความเขาใจในภาษาท่ีสื่อสารตอกันดวย
- การไมเปนผูฟงทีด่ ีคนโดยท่ัวไปชอบพดูมากกวาฟงเพราะวาใจรอนหรืออยากโตตอบเพื่อปกปอง
ตนเอง
- การไมสนใจใหขอมลูยอนกลบั เน่ืองจากวาคดิวาอกีฝายคงไมสนใจหรือขาดศิลปะในการใหขอมูล
หรือสื่อความอยางเหมาะสม 

การปรับปรุงการติดตอสือ่สารในองคการ

- ตองเริม่จากทางผูพูดและผูรับ เลือกใชภาษาที่งาย แตสุภาพ และชัดเจน ไมเยิ่นเยอ และเหมาะสม
กับคูสื่อสาร โดยจะตองระวังภาษาทาทาง ภาษาเฉพาะ และภาษาท่ีกํากวมดวย
- สรางบรรยากาศของความไววางใจ เปนมิตรกัน สนับสนุน การใหเกียรติกัน เพื่อใหเกิดทัศนคติ
และความรูสึกที่ดี จึงทําใหเต็มใจ และยินดีที่จะสื่อสารกันอยางกวางขวางทั่วถึง และเปดเผย
- เลือกใชสือ่ หรอื ชองทางในการสือ่สารท่ีเหมาะสมกับเปาหมาย และวัตถุประสงคของการสื่อสาร 
และเหมาะสมกับผูรับสาร และใชหลายหลายสื่อ และหลายชองทางเพื่อใหการติดตอสื่อสารเกิดขึ้น
อยางกวางขวางและทั่วถึง
- กระตุนใหเกิดการฟงท่ีดี ฟงอยางมีประสิทธิผล หรือฟงอยางต้ังใจ การฟงจะเปนจุดเริ่มตนที่ดี
ของการติดตอสือ่สาร คนเรามักจะสื่อสารกันไมสําเร็จเพราะเราไมฟงกัน มัวแตแยงกันพูด หรือไม
ต้ังใจฟงเทาที่ควร แลวเอาไปสื่อตออยางผิดพลาด หรือดวนสรุป หรือไมฟงเพราะไมตรงกับสิ่งที่
เราอยากฟง การฟงจะเปนการรับรูขอมูลในเบ้ืองตน เมื่อตั้งใจฟงจะชวยเพิ่มความเขาใจ และลด
ความขัดแยง ตลอดจนเปนการผูกมิตรใหเกิดขึ้นดวย
- กระตุนใหขอมลูยอนกลบั เพ่ือใหเปนการตดิตอสือ่สารแบบสองทาง ซึ่งจะทําใหผูสงสารทราบทั้ง
ผลของการสื่อสารและเปนการใหขอมูลยอนกลับในเชิงสรางสรรค เพื่อใหผูสงไดมีโอกาสแกไข
ปรับปรุงตนเองดวย


