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ทางด้านการพดูของทัง้สองท่านมปีระโยชน์และคณุปูการต่อการพัฒนาและปรับปรุงให้ต�ำรานีม้คีวามสมบรูณ์ยิง่ขึน้ 
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และยงัเปิดสอนเป็นวชิาโท วชิาเลอืกเสร ีให้กบันกัศกึษาทัง้ในคณะและนอกคณะ และในหลกัสตูรศลิปศาสตรบณัฑติ 

สาขาวิชาภาษาไทย ฉบับปรับปรุง พ.ศ. 2564 นี้ได้บรรจุวิชานี้โดยใช้ชื่อว่า การพูดทางธุรกิจ ด้วยเช่นกัน
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ในองค์กร: การน�ำเสนอและการประชุม (5) การพูดเพื่อการขายสินค้าและบริการ (6) การประชาสัมพันธ์ทางธุรกิจ 

(7) การใช้โทรศัพท์ในการพูดทางธุรกิจ และ (8) การสัมภาษณ์และการฝึกอบรม ทั้งนี้ ผู้เขียนได้ปรับปรุงเนื้อหา 

และได้ทดลองใช้กับนักศึกษาตั้งแต่ภาคการศึกษาปลายปีการศึกษา 2563 เป็นต้นมา

	 การเรียนการสอนทางการพูดนั้น การฝึกปฏิบัติเป็นหัวใจส�ำคัญที่ผู้เรียนจะได้เรียนรู้โดยน�ำองค์ความรู้ที่ได้

จากชั้นเรียนและค�ำแนะน�ำจากอาจารย์ประจ�ำวิชาน�ำไปฝึกใช้ในสถานการณ์จ�ำลอง โดยผู้เขียนหวังเป็นอย่างยิ่งว่า

นักศึกษาจะได้มีโอกาสน�ำหลักการองค์ความรู้และการฝึกปฏิบัติในชั้นเรียนไปปรับประยุกต์ใช้ในสถานการณ์จริง 

ในอนาคตเพื่อประสิทธิภาพสูงสุด หวังเป็นอย่างยิ่งว่าต�ำราการพูดเพื่อการส่ือสารทางธุรกิจนี้ จะเป็นประโยชน ์

กับนักศึกษา และผู้สนใจศาสตร์เกี่ยวกับการพูดไม่มากก็น้อย ผลประโยชน์ทางวิชาการที่ก่อเกิด ผู้เขียนขอยกบูชา  

ครูบาอาจารย ์และบูชาพระคุณพ่อแม่ ผู้เป็นพระในใจของผู้เขียนเสมอมา 
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บทที่ 1

ความรู้พื้นฐานเกี่ยวกับการพูดทางธุรกิจ

 ความหมายและความส�ำคัญของการสื่อสารทางธุรกิจ

วัตถุประสงค์ของการสื่อสาร ความหมายและประเภทของการพูด

ความส�ำคัญของการพูดทางธุรกิจ รูปแบบการพูดทางธุรกิจ

หลักการพูดที่มีประสิทธิภาพ กระบวนการในการฟังทางธุรกิจ

ประโยชน์ของการฟังในธุรกิจ และการฟังอย่างมีวิจารณญาณ
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การพูดเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจ

บทที่ 1 ความรู้พื้นฐานเกี่ยวกับการพูดทางธุรกิจ

บทที่ 1

ความรู้พื้นฐานเกี่ยวกับการพูดทางธุรกิจ

 	 “...การพดูเป็นทกัษะการส่งสารประเภทหนึง่ทีม่คีวามส�ำคญัในชวีติประจ�ำวนั การพดูทีด่ ี

คือ การสื่อสารความคิดผ่านภาษา ถ่ายทอด และเรียบเรียงออกมาอย่างเป็นระบบ โดยสื่อความ

ให้ตรงและครบถ้วนไปยังผู้ฟัง ผู้พูดต้องเข้าใจจุดประสงค์ของการส่ือสารในแต่ละคร้ัง รวมถึง

ลกัษณะของผูฟั้งด้วย การเป็นผูพ้ดูทีดี่สามารถฝึกฝนได้ ทัง้นีท้กัษะการฟังทีดี่กล้็วนมส่ีวนส�ำคญั

ให้การพูดประสบความส�ำเร็จได้เช่นกัน...”

	 ทักษะการพูดเป็นศาสตร์อย่างหนึ่งที่ต้องอาศัยหลักการและแนวคิดเพ่ือใช้เป็นแนวทางปฏิบัติ การพูด 

เพื่อการสื่อสารแต่ละรูปแบบต่างก็มีวิธีท่ีท้ังเหมือนกันและต่างกัน ทั้งน้ีไม่ว่าการพูดในรูปแบบใดต่างต้องมีพื้นฐาน

ขององค์ความรูเ้พือ่เป็นรากฐานส�ำคญัของการเป็นนกัพูดท่ีสามารถส่ือสารได้อย่างมปีระสิทธภิาพ ในบทนีจ้ะเร่ิมด้วย 

ความหมายและความส�ำคัญของการสื่อสารทางธุรกิจ วัตถุประสงค์ของการส่ือสาร ความหมายและความส�ำคัญ 

ของการพูดทางธุรกิจ รูปแบบการพูด หลักการพูดอย่างมีประสิทธิภาพทางธุรกิจ กระบวนการในการฟังทางธุรกิจ 

ประโยชน์ของการฟังในธุรกิจ การฟังอย่างมวีจิารณญาณ และทกัษะการฟังกบัการสนทนาทางธรุกจิ ดงัรายละเอยีด

ต่อไปนี้

1.1 ความหมายและความส�ำคัญของการสื่อสารทางธุรกิจ

	 ในแต่ละวันมนุษย์สื่อสารกันโดยใช้สัญลักษณ์ต่าง ๆ เพื่อให้ได้มาซึ่งปัจจัยสี ่ การตกลงความหมายร่วมกัน

ของผู้คนในแต่ละสังคมผ่านสัญลักษณ์ เรียกสัญลักษณ์เหล่านี้ว่า “ภาษา” ซึ่งมีทั้งวัจนภาษาและอวัจนภาษา มนุษย์

ใช้ภาษาผ่านการมีปฏิสัมพันธ์แบบต่าง ๆ เพื่อถ่ายทอดความคิด อารมณ์ ความรู้สึก และความต้องการ

	 การสื่อสารของมนุษย์มีความสัมพันธ์กับวัฒนธรรมหรือวิถีชีวิต เนื่องจากแต่ละสังคมมีวิถีชีวิตที่ต่างกัน  

ดงัน้ันมนุษย์ก็ย่อมมวีธิกีารคดิ มโนทศัน์ในเรือ่งต่าง ๆ รวมถึงการให้ความหมายของสรรพสิง่ทีอ่ยูร่อบตวัทีเ่หมอืนกัน

และแตกต่างกนั จงึท�ำให้การสือ่สารของผูค้นในสงัคมมคีวามเหมอืนกนัและแตกต่างกนัด้วย อย่างไรกต็าม การสือ่สาร

จะประสบความส�ำเร็จและบรรลุวัตถุประสงค์ได้ ผู้สื่อสารจะต้องเข้าใจความหมายของสารที่สื่อตรงกัน

 	 การสื่อสารท่ีประสบความส�ำเร็จจะต้องมีภาษาเป็นองค์ประกอบหนึ่งอยู่ภายใต้ข้อความหรือเนื้อหาของ 

สาร ความคิดที่กลั่นออกมาเป็นเรื่องราว ความคิดนั้นไม่สามารถถ่ายทอดออกมาได้ถ้าไม่มีภาษาในการสื่อสารนั้น 

ภาษา คือพาหะให้เนื้อหาของสารเกาะเกี่ยวจากผู้ส่งสารไปยังผู้รับสาร ผู้ผลิตภาษาคือ ผู้ส่งสาร ภาษาที่ออกมาจะดี

หรือไม่ดอียูท่ีทั่กษะในการสือ่สารของผูส่้งสารแต่ทัง้นีก้ข็ึน้อยูก่บัผูร้บัสารด้วย (อวยพร พานชิ และคณะ, 2547: 1-2)

 	 มนุษย์จ�ำเป็นต้องสื่อสารกัน เพื่อจะได้เข้าใจความรู้สึกนึกคิดและทัศนคติซึ่งกันและกัน   มนุษย์ต้องการที่

จะแลกเปลี่ยนความคิดเห็น ความรู้ ประสบการณ์ ความเชื่อ ความสนใจ ความต้องการ จุดมุ่งหมาย และค่านิยมกับ
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บทที่ 1 ความรู้พื้นฐานเกี่ยวกับการพูดทางธุรกิจ

คนอืน่ จงึมคีวามจ�ำเป็นทีม่นษุย์ต้องมกีารสือ่สารกนั และต้องเรยีนรู้วิธกีารส่ือสารและการเพ่ิมพูนทกัษะการส่ือสาร 

ซึ่งจะช่วยให้เข้าใจตัวเองและผูอ้ื่นมากยิ่งขึ้นจนสามารถแลกเปลี่ยนความคิดเหน็กันได ้เพราะการสือ่สารเปน็วิธีการ

เดียวเท่านั้นที่จะเข้าใจผู้อื่นได ้และมีความส�ำคัญอย่างยิ่งในชีวิตประจ�ำวัน รวมถึงการสื่อสารทางธุรกิจด้วย (ชูศักดิ ์

เจนประโคน, 2549: 1-2)

 	 Moltan (2013: 6-7) ได้ให้ความหมายของการสื่อสารว่า การสื่อสาร คือการส่งผ่านข้อความโดยผู้ส่งสาร

เข้ารหัสข้อความนั้นด้วยวิธีต่าง ๆ ผ่านภาษาในรูปแบบการสื่อสารแบบต่าง ๆ เช่น การพูด อีเมล จดหมาย วิทยุ 

โทรศัพท์ โดยมีผู้รับสารเป็นผู้ถอดรหัสข้อความนั้น การสื่อสารเป็นการแสดงปฏิสัมพันธ์ผ่านข้อความที่ช่วยให้ผู้คน

มีสัมพันธภาพกับผู้อื่นโดยเป็นการแลกเปลี่ยนความหมายระหว่างกัน ทั้งนี้ การสื่อสารยังเป็นการแลกเปลี่ยน 

ความหมายผ่านข้อมูลความคิด และความรู้สึก

	 ในแต่ละสถานการณ์การสื่อสารมี 6 องค์ประกอบ ได้แก่ ผู้ส่งสาร ข้อความหรือสาร ช่องทางในการสื่อสาร 

ผู้รับสาร ปฏิกิริยาตอบกลับ และสิ่งรบกวน (Moltan, 2013:5-11) ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปนี ้

	 1)	ผู้ส่งสาร (The Source) ผู้ส่งสารอาจอยู่ในรูปแบบคนหรือกลุ่มคน คณะกรรมการ บริษัท องค์กร  

คณะรัฐบาล ผู้ส่งสารมีหน้าที่ในการจัดการข้อความทั้งการผลิต การคัดเลือกสาร การตกแต่ง ดัดแปลงและการ 

เรียบเรียงล�ำดับสาร ผู้ส่งสารต้องมีทักษะทางภาษา มีความรู้ความเข้าใจระบบสังคมวัฒนธรรม และความรู้ในสิ่งที่

ต้องการจะสื่อสาร สิ่งดังกล่าวมีความจ�ำเป็นและมีความส�ำคัญในการเข้ารหัสสาร

	 2)	ข้อความหรือสาร (The Message) ข้อความหรอืสารเป็นสญัลกัษณ์ซึง่อาจเป็นค�ำพดู ภาษาเขยีนหรอื

อาจเป็นการกระท�ำที่เป็นตัวแทนของความหมายเพ่ือใช้แทนความคิด ความรู้สึกของผู้ส่งสาร สารจึงเป็นรหัส 

ของความหมายที่สร้างหรือผลิตขึ้นของผู้คนในแต่ละวัฒนธรรม การสื่อสารในรูปแบบต่าง ๆ จึงมีลักษณะของ 

สารหรือโครงสร้างของสารที่ต่างกัน โครงสร้างหรือรูปแบบ (Form) จึงเป็นสิ่งที่อธิบายและเรียนรู้ได ้ เช่นเดียวกัน

กับทางธุรกิจสารอาจเป็นภาษาพูดหรือภาษาเขียนที่มีรูปแบบเฉพาะ เช่น การจดรายการสินค้าหรือบริการ การพูด

เพื่อโน้มน้าวของพนักงานขาย เป็นต้น

	 3)	ช่องทางการส่ือสาร (The Channel) ช่องทางในการส่ือสารเป็นส่ิงที่เป็นพาหะน�ำข้อความหรือ 

สารของผู้ส่งสารไปยังผู้รับสาร หากแบ่งสื่อโดยประสาทการรับรู้ของมนุษย์ สื่อแบ่งได้เป็น 3 ประเภท ได้แก่ สื่อที ่

รับรู้ด้วยการเห็น สื่อท่ีรับรู้ด้วยการฟัง และส่ือที่รับรู้ด้วยการเห็นและการฟัง เช่นเดียวกันกับการสื่อสารทางธุรกิจ 

สื่อที่ใช้อาจเป็นสื่อสิ่งพิมพ์ สื่อวิทยุโทรทัศน์ สื่อสังคมออนไลน์ หรือการส่ือสารด้วยการพูดแบบเห็นหน้าหรือ 

ตัวต่อตัว สื่ออาจเป็นการพูดผ่านเครื่องขยายเสียงก็ย่อมเป็นได้

	 4)	ผู้รับสาร (The Receiver) ผู้รับสารเป็นปลายทางของข้อความ ผู้รับสารอาจเป็นคน กลุ่มคน องค์กร

ทางธุรกิจ หน่วยงานภาครัฐบาลหรือเอกชน เช่นเดียวกับผู้ส่งสาร ผู้รับสารต้องถอดรหัสข้อความท่ีส่งมา ทั้งนี้ 

ผูรั้บสารจะต้องมทัีกษะภาษา ทกัษะการส่ือสาร เข้าใจรูปแบบการสือ่สารทางธรุกจิ ลกัษณะหรอืธรรมชาติของสนิค้า

และบริการ และมีความรู้ความเข้าใจระบบสังคมและวัฒนธรรมของผู้ส่งสาร เพราะความรู้ความเข้าใจดังกล่าว 

จะส่งผลต่อการถอดรหัสข้อความหรือสารให้ตรงความหมายมากที่สุด

	 5)	ปฏิกิริยาตอบกลับ (Feedback) เป็นกระบวนการสะท้อนกลับของผู้รับสารเพ่ือบอกผู้ส่งสารว่าสาร 

ที่ผู้รับสารได้รับนั้นมีความคิดเห็น มีความเข้าใจมากน้อยเพียงใด ปฏิกิริยาตอบกลับนี้เป็นกระบวนการส�ำคัญที่ 

ผู้ส่งสารจะได้ปรับปรุง แก้ไข ตัวสารในการสื่อสารครั้งต่อไป
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	 6)	ส่ิงรบกวน (Noise) ความสามารถในการตีความ การเข้าใจความหมาย การตอบสนองของสาร  

บ่อยครั้งท่ีการสื่อสารถูกขัดขวางหรือรบกวนจากภายนอกที่มากับช่องทางในการสื่อสารหรือมาจากภายในของ 

ผู้รับสารเอง เช่น ความรู้ ทักษะ ประสบการณ์ที่มีผลต่อการสื่อสาร

	 กล่าวโดยสรุป การสื่อสารทางธุรกิจจะต้องใช้ทักษะการสื่อสารทั้ง 4 ทักษะ ได้แก่ ทักษะการพูด การฟัง 

การอ่าน และการเขียน มนุษย์ใช้ทักษะการพูด การเขียนในการส่งสาร และใช้ทักษะการฟัง การอ่านในการรับสาร 

การส่ือสารทีมี่ประสทิธภิาพ คอืการทีผู่ส่้งสารและผูร้บัสารเข้าใจความหมายร่วมกนัภายใต้บรบิทสงัคมทีอ่าจเหมือน

กนัหรอืแตกต่างกนั การสือ่สารทีด่จีะต้องใช้ทกัษะท้ัง 4 ทักษะอย่างสัมพันธ์กนั ทัง้นีก้ารส่ือสารทางธรุกจิอาจมปัีจจยั

ของลักษณะธุรกิจประเภทสินค้าหรือธุรกิจประเภทบริการรวมถึงวัฒนธรรมองค์กรหรือบริษัทท่ีเป็นตัวก�ำหนด 

ให้การสื่อสารมีรูปแบบหรือวิธีการที่แตกต่างไปจากการสื่อสารทั่ว ๆ ไป

1.2 วัตถุประสงค์ของการสื่อสาร

	 การสื่อสารในแต่ละครั้งผู้สื่อสารแต่ละคนต่างมีวัตถุประสงค์ในการสื่อสารที่ต่างกัน ทั้งนี้ในแต่ละวันมนุษย์

ส่ือสารกันโดยมีสารหรือข้อความท่ีต้องการสื่อ ข้อความเดียวกันหากแต่วัตถุประสงค์ในการสื่อสารต่างกัน  

ความหมายและผลตอบกลับของการสื่อสารก็อาจจะแตกต่างกันด้วย ดังนั้นหากผู้ส่งสารเข้าใจวัตถุประสงค์ 

ในการสื่อสารจะส่งผลให้การสื่อสารนั้น ๆ บรรลุเป้าหมายของการสื่อสาร วัตถุประสงค์ของการสื่อสารมีดังต่อไปนี้

	 1)	แจ้งเพื่อทราบ

	 	 การแจ้งเพื่อทราบ คือ การท่ีผู้สื่อสารส่งสารหรือข้อความให้ผู้รับสารรับรู้ หรือแจ้งให้ผู้รับสารทราบ

เท่านั้น ข้อความที่แจ้งดังกล่าวอาจส่งผลต่อผู้รับสารคือ ได้รู ้เพื่อใช้ประกอบการตัดสินใจหรือการกระท�ำบางอย่าง 

เช่น ป้ายราคา ป้ายทาง ป้ายประกาศเวลาเปิด-ปิดร้าน รายการอาหาร เสียงประกาศชื่อสถานีรถไฟฟ้า การบอก

ส่วนผสมของขนมหรืออาหาร เป็นต้น การแจ้งเพ่ือทราบดังกล่าวมีผลต่อผู้รับสารเพื่อใช้ประกอบการกระท�ำ  

เช่น การเลือกซื้อ การเดินทางตามเส้นทาง การเลือกใช้บริการ เป็นต้น

	 2)	เพื่อสอนหรือเพื่อการศึกษา

	 	 การสอนหรอืเพือ่การศกึษา คอื การสือ่สารทีผู่ส่้งสารให้ข้อมลูท่ีเป็นความรู้ทัง้ในรปูแบบของสือ่สิง่พมิพ์ 

สื่อวิทยุโทรทัศน์ หรือการสื่อสารในรูปแบบการเรียนการสอนในสถาบันการศึกษา วัตถุประสงค์ในการสื่อสารนี้ 

ผู้ส่งสารจะต้องมีความรู ้ความเข้าใจในตัวสารเป็นอย่างดี ซึ่งอาจเกิดจากการเรียน การเพ่ิมพูนความรู ้และ

ประสบการณ์ของผู้ส่งสารเองเพื่อให้สารท่ีส่งออกไปมีความถูกต้องอันน�ำไปสู่ความรู้ความเข้าใจของผู้รับสาร ทั้งนี้ 

วัตถุประสงค์ของการสื่อสารประเภทนี้เกิดข้ึนได้กับทุกคนไม่ใช่แต่เพียงครูหรืออาจารย์เท่านั้น เช่น พ่อแม่สอนวิธี

การใช้ชีวิตให้ลูก เพื่อนสนิทบอกวิธีการตัดต่อวิดีโอให้กัน พนักงานขายกาแฟให้รายละเอียดเกี่ยวกับความแตกต่าง

ชนิดของเมล็ดกาแฟแก่ลูกค้า เป็นต้น 

	 3)	เพื่อความบันเทิงใจหรือสร้างความพึงพอใจ

	 	 การสื่อสารเพื่อความบันเทิงใจหรือสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู ้รับสาร คือการท่ีผู ้ส่งสารสื่อสาร 

ผ่านข้อความด้วยวิธีการต่าง ๆ เพื่อให้ผู้รับสารเกิดความสุข ความพึงพอใจ เกิดทัศนคติที่ดีต่อผู้ส่งสาร สาร รวมถึง

ผูร้บัสารเอง ทัง้นีก้ารสงัเกตปฏิกริยิาตอบกลบัหรอืการมปีฏสิมัพนัธ์ของผูร้บัสาร เช่น การยิม้ การหวัเราะ การพยกัหน้า 
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ความสนใจหรอืความตัง้ใจของผูร้บัสารดงักล่าวมไีว้เพ่ือตรวจสอบว่าการส่งสารบรรลุวตัถุประสงค์หรือไม่ การส่ือสาร

ประเภทนีย้งัพบได้ในชวีติประจ�ำวนั เช่น การร้องเพลงเพือ่ผ่อนคลายความเครยีด การโพสต์คลปิเพลงลงหน้าเฟซบุก๊ 

การส่งสติกเกอร์การ์ตูนรูปยิ้มถึงเพื่อนผ่านไลน์ การยกตัวอย่างประสบการณ์หลงทางในต่างแดนของวิทยากร 

ระหว่างการบรรยายเรื่องการเตรียมตัวเรียน ณ ต่างประเทศ การเล่าเร่ืองข�ำขันหรือโต้ตอบข้อความคอมเมนต ์

ของแม่ค้าออนไลน์ เป็นต้น

	 4)	เพื่อจูงใจหรือโน้มน้าวใจ

	 	 การจูงใจหรือโน้มน้าวใจเป็นการสื่อสารเพ่ือให้ผู้รับสารมีความเชื่อความเห็น คล้อยตามสารท่ีผู้ส่งสาร

สื่อ และสารนั้นอาจจะปรับเปลี่ยนความคิดความเชื่อท่ีมีอยู่เดิม ซึ่งอาจส่งผลต่อการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของ 

ผู้รับสารด้วย การพูดจูงใจอาจอยู่ในรูปแบบการส่ือสารที่เป็นทางการ เช่น การปราศรัยหาเสียงของนักการเมือง  

การพูดสุนทรพจน์ของผู้บริหารในวันครบรอบของบริษัท การแสดงธรรมเทศนาของพระสงฆ์ ทั้งนี้บ่อยครั้งการพูด

จูงใจหรือโน้มน้าวใจยังเกิดขึ้นได้ในชีวิตประจ�ำวัน เช่น การพูดถึงสรรพคุณของสมุนไพรในการรักษาโรคของสินค้า

บางอย่าง การแจ้งสิทธิประโยชน์หลังการขายสินค้าหรือบริการ เป็นต้น

	 5)	เพื่อเรียนรู้

	 	 การสื่อสารเพื่อการเรียนรู้ หมายถึง การที่ผู้ส่งสารสื่อสารไปยังผู้รับสาร และผู้ส่งสารเกิดการเรียนรู ้

ในสิง่ใดสิง่หนึง่ โดยปกตมินษุย์สือ่สารกนัตลอดเวลาและการเรยีนรูส้ามารถเกดิขึน้ได้ตลอดเวลาเช่นกนั มนษุย์สือ่สาร

กันผ่านภาษา บ่อยครั้งที่การสื่อสาร การมีปฏิสัมพันธ์กับผู้คน ผู้ส่งสารย่อมได้รับความรู้และเกิดการแลกเปลี่ยน 

เรียนรู ้เช่น เราเรียนรู้วิถีชีวิตของคนอีสานผ่านการสนทนา ผ่านการเลียนแบบ ผ่านการบอกเล่า หรือการเรียนรู้เกิด

จากการถามของผู้ส่งสารในสิ่งท่ีตนไม่รู้ มนุษย์เราสื่อสารเพราะต้องการเรียนรู้วิถีชีวิตของผู้คนต่างวัฒนธรรม  

ในทางธุรกิจการสื่อสารเพื่อการเรียนรู้อาจเกิดขึ้นจากพนักงานขายให้ข้อมูลของสินค้าหรือบริการให้ผู้ซื้อ หรือผู้ซื้อ

อาจให้ข้อมูลของสินค้าหรือบริการที่ตนซื้อแก่ผู้ขาย ซ่ึงผู้ขายอาจน�ำไปใช้ในการปรับปรุงสินค้าหรือบริการในครั้ง 

ต่อไป เป็นต้น

	 6) เพื่อการกระท�ำหรือเพื่อการตัดสินใจ

	 	 การส่ือสารเพื่อการกระท�ำหรือเพ่ือการตัดสินใจ คือ การส่ือสารท่ีผู้ส่งสารใช้ประกอบในการกระท�ำ 

หรือเพื่อการตัดสินใจบางอย่าง มนุษย์สื่อสารกันโดยแลกเปลี่ยนข้อมูลซึ่งกันและกันอันน�ำไปสู่การกระท�ำบางอย่าง 

เช่น การเปิดสัญญาณไฟเลี้ยวขวาเพื่อสื่อสารกับรถคันอื่น ๆ เพ่ือให้ผู้รับสารคนอื่น ๆ ทราบถึงการกระท�ำที่ก�ำลัง 

จะเกิดขึ้นอันส่งผลต่อพฤติกรรมต่าง ๆ ของผู้ขับรถคันอื่น ๆ เช่น การเลี้ยว การหยุด เหยียบเบรก หรือการชะลอ

ความเร็ว การสื่อสารทางธุรกิจอาจเกิดขึ้นในรูปแบบการให้ข้อมูลของสินค้า เช่น ราคา การเปรียบเทียบข้อมูล 

ของสินค้าชนิดเดียวกัน การส่งเสริมการขาย และการบริการหลังการขาย  ล้วนเป็นข้อมูลที่ผู้ซื้อใช้ในการตัดสินใจ

เลือกซื้อสินค้าและบริการนั้น ๆ เป็นต้น 

	 การสื่อสารแต่ละครั้งอาจใช้เพียงวัตถุประสงค์เดียวหรือวัตถุประสงค์หลายประการประยุกต์ใช้ร่วมกันก็ได ้

เช่น พนักงานขายโทรศัพท์เคลื่อนที่ให้ข้อมูลเพื่อแจ้งให้ลูกค้าทราบเรื่อง ยี่ห้อ ราคา คุณสมบัติของตัวเครื่อง ทั้งนี้

พนักงานขายอาจให้ความรู้เรื่องระบบปฏิบัติการของโทรศัพท ์ การเปรียบเทียบคุณสมบัติ รวมถึงรายการส่งเสริม 

การขาย เพื่อโน้มน้าวให้ลูกค้าตัดสินใจซื้อโทรศัพท์ ซ่ึงผู้รับสารหรือลูกค้าเองก็ใช้ข้อมูลดังกล่าวในการตัดสินใจซื้อ 

ดังนั้นหากผู้ส่งสารรู้วัตถุประสงค์ในการสื่อสารแต่ละครั้งก็จะท�ำให้การสื่อสารนั้นประสบความส�ำเร็จ
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บทที่ 1 ความรู้พื้นฐานเกี่ยวกับการพูดทางธุรกิจ

	 Moltan (2013: 9) ได้เสนอเทคนิคการสื่อสารให้ส�ำเร็จตามวัตถุประสงค์มีสาระส�ำคัญดังต่อไปนี้

	 1)	การเข้าใจสาเหตุหรือเหตุผลของการสื่อสารรวมถึงขอบเขตความรับผิดชอบของการสื่อสาร 

ในแต่ละครั้ง 

	 	 ผู้สื่อสารจะต้องเข้าใจเหตุผลหรือที่มาท่ีไปของการส่ือสารในคร้ังนั้น ๆ ด้วยว่าเหตุผลของการเข้าร่วม

การสื่อสาร และขอบเขตความรับผิดชอบของตนที่จะต้องเข้าร่วมสื่อสาร รวมถึงบริบทหรือสถานการณ์การสื่อสาร 

เช่น จ�ำนวนผู้รับสาร เวลา สถานที่ เพื่อให้ผู้ส่งสารได้เตรียมความพร้อมอันน�ำมาซึ่งการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ

	 2)	การจัดการ การตกแต่งข้อความ 

	 	 ในการสื่อสารนั้นผู้ส่งสารต้องพิจารณาบริบทและองค์ประกอบของการสื่อสาร การพิจารณาดังกล่าว

ล้วนเป็นประโยชน์ต่อผูส่้งสารในการคดัเลอืกสาร ทัง้เนือ้หา ปรมิาณ ระยะเวลาในการส่ือสาร  การเรยีงล�ำดบัเนือ้หา

ก่อนหลัง ความถูกต้อง หรือแม้กระทั่งการใช้ภาษาเพื่อให้สารที่สื่อเข้าใจง่ายและตรงตามวัตถุประสงค์

	 3)	การท�ำความเข้าใจกับสารหรือข้อความให้ชัดเจน 

	 	 ในแต่ละสถานการณ์การสือ่สาร ผูส่้งสารควรท�ำความเข้าใจสารทีต่นต้องสือ่ให้มคีวามชดัเจน หากได้รบั

มอบหมายให้สื่อสารในเร่ืองใดเรื่องหนึ่ง ถ้าผู้ส่งสารยังไม่มีความรู้ความเข้าใจสารท่ีตนต้องสื่ออย่างเพียงพอ  

ผู้ส่งสารควรแสวงหาความรู้เพิ่มเติมด้วยวิธีการต่าง ๆ เช่น ถามผู้รู้ ศึกษาค้นคว้า การเข้าใจเนื้อหาที่จะสื่อ 

อย่างถ่องแท้จะช่วยให้ผู้ส่งสารเกิดความมั่นใจ และการสื่อความหมายจะไม่คลาดเคลื่อน

	 4)	เลือกใช้สื่อที่เหมาะสมที่สุด

	 	 ในการสื่อสารคงไม่มีสื่อใดดีที่สุดหรือเหมาะกับกลุ่มผู้ฟังได้ทุกคน การใช้สื่อจะต้องพิจารณาตัวผู้ส่งสาร

ว่าตนถนัดสื่อประเภทใด และสื่อที่ตนใช้เหมาะสมกับกลุ่มผู้รับสารหรือไม่ การเลือกสื่อที่ซับซ้อนเกินไปก็ยากต่อ 

การเข้าถึงสารของผู้รับสาร ขณะเดียวกันการเลือกสื่อที่เรียบง่าย หรือใช้สื่อเพียงประเภทเดียวก็อาจท�ำให้ผู้รับสาร

เกิดความเบื่อหน่ายได้

	 5)	ให้โอกาสผู้รับสารแสดงความคิดเห็นเท่าที่ท�ำได้

	 	 การได้รับฟังความคดิเหน็ของผูร้บัสารนอกจากจะท�ำให้ผูร้บัสารมส่ีวนร่วมหรอืปฏสิมัพนัธ์ในการสือ่สาร

แล้ว การเปิดโอกาสให้ผู้รับสารซักถาม หรือแสดงความคิดเห็นนั้นเป็นสิ่งที่จ�ำเป็นเพราะผู้รับสารอาจสงสัยหรือ 

มีข้อเสนอแนะในบางประเด็น การเปิดโอกาสดังกล่าวยังช่วยให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกันในตัวสารและผู้ส่งสาร 

ก็น�ำความคิดเหล่านั้นมาปรับปรุงและพัฒนาในการสื่อสารในครั้งต่อ ๆ ไป

1.3 ความหมายและประเภทของการพูดทางธุรกิจ

 	 การพดู หมายถงึการสือ่สารจากผูส่้งสารด้วยการเปล่งเสียงท่ีเป็นถ้อยค�ำ น�ำ้เสียง กริิยาอาการ เพือ่ถ่ายทอด

ความรู้สึกนึกคิด  ความรู้สึก อารมณ์ ความต้องการ ความเชื่อ ฯลฯ ไปยังผู้รับสารที่เป็นผู้ฟัง โดยการพูดนั้นอาจม ี

ผูฟั้งเพียงคนเดยีวหรือเป็นกลุม่กไ็ด้ และการพูดนัน้อาจเกดิขึน้ในสถานการณ์ท่ีเหน็หน้ากันหรือไม่เห็นหน้ากนัระหว่าง

ผู้ส่งสารกับผู้รับสารก็ย่อมได้เช่นเดียวกัน	
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บทที่ 1 ความรู้พื้นฐานเกี่ยวกับการพูดทางธุรกิจ

	 การพูดทางธุรกิจ เป็นการสื่อสารด้วยการพูดในรูปแบบต่าง ๆ เพื่อให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร ในการ

ด�ำเนนิธรุกจิว่าด้วยเรือ่ง การแสวงหาผลก�ำไร การให้บริการและสร้างความพึงพอใจแก่ผูบ้รโิภค ดงันัน้การพดูจงึเป็น

วิธีการสื่อสารประเภทหนึ่งที่ท�ำให้การด�ำเนินธุรกิจขับเคลื่อนไปได้

	 การพดูมอียูห่ลายประเภทขึน้อยูก่บัองค์ประกอบของการสือ่สารโดยเฉพาะองค์ประกอบของผูพ้ดูและผูฟั้ง 

สวนิต ยมาภัย และถิรนันท์ อนวัชศิริวงศ์ (2551: 11-14) ได้แบ่งการพูดซึ่งเป็นกระบวนการสื่อสารของมนุษย์ 

ออกเป็น 4 ประเภทใหญ่คือ การพดูระหว่างบุคคล การพดูในกลุม่  การพดูในทีช่มุชนและการพดูทางสือ่สารมวลชน

ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้

	 1)	การพูดระหว่างบุคคล						   

	 	 การพูดระหว่างบุคคลเป็นการพูดขั้นพื้นฐานที่สุดของสังคมมนุษย์ ไม่ว่าจะมีฐานะ อาชีพ หรือหน้าที่ 

การงานอย่างไรก็ตาม เราจ�ำเป็นต้องใช้การพูดระดับนี้อยู่ตลอดเวลา เริ่มตั้งแต่การทักทาย การไต่ถามทุกข์สุข  

การสนทนาไปจนถึงการถกเถียง การปรึกษาหารือ  

	 ลักษณะส�ำคัญของการพูดระหว่างบุคคล คือ ไม่มีข้อจ�ำกัดว่าแต่ละช่วงของการพูดจะต้องใช้เวลามากน้อย

เท่าไร ขึน้อยูก่บักาลเทศะและความเหมาะสม การพูดระหว่างบคุคลเป็นปัจจยัส�ำคญัทีส่ดุของการสร้างมนษุยสมัพนัธ์

และช่วยยกกระชับความสัมพันธ์ที่มีอยู่ให้มากยิ่งขึ้น อาชีพหลายอาชีพต้องอาศัยความสามารถในการพูดระหว่าง

บคุคลมากเป็นพเิศษ จงึจะท�ำให้ผูป้ระกอบอาชพีนัน้ประสบความส�ำเรจ็ได้ อาท ิอาชพีพนกังานขายสนิค้า เจ้าหน้าท่ี

ต้อนรับ แพทย์ ครู นักบริหาร นักข่าว ฯลฯ

 	 2)	การพูดในกลุ่ม

	 	 การพูดในกลุ่มเป็นการพูดที่มีบุคคลเข้าร่วมพูดกันตั้งแต ่3 คนขึ้นไป จ�ำนวนบุคคลที่พูดจะสูงสุดเท่าใด

ยากที่จะก�ำหนดได้ข้ึนอยู่กับโอกาสและสถานที่และเครื่องอ�ำนวยความสะดวกที่ท�ำให้การพูดกันของบุคคลกลุ่มนั้น

ด�ำเนินไปได้

	 	 การพูดในกลุ่มนี้อาจเรียกอีกอย่างหนึ่งว่าการอภิปรายกลุ่มมักเป็นการพูดกันในเชิงปรึกษาหารือ 

เพื่อหาทางแก้ปัญหาร่วมกัน บางทีอาจมีการโต้แย้ง แต่บางครั้งก็เป็นการแลกเปลี่ยนความรู้ ความคิด และ

ประสบการณ์ซึ่งกันและกันได้ ทุกคนที่ร่วมอยู่ในกลุ่มผลัดเปลี่ยนกันเป็นผู้พูดและผู้ฟัง โดยอาจรวมตัวกันเป็น 

ทางการหรือไม่เป็นทางการก็ได้ การพูดระดับนี้พบเห็นได้ทั่วไปในโรงเรียน วิทยาลัย มหาวิทยาลัย ในปัจจุบัน 

มักนิยมให้นักเรียนนักศึกษาอภิปรายกลุ่มเป็นประจ�ำ  ในหน่วยงานและองค์การต่าง ๆ ก็ใช้การอภิปรายกลุ่ม 

เป็นวิธีการปรึกษางานแก้ปัญหาร่วมกันและวางแผนร่วมกันเสมอ

	 3)	การพูดในที่ชุมชน

	 	 การพูดในระดับน้ีเป็นการพูดต่อหน้าที่ประชุม ผู ้พูดอาจเป็นเพียงคนเดียวหรืออาจจะร่วมคณะ 

กับคนอื่นก็ได้หรือพูดกับกลุ่มผู้ฟังจ�ำนวนมากก็ได้ จ�ำนวนผู้ฟังจะมากน้อยเพียงไรขึ้นอยู่กับโอกาส กาลเทศะ 

และเงือ่นไขต่าง ๆ  กนัไป ถ้ามคีนฟังจ�ำนวนมากกจ็�ำเป็นต้องใช้เครือ่งขยายเสียงช่วย การพูดในทีช่มุชนแบ่งได้ชดัเจน

ว่าใครเป็นผู้พูดหลักและใครเป็นกลุ่มผู้ฟัง ลักษณะส�ำคัญของการพูดในท่ีชุมชน คือ ผู้พูดเป็นฝ่ายตระเตรียมเรื่อง 

ทีพ่ดูด้วยความมุง่หมายแน่ชดัว่าต้องการให้เหตุผลอย่างไรกบัผู้ฟัง หรือโน้มน้าวใจกลุ่มผู้ฟังให้คล้อยตามหรือปฏบัิติ

ตามส่ิงทีผู้่พูดชีแ้นะ หรอืก่อให้เกดิความสนกุสนานแก่บรรดาผูฟั้งอย่างใดอย่างหนึง่ การพดูในทีช่มุชนเมือ่จบลงแล้ว 

อาจเปิดโอกาสให้ผู้ฟังซักถามเพิ่มเติมในช่วงเวลาที่ก�ำหนดไว้ค่อนข้างแน่นอน กิจกรรมการพูดในที่ชุมชนที่เห็นได้
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ทั่วไปเช่น การอภิปรายในท่ีสาธารณะ การโฆษณาหาเสียง การปราศรัย การกล่าวต้อนรับ การบรรยายสรุป  

การชี้แจงต่อที่ประชุม และการพูดในโอกาสพิเศษต่าง ๆ ต่อหน้าที่ประชุม

	 4)	การพูดทางสื่อมวลชน

	 	 การพูดทางสื่อมวลชนท่ีใช้มากที่สุดคือการพูดทางวิทยุโทรทัศน์ บุคคลที่พูดทางส่ือมวลชนอาจ 

แบ่งออกได้เป็น 2 ประเภทใหญ ่ๆ คือ ประเภทแรก ได้แก่ ผู้ที่มีอาชีพเป็นผู้ประกาศและผู้จัดรายการซึ่งพูดอยู่เป็น

ประจ�ำ  บุคคลเหล่านี้ถือว่าประกอบอาชีพโดยตรง ประเภทท่ีสอง ได้แก่ ผู้ที่ได้รับเชิญให้มาพูดในรายการต่าง ๆ  

เป็นครั้งคราว บุคคลในวงการต่าง ๆ มีโอกาสได้รับเชิญให้ไปปรากฏตัวทางโทรทัศน์หรือพูด ดังนั้นการเตรียมพร้อม

จึงเป็นหัวใจส�ำคัญของการเป็นนักพูดที่ดี

 	 	 ประเภทของการพดูทางธรุกจิกเ็ช่นกนัสามารถเกิดขึน้ได้หลายประเภทหรอืหลายรปูแบบ หากพิจารณา

จ�ำนวนผูส่้งสารนัน้ การพดูทางธรุกจิอาจเกดิขึน้ได้หลายสถานการณ์ทัง้การสือ่สารระหว่างบคุคลในองค์กรหรอืบริษทั 

การพูดระหว่างพนักงานขายกับผู้ซ้ือ การพูดในกลุ่มอาจเกิดขึ้นได้ในการประชุมหน่วยงานในองค์กร การพูดเพื่อ 

น�ำเสนอรายงานผลการประกอบการให้ผู้ประกอบการหรือหุ้นส่วนได้ทราบผลการด�ำเนินงาน การพูดในท่ีชุมชน 

อาจเกิดขึ้นได้ในสถานการณ์การเปิดตัวสินค้าและ/หรือการแนะน�ำผลิตภัณฑ์ในห้างสรรพสินค้า และการพูด 

ทางสือ่สารมวลชนอาจเกดิขึน้ได้ในสถานการณ์การพดูแนะน�ำสนิค้าในรายการแนะน�ำสนิค้าทางโทรทศัน์ การแถลง

ข่าวขององค์กรเพื่อสร้างหรือปรับความเข้าใจแก่ผู้บริโภคทางสื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น

1.4 ความส�ำคัญของการพูดทางธุรกิจ

	 ในชีวิตประจ�ำวันของคนเรา 3 ใน 4 ของเวลาทั้งหมดเราใช้ไปกับการสื่อสาร โดยเฉพาะการสื่อสารด้วย 

ค�ำพูดเป็นสื่อที่ใช้มากที่สุด เนื่องจากจ�ำเป็นที่ต้องใช้การพูดอยู่เสมอไม่ว่าด้านมนุษยสัมพันธ์ ธุรกิจการงาน หรือ

กิจกรรมประจ�ำวันที่ต้องติดต่อเกี่ยวข้องกับคนและสังคมต่าง ๆ (วันดี ชวดนุช, 2552: 1)

	 	 	 	 ถึงบางพูดพูดดีเป็นศรีศักดิ ์       	 	 มีคนรักรสถ้อยอร่อยจิต               

	 	 	 แม้นพูดชั่วตัวตายท�ำลายมิตร     	 	 	 จะชอบผิดในมนุษย์เพราะพูดจา

	 (นิราศภูเขาทอง)

	 จากบทกลอนข้างต้นของสุนทรภู่ สื่อให้เห็นถึงความส�ำคัญของการพูดว่าคนเรานั้นจะได้ดีหรือไม่ได้ดี  

จะประสบความส�ำเรจ็ในหน้าทีก่ารงานหรอืล้มเหลว จะเป็นท่ีรักใคร่ของผู้คนหรือไม่ กล้็วนเกดิมาจากการพูดทัง้สิน้ 

โดยเฉพาะอย่างยิ่งการด�ำเนินธุรกิจใด ๆ หากผู้ด�ำเนินกิจการนั้น ๆ ใส่ใจในค�ำพูดและมีปฏิสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 

หรือผู้มารับบริการ แม้สินค้านั้นจะไม่ใช่สินค้าหรือผลิตภัณฑ์ท่ีดีท่ีสุด แต่บ่อยคร้ังผู้บริโภคก็มักท่ีจะเลือกซ้ือสินค้า

หรอืใช้บรกิารกับร้านค้าทีม่พีนกังานหรอืผูป้ระกอบกจิการทีพ่ดูจาด ีรูจ้กัเลอืกใช้ค�ำพดูทีด่ ีพร้อมกบัมมีนษุยสมัพันธ์

ที่ดีด้วย

	 นอกจากนี้การพูดในรูปแบบต่าง ๆ หากได้รับการฝึกฝนที่ดี จะช่วยเพิ่มพูนทักษะด้านอื่นแก่ผู้พูดด้วย  

นักพูดทางธุรกิจควรมีการฝึกฝนด้านต่าง ๆ ดังต่อไปนี้
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 	 1)	ความมั่นใจ

	 	 การพูดเป็นทักษะอย่างหน่ึงท่ีต้องอาศัยการฝึกฝน แรกเร่ิมการพูดหรือการฝึกพูด ผู ้พูดจะเกิด 

ความประหม่าต่ืนเต้น และไม่มคีวามมัน่ใจแต่หากมีโอกาสพูดอยูบ่่อยครัง้ ผูพ้ดูจะเกดิความช�ำนาญและมีความมัน่ใจ 

ทัง้น้ีในการสือ่สารกบัผูค้นจ�ำนวนมากในท่ีสาธารณะนี ้ความมัน่ใจอาจแสดงออกด้วย การเรียงล�ำดับความทีน่่าสนใจ 

การน�ำเสนอเนื้อหาอันเฉียบคม การพูดอย่างฉะฉาน และการเลือกใช้ภาษาอย่างชาญฉลาดอีกด้วย 

	 2)	ทักษะการสื่อสาร พูด ฟัง อ่าน เขียน

	 	 แม้ว่าการพูดจะใช้ทักษะการพูดเป็นหลัก แต่ปฏิเสธไม่ได้ว่าทักษะอื่นก็ย่อมได้รับการฝึกฝนไปด้วย  

การเป็นผู้พูดที่ดีนั้นเริ่มจากการเป็นผู้ฟังที่ดีก่อน การฟังอย่างตั้งใจ และจับประเด็นหรือเนื้อหาส�ำคัญยังส่งผลให ้

ผู้พูดโต้ตอบได้อย่างมีประสิทธิภาพอีกด้วย ทั้งนี้การอ่านและการเขียนก็มีความส�ำคัญเช่นกัน เพราะการหาความรู้

เพิม่เตมิด้วยการอ่านเพือ่น�ำไปสูก่ารเขยีนหรอืร่างบทพดู อย่างไรกต็ามทกัษะการสือ่สารทัง้สีผู่พ้ดูต้องใช้ให้สมัพนัธ์กัน

เพื่อประสิทธิภาพสูงสุดในการสื่อสาร

	 3)	ทักษะด้านการจัดการ

	 	 สิง่ส�ำคญัอกีประการหนึง่ของการพดูคือการจัดการเนือ้หาและการล�ำดบัความคดิในเรือ่งทีพู่ด บ่อยครัง้

ที่การพูดในโอกาสต่าง ๆ ผู้พูดต้องเป็นผู้ก�ำหนดข้อหัวหรือเรื่องที่จะพูดไว้ให้เป็นไปด้วยความเรียบร้อยและบรรลุ

วตัถปุระสงค์ของการพูด และบ่อยครัง้ทีผู่พ้ดูต้องคอยแก้ไขสถานการณ์ล่วงหน้า การจดัการดงักล่าวเป็นการเพ่ิมพนู

ทักษะด้านการวางแผน การวางล�ำดับขั้นตอน ซึ่งส่งผลให้ผู้พูดเป็นนักจัดการเรื่องต่าง ๆ ได้ดีด้วยเช่นกัน

	 4)	ทักษะทางสังคม

	 	 การพูดประเภทต่าง ๆ เป็นการพูดกับผู้ฟังจ�ำนวนใดจ�ำนวนหนึ่ง การพูดแต่ละครั้งยังเป็นการท�ำงาน 

ร่วมกันกับบุคคลอื่น กล่าวคือการพูดเป็นการส่ือสารท่ีผู้พูดมีปฏิสัมพันธ์กับผู้ฟังจ�ำนวนหนึ่งท่ีเรารู้จักและไม่รู้จัก  

การวิเคราะห์กลุ่มผู้ฟังเพื่อการพูดที่ถูกต้องเหมาะสมยังเป็นการสร้างความประทับใจ อันน�ำไปสู่สัมพันธภาพ 

ในรูปแบบอื่น ๆ ต่อไป

	 5)	พัฒนาความจ�ำ

	 	 การพูดทางธุรกิจในรูปแบบต่าง ๆ ผู้พูดอาจจ�ำเป็นต้องจดจ�ำเนื้อหาและท�ำความเข้าใจกับเรื่องที่จะพูด

ตลอดจนการฝึกพูดก่อนการพูดจริง การพูดดังกล่าวยังเป็นการเพิ่มทักษะความจ�ำ  แม้ว่าการพูดที่ดีอาจต้องพูด 

จากความเข้าใจมากกว่าการจดจ�ำเนื้อหาหรือข้อความท้ังหมด แต่การจ�ำประเด็นและเนื้อหาหลัก เนื้อหารอง  

หากผู้พูดมีทักษะการจดจ�ำที่มากขึ้นย่อมส่งผลดีต่อชีวิตและหน้าที่การงานในขณะนั้น

	 6)	การควบคุมอารมณ์

	 	 การพูดคือการสื่อสารกับผู้คนที่เก่ียวข้องทั้งโดยตรงและโดยอ้อม การเจอปัญหาเฉพาะหน้าทั้งก่อน 

การพดู ระหว่างการพดูและหลงัการพดู การรบัรูถ้งึปฏกิริยิาของผูฟั้งท้ังด้านบวกและด้านลบเป็นสิง่ทีผู่พ้ดูต้องเผชญิ 

การควบคุมอารมณ์ตนเองไม่ให้ไหวตามอารมณ์ของผู้ฟังเป็นสิ่งที่ผู้พูดพึงกระท�ำ  การควบคุมอารมณ์จึงเป็นอีก 

ทักษะหนึ่งที่ผู้พูดจะน�ำไปปรับใช้ในชีวิตประจ�ำวันได้
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1.5 รูปแบบการพูด

	 รูปแบบการพูดอยู่หลายรูปแบบด้วยกันซ่ึง สวนิต ยมาภัย และถิรนันท์ อนวัชศิริวงศ์ (2551: 87-89)  

กล่าวว่าการพูดมีหลายวิธีที่ส�ำคัญคือพูดหรืออ่านจากต้นฉบับที่เขียนไว้ พูดตามที่ท่องจ�ำมา พูดอย่างฉับพลันโดย 

ไม่ได้เตรียมล่วงหน้าและพูดจากความเข้าใจตามที่ได้เตรียมไว้ ซึ่งมีรายละเอียดดังนี ้

	 1)	การพูดหรืออ่านจากต้นฉบับที่เขียนไว้  

	 	 โอกาสที่จ�ำเป็นต้องพูดหรืออ่านจากต้นฉบับที่เขียนไว้มักจะเป็นโอกาสท่ีมีความส�ำคัญมากเป็นพิเศษ 

เช่น การกล่าวรายงานต่อท่านประธาน การปราศรัยของบุคคลส�ำคัญในโอกาสต่าง ๆ การประกาศเรื่องราวที่ส�ำคัญ 

เป็นต้น ส�ำหรับผู้ท่ีมีหน้าที่ต้องรับผิดชอบในระดับสูงเมื่อจะพูดต่อสาธารณชนในเรื่องที่เป็นเงื่อนไขรายละเอียด  

หรอืเรือ่งทีเ่ป็นข้อผกูพนัสบืเนือ่งต่อไปในความรบัผดิชอบย่อมระมดัระวงัเป็นพเิศษ จะพูดให้เกดิความเข้าใจผดิพลาด

คลาดเคลื่อนไม่ได้เลย เพราะจะมีผู้น�ำไปอ้างอิงยึดถือต่อไป จึงต้องใช้วิธีการพูดจากต้นฉบับที่เตรียมไว้ นอกจากนี้

ในกรณีทีช่่วงเวลาส�ำหรบัพดูจ�ำกดัตายตวัมาก ผูพ้ดูจ�ำเป็นต้องพดูจากต้นฉบบัทีเ่ขยีนไว้เพือ่จะได้แน่ใจว่าพดูได้เวลา

พอดีกับเวลาที่ก�ำหนดไว้ให้นั้น การพูดด้วยวิธีนี้ผู้พูดต้องมีศิลปะในการเตรียมต้นฉบับให้อ่านแล้วน่าฟัง ซึ่งต้องใช้

ความช�ำนาญมาก เวลาอ่านก็ต้องมีศิลปะอย่างสูงที่จะท�ำให้น่าฟังจริง ๆ มิฉะนั้นแล้วก็จะท�ำให้น่าเบื่อได้  

	 	 การพูดประเภทนี้อาจเกิดขึ้นได้ในทางธุรกิจ เช่น ประธานกล่าวเปิดงานในพิธีอบรมสัมมนาเพื่อเพิ่มพูน

ทักษะให้กับพนักงาน การกล่าวเปิดงานปฐมนิเทศพนักงานใหม่ การแถลงข่าวของผู้บริหารเพ่ือขอโทษผู้บริโภค 

ในกรณีที่สินค้าหรือบริการสร้างความเสียหายต่อผู้บริโภค เป็นต้น

	 2)	การพูดตามที่ท่องจ�ำมา 

	 	 วิธีการนี้ผู้พูดจะต้องจ�ำเรื่องราวท่ีจะพูดให้ได้ทั้งหมด เริ่มแต่ความน�ำ  เนื้อหาที่แจกแจงใหญ่ถึงย่อย 

จนถึงบทสรุป ซึ่งเมื่อพูดก็จะต้องพูดให้ครบทุกถ้อยกระทงความ (อนงค์ รุ่งแจ้ง, 2553: 17) ทั้งนี้ผู้พูดโดยวิธีท่องจ�ำ

มาส่วนมากมักจะเขียนข้อความท่ีตนต้องการพูดลงไว้ก ่อนแล้วพยายามท่องจ�ำให้ขึ้นใจ เพื่อที่จะได้พูด 

อย่างคล่องแคล่วโดยไม่ผิดพลาดทุกเนื้อความ การพูดแบบนี้มีข้อเสียคือผู้พูดจะพูดอย่างไม่เป็นธรรมชาติ 

เพราะมัวแต่พะวงกบัถ้อยค�ำท่ีกล่าว ถ้าพดูผดิพลาดแม้แต่เพยีงค�ำสองค�ำ การพดูกจ็ะสะดดุลงเป็นห้วง ๆ  ขาดลกัษณะ

ของความมีชีวิตจิตใจ นอกจากนี้ยังเป็นการสิ้นเปลืองเวลาโดยใช่เหตุ 

	 	 การพดูแบบท่องจ�ำนีอ้าจเกดิข้ึนได้ในกรณทีีข้่อความทีต้่องการสือ่สารมรีายละเอยีดทีส่�ำคัญจ�ำนวนมาก 

การพูดประเภทนี้อาจเกิดขึ้นได้ในทางธุรกิจ เช่น การพูดแนะน�ำรถยนต์ในงานมอเตอร์โชว์ ผู้พูดจ�ำเป็นท่ีต้อง 

จดจ�ำข้อมูล เกี่ยวกับ ราคา สี ขนาด ชนิดของเครื่องยนต์ สมรรถนะของเครื่องยนต์รวมถึงข้อดีของรถยนต์รุ่นใหม่นี้

ว่าแตกต่างจากรถรุ่นเดิมอย่างไร เป็นต้น 

	 3)	การพูดอย่างฉับพลันโดยไม่เตรียมไว้ล่วงหน้า 

	 	 การพูดวิธีนี้ตรงข้ามกับ 2 วิธีท่ีกล่าวมาแล้ว แต่ก็ควรจะใช้เฉพาะเมื่อจ�ำเป็นจริง ๆ เท่านั้น เช่น  

เม่ือได้รับเชิญให้ออกไปพูดโดยไม่รู้ตัวมาก่อนและไม่อยู่ในฐานะที่จะปฏิเสธได้อย่างไรก็ดีเมื่อต้องพูดด้วยวิธีนี้ ผู้พูด 

ก็ไม่ควรที่จะตื่นเต้นตกใจจนเกินไป ควรใช้เวลาคิดอย่างรวดเร็วว่าจะพูดไปในแนวใด เมื่อตัดสินใจได้ว่าจะพูด 

แนวใดแล้ว ถ้ามีกระดาษก็อาจจดหัวข้อย่อยไว้ในขณะที่คอยเวลาพูด ควรหาประเด็นและถ้อยค�ำขึ้นต้นและลงท้าย

ไว้ด้วยจึงจะท�ำให้การพูดของเราครบถ้วนสมบูรณ์เท่าที่เวลาอ�ำนวยให้ 
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บทที่ 1 ความรู้พื้นฐานเกี่ยวกับการพูดทางธุรกิจ

	 	 การพูดแบบฉับพลันนี้อาจเกิดขึ้นได้บ่อยครั้งในการพูดทางธุรกิจ เช่น การสอบถามข้อมูลของพนักงาน

ในแผนกหรือต่างแผนก การตอบข้อค�ำถามของหัวหน้างาน พนักงานรับโทรศัพท์ตอบข้อค�ำถามในกรณีบุคคล

ภายนอกโทรมาสอบถามข้อมูล หรือพนักงานขายสนทนากับลูกค้า เป็นต้น

	 4)	การพูดจากความเข้าใจตามที่ได้เตรียมไว้ 			 

	 	 การพูดด้วยวิธีนี้เป็นวิธีท่ีช่วยให้การพูดสัมฤทธิ์ผลได้ดีที่สุด เพราะเป็นวิธีพูดที่ผู้พูดสามารถส่งสาร 

ให้เข้าถึงจิตใจของผู้ฟังได้เต็มที่ ผู้พูดสามารถใช้น�้ำเสียง ใบหน้า สายตาและกิริยาอาการสื่อความหมายพร้อม ๆ กัน

ไปกบัการใช้ถ้อยค�ำได้อย่างกลมกลนื ผูฟั้งจะเหน็ลกัษณะของความมชีวีติชวีา ความมัน่ใจ ความกระตอืรอืร้นปรากฏ

ชดัอยูใ่นตวัผูพ้ดู และจะเกดิความนยิมนบัถือในตวัผูพ้ดู วธิพีดูจากความเข้าใจตามทีไ่ด้เตรยีมไว้นีผู้พ้ดูจะต้องใช้เวลา

เตรียมตัวและฝึกซ้อมมากพอ เตรียมล�ำดับความคิดไว้เป็นอย่างดี รวมทั้งหาวิธีขึ้นต้นลงท้ายให้เหมาะสมแต่จะ 

ไม่เขียนไว้ทุกค�ำพูด อาจเขียนแต่เพียงหัวข้อหรือใจความหลัก ๆ อย่างคร่าว ๆ ต่อจากนั้นก็ทดลองพูดตั้งแต่ต้น 

จนจบหลาย ๆ  ครัง้แต่ละครั้งที่ได้ทดลองซอ้มบทพูดนั้นไม่จ�ำเป็นต้องใช้ถ้อยค�ำส�ำนวนให้คมชดัคงที ่แมแ้ต่ความคดิ

บางอย่างก็ดัดแปลงแก้ไขเพิ่มเติมตัดทอนได้   ในที่สุดก็สามารถพูดออกไปด้วยความเข้าใจและด้วยความมั่นใจของ 

ผู้พูดอย่างแท้จริง 

	 	 การพูดจากความเข้าใจในกรณีการพูดทางธุรกิจ อาจเกิดขึ้นได้คล้ายกับกรณีการพูดแนะน�ำรถยนต ์

ในงานมอเตอร์โชว์ ผู้พูดอาจถือกระดาษท่ีมีรายละเอียดข้อมูลส�ำคัญและก้มดูข้อมูลนี้เพื่อป้องกันความผิดพลาด  

แต่ที่ต่างจากการพูดแบบท่องจ�ำคือ การพูดประเภทนี้ผู้พูดจะแนะน�ำรถยนต์อย่างเป็นธรรมชาติ นอกจากนี้การพูด

จากความเข้าใจอาจเกิดขึ้นได้ในสถานการณ์การประชุม สถานการณ์บาริสต้าอธิบายให้ลูกค้าเข้าใจเกี่ยวกับชนิด 

ของเมล็ดกาแฟ รสชาติ แหล่งผลิตของเมล็ดกาแฟในแต่ละเมนูที่ร้านน�ำมาท�ำเป็นเครื่องดื่มชนิดต่าง ๆ เป็นต้น

1.6 หลักการพูดทางธุรกิจที่มีประสิทธิภาพ

	 หลักการพูดทางธุรกิจที่มีประสิทธิภาพคือแนวทางในการพูดเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค ์ซึ่งมีแนวทางที่ผู้พูด

ต้องพิจารณาได้แก่ การเตรียมเนื้อหาและเรียบเรียงความคิด การเลือกใช้ภาษาให้เหมาะสม การท�ำให้การพูดเป็นที่

จดจ�ำ และการสร้างความกระตือรือร้นให้ตัวเอง มีรายละเอียดดังต่อไปนี้

	 1.6.1	 การเตรียมเนื้อหาและการเรียบเรียงความคิด 

 	  	 	 การพดูทางธรุกจิผูพ้ดูทีด่ต้ีองสะสมองค์ความรู ้เป็นนกัอ่านและผูฟั้งท่ีด ีสิง่ดังกล่าวจะเป็นส่วนส�ำคญั

ของผู้พูดเพ่ือเตรียมเนื้อหา เม่ือผู้พูดได้รับมอบหมายให้พูดในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง ผู้พูดจะต้องเตรียมเนื้อหาจาก

ประสบการณ์หรอืองค์ความรู้ทีส่ะสมมารวมถงึการคน้ควา้หาข้อมูลในเรื่องที่จะพดูเพิม่เตมิเพือ่ให้มคีวามรูใ้นเรือ่งที่

จะพูดให้ถ่องแท้เสียก่อน เมื่อได้ข้อมูลที่เพียงพอผู้พูดจึงจะสามารถเรียบเรียงความคิดให้เป็นบทพูดหรือเค้าโครง 

ของเรื่องที่จะพูด การเตรียมเนื้อหาและการเรียบเรียงความคิดของบทพูดมี 5 ขั้นตอนดังต่อไปนี ้

			   ขั้นตอนที่ 1 การระดมความคิด 

 	 	 	 เม่ือได้รับมอบหมายหรือเมื่อรู้ว่าจะต้องพูดในเรื่องใดเร่ืองหนึ่ง เช่น การให้ความรู้เรื่องสวัสดิการ 

และข้อปฏิบตัขิองบรษิทัในการอบรมพนกังานใหม่ ผู้พดูจะต้องเรยีบเรยีงความคดิจากประสบการณ์หรอืองค์ความรูท้ี่

มีใส่ลงในกระดาษโดยไม่ต้องสนใจว่าถูกหรือผิด การระดมความคิดมากที่สุดเท่าที่คิดได้นี้เป็นการรวมประเด็น 

ที่เราคาดว่าเกี่ยวข้องกับเรื่องที่พูดจะช่วยให้ผู้พูดมีประเด็นที่จะพูดหลายมุมมอง  
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บทที่ 1 ความรู้พื้นฐานเกี่ยวกับการพูดทางธุรกิจ

			   ขั้นตอนที่ 2 การคัดสรรความคิด 	 						       

	 	 	 หลังจากระดมความคิดเสร็จแล้ว ผู้พูดต้องพิจารณาในแต่ละประเด็นหรือหัวข้อที่เกิดจากการ 

ระดมความคิดว่า ความคิดใดเก่ียวข้องหรือเป็นประโยชน์ต่อผู้ฟัง ความคิดใดไม่เกี่ยวข้องหรือไม่เป็นประโยชน์ต่อ 

ผู้ฟัง โดยตัดประเด็นที่ไม่เกี่ยวข้องที่สุดออกก่อน แล้วค่อยพิจารณาว่าหัวข้อใดเก่ียวข้องมากที่สุดและควรที่จะ 

เก็บประเด็นที่เกี่ยวข้องไว้ใช้ในการร่างบทพูดต่อไป 

			   ขั้นตอนที่ 3 จัดหมวดหมู่ 

 	 	 	 หลังจากคัดสรรความคิดเสร็จแล้วผู้พูดต้องจัดกลุ่มความคิดให้อยู่ในหมวดเนื้อหาเดียวกัน การใช้

ปากกาสีต่าง ๆ เพื่อท�ำเครื่องหมายในแต่ละประเด็นว่า ประเด็นใดควรอยู่ในกลุ่มเดียวกันหรือต่างกัน จะเป็นอีกวิธี

ทีท่�ำให้การจัดหมวดหมูง่่ายยิง่ขึน้ และทีส่�ำคญัในแต่ละหมวดหรอืกลุม่นัน้มปีระเดน็หลกัอะไรประเดน็ย่อยอะไรบ้าง 

  			   ขั้นตอนที่ 4 การล�ำดับความคิด

 	 	 	 เมือ่ได้กลุม่เนือ้หาทีเ่ป็นหมวดแล้ว ผูพ้ดูต้องวเิคราะห์ว่าเนือ้หาหมวดใดควรน�ำมาขึน้ก่อนเป็นล�ำดบั

ทีห่นึง่สองสามสี ่และล�ำดบัสดุท้าย การล�ำดบัความคดินี ้จะท�ำให้เนือ้หาทีจ่ะน�ำเสนอเป็นไปทศิทางเดยีวกนั ไม่สบัสน 

มีความต่อเนื่องร้อยเรียงจากต้นไปจนจบ การล�ำดับหมวดหมู่นี้อาจเรียงล�ำดับโดยใช้ เวลา ความส�ำคัญ เหตุไปผล 

การล�ำดับความคิดในขั้นตอนนี้จะท�ำให้ผู้พูดได้เค้าโครงบทพูดเพื่อจะน�ำไปพัฒนาเป็นบทพูดต่อไป

			   ขั้นตอนที่ 5 การเขียนบทพูดหรือการสร้างบทพูด

 	 	 	 เมื่อได้เค้าโครงแล้วผู ้พูดจะต้องร้อยเรียงถ้อยค�ำตามเค้าโครงที่ได้ร่างไว้ตามขั้นตอนข้างต้น  

เมือ่เขยีนเสรจ็แล้วผูเ้ขียนจะต้องเรยีบเรยีงแก้ไขภาษาอกีหลายครัง้จนกว่าตัวบทพดูจะมคีวามสมบรูณ์ อย่างไรกต็าม

การพูดที่ดีไม่ใช่การถือบทพูดท่ีเขียนไว้ไปอ่าน การเขียนบทพูดเพื่อการท�ำความเข้าใจและสร้างขอบเขตให้กับ 

ตวัผูพ้ดูเองว่าจะต้องพดูอย่างไร ซึง่ขัน้ตอนการพูดทีดี่นัน้ ผูพู้ดต้องท�ำความเข้าใจบทของตัวเอง อาจจะใช้การจดจ�ำ

ค�ำส�ำคัญหรือประเด็นแล้วพูดจากความเข้าใจจะท�ำให้การสื่อสารนั้นมีประสิทธิภาพมากกว่า

 	 	 	 ในการพูดเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจนั้น ในบางสถานการณ์อาจมีความจ�ำเป็นต้องใช้ข้ันตอนทั้ง  

5 ขั้นตอนดังกล่าวข้างต้น ทั้งนี้อาจเป็นผลมาจากปัจจัยด้านสถานการณ์การสื่อสาร ความเป็นทางการ เนื้อหา  

หรอืปัจจยัด้านผูฟั้ง เช่น การพดูสนุทรพจน์ของประธานบริษทัในงานเล้ียงขอบคณุคูค้่าทางธรุกจิหรือขอบคณุลกูค้า 

การพดูเพือ่การรายงานผลการด�ำเนนิกจิการประจ�ำปีต่อผูถ้อืหุน่ส่วนทางธรุกจิ การรายงานผลการสอบสวนทางวินยั

ของพนักงานในกรณีการทุจริต เป็นต้น

	 1.6.2	 การเลือกใช้ภาษาให้เหมาะสม

	 	 	 การเลือกใช้ภาษาในการพูดเป็นสิ่งจ�ำเป็นและมีความส�ำคัญมาก เนื่องจากภาษาเป็นพาหะน�ำ 

ความคิดท่ีเราต้องการส่ือสารไปยังผู้ฟัง การพูดให้ประสบความส�ำเร็จนั้น Lucas (2009: 282-284) ได้เสนอ 

การใช้ภาษาในการพูดอย่างมีประสิทธิภาพดังต่อไปนี้

 	  		  1)	การเลือกภาษาให้เหมาะกับโอกาส

	 	 	 	 การพูดทางธุรกิจมีหลายประเภท หากแยกความเป็นทางการ กึ่งทางการ และไม่เป็นทางการ 

การเลอืกใช้ภาษากย่็อมมคีวามแตกต่างกนัไปด้วย อาทิ การพดูในสถานการณ์หรือโอกาสท่ีเป็นทางการ หากใช้ภาษา

ที่ไม่เป็นทางการ ก็อาจส่งผลต่อความน่าเชื่อถือของสารที่จะสื่อ เช่นเดียวกันในสถานการณ์หรือโอกาสที่ไม่เป็น
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ทางการ หากใช้ภาษาท่ีเป็นทางการมากเกินไปอาจยากต่อความเข้าใจและก่อให้เกิดความน่าเบื่อหน่ายได้ การพูด

ทางธุรกิจที่ดีควรพิจารณาถึงสถานการณ์หรือโอกาสในครั้งนั้น ๆ ที่ตนต้องพูด สถานการณ์ในการพูดในแต่ละครั้ง

ล้วนมีความเช่ือมโยงกับเวลา สถานท่ี ความเชื่อ และวัฒนธรรมของการสื่อสาร สิ่งเหล่านี้เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อ 

การใช้ภาษาที่ต่างกัน  

		  2)	การเลือกใช้ภาษาให้เหมาะสมกับผู้ฟัง

	 	 	 การวิเคราะห์ผู้ฟังในประเด็นต่าง ๆ อาท ิ จ�ำนวน เพศ อาย ุ การศึกษา อาชีพ ศาสนา ทักษะใน 

การสื่อสาร ความสนใจ ฯลฯ เป็นสิ่งจ�ำเป็นเนื่องจากกลุ่มผู้ฟังย่อมมีทักษะภาษา ทัศนคติที่ต่างกันด้วย ทั้งนี้ยิ่งกลุ่ม

ผู้ฟังมีความหลากหลาย ก็ยิ่งมีความยากและซับซ้อนยิ่งขึ้น การเลือกใช้ภาษาให้เหมาะกับกลุ่มผู้ฟังมีความส�ำคัญ 

เพราะนอกจากจะสร้างการเข้าใจความหมายร่วมกัน การเข้าถึงเนื้อหาท่ีไม่ยุ่งยากของผู้ฟังแล้วยังสร้างปฏิสัมพันธ ์

ที่ดีระหว่างการสื่อสาร อันน�ำไปสู่ความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้พูดและผู้ฟังในอนาคตด้วย เช่น การใช้ค�ำสรรพนาม

เรียกลูกค้า ต้องค�ำถึงเพศและวัยของลูกค้าแต่ละคน ในการสื่อสารที่ไม่เป็นทางการมักพบการใช้ค�ำเรียกญาติ เช่น 

“พี่ คุณแม่ คุณลุง คุณป้า” แทนผู้พูดเองและแทนผู้ที่ถูกเรียกคือลูกค้า ทั้งนี้ในบางสถานการณ์โดยเฉพาะ 

ในสถานการณ์ทีเ่ป็นทางการ การใช้ค�ำสรรพนามว่า “คุณผูห้ญงิ  คณุผูช้าย คณุลกูค้า ท่าน คณุ+ชือ่จรงิ” แทนลกูค้า 

กลุ่มค�ำดังกล่าวอาจจะเป็นค�ำเรียกกลาง ๆ ที่เหมาะสมและสามารถใช้ได้ทุกสถานการณ์

		  3)	การเลือกใช้ภาษาให้เหมาะสมกับหัวข้อ

	 	 	 หัวข้อที่พูดเป็นสิ่งท่ีแสดงขอบเขตของเนื้อหาทั้งหมด และหัวข้อจะมีความสัมพันธ์กับเจตนา 

หรือวัตถุประสงค์ของการพูดในครั้งนั้น ๆ การใช้ภาษาจึงต้องเหมาะสมด้วย เช่น “การบริหารและการจัดการเงิน 

ในยุคโควิด” หากผู้พูดมีวัตถุประสงค์ในการให้ความรู้ การใช้ภาษาย่อมแตกต่างกับผู้พูดที่มีวัตถุประสงค์เพื่อ 

การโน้มน้าวใจ การใช้ภาษาในวัตถุประสงค์แรกต้องใช้ภาษาท่ีเป็นทางการ เน้นข้อมูลเชิงวิชาการ ในขณะ 

การใช้ภาษาในวัตถุประสงค์หลักต้องใช้ภาษากึ่งทางการหรือภาษาไม่เป็นทางการ มีการใช้ภาพพจน์ ข้อมูล 

เชิงประจักษ ์เป็นต้น

		  4)	การเลือกใช้ภาษาให้เหมาะสมกับผู้พูด

	 	 	 การเลอืกใช้ภาษาให้เหมาะสมกับตวัผูพ้ดูเองนัน้เป็นสิง่ทีห่ลายคนมองข้ามการใช้ภาษาทีต่นมทีกัษะ

มากที่สุด รวมถึงการพูดในเรื่องท่ีตนสนใจ มีความรู้และความเชี่ยวชาญย่อมท�ำให้ผู ้พูดใช้ภาษาออกมาได้ดี 

มีความมั่นใจ ไม่ติดขัด หรือขวยเขินกับภาษาที่ตนใช้ 

	 1.6.3	 วิธีท�ำให้การพูดเป็นที่น่าจดจ�ำ 

  	 	 	 การพดูทางธรุกจิแต่ละประเภทย่อมมรีะยะเวลา เนือ้หาในการพูดแตกต่างกัน ผูพ้ดูนอกจากต้องการ

ให้ผู้ฟังเข้าใจความหมายที่สื่อแล้ว หากผู้รับสารสามารถจดจ�ำเนื้อหาได้จะยิ่งท�ำให้การสื่อสารบรรลุตามเป้าหมาย

ของการสื่อสาร Devito (1990: 383-384) กล่าวถึงวิธีการให้การพูดเป็นที่น่าจดจ�ำว่าการมีเป้าหมายและข้อมูล 

ทีเ่พยีงพอเหมาะสมกับกลุม่ผูฟั้งจะช่วยให้ผูฟั้งจดจ�ำผูพ้ดูและสิง่ทีเ่ราพดูได้ ทัง้นี ้Devito ได้เสนอเทคนคิบางประการ

เพื่อให้บทพูดของเราเป็นที่น่าจดจ�ำได้แก่

			   1)	เน้นเนื้อหาหรือประเด็นที่มีความน่าสนใจและมีความเก่ียวข้อง โดยผู้พูดอาจใช้วิธีการย�้ำ 

หรือพูดซ�้ำบ่อย ๆ หรือการน�ำประเด็นที่ส�ำคัญมาไว้ช่วงต้น การใช้อวัจนภาษาช่วยย�้ำหัวข้อที่มีความน่าสนใจ เช่น 

การเน้นเสียง การยิ้ม หรือการใช้มือประกอบ และหากเรื่องดังกล่าวมีความเกี่ยวข้องกับผู้ฟัง เช่น เรื่องที่ผู้ฟังสนใจ 
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เรื่องที่เป็นผลประโยชน์ต่อผู้ฟัง ยิ่งส่งผลให้ผู้ฟังจดจ�ำเรื่องดังกล่าว

 			   2)	สร้างความเชื่อมโยง การเชื่อมโยงคือการเรียงล�ำดับความคิดหรือเรียงล�ำดับเนื้อหาให้มี

สัมพันธภาพ ผู้พูดต้องล�ำดับความส�ำคัญของหัวข้อใหญ่ หัวข้อรอง และหัวข้อย่อย ให้เชื่อมโยงกัน การเชื่อมโยงที่ดี

ช่วยท�ำให้ผู้ฟังไม่สับสนแล้วยังช่วยให้จดจ�ำเนื้อหาได้อีกด้วย

 			   3)	จัดการกับรูปแบบของเนื้อหา หมายถึงผู้พูดพิจารณาความส�ำคัญของเน้ือหาให้สัมพันธ์กับ 

ระยะเวลาของการพูด เนื้อหาใดควรใช้เวลามากหรือน้อย เป็นสิ่งที่ผู้พูดต้องจัดสรร ทั้งนี้เนื้อหาที่ต้องการส่ือนั้น 

ผู้พูดอาจใช้โสตทัศนูปกรณ์ประกอบหรือไม่ การจัดการกับเนื้อหาให้มีความหลากหลายจะช่วยให้ผู้ฟังสนใจ 

และสามารถจดจ�ำเนื้อหาได้มากขึ้น

 			   4)	ดึงความสนใจผู้ฟังด้วยประเด็นที่ต้องการจะเน้น หมายถึง หากเนื้อหาใดที่มีความส�ำคัญและ 

ผู้พูดพิจารณาแล้วว่า เนื้อหาน้ันเป็นประโยชน์ต่อผู้ฟัง ผู้พูดอาจหยุดเพ่ือเว้นจังหวะแล้วเร่ิมต้นด้วยประโยค  

ดังต่อไปนี้ “คุณผู้หญิงลองน�้ำหอมกลิ่นนี้....” หรือ “ทุก ๆ ท่านครับ ผมอยากให้ลองพิจารณายอดขายใน 

สามเดือนแรกของปีนี้ครับ...” ท้ังนี้กลวิธีดังกล่าวยังเป็นวิธีการเปลี่ยนความสนใจผู้ฟังที่ก�ำลังคุยหรือไม่สนใจ  

กลับเข้ามาสู่บรรยากาศของการสื่อสารอีกครั้ง

	 1.6.4	 การสร้างความกระตือรือร้น

 	  	  	 ความกระตือรือร้นนั้นเป็นคุณสมบัติที่ดีอย่างหนึ่งของการพูดทางธุรกิจ การเป็นนักพูดที่ดี  

การแสวงหาความรู้และพัฒนาตนเองตลอดเวลาเป็นสิ่งที่ส�ำคัญ การพูดที่ดีสามารถฝึกฝนได้ การสร้างแรงจูงใจ 

ให้กับตนเอง และการมีทัศนคติท่ีดีต่อการพูดว่ามีความจ�ำเป็นในทุกสาขาวิชาชีพล้วนเป็นสิ่งที่นักพูดต้องตระหนัก 

Godefroy และ Barrat (1990: 140) ได้เสนอวิธีการสร้างความกระตือรือร้นในการพูด 6 วิธี ซึ่งมีรายละเอียด 

ดงัต่อไปนี้

 	  	 1) การสร้างเป้าหมายชีวิต การวางแผนเรื่อง การเรียนและอาชีพ และสิ่งส�ำคัญในชีวิตที่ต้องท�ำ  

ท�ำให้เรามีเส้นทางหรือระยะเวลา วิธีการ เพื่อไปถึงเป้าหมาย ทั้งนี้ผู้พูดต้องตระหนักถึงความส�ำคัญของการพูด 

ในทางธุรกิจว่า หากมีทักษะในการพูดที่ดีก็ย่อมส่งผลต่อความก้าวหน้าและอาชีพการงานในอนาคตหรือปัจจุบันได้

 	  	 2)	การพัฒนาตัวเอง หมายถึงการที่ผู ้พูดแสวงหาความรู้เสริมสร้างทักษะที่มีให้ความเช่ียวชาญ 

และเพิม่พนูทกัษะทีบ่กพร่องให้ช�ำนาญด้วยการเป็นผู้ฟังทีดี่ การเป็นนกัอ่านทีดี่จะช่วยให้ผู้พูดมอีงค์ความรู้ ผูท้ีอ่่าน

มาก ฟังมาก ย่อมมีคลังค�ำและภาษาท่ีมากและพร้อมใช้งานได้เสมอ การแสวงหาความรู้และพัฒนาตนเอง 

อย่างสม�ำ่เสมอยังช่วยฝึกฝนทักษะทางการสื่อสารด้วย  

		  3)	การสร้างสรรค์ความคิดด้วยการคิดบวกอย่างมีเป้าหมาย หมายถึง การต่อยอดความคิดในสิ่งที่รู้

ในสิง่เหน็มาคดิต่ออย่างมรีะบบและเป้าหมาย การต่อยอดทางความคดิยงัเป็นการเพ่ิมพูนทกัษะความคดิ ความเป็น

เหตุผลแล้วยังช่วยให้ผู้พูดมีความคิดที่ดีได้อีกด้วย

 		  4) 	การร่างประเด็นหรือการจดบันทึก มนุษย์มีข้อจ�ำกัดในเร่ืองความจ�ำ  การจดบันทึกในส่ิงที่คิด 

จะช่วยเตือน การบันทึกเป็นทักษะการเขียนที่ได้จากการอ่านหรือการฟัง บ่อยครั้งความคิดที่ดีเลือนหายเพราะผู้คิด

ลืมจดบันทึก

 	  	 5)	การมีทัศนคติที่ดี การเป็นนักพูดที่ดีทัศคติที่ดีเป็นสิ่งส�ำคัญ ทั้งทัศนคติที่ดีต่อตนเอง ต่อเรื่องที่พูด 
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ต่อวิธีการสื่อสารและต่อตัวผู้พูด การมีทัศนคติด้านลบเป็นตัวปิดกั้นการสื่อสารและการรับรู้ของผู้คนในสังคม

 		  6)	การสร้างความคุ้นเคยกับส่ิงที่จะพูด หมายถึง การเข้าไปศึกษาและหาข้อมูลในเรื่องที่จะพูดจน 

เพียงพอที่ตนจะถ่ายทอดออกมาด้วยการพูด ดังนั้นการพูดในเร่ืองใดเรื่องหนึ่งนั้น ผู้พูดต้องอาศัยเวลาเพ่ือศึกษา 

เป็นสิ่งที่สามารถสื่อความถึงการเป็นผู้ที่ใส่ใจ และให้ความส�ำคัญในสิ่งที่ตนท�ำอยู่

 	 	 การพูดเป็นการสื่อสารอย่างหนึ่ง ผู ้ ท่ีต้องการฝึกทักษะการพูดโดยเฉพาะการพูดทางธุรกิจนั้น 

มคีวามจ�ำเป็นทีจ่ะต้องเข้าใจ ความหมาย องค์ประกอบ วตัถุประสงค์ของการส่ือสาร การเข้าความหมายและรูปแบบ

การพูด รวมถึงหลักการพูดท่ีมีประสิทธิภาพถือเป็นองค์ความรู้พื้นฐานของการพูดที่ดี ดังนั้นการพูดจึงไม่ใช่มีเพียง

แค่พรสวรรค์เท่านั้น หากยังมีพรแสวงท่ีเกิดจากการเพิ่มพูนความรู้และประยุกต์ใช้หลักการพูดก็เป็นสิ่งจ�ำเป็น 

อย่างยิ่งอีกด้วย

	 ทักษะการฟังในการสื่อสารทางธุรกิจ

	 ในการสื่อสารทางธุรกิจ เช่น การพูดกับผู้บังคับบัญชา การสั่งงานผู้ใต้บังคับบัญชา การประชุมเพื่อปรึกษา

หารือในเรื่องการขาย การพูดต้อนรับผู้มาเยี่ยมชมหน่วยงาน การพูดข้อมูลของสินค้าและบริหาร เป็นต้น ต้องอาศัย

ทักษะทั้งสี่ ได้แก่ การฟัง การพูด การอ่าน และการเขียน จะขาดทักษะใดทักษะหนึ่งไม่ได้ การฟังถือเป็นทักษะ 

พื้นฐานแรกที่ส�ำคัญในการเรียนรู้ภาษา การส่งสารจะสื่อความได้ต้องอาศัยทักษะการฟังเป็นพื้นฐานส�ำคัญ  

ดังที ่ไพบูลย์ ดวงจันทร์ (2542: 69-70) กล่าวว่า ในบรรดาทักษะการใช้ภาษาทั้ง 4 ประการ คือ การฟัง การพูด 

การอ่าน และการเขียนนั้น ทักษะการฟังเป็นทักษะแรกที่มนุษย์ใช้ต้ังแต่เริ่มรับรู้สิ่งแวดล้อมต่าง ๆ และได้ใช้เป็น

เครื่องมือส�ำหรับพัฒนาทักษะการใช้ภาษาในรูปแบบอื่น ๆ ให้เกิดผลตามมาภายหลัง กล่าวคือการใช้ภาษาเกิดจาก

การเรียนรู้ ไม่ใช่เป็นสิ่งที่เกิดได้เองตามพันธุกรรม และไม่ใช่สิ่งที่เกิดขึ้นได้ตามความเจริญเติบโตทางสรีระ 

ตามธรรมชาติเหมือนกับการเดินหรือการวิ่ง การเรียนรู้ภาษาของมนุษย์จึงต้องอาศัยการได้ยินได้ฟังคนอื่นพูดก่อน

แล้วค่อยเลยีนแบบตาม มนุษย์จงึพดูได้และการฟังได้ช่วยให้สามารถเรียนรู้ทักษะการใช้ภาษาในรูปแบบของการอ่าน

การเขียน ตามมาอีกในภายหลัง 

	 การฟังเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจ มีความจ�ำเป็นอย่างยิ่งท่ีผู้พูดต้องเข้าใจหลักการหรือแนวทางการฟัง 

เพื่อให้การสื่อสารสัมฤทธิ์ผล ได้แก่ กระบวนการฟัง ประเภทของการฟัง ประโยชน์ของการฟัง การฟังอย่างมี

ประสิทธิภาพ และการฟังอย่างมีวิจารณญาณ ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปนี้

1.7 กระบวนการในการฟัง

	 กระบวนการในการฟังมีความสลับซับซ้อนพอสมควร คนทั่วไปส่วนมากมักจะคิดว่ากระบวนการในการฟัง

นั้นอาจใช้แต่เพียงความตั้งใจอย่างเดียวเท่าน้ันก็เพียงพอแล้ว แท้ที่จริงการฟังเป็นกระบวนการที่มีความซับซ้อน 

ยิ่งไปกว่าน้ัน ในการศึกษาวิชาวาทนิเทศและวาทศิลป์จึงจ�ำเป็นที่จะต้องศึกษาถึงกระบวนการในการฟังด้วยว่า  

การฟังอย่างมีประสิทธิภาพจะเป็นกระบวนการท่ีละเอียดซับซ้อน แต่ก็ไม่เป็นสิ่งเหลือวิสัยเกินกว่าที่มนุษย์ 

จะกระท�ำได้ กระบวนการในการฟังประกอบด้วย 5 ประการ ดังนี ้(วิรัช ลภิรัตนกุล, 2543: 171-172)
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	 1)	การได้ยิน ในเบื้องต้นผู้ฟังจะต้องได้ยินเสียงที่ส่งผ่านมาสู่เราเสียก่อนเป็นอันดับแรก

	 2)	การพุ่งจุดสนใจ เมื่อได้ยินแล้วก็พุ่งจุดสนใจไปในสิ่งที่ได้ยิน

	 3)	การเข้าใจจากขั้นที่ 1 และ 2 ผ่านมาแล้วก็เข้าสู่ขั้นที่ 3 การเข้าใจในสิ่งที่ได้ยินนั้น สมมุติว่าเราได้ยิน

เสียงคนพูดถ้าหากผู้พูดพูดด้วยภาษาที่เราคุ้นเคย เช่น ภาษาไทย เราก็สามารถเข้าใจได้ ตรงกันข้ามหากผู้พูด 

พดูด้วยภาษาต่างประเทศทีเ่ราไม่คุน้เคยเรากไ็ม่เข้าใจ ฉะน้ันในขัน้การเข้าใจน้ีผูฟั้งจ�ำเป็นต้องรูภ้าษานัน้หรอืคุน้เคย 

กับภาษานั้นเสียก่อนจึงจะเข้าใจได้

	 4)	การตีความ เมื่อผ่านจากขั้นการเข้าใจแล้วก็ถึงขั้นการตีความ ซึ่งผู้ฟังจะสามารถตีความข่าวสารของ 

ผู้พูดได้ แต่ในการตีความนั้นย่อมต้องอาศัยประสบการณ์ในตัวผู้ฟังด้วยจึงจะตีความได้ และถ้าหากเราฟังข่าวสาร

นั้นอย่างพินิจพิเคราะห์แล้ว เราก็สามารถที่จะติดตามข่าวสารได้

	 5)	การตอบสนอง เมื่อผู้ฟังตีความข่าวสารนั้นได้ผู้ฟังก็สามารถตอบสนองต่อข่าวสารนั้น เช่น การยิ้มรับ 

หน้านิ่วบอกบุญไม่รับ หรืออาจพูดจาโต้กลับไป เป็นต้น

1.8 ประเภทของการฟัง

	 โดยทัว่ไปเราสามารถแยกประเภทของการฟังออกเป็น 2 ลกัษณะ คอื การฟังทีอ่าศยัการจ�ำแนกจากเกณฑ์

ของส่ือ และการฟังที่จ�ำแนกตามวัตถุประสงค์ในการฟัง ในที่นี้ขอกล่าวถึงประเด็นหลัง ซึ่งสามารถจ�ำแนกได้  

5 ประเภท (คณาจารย์ภาควิชาภาษาไทย, 2542: 70) 

	 1)	การฟังเพื่อจับใจความส�ำคัญ ส่วนที่เป็นใจความนั้น หมายความว่า เนื้อความตอนใดก็ตามที่ประกอบ

กันเป็นเรื่องน้ัน ๆ แล้ว ถ้าขาดไปเสียแล้วจะท�ำให้เร่ืองอื่น ๆ เกิดข้ึนไม่ได้ ดังนั้นการฟังเพ่ือจับใจความส�ำคัญ  

ผู้ฟังจะต้องฟังอย่าตั้งใจและสนใจให้เกิดความเข้าใจ จนสามารถจับใจความส�ำคัญเรื่องนั้นได้โดยตลอด

	 2)	การฟังเพือ่จบัใจความโดยละเอยีด คอื การฟังทีจั่บใจความส�ำคญัของเร่ืองท่ีฟังนัน้ รวมทัง้รายละเอยีด

ปลีกย่อยต่างที่จ�ำเป็น และส�ำคัญในแต่ละหัวข้อแต่ละตอน

	 3)	การฟังเพื่อหาเหตุผลมาโต้แย้งหรือคล้อยตาม การฟังประเภทนี้ ผู้ฟังต้องให้ความสนใจเป็นพิเศษ 

ในเร่ืองต่าง ๆ ท่ีได้ฟัง ผู้ฟังต้องรู้จักแยกแยะว่าสิ่งที่ผู้พูดพูดนั้น ตอนใดเป็นข้อเท็จจริง ตอนใดเป็นความคิดเห็น 

ส่วนตัวของผู้พูด ผู ้ฟังจะต้องพิจารณาให้ละเอียดว่า ความคิดนั้นถูกต้องหรือไม่ เชื่อถือได้มากน้อยเพียงใด  

ผู้พูดมีเจตนาอย่างไร เราควรฝึกการฟังประเภทนี้ เพราะเป็นเครื่องมือส่งเสริมให้เรามีวิจารณญาณในการฟัง  

เราควรฝึกฝนการฟังประเภทนี้จากเรื่องต่าง ๆ  เช่น การอภิปราย การโต้วาที รายการข่าว เป็นต้น

	 4)	การฟังเพือ่ก่อให้เกดิความซาบซึง้ในรสวรรณคด ีผูฟั้งเกดิสนุทรยีภาพ เกดิความชืน่ชมในรสวรรณคดี 

ซาบซึ้งในคุณค่าและความงามที่กวีได้แต่งขึ้น 

 	 5) 	การฟังเพือ่ส่งเสรมิจนิตนาการและความคดิสร้างสรรค์ การฟังประเภทนี ้ผูฟั้งจะต้องรู้จักใช้ความคิด

ของตนเอง ก่อให้เกิดสิ่งใดสิ่งหนึ่งขึ้นมา หลังจากการฟังซึ่งอาจจะออกมาในรูปแบบของงานประพันธ์ งานศิลปะ 

หรือการพูดก็ได้ การฟังประเภทนี้ท�ำได้ค่อนข้างยากแต่สามารถฝึกได้

 	 การฟังเป็นพฤติกรรมท่ีต้องการความร่วมมือกัน การฟังที่ดีจะต้องมีการตอบสนองของผู้ฟังต่อผู้พูด  

สารบางอย่างนอกจากจะมีความหมายตามที่เข้าใจได้โดยตรงแล้ว ยังมีความหมายแฝงอีกด้วย การฟังที่ดีจะท�ำให้
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บทที่ 1 ความรู้พื้นฐานเกี่ยวกับการพูดทางธุรกิจ

ทราบถึงความหมายแฝง การฟังเป็นกลไกฝ่ายรับรองกระบวนสื่อสารด้วยการพูด ซึ่งหากขาดกลไกนี้ การสื่อสาร 

ด้วยการพูดย่อมไม่บรรลุผลได้เลย การฟังจึงเป็นส่วนส�ำคัญที่จะท�ำให้การพูดได้ผลสมบูรณ์ (คณาจารย์ภาควิชา 

ภาษาไทย, 2542: 67) ในการสื่อสารทางการธุรกิจมีความจ�ำเป็นที่ต้องจับใจความส�ำคัญ สาระส�ำคัญกับการสื่อสาร 

เช่น การรับฟังความต้องการ ปัญหาของลูกค้า การรับฟังจ�ำนวนตัวเลขยอดการขายจากฝ่ายการตลาด การจ�ำ 

รายละเอียดประเภทของผลิตภัณฑ์ที่ลูกค้าต้องการ หากการด�ำเนินการทางธุรกิจผู้ท�ำธุรกิจ หรือพนักงานในองค์กร

ขาดทักษะการฟังที่ดีจะส่งผลให้การสื่อสารมีความล้มเหลวซึ่งส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อ หรือการประสานงาน 

ที่ผิดพลาดได้

 	 การฟังมีผลต่อความคิด การแสดงออก และพฤติกรรมอื่น ๆ การฟังที่ดีเป็นการสร้างส่ิงแวดล้อมที่ดี  

การมีทักษะการฟังที่ถูกต้องเหมาะสม รับฟังในสิ่งท่ีดีงาม สร้างสรรค์ มีประโยชน์ ย่อมส่งผลให้บุคคลแสดงออก 

ซึ่งพฤติกรรมที่สร้างสรรค์ และมีคุณค่าต่อสภาพแวดล้อม สังคม และต่อตนเอง บ่อยครั้งที่คนเรามักปล่อยให้สิ่งที่

ได้ยินมามีผลต่อพฤติกรรมของตนเอง แสดงออกในทางอารมณ์ที่ไม่ดี และการท�ำลายบุคลิกภาพของตนเอง (สิริชัย 

วงศ์สาธิตศาสตร์, 2550: 177) การฟังทางธุรกิจมีผลต่อการแสดงความคิดของคู่ธุรกิจ หากตั้งใจฟังและเป็นผู้ฟังที่ด ี

เช่น ส�ำหรับพนักงานขายการตั้งใจฟังท�ำให้ทราบความรู้สึกนึกคิด ความต้องการ รวมถึงปัญหาของลูกค้า จนท�ำให้

การปฏิบัติที่ถูกต้อง ตลอดจนน�ำไปสู่ผู้ฟังเกิดความประทับใจและตัดสินใจซื้อสินค้าบริการนั้นอีกด้วย

1.9 ประโยชน์ของการฟังในธุรกิจ

	 อรวรรณ  ปิลันธน์โอวาท (2550: 82-84) กล่าวถึงประโยชน์ของการฟังในธุรกิจ 5 ประเด็น ดังนี้

	 1)	การฟังก่อให้เกิดความผิดพลาดน้อยลงในการท�ำงาน ข้อจ�ำกัดของการฟังน�ำไปสู่การบันทึกช่วยจ�ำ 

เนื่องจากเราอาจไม่ได้ยิน ฟังผิด ฟังแล้วไม่ได้จ�ำ  ฯลฯ ซ่ึงหากมีการฝึกเรื่องการฟังงานเอกสาร (Unnecessary  

Paperwork) คงลดไปได้มาก

	 2)	ทักษะการฟังมีความส�ำคัญมากเพื่อกล่าวถึงการสื่อสารจากล่างข้ึนบนปกติการสื่อสารจาก 

บนลงล่างมีหลายช่องทางด้วยกัน แต่จากล่างขึ้นบนมักมีช่องทางจ�ำกัดและต้องใช้มนุษย์พูดกันตัวต่อตัว ปกติ 

จะมีแต่ผู้ฟังที่ไร้ประสิทธิภาพ สาเหตุของความล้มเหลวมาจาก 3 เหตุผล คือ ถ้ามีผู้ฟังที่ดีผู้พูดก็ไม่พูดอย่างอิสระ  

ถ้าการลื่นไหลของการสื่อสารจะเกิดขึ้น แต่มีคนฟังที่แย่เพียงคนเดียวการสื่อสารก็ไม่ไปถึงผู้บริหารระดับบน  

และถึงแม้ว่าการสื่อสารไปถึงระดับบนเนื้อหาสารก็อาจจะถูกบิดเบือนไปตามทาง

	 3)	การฟังช่วยให้เกิดมนุษยสัมพันธ์ ทุกคนในทุกธุรกิจย่อมต้องการมีเสรีภาพที่จะพูดกับผู้บังคับบัญชา

และต้องการให้ผูบ้งัคบับญัชามองพวกเขาด้วยความเหน็ใจและเข้าใจ การฟังทีผู่ฟั้งรูจ้กัฟัง พยายามเข้าใจ และแสดง

ความเข้าใจนั้นด้วยการท�ำบางสิ่งบางอย่างที่จ�ำเป็น ผู้ฟังควรแสดงท่าทางเพียงแค่ขอให้ผู้พูดขยายความหรือพูด 

ให้กระจ่างเท่านั้น

	 4) 	ในการขาย การเพิ่มการขายทุกคนก็คงล้วนส่งเสริมให้มีการปรับปรุงการพูดให้ดีมีประสิทธิภาพ  

ในทางกลับกัน ถ้ามีการปรับปรุงการฟังให้ดีขึ้น การขายก็จะมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นเช่นกัน

 	 5)	การแก้ปัญหาในการประชุม การฟังเป็นทักษะส�ำคัญ เนื่องจากการประชุมเป็นการมาเพื่อแสวงหา 

ข้อคิดเห็น ความรู ้และประสบการณ์ท่ีแตกต่างกนัของสมาชกิในทีป่ระชมุเพือ่แก้ปัญหาร่วมกนั ถ้ามวัแต่พดูมากกว่า 

ฟังในการประชุม การแก้ไขปัญหาจะลุล่วงไม่ได้ และคนที่จะเป็นตัวอย่างท่ีดีในการริเริ่มในการฟังคนอื่นพูดก็คือ 
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ผู้น�ำการประชุมนั่นเอง

1.10 ลักษณะการฟังที่ดีมีประสิทธิภาพ

	 Sulliuan, A. D. (2001: 24) กล่าวถึงการฟังที่ดีมีประสิทธิภาพไว้ว่า การฟังมีความส�ำคัญมากโดยเฉพาะ

การฟังให้มีประสิทธิภาพมีความส�ำคัญส�ำหรับการส่ือสารในองค์กร เพราะมีความเกี่ยวข้องในแง่ความสัมพันธ์ 

ของพนักงานในองค์กร ท�ำให้การท�ำงานของคนในองค์กรเป็นไปอย่างราบร่ืน บริษัทควรมีการอบรมทักษะการฟัง

เพื่อพัฒนาพนักงานให้มีทักษะการฟังที่ดีซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของการสื่อสาร ลักษณะการฟังที่มีประสิทธิภาพ 

ในการท�ำงานได้แก่

	 1)	ต้องฟังอย่างอดทน แม้ว่าสภาพบรรยากาศในการฟังจะไม่เอื้อประโยชน์ต่อการมีสมาธิ มีสิ่งแวดล้อม

ภายนอกที่มากระทบ เช่น ความร้อน เสียงรบกวน เป็นต้น

 	 2)	ต้องฟังและมีสมาธิในสิ่งที่พูดก�ำลังพูด ในขณะที่ผู้พูดก�ำลังพูด ผู้ฟังจะต้องสามารถจับใจความส�ำคัญ

ของผู้พูดให้ได้ ดังนั้นผู้ฟังควรมีสมาธิในสิ่งที่ฟัง และจดจ่อในประเด็นหรือหัวข้อของผู้พูดในขณะนั้น

	 3) การสบตา การพยักหน้า การไม่พูดแทรกในขณะพูด สิ่งเหล่านี้เราเรียกว่าปฏิสัมพันธ์ด้วยอวัจนภาษา 

เป็นส่วนส�ำคัญท�ำให้การสื่อสารเป็นไปอย่างราบรื่น อวัจนภาษาของผู้ฟังดังกล่าวจะสื่อให้ผู้พูดรู้ว่า ผู้ฟังรู้สึกอย่างไร

สนใจในสิ่งที่ก�ำลังพูดหรือว่าสื่อสารอยู่หรือไม่

	 4)	การมีค�ำถามกลับเป็นสิ่งที่ดี การทวนค�ำถามกลับในสิ่งที่ได้ยินเป็นการตอบโต้ชนิดหนึ่งเพื่อตรวจสอบ

ว่าในสิ่งที่ตนฟังนั้นถูกต้องอยู่หรือไม่

	 5)	ต้องเป็นผู้ฟังที่สนับสนุนผู้พูด เช่น ไม่พูดขัด ให้ความร่วมมือ ใช้อวัจนภาษาในการสื่อสาร และมีการ

ฟังอย่างตั้งใจ

1.11 การฟังอย่างมีวิจารณญาณ (Critical Listening)

	 German K. (2000: 41-42) ได้กล่าวถึงการฟังอย่างมีวิจารณญาณว่า การตัดสินส่ิงท่ีเราได้ยินจากผู้พูด 

เราควรจะยอมรับหรือไม่มีประโยชน์ เป็นการปกป้องเราเองจากข้อมูลที่ล้าสมัย ได้แก่ จากการอ้างอิงที่ไม่น่าเชื่อถือ 

ผู้พูดที่ไม่มีจริยธรรม และบางครั้งอาจมีการกล่าวเกินจริง การฝึกทักษะการฟังอย่างมีวิจารณญาณต้องฝึกตั้งค�ำถาม

โดยพิจารณา 9 ประเด็น ดังต่อไปนี้

	 1)	บริบทของการพูด พิจารณาถึงวัตถุประสงค์ของการพูดคร้ังนั้น ๆ สถานการณ์ในการพูดในคร้ังนั้น 

รวมถึงโอกาสของการสื่อสารในครั้งนั้น

	 2)	ลักษณะทางกายภาพ เช่น ห้องมีความร้อน หนาว มีขนาดเล็ก ขนาดใหญ่หรือมีส่ิงแวดล้อมที่ไม ่

สะดวกสบาย มีปัจจัยอะไรที่ท�ำให้ผู้ฟังเสียสมาธิ ปัจจัยดังกล่าวมาจากสาเหตุอะไร เนื่องจากลักษณะทางกายภาพ 

มีผลต่อการฟัง

	 3)	ตัดอคติ เช่น ได้ยินข้อมูลบางอย่างของผู้พูดมาก่อน เราไม่ควรตัดสินผู้พูดจากสิ่งที่ได้ยินหรือได้ฟังมา

	 4)	ให้วิเคราะห์ว่าผู้พูดมีความน่าเชื่อถือมากน้อยเพียงใด พิจารณาจากค�ำพูด การใช้อวัจนภาษาและ 

สื่อที่ผู้พูดใช้

	 5)	มกีารเตรยีมตวัมาอย่างดหีรอืไม่ ผูฟั้งต้องพิจารณาว่าข้อมลูทีน่�ำมาเสนอถกูต้องหรือไม่ มคีวามชดัเจน 
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วกวนหรือมีความซับซ้อนหรือไม่

	 6)	ดูข้อมูล สถิติของผู้พูดมีความเช่ือถือมากน้อยเพียงใด โดยเฉพาะข้อมูลที่ใหม่ที่เราไม่เคยคุ้นเคย 

มาก่อน เราต้องตั้งใจฟังไม่ควรฟังแบบผ่าน

 	 7)	โครงสร้างของการน�ำเสนอ การล�ำดับความคิดของผู้พูด มีการเชื่อมโยงข้อมูลส�ำคัญไว้ในส่วนใด 

ของการพูด ข้อมูลบางอย่างมีการตกหล่นหรือไม่ มีความสมเหตุสมผลหรือไม่ มีความชัดเจนหรือไม่ ถ้าผู้พูด 

มีการเปรียบเทียบต้องน�ำข้อมูลทั้งสองอย่างน�ำมาเปรียบเทียบให้มีความเสมอภาคครบถ้วนทั้งสองอย่างที่น�ำมา 

เปรียบเทียบกัน มีความรอบด้าน

	 9)	ผูพู้ดมกีารน�ำเสนอหลกัฐานชดัเจนหรอืไม่ โดยเฉพาะเป็นการฟังทีเ่ราต้องตดัสนิใจและแสดงความคิด

เห็น สิ่งที่ผู้พูดน�ำเสนอไปเพียงพอหรือไม่ ระหว่างที่ฟังจะต้องบันทึกไปด้วยเพื่อเราจะได้น�ำมาวิเคราะห์ซึ่งข้อมูลนั้น

เพยีงพอทีจ่ะเราจะเชือ่ถือหรอืไม่ ผูฟั้งต้องพยายามทีจ่ะถามเรยีกร้องเพือ่ให้พดูอธบิายเพิม่หรือถ้าไม่เข้าใจกส็ามารถ

สอบถามตอนนั้นได้เลย

	 นักพูดที่ดีต้องเป็นผู ้ฟังที่ดีด้วย การเปิดโอกาสให้ผู ้พูดท่านอื่นหรือผู ้ฟังได้พูดแสดงความคิดเป็น 

การสร้างบรรยากาศที่ดีในการสื่อสาร บ่อยครั้งที่ผู้พูดหลายคนแย่งกันพูดโดยไม่สนใจผู้ฟัง พฤติกรรมดังกล่าวสร้าง 

ความอึดอัดให้กับผู้สนทนา และส่งผลให้การสื่อสารไม่ประสบความส�ำเร็จ การเป็นผู้ฟังที่ดีนั้นจะท�ำให้ผู้ฟังได้รับ

ความรู ้ผู้ใดฟังมากยิ่งรู้มาก การฟังท�ำให้ผู้พูดรับรู้ถึงความรู้สึก ความต้องการ ความคิดของผู้ฟัง ซึ่งท�ำให้ผู้พูดน�ำมา

ปรับปรุงในการพูดครั้งต่อ ๆ ไป

	 แม้ว่าการพูดในทางธุรกิจจะใช้ทักษะการพูดเป็นหลัก แต่ปฏิเสธไม่ได้ว่าทักษะอื่นก็ย่อมได้รับการฝึกฝน 

ไปด้วย การเป็นผู้พูดที่ดีนั้นเร่ิมจากการเป็นผู้ฟังที่ดีก่อน การฟังอย่างตั้งใจ และจับประเด็นหรือเนื้อหาส�ำคัญ 

ยังส่งผลให้ผู้พูดโต้ตอบได้อย่างมีประสิทธิภาพอีกด้วย ทั้งนี้ การอ่านและการเขียนก็มีความส�ำคัญ เพราะการหา 

ความรู้เพิ่มเติมด้วยการอ่านเพื่อน�ำไปสู่การเขียนหรือร่างบทพูด ก็เป็นอีกทักษะที่สามารถพัฒนาท้ังสี่ทักษะ  

ควบคู่ไปด้วยกัน อย่างไรก็ตาม ทักษะการสื่อสารทั้งสี่ผู้พูดทางธุรกิจต้องใช้ให้สัมพันธ์กันเพ่ือประสิทธิภาพสูงสุด 

ในการสื่อสาร
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บทที่ 2

การพูดและมารยาทกับการสื่อสารทางธุรกิจ

 	 “…การสื่อสารเป็นกลไกส�ำคัญท่ีท�ำให้การด�ำเนินธุรกิจขับเคล่ือนไปได้ การพูดเป็น 

การสือ่สารประเภทหนึง่ทีเ่กดิได้ในสถานการณ์หรอืรปูแบบทีเ่ป็นทางการ กึง่ทางการและไม่เป็น

ทางการ การใช้ภาษาพดูให้ถกูต้องและเหมาะสม มส่ีวนส�ำคญัให้การท�ำงานมปีระสทิธภิาพ ทัง้นี้ 

การที่ผู้พูดตระหนักถึงจริยธรรมในการสื่อสารทางธุรกิจยังส่งผลให้การสื่อสารและการร่วมงาน

กันของคนหมู่มากเป็นไปอย่างเรียบร้อยและปกติสุข…”

	 ในการประกอบธุรกิจ นอกจากจะต้องมีความพร้อมทางปัจจัยธุรกิจเช่น คน ทุน การจัดการ และวัตถุดิบ

แล้วยังต้องมีองค์ประกอบอ่ืนอีกหลายด้านท่ีเป็นองค์ประกอบย่อย และมีความส�ำคัญในการสนับสนุนและส่งเสริม

ให้ธุรกิจประสบความส�ำเร็จ การติดต่อสื่อสารก็เป็นองค์ประกอบหนึ่งท่ีมีความส�ำคัญเพราะทุกกระบวนการของ 

การจัดการกับปัจจัยทางธุรกิจย่อมต้องอาศัยการสื่อสารเพื่อธุรกิจด�ำเนินไปได้ตามเป้าหมายที่ตั้งไว้อันน�ำมาซึ่ง 

ความส�ำเร็จในการประกอบธุรกิจ จึงถือได้ว่าหากไม่มีการสื่อสารก็คงยังไม่มีการด�ำเนินธุรกิจเกิดขึ้น ดังเช่น  

การจัดการด้านการตลาด การจัดหาบุคลากรการปฏิบัติการทางการตลาด ซึ่งจะเห็นว่าต้องอาศัยการส่ือสารเพื่อ 

สั่งการ การประสานงาน การจูงใจ การติดต่อประชาสัมพันธ์ในทุกขั้นตอน เป็นต้น (โอภส์ แก้วจ�ำปา, 2553: 1)

	 ในการด�ำเนินการธุรกิจ การสื่อสารได้กลายเป็นส่ิงส�ำคัญอย่างมาก เนื่องจากการส่ือสารในทางธุรกิจเป็น 

การสื่อสารกับสาธารณชนจ�ำนวนมาก ปกติองค์กรธุรกิจต่าง ๆ มักจะต้องเผชิญและยอมรับกับความกดดันที่เป็น

ความขัดแย้งจากแหล่งต่าง ๆ องค์กรธุรกิจมีการให้ความส�ำคัญกับการวางแผนนโยบายในการสื่อสารกับระดับล่าง  

และพยายามปรับปรุงวิธีการสื่อสาร ในทางกลับกันตัวพนักงานเองก็ค่อนข้างจะสนใจกับเรื่องที่ฝ่ายจัดการสื่อสาร

ด้วย   ทั้งนี้การสื่อสารจากล่างขึ้นบนภายในองค์กรมีการปรับปรุงเป็นอย่างมาก ฝ่ายจัดการเองก็แสดงออกอย่าง 

เด่นชดัในการรบัฟังจากฝ่ายจดัการระดบัล่าง และเป็นการเปล่ียนแปลงอย่างกะทันหนัในการแสดงออกของพนกังาน

ระดับล่าง การเปลี่ยนแปลงนี้เน้นเรื่องของรูปแบบการสื่อสารอย่างเด่นชัดสิ่งที่เป็นตัวชี้ก็คือ การตัดสินใจที่ส�ำคัญ ๆ  

มกัจะท�ำเป็นกลุม่มากกว่าการตดัสนิใจคนเดยีว เช่น การสัมภาษณ์บคุคลเข้าท�ำงาน มบีทบาทส�ำคญัในการตัดสนิใจ

เลือกคนเข้าท�ำงาน นอกจากนี้การสื่อสารกับภายนอกองค์กร องค์กรเริ่มตระหนักถึงการส่งเสริมภาพลักษณ์ 

ขององค์กร องค์กรก็เน้นในเรื่องของการรับฟังสาธารณชนโดยเฉพาะในเรื่องของความไว้วางใจ และการให้ผู้บริหาร

ได้พูดกับสาธารณชน (สุรเสกข์ พงษ์หาญยุทธ. 2550 :195-196)
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2.1 วัตถุประสงค์ของการประกอบธุรกิจ 

	 วตัถปุระสงค์หลกัในการประกอบธรุกจิคอื ก�ำไร ก�ำไรในความหมายของธรุกจิ หมายถงึ ความต่างกนัระหว่าง

รายได้กับต้นทุนสินค้าหรือบริการ ถ้ารายได้สูงกว่าต้นทุนก็มีก�ำไร แต่ถ้ารายได้น้อยกว่าต้นทุนถือว่าขาดทุน ดังนั้น

วัตถุประสงค์ของการสื่อสารทางธุรกิจเพื่อให้ได้ก�ำไร นั้นมีดังนี้

 	 1)	 เพื่อให้ข่าวสาร ข้อมูล ความรู้ และความเข้าใจทางธุรกิจ

 	 2)	 เพื่อแก้ข่าวสารทางธุรกิจที่ไม่ตรงกับข้อเท็จจริง ซึ่งก่อให้เกิดความเข้าใจผิดและเสื่อมเสีย

 	 3)	 เพื่อสร้างความสนใจให้เกิดความร่วมมือในการแก้ไขปัญหาและการสนับสนุนทางธุรกิจ

 	 4)	 เพื่อสร้างความนิยม เชื่อถือ ศรัทธาทางธุรกิจ ซ่ึงเป็นผลให้เกิดการเปล่ียนแปลงทัศนคติหรือตัดสินใจ

ปฏิบัติในแนวทางที่ต้องการ (คณาจารย์ภาควิชาภาษาไทย, 2547: 2)

	 ดังนั้นจะเห็นได้ว่าในการด�ำเนินทางธุรกิจต้องอาศัยการสื่อสารทั้งการสื่อสารด้วยวิธีการพูดและการเขียน 

การสื่อสารด้วยการพูดนั้นองค์กรจ�ำเป็นต้องใช้การสื่อสารรูปแบบต่าง ๆ เช่น ฝ่ายประชาสัมพันธ์ ฝ่ายขาย ฝ่ายการ

ตลาด หรือแม้กระทั่งการใช้สื่อออนไลน์เพื่อให้ข้อมูลรายละเอียดของสินค้าหรือกิจกรรมขององค์กรให้ผู้บริโภครับรู ้

และเข้าใจ ทัง้นีอ้งค์กรยงัใช้รปูแบบการแถลงข่าวผ่านสือ่มวลชนหรอืช่องทางออนไลน์ต่าง ๆ  อาท ิเวบ็เพจของบรษิทั    

เฟซบุ๊ก อินสตาแกรม ยูทูบ เป็นต้น เพื่อชี้แจงข้อเท็จจริงบางประการและแก้ไขข้อมูลที่ผู้บริโภคเข้าใจผิด เป็นท่ี 

น่าสนใจว่าปัจจุบันเทคโนโลยีและการสื่อสารผ่านสังคมออนไลน์มีบทบาทส�ำคัญต่อการสื่อสารทางธุรกิจ ช่องทางนี้

องค์กรใช้เพื่อสื่อสารไปยังผู้บริโภคเพื่อให้เกิดความเข้าใจ สร้างความสนใจ สร้างความนิยมและความน่าเชื่อถือ 

อันส่งผลถึงผู้บริโภคต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการ

2.2 ความส�ำคัญของภาษากับการสื่อสารทางธุรกิจ

	 ในการสื่อสารทางธุรกิจ ถ้าใช้ภาษาได้ถูกต้อง เหมาะสม การติดต่อส่ือสารนั้นก็จะได้ผลตามท่ีต้องการ 

เป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดี ช่วยให้องค์กรเกิดเสถียรภาพมีประสิทธิภาพและความคล่องตัวในการด�ำเนินกิจการ 

แต่ถ้าใช้ภาษาไม่ถูกต้อง การติดต่อนั้นก็อาจจะล้มเหลวหรือไม่ได้ผลตามที่ต้องการ การเรียนรู้ถึงวิธีการใช้ภาษาได้

อย่างถูกต้องเหมาะสมทั้งในด้านการพูด การเขียน การอ่าน และการฟัง จะช่วยให้ประสบความส�ำเร็จในอาชีพได้

เป็นอย่างดี เพราะในวงการธุรกิจปัจจุบันต้องอาศัยทักษะทางภาษาเพื่อติดต่อส่ือสารท้ังภายในหน่วยงาน 

และภายนอกหน่วยงาน เช่น การฟังจับใจความในการประชุม การพูดโทรศัพท ์ การอ่านเพื่อสรุปความ การเขียน

หนังสือติดต่อราชการ เป็นต้น (คณาจารย์ภาควิชาภาษาไทย, 2547: 1)

	 ทั้งนี้ขอยกตัวอย่างสถานการณ์การขาย การใช้สรรพนามแทนผู้ขาย และการใช้สรรพนามแทนลูกค้าหรือ 

ผู้บริโภคแม้ว่าเป็นเรื่องเล็กน้อยแต่มีความละเอียดอ่อนและมีความส�ำคัญมาก ในสังคมไทยจะมีการใช้ค�ำเรียกญาต ิ

เช่น “พี่ คุณพี่ น้อง คุณแม่ คุณพ่อ คุณป้า คุณน้า คุณอา” เรียกลูกค้าเพื่อสร้างความสนิทสนม แต่ในทางธุรกิจนั้น 

การใช้ค�ำดังกล่าวต้องตระหนักถึงบริบทและวัฒนธรรมการใช้ เนื่องจากค�ำสรรพนามท่ีใช้แสดงถึงทัศนคติ และ 

การให้เกียรติกันระหว่างคู่สนทนา “เค้า ตัวเอง ตะเอง เธอ” แม้เป็นค�ำที่แสดงความสนิทสนมแต่ในบริบทของ 

การสื่อสารทางธุรกิจในสถานการณ์การขายเป็นสิ่งท่ีควรหลีกเลี่ยงเนื่องจากเป็นการสร้างความสนิทสนมเกินไป  

กลุ่มค�ำดังกล่าวยังสื่อถึงการไม่ให้เกียรติอีกด้วย โดยเฉพาะอย่างยิ่งการใช้กลุ่มค�ำนี้กับกลุ่มเพศทางเลือกเน่ืองจาก
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ลูกค้าบางคนอาจไม่สะดวกใจและอาจไม่ต้องการเปิดเผยตัวตนกับบุคคลอ่ืนที่ตนไม่สนิทสนม การใช้สรรพนาม 

“กระผม ผม   ดิฉัน” หรือการใช้ชื่อจริงตนเองแทนสรรพนามบุรุษที่ 1 จึงเป็นค�ำที่เหมาะสมเพราะถือว่าสุภาพ 

และยังเป็นการแจ้งผู ้ที่สนทนาด้วยไปในตัวว่าตนชื่ออะไร ส่วนการใช้ค�ำสรรพนามเรียกลูกค้าหรือผู ้บริโภค  

“คุณผู้หญิง คุณผู้ชาย คุณลูกค้า” ถือว่าเป็นค�ำกลาง ๆ ที่ไม่ได้บ่งบอกอายุว่าผู้บริโภคแก่กว่าหรืออายุน้อยกว่า  

จึงเป็นกลุ่มค�ำที่ใช้ได้ในทุกบริบท

	 จากตวัอย่างการใช้สรรพนามข้างต้นจะเหน็ได้ว่า การใช้ภาษา การเลอืกค�ำ เป็นสิง่จ�ำเป็นและมคีวามส�ำคัญ

ในการประกอบธุรกจิเป็นอย่างมาก จากตัวอย่างดงักล่าวยงัไม่รวมบรบิทของการการสือ่สารในองค์กรและการสือ่สาร

ระหว่างองค์กร เป็นเพียงกรณีสถานการณ์การขายเท่านั้น ภาษาจึงมีความละเอียดอ่อนที่ผู้ใช้ต้องให้ความสนใจ 

ในการเลอืกใช้เพือ่ให้เกดิความพงึพอใจของผูท้ีเ่ราก�ำลังส่ือสารด้วย สิง่ดังกล่าวมส่ีวนส�ำคญัต่อการตัดสินใจเลือกซือ้

สินค้าและบริการเป็นอย่างมาก 

	 ส�ำหรับในบริบทการสื่อสารองค์กรไปยังผู้บริโภค การใช้ค�ำเรียกแสดงการยกย่องลูกค้าเป็นกลวิธีหนึ่ง 

ทีน่่าสนใจ อรว ีบุนนาค (2562: 137) ได้กล่าวถึงการใช้ค�ำเรยีกแสดงการยกย่องลกูค้า เช่น “ท่าน” “ลกูค้าทกุท่าน” 

“คุณลูกค้า” “ผู้มีอุปการคุณทุกท่าน” การใช้ค�ำเรียกเป็นกลวิธีทางภาษาที่แสดงการเคารพหรือนอบน้อมต่อลูกค้า

เพื่อสร้างความประทับใจหรือท�ำให้สาธารณชนรู้สึกดีข้ึนจากปัญหาข้อร้องเรียนหรือภาวะวิกฤตท่ีเกิดข้ึน ทั้งนี ้

การใช้ค�ำเรียกยังสามารถสะท้อนความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรกับลูกค้าในลักษณะที่ว่าลูกค้าจะอยู่ในสถานภาพสูง

กว่าองค์กรเสมอ แม้ว่าลูกค้าจะแสดงความคิดเห็นต่อองค์กรในทางบวกหรือลบก็ตาม องค์กรก็ต้องใช้ค�ำเรียกลูกค้า

เพื่อแสดงความยกย่อง

	 ทั้งนี้ ขอยกตัวอย่างการใช้ภาษาในการสนทนาของนักศึกษาที่ลงเรียนการพูดเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจ 

เป็นตัวอย่างการใช้ภาษา

	 สถานการณ์

	 นางสาวปานตะวนั มณสีร (นามสมมติ) ได้เข้าไปใช้บริการทีโ่รงพยาบาลทนัตกรรม คณะทนัตแพทยศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยขอนแก่น ผู้ใช้บริการได้รับบริการกับนักศึกษาทันตแพทย์ เมื่อถึงวันนัด นักศึกษาทันตแพทย์โทรศัพท์

กลับมาอีกครั้ง พร้อมทั้งบอกกับผู้ใช้บริการว่า เมื่อมาถึงแล้วให้โทรแจ้ง เพื่อจะได้ลงไปรับผู้ใช้บริการ เมื่อได้มา  

ณ สถานบริการ ผู้ใช้บริการได้ตรวจวัดอุณหภูมิ คัดกรองโควิด-19 และโทรศัพท์กลับไปยังนักศึกษาทันตแพทย ์ 

จากนัน้ไม่นานนกัศกึษาทนัตแพทย์ได้เดนิลงมารบั นกัศกึษาทนัตแพทย์ท่านนีม้อีายไุม่มากนกั แต่งกายเป็นระเบยีบ 

ดสูะอาดหมดจด น่าเช่ือถือ และสวมหน้ากากอนามยัตลอดเวลา ถกูต้องตามหลกัมาตรการป้องกนัเชือ้ไวรัสโควดิ-19 

เมื่อมาถึงนักศึกษาทันตแพทย์ก็ได้น�ำไปยังห้องทันตกรรม โดยอธิบายรายละเอียดเก่ียวกับการท�ำทันตกรรม 

ตลอดทาง

	 ตัวอย่างบทสนทนา

 	 นักศึกษาทันตแพทย์ชาย 	 	 :	 สวัสดีครับ ใช่คุณปานตะวันใช่ไหมครับ

 	 ผู้ใช้บริการ 	 	 : 	 ใช่ค่ะ

	 นักศึกษาทันตแพทย์ชาย  	 	 : 	 ครับ ผมเป็นนักศึกษาทันตแพทย์นะครับ เดี๋ยวผมจะพาขึ้นไปที่ห้อง 

	 	 	 	 	 ท�ำทนัตกรรมนะครับอยูท่ีช่ัน้สอง พอดว่ีาตึกเพ่ิงปรับปรุงใหม่ ห้องหรอื 

	 	 	 	 	 ทางเข้าต่าง ๆ ก็จะไม่เหมือนเดิม เชิญทางนี้ครับ
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	 ผู้ใช้บริการ 	 : 	 ค่ะ

	 นักศึกษาทันตแพทย์ชาย	 : 	 ไม่ทราบว่าคุณปานตะวันเคยมาท�ำทันตกรรมที่นี่หรือยังครับ 

 	 ผู้ใช้บริการ 	 : 	 เคยแต่มาตรวจ ยังไม่เคยมาท�ำค่ะ

 	 นักศึกษาทันตแพทย์ชาย	 : 	 อ๋อ แสดงว่าที่ผ่านมาไปแต่คลินิก ยังไม่เคยมาท�ำที่นี่ใช่ไหมครับ

 	 ผู้ใช้บริการ 	 : 	 ใช่ค่ะ

	 นักศึกษาทันตแพทย ์ 	 :	 งัน้ผมจะขออธิบายก่อนเลยนะครับ คอืในการท�ำทนัตกรรมคร้ังนี ้นกัศกึษา 

	 	 	 	 ทนัตแพทย์จะเป็นผูท้�ำทนัตกรรม ซึง่จะต้องใช้เวลามาก นานว่าท�ำทีค่ลนิกิ  

	 	 	 	 เพราะต้องผ่านการตรวจของอาจารย์หมอ ในขั้นตอนต่าง ๆ เวลาก็อาจจะ 

	 	 	 	 ประมาณ 3 ชั่วโมงนะครับ 

	 เม่ือเดินขึ้นมาถึงจุดวัดความดัน และท�ำการตรวจสภาพฟันเสร็จ นักศึกษาทันตแพทย์อีกคนที่เป็นผู้หญิง  

ซ่ึงเป็นผูช่้วยในการจดรายละเอียดสภาพช่องปากและฟัน กไ็ด้ให้ปานตะวนัถ่ายฟิล์มฟัน ณ ตกึทีเ่คยตรวจวัดอณุหภมูิ

          นักศึกษาทันตแพทย์หญิง : เดี๋ยวคนไข้จะต้องไปถ่ายฟิล์มฟันก่อนนะคะ เพื่อดูว่าฟันของเรานั้นมีจุดไหน 

ที่ผุบ้างหรือเปล่า อาจจะอยู่ในที่ที่เรามองไม่เห็น หรือมองดูได้ยาก ประมาณนี้ค่ะ

	 ผู้ใช้บริการ 	 : 	 ค่ะ

  	 นักศึกษาทันตแพทยช์าย 	 : 	 ตรงน้ีมีช�ำระเงินด้วย ก็ต้องไปที่ช่องช�ำระเงิน ราคาประมาณ 300 บาท  

	 	 	 	 ถ้ามีสิทธิ์บัตรทองก็จะ 30 บวกกับค่าบริการทันตกรรม 50 เป็น 80 บาท 

	 	 	 	 ครับ คุณปานตะวันรู้จักทางไปห้องเอกซเรย์อยู่ใช่ไหมครับ 

 	 ผู้ใช้บริการ 	 : 	 อยู่ตรงตึกสีเทา เมื่อกี้ใช่ไหมคะ

 	 นักศึกษาทันตแพทย์ชาย 	 : 	 ใช่ครับ งั้นเดี๋ยวผมพาไปดีกว่า

 	 ผู้ใช้บริการ 	 : 	 ที่นี่มีตู้ ATM ไหมคะ พอดีไม่ได้กดเงินมา

	 นักศึกษาทันตแพทย์ชาย 	 : 	 เอ่อ แถวนี้ไม่มีนะครับ แต่ว่าสแกนจ่ายได้ครับ

 	 ผู้ใช้บริการ 	 : 	 อ๋อ โอเคค่ะ

	 หลังจากนั้นนักศึกษาทันตแพทย์ชายก็ได้พาผู้ใช้บริการไปที่จุดช�ำระเงิน และน�ำทางไปยังห้องที่ท�ำการ 

เอกซเรย์โดยนักศึกษาทันตแพทย์ได้บอกกับผู้ใช้บริการว่าหากเสร็จแล้วให้โทรแจ้ง เมื่อผู้ใช้บริการถ่ายฟิล์มเสร็จ 

ก็ได้โทรไปตามที่นักศึกษาทันตแพทย์บอก จากนั้นไม่นานก็เห็นนักศึกษาทันตแพทย์เดินลงมารับเช่นเดิม

	 นักศึกษาทันตแพทย์ชาย   	: 	 ตอนถ่ายฟิล์มฟันเป็นยังไงบ้างครับ แบบว่า บรรยากาศมันจะเย็น ๆ ไหม 

หรือว่าบรรยากาศแบบปกต ิ คือ บางวันเจออาจารย์หมอเข้มมาก ๆ บรรยากาศเลยดูเครียดนะครับ แต่ถ้าบางวัน 

เจออาจารย์หมอใจดี บรรยากาศก็จะปกติ แบบนี้นะครับ (นักศึกษาทันตแพทย์กล่าวพลางข�ำเล็กน้อย)

	 ผู้ใช้บริการ  	 : 	 อ๋อ บรรยากาศก็ปกติค่ะ ไม่เครียดเลย คุณพยาบาลก็ใจดี

 	 นักศึกษาทันตแพทย์ชาย  	 : 	 อ๋อ ครับผม

 	 หลงัจากนัน้นกัศกึษาทนัตแพทย์กไ็ด้ท�ำทนัตกรรมอกีครัง้ คอยพดูหรอืถามกับผูใ้ช้บรกิารตลอดว่า แอร์เย็น

หรือเปล่า รู้สึกหนาวหรือเปล่า เมื่อท�ำทันตกรรมเสร็จก็ได้นัดหมายกันเรื่องการท�ำทันตกรรมในครั้งหน้า

	 จากสถานการณ์ดังกล่าวผู้ใช้บริการรู้สึกประทับใจด้านการใช้ภาษาของผู้ให้บริการซึ่งมีรายละเอียด 

ดังต่อไปนี้
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 	 ด้านวัจนภาษา นักศึกษาทันตแพทย์มีการใช้ถ้อยค�ำที่สุภาพ ไม่ว่าจะเป็นนักศึกษาทันตแพทย์ชาย 

หรือนักศึกษาทันตแพทย์หญิง มีการใช้ค�ำว่า ครับ/ค่ะ ตลอด โดยนักศึกษาทันตแพทย์จะใช้สรรพนามเรียกชื่อ 

ผู้ใช้บริการว่า “คุณปานตะวัน” แม้จะทราบว่าผู้ใช้บริการนั้นมีอายุน้อยกว่า ซึ่งเป็นการให้เกียรติกับคนที่มาเข้ารับ

การบริการเป็นอย่างมาก มกีารอธบิายรายละเอยีดต่าง ๆ  ในการท�ำทนัตกรรมอย่างชดัเจนและเข้าใจง่าย ไม่ใช้ศพัท์

ยากจนเกินไป ท�ำให้ผู้ใช้บริการไม่ต้องแปลความหมายของสารที่สื่อออกมาในหลาย ๆ ครั้ง และสุดท้ายนักศึกษา

ทนัตแพทย์ได้สร้างบรรยากาศทีเ่ป็นกนัเองด้วยมกีารถามความรูส้กึ ถามความคดิเหน็ แสดงความใส่ใจในเร่ืองสขุภาพ 

เช่น “ตอนถ่ายฟิล์มฟันเป็นอย่างไร” “แอร์เย็นหรือเปล่า” “รู้สึกหนาวหรือเปล่า” เป็นต้น ซึ่งท�ำให้ตัวผู้ใช้บริการ

นั้นไม่รู้สึกเกร็งเขินอายกับนักศึกษาทันตแพทย์จนเกินไป รู้สึกไว้วางใจได้ และกล้าที่จะพูดคุยหรือซักถามข้อมูล 

ต่าง ๆ ได้ อย่างเช่น การช�ำระค่าบริการ ที่สามารถช�ำระผ่านช่องทางการโอนจ่ายได้

	 ด้านอวัจนภาษา นักศึกษาทันตแพทย์แต่งกายเป็นระเบียบ ดูสะอาดหมดจด น่าเชื่อถือ และสวมหน้ากาก

อนามัยตลอดเวลา ถูกต้องตามหลักมาตรการป้องกันเชื้อไวรัสโควิด-19 ท�ำให้ผู้ใช้บริการสามารถไว้วางใจได้ในเรื่อง

ความสะอาดของการท�ำทันตกรรม และนักศึกษาทันตแพทย์ได้น�ำทางหรือพาผู้ใช้บริการไปยังสถานที่ต่าง ๆ   

ในโรงพยาบาล ทุกข้ันตอน ไม่ว่าจะเป็นจุดวัดความดัน ตรวจสภาพช่องปาก จุดช�ำระค่าบริการ ตลอดจนห้อง 

ทีท่�ำการเอกซเรย์ ท�ำให้ผูใ้ช้บรกิารรูส้กึว่าตนนัน้ได้รบัการดแูล เอาใจใส่เป็นอยา่งด ีเหมอืนพีท่ีด่แูลนอ้ง ไม่ใช่แพทย์

ที่ต้องตรวจหรือดูแลคนไข้เพราะหน้าที่

2.3 ธุรกิจกับการสื่อสารด้วยการพูด

	 สุรเสกข์ พงษ์หาญยุทธ (2550: 196-197) ได้กล่าวถึงรูปแบบของการสื่อสารทางธุรกิจแตกต่างกันไปตาม

คู่สื่อสาร บริษัทกับบริษัท และสถานการณ์หนึ่งไปสู่อีกสถานการณ์หนึ่ง สิ่งใดท่ีเป็นเรื่องที่ไม่สามารถเปิดเผยได้ 

ก็เป็นการสื่อสารระหว่างบุคคลหรือเขียนให้กันโดยมีค�ำก�ำกับว่า “ลับ” การสื่อสารบางอย่างเป็นการสื่อสารแบบ 

ไหลเวียน 2 ทาง เพื่อให้มีการถามตอบกัน การสื่อสารโดยการพูดในการสื่อสารทางธุรกิจมีดังนี้

 	 1)	 การสัมภาษณ์ (Interviews)

 	 2)	 การประชุมพนักงาน และพนักงานขาย (Staff and Sales Meeting)

	 3) 	การประชุมหารือ (Conferences)

	 4) 	การนิเทศ (Orientation)

	 5) 	การให้ค�ำปรึกษา (Counselling)

	 6) 	การสั่งงาน (Assignment Giving)

	 7) 	โฆษณาทางวิทย ุ(Radio Commercial)

	 8) 	การประชุมรายงาน (Report Meeting)

	 9) 	รับเรื่องราวร้องทุกข์ (Grievance Handling)

      	 10) การฝึกอบรม (Training Sessions)

	 ในการด�ำเนินธุรกิจน้ัน มีการสื่อสารหลากหลายรูปแบบ โดยความส�ำคัญของการสื่อสารทางธุรกิจ 

ไม่ว่าจะเป็นการสือ่สารรปูแบบใด ต่างสือ่สารด้วย 5 เหตผุล คอื การคดัเลือกและการฝึกฝนพนกังาน พนกังานสัมพนัธ์ 

การขายและการส่งเสรมิการขาย การรายงานต่อฝ่ายจดัการ และการรายงานต่อผูถ้อืหุน้ ผูท้ีร่บัผดิชอบในหน่วยงาน
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ธรุกจิต่าง ๆ  เช่น ผูจ้ดัการ หรอืผูบ้รกิารจะต้องเข้าไปจัดการกับการส่ือสารในสถานการณ์ต่าง ๆ  ซึง่มต้ัีงแต่การส่ือสาร

ระหว่างบุคคลไปจนถึงการสื่อสารมวลชนท่ีต้องเข้าไปเกี่ยวข้องกับการสื่อสารนั้นเพื่อเหตุผล 2 ประการใหญ่ ๆ  

คือ 1) เพื่อข้อมูล (เพื่อการตัดสินใจและเพื่อการควบคุม) 2) เพื่อสร้างอิทธิพล (การจูงใจและโน้มน้าวใจ) (สุรเสกข์ 

พงษ์หาญยุทธ, 2550: 196-197)

	 อรวรรณ ปิลันธน์โอวาท (2550: 46-47) ได้กล่าวถึง ภาษาพูดเป็นภาษาท่ีก่อให้เกิดปัญหามาก แต่ก็ยัง

สามารถแก้ไขได้ฉับพลันกว่าภาษาเขียน ในที่นี้ขอน�ำเสนอตัวอย่างปัญหาด้านการใช้ค�ำและประโยคที่สับสน  

โดยอรวรรณ กล่าวถึงความคลุมเครือของค�ำว่า เมื่อผู ้พูดส่งสารออกไปความคลุมเครือเกิดขึ้นได้ในทุกกรณี  

ถ้าหลีกเลี่ยงได้ ผู้พูดควรหลีกเลี่ยงสิ่งต่อไปนี้

	 1) ภาษาเทคนิค (Technical Terms) ได้แก่ ภาษาที่ใช้เฉพาะหมู่เหล่า สถาบันองค์การใดองค์การหนึ่ง  

เมื่อผู้ฟังมาจากต่างสถาบันหรือภูมิหลังต่างกันออกไปก็อาจจะเกิดความสับสนได้ 

	 2)	ภาษาคะนอง (Slangs) คือ ภาษาที่ใช้ตามสมัยนิยม เป็นภาษาที่ใช้อยู่ระยะหนึ่งและจะหายไป ภาษา

ชนิดนีอ้าจสือ่ความหมายได้ถ้าผูพ้ดูและผู้ฟังมปีระสบการณ์และภมูหิลังคล้ายกนั แต่กรณกีารพูดทีจ่ริงจังเป็นพิธรีีตอง

การใช้ภาษาคะนองจะท�ำลายบุคลิกภาพของผู้พูดได้

	 3) ภาษาคลุมเครือ (Ambiguous Language) ได้แก่ ภาษาที่ผู้ใช้มิได้พิถีพิถันและอาจสร้างความฉงนได้ 

เช่น ผู้จัดการอาจจะสั่งลูกน้องว่า “นี่คุณ ลูกค้าที่ผมให้คุณติดต่อเม่ือวันก่อนนั้นได้รับค�ำตอบว่าอย่างไรบ้าง  

ขอรายงานด่วนนะ” ถ้าหากผู้จัดการมีเวลาหรือโอกาสให้ลูกน้องได้ส่งปฏิกิริยาตอบกลับ ความคลุมเครือก็อาจ 

ถกูขจดัไปด้วยค�ำถามจากลกูน้องว่าลกูค้าคนใด วนัไหน ติดต่อเร่ืองอะไร ข้อความทีผู่จั้ดการพูดจะไม่ส่ือความหมาย

ชัดเจน

	 4) ภาษาผสม คอื การใช้ภาษาสองภาษาขึน้ไปอยูเ่สมอ ซึง่ในบางครัง้อาจก่อให้เกดิความงนุงงให้แก่ผูฟั้งได้ 

ผู้ฟังอาจจะจับใจความได้บ้างไม่ได้บ้าง ในกรณีที่มีพื้นฐานทางภาษาต่างประเทศ ผู้พูดอาจจะหลีกเลี่ยงถ้าไม่จ�ำเป็น

หรอืพยายามใช้ให้น้อย แต่ทัง้นีข้ึน้อยูก่บัวตัถปุระสงค์ของการพดู ซึง่บางครัง้อาจพยายามให้ผูใ้ต้บงัคับบญัชาคุน้เคย

กับภาษาต่างประเทศเพื่อเป็นการฝึกฝนหรือต้องการแสดงบุคลิกภาพบางอย่างของผู้พูด

	 5) ภาษาติดปาก ได้แก่ วลีหรือประโยคที่ติดปากผู้ใช้บางครั้งมีความหมาย บางคร้ังไม่มีความหมาย  

ความจรงิการใช้ภาษาตดิปากในธรุกิจไม่ใช่เรือ่งเสยีหายแต่บางครัง้อาจก่อความร�ำคาญแก่ผู้ฟังและบ่ันทอนบคุลกิภาพ

ของผู้พูด

	 จากสถานการณ์ ณ สถานทันตกรรมข้างต้น จะเห็นว่านักศึกทันตแพทย์ใช้ค�ำศัพท์ท่ัวไป ไม่ได้ใช้ศัพท์ 

เฉพาะทางทางการแพทย์ เพือ่สือ่สารกบัผูใ้ช้บริการให้เข้าใจกระบวนการและขัน้ตอนในการรกัษา และไม่ได้ใช้ภาษา

คะนองเพือ่สร้างความเป็นกนัเองแต่ใช้ค�ำเรยีกทีแ่สดงการให้เกยีรต ิคอื “คณุปานตะวนั” รวมถงึการสอบถามพดูคุย

เพื่อสร้างบรรยายและความเป็นกันเองกับผู้ใช้บริการ

	 ชูศักดิ์ เจนประโคน (2549: 27-30)   กล่าวถึง การพูดทางธุรกิจว่า ในการพูดนั้นผู้พูดต้องแสดงออกถึง

บคุลกิภาพของตนเองรวมท้ังการใช้ภาษาการใช้น�ำ้เสยีง การยนื การแต่งกาย และการใช้สายตา สิง่เหล่านีเ้ป็นเสมอืน

เครื่องมือสื่อความหมายไปยังผู ้ฟัง ดังนั้น ผู ้พูดจะต้องรู ้จักปรับปรุงให้รู ้จักใช้เครื่องสื่อความหมายเหล่านั้น 

ให้มีประสิทธิภาพ ดังนี้
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	 1)	 การใช้ภาษาพูด ผู้พูดจะต้องรู้จักการใช้ภาษาพูดให้ถูกต้องกับความนิยมของกลุ่มชนในสังคม และ 

อาจใช้แนวทางต่อไปนี้เป็นเกณฑ์ในการใช้ภาษาพูดคือ

	 	 -	 ผู้พูดควรใช้ภาษาพูดให้เหมาะสมกับบุคคลสถานที่โอกาส และต้องค�ำนึงถึงพื้นฐานของผู้ฟังด้วย 

เช่น พนักงานขายพูดกับลูกค้า หรือพนักงานขายสื่อสารกับหัวหน้าแผนก ย่อมใช้ภาษาที่แตกต่างกัน

	 	 -	 ภาษาพูดท่ีใช้นั้นควรจะเป็นภาษาท่ีสุภาพและนิยมใช้ในการสนทนาท่ีสุภาพมิใช่ภาษาเขียนหรือ 

ภาษาราชการ

	 	 -	 การใช้ภาษาพูดนั้นควรใช้ค�ำง่าย ๆ และสั้นกว่าประโยคในภาษาเขียนและในแต่ละประโยคก็ไม่ควร

จะมีค�ำสันธานเชื่อมประโยคมากกว่า 1 ค�ำ

	 	 -	 ผู้พูดควรใช้บุรุษสรรพนามให้บ่อยครั้งกว่าการใช้ภาษาเขียนธรรมดา เพราะบุรุษสรรพนามนั้น 

จะช่วยผู้พูดกับผู้ฟังได้มีโอกาสติดต่อสื่อสารกันอย่างใกล้ชิดและตรงไปตรงมา และเป็นกันเองได้มากที่สุด

	 	 -	 ผู้พูดอย่าใช้ถ้อยค�ำวลี นอกจากนี้ แล้วก็ หรือข้อความเดียวกันบ่อย ๆ ซ�้ำ ๆ ซาก ๆ เพราะจะท�ำให้ 

ผู้ฟังเกิดความเบื่อหน่ายและไม่สนใจฟัง

	 	 -	 ควรใช้ค�ำพูดที่ก่อให้เกิดอารมณ์หรือเห็นภาพพจน์และไม่ต้องเสียเวลาคิด

	 2)	 เสยีงทีใ่ช้ในการพดูมีส่วนส�ำคญัอย่างมากในการส่งความหมายจากผูพ้ดูไปยงัผูฟั้ง และน�ำ้เสยีงทีพู่ดมานัน้

อาจจะแสดงให้เห็นถึงความสุภาพหรือความไม่สุภาพในตัวผู้พูดได้เป็นอย่างดี เสียงที่ดีควรมีลักษณะดังต่อไปนี้

	 	 -	 เสียงที่พูดควรจะเป็นเสียงที่มีความดังพอสมควร ความเร็วหางเสียงจะต้องมีความสมดุลกันไม่เร็วรัว

หรือช้าเกินไป ไม่ดังหรือเบาเกินไป และเสียงนั้นต้องมีความชัดเจนพอเหมาะ

	 	 - 	เสียงที่พูดต้องเป็นเสียงที่แจ่มใสนุ่มนวลชวนน่าฟัง ท�ำให้ผู้ฟังเกิดความรู้สึกนิยมชมชอบและนับถือ 

ในตัวผู้พูด ซึ่งโดยปกติแล้วน�้ำเสียงของผู้พูดสามารถจะบอกถึงอารมณ์และความรู้สึกของผู้พูดได้ดี

	 	 -	 เสียงที่พูดจะต้องให้เข้ากับการรับฟัง กล่าวคือจะต้องปรับให้เหมาะสมกับโอกาสปริมาณสถานท่ี 

และองค์ประกอบของการฟัง น�้ำเสียงจะต้องปรับให้เหมาะสมกับทางอารมณ์และผู้ฟังและกับความมุ่งหมายของ 

ผู้พูดเองด้วย

	 	 -	 เสียงพูดที่ดีจะต้องไม่เป็นเสียงเดียวตลอดไป การพูดย่อมมีเสียงสูงต�่ำเน้นหนักเบา เพียงเราพูดคุย

สนทนากันอย่างมีชีวิตชีวา ผู้ที่มีเสียงสูงเกินไปควรจะลดเสียงให้ต�่ำ  เพราะเสียงที่สูงเกินไปจะท�ำให้ผู้ฟังเกิดความ

ตึงเครียดและเหนื่อย ส่วนเสียงที่ต�่ำมากก็ควรจะพูดให้มีเสียงที่สูงขึ้นเพราะเสียงที่ต�่ำมากเป็นบ่อเกิดแห่งความ 

เบื่อหน่ายและง่วง

	 	 -	 จะต้องออกเสียงให้ถูกต้องชัดเจนโดยเฉพาะอย่างยิ่งข้อความที่มีอักษรควบกล�้ำ ร ล

	 	 -	 ไม่ควรพูดลัดตัดสั้นจนความหมายเปลี่ยนไปหรือไม่ทราบที่มาของค�ำ

	 	 - 	อย่าพูดเสียงรัวเร็วจะท�ำให้ฟังไม่เพราะ เช่น มหาวิทยาลัย เป็น มหาวิลัย

	 3)	 การใช้สายตาในการเป็นส่วนส�ำคัญในบุคลิกภาพของผู้พูด เมื่อมีโอกาสสบตากับผู้ฟังแล้วก็จะท�ำให ้

การสือ่ความหมายเป็นไปได้โดยสะดวก และยงัปรับความเข้าใจกนัได้รวดเร็วข้ึน วธิใีช้สายตาท่ีดีนัน้กค็อืกวาดสายตา

ไปยังผู้ฟัง พยายามมองผู้ฟังท่ีท่ัวถึงต้องพยายามมองผู้ฟังอยู่ตลอดเวลาเพราะเป็นการแสดงว่าเราสนใจผู้ฟัง  

ผู้พูดจะต้องไม่ใช้สายตามองดูพื้นเพดานประตูหรือมองออกนอกห้องไปและควรจ�ำไว้ว่าเมื่อสายตามองไปปาก 

ก็พูดด้วย
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2.4 การพูดกับการสร้างน่าความสนใจ 

	 ในการสื่อสารด้วยการพูดทางธุรกิจ ไม่ว่าจะเป็นการสื่อสารภายในองค์กร ระหว่างองค์กร หรือการสื่อสาร

ในรูปแบบอ่ืน ๆ การท�ำให้ถ้อยค�ำที่สื่อสารนั้นมีความน่าสนใจมีความส�ำคัญยิ่ง เพราะจะท�ำให้ผู้ฟังต้ังใจฟังสาร 

ที่ผู้พูดสื่อออกไป สวัสดิ์ บันเทิงสุข (2553: 153-171) ได้กล่าวถึงความสนใจของคนส่วนใหญ่ไว้ 8 ข้อ ดังนี้

 	 1) 	การสร้างความสนใจด้วยสิง่เคลือ่นไหว  อากปักริยิาทีเ่คลือ่นไหว การเดนิเข้าไปใกล้ผูฟั้ง การย้ายต�ำแหน่ง

การพูด การยกอุปกรณ์ขึ้นมาประกอบเนื้อหาให้ก้าวไปข้างหน้า สิ่งเหล่านี้ท�ำให้การพูดเคลื่อนไหวคล้ายสิ่งมีชีวิต  

ผู้ฟังไม่เบื่อหน่าย

	 2)	 การสร้างความสนใจจากความจริง การพดูเทจ็หรือน�ำเสนอสิง่ทีเ่ป็นไปไม่ได้ คงมผู้ีฟังทีส่นใจเป็นส่วนน้อย

และขบขันในถ้อยค�ำอันเป็นเท็จของผู้พูดเป็นส่วนใหญ่ การพูดความจริงด้วยการเร่ิมประโยคว่า “เรื่องต่อไปนี้ 

ได้เกิดขึ้นจริง ๆ แล้ว” “ความจริงมีอยู่ว่า” ข้อความเหล่านี้กระตุ้นผู้ฟังให้กระหายใคร่รู้

	 3)	 การสร้างความสนใจจากสิ่งที่คุ ้นเคย ความคุ้นเคยหรือความสนใจของผู้ฟังสามารถน�ำไปใช้สร้าง 

ความสนใจแก่ผู้ฟังได้เสมอ เพราะบุคคลย่อมสนใจและมีความผูกพันกับสิ่งท่ีเขาคุ้นเคยอยู่น้ัน ๆ อย่างไม่รู้สึกตัว  

เช่น การยกตัวอย่างในสิ่งที่ผู้ฟังคุ้นเคยอยู่แล้ว การท�ำให้ผู้ฟังเกิดการเปรียบเทียบระหว่างผู้ฟังกับสิ่งผู้พูดยกขึ้นมา

	 4)	 การสร้างความสนใจจากสิ่งแปลกประหลาด ส่ิงแปลกประหลาด คือ สิ่งที่ไม่น่าจะเกิดขึ้น สิ่งที่ไม่น่า 

จะเป็นไปได้ แต่มันก็เกิดขึ้นและเป็นไปแล้ว บางสิ่งประหลาดเป็นส่ิงที่ผู้ฟังเพ่ิงเคยฟังเป็นคร้ังแรก ดังนั้นพยายาม

หลีกเลี่ยงความซ�ำ้ซาก

	 5)	 การสร้างความสนใจโดยกล่าวถึงความลึกลับซับซ้อน การเล่าถึงส่ิงล้ีลับซับซ้อนยังเป็นประเด็นท่ีสร้าง

ความน่าสนใจอันมีเสน่ห์ชวนให้ฟัง ท้าทายให้คิด สิ่งเหล่านี้ยังคงเป็นเครื่องมือที่ผู้พูดนิยมน�ำมาใช้ให้เรื่องที่ตนพูด 

ให้เกิดความน่าสนใจ

	 6)	 สร้างความสนใจจากสิ่งที่ขัดแย้งกัน การพูดเสนอประเด็นที่ขัดแย้งกัน และก�ำลังอยู่ในลักษณะคล้าย ๆ 

การโต้วาทีคนเดียว ย่อมเป็นไปได้เสมอที่ผู้ฟังต้องการทราบว่าผู้พูดจะสรุปอย่างไร ตรงกับความคิดของตนอย่างไร

หรือไม่ ไม่น่าเป็นเช่นนั้นเลย ดูไม่มีเหตุผล จงปล่อยให้ผู้ฟังคิดตามท�ำนองนี้ ความคิดท่ีขัดแย้งย่อมมีพลังเสมอ 

และเป็นประเด็นท่ีชวนให้คิดอยู่เสมอ บางคร้ังจึงต้องมีสิ่งท่ีขัดแย้งกันเพื่อให้มีการเสียดสีทางความคิด และเพื่อให้ 

ผู้ฟังใช้ความคิด

	 7)	 การสร้างความสนใจจากสิ่งขบขัน เนื่องจากอารมณ์ขันจะช่วยผ่อนคลายความตึงเครียด ท�ำให้เกิด

บรรยากาศเป็นมิตร อารมณ์ขันมักถูกน�ำมาใช้ในการเปิดฉากและการปิดฉาก และน�ำมาใช้ในการด�ำเนินเรื่องด้วย

	 8)	 การสร้างความสนใจด้วยสิ่งที่มีความสัมพันธ์กับชีวิตประจ�ำวัน ไม่ควรพูดเร่ืองท่ีห่างไกลจาก 

ความเป็นจรงิทีเ่กดิขึน้ในชวีติประจ�ำวนั พยายามหาเหตกุารณ์ทีเ่กีย่วข้อง หรอืเหตกุารณ์ทีส่งัคมก�ำลงัให้ความสนใจ

ประกอบการพูด การพูดสิ่งที่สัมพันธ์กับชีวิตประจ�ำวันจะท�ำให้ผู้ฟังฟังด้วยความสนใจและตั้งใจ
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2.5 การเลือกใช้ภาษา 

	 การสื่อสารด้วยการพูด มีวิธีการสื่อสารที่หลากหลาย เช่น การเลือกใช้ค�ำ ถ้อยค�ำในภาษา ที่สื่อสารออกไป 

เป็นกลวิธีหนึ่งท่ีท�ำให้การสื่อสารด้วยการพูดเป็นไปตามวัตถุประสงค์ของผู้พูด Cronkhite, G. (1978: 255-266) 

กล่าวถึง การเลือกใช้ภาษาว่า การเลือกใช้ภาษาในการส่ือสารไม่ได้หมายถึงการพูดภาษาได้คล่อง แต่การเลือกใช้

ภาษาก็มีความส�ำคัญเพราะจะมีผลต่อผู้ฟัง สิ่งที่ต้องค�ำนึงมีดังนี้

	 1)	ชัดเจน (Clarity) ภาษาต้องเหมาะสมสละสลวยและมีพลวัต อะไรที่ไม่มีความชัดเจนต้องระมัดระวัง

ในการน�ำไปสื่อสาร สิ่งต่อไปน้ีเป็นสิ่งที่ท�ำให้เกิดความไม่ชัดเจนในการใช้ภาษาในการสื่อสาร ได้แก่ ศัพท์ยาก  

เป็นค�ำศพัท์ทีค่นไม่คุน้เคย ค�ำศพัท์เป็นค�ำหลายพยางค์ เป็นประโยคทีย่าว โครงสร้างประโยคซบัซ้อน มกีารใช้ภาษา

แสดงการขยายความมากจนเกินไป และมีการอ้างอิงที่ไม่ชัดเจน

	 2)	เหมาะสม (Appropriateness) ภาษาที่ใช้ต้องมีความเหมาะสมกับวัตถุประสงค์ในการพูดในครั้งนั้น  

ภาษาทีใ่ช้ต้องเหมาะสมกบัผูพ้ดูด้วย ผูพ้ดูต้องใช้ภาษาทีต่วัผู้พูดมคีวามเคยชนิ เนือ่งจากจะท�ำให้ส่ือสารภาษานัน้ ๆ  

ได้ดี นอกจากน้ีการใช้ภาษาต้องมีความเหมาะสมกับสถานการณ์ที่ก�ำลังส่ือสารอยู่ และการใช้ภาษาให้เหมาะสม 

กับผู้ฟัง โดยที่ผู้พูดต้องวิเคราะห์ว่าผู้ฟังเป็นใครมีคุณสมบัติ มีความคิด มีภูมิหลังเป็นอย่างไร

	 3)	พลวตั (Dynamism) จดุประสงค์ของการพูดแต่ละคร้ัง ไม่ใช่แค่การให้ข้อมูล แต่เราต้องให้ผูฟั้งยอมรบั

หรือเห็นด้วยกับสิ่งท่ีเราพูด ดังนั้นถ้าความคิดเห็นของเราท้ังผู้พูดและผู้ฟังไม่ตรงกัน บางทีเราต้องเลือกภาษา 

ที่น�ำเสนอไม่รุนแรงจนเกินไป การที่จะท�ำให้ผู้ฟังเชื่อตาม เราต้องใช้ภาษาให้โดนใจตรงใจ รวมถึงต้องเลือกใช้ภาษา

ให้เหมาะสมกับกลุ่มผู้ฟังนั้น ผู้พูดต้องเสนอออกมาให้ตรงกับจริตของผู้ฟัง ให้ผู้ฟังรู้สึกว่าผู้ฟังเป็นคนพิเศษกลุ่มแรก

หรือเป็นการพูดให้เฉพาะกลุ่มเขาเท่านั้น

 	 4)	ใช้ภาษาภาพพจน์ การเปรียบเทียบอาจไม่เหมาะกับผู้พูดทุกคน แต่ก็ดีส�ำหรับการพัฒนาตนเอง  

ภาษากวีหรือภาษาภาพพจน ์ผู้พูดอาจลองฝึกใช้ ให้ดูตามความสามารถของผู้พูดแต่ละคน และความเป็นไปได้

2.6 จริยธรรมในการสื่อสารทางธุรกิจ

	 ในการท�ำงานในองค์กรหรือบริษัทย่อมประกอบไปด้วยบุคคลหลายกลุ่มหลายฝ่ายบุคคลแต่ละกลุ่ม 

แต่ละฝ่ายต่างท�ำหน้าที่ของตนเพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ของภาระขอบเขตหน้าที่ที่ตนต้องรับผิดชอบ การติดต่อ

สือ่สารการภายในองค์กร จงึเป็นเรือ่งจ�ำเป็นและมคีวามส�ำคญัรวมถึงจรยิธรรมในการสือ่สารในทีท่�ำงานด้วย Floyd 

(2015: 312) กล่าวถึงจริยธรรมการสื่อสารในที่ท�ำงาน มีดังต่อไปนี้

	 1)	 ให้ความระมัดระวังข้อมูลที่มีความอ่อนไหว เช่น เงินเดือน กลยุทธ์การขาย สุขภาพของเพื่อนร่วมงาน 

ต้องแน่ใจว่าข้อมูลเหล่าน้ี จะไม่ถูกเปิดเผยไปยังบุคคลอ่ืนที่ไม่มีความเกี่ยวข้อง ไม่ว่าจะพูดน�ำเสนองานหรือ 

ระหว่างการสนทนา

	 2)	 ต้องตรวจสอบข้อมูลข้อเท็จจรงิต่าง ๆ  ยกตัวอย่าง เช่น ก่อนน�ำเสนอข้อเทจ็จรงิต้องมัน่ใจว่ามกีารอ้างองิ

สถิติ หลักฐานที่ถูกต้อง ชัดเจน เพราะสิ่งเหล่านี้มีผลต่อความน่าเชื่อถือของบริษัท
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	 3)	 อย่าเชื่อถือสิ่งที่ได้ยินจากการสนทนา ในวงนินทา แม้ว่าการนินทาจะเป็นเรื่องปกติ ตามหลักจริยธรรม

ไม่ควรเชื่อถือเพราะส่วนใหญ่ข้อความดังกล่าวจะเป็นเท็จ ข้อมูลส่วนตัวที่ถูกน�ำมาพูดถึงในวงสนทนาตามหลักแล้ว 

เป็นข้อมูลที่ไม่มีความน่าเชื่อถือ และมักเป็นข้อมูลในเชิงลบ

	 ดงันัน้การปฏิบัตหิน้าท่ีของพนกังานแต่ละคน จะต้องเข้าใจถึงวฒันธรรมองค์กร ธรรมชาติของคนธรรมชาติ

ของเพ่ือนร่วมงาน และหลกัจรยิธรรมในการสือ่สารทีส่ามารถน�ำไปประยกุต์ใช้ได้กบัทกุหน่วยงานและทกุวฒันธรรม 

เพื่อให้การสื่อสารและการร่วมงานกันของคนหมู่มากเป็นไปอย่างเรียบร้อยและปกติสุข

2.7 มารยาทการสื่อสารทางธุรกิจ

	 ในการด�ำเนินการธุรกิจ มารยาทในการส่ือสารมีความส�ำคัญ มารยาทเรื่องความสุภาพ การให้เกียรติต่อ 

คู่สื่อสารเป็นวิธีการที่ท�ำให้การติดต่อหรือการเจรจาเป็นไปในทางท่ีดี รวมถึงสร้างความประทับใจต่อผู้ส่ือสาร 

ด้วยเช่นกัน ในหัวข้อนี้ขอยกตัวอย่างมารยาท ว่าด้วยเร่ือง การนัดหมาย การนั่งในรถ การนั่งในห้องประชุม  

การแนะน�ำตัวและนามบัตร บุคลิกภาพและการแต่งกายในการสื่อสารทางธุรกิจ มีรายละเอียดดังต่อไปนี้

	 2.7.1	การนัดหมาย

 	  	 	 การนดัหมายเป็นวธีิการสือ่สารอย่างหนึง่ในการสือ่สารทางธุรกจิ ในหวัข้อนีข้อยกตวัอย่างสถานการณ์

และบทสนทนาในการนัดหมายในการประชุมซ่ึงเป็นการส่ือสารภายในองค์กร และการนัดหมายในงานสัมมนา  

ซึ่งเป็นการสื่อสารภายนอกองค์กร มีรายละเอียดดังต่อไปนี้  

 			   1)	มารยาทในการนัดหมายการประชุม: การสื่อสารภายในองค์กร 

 	  	 	 	 สถานการณ์ : หลังจากเสร็จสิ้นการประชุมระหว่างฝ่ายต่าง ๆ  ผู้บริหารหรือประธานในที่ประชุม

ต้องการนัดหมายการประชุมครั้งต่อไป 

                	 	 ประธานในที่ประชุม 	 :	 ก่อนปิดการประชุม ผมขอนัดประชุมครั้งต่อไป 

	 	 	 	 	 	 เป็นวันจันทร์ที่ 1 มีนาคม ไม่ทราบว่าสะดวกกัน 

	 	 	 	 	 	 ไหมครับ (ทิ้งเวลาให้ผู้ร่วมประชุมตอบ) หากไม่ม ี 

	 	 	 	 	 	 ขอเป็นวันที่ 1 มีนาคมนี้นะครับ ที่ห้องนี้ เวลา  

	 	 	 	 	 	 9 โมงเช้า ผมคาดว่าน่าจะใช้เวลาไม่นานครบั ประชุม 

	 	 	 	 	 	 คร้ังหน้าผมขอความร่วมมือให้ทุกฝ่ายและบุคคล 

	 	 	 	 	 	 ในฝ่ายที่เกี่ยวข้องเข้ามาประชุมพร้อมกันนะครับ  

	 	 	 	 	 	 เพราะมีวาระเร่งด่วนที่ต้องพิจารณา ผมจะให้เลขาฯ  

	 	 	 	 	 	 ส่งรายงานการประชุมของวันนี้ให้ทุกท่านทางอีเมล 

	 	 	 	 	 	 ภายในพรุ่งนี้เช้าครับ ไม่ทราบว่าท่านใดมีข้อสงสัย 

	 	 	 	 	 	 หรือข้อสอบถามไหมครับ (ทิ้งเวลาพร้อมยิ้มให้กับ 

	 	 	 	 	 	 ผู ้ร่วมประชุม) หากไม่มีผมขอบคุณทุกคนส�ำหรับ 

	 	 	 	 	 	 การประชุมวันนี้ครับ ขอปิดการประชุมครับ
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 	  	 	 	 จากสถานการณ์การสือ่สารข้างต้น ประธานในทีป่ระชมุซึง่อาจเป็นผูบ้รหิารระดบัสงูหรอืหวัหน้า

หน่วยงานที่รับผิดชอบในเรื่องดังกล่าว ได้นัดหมายพนักงานฝ่ายต่าง ๆ ในครั้งต่อไป ประธานได้ขอความร่วมมือ 

ให้ทุกฝ่ายเข้าร่วมประชุมโดยใช้เหตุผลถึงวาระเร่งด่วนที่บริษัทต้องพิจารณา การนัดหมายที่ดีต้องเปิดโอกาสให ้

ผู้เข้าประชุมซักถามข้อสงสัยอื่น ๆ และระบุวันเวลาในการนัดหมายครั้งต่อไป การกล่าวขอบคุณรวมถึงการใช้ 

อวัจนภาษาด้วยการยิ้มให้ผู้เข้าร่วมประชุมถือเป็นมารยาทที่ดีที่พึงปฏิบัติ

		  2)	การนัดหมายในการสัมมนา

 	 	 	 สถานการณ์ : การนัดหมายลูกค้าเพ่ือคุยรายละเอียดงานท่ีจะจัดข้ึนนอกสถานท่ีร่วมกันระหว่าง 

สองบริษัท ในฐานะนักประชาสัมพันธ์หรือฝ่ายสื่อสารองค์กรของบริษัทผู้ให้บริการ บริษัทผู้ให้บริการเป็นผู้จัดงาน

วางแผนก�ำหนดการ และจัดสรรกิจกรรมต่าง ๆ  ที่จะบริการให้กับบริษัทผู้ใช้บริการ บริษัทได้ท�ำการนัดหมายบริษัท

ผู ้ใช้บริการเพื่อช้ีแจงรายละเอียดขั้นตอนที่จะจัดข้ึนในคร้ังนี้ ตัวอย่างบทสนทนานี้เป็นการส่ือสารระหว่าง 

นักประชาสัมพันธ์ของบริษัทผู้รับจ้างกับผู้ประสานงานบริษัทผู้ใช้บริการ ณ ร้านกาแฟแห่งหนึ่ง

  	 	 	 กมลมาศ 	 :	 สวัสดีค่ะ คุณอรดี (ยิ้มและยกมือไหว้) ดิฉันกมลมาศ  

	 	 	 	 	 	 จากฝ่ายประชาสัมพันธ์ซีดีวายมีเดียค่ะ เส้นถนน 

	 	 	 	 	 	 มิตรภาพก�ำลังท�ำถนนรถติดไหมคะ 

	 	 	 อรดี	 : 	 สวัสดีค่ะ รถไม่เยอะเท่าไหร่ค่ะ

	 	 	 กมลมาศ 	 :	 ขอบคุณขอนแก่นการค้าท่ีให้เกียรติใช้บริการทางซีดี 

	 	 	 	 	 	 วายมเีดยีนะคะ เด๋ียวกมลมาศเอาเอกสารรายละเอียด 

	 	 	 	 	 	 ในการจัดงานให้คณุอรดีพิจารณานะคะ (ยืน่เอกสาร)  

	 	 	 	 	 	 ในเบื้องต้นงานสัมมนาจะจัดขึ้นที่โรงแรมหัวหินบีช  

	 	 	 	 	 	 ในต้นเดือนหน้า ส่วนรายละเอียดของกิจกรรม  

	 	 	 	 	 	 รายการอาหาร โปรแกรมท่องเที่ยวและสันทนาการ 

	 	 	 	 	 	 อยู่ในเอกสาร ไม่ทราบว่าคุณอรดีคิดเห็นอย่างไรคะ

	 	 	 อรด ี	 : 	 ดฉินัคดิว่าระยะเวลากระชัน้ชดิเกนิไป ถ้าอกี 2 สปัดาห์ 

	 	 	 	 	 	 ถัดไปน่าจะดีค่ะ เพือ่ให้คณะกรรมการ ผูบ้ริหาร บคุคล 

	 	 	 	 	 	 ท่ีเกีย่วข้องได้มเีวลาเตรียมตัวและวางแผนจัดการงาน 

	 	 	 	 	 	 เพื่อให้สะดวกและคลายกังวลงานทางบริษัทค่ะ 

	 	 	 กมลมาศ 	 :	 ยินดีค่ะคุณอรดี กมลมาศจะเล่ือนเป็น 2 สัปดาห์ 

	 	 	 	 	 	 ข้างหน้านะคะ (ก้มดูปฏิทิน) เป็นวันที่ 20 มีนาคมนี้ 

	 	 	 	 	 	 นะคะ หรอืคณุอรดแีจ้งให้กมลมาศทราบอกีทกีไ็ด้ค่ะ  

	 	 	 	 	 	 ส่วนนี่คือรายละเอียดของงาน ก�ำหนดการต่าง ๆ ค่ะ  

	 	 	 	 	 	 (ยื่นเอกสารก�ำหนดการอีกครั้ง)
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 	 	 	 อรด ี	 : 	 ก�ำหนดการงานสมัมนาทีคุ่ณกมลมาศเสนอมาน่าสนใจ 

	 	 	 	 	 	 มากค่ะ เดี๋ยวดิฉันขอน�ำไปข้อมูลไปประสานงาน 

	 	 	 	 	 	 กับทางบริษัทให้รับทราบหากติดขัดอย่างไรจะแจ้ง 

	 	 	 	 	 	 ให้คุณกมลมาศทราบทันทีค่ะ ขอบคุณอีกครั้งนะคะ  

	 	 	 	 	 	 ยนิดทีีไ่ด้ร่วมงานกบัทางบรษิทัซดีวีายมเีดยีค่ะ หากม ี

	 	 	 	 	 	 อะไรเพิ่มเติมดิฉันจะแจ้งให้คุณกมลมาศทราบนะคะ 

	 	 	 กมลมาศ 	 :	 ขอบพระคุณคุณอรดีและทางบริษัทขอนแก่นการค้า 

	 	 	 	 	 	 มากนะคะ มีอะไรโทรหากมลมาศได้ตลอดเวลา 

	 	 	 	 	 	 เลยนะคะ สวัสดีค่ะ (ยิ้มและยกมือไหว้)

	 	 จากบทสนทนาในฐานะที่บริษัทผู้ให้บริการเป็นผู้เจรจา และนัดหมายงานต่าง ๆ ให้ด�ำเนินการส�ำเร็จ

ลุล่วงและเหมาะสมที่สุดในการจัดงานสัมมนา ดังนั้นมารยาทในการนัดหมาย ตัวแทนบริษัท ผู้ให้บริการ ควรยกมือ

ไหว้สวัสดีและแนะน�ำตัว ก่อนเปิดการสนทนาได้สอบถามเรื่องการเดินทาง เปิดโอกาสและให้ผู้ใช้บริการได้มีเวลา

อ่านเอกสารเพื่อให้บริษัทผู้ใช้บริการได้ให้แสดงความคิดเห็น  และการใช้ภาษาด้วยค�ำลงการใช้ค�ำลงท้าย “คะ ค่ะ”  

เพื่อความสุภาพทั้งยังใช้ชื่อตนเองคือ “กมลมาศ” แทนสรรพนามบุรุษที่ 1 เพื่อแสดงความเป็นกันเองและเพื่อให ้

ผู้สนทนาจ�ำช่ือผู้ที่สนทนาด้วย กรณีใช้ชื่อตนเองแทนตนเองมีความส�ำคัญเพ่ือให้ผู้สนทนาจ�ำได้ว่าก�ำลังพูดสนทนา

กับผู้ใดเพื่อการติดต่อประสานงานคร้ังต่อไปจะได้ต่อเนื่อง การนัดหมายควรใช้ภาษาแบบประนีประนอมซึ่งกัน 

และกันถ้อยทีถ้อยอาศัย

	 	 ในสถานการณ์การนัดหมาย ควรนัดแนะวัน เวลา สถานที่ และทวนซ�ำ้ให้ชัดเจนอีกครั้ง ควรจะเสนอ 

ตัวเลือกให้กับผู้ใช้บริการ ภาษาที่ใช้สื่อสารควรเป็นภาษากึ่งทางการค่อนไปทางภาษาระดับกันเองเพื่อสร้างความ

เป็นเองและความสบายใจให้กับผู้ใช้บริการ ในกรณีการนัดหมายเพื่อพูดคุยเรื่องความคืบหน้าและปัญหาในการ

จัดงานควรจัดเตรียมข้อมูลตลอดจนปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้น 

	 2.7.2	การนั่งในรถ

	 	 	 สถานการณ์	 :	 ผู ้จัดการ เลขาของผู ้จัดการ หัวหน้าแผนก คนขับรถ เดินทางกลับ 

	 	 	 	 	 	 จากการสัมมนา

	 	 	 ต�ำแหน่งที่นั่งบนรถ 

 	 	 	 เลขานุการควรนั่งข้างคนขับเพื่อคอยเปิดประตูให้ผู้จัดการและหัวหน้าแผนกซึ่งมีต�ำแหน่งที่สูงกว่า  

และเลขาฯ ยังอาจท�ำหน้าที่บอกเส้นทางในกรณีที่คนขับไม่คุ้นเส้นทาง ทั้งนี้หน้าที่คนเปิดประตูอาจเป็นพนักงาน 

คนขับรถก็ได้ขึ้นอยู่กับวิถีปฏิบัติขององค์กรนั้น ๆ ผู้จัดการควรนั่งเบาะหน้าด้านใน และหัวหน้าแผนกนั่งเบาะหน้า

ด้านในติดประตรูถ ปกตริถตูจ้ะมสีามทีน่ัง่ ควรเว้นเบาะกลางไว้ส�ำหรับวางสัมภาระต่าง ๆ  ทัง้นี ้ต�ำแหน่งการนัง่อาจ

เกิดขึ้นได้ในอีกกรณี คือ ผู้จัดการนั่งเบาะหน้าหลังคนขับ หัวหน้าแผนกนั่งเบาะหน้าคู่กับผู้จัดการ และเลขาอาจนั่ง

เบาะหน้าติดประตูหรืออาจเป็นเบาะหลังแถวที่สองของรถก็ย่อมเป็นได้ ต�ำแหน่งต่าง ๆ ดังกล่าวนอกจากการ 

ให้เกียรติตามระดับความอาวุโสและสถานะของผู้นั่งแล้ว ยังเอื้อต่อความสะดวกสบายต่อการสนทนา การหารือ

ระหว่างการเดินทางได้อีกด้วย 
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	 	 ผู้จัดการ 	 : 	 เป็นอย่างไรบ้างครับ สัมมนาวันนี้โอเคกันไหม

	 	 หัวหน้าแผนก 	 :	 ไม่เหนื่อยมากค่ะ รู้สึกว่าการสัมมนาในครั้งน้ีท้าทายและได้รับประสบการณ ์

	 	 	 	 	 	 ดี ๆ ค่ะ

	 	 เลขานุการ	 : 	 สนกุมากเลยค่ะ คนเยอะมากเลยนะคะ แต่แอบหนาวนิดหน่อย (ยิม้และหวัเราะ 

	 	 	 	 	 	 เบา ๆ)

 	 	 ผู้จัดการ 	 : 	 จริงครับห้องสัมมนาเย็นมากอาจเป็นเพราะพวกเรานั่งตรงลมแอร์ตกพอดี  

	 	 	 	 	 	 ครัง้หน้าเอาเสือ้แขนยาวตดิมาด้วยนะคณุวรรณา (เลขาฯ) วนันีท้กุคนเก่งมาก 

	 	 	 	 	 	 ท�ำได้โอเคเลย ผมชอบสไลด์ที่คุณวรรณาและคุณนิชา (หัวหน้าแผนก)  

	 	 	 	 	 	 เตรียมมาสวยและเนื้อหาดี

 	 	 หัวหน้าแผนก 	 : 	 ขอบคุณมากค่ะผู้จัดการ

	 	 ผู้จัดการ 	 : 	 รู้สึกมีร้านกาแฟข้างหน้า ผมเคยมารสชาติดีทีเดียว 

	 	 	 	 	 	 เด๋ียว...อ�ำนาจครับ (คนขบัรถ) แวะร้านกาแฟข้างหน้าหน่อยนะครับ หน้าร้าน 

	 	 	 	 	 	 มีต้นคูนออกดอกสีเหลืองเยอะ ๆ 

 	 	 คนขับรถ	 : 	 ครับผม

	 	 ผู้จัดการ	 : 	 ทุกคนอยากดื่มอะไรบอกวรรณา (เลขาฯ) ได้เลยนะครับ อ�ำนาจด้วยนะครับ 

	 	 	 	 	 	 บอกน้องเลยนะ คุณวรรณาของผมลาเต้เย็นไม่หวานนะครับ (พร้อมยื่นเงิน 

	 	 	 	 	 	 ให้คุณวรรณาไว้) 

 	 	 เลขา	 	 : 	 ขอบคุณค่ะ (ยกมือไหว้รับเงิน)

 	  	 จากสถานการณ์และบทสนทนาข้างต้นจะพบว่าบุคคลสองระดับที่มีต�ำแหน่งหน้าที่ที่ต่างกันมีการ 

ใช้ระดับภาษาในการสนทนาได้อย่างเหมาะสมซ่ึงแสดงให้ถึงมารยาทและการให้เกียรติผู ้ที่ก�ำลังสนทนาด้วย  

นอกจากน้ีผู้จัดการซึ่งมีต�ำแหน่งสูงสุดในสถานการณ์ดังกล่าวนี้ ยังได้สอบถาม การขอบคุณ การชื่นชม การให ้

ค�ำแนะน�ำ  การบอกความรู้สึกทางด้านบวกทั้งของผู้จัดการเองและหัวหน้าแผนกซ่ึงส่ือถึงความใส่ใจ การดูแล 

ผู้ใต้บังคับบัญชาทุกระดับด้วยการเลี้ยงเครื่องด่ืม การใช้ภาษาของผู้จัดการการใช้ค�ำลงท้ายและใช้ค�ำเรียกชื่อ  

“คุณวรรณา” เรียกเลขานุการ และการใช้ค�ำว่า “น้อง” ที่เอ่ยถึงวรรณาเช่นกัน ค�ำเรียกดังกล่าวสื่อให้เห็นถึง 

ความสุภาพและความเป็นกันเองของคนในองค์กร 

	 2.7.3	การนั่งในห้องประชุม

 	  	 	 การประชมุสือ่สารทางธุรกจิเป็นวธิกีารส่ือสารอย่างหนึง่ ผูป้ระชมุกนัมกัมาจากฝ่ายต่าง ๆ  ทีเ่กีย่วข้อง

ในการปรึกษาหารือหรือแก้ไขปัญหาที่จ�ำเป็นต้องอาศัยมติและความคิดเห็นจากหลายฝ่าย ขนาดของห้องประชุม  

รูปแบบการจัดโต๊ะ ขึ้นอยู่กับจ�ำนวนผู้เข้าประชุม การน่ังในห้องประชุมมีแนวทางและมารยาทท่ีควรปฏิบัต ิ

ดังต่อไปนี้

	 	 	 ควรน่ังด้วยท่าทางสภุาพเรยีบร้อย อยูใ่นอาการส�ำรวม หรอืควรนัง่หลงัตรงเพือ่ส่งเสรมิให้มบีคุลกิภาพ

ทีด่ใีนระหว่างการประชมุ และไม่ส่งเสียงดงัรบกวนผู้อืน่ท่ีก�ำลังบรรยาย เช่น การไอ จาม หรอืหาว หากมคีวามจ�ำเป็น

ควรใช้ผ้าเช็ดหน้าปิดปากหรือจมูก
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	  	 	 การนั่งบนเก้าอี้ ไม่ควรเอนหลังติดกับเก้าอี้หรือโยกเก้าอี้อยู่ตลอดเวลา เพราะเสียงจากเก้าอี้  

อาจจะรบกวนผู้ร่วมประชุมได้ ไม่นั่งพูดคุยกัน ควรเลือกที่นั่งให้เหมาะสม ไม่ควรนั่งอยู่ในที่ลับตาเพ่ือให้เกิดการ 

มีปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ที่ต้องการจะสื่อสาร และสามารถช่วยเหลือเมื่อเกิดปัญหาได้ในกรณีที่สามารถปรับเก้าอ้ีได้ 

ควรปรับให้เหมาะสมกับระดับการนั่งของตนเอง ถ้าจะลุกขึ้นจากเก้าอี้ ไม่ควรใช้เท้าหรือ ท้องขาดันเก้าอ้ีให้ถอย 

ออกไป ไม่นั่งส่ันขา ไม่น่ังไขว่ห้าง หากการประชุมมีระยะเวลานานเกินไป อาจจะสามารถเปล่ียนท่าทางได้ 

แต่ให้อยู่ในระดับที่เหมาะสม ไม่เปลี่ยนท่าทางบ่อยจนเกินไปเพราะจะเป็นการไม่สุภาพ 

 	 	 	 การประชุมของผู้บริหารเป็นการประชุมระดับใหญ่ท่ีผู้เข้าร่วมประชุมต้องใส่ใจในเร่ืองมารยาท 

ในที่ประชุมอย่างเคร่งครัด โดยขอยกสถานการณ์เป็น “ผู้น�ำการประชุม” ซ่ึงควรมีภาพลักษณ์ท่ีดีซ่ึงจะส่งผลต่อ 

ความน่าเชื่อถือจากผู้ร่วมงานและองค์กร  ต�ำแหน่งการนั่ง คือ บริเวณหัวโต๊ะ เพราะมีต�ำแหน่งเป็นผู้น�ำการประชุม 

เนื่องจากเป็นจุดที่ผู้เข้าร่วมประชุมมองเห็นได้อย่างทั่วถึง   ได้ทั่วถึงทุก ๆ คนในโต๊ะ ประธานหรือผู้บริหารควรนั่ง

ด้วยท่าทางทีส่ภุาพเรยีบร้อย หลงัตรง ไม่น่ังเอนหลงัหรอืนัง่ตามสบายจนเกนิไปเพือ่สร้างความน่าเชือ่ถือให้แก่สมาชกิ

ที่เข้าร่วมการประชุม

 	 	 	 ต�ำแหน่งทีน่ัง่ ควรน่ังในต�ำแหน่งทีเ่หมาะสม หรือนัง่ตามป้ายช่ือทีผู่จ้ดัได้ระบไุว้ นัง่หลงัตรง หนัหน้า

เล็กน้อยไปทางผู้พูด สบตากับผู้พูดคนอื่น ๆ เพื่อสื่อถึงความตั้งใจและสนใจฟังผู้พูด ไม่นั่งหันซ้ายหันขวา ไม่น�ำมือ

มาเท้าคาง เท้าโต๊ะ และเท้าเอว ไม่ขยุกขยิกพูดคุยเสียงดังกับคนรอบข้าง เพราะจะเป็นการรบกวนผู้พูดและ 

ผู้เข้าร่วมประชุมคนอ่ืน ทั้งน้ีไม่ควรน่ังก้มหน้าดูโทรศัพท์มือถือ ควรปิดเสียง แต่หากมีความจ�ำเป็นอาจขออนุญาต

ประธานออกไปใช้โทรศัพท์นอกห้องประชุมและรีบกลับมาที่นั่งเดิม

 	 	 	 การประชุมเฉพาะกลุ่ม ผู้เข้าร่วมประชุมเป็นผู้ที่ท�ำงานในกลุ่มเดียวกัน ซึ่งอาจมีความสนิทสนมกัน 

ระดับการประชุมมีความเป็นกันเองมากข้ึน แต่ก็ควรมีความระมัดระวัง ให้เกียรติซึ่งกันและกัน เนื่องจากเป็น 

การประชุมระดับเล็ก จึงอาจจะไม่มีการก�ำหนดต�ำแหน่งที่นั่งตายตัว แต่เพื่อความราบรื่นในการประชุม ควรให้ผู้น�ำ 

การประชุมอยู่ในต�ำแหน่งที่สมาชิกทุกคนมองเห็นได้ง่าย มารยาทการนั่งเช่นเดียวกันกับการประชุมทั่วไป 

 	 	 	 การนั่งในห้องประชุมสัมมนา ซึ่งเก้าอี้และสถานที่อาจแตกต่างจากการประชุมข้างต้น เก้าอี้อาจจัด

เรียงกันเป็นแถว เว้นช่องว่างระหว่างเก้าอี้ และตรงกลางแถวเพื่อความสะดวกในการเดินเข้าออก ต�ำแหน่งการนั่ง

ขึ้นอยู่กับการจัดขึ้นของงานนั้น ๆ และวัตถุประสงค์ของงาน หากการประชุมที่ไม่ได้ก�ำหนดต�ำแหน่งในการนั่ง  

ผู้เข้าร่วมประชุมที่มาก่อนควรเดินเข้าไปนั่งด้านหน้าก่อน ไม่ควรนั่งด้านหลังหรือมุมใดมุมหนึ่งของห้อง ผู้เข้าร่วม

ประชุมควรเลือกต�ำแหน่งที่นั่งที่เอื้อต่อการรับข้อมูลข่าวสารได้อย่างชัดเจน

	 2.7.4	การแนะน�ำตัวและนามบัตร

 	  	 	 ในการสือ่สารทางธรุกิจ การแนะน�ำตัวเองเป็นวธิกีารสือ่สารหนึง่ทีม่วัีตถปุระสงค์ให้ผูฟั้งทราบว่าตน

เป็นใคร ต�ำแหน่งหน้าที่อะไร และมาจากหน่วยงานใด การแนะน�ำตัวอาจใช้นามบัตรร่วมด้วย ทั้งนี้ขอยกตัวอย่าง

สถานการณ์การแนะน�ำตัวและตัวอย่างบทสนทนา ดังนี้

 	 	 	 สถานการณ์: ณ ห้องประชุมของโรงแรมแห่งหนึ่งบริษัททัวร์เข้ามาติดต่อโรงแรมเรื่องการหาที่พัก 

ให้ลูกทัวร ์พนักงานจากบริษัททัวร์พูดคุยกับเจ้าหน้าที่ฝ่ายขายของโรงแรม
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 	 	 	 สมคิด	 :	 (ยิ้มทักทาย) สวัสดีครับ ผมสมคิดจากบริษัทเอสเคทราเวล พอดีผมนัดคุณสิริ 

	 	 	 	 	 	 ฝ่ายขายไว้ครับ

 	 	 	 พนักงานต้อนรับ 	 : 	 (ยิ้มและยกมือไหว้) สวัสดีค่ะ รอสักครู่นะคะ (ต่อสายแจ้งคุณสิริฝ่ายขาย)  

	 	 	 	 	 	 เดี๋ยวคุณสิริลงมานะคะ คุณสมคิดเชิญนั่งรอที่ล็อบบี้สักครู่นะคะ (พนักงาน 

	 	 	 	 	 	 ต้อนรับพาคุณสมคิดไปยังที่นั่ง) 

 	 	 	 เมื่อสิริพนักงานฝ่ายขายมายังล็อบบี้ พนักงานต้อนรับยิ้มและผายมือไปยังสมคิด และเมื่อสมคิด 

พอจะคาดเดาได้ว่าเป็นคุณสิริเจ้าหน้าที่ฝ่ายขาย จึงลุกขึ้นยืนขึ้น และเมื่อสิริเดินมาใกล้ในต�ำแหน่งที่นั่งสมคิดยิ้ม 

และยกมือไหว้ทักทาย

	 	 	 สมคิด	 : 	 สวัสดีครับ คุณสิริใช่ไหมครับ 

	 	 	 สิริ		 : 	 สวัสดีค่ะคุณสมคิด

	 	 	 สมคิด	 : 	 ผมสมคิดจากบริษัทเอสเคทราเวลครับ นี่คือนามบัตรของผมครับ (ย่ืนด้วย 

	 	 	 	 	 	 สองมือก้มศีรษะลงเล็กน้อย) โรงแรมสวยมากเลยนะครับ

	 	 	 สิริ		 :	 ขอบคุณมากค่ะ (ยิ้มพร้อมยื่นนามบัตรของตนให้สมคิด) นี่นามบัตรของสิริค่ะ  

	 	 	 	 	 	 เชญินัง่ก่อนค่ะ... โรงแรมหายากไหมคะ เออ..คณุสมคิดรบัเครือ่งดืม่อะไรดคีะ

	 	 	 สมคิด	 : 	 ขอบคุณครับ อะไรก็ได้ครับ หาไม่ยากเลยครับมีจุดสังเกตได้ง่าย

	 	 	 สิริ		 : 	 ท่ีน่ีอัญชันมะนาวขึ้นชื่อมากค่ะ ทางโรงแรมใช้เป็นเวลคัมดริ๊งค์ต้อนรับแขก 

	 	 	 	 	 	 ที่เข้ามาพักค่ะ....

 	  	 	 มารยาทในการยื่นนามบัตร ผู้ไปเยือนควรเป็นฝ่ายยื่นนามบัตรก่อน และควรยื่นด้วยสองมือ  

ให้นามบัตรอยู่ในระดับที่อีกฝ่ายสามารถรับได้สะดวก ผู้รับบัตรควรรับด้วยสองมือ และให้เกียรติผู้ให้นามบัตร 

ด้วยการมองหรืออ่านนามบัตร

  	 	 	 ส�ำหรับการแนะน�ำตัว ผู้ไปเยือนควรเป็นฝ่ายแนะน�ำตัวก่อน โดยแนะน�ำตัวด้วยข้อความที่กระชับ 

ใช้ภาษาและน�้ำเสียงสุภาพ ออกเสียงอักขระให้ชัดเจน การแนะน�ำตัวในกรณีท่ีไม่เคยพบกันมาก่อนมีลักษณะ 

กึ่งทางการ ควรใช้สรรพนามท่ีสุภาพ เช่น ผม หรือ ดิฉัน ผู้ไปเยือนควรเป็นฝ่ายทักทายด้วยการไหว้ก่อน และ 

ควรไหว้ให้เหมาะสมกับวัยวุฒิของคู่สนทนา ควรมีการแสดงออกทางสีหน้าและแววตาที่จริงใจ และคู่สนทนา 

ควรรับไหว้ให้เหมาะสม ควรมีปฏิสัมพันธ์กับคู่สนทนาตลอดเวลา เช่น การสบตาคู่สนทนา การพยักหน้าตอบรับ  

มีใบหน้าที่ยิ้มแย้มแสดงทัศนคติที่เป็นมิตร การยืนสนทนา ควรยืนตรงไม่ควรยืนหลังค่อม ไม่งอเข่า ไม่ล้วงกระเป๋า 

ในขณะที่การนั่งสนทนาควรเก็บมือให้เรียบร้อย นั่งหลังตรง ไม่สั่นขา 

	 2.7.5	บุคลิกภาพและการแต่งกายในการสื่อสารทางธุรกิจ

 	 	 	 บุคลิกภาพและการแต่งกายมีความส�ำคัญส�ำหรับการพูดทางธุรกิจเป็นอย่างมาก เนื่องจากการพูด 

ในลักษณะเห็นหน้าหรือตัวต่อตัว คู่สนทนาต่างเห็นลักษณะรูปร่าง หน้าตา เสื้อผ้า อากัปกิริยาของกันและกัน 

บคุลกิภาพและการแต่งกายยังช่วยเสรมิสร้างให้ถ้อยความทีส่ือ่ออกไปมคีวามน่าเชือ่ถอืมากยิง่ขึน้ ในทีน่ีข้อยกตวัอย่าง

การแต่งกายในการสัมภาษณ์งาน และการแต่งกายในการรับประทานอาหารกับลูกค้า มีรายละเอียดดังนี้
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			   การสัมภาษณ์งาน

	 	 	 -	 ผู ้สมัครงานควรสวมใส่เสื้อเชิ้ต ให้ความส�ำคัญกับสีชุดที่ดูสะอาด สบายตา รูปแบบสุภาพ  

เหมาะสมกับตัวผู้สวมใส่ ขนาดไหนพอดีตัว ไม่รัดรูปจนเกินไป และท�ำให้ผู้สวมใส่เกิดความมั่นใจ 

	 	 	 - 	ควรใส่ใจกับเรื่องกลิ่นไม่พึงประสงค์ที่อาจเกิดจากตนเอง ส�ำรวจตัวเองให้พร้อม เช่น กลิ่นกาย 

กลิ่นปาก กลิ่นจากเสื้อผ้า ฯลฯ อาจเพิ่มเติมด้วยน�้ำหอมกลิ่นอ่อน ๆ เพื่อสร้างความมั่นใจได้ 

	 	 	 -	 การจัดแต่งทรงผมให้เหมาะสม ทั้งผู้หญิงและผู้ชายหากผมสั้นควรจัดทรงให้เรียบร้อย แต่ถ้า 

ผมยาว ควรเก็บผมให้ดูสุภาพเรียบร้อย ไม่ควรท�ำสีผมที่ฉูดฉาดมากจนเกินไป เก็บปลายผมเพื่อไม่ปิดหน้าตา 

ขณะสนทนา

	 	 	 -	 ไม่ควรสวมใส่เครื่องประดับมากจนเกินไป ผู้หญิงอาจมีต่างหูคู่เล็ก ๆ ผู้ชายอาจสวมใส่นาฬิกา 

ข้อมือ ทั้งนี้เครื่องประดับที่ใช้ต้องพอดีและพองามเหมาะสมกับวัย

	 	 	 - 	การแต่งหน้า ไม่ควรแต่งหน้าจัดจนเกินไป ควรแต่งโทนสีสุภาพพองาม ทั้งนี้ผู ้ชายสามารถ 

แต่งหน้าได ้เช่น การใช้แป้ง การปกปิดริ้วรอย

	 	 	 - 	รองเท้า ควรเป็นรองเท้าหนัง คัทชูหรือรองเท้าหุ้มส้น สีสุภาพ ส้นไม่สูงจนเกินไป และไม่เผย 

ให้เห็นเล็บเท้า ควรให้ความส�ำคัญกับความสะอาดและกลิ่นอันไม่พึงประสงค์

	 	 	 -	 ควรฟังค�ำถามอย่างตั้งใจ และตอบค�ำถามด้วยค�ำพูดที่ฉะฉาน และสบตาผู้พูดทุกคนในขณะที่

สัมภาษณ์ 

 		  	 สถานการณ์การรับประทานอาหารร่วมกับคู่ค้าทางธุรกิจ

        	 	 	 การรับประทานอาหารมีความแตกจากสถานการณ์อื่น ๆ เนื่องจากมีความอิสระและมีความ 

ผ่อนคลาย แม้จุดประสงค์หลักคือการรับประทานอาหาร แต่ก็มีจุดประสงค์ทางการค้าแอบแฝงไว้ด้วยเช่นกัน 

สถานการณ์การรบัประทานอาหารอาจเกิดขึน้ได้หลายลักษณะ เช่น ในงานสัมมนา ในงานเล้ียงของบริษทั ในโรงแรม 

หรือในร้านอาหาร ผู้ด�ำเนินการทางธุรกิจจะต้องวางตัวให้ถูกต้องเหมาะสมมีมารยาทท่ีดีในการรับประทานอาหาร  

รู้หลักและวิธีการรับประทานอาหารประเภทต่าง ๆ ทั้งนี้ การรับประทานอาหารคู่สนทนามุ่งสร้างบรรยากาศ 

และความประทับใจมากกว่าการมุ่งประเด็นทางการค้า 

	 	 	 -	 ควรให้ลกูค้าหรอืแขกทีเ่ชญิมาได้มส่ีวนร่วมในการเลือกร้าน เพือ่ให้ลูกค้ารู้สึกดีท่ีคูเ่จรจาทางธรุกจิ

ให้ความส�ำคัญกับตน และเป็นส่วนหนึ่งของผู้ประกอบการกับลูกค้าได้มีโอกาสท�ำความรู้จักกันมากขึ้น

	 	 	 -	 หากมีเอกสาร ตัวอย่างสินค้า ก็ควรรอจนกว่าจะทั้งคู่จะรับประทานอาหารเสร็จ ควรจดบันทึก

ระหว่างการพูดคุยที่เกี่ยวกับธุรกิจไปด้วย

 	 	 	 -	 การเป็นผู้ฟังที่ดี ลูกค้าชอบอะไร หรือสนใจเรื่องใด ผู้พูดต้องตั้งค�ำถาม และตั้งใจฟังค�ำตอบของ 

คู่ค้า เพื่อหาประเด็นในการเช่ือมโยงไปสู่ค�ำถามอ่ืนๆ ควรเก็บและรวบรวมค�ำตอบเหล่านั้นมาดูในภายหลังว่า 

เกี่ยวเนื่องอย่างไรกับธุรกิจ

	 	 	 -	 การไปรับประทานอาหารหรืองานเลี้ยง ควรพิจารณาลักษณะงานของสถานที่จัดงานว่า 

มีความหรหูรามากน้อยเพยีงใด ถ้าเป็นงานเล้ียงตอนกลางวนัของบรษิทั อาจใส่เสือ้ผ้าทีเ่รยีบร้อย สภุาพ หรอืยนูฟิอร์ม

ของบริษัทเพื่อสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับองค์กร ทั้งนี้อาจสวมใส่เครื่องประดับให้ดูสดใสขึ้น 

	 	 	 -	 ส�ำหรับงานกลางคืน ควรสวมเส้ือผ้าท่ีดูทางการหรือหรูหรา และสวมเครื่องประดับเล็กน้อย  

แต่ทั้งนี้ควรอยู่ในความพอดีตามแต่สถานการณ์และผู้ที่ต้องการสนทนาด้วย
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บทที่ 3 

การสื่อสารในองค์กร: การออกค�ำสั่ง การไกล่เกลี่ย และการสนทนา

“...การสือ่สารในองค์กรเกดิขึน้ได้ในหลายลกัษณะ การสือ่สารกนัภายในองค์กรต่างมวีตัถุประสงค์

เพื่อให้การด�ำเนินงานขององค์กรด�ำเนินไปตามเป้าหมายขององค์กรหรือหน่วยงานนั้น ๆ  

สาระส�ำคัญของการสื่อสารในองค์กรคือ คนในองค์กรต้องมีการสื่อสารกัน หากไม่มีการสื่อสาร 

องค์กรกไ็ม่สามารถด�ำเนนิกจิการได้ ทัง้นี ้ธรรมเนยีมปฏบิตัหิรอืวฒันธรรมในองค์กรเป็นสิง่ส�ำคญั

ที่แต่ละคนจะต้องเรียนรู้เพื่อให้สื่อสารระหว่างกันในรูปแบบต่าง ๆ ได้ถูกต้อง...”

3.1 การสื่อสารในองค์กร

	 3.1.1	ความส�ำคัญของการสื่อสารในองค์กร 

	 	 	 เสนาะ ติเยาว์ (2541: 2-5) กล่าวถึงความส�ำคัญของการสื่อสารในองค์กรว่า การสื่อสารเป็น 

กระบวนการทางสงัคมทีม่ส่ีวนเกีย่วข้องกบัหน้าทีต่่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นของคร ูกลุ่มคนองค์กรหรอืสงัคมใด ๆ การขาด

ระบบการสื่อสารที่ดี ไม่เพียงแต่จะกระทบต่อการประสานงานระหว่างผู้ปฏิบัติงานเท่านั้น แต่จะท�ำให้หน้าที่ 

ต่าง ๆ ในองค์กรไม่อาจด�ำเนินงานต่อไปได้ การสื่อสารจึงเป็นตัวเชื่อมกิจกรรมต่าง ๆ ระหว่างหน่วยงาน 

ในองค์กร และในฐานะเป็นเครื่องมือการท�ำงานในการสื่อสารช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานเข้าใจในบทบาทของแต่ละคน  

และท�ำให้กิจกรรมของแต่ละหน่วยงานในองค์กรมีความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน องค์กรเป็นระบบสังคมหนึ่ง  

ซึ่งแต่ละคนท�ำงานร่วมกันโดยอาศัยระบบการจัดอ�ำนาจบังคับบัญชาและการแบ่งงานกันท�ำเพื่อบรรลุเป้าหมาย 

ร่วมกัน การสื่อสารนับว่าเป็นเครื่องมืออย่างหนึ่งของผู้บริหารที่น�ำมาใช้ในการตัดสินใจ ติดตามงาน และการแก้ไข

งานให้ถูกต้องตามวัตถุประสงค์และให้เหมาะสมกับสภาพแวดล้อมในขณะนั้น ตามปกติโครงสร้างขององค์กร 

ย่อมแสดงผลกระทบต่อกระบวนการสือ่สารในองค์กรนัน้ และมผีลต่อพฤตกิรรมทางการสือ่สารของบคุคลในองค์กร

นั้นด้วยความส�ำคัญของการสื่อสารในองค์กรอาจพิจารณาได้ 3 ลักษณะ ดังนี ้ 

 	  	 	 1)	 การส่ือสารท�ำให้เกิดความหมาย คนเรียนรู ้ความหมายของสิ่งต่าง ๆ ได้จากการสื่อสาร  

เม่ือฟังคนอื่นพูดเราจะได้รับความรู้ประสบการณ์เหตุการณ์ต่าง ๆ จากบุคคลนั้น และยิ่งได้ฟังได้ดูบ่อย ๆ ย่ิงได้รับ

ความรู้และความเข้าใจในเรื่องนั้น ๆ มากยิ่งขึ้น การที่บุคคลมีความเข้าใจความหมายของการสื่อสารเพราะคน 

ใช้สัญลักษณ์ในการสื่อสารให้เหมาะสมกับข้อมูลและเหตุการณ์ที่ต้องการ แต่ละคนมีความคิดอยู่ในหัวแล้วว่าจะใช้

การสือ่สารอย่างไรจงึจะแสดงความหมายตามทีต้่องการได้ กระบวนการในการสือ่สารทีจ่ะเลอืกใช้ค�ำหรอืสญัลกัษณ์

หรือวิธีการใด ๆ ได้ถูกต้องเหมาะสมกับบุคคลนั้นเข้าใจความหมายของการศึกษาที่เลือกใช้นั้น จะท�ำให้บุคคลอื่น

ติดต่อเข้าใจความหมายอย่างเดียวกันด้วย 

 	  	 	 2)	 การศึกษาความหมายท�ำให้คาดคะเนความคิดกันได้ การที่บุคคลติดต่อส่ือสารกันโดยการ 

ใช้สญัลกัษณ์หรอืเครือ่งหมายใด ๆ เป็นเวลานาน นอกจากจะท�ำให้เข้าใจความหมายกนัได้แล้ว ยงัท�ำให้ทัง้สองฝ่าย

สามารถคาดคะเนการกระท�ำหรอืความคดิกันได้ เพราะบคุคลย่อมจะเรียนรู้จากประสบการณ์ว่ารูปแบบการส่ือสาร
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อย่างหนึ่งเกิดจากความคิดอย่างหนึ่ง หากใช้รูปแบบและวิธีการอีกอย่างหนึ่งความคิดจะเป็นอีกอย่างหนึ่งซ่ึงจะ 

แตกต่างกัน ตัวอย่างง่าย ๆ หากหัวหน้าสั่งงานผู้ใต้บังคับบัญชาคนหนึ่งในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หัวหน้าก็หวังว่าผู้ใต้ 

บังคับบัญชาจะเข้าใจค�ำส่ังและปฏิบัติตามค�ำสั่งพร้อมด�ำเนินการอย่างอื่นใดตามที่เห็นสมควรและเหมาะสมให้เป็น

ไปตามค�ำสั่งนั้น หัวหน้าจะใช้วิธีการอย่างเดียวกันออกค�ำสั่งจากผู้ใต้บังคับบัญชาคนอื่นไม่ได้ และจะหวังให้เกิดผล 

อย่างเดียวกันกับผู้ใต้บังคับบัญชาคนแรกไม่ได้ เนื่องจากบุคคลท้ังสองต่างกัน จะต้องใช้วิธีการอีกอย่างหนึ่งหรือ 

ออกค�ำสั่งอีกแบบหน่ึงท่ีจะก่อให้เกิดผลอย่างเดียวกันในท�ำนองเดียวกัน ผู้ใต้บังคับบัญชาที่อยู่กับหัวหน้านาน ๆ  

จะเรียนรู้จากประสบการณ์จริง วิธีการออกค�ำสั่งของหัวหน้าว่าออกค�ำสั่งอย่างหน่ึงจะรู้ว่าหัวหน้าต้องการอะไร  

และถ้าออกค�ำสั่งอีกอย่างหน่ึงก็จะรู้ความคิดของหัวหน้าว่าต้องการอะไร ผู้ใต้บังคับบัญชาก็จะเปรียบเทียบวิธีการ

และความคิดของหัวหน้าแต่ละคนที่คอยตอบค�ำถามว่า มีส่วนที่แตกต่างและส่วนที่เหมือนกันอย่างไร 

	 	 	 3) 	การส่ือสารท�ำให้มกีารแลกเปลีย่นข้อมลูกนั การแลกเปลีย่นข้อมลูระหว่างกนัมีอยู ่2 ลกัษณะ คือ 

ประการแรก เป็นรูปแบบของการสื่อสาร รูปแบบการสื่อสารที่ส�ำคัญมีอยู่ 2 อย่างคือ การสื่อสารด้วยการใช้ถ้อยค�ำ 

ได้แก่ การพูดหรือการเขียนโดยผู้บริหารการออกค�ำส่ังให้พนักงานด�ำเนินการอย่างใดอย่างหนึ่ง การสัมภาษณ ์

เพื่อคัดเลือกพนักงานเข้ามาท�ำงาน การเขียนรายงาน การบันทึกข้อความ และการประชุม ส่วนอีกแบบหนึ่งคือ 

การสื่อสารที่ไม่ใช้ถ้อยค�ำพูด เช่น การแสดงออกทางสีหน้า และน�้ำเสียงที่พูด กิริยาท่าทาง การแต่งตัว การใช้ 

เครื่องประดับ และการจัดโต๊ะเก้าอี้ในที่ท�ำงาน เป็นต้น การสื่อสารทั้งที่เป็นค�ำพูดไม่เป็นค�ำพูดนี้เป็นข้อมูลที่ท�ำให้ 

ผู้ติดต่อสื่อสารเข้าใจความหมายได้เป็นอย่างดีท่ีแสดงให้เห็นบทบาทและความส�ำคัญของบุคคลในองค์กร ประการ

ที่สองเป็นสภาพของการสื่อสารท่ีเกิดข้ึนในองค์กร สภาพของการสื่อสารที่เกิดข้ึน ได้แก่ การสื่อสารระหว่างบุคคล 

เช่น การออกค�ำสั่งท่ีกระท�ำในลักษณะตัวต่อตัวหรือสัมภาษณ์พนักงานในลักษณะพบหน้ากันระหว่างคนสองคน  

การส่ือสารในกลุ่มย่อยก็เป็นอีกสภาพหนึ่งของการสื่อสารในองค์กร เช่น การพบปะกันระหว่างบุคคลที่ท�ำงาน 

ในหน่วยงานเดียวกัน เพื่อประโยชน์ในการประสานงาน การประชุมปรึกษาหารือกันเพื่อแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่าง

กัน การประชุมเพื่อแก้ปัญหาบางอย่างในการท�ำงาน ตลอดจนการท�ำงานเป็นกลุ่มในหน่วยงาน เป็นต้น สภาพ 

การส่ือสารอีกอย่างหนึง่กค็อืการสือ่สารเป็นกลุม่ภายในองค์กรและการสือ่สารของสมาชกิในองค์กรกบับคุคลภายนอก

องค์กร เช่น การประชมุคนในฝ่ายองค์กร การตดิต่อกบัลกูค้า ผู้ผลติ ผูจ้�ำหน่าย ผูล้งทุน เจ้าหน้าทีข่องรฐับาล ตวัแทน

จ�ำหน่ายและสมาคมต่าง ๆ ในสังคมที่องค์กรตั้งอยู่ เป็นต้น การแลกเปลี่ยนข้อมูลที่กระท�ำในรูปแบบต่าง ๆ เหล่านี้

มีวัตถุประสงค์ส�ำคัญเพื่อสร้างความเข้าใจระหว่างกัน 

	 3.1.2	วัตถุประสงค์ของการสื่อสารในองค์กร 

  	 	 	 การสือ่สารระหว่างบคุคลและกลุม่คอืหวัใจของทกุองค์กร ส่วนหนึง่ของวตัถปุระสงค์ของการสือ่สาร

ในองค์กรคือเพื่อให้เกิดความส�ำเร็จในการประสานงาน วัตถุประสงค์เบื้องต้นของการสื่อสารเปรียบเสมือนระบบ

ประสาทของมนุษย์ที่ตอบสนองต่อสิ่งเร้าและการประสานงานโดยการส่งข้อความไปสู่หลาย ๆ ส่วนในร่างกาย  

การสื่อสารจะช่วยประสานงานด�ำเนินการในแต่ละส่วนขององค์กร ถ้าปราศจากการส่ือสารองค์กรก็ไม่สามารถ 

รวมคนงานทีท่�ำหน้าทีท่ีแ่ตกต่างกนัได้ การด�ำเนนิงานขององค์กรควรจะเน้นลงไปในส่วนบคุคลมากกว่าทีเ่ป้าหมาย

ขององค์กร วัตถุประสงค์ท่ีสอง คือการแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารกันข้อมูลข่าวสารที่มีความส�ำคัญที่สุดจะเกี่ยวข้อง

กับเป้าหมายขององค์กรซึ่งส่งไปยังสมาชิกในรูปแบบของวัตถุประสงค์และค�ำสั่ง การแลกเปลี่ยนข่าวสารถือว่า 
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เป็นหน้าที่อีกอย่างหนึ่งของการสื่อสาร กล่าวคือการบอกถึงลักษณะงานเฉพาะท่ีแต่ละคนจะต้องปฏิบัติ ในทาง 

ตรงกนัข้ามข่าวสารท่ีท�ำให้บรรลเุป้าหมายขององค์กรจ�ำเป็นจะต้องอยูใ่นรปูแบบของกจิกรรมทีค่นในองค์กรจะทราบ

ว่า จะต้องปฏิบัติอย่างไรเพื่อให้มีความเหมาะสมสอดคล้องกับภาพรวมท้ังหมดขององค์กร วัตถุประสงค์ท่ีสามคือ  

การสื่อสารในองค์กรหรือหน่วยงานเพื่อที่จะกระจายข่าวสารและท�ำความเข้าใจส�ำหรับการท�ำงานของพนักงาน  

และเพื่อที่จะสร้างเจตคติท่ีส�ำคัญต่อการจูงใจการร่วมมือท�ำงาน และมีความรู้สึกที่ดีของการท�ำงานในองค์กร  

ผลที่ตามมาก็คือการท�ำงานร่วมกันเป็นทีมท�ำให้งานมีประสิทธิภาพผู้ร่วมงานทุกฝ่ายมีความพึงพอใจ (วิเชียร  

วิทยอุดม, 2551: 42-43)

 	 	 	 สมาชิกในองค์กรมีความจ�ำเป็นอย่างยิ่งต้องรู้บทบาทและหน้าที่ ขอบเขตงานท่ีตนรับผิดชอบ  

รวมถึงฝ่ายหรือแผนกต่าง ๆ ในองค์กรเพื่อสื่อสารกันได้อย่างมีประสิทธิภาพ การประสานงานกันระหว่างฝ่าย 

หรือฝ่ายในแผนกเพื่อให้องค์กรสามารถขับเคลื่อนไปได้ อย่างไรก็ตาม หากผู้พูดรู้ว่าตนก�ำลังจะสื่อสารกับใคร  

กับฝ่ายใด และเพื่ออะไร จะท�ำให้การพูดมีประสิทธิภาพและลดขั้นตอนหรือเวลาที่ใช้ในการสื่อสารได ้

	 3.1.3	รูปแบบการติดต่อสื่อสารในองค์กร 

	 	 	 ชูศักดิ์ เจนประโคน (2546: 59-63) ได้กล่าวถึงวิธีการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคล (Interpersonal 

Communication Methods) ว่าผู้บริหารสามารถเลือกใช้วิธีการสื่อสารได้หลายรูปแบบดังนี้ 

 			   1)	โดยการพูด เช่น การเผชิญหน้า การใช้โทรศัพท์ การประชุมกลุ่ม การน�ำเสนองานอย่างเป็น

ทางการ  

 	  		  2)	โดยการเขียน เช่น การบันทึกข้อความ การส่งทางไปรษณีย์ การใช้โทรสาร การเขียนผ่าน 

สื่อสิ่งพิมพ์ 

 	  		  3)	โดยการใช้เทคโนโลยีใหม่ ๆ เช่น การใช้เทป และภาพเสียงการติดต่อกันทางอินเทอร์เน็ต 

ผ่านคอมพิวเตอร์ การใช้อีเมลการประชุมทางไกลผ่านระบบ Conference 

 	 	 	 การติดต่อสื่อสารในองค์กร แบ่งการพิจารณาได้ 2 เรื่อง คือ การติดต่อสื่อสารที่เป็นทางการและ 

ไม่เป็นทางการ  การติดต่อสื่อสารที่เป็นทางการหมายถึง การติดต่อสื่อสารตามสายการบังคับบัญชา หรือการติดต่อ

ส่ือสารที่เกี่ยวข้องกับงานท่ีปฏิบัติในองค์กร ส่วนการติดต่อสื่อสารที่ไม่เป็นทางการ คือ การติดต่อสื่อสารที่ไม่ได ้

เป็นไปตามโครงสร้างของสายการบงัคับบญัชา เช่น การสนทนาเน้นเรือ่งส่วนตวัหรอืเรือ่งอืน่ ๆ  ทีไ่ม่เกีย่วข้องกบังาน

ของพนักงานในองค์กร การติดต่อสื่อสารที่ไม่เป็นทางการ อาจท�ำให้เกิดผลตามมาได้ 2 ประการคือ พนักงาน 

ได้พูดจาหรือสังสรรค์กันเพื่อบรรลุความต้องการทางสังคม อาจส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานขององค์กร  

รวมถึงผลกระทบในทางบวกหรือทางลบต่อองค์กร 

 	 	 	 รูปแบบของการติดต่อส่ือสารในองค์กรท่ีเป็นทางการ การติดต่อส่ือสารในองค์กรอาจแบ่งออกเป็น 

บนลงล่าง แบบล่างขึ้นบน แบบแนวราบ และแบบทแยงมุม 

 			   แบบบนลงล่าง คือ การติดต่อสื่อสารจากผู้บริหารมายังพนักงาน ในรูปแบบการแจ้งข่าวสารค�ำสั่ง 

การประสานงาน หรือการประเมินผลการท�ำงานของพนักงาน 

 			   แบบล่างขึ้นบน คือ การติดต่อสื่อสารจากพนักงานหรือผู ้ใต้บังคับบัญชาไปยังผู ้บริหารหรือ 

ผู้บังคับบัญชา ในรูปแบบการรายงานผลการปฏิบัติงาน หรือปัญหาต่าง ๆ ในการปฏิบัติงานรวมทั้งการเสนอ 
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ความคิดเห็นข้อเสนอแนะต่างๆ ไปยังผู้บังคับบัญชาของแต่ละองค์กร มีมากหรือน้อยขึ้นอยู่กับวัฒนธรรมของ 

องค์กรนั้น ๆ 

			   แบบแนวราบ คือ การติดต่อสื่อสารระหว่างพนักงานในระดับเดียวกันขององค์กรเดียวกัน เป็นการ

ติดต่อสื่อสารในแนวนอน ท�ำให้เกิดความร่วมมือหรือประสานงานการเพ่ือประโยชน์ขององค์กร ตัวอย่างของผล 

ของการติดต่อสื่อสารระหว่างหน่วยงานในระดับเดียวกันที่ดี จะท�ำให้องค์กรสามารถจัดการการท�ำงานเป็นทีม 

ที่มีประสิทธิภาพ โดยระดมผู้มีความสามารถจากหลายแผนกงานร่วมกันท�ำงาน 

    	  		  แบบทแยงมุม คือ การติดต่อสื่อสารภายในองค์กรเดียวกันข้ามแผนกงานและข้ามระดับสายการ

บังคับบัญชา เช่น เมื่อพนักงานวิเคราะห์เครดิตในแผนกเครดิตติดต่อสื่อสารโดยตรงกับผู้จัดการการตลาดในส่วน

ภูมิภาคในเรื่องเกี่ยวกับการให้เครดิตกับลูกค้า การติดต่อสื่อสารแบบทแยงมุมจะเป็นประโยชน์โดยรวมขององค์กร

ปัจจุบันในองค์กรต่าง ๆ พนักงานสามารถติดต่อสื่อสารกันอย่างทั่วถึง ตลอดท้ังองค์กรโดยใช้การติดต่อผ่านอีเมล 

โดยไม่ค�ำนึงถึงขั้นตอนการบังคับบัญชา หรืออาจท�ำให้เกิดปัญหาเอกภาพของการบังคับบัญชาได้เสมอ 

 	 	 	 ไม่ว่าจะเป็นการสือ่สารในรปูแบบใด การส่ือสารกนัภายในองค์กรต่างมวีตัถปุระสงค์เพ่ือให้การด�ำเนนิ

งานขององค์กรด�ำเนินไปตามเป้าหมายขององค์กรหรือหน่วยงานนั้น ๆ ประเด็นส�ำคัญคือ คนในองค์กรต้องมี 

การสื่อสารกัน หากไม่มีการสื่อสารองค์กรก็ไม่สามารถด�ำเนินกิจการได้ ทั้งนี้ธรรมเนียมปฏิบัติ หรือวัฒนธรรม 

ในองค์กรเป็นสิ่งส�ำคัญที่แต่ละคนจะต้องเรียนรู้เพื่อให้สื่อสารระหว่างกันในรูปแบบต่าง ๆ ได้ถูกต้อง 

	 3.1.4	ข้อดีการสื่อสารด้วยวาจากับการสื่อสารในองค์กร 

     	 	 	 การสื่อสารในองค์กรสามารถเกิดขึ้นได้หลายรูปแบบ ทั้งแบบที่เป็นข้อความหรือภาษาเขียน และ

อาจเป็นการพูด ทั้งนี้การสื่อสารในองค์กรด้วยการพูดอาจเกิดขึ้นหลายช่องทาง เช่น การพูดที่เห็นหน้าค่าตา  

การพูดผ่านโทรศัพท์ หรือการพูดผ่านสื่อมัลติมีเดีย เป็นต้น ไม่ว่าจะเป็นการส่ือสารด้วยภาษาเขียนหรือภาษาพูด 

ต่างมีจุดแข็งและจุดอ่อน นอกจากนี้ยังข้ึนอยู่กับวัฒนธรรมองค์กร เร่ืองที่ต้องการสื่อสาร คู่สนทนา เป็นต้น ทั้งนี้ 

ณัฏฐ์ชุดา วิจิตรจามรี (2561: 158-159) กล่าวถึงข้อดีของการสื่อสารด้วยวาจามีดังนี้  

 	  	 	 1)	 ส่งเสริมการสื่อสารสองทางและกระตุ้นการตอบสนองจากอีกฝ่าย การพูดเปิดโอกาสให้ผู้ฟัง 

แสดงปฏิกิริยา ส่งเสริมการสื่อสารสองทางและกระตุ้นการตอบสนองจากอีกฝ่าย การพูดเปิดโอกาสให้ผู ้ฟัง 

แสดงปฏิกิริยาป้อนกลับ เช่น ความสนใจต่อเรื่องที่ฟัง การซักถามเพ่ิมเติมเพ่ือให้ได้รายละเอียดมากขึ้น ผู้พูด 

ตรวจสอบได้ว่าผูฟั้งเข้าใจข้อมลูหรอืสิง่ทีพ่ดูอธบิายมากน้อยเพียงใด จงึเป็นช่องทางทีเ่หมาะสมส�ำหรับการน�ำเสนอ

เนื้อหาที่ใหม่หรือยากเพราะผู้ฟังสามารถขอค�ำอธิบายเพิ่มเติมได้ทันที 

 	  	 	 2)	 มีความรวดเร็วและทันเวลา ในกรณีที่มีเรื่องรีบด่วนหรือเรื่องที่ต้องด�ำเนินการทันทีเหมาะ 

อย่างยิ่งที่จะใช้การพูด อาจเป็นการโทรศัพท์ติดต่อกันหรือการสนทนาแบบเห็นหน้า ในขณะที่การเขียนต้องใช้เวลา

ในการเรียบเรียงตรวจทาน 

 	  	 	 3)	 การสื่อสารด้วยวาจาช่วยให้เข้าใจเนื้อหาสาระได้ง่ายเพราะการพูด โดยเฉพาะการพูดแบบ 

เผชิญหน้า ผู้พูดใช้ทั้งค�ำพูดและอวัจนภาษาท�ำให้ผู้ฟังเข้าใจความหมายของการสื่อสารได้มากขึ้น 

 	  	 	 4)	 การสื่อสารด้วยวาจามีความยืดหยุ่น ปฏิกิริยาตอบกลับจากผู้ฟังทั้งค�ำพูดและสีหน้าท่าทาง 

ช่วยให้ผูพ้ดูสามารถปรบัเปลีย่นค�ำพดูใหม่เพือ่ท�ำให้งานบรรลุผลส�ำเร็จตามเป้าหมายได้ดีกว่าการส่ือสารด้วยการเขยีน 
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 	  	 	 5)	 การส่งเสริมให้ผู ้พูดมีความน่าเชื่อถือยิ่งขึ้น การสื่อสารด้วยการพูดแบบเห็นหน้าค่าตานั้น 

ผู้พูดสามารถใช้อวัจนภาษาประกอบเพื่อเน้นความหมายหรือความส�ำคัญของบางประเด็นให้มากข้ึน สีหน้าแววตา

และท่าทางเป็นส่วนท่ีมีผลอย่างย่ิงในการสร้างความน่าเชื่อถือของผู้พูด และสามารถสะท้อนความรู้สึกปรารถนาดี

ต่อผู้ฟัง 

 	  	 	 6)	 การสร้างความรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่ม การสื่อสารด้วยการพูด โดยเฉพาะการประชุมกลุ่ม

เป็นการเปิดโอกาสให้บุคคลได้แลกเปลี่ยนความคิดเห็น เมื่อกลุ่มตัดสินใจไปในทางใดแล้วสมาชิกกลุ่มจะเกิด 

ความรูสึ้กว่าตนเองเป็นเจ้าของการตดัสนิใจนัน้ จงึถือเป็นพนัธะผกูพนัทีต้่องปฏบิตัติามการสือ่สารด้วยการพดูท�ำให้

กลุ่มรวมตัวกันได้รวดเร็วกว่าและดีกว่าการสื่อสารด้วยการเขียน 

	 3.1.5	วาทศิลป์ส�ำหรับผู้น�ำ: การมอบหมายงาน การสอนงาน การให้ผลประเมินหรือการสะท้อนกลับ

 	 	 	 การปฏบิตังิานจะประสบผลส�ำเร็จได้นัน้ การสือ่สารของผู้บงัคบับญัชาหรือหวัหน้างาน มคีวามส�ำคัญ

อย่างยิ่งเพื่อให้การด�ำเนินธุรกิจภายแผนกต่าง ๆ ในองค์กร หัวหน้างานจึงต้องรู้จักวิธีการพูดกับผู้ใต้บังคับบัญชา 

ที่มีประสิทธิภาพน้อย ทั้งในรูปแบบ การออกค�ำสั่งด้วยวาจา การไกล่เกล่ีย และข้อแนะน�ำการพูดของหัวหน้างาน 

ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

	 วิธีพูดกับผู้ใต้บังคับบัญชาที่ท�ำงานมีประสิทธิภาพน้อย 

	 ฉตัรวรณุ ตนันะตนัน์ (2547: 182-187) กล่าวถงึวธิแีละขัน้ตอนการพดูกบัผู้ใต้บงัคบับญัชา เม่ือหวัหน้างาน

ได้เตรยีมตัวก่อนการพดูกบัผูใ้ต้บังคบับัญชา และพร้อมแล้วกพ็ดูกบัผูใ้ต้บงัคบับญัชาได้ โดยปฏบิตัติามขัน้ตอนดงันี ้

	 1)	 พูดชี้แจงกับผู้ใต้บังคับบัญชาสองต่อสอง ไม่ควรมีผู้อื่นได้รู้หรือได้เห็น เพราะผู้ที่ได้รู้ได้เห็นก็อดที่จะ 

ซักถามผู้ใต้บังคับบัญชาไม่ได้ ส่วนผู้ใต้บังคับบัญชาย่อมจะเกิดความรู้สึกอับอายเป็นของธรรมดา ถ้าในห้อง 

ของหัวหน้าหน่วยงานมีผู้อ่ืนน่ังท�ำงานอยู่ด้วยควรหลีกเล่ียงไปใช้สถานท่ีอื่น ในขณะท่ีอยู่ด้วยกันสองคนผู้น�ำ 

หรือหัวหน้าควรรักษาอารมณ์ให้เป็นปกติ ไม่ควรแสดงสีหน้าเครียดเคร่งเกินไป เมื่อผู้ใต้บังคับบัญชาเข้ามาในห้อง

หวัหน้างานแล้ว หวัหน้าควรให้การต้อนรับอย่างดีเชญิให้นัง่ด้วยสหีน้ายิม้แย้มและทักทายสารทกุข์สขุดิบกนัเลก็น้อย 

หลังจากนั้นผู้น�ำหรือหัวหน้างานก็พูดจาชี้แจงให้ผู้ใต้บังคับบัญชาทราบว่าหน่วยงานหรือตนเองมุ่งหวังให้ผู้ใต้ 

บังคับบัญชาท�ำอะไรและมีปริมาณคุณภาพมากน้อยอย่างไร การพูดเน้นถึงหน้าที่ที่ผู้ใต้บังคับบัญชาต้องรับผิดชอบ 

จากน้ันจงึชีแ้จงให้ผูใ้ต้บงัคบับญัชาทราบข้อผดิพลาดหรือข้อบกพร่องในหน้าที ่หลงัจากทีพู่ดชีแ้จงให้ผู้ใต้บงัคบับญัชา

ทราบข้อบกพร่องในหน้าที่แล้ว หัวหน้างานสมควรอย่างยิ่งที่จะรับฟังการพูดให้เหตุผลของผู้ใต้บังคับบัญชา  

แม้ว่าบางครั้งการพูดน้ันจะเป็นการแก้ตัวที่ไร้เหตุผลก็ตาม เมื่อรับฟังแล้วก็อธิบายให้ผู้ใต้บังคับบัญชาทราบว่า 

ความผิดหรือข้อบกพร่องต่าง ๆ นั้นมีผลเสียหาย และมีความหมายต่อหน่วยงานหรือต่อหัวหน้างานหรือต่อ 

ผู้บังคับบัญชาระดับเหนือขึ้นไปอีก 

	 2)	 ให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ใต้บังคับบัญชา หลังจากที่ชี้แจงกันสองต่อสอง ตลอดจนให้โอกาสแก่ผู้ใต ้

บังคับบัญชาปรับปรุงตนเองแล้ว หัวหน้างานไม่ควรปล่อยปละละเลย แต่ควรให้ความช่วยเหลือตามสมควร เช่น  

แจ้งเรือ่งราวข่าวสารต่าง ๆ เกีย่วกบัการปฏบิตังิานทีท่นัสมยัและมปีระสิทธภิาพ บางครัง้อาจจะหาเอกสารเกีย่วกับ

การปฏิบัติงานให้ บางครั้งอาจพูดแนะน�ำวิธีการใหม่ ๆ หรือบางครั้งอาจจะพาไปดูการปฏิบัติงานของหน่วยงานอื่น
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ก็ได้ การพูดแนะน�ำหรอืแจ้งข่าวสารเก่ียวกบัการปฏบิติังานนัน้หวัหน้างานควรใช้วธิพูีดในแบบเล่าสู่กนัฟังอย่างกนัเอง 

ไม่แสดงความเจาะจงออกมาอย่างเด่นชัดแต่อาจมศีลิปะเพิม่เตมิตอนท้ายเชงิชกัจงูให้ลงมอืกระท�ำหรอืลองปฏบัิตดิ ู

	 3)	 ติดตามผลงาน ผู้น�ำหรือหัวหน้างานควรจะติดตามผลการปฏิบัติงานของผู้ใต้บังคับบัญชาว่า ได้มีการ

แก้ไขปรับปรุงให้ดีข้ึนหรือไม่ การติดตามผลงานนี้ไม่ควรท�ำอย่างเปิดเผยจนเกินไป และไม่ควรให้ผู้บังคับบัญชา 

รูต้วั ทัง้นีเ้พราะจะท�ำให้ผูใ้ต้บงัคบับญัชาเกดิความหวาดระแวงเกดิความกลัวหรือระมดัระวงัตัวมากเกินไป ซ่ึงท�ำให้

เกิดความตึงเครียดขึ้น วิธีท่ีดีท่ีสุดก็คือหัวหน้างานควรจับตาดูห่าง ๆ เมื่อผู้ใต้บังคับบัญชาท�ำงานดีขึ้นหรือแก้ไข

ปรับปรุงได้ก็ควรยกย่องชมเชย การชมจะเป็นการให้ก�ำลังใจในการแก้ไขข้อบกพร่องต่าง ๆ ที่มีอยู่ให้หมดไป 

	 4)	 หาเหตุผลเพิ่มเติม ถ้าผู้น�ำหรือหัวหน้างานได้พยายามปฏิบัติและแนะน�ำอย่างนุ่มนวลแล้ว แต่ผู้ใต้ 

บังคับบัญชาก็ยังคงประพฤติปฏิบัติเช่นเดิม หัวหน้างานจ�ำเป็นต้องใช้ความพยายามและความเยือกเย็นมากขึ้น  

โดยปฏิบัติตามข้อ 1 อีกครั้งคือ พูดช้ีแจงกับผู้ใต้บังคับบัญชาสองต่อสอง แต่หัวหน้างานควรจะหาเหตุผลเพิ่มเติม 

หรือพูดให้ผู้ใต้บังคับบัญชาทราบอย่างชัดเจนปราศจากข้อสงสัย และเต็มไปด้วยความหวังดี และควรจะขอให้ 

ผู้ใต้บังคับบัญชาให้ค�ำมั่นสัญญาว่า จะไม่ท�ำเช่นนั้นอีก จากนั้นก็คอยให้ความช่วยเหลือและติดตามผลงาน 

	 ถ้าปรึกษากับผู้บังคับบัญชาระดับเหนือขึ้นไป เมื่อหัวหน้างานได้พยายามด้วยความเยือกเย็นอย่างดีที่สุด

แล้ว แต่ผู้ใต้บังคับบัญชาก็ยังคงประพฤติปฏิบัติตนเช่นเดิม หัวหน้างานก็ควรจะพูดคุยหารือกับผู้บังคับบัญชา 

ระดบัเหนือขึน้ไป การพดูปรกึษากบัผูบ้งัคบับญัชาควรจะเป็นไปในลกัษณะของความช่วยเหลอื และเล่าถงึความเป็น

ไปของผู้ใต้บังคับบัญชา ตลอดจนการแนะน�ำของตนและส่วนผลที่ได้อย่างตรงไปตรงมา ไม่ควรพูดซ�้ำเติมใส่ร้าย 

หรือพูดเกินความจริงหรือพูดเข้าข้างตนเอง หัวหน้างานควรจะขอความคิดเห็นและความช่วยเหลือโดยให ้

ผูบ้งัคบับญัชาระดบัเหนอืขึน้ไปพจิารณาว่า การบงัคบับญัชาหรือการกระท�ำของหวัหน้างานดีเหมาะสมและถกูต้อง

หรือไม ่และผู้ใต้บังคับบัญชาปฏิบัติงานบกพร่องและมีประสิทธิภาพมากน้อยจริงหรือไม่ 

	 5)	 ปฏิบัติตามระเบียบคือการลงโทษ ข้อนี้เป็นคร้ังสุดท้ายที่ผู้น�ำหรือหัวหน้างานจะท�ำหรือปฏิบัติต่อ 

ผู้ใต้บังคับบัญชา ถ้าผู้ใต้บังคับบัญชายังคงประพฤติปฏิบัติในหน้าที่เหมือนเดิม โดยที่หัวหน้างานได้ให้โอกาส 

แก้ไขปรับปรุงตนเองเป็นครั้งสุดท้ายแล้วก็ตาม หัวหน้างานก็จ�ำเป็นจะต้องปฏิบัติตามระเบียบหรือวิธีการที่ก�ำหนด

ไว้ในค�ำช้ีแจงแนวทางปฏิบัติงานเช่น การลงโทษตัดเงินเดือน สั่งพักงาน ไม่เพิ่มเงินเดือนงดการให้เงินรางวัลส้ินปี  

ก่อนที่จะด�ำเนินการตามแนวปฏิบัติงาน หรือระเบียบนี้หัวหน้างานจะต้องมั่นใจว่ามีหลักฐานข้อเท็จจริงหรือข้อมูล

ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องเพียงพอและสนับสนุนการกระท�ำของตน นอกจากนี้จะต้องเตรียมตัวให้พร้อมท่ีจะปฏิบัติตาม

ระเบียบต้องอ้างระเบียบและหลักฐานที่เกี่ยวข้องทันทีหรือถ้ามีความจ�ำเป็นที่จะต้องเสนอให้ผู้บังคับบัญชาสูงสุด

พิจารณา หรือในกรณีที่ผู้ใต้บังคับบัญชายื่นอุทธรณ์ต่อผู้มีอ�ำนาจหัวหน้างานก็สามารถป้องกันตนเอง โดยเสนอ 

หลักฐานที่เกี่ยวข้องเพื่อแสดงว่าตนได้กระท�ำหรือลงโทษอย่างมีเหตุผลมีหลักฐานมีความยุติธรรม 

	 3.1.6 	ประเภทของการออกค�ำสั่งด้วยวาจา 

   	 	 	 ในการด�ำเนนิธรุกิจนัน้ บคุคลในองค์กรย่อมมวีธิกีารสือ่สารหลายแบบเช่น การสือ่สารจากบนลงล่าง 

จากผู้บังคับบัญชาไปยังผู้ใต้บังคับบัญชา อาจส่ือสารด้วยวัตถุประสงค์ที่แตกต่างกันไป เช่น การแจ้งเพื่อทราบ  

การชมเชย การต�ำหนิ การเตือน การขอร้อง หรือการสั่ง ซ่ึงสามารถท�ำได้ทั้งรูปแบบภาษาเขียน และภาษาพูด   

การออกค�ำส่ังด้วยวาจานัน้กเ็ป็นวธิกีารสือ่สารทีง่่ายและรวดเร็วและมวีธิปีฏบิติัทีต่่างไปจากใช้ภาษาเขยีน ฉัตรวรณุ 
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ตันนะรัตน์ (2547: 150-151) กล่าวถึงการออกค�ำสั่ง สามารถปฏิบัติได้ 2 วิธีคือสั่งวาจาก่อนแล้วให้มีค�ำสั่งเป็นลาย

ลักษณ์อักษรตามมาภายหลัง หรือบางครั้งก็สั่งด้วยวาจาเพียงอย่างเดียว มีหน่วยงานหลาย ๆ แห่งที่ออกค�ำสั่ง 

ด้วยลายลักษณ์อักษร จากนั้นก็มีการเรียกผู้รับค�ำส่ังมาซ้อมความเข้าใจด้วยวาจาให้เข้าใจค�ำสั่งนั้นเป็นรายข้อไป  

ผู้ที่ออกค�ำสั่งควรออกค�ำสั่งครั้งเดียว แต่ให้ชัดเจนควรหลีกเลี่ยงการออกค�ำสั่งซ�ำ้ ๆ ในเรื่องเดียวกันเพราะจะก่อให้

เกิดความสบัสน และท�ำให้ค�ำสัง่นัน้เสือ่มความหมายลง ประเภทและวธิกีารออกค�ำส่ังโดยวาจาแบ่งได้ เป็น 4 ประเภท

คือ ทั้งนี้ 

	 	 1)	 วิธีออกค�ำสั่งประเภทสั่งให้ท�ำ  ผู้ที่ออกค�ำสั่งประเภทนี้ มักจะเป็นผู้ที่ค่อนข้างอยู่ในระเบียบวินัย 

เช่น ทหาร หรอืผูบ้งัคบับัญชาทีไ่ม่ค�ำนงึถงึมนษุยสมัพนัธ์มากนกั ผูส้ัง่มกัจะออกค�ำสัง่โดยตรง เช่น เชด็โต๊ะตัวนี ้หรือ  

ไปเอาแฟ้มนั้นมา หรือ ไปตามนายแก้วมาเดี๋ยวนี้ 

	 	 2)	 วิธีออกค�ำสั่งประเภทขอร้องให้ท�ำ การออกค�ำส่ังประเภทนี้จะก่อให้เกิดมนุษยสัมพันธ์ท่ีดีต่อผู้ที่รับ 

ค�ำสัง่ เพิม่ความเป็นกันเอง และยังอาจลดช่องว่างระหว่างผูอ้อกค�ำสัง่อกีด้วย ศลิปะในการออกค�ำสัง่ประเภทขอร้องนี้ 

จ�ำเป็นจะต้องใช้น�้ำเสียงท่ีสุภาพ และถ้อยค�ำที่สุภาพ วิธีที่จะท�ำให้น�้ำเสียงให้สุภาพก็คือพูดมีหางเสียง ค่ะ  

ครบั นะครบั นะจ๊ะ ส่วนการใช้ถ้อยค�ำทีส่ภุาพนัน้ท�ำได้ด้วยการเลือกใช้ค�ำในภาษาไทยท่ีบ่งบอกลักษณะความสุภาพ 

เช่น ค�ำว่า ช่วย กรุณา ขอความกรุณา โปรด ฉะนั้นค�ำสั่งประเภทนี้จะออกมาอย่างสุภาพ เช่น ช่วยเอาของนี้ไปเก็บ

แล้วช่วยเอาน�้ำมาด้วยนะจ๊ะ 

	 	 3)	 วิธีออกค�ำสั่งประเภทแนะน�ำให้ท�ำ การออกค�ำสั่งประเภทนี้ควรออกมาในรูปแบบของความไม่ตั้งใจ

นัก อาจเรียกว่าในรูปของการขอความเห็นมากกว่าที่จะไปพูดแนะน�ำกันอย่างตรง ๆ การออกค�ำสั่งประเภทนี ้

ให้ผลรวดเร็ว เพราะตามหลักจิตวิทยาแล้วคนเราชอบเสนอและแสดงความคิดเห็นของตนเองมากกว่ารับ 

ความคิดเห็นของผู้อื่น วิธีออกค�ำสั่งควรให้มีความสุภาพด้วย เช่น ควรท�ำความสะอาดตู้นั้นไว้แล้วใช่ไหมหรือ  

โต๊ะตัวนี้เหมาะจังผมว่าหาผ้าเช็ดเสียก่อนดีไหมนะ 

	 	 4)	 วิธีออกค�ำสั่งประเภทอาสาสมัครท�ำเอง การออกค�ำสั่งประเภทนี้มีลักษณะคล้ายกับว่าผู้ออกค�ำส่ัง

เปิดเผยให้ผู้รับค�ำสั่งทราบแนวความคิดและวัตถุประสงค์บางส่วนของตน บางครั้งอาจจะต้องพูดย�ำ้บ่อยครั้ง 

	 3.1.7	หลักการไกล่เกลี่ย 

 	 	 	 เป็นธรรมชาติของการสื่อสารของมนุษย์ ที่มีความเห็นในเร่ืองเดียวกันท่ีต่างกันจากปัจจัยทาง 

การศึกษา ประสบการณ์ หรือ วัฒนธรรม ดังนั้นความขัดแย้งท่ีเกิดข้ึนดังกล่าว จ�ำเป็นท่ีจะต้องมีการไกล่เกลี่ย  

และหาข้อยตุขิองปัญหาทีเ่กดิขึน้ ส�ำเนยีง มณกีาญจน์ และสมบตั ิจ�ำปาเงนิ (2553: 98-100) กล่าวถงึ การไกล่เกลีย่

ระงับข้อทะเลาะวิวาทว่า ค�ำว่าไกล่เกลี่ย แปลว่าท�ำให้เรียบร้อยให้ปรองดองกัน การพูดไกล่เกลี่ยเป็นการพูด 

ทีช่่วยสร้างสงัคมให้เรยีบร้อยนบัเป็นการพดูทีใ่ห้แต่ประโยชน์ ถ้ากลุ่มหมูใ่ดสังคมใดมแีต่ความแตกแยกทะเลาะววิาท

กันแล้ว ยากท่ีคนกลุ่มนั้นสังคมนั้นเจริญสงบสุข การพูดไกล่เกลี่ยที่ได้ผลจะช่วยระงับข้อขุ่นข้องหมองใจให้เกิด 

ความเข้าใจกัน ช่วยสร้างสรรค์ความก้าวหน้า และความสุขให้กับมนุษย์อย่างแท้จริง การทะเลาะวิวาทย่อมเกิดจาก

สาเหตุหลายประการ เช่น ความไม่เข้าใจกัน ความใจเร็ว ด่วนได้ ไม่ทันคิด ความเห็นแก่ตัว ความมีทิฐิมานะ  

หลักในการไกล่เกลี่ยมีดังนี้ 
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	 	 	 1) 	ผู้ไกล่เกลี่ยควรทราบวัตถุประสงค์เนื้อหาและสาเหตุของการทะเลาะวิวาทนั้นเสียก่อน 

 	  	 	 2)	 ผู้ไกล่เกลี่ยควรรู้หลักมนุษยสัมพันธ์หลักจิตวิทยาเกี่ยวกับพฤติกรรมของคน 

	 	 	 3) 	ผู้ไกล่เกลี่ยควรทราบความต้องการและค่านิยมของผู้ที่จะไปไกล่เกลี่ย 

	 	 	 4) 	ผู้ไกล่เกลี่ยต้องระลึกถึงจริยธรรมของการไกล่เกลี่ยในทางที่ชอบที่ควร 

 	 	 	 5) 	ผู้ไกล่เกลี่ยต้องสร้างความเช่ือถือศรัทธาให้เกิดขึ้นโดยอยู่บนพื้นฐานของความจริงใจ และ 

ความเห็นอกเห็นใจมิใช่ความหลอกลวงเจ้าเล่ห์ 

 	  	 	 6)	 ผูไ้กล่เกลีย่ควรใช้ค�ำอธิบาย ถ้อยค�ำโวหารทีเ่ข้าใจง่าย พยายามหลกีเลีย่งส�ำนวนโวหารทีเ่ข้าใจยาก 

 	  	 	 7) 	ผูไ้กล่เกลีย่ควรคดิล่วงหน้าถึงอปุสรรคท่ีอาจเกิดข้ึนระหว่างการไกล่เกล่ีย และเตรยีมหาทางแก้ไข

ตามขั้นตอนที่เหมาะสมไว้ให้พร้อม 

	 	 นอกจากนี้ ส�ำเนียง มณีกาญจน์ และสมบัติ จ�ำปาเงิน (2553: 98-100) ยังได้ให้ข้อควรระลึก 

ในการปฏิบัติการไกล่เกลี่ยมีดังนี้ 

 	  	 	 1)	 ความสนใจ หมายถึง สนใจฟังคู่กรณีที่เราต้องไกลเกลี่ยทั้ง 2 ฝ่าย เพื่อให้ได้ทราบถึงความคิด 

ของแต่ละฝ่ายซึ่งอาจพิจารณาหาข้อยุติหรือข้อเท็จจริงได้ 

 	  	 	 2) 	ความเข้าใจ หมายถึง ความเข้าใจในเหตุการณ์เรื่องราว สาเหตุตั้งแต่ต้นมาจนถึงปัจจุบันมีอะไร

ยังไม่แจ่มชัด ต้องพยายามท�ำความเข้าใจให้ตลอด เพื่อเอาไว้ใช้สร้างความเข้าใจให้เกิดขึ้นแก่คู่กรณี 

 	  	 	 3)	 ความรอบรู้มีไหวพริบเป็นขั้นตอนต่อจากความเข้าใจ เมื่อเข้าใจแล้วรู้แล้วก็ถึงขั้นไหวพริบ 

หรือการใช้ความฉลาดให้เป็นประโยชน ์

 	  	 	 4) 	การแสดงน�ำ้ใจให้เหน็ว่า เราเป็นฝ่ายช่วยด้วยความยินดี แต่ในขณะเดยีวกนัพยายามแสดงให้เห็น

ว่าการกระท�ำของเราเป็นไปอย่างบริสุทธิ์ใจ อยากจะให้คู่กรณีเข้าใจกันและคืนดีกัน 

 	  	 	 5)	 ความใจเย็น การกระท�ำบางอย่างต้องใช้เวลา อย่าใจร้อนจะเสียการไกล่เกล่ียที่ดี ผู้ไกล่เกลี่ย 

ต้องแสดงให้เห็นเป็นพื้นฐานว่า มีความเยือกเย็น ซึ่งจะช่วยให้การพูดและการกระท�ำมีความหมาย มีน�้ำหนักขึ้น  

 	  	 	 6)	 ความมีใจเป็นธรรม หมายถึง การแสดงให้คู่กรณีทราบว่า ทุกสิ่งทุกอย่างอยู่ได้ด้วยอาศัย 

ความเป็นธรรม ต้องด�ำรงตนอยูใ่นฐานะผูใ้ห้ความยตุธิรรม คูก่รณบีางคนอาจเหน็แก่ตวั เหน็แก่ได้ จนหน้ามดืตาลาย

ไม่ยอมพิจารณาว่าอะไรควรไม่ควร เป็นธรรมหรือไม่ ไม่เข้าใจหรืออาจจะต้องปล่อยไปสักระยะหนึ่งก่อนเมื่อเวลา

ผ่านไปถ้าสามารถสร้างความเข้าใจด้วยความเห็นอกเหน็ใจแล้วเหตุการณ์อาจจะดีขึน้ ความเป็นธรรมนีอ้าจน�ำไปใช้

เพื่อประสานผลประโยชน์ให้เกิดการต่อรองตกลงเข้าใจกันได้ในที่สุด มีความภูมิใจ ไม่เสียหน้าเป็นหลักส�ำคัญ  

 	  	 	 7)	 อารมณ์ขันเป็นพฤติกรรมท่ีช่วยผ่อนคลายบรรยากาศตึงเครยีดให้คลายลง และจะเป็นทางให้เกิด

การเข้าใจกันด้วยความเห็นอกเห็นใจ แต่เวลาใช้ต้องระวังอย่าให้กลายเป็นการเยาะเย้ยอีกฝ่ายหนึ่ง 

	 3.1.8	ข้อแนะน�ำการพูดของหัวหน้างาน 

  	 	 	 ในการด�ำเนินธุรกิจย่อมประกอบไปด้วยบุคคลที่มีความรู้ความสามารถที่แตกต่างกัน ร่วมงานกัน 

เพื่อให้การด�ำเนินธุรกิจประสบความส�ำเร็จ เมื่อมีบุคคลมาท�ำงานร่วมกันจ�ำนวนหนึ่ง ไม่ว่าจะเป็นองค์กรขนาดเล็ก

หรือขนาดใหญ่ จึงจ�ำเป็นที่จะต้องมีผู้น�ำที่มีความรู้ ความสามารถ ในการควบคุม จัดการ ดูแล ให้บุคคลในฝ่าย 

ของตนด�ำเนินงานไปตามนโยบายของบริษัทหรือองค์กรท่ีต้ังไว้ การพูดส�ำหรับหัวหน้างานท่ีส่ือสารไปยังลูกน้อง 

จึงมีความส�ำคัญ สมชาติ กิจยรรยง (2555: 92-93) กล่าวถึงแนวทางส�ำหรับการพูดกับผู้ใต้บังคับบัญชาดังนี ้ 
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 	  	 	 1)	 ควรเรียกชื่อผู้ใต้บังคับบัญชา 

 	  	 	 2)	 ควรมีความอดกลั้นมีอารมณ์เยือกเย็นและให้ความเป็นกันเอง  

 	  	 	 3) 	ควรมีความยุติธรรมต่อผู้ใต้บังคับบัญชา เช่น ควรจะสอบถามปัญหาต่าง ๆ  

 	  	 	 4) 	ควรแสดงความปรารถนาดีต่อผู้ใต้บังคับบัญชาอย่างจริงใจ  

 	  	 	 5) 	ควรพูดด้วยวาจาท่ีสุภาพและมีเหตุผล ควรหลีกเลี่ยงการพูดดูถูกเหยียดหยามหรือท้าทายหรือ

พูดโจมตี พูดออกค�ำสั่ง  

 	  	 	 6) 	หลีกเลี่ยงการใช้อ�ำนาจและการเอาชนะ  

 	  	 	 7) 	ควรรับฟังผู้ใต้บังคับบัญชาและให้โอกาสผู้ใต้บังคับบัญชาได้พูดชี้แจง 

 	  	 	 8) 	พยายามเข้าใจผู้ใต้บังคับบัญชาโดยใช้หลักเอาใจเขามาใส่ใจเรา  

 	  	 	 9)	 ตอนแรกทีพ่บปะกนัหวัหน้างานควรพดูยกย่องผู้ใต้บงัคับบญัชาด้วยความบรสิทุธิใ์จไม่ใช่เสแสร้งท�ำ  

 	  	 	 10) พดูในเรือ่งทีผู่ใ้ต้บังคบับัญชาสนใจและชีแ้จงให้ผูใ้ต้บงัคบับญัชาทราบว่าต�ำแหน่งทีเ่ขาด�ำรงนัน้

เป็นต�ำแหน่งที่ส�ำคัญ ให้ความสนใจต่อความผิดพลาดและความรู้สึกหรือทัศนคติที่ไม่ดีโดยทางอ้อม  

 	  	 	 11) บางครัง้หวัหน้างานอาจจะต้องรบัความผดิพลาดของตนเองทีเ่คยท�ำมาแล้วในอดตีให้ผูใ้ต้บงัคบับญัชา

ฟังเพื่อจะได้เป็นแนวทางว่าคนเราท�ำผิดกันได้และแก้ไขได ้ 

 	  	 	 12) ถ้าหัวหน้างานเป็นฝ่ายผิดก็ควรรีบรับผิดชอบอย่างเต็มใจ 

 	  	 	 13) พยายามพูดให้แก้ไขข้อบกพร่องที่แก้ไขง่าย ๆ ก่อน  

 	  	 	 14) ในกรณีท่ีต้องยื่นค�ำขาด หัวหน้างานควรจะท�ำลักษณะที่เป็นมิตรหนักแน่นและไม่ต้องขอโทษ

อะไรทั้งสิ้น 

	 3.1.9	การพูดภายในแผนก 

 	 	 	 ในองค์กรการท�ำงานจะประสบความส�ำเรจ็ และองค์กรสามารถขบัเคลือ่นได้นัน่ พนกังานในองค์กร

ต่างต้องสื่อสารกันด้วยวัตถุประสงค์ต่าง ๆ เช่น การยกย่องชมเชย การพูดประสานงานกัน การพูดขอร้อง และ 

การต�ำหน ิล้วนเป็นวิธีการสื่อสารที่ผู้พูดควรพิจารณาและให้ความส�ำคัญ ดังนี้รายละเอียดดังต่อไปนี ้

 			   การยกย่องชมเชย 

	 	 	 อธคิม สวสัดญิาณ (2551: 193-237) กล่าวถงึการยกย่องชมเชยว่า โดยพ้ืนฐานแล้วการยกย่องชมเชย

ต้องแสดงออกอย่างเป็นธรรมชาติ จะยกย่องชมเชยใครแบบฝืนใจไม่ได้ ถ้ายกย่องชมเชยเพียงเพื่อประจบเอาใจ 

หรือหลอกลวงใคร เพราะอาจเกิดผลร้ายตรงข้ามกับที่หวัง ไม่ว่าคนอื่นจะยกย่องชมเชยด้วยน�้ำใสใจจริงหรือไม ่ 

ทุกคนที่ได้ฟังล้วนสบายใจอย่างยิ่ง ถึงไม่แสดงออกโจ่งแจ้งไม่ว่าอย่างไรนี่คือการยกย่องชมเชยที่แท้จริง การยกย่อง

ชมเชยที่บริสุทธิ์ใจมีมารยาท และไม่คิดเอาใจใคร อีกฝ่ายหนึ่งจะดูออกว่าเรายกย่องชมเชยด้วยความบริสุทธิ์ใจ 

หรือไม่ โดยสังเกตจากน�้ำเสียงท่าทีและแววตาของเขา การยกย่องชมเชยอย่างบริสุทธิ์ใจที่ออกมาจากจิตส�ำนึกนี ้ 

จะไม่ท�ำให้คนรูส้กึสะอดิสะเอยีนหรอืระแวงเจตนา และดแูคลนบคุลกิภาพของเรา ตรงกนัข้ามกลบัจะท�ำให้พวกเขา

เกิดความรู้สึกสนิทสนมเป็นกันเอง และตรงกันกับเรามากขึ้นเพราะว่ามีความคิดและรสนิยมคล้ายกัน 
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       	  	 	 การยกย่องชมเชยที่บริสุทธิ์ใจสามารถปลุกเร้าให้ก�ำลังใจคนอื่นอย่างใหญ่หลวง นอกจากนี้ยังท�ำให้

ผู้ยกย่องชมเชย และผู้รับค�ำยกย่องชมเชยรู้สึกเป็นกันเอง และเป็นมิตรกันมากยิ่งขึ้น การยกย่องชมเชยคนอื่นด้วย

ความบริสุทธิ์ใจ ยังมีข้อดีอีกประการหนึ่งคือ เนื่องจากตัวเองมายกย่องชมเชยคนอื่นจึงมักพบข้อดีของคนอื่น และ

มักถูกข้อดีของคนอ่ืนดึงดูดไว้ท�ำให้เราเปล่งเสียงชื่นชมต่อชีวิตมิได้ขาด มองโลกในแง่ดีเสมอ จึงมีความมั่นใจ 

ทั้งต่อตัวเองและคนอื่น ใจกว้าง มีความสุขเข้ากับผู้อื่นได้ มีมนุษยสัมพันธ์ดีเต็มไปด้วยความรักและความเข้าใจ 

จากคนรอบข้าง อธิคม กล่าวถึงการประสบความส�ำเร็จต้องรู้จักย่อย่องชมเชยคนอื่น มีดังนี้ 

 	  	 	 1)	 หากต้องการสร้างมิตรภาพกับอีกฝ่ายหน่ึงให้แน่นแฟ้นย่ิงข้ึน จะต้องส�ำรวจประวัติและ 

ความประพฤติดงีามทีย่งัไม่มใีครรูข้องพวกเขา ซึง่มเิพียงจะช่วยให้เรารูจ้กัพวกเขาลกึซ้ึงยิง่ขึน้ ยงัช่วยให้เราสามารถ

ยกย่องชมเชยพวกเขาอย่างมัน่ใจ มใิช่การยกย่องชมเชยตามมารยาทอย่างพอเป็นพธิ ีเวลาเรายกย่องชมเชยน�ำ้เสียง

ของเราก็จะเปลี่ยนไปด้วยอารมณ์ที่สร้างความรู้สึกร่วม และสร้างความซาบซึ้งสะเทือนใจแก่คนอื่นได ้

 	  	 	 2)	 ศึกษาข้อดีของคนอื่น การศึกษาข้อดีของคนอื่นเป็นเร่ืองมีความหมาย และมีคุณค่าอย่างยิ่ง  

ถ้าเราได้สังเกตและศึกษาจากคนจ�ำนวนมากแล้ว เราจะสามารถหยั่งรู้จิตใจมนุษย ์ อีกทั้งสามารถใช้เป็นกระจกเงา

ส�ำหรับตรวจสอบตนเอง คนส่วนใหญ่มองไม่เห็นความดีของตัวเองอย่างแท้จริงและมองไม่เห็นคุณค่าความดีของ 

ตัวเองด้วย ในสภาพที่ไม่รู้และไม่เห็นค่าความดีของตัวเองเช่นนี้ เราจึงมักทิ้งข้อดีที่เรามีอยู่บ้างโดยไม่รู้สึกเสียดาย 

 	  	 	 3)	 คนเราขณะที่ก�ำลังก้าวหน้าต้องการค�ำชมเชยมากที่สุด ข้อดีที่คนเราต้องการค�ำชมเชยมากที่สุด

คือข้อดีที่พึ่งแตกหน่อ เพราะว่าข้อดีเหล่าน้ียังไม่ค่อยมีใครรู้กระทั่งเจ้าตัวก็อาจจะไม่รู้ เราต้องชมเชย ก็คือข้อด ี

เหล่าน้ีจะเจริญเติบโตผลิดอกออกผลในวันข้างหน้าระหว่างนั้นข้อดีเหล่านี้จะเจริญเติบโตหากได้รับการเอาใจใส ่

ของเพื่อนร่วมงาน เวลาเราชมเชยไม่ควรน�ำผลงานของคนอื่นมาเปรียบเทียบ 

 	  	 	 4)	 หลีกเลี่ยงความผิดพลาดท่ีกระท�ำโดยไร้เจตนา การยกย่องชมเชยอย่างจริงใจต้องออกมาจาก 

จิตส่วนลกึ บางคนอาจเหน็ว่าการยกย่องชมเชยเป็นพฤตกิรรมลดค่าตวัเอง พวกเขาไม่สามารถจ�ำแนกความแตกต่าง

ระหว่างการยกย่องชมเชยกับการประจบประแจงและการยกยอปอปั ้น จึงคิดว่าการยกย่องชมเชยคนอ่ืน 

เป็นพฤติกรรมที่ท�ำให้ตัวเองตกต�่ำเสื่อมเสียคุณธรรม อันที่จริงการยกย่องชมเชยอย่างจริงใจ เป็นความรู้สึกดีงาม 

ที่ออกมาจากส่วนลึกของจิตใจความรู้สึกดีงามหมายถึงความกระตือรือร้นต่อสิ่งทั้งปวงทั่ว ๆ ไป ตัวอย่าง เช่น  

หลังจากเรายกย่องชมเชยคนอื่นอย่างจริงใจแล้วจะรู้สึกได้ถึงคล่ืนแห่งความปีติคล้ายรู้สึกคล้ายประสบความส�ำเร็จ 

โดยเฉพาะในขณะท่ีคนอืน่พอใจในค�ำยกย่องชมเชยของเรา ดงันัน้ เราพบเรือ่งหรือเหตุการณ์ทีน่่าปีติยนิดีทีจ่ะหวัเราะ

หรือกระโดดโลดเต้นไม่ได้ซึ่งเป็นเรื่องธรรมดา 

 			   การพูดขอร้องให้เขากระท�ำ 

 	 	 	 การท�ำงานในองค์กรหรอืบรษิทัซึง่มบีคุคลจ�ำนวนหนึง่มาท�ำงานด้วยกนัดังท่ีกล่าวไปแล้ว การท�ำงาน

จ�ำเป็นที่จะต้องติดต่อสื่อสารกัน การขอให้พนักงานในแผนกเดียวกันหรือต่างแผนกท�ำอย่างใดอย่างหนึ่งซึ่ง ส่ิงที ่

ท�ำนัน้อาจจะเก่ียวข้องกบัภารกจิของบรษิทัโดยตรงหรอืโดยอ้อมก็ย่อมได้ การพูดขอร้องจึงเป็นการสือ่สารทีส่ามารถ

เกดิข้ึนได้เสมอ สมชาติ กจิยรรยง (2555: 73) กล่าวถงึการพดูขอร้องให้เขากระท�ำการใด ๆ ควรมลีกัษณะดงัต่อไปนี ้

 	  	 	 1)	 พูดถึงความส�ำคัญของเขา เช่น ชื่อเสียง ผลงาน การยอมรับ 

 	 	 	 2)	 ความเชื่อมั่น ความนิยมส่วนตัว ความผูกพันที่เรามีในตัวเขา 

 	  	 	 3)	 ความเกรงใจของเรากลัวจะรบกวนเขา 
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 	  	 	 4)	 ความจ�ำเป็นที่หลีกเลี่ยงไม่ได้ 

 	  	 	 5)	 สาเหตุความส�ำคัญของเรื่องที่เราจะขอร้องและเกี่ยวพันกับเขา  

 	  	 	 6)	 ความสามารถพิเศษของเขาที่จะกระท�ำได้ คนอื่นสู้ไม่ได้  

 	  	 	 7)	 ผลประโยชน์ ผลกระทบที่น้อยหรือแทบไม่มีต่อส่วนรวมหรือกับตัวเขาและพวก  

 	  	 	 8)	 ความยุ่งยากในเรื่องที่จะท�ำ  

 	  	 	 9)	 ข้อต่อรองส�ำคัญที่เขาไม่อาจปฏิเสธได้  

 	  	 	 10) ท�ำให้เขามั่นใจว่าจะส�ำเร็จในการละ เลิกหรือขอร้อง 

 	 	 	 ตัวอย่างที่หนึ่ง หัวหน้าแผนกจะให้ผู้ใต้บังคับบัญชาในแผนกคนใดคนหนึ่งไปรับตรวจรับพัสดุส�ำคัญ

ที่ส่งมายังแผนกบริเวรชั้น 1 ของฝ่ายประชาสัมพันธ์ของบริษัท หัวหน้าอาจพูดว่า “น้อง ๆ คะ มีใครจะแวะไปทาน

ข้าวข้างล่างช่วงเท่ียงบ้าง พีร่บกวนใครสกัคนดพูสัดกุบัคณุจุฝ่๊ายประชาสมัพนัธ์ชัน้หนึง่หน่อยจ้ะ” การใช้ค�ำว่ารบกวน 

และการแวะผ่าน เป็นการคาดเดาอยู่แล้วว่าน้อง ๆ ในแผนกต้องเดินผ่านฝ่ายดังกล่าวในช่วงพักเที่ยง ทั้งนี้หัวหน้า

อาจยืนยิ้มเพื่อรอค�ำตอบ กลวิธีดังกล่าวเป็นการขอร้องให้ท�ำโดยให้ผู้ฟังเป็นผู้อาสา 

 	 	 	 ตัวอย่างที่สอง หัวหน้าในแผนกต้องการให้บุคคลในแผนกสรุปและแปลเอกสารส�ำคัญเพื่อใช้ใน 

การประชุมในอีกไม่กี่วันข้างหน้า หัวหน้าอาจมอบหมายให้พนักงานคนใดคนหนึ่งท่ีมีความสามารถโดยตรง และช้ี 

ให้เห็นว่าเขาเป็นบุคคลท่ีมีความสามารถท่ีจะท�ำงานนี้ได้ หัวหน้าอาจพูดว่า “น้องเจ พี่มีเอกสารจากต่างประเทศ 

ที่ต้องใช้ในการประชุมวันพุธน้ี พี่เห็นเจจบเอกการแปลและการล่ามมา พี่ว่าเจน่าจะช่วยพ่ีได้ในชั่วโมงเร่งด่วนนี ้ 

จะวานให้เจสรุปประเด็นส�ำคัญให้พี่หน่อยจ้ะ รบกวนด้วยนะคะ มีอะไรถามพ่ีเพิ่มเติมได้นะ ขอบคุณค่ะเจ”  

การมอบหมายงานส�ำคัญและกล่าวถึงทักษะและความสามารถพร้อมทั้งผู้พูดเปิดโอกาสให้ผู้รับงานซักถามได ้

ตลอดเวลา เป็นกลวิธีหนึ่งในการขอร้องให้ผู้ฟังกระท�ำอย่างเต็มใจ 

 			   การต�ำหนิ  

 	  	 	 การต�ำหนเิป็นวธิกีารสือ่สารหนึง่ การต�ำหนเิกดิขึน้ได้ทัง้ในรูปแบบเจ้านายต�ำหนลิกูน้อง หรือพนกังาน

ระดับเดียวกันต�ำหนิเพื่อนในแผนกเดียวกัน ผู้ต�ำหนิต้องระมัดระวังในการใช้ค�ำพูด ปราศจากอคติ ซึ่ง สมชาต ิ 

กิจยรรยง (2553: 111) ได้กล่าวถึงแนวทางข้อแนะน�ำส�ำหรับการพูดต�ำหนิไว้ 4 แนวทางที่น่าสนใจดังนี ้

 	  	 	 1)	 ช้ีไปท่ีตัวปัญหา คือแยกปัญหาออกจากบุคลิกภาพที่ติดตัวบุคคล ไม่ว่าจะเป็นอุปนิสัยใจคอ  

ความใจร้อน หรือใจเย็น การต�ำหนิติเตียนให้ระบุชี้ลงไปท่ีตัวปัญหา ซึ่งไม่ใช่ตัวบุคคลทั้งนี้เพ่ือลดข้อขัดแย้ง หรือ

ขัดใจระหว่างตัวบุคคล  

 	  	 	 2)	 เข้าใจพร้อมช่วยแก้ไข หากเราเป็นผู้น�ำหรือเพื่อนที่สนิทก็ตาม ให้บอกกับผู้ที่เราจะต�ำหนิว่า  

เราเข้าใจเหน็ใจเขา พร้อมกบับอกว่าเรามาช่วยกันแสวงหาหนทางปรับปรุงแก้ไขกนัดีไหม ซึง่หมายความว่า เราต้อง

มีส่วนร่วมด้วยและช่วยเหลือกัน  

 	  	 	 3)	 ให้ก�ำลังใจและขอให้ระบุปัญหา ลองให้ผู้ท่ีท�ำงานบกพร่องผิดพลาดหรือขาดตกบกพร่องพูดถึง

ปัญหาท่ีเป็นสาเหตตุ่าง ๆ และเราก็คอยให้ก�ำลงัใจ อย่าย่อท้อพร้อมท้ังให้ข้อแนะน�ำในวธิกีารกระท�ำทีถ่กูต้องกับเขา 

แล้วบอกว่าถ้ามีปัญหาอะไรในการปฏิบัต ิขอให้บอกเราหรือสอบถามเรา  

 	  	 	 4)	 ให้ลองท�ำใหม่ หลงัจากระบปัุญหาเพ่ือให้ทราบสาเหตุและข้อบกพร่องต่าง ๆ แล้ว เขาได้รบัก�ำลงัใจ

พร้อมค�ำแนะน�ำท่ีถกูต้องแล้ว เรากใ็ห้เขาลองท�ำใหม่ให้เราดู คอื ขอให้เขาท�ำและร่วมกนัก�ำหนดระยะเวลาทีแ่ล้วเสร็จ 

ระวังในการต�ำหนิ คือ อย่าต�ำหนิต่อหน้าคนอื่น อย่าต�ำหนิโดยตรง และอยากต�ำหนิพร�่ำเพรื่อ 
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	 	 	 ในการด�ำเนินธุรกิจ การพูดเป็นวิธีการสื่อสารหนึ่งที่เกิดขึ้นได้ทั้งลักษณะที่เป็นทางการ และไม่เป็น

ทางการ ธุรกิจจะด�ำเนินไปได้ด้วยการสื่อสาร หากไม่มีการสื่อสาร หรือสื่อสารน้อย หรือพนักงานมีทักษะใน 

การสื่อสารที่ไม่ดี ก็อาจท�ำให้ภารกิจขององค์กรหรือธุรกิจไม่บรรลุตามเป้าหมาย การพูดแม้จะเป็นวิธีการส่ือสาร 

ที่นิยมใช้แต่ก็มีข้อควรระวัง และมีหลักการในการพูดในแต่ละรูปแบบ ดังนั้นจึงมีความจ�ำเป็นที่เราจะต้องฝึกฝน 

รวมถึงเรียนรู้เพิ่มเติมจนท�ำให้มีความช�ำนาญในทักษะดังกล่าว  

3.2 การสนทนา 

	 การสนทนาเป็นวิธีการสื่อสารรูปแบบหนึ่งในการแลกเปล่ียนความคิด ความรู้สึก ความรู้ ความต้องการ  

ของคู่สนทนา การสนทนาท่ีดีสร้างมิตรภาพระหว่างคู่สนทนาได้ สร้างความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันของบุคลากร 

ในองค์กร ท�ำให้องค์กรด�ำเนินธุรกจิเสรจ็สิน้ไปตามเป้าหมาย ทัง้น้ีการสนทนาทีด่ยีงัเพิม่ยอดขาย การรกัษาฐานลกูค้า

เก่าและเพิ่มลูกค้าใหม่ได้ การในการด�ำเนินธุรกิจบ่อยคร้ังท่ีลูกค้าตัดสินใจเลือกซ้ือสินค้าและผลิตภัณฑ์เพราะ 

เกิดจากการสนทนาท่ีดีระหว่างพนักงานขายและลูกค้า ดังนั้นการสนทนาจึงเป็นการส่ือสารประเภทหนึ่งที่ส�ำคัญ 

ในการด�ำเนินธุรกิจ 

	 3.2.1	หลักการสนทนา 

 	 	 	 การสนทนาท่ีดีและเกิดผลดีและเป็นประโยชน์ต่อคู่สนทนานั้น มีหลักการให้คู่สนทนาได้ยึดปฏิบัติ

เป็นแนวทาง ดังที่สิริชัย วงษ์สาธิตศาสตร์ (2550: 195-123) ได้กล่าวถึงหลักการในการสนทนา คือ การใช้ภาษา 

ในการสนทนา การเลือกเรื่องหรือหัวข้อในการสนทนา การวิเคราะห์คู่สนทนา การฟังในกระบวนการสนทนาและ

ข้อห้ามหรือข้อละเว้นจากการสนทนา มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

 	  	 	 1)	 การใช้ภาษาในการสนทนา ควรสนทนาด้วยภาษาที่ฟังเข้าใจง่าย ไม่ต้องแปลหลายทอด หรือ 

ใช้ศัพท์สูงเกินไป หรือใช้ศัพท์เทคนิคเฉพาะวิชาชีพของตนกับคู่สนทนาต่างอาชีพ ควรใช้ภาษาสุภาพไม่พูดจา 

กระทบกระเทียบเปรียบเปรย ควรใช้ภาษาท่ีเป็นปัจจุบันสามารถเข้าใจร่วมกันได้ ภาษาที่ใช้มีความครบถ้วน  

ไม่ใช้ค�ำย่อที่คู่สนทนาไม่คุ้นเคย 

 	  	 	 2)	 การเลือกเรื่องหรือหัวข้อในการสนทนา ควรเลือกเร่ืองที่ทั้งสองฝ่ายให้ความสนใจร่วมกัน  

หรือหากเป็นฝ่ายที่สนทนามากกว่าควรเป็นเรื่องที่คู่สนทนาให้ความสนใจ ไม่ควรเป็นเร่ืองส่วนตัวของตนเองหรือ 

ของคู่สนทนา ประเด็นที่สนทนาไม่ขัดต่อข้อห้ามทางสังคม 

 	  	 	 3)	 การวิเคราะห์คู่สนทนา คือการท�ำความรู้จักและเข้าใจคู่สนทนา ว่าคู่สนทนามีความพร้อมที่จะ

ร่วมสนทนาหรอืไม่  การสนทนาของเราไปขดัขวางหรือขดัจังหวะความสนใจ หรือไปส่งเสริมความสนใจ และท่ีส�ำคัญ

ต้องดูปฏิกิริยาของคู่สนทนา ว่ามีความตั้งใจ มีอารมณ์ตอนนั้นอย่างไร 

 	  	 	 4)	 การฟัง การสนทนาท่ีดีคู่สนทนาจ�ำเป็นจะต้องช่วยกันเสนอและสนองเรื่องราวที่คุย บ่อยครั้ง 

ที่วงสนทนาบางวงอาจให้ความส�ำคัญกับการฟังน้อยไป หลาย ๆ ครั้งเราสังเกตเห็นว่าผู้ฟังการสนทนาฟังเพื่อว่า 

เมื่อไรอีกฝ่ายพูดจบตนจะได้พูดบ้าง คือ ต่างฝ่ายต่างจ้องจะเป็นผู้พูดโดยไม่สนใจจะเป็นผู้ฟัง 
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 	  	 	 5)	 ข้อห้ามหรือข้อละเว้นจากการสนทนา การสนทนาไม่ควรใช้น�้ำเสียงที่ห้วน ไม่มีหางเสียง  

ควรให้ความส�ำคญักบัอวจันภาษาเร่ืองน�ำ้เสยีงด้วย เพราะน�ำ้เสยีงส่งผลต่อความหมายในการสือ่สาร ไม่ควรพูดเรือ่ง

ส่วนตัวของคู่สนทนาจนท�ำให้เกิดความล�ำบากใจ ไม่ควรพูดเรื่องตนเองในลักษณะการโอ้อวด ไม่ควรผูกขาด 

การสนทนาแต่เพียงผู้เดียว ไม่พูดขัดคอหรือโต้แย้ง ไม่ควรพูดจานินทากล่าวร้ายผู้อื่น และไม่ควรพูดจาในเชิงต�ำหนิ

สั่งสอน 

 	 	 โดยท่ัวไปเมือ่เสรจ็สิน้การสนทนาแล้วอาจเกดิผลทัง้ทางบวกและทางลบ ผูท้ีส่นิทสนมหรอืคุน้เคยกนัมา

ก่อนก็ควรระมัดระวังการใช้ค�ำพูดซึ่งอาจถือวิสาสะว่า ตนสนิทกับคู่สนทนาแล้วจะใช้ค�ำหรือน�้ำเสียงแบบใดก็ได ้

ซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่ถูกต้อง ในขณะที่คู่สนทนาที่ไม่รู้จักกันมาก่อนหรือยังไม่สนิทกันเท่าใดนัก ก็ยิ่งควรระมัดระวังกิริยา 

ท่าทาง การใช้ภาษา เช่นกันกับการสนทนาที่ดียังส่งผลต่อความสัมพันธ์ในรูปแบบอื่น ๆ ในอนาคตได้ด้วย  

เสาวนิตย ยมาภัย และถิรนันท์ อนวัชศิริวงศ์ (2551: 115-117) ได้กล่าวถึงลักษณะของการสนทนาที่ดีว่า 

 	  	 1)	 เนือ้หาในการสนทนามปีระโยชน์แก่ทกุฝ่าย เวลาท่ีคนเราสนทนากนัเราไม่จ�ำกดัเนือ้หาว่าจะต้องพดู

กันเฉพาะเร่ืองใดเรื่องหนึ่ง อาจจะเริ่มต้นที่ดินฟ้าอากาศ เรื่องในชีวิตประจ�ำวันเลยไปจนถึงเรื่องบันเทิงคดีกีฬา  

ค่านิยม ข่าวสารการเมอืง ทกุเรือ่งเหล่านีล้้วนมีเนือ้หาทีเ่ป็นสารประโยชน์แก่ผู้สนทนาได้ทัง้ส้ิน ถ้าผู้สนทนามคีวาม

รู้รอบตัวมากก็ย่อมมีเนื้อหาส�ำหรับการสนทนา การอยากมีสารประโยชน์มากเป็นธรรมดา แต่ถ้าผู้สนทนามีความ

สนใจต่อโลกต่อชวีติคบัแคบ เนือ้หาในการสนทนาย่อมจะจ�ำกดัไปด้วย ไม่ช่วยให้สารประโยชน์แก่ผูร่้วมสนทนาเท่าใดนกั 

 	  	 2)	 เนื้อหาในการสนทนาไม่จ�ำกัดวงอยู่แต่เฉพาะเรื่องที่ฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งสนใจแต่เพียงฝ่ายเดียวเท่านั้น 

การสนทนาท่ีฝ่ายหนึ่งคอยแต่จะพูดเรื่องที่ตนสนใจส่วนอีกฝ่ายหน่ึงก็ได้แต่รับฟังเท่านั้น ไม่อาจร่วมออกความคิด

เหน็หรอืให้ข้อสงัเกตแต่อย่างใดเลย การสนทนานัน้ย่อมเป็นทีน่่าเบือ่หน่ายมากส�ำหรับฝ่ายทีไ่ม่มคีวามสนใจในเรือ่ง

นั้น จึงจะถือว่าเป็นการสนทนาที่ดีไม่ได้ แม้ว่าฝ่ายแรกจะเพลินจากการที่ได้พูดถึงสิ่งที่ตนสนใจมากก็ตาม 

 	  	 3)	 ทุกคนมีส่วนพูดโดยท่ัวถึงกัน ในบางครั้งการสนทนามีผู้ร่วมสนทนามากกว่า 2 คน เช่น เป็นกลุ่ม

ประมาณ 4-5 คน ทกุคนควรมส่ีวนได้พดูแสดงความคดิเห็น ให้ข้อเท็จจรงิให้ข้อสงัเกตอย่างท่ัวถงึกนั มิใช่มเีพยีงหนึง่

หรือสองคนเท่านั้นที่พูด ส่วนคนอื่นได้แต่ฟัง ทั้งนี้ไม่ว่าผู้ที่อยู่ในกลุ่มจะอยู่ในฐานะอย่างไรก็ตาม 

 	  	 4)	 ก่อให้เกิดความเข้าใจที่ดีต่อกัน คุณลักษณะข้อนี้คือ ผลของการสนทนาที่เกิดขึ้นข้างในระหว่าง 

ทีก่�ำลงัสนทนาอยูแ่ละภายหลงัทีก่ารสนทนาได้สิน้สดุลงแล้ว คูส่นทนาควรจะยอมรบัฟังความคดิเหน็ของกนัและกัน 

ไม่ยึดมั่นแต่ความเห็นของตนเท่านั้น ความเข้าใจที่ดีต่อกันก็จะเกิดขึ้นได้จากการสนทนานั้น 

 	  	 5) ถูกต้องตามบุคคล หมายความว่าเนื้อเรื่องที่น�ำมาสนทนาก็ดี การแสดงความรู้สึกออกมาในขณะ

สนทนาก็ดี ความมากน้อยในการสนทนาก็ดี ล้วนถูกต้องพอเหมาะพอดีกับกาลเทศะและบุคคล เช่น เวลาที่ควร

ส�ำรวมค�ำพูดก็ไม่ควรสนทนากันในเรื่องที่มีการสรวลเสเฮฮา 

	 3.2.2	ระดับของการสนทนา 

	 	 	 สิริชัย วงษ์สาธิตศาสตร์ (2550: 190-191) กล่าวถึงระดับของการสนทนา คือ ความลึกซึ้งใน 

เรื่องราวที่สนทนากันระหว่างคู่สนทนาระหว่างคู่สื่อสารที่เกี่ยวข้องกับเรื่องราวของการเปิดเผยตนเองของคู่สื่อสาร 

ที่มีต่อกัน หากเราไว้วางใจใครเราก็จะกล้าพูดในเรื่องที่เกี่ยวข้องกับความคิดและความรู้สึกมากขึ้น ซึ่งตรงกันข้าม 

หากเรารู้จักเพียงผิวเผินเราก็จะเลือกเรื่องสนทนาที่ไกลตัวและเป็นหัวข้อสนทนาที่เป็นไปโดยมารยาทมากกว่า 
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ระดับการเปิดเผยตนเองในการสนทนาจะต้องมีความเหมาะสมกับบุคคลและสถานการณ์ หลักการสนทนาท่ีแสดง

ให้เห็นถึงระดับความสัมพันธ์ของบุคคลมีด้วยกัน 4 ระดับคือ 

	 	 	 1)	 ระดับการพูดคุยทักทายตามปกติ เป็นการสนทนาท่ีผู้สื่อสารเปิดเผยต่อกันน้อยที่สุด มักเป็น 

การสนทนากบัคนแปลกหน้าหรอืบุคคลท่ีไม่เคยคุน้เคยหรอืใช้ในการเปิดตัวสนทนากนัในช่วงแรก ๆ แล้วค่อยพฒันา 

เรื่องราวให้ลึกซ้ึงต่อไปตามความเหมาะสม การสนทนาในระดับนี้ เช่น การถามไถ่เรื่องสุขภาพ ดินฟ้าอากาศ  

สภาพแวดล้อมรอบตัว 

 	  	 	 2)	 ระดับท่ีให้ข้อมูลท่ัว ๆ ไปแก่คู่สนทนาเกิดขึ้นหลังจากการทักทายผ่านพ้นไปแล้วและยังสนทนา

ต่อเนื่องอยู่คู่สนทนาจะเริ่มอยากทราบข้อมูลพี่พอจะเปิดเผยได้เพิ่มขึ้นเพื่อน�ำไปสู่การสนทนาในหัวข้อต่อไป 

ที่จะท�ำให้ผู้สนทนารู้จักกันและกันเพิ่มมากขึ้น เช่น เรียนอยู่ที่ไหน ท�ำงานที่ไหน พักอยู่ที่ไหน เป็นต้น 

 	  	 	 3)	 เปิดเผยความคิดเห็นส่วนตัวในเร่ืองต่าง ๆ เป็นการสนทนาท่ีมีการแสดงความคิดหรือทัศนะ 

ต่อเรือ่งใดเรือ่งหนึง่ เป็นการบอกเล่าความคิดหรอืการมองโลกของตนแก่คูส่นทนาท่ีอาจเหมือนหรอืแตกต่างจากเขา

ก็ได้ ในการสนทนาระดับน้ีคู่สนทนาอาจมีความคิดที่แตกต่างจากเราซึ่งถือว่าเป็นเรื่องปกติที่คนเราจะคิดต่างกัน  

เราต้องเปิดใจให้กว้างยอมรับในความแตกต่างนี ้อย่างทีเ่ราอยากให้เขาเปิดใจรบัความคดิของเรา กจ็ะท�ำให้ได้เพือ่น

ที่หลากหลายและพูดคุยกันได้นานขึ้น 

 	  	 	 4)	 ระดับท่ีพูดคุยถึงความรู้สึก เป็นการเปิดเผยตนเองอย่างมากต่อผู้สนทนาซ่ึงจะต้องมีความ

ระมัดระวัง เพราะหากเปิดเผยตัวตนเองมากอย่างไม่ถูกกาลเทศะก็อาจท�ำให้คู่สนทนารู้สึกอึดอัด  โดยเฉพาะกับ 

คู่สนทนาที่ยังไม่คุ้นเคย อย่างไรก็ตามการสนทนาในระดับนี้ก็เป็นส่ิงจ�ำเป็น เพราะท�ำให้เรารู้สึกสบายใจไม่เก็บกด

เนื่องจากได้ระบายความรู้สึกของตนในขณะเดียวกันคู่สนทนาก็รู้สึกภูมิใจท่ีได้รับความไว้วางใจ   ซึ่งจะน�ำมาสู่ 

ความสัมพันธ์ที่ลึกซึ้งและมั่นคงมากขึ้นท�ำให้เกิดความสุขในการด�ำรงชีวิตอยู่ในสังคมมากขึ้น 

 	  	 	 การสื่อสารในทางธุรกิจผู้พูดต้องวิเคราะห์ผู้ฟัง และวิเคราะห์ตนเองว่าอยู่ในสถานะอะไร ต�ำแหน่ง

หรือบทบาทที่ตนก�ำลังสนทนากับอีกคนนั้นเป็นอย่างไร เพื่อให้ผู้พูดเลือกระดับการสนทนาตามท่ีกล่าวไปแล้ว 

ข้างต้นได้ ทัง้น้ีการสนทนาระดบัต่าง ๆ ผูพ้ดูต้องใช้วิจารณญาณว่าความสมัพนัธ์ระหว่างตนกับคูส่นทนาเป็นอย่างไร 

และวัตถุประสงค์ในสนทนานั้นเพ่ืออะไร เช่น เพ่ือการขาย เพื่อสร้างมิตร เพื่อขอร้องให้เขาท�ำอะไรบางอย่างให้  

หรือเพือ่โน้มน้าวให้คูส่นทนาร่วมลงทนุ ระดบัการสนทนาและระดับภาษาจึงต้องมคีวามสมัพันธ์กนัเพ่ือให้การสนทนา

นั้นประสบความส�ำเร็จ 

	 3.2.3	ความน่าเชื่อถือของผู้ส่งสาร 

	 	 	 การสนทนาในทางธุรกิจนั้น ไม่ว่าจะสื่อสารด้วยวัตถุประสงค์ใด ความน่าเชื่อถือของผู้สนทนาล้วนมี

ความส�ำคัญในการสนทนา เช่น พนักงานฝ่ายสินเชื่อพูดกับเจ้าของธุรกิจร้านกาแฟ ผู้จัดการฝ่ายขายสนทนากับ 

ผู้จัดการฝ่ายบุคคล พนักงานลูกค้าสัมพันธ์สนทนากับผู้มารับบริการในห้างสรรพสินค้า เป็นต้น ความน่าเชื่อถือ 

อาจสร้างได้จากตัวผู้พูดเอง ซึ่งอรวรรณ ปิลันธน์โอวาท (2546: 121-123) ได้กล่าวถึงความน่าเชื่อถือของ 

ผู้ส่งสารว่า มีปัจจัย 3 ประการที่ผู้รับสารมักจะใช้ในการตัดสินความน่าเชื่อถือของผู้ส่งสารได้แก่
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	 	 	 1)	 ปัจจัยทีส่ร้างความอบอุน่ใจ (Safety Factor) ผู้ส่งสารท่ีมีคณุลักษณะด้านนีต้้องมคีณุสมบติัต่อไปนี้

คือ ใจดี เข้ากับคนอื่นได้ง่าย มีความเป็นเพื่อน ไม่ขัดคอใคร น่าคบ สุภาพ ไม่เห็นแก่ตัว ยุติธรรม รู้จักให้อภัย ร่าเริง 

เอื้อเฟื้อ มีศีลธรรม อดทน สงบเยือกเย็น 

 	  	 	 2)	 ปัจจัยที่เป็นคุณสมบัติของผู้ส่งสาร (Qualification Factor) ส่วนใหญ่ปัจจัยนี้จะเน้นความรู้  

ความช�ำนาญ คุณสมบัติเหล่านี้ ได้แก่ มีประสบการณ์ด้านใดด้านหนึ่ง ได้รับการฝึกฝน มีความช�ำนาญ มีอ�ำนาจ 

ในหน้าที ่มีความสามารถ มีเชาวน์ปัญญา 

 	 	 	 3)	 ปัจจัยด้านพลวัตของผู้ส่งสาร (Dynamism Factor) ปัจจัยนี้คือปัจจัยท่ีแสดงความคล่องแคล่ว 

กระตือรือร้น ไม่เฉื่อยชาของผู้ส่งสาร ลักษณะเหล่านี้ได้แก่ เป็นฝ่ายรุก รู้จักเอาใจเขามาใส่ใจเรา ตรงไปตรงมา  

กล้า กระตือรือร้น รวดเร็ว คล่องแคล่ว 

 	  	 	 ปัจจัยทั้ง 3 ประการดังกล่าวหากผู้รับสารพิจารณาว่าผู้ส่งสารมีคุณสมบัติดังกล่าวแล้วก็กล่าวได้ว่า

ผู้ส่งสารมีความสามารถในการพูดสนทนา เชื่อกันว่าเรื่องที่ผู้ส่งสารพูดจะมีความส�ำคัญน้อยกว่าบุคลิกภาพของตัว 

ผู้สงสารเองซึ่งจะมีพลังส�ำคัญในการเปลี่ยนแปลงทัศนคติผู้รับสารได้มากกว่า หรืออีกนัยหนึ่งถ้าผู้ฟังเห็นว่าผู้พูด 

เป็นผู้ที่ไม่น่าเชื่อถือแล้วไม่ว่าจะพูดเรื่องใด เรื่องอะไรก็ย่อมจะไม่น่าเชื่อถือไปด้วย 

	 3.2.4	เรื่องที่ไม่ควรน�ำมาสนทนา 

 	 	 	 การสนทนาที่ดีน�ำพาไปสู่การสานต่อความสัมพันธ์ในรูปแบบอื่น ๆ ในอนาคตได้ ในทางตรงกันข้าม

บางเรื่องก็มีความละเอียดอ่อนในการน�ำมาเป็นหัวข้อในการสนทนาซ่ึงน�ำไปสู่การจบการสนทนาก่อนเวลาอันควร  

การไม่บรรลเุป้าหมายของการสนทนาครัง้นัน้ การตัดโอกาสทางด้านการค้า เป็นต้น ดงันัน้คูส่นทนาต้องตระหนกัว่า

เรื่องใดบ้างที่ไม่ควรน�ำใช้ในการสนทนา ฉัตรวรุณ ตันนะรัตน ์ (2544: 90) กล่าวว่า คู่สนทนาที่ดีก็ควรจะทราบถึง

เรื่องที่ไม่ควรจะน�ำมาสนทนา มีรายละเอียดดังนี้ 

 	  		  1)	เรื่องเกี่ยวกับการเมืองและศาสนา 

 	  	 	 	 คูส่นทนาทีด่คีวรจะหลกีเล่ียงการสนทนาเก่ียวกบัเรือ่งทัง้สองนี ้เพราะทัง้สองเร่ืองนีเ้ป็นเรือ่งทีมี่

ทางจะขัดแย้งกันได้อย่างมากมายและรุนแรง แต่ถ้ามีความจ�ำเป็นที่จะต้องสนทนาเกี่ยวกับเรื่องทั้งสองนี้แล้ว  

ผู้สนทนาควรจะระมัดระวังการใช้ถ้อยค�ำ และวิธีเหมาะสมก็คือผู้สนทนาควรจะท�ำความเข้าใจกับผู้ร่วมสนทนาเสีย

ก่อนว่า การสนทนานัน้จะเป็นเพยีงการแลกเปล่ียนความคดิเห็นกนัเท่านัน้ การท�ำความเข้าใจไว้ก่อนเช่นนี ้ถ้าแม้จะ

เกิดการขัดแย้งกันขึ้นก็จะไม่กลายเป็นการทะเลาะ หรือโกรธเคืองจนขาดไมตรีติดต่อกัน 

 	  		  2)	เรื่องส่วนตัว 

 	  	 	 	 คู่สนทนาที่มีมารยาทดีย่อมไม่น�ำเรื่องส่วนตัวใด ๆ ทั้งที่เป็นของตนเองและของผู้อื่นมาเป็นเรื่อง

สนทนา เพราะผูส้นทนาด้วยย่อมไม่ต้องการรบัฟังความทกุข์ของผูอ่ื้น ไม่ว่าจะเป็นเรือ่งความทกุข์ยาก ความเคราะห์

ร้ายหรือเรื่องเกี่ยวกับการเงินก็ตาม ส่วนการคุยเกี่ยวกับเรื่องส่วนตัวของคนอื่นนั้นก็เป็นการสร้างนิสัยการนินทา 

หรือซุบซิบเกี่ยวกับคนอื่นให้กับตัวเอง และนับได้ว่าเป็นนิสัยที่สังคมไม่พึงปรารถนา 

       	  	 	 	 ถ้าคู่สนทนาน�ำเรื่องดังกล่าวมาแล้วมาเป็นเรื่องสนทนา ก็ไม่ควรจะเติมให้การสนทนานั้นยืนยาว

ต่อไป วิธีที่ดีที่สุดก็คือพยายามหลีกเลี่ยงการสนทนานั้นด้วยการออกความคิดเห็นให้น้อยที่สุด หรือไม่ออกความคิด

เห็นเสียเลย และพยายามเปลี่ยนเรื่องสนทนาโดยชักจูงให้คู่สนทนาหันเหความสนใจจากเรื่องเดิมมาสู่เรื่องใหม่ 
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 	 	 	 	 ท้ังนี้ สวนิต ยมาภัย และถิรนันท์ อนวัชศิริวงศ์ (2551: 117-118) กล่าวถึงข้อควรละเว้น 

และข้อควรปฏิบัติในการสนทนาที่ดี ข้อควรระวังได้แก่ค�ำพูดและการแสดงออกอย่างหนึ่งอย่างใดก็ตามที่ท�ำให้เกิด

การเสียหายแก่ลักษณะของการสนทนาที่ดี ส่วนการพูดและการแสดงออกอย่างใดก็ตามที่เป็นคุณลักษณะของ 

การสนทนาท่ีดีก็ควรจะปฏิบัติอยู่ตลอดไปท่ีจะกล่าวต่อไปนี้เป็นลักษณะที่ไม่พึงประสงค์ต่าง ๆ ที่มักปรากฏให้เห็น

อยู่เสมอ 

 	  	 	 	 1)	 พูดล้อเลียนผู้ใหญ่ เช่น ญาติผู้ใหญ่ ครูอาจารย์ หรือผู้อาวุโสกว่าตน ข้อควรปฏิบัติ คือ  

ใช้ถ้อยค�ำที่สุภาพและส�ำรวมกับผู้ใหญ่ให้เป็นนิสัย 

 	  	 	 	 2)	 พูดเรื่องที่น่าอับอาย เรื่องที่ควรปกปิด เรื่องที่ท�ำให้ผู้ร่วมสนทนาเก้อเขิน หรือสะเทือนใจ  

ข้อควรปฏิบัติ คือ พูดแต่เฉพาะเรื่องที่ทุกคนฟังได้ด้วยความสบายใจ 

 	  	 	 	 3)	 พูดห้วน ๆ หรือพูดอย่างมะนาวไม่มีน�้ำ ข้อควรปฏิบัติ คือ พูดจาไพเราะ เช่น ค�ำว่า ครับ ค่ะ 

จ�ำเป็นต้องใช้กับบุคคลที่ควรใช้ ค�ำขอบคุณ ขอโทษ จ�ำเป็นต้องใช้ทุกโอกาสที่ควรใช้ 

 	  	 	 	 4)	 วิพากษ์วิจารณ์ของใช้ส่วนตัวของผู้ร่วมสนทนา เช่น พูดว่า “กระเป๋าแบบนี้ไม่ทนหรอก”  

“ปกเสื้อเธอท�ำไมถึงยับยู่ยี่อย่างนั้นล่ะ” ข้อควรปฏิบัติ คือ พูดออกความเห็นเก่ียวกับความเป็นส่วนตัวของผู้อื่น 

อย่างเป็นทางการหรือถ้าจะชมก็ชมพอสมควรตามที่เป็นจริงไม่ท�ำให้เจ้าของกระดาก 

 	  	 	 	 5)	 พูดรับปากง่าย ๆ โดยไม่อยู่ในวิสัยที่จะปฏิบัติได้ ข้อควรปฏิบัติคือ ใคร่ครวญก่อนรับปาก 

คู่สนทนา 

 	  	 	 	 6)	 ซอกแซกไปถามธุระส่วนตัวท่ีผู้สนทนาล�ำบากใจท่ีจะตอบ เช่น ถามว่า “อาจารย์ให้เธอเอา

จดหมายไปให้ใคร” ข้อควรปฏิบัต ิคือ ถามทุกข์สุขของกันและกัน เช่น “คุณพ่อออกจากโรงพยาบาลแล้วใช่ไหม” 

“ที่บ้านน�้ำท่วมมากไหม” 

 	  	 	 	 7)	 นินทาว่าร้าย ส่อเสียด ยุยง ทุ่มเถียง ทะเลาะวิวาท ข้อควรปฏิบัติคือ กลบเกลื่อนความ 

ขุ่นหมองไกล่เกลี่ยไม่ให้เกิดความร้าวฉานกัน 

	 3.2.5	มารยาทในการสนทนา 

	 	 	 ส�ำเนียง มณีกาญจน์ และสมบัติ จ�ำปาเงิน (2553: 31-33) กล่าวถึงมารยาทในการสนทนาว่า  

การพูดท่ีดีต้องมีหลักจิตวิทยาในการพูดต้องค�ำนึงถึงผู้ฟังรู้จักเอาใจเขามาใส่ใจเราพูดให้ตรงกับความต้องการ 

ของผู ้ฟัง รู ้จักเปลี่ยนเรื่องพูดและสนทนาเมื่อเห็นว่าผู ้ฟังไม่สนใจหรือเรื่องที่พูดไม่ท�ำให้เกิดผลดีคืออะไร  

หลักวิชาทางจิตวิทยาแนะน�ำเกี่ยวกับเรื่องนี้ไว้อย่างน่าสนใจ ดังนี้ 

  	  	 	 1)	 พยายามหลีกเลี่ยงการพูดถึงตนเอง เช่น เรื่องลูก สามี หรือภรรยา ควรพูดเรื่องที่เขาควรจะได้

ประโยชน์ด้วย เช่น เรื่องศิลปะ วิทยาศาสตร์ ประวัติศาสตร ์กีฬา ข่าวประจ�ำวัน 

 	  	 	 2)	 อย่ารวมเอาการสนทนามาเป็นของตนคนเดียวแบบผูกขาดโดยไม่เปิดโอกาสให้ผู้อื่นพูดบ้าง  

ตนเป็นผู้พูดอยู่คนเดียว 

 	  	 	 3)	 อย่าค้าน แต่ควรหาจุดที่มีความเห็นร่วมกันมากล่าวแทรก ไม่ควรเอออวยไปตามเรื่อง 

 	  	 	 4)	 อย่าแทรกหรือเสริม ถ้ายังไม่มีโอกาส ถ้าเป็นเพียงแต่รับหรือแทรกด้วยการต้ังค�ำถาม

เล็ก ๆ น้อย ๆ ก็พอท�ำได้ 
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 	  	 	 5)	 อย่าเปลี่ยนเรื่องทันทีทันควัน 

 	  	 	 6)	 ต้องแสดงว่าสนใจในสิ่งที่เขาก�ำลังพูด  

 	  	 	 7)	 ควรรู้จักตะล่อมเรื่องเข้ามาหาจุดหรือแก่นสาร 

 	  	 	 8)	 อย่าแสดงความเห็นยืนยันโผงผางมากเกินไป หรือกะเกณฑ์ให้คนอื่นเห็นกับตนจนขนาด 

ห้ามคัดค้าน 

 	  	 	 9)	 จงพูดให้ชัดถ้อย ชัดค�ำ  ไม่พูดในขณะท่ีอะไรอยู่ในปาก หากมีเสียงรบกวนต้องหยุดการพูด 

การสนทนาลงชั่วขณะจนกว่าเสียงนั้นจะหมดหรือผ่านไป 

 	 	 	 10) อย่าพูดไปในทางท�ำลาย เช่น พูดติเตียน นินทา ดูหมิ่น ประมาทต่าง ๆ 

 	  	 	 11) ก่อนพูดคิดให้รอบคอบเสียก่อนว่า ค�ำพูดนี้ก่อให้เกิดผลอย่างไร  

 	  	 	 12) ไม่ควรพูดร้ายต่อใครด้วยความริษยา การส่อเสียดหรือป้ายโทษผู้อื่น เป็นการไร้มารยาทและ

แสดงความมีใจไม่สะอาดของผู้พูดเอง 

 	  	 	 13) ในขณะที่โกรธหรือไม่พอใจ ผู้พูดควรงดไว้ก่อน เพราะในขณะที่โกรธอาจเห็นผิดเป็นชอบ ถ้าไม่

ยั้งไว้จะเสียความ ในการพูดสนทนากับส่วนตัวก็ดีหรือการพูดขัดแย้งกันในที่ประชุม ในการอภิปรายหรือการโต้วาที

ก็ดี ควรคิดถึงข้อนี้ให้มาก 

 	  	 	 14) ไม่ควรกล่าววาจาเสยีดแทงใจคน แม้จะเป็นการหยอกล้อกต็าม จะท�ำให้ผูฟั้งมใีจไม่สบาย เป็นการ

ให้ทุกข์แก่ผู้อื่นในการโต้แย้ง บางทีผู้พูดมักจะเอาเรื่องส่วนตัวขึ้นมากล่าวเสียดสีกัน นับเป็นการไม่สมควร  

 	 	 	 15) แม้ว่าความเหน็จะไม่ตรงกนักไ็ม่ควรพูดก้าวร้าวหรือขดัคอ ควรหาวธิพูีดให้สุภาพ เช่น ขอเสนอ

ความคิดเห็นของตน หรือเป็นการแสดงให้ทราบอยู่ในตัวว่าความเห็นไม่ตรงกัน 

 	 	 	 16) ใช้ถ้อยค�ำสุภาพเรียบร้อย เช่น พูดกับผู้ใหญ่หรือเจ้านายก็ใช้ถ้อยค�ำให้ถูกต้อง 

 	 	 	 17) ไม่พูดอวดตน อวดภูมิ หรือข่มผู้หนึ่งผู้ใด 

 	  	 	 18) ไม่ผกูขาดการพดูแต่เพยีงคนเดยีว ไม่ว่าการสนทนาหรอืการพดูในกลุม่ เปิดโอกาสให้ผูอ้ืน่พดูบ้าง 

ในการอภิปรายผู้อภปิรายควรรกัษาเวลาโดยเครง่ครัด มิฉะนัน้จะเปน็การกนิเวลาของผูอ้ื่น เรื่องทีพู่ดควรจะรวบรดั

ให้พอด ีการที่ก�ำหนดเวลาไว้นั้นก็ได้พิจารณาแล้วว่าควรใช้เวลาทั้งหมดเท่าไหร่ 

 	  	 	 19) ยอมรับฟังความคิดเห็นของคนอื่น ไม่หลงตนเองจนเกินไป 

 	  	 	 20) ไม่พูดเรื่องส่วนตัว นอกจากจะมีผู้ถามถึง 

 	  	 	 21) ไม่ใช้อารมณ์ในการพูด พูดด้วยเหตุผล พูดอย่างมีสต ิใช้ปัญญา 

	 3.2.6	ความสุภาพกับการสนทนา 

	 	 	 สจุริตลกัษณ์ ดผีดงุ (2552: 131-136) กล่าวว่า ความสภุาพตามความรูค้วามเข้าใจทัว่ ๆ ไปส่วนใหญ่

มกัจะหมายถงึเรือ่งของกริยิามารยาท การปฏบิติัตัว การแต่งกายการพูด ฯลฯ ทีเ่หมาะสมแก่กาลเทศะในแต่ละสงัคม

แต่ละชุมชนความสุภาพ หรือการมีมารยาท ก็คงจะตรงกันข้ามกับความไม่สุภาพหรือการไม่มีมารยาท แต่ละสังคม

ก็จะมมีาตรฐานในเรือ่งความสภุาพแตกต่างกนัไป และมาตรฐานเรือ่งความสุภาพในสังคมใดสังคมหนึง่อาจจะมกีาร

ปรับเปลี่ยนไปตามช่วงเวลาอีกด้วย 
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 	 	 	 ค�ำว่าสภุาพ  (Politeness)  เป็นค�ำทีม่คีวามหมายครอบคลุมกว้างขวางมาก จนบางครัง้กก่็อให้เกิด

ความสับสนขึ้นได้ในบรรดาผลงานต่าง ๆ ที่ศึกษาวิเคราะห์เกี่ยวกับเรื่องความสุภาพนั้น น่าจะจัดแบ่งแยกแนว 

ความคิดเกี่ยวกับความสุภาพได้เป็น 5 แนวดังนี้ 

 	  	 	 1)	 ความสภุาพกบัจดุหมายในโลกทีเ่ป็นจริง หมายถึงความสุภาพทีเ่ป็นความปรารถนาอย่างแท้จรงิ

ที่จะเป็นมิตรกับผู้อื่น หรือความสุภาพที่เป็นแรงบันดาลใจภายในของแต่ละบุคคลในการแสดงออกซ่ึงพฤติกรรม 

การใช้ภาษาแบบใดแบบหนึ่ง 

 	  	 	 2)	 ในแง่ของความยกย่องนับถือในหลาย ๆ กรณี ความยกย่องนับถือถูกก�ำหนดให้มีค่า และมี 

ความหมายเท่ากบัความสภุาพแต่จรงิ ๆ แล้วความยกย่องนบัถอื และความสุภาพไม่ได้มคีวามหมายเท่ากนั เพยีงแต่ 

ความยกย่องนับถือมีความเช่ือมโยงกับความสุภาพเท่านั้น ความยกย่องนับถือและความสุภาพเป็นคนละ

ปรากฏการณ์ ความยกย่องนับถือแสดงถึงความยกย่องที่จะแสดงต่อผู้อื่น ทั้งนี้เพราะเขามีสถานภาพที่สูงกว่า  

อายุสูงกว่า ส่วนความสุภาพจะเป็นการแสดงให้เห็นความเอาใจใส่ผู้อื่น การค�ำนึงถึงผู้อื่น การยกย่องนับถือ และ

ความสุภาพอาจปรากฏผ่านพฤติกรรมทางสังคมท่ีเหมือนกัน เช่น เราสามารถแสดงความยกย่องนับถือโดย 

การลุกขึ้นยืนต้อนรับเมื่อมีผู้มีสถานะสูงกว่าเดินเข้ามาในห้อง หรือเราสามารถแสดงความสุภาพโดยการเปิดประตู

ค้างไว้เพื่อให้ผู้อื่นเดินเข้าไปก่อนก็ได ้ทั้งนี้การยกย่องนับถือและความสุภาพก็อาจจะปรากฏผ่านการใช้ภาษาก็ได้ 

 	  	 	 ในภาษาไทยความยกย่องนับถือก็เข้าไปอยู่ในโครงสร้างภาษาด้วย เช่น การเลือกใช้สรรพนามฉัน  

ผม ดิฉัน กระผม ข้าพเจ้า เกล้ากระหม่อม กระหม่อม อาตมา หนู หรือการใช้ชื่อเล่นหรืออาชีพแทนตัวเอง  

หลายค�ำก็เป็นค�ำที่ต้องใช้เฉพาะจะใช้ค�ำอื่นไม่ได้  

 	  	 	 3)	 เรื่องภาษาเฉพาะระดับก็เช่นเดียวกับความยกย่องนับถือ นั่นคือเป็นเรื่องของการใช้ภาษา 

ไม่ว่าจะเป็นภาษาพูดหรือภาษาเขียนตามที่ก�ำหนดไว้ในสถานการณ์แต่ละชนิด เช่น การเขียนจดหมายส่วนตัว 

กับการเขียนรายงาน ก็จะใช้ภาษาคนละระดับ ภาษาเฉพาะระดับก็เหมือนกับความยกย่องนับถือตรงที่เป็นเรื่อง

ปรากฏการณ์ทางภาษาศาสตร์สังคม ภาษาเฉพาะระดับจะเป็นที่สนใจศึกษาก็เมื่อผู้พูดจงใจใช้รูปแบบที่แตกต่าง 

ไปจากทีก่�ำหนดไว้ในแต่ละสถานการณ์  ทัง้นีเ้พราะผูพ้ดูต้องการเปลีย่นสถานภาพหรอืผูพ้ดูต้องการให้มกีารท้าทาย

สถานภาพที่เป็นอยู่ในปัจจุบัน 

 	 	 	 4)	 ส่วนเรื่องความสุภาพในระดับผิว เป็นเร่ืองการศึกษาเกี่ยวกับความสุภาพในระยะต้น ๆ ที่เน้น 

การรับรู้เช่น การศึกษาการรับรู้ของเจ้าของภาษา หรือผู้ที่ไม่ใช่เจ้าของภาษาในเรื่องของความสุภาพ เพื่อศึกษา 

ระดับชั้นของความสุภาพในแต่ละภาษา 

 	  	 	 5)	 ความสุภาพในระดับวัจนปฏิบัติศาสตร์เป็นเรื่องความสุภาพในทางปฏิบัติซึ่งก็มีแนวคิดเร่ือง 

ความสภุาพทีท่�ำหน้าท่ีลดความขัดแย้งในการมปีฏสิมัพนัธ์ระหว่างบคุคลเรือ่งหลกัความสภุาพเรือ่งการจดัการ เป็นต้น 

 	  	 	 ความสุภาพในวัฒนธรรมหนึ่งอาจจะไม่ได้สุภาพในอีกวัฒนธรรมหนึ่ง ความสุภาพกับการสื่อสาร 

ด้วยการพูดจะต้องค�ำนึงถึงวัฒนธรรม แบบแผน วิธีการส่ือสารของวัฒนธรรมนั้น ๆ ด้วย ความสุภาพสามารถสื่อ 

และตีความได้จากระดับภาษา น�้ำเสียง การใช้อวัจนภาษาที่ถูกต้องและมีความเหมาะสมกับบริบทการสนทนา 

ที่เกิดขึ้น การใช้ค�ำลงท้าย ครับ ค่ะ คะ การใช้ระดับค�ำที่เหมาะสม การไม่ใช้ค�ำหยาบ ค�ำคะนอง ฯลฯ ล้วนเป็น 

สิ่งที่คู่สนทนาควรให้ความส�ำคัญ 
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	 3.2.7	ผลพลอยได้จากการสนทนาที่ด ี

	 	 	 สวนิต ยมาภัย และถิรนันท์ อนวัชศิริวงศ์ (2551: 118-119) กล่าวถึงประโยชน์โดยตรงของ 

การสนทนาคือการสร้างและกระชับความสัมพันธ์ที่ดีต่อผู้สนทนา แต่ประโยชน์อื่นซึ่งไม่ได้เป็นความตั้งใจโดยตรง

ของผู้สนทนา หรือผลพลอยได้ของการสนทนาที่ดีมีอยู่หลายประการดังต่อไปนี้ 

 	  	 	 1)	 การสนทนาท่ีดช่ีวยฝึกปัญญาให้แหลมคมโดยไม่รูส้กึตวั การสนทนานัน้ผูส้นทนาต้องใช้ความคิด

อย่างรวดเร็วโดยตลอดเวลา การคิดเป็นการฝึกปัญญาให้แหลมคม ไม่ว่าจะคิดออกหรือไม่ออกก็ตาม และไม่ว่า 

จะคิดในเรื่องซับซ้อนมากหรือซับซ้อนน้อยก็ตาม 

 	  	 	 2)	 การสนทนาที่ดีช่วยให้งานอาชีพหลายประเภทประสบความส�ำเร็จสูงขึ้น มีอาชีพหลายประเภท

ที่ผู้ประกอบอาชีพต้องเกี่ยวข้องพูดจาสนทนากับคนจ�ำนวนมากอยู่เป็นประจ�ำ  เช่น อาชีพพนักงานขายสินค้า ครู 

แพทย์ พยาบาล ประชาสัมพันธ์ ผู้สื่อข่าว อาชีพเหล่านี้ต้องอาศัยความสามารถในการสนทนาอย่างมากหรือแม้แต่

บางอาชพีซึง่มองไม่เหน็ชดัว่าต้องใช้ความสามารถในการสนทนามากเพยีงไร เช่น ช่างถ่ายภาพบคุคล แต่ถ้าช่างถ่าย

ภาพได้พูดคุยกับผู้มารับการถ่ายภาพให้เกิดความแจ่มใสสบายใจเสียก่อนย่อมจะท�ำให้ได้ภาพที่ปรากฏออกมา 

น่าประทับใจได้ 

 	  	 	 3)	 การสนทนาที่ดีอาจน�ำทางไปสู่การได้ประโยชน์โดยไม่ได้คาดหมาย ประโยชน์ในข้อน้ีมีตัวอย่าง

ให้เห็นมาก เช่น บุคคลอาจได้ช่องทางในการท�ำงาน ได้ทราบข้อเท็จจริงที่น�ำไปใช้ให้เป็นประโยชน์แก่อาชีพ 

ได้มองเหน็ลูท่างในการแก้ปัญหาของตนเอง ทัง้นีโ้ดยผู้สนทนาได้ชีช่้องให้เราอาจจะคดิว่าเป็นเร่ืองของความบงัเอญิ 

แต่ถ้ามองให้ลึกลงไปความบังเอิญเช่นนี ้คงจะไม่เกิดขึ้นถ้าไม่มีการสนทนาที่ดีเสียก่อน และการสนทนาที่ดีนั้นไม่ใช่

เรื่องของความบังเอิญแต่อย่างใดเลยเป็นเรื่องการพัฒนาขึ้นด้วยตนเองเป็นส�ำคัญ 

 	  	 	 โดยปกติแล้วการสนทนาเกิดขึ้นได้ในชีวิตประจ�ำวัน มนุษย์ติดต่อสื่อสารกันเพื่อให้ได้มาซึ่งปัจจัย 4 

การสนทนาในทางธุรกจิกเ็ช่นกนั หากมหีลกัในการสนทนาทีดี่ มมีารยาทในการสนทนารู้ ว่าเรือ่งใดทีค่วรพูดหรอืไม่

ควรน�ำมาพูด รวมถึงความสุภาพที่มาพร้อมกับการสนทนาจะท�ำให้การสนทนาในครั้งน้ันบรรลุเป้าหมายและ 

ยงักระชับความสมัพนัธ์ท่ีดใีนอนาคต รวมถงึก่อให้เกดิความสมัพันธ์ในรปูแบบอืน่ ๆ ตามมาด้วย ทัง้นีข้อยกตัวอย่าง

บทสนทนา เพื่อใช้เป็นแนวทางการการพูดหรือการสนทนาในการสื่อสารทางธุรกิจ 

 	  	 ตัวอย่างบทสนทนา 

	 	 สถานการณ์ 	 :	 คลินิกเสริมความงามแห่งหนึ่ง พนักงานเป็นหญิง อายุราว 25-30 ปี  

	 	 	 	 	 	 บุคลิกสุภาพ ยิ้มแย้ม และเป็นกันเอง เนื่องจากผู้ใช้บริการเป็นผู้ใช้บริการ 

	 	 	 	 	 	 ที่คลินิกแห่งนี้มานานจึงรู้จักมักคุ้นกับพนักงานเป็นอย่างดี

	 	 พนักงานคนที ่1 	 : 	 สวัสดีค่ะน้องขนุน ไม่เจอกันนานเลย เป็นไงบ้างสิวขึ้นบ้างไหมคะ 

	 	 ขนุน 	 	 : 	 สวัสดีค่ะพี่ใบแต้ว สบายดีค่ะ หนูไม่ได้มานานมากเลยเพิ่งสอบมิดเทอมเสร็จ  

	 	 	 	 	 	 ตอนนี้สิวขึ้นเต็มเลยค่ะ 

	 	 พนักงานคนที ่1   	 : 	 ไหน..พี่ขอดูหน้าหน่อยซิ (พูดด้วยน�ำ้เสียงเป็นมิตร) 

	 	 ขนุน 	 	  : 	*เปิดหน้ากากอนามัยออก* 

	 	 พนักงานคนที ่1   	 : 	 โหย...สิวขึ้นเยอะเลยไม่ได้มานาน ช่วงนี้นอนดึกเหรอคะ สอบใช่ไหมคะ  
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	 	 ขนุน  	 	 : 	 ใช่ค่ะ ช่วงนี้นอนดึกมากเลย  

	 	 พนักงานคนที ่1  	 : 	 สู้ ๆ น้า ไม่เป็นไรเนอะวันนี้มาท�ำหน้ากัน งั้นเข้าไปกดสิวแล้วพบคุณหมอ 

	 	 	 	 	 	 ให้คุณหมอฉีดสิว ให้เนอะ วันนี้เข้ารับบริการเฟเชียลคร้ังท่ี 9 นะคะ  

	 	 	 	 	 	 เชิญเข้าห้องบิวตี้ได้เลยค่ะ 

 	 	 ณ ห้องบิวตี้  เพื่อเข้ารับบริการดูแลผิวหน้า  

  	 	 พนักงานคนที ่2 	 : 	 สวัสดีค่ะ ขอแนะน�ำตัวค่ะ พี่ชื่อพ่ียุนะคะเป็นคนให้บริการในห้องบิวต้ีวันนี ้ 

	 	 	 	 	 	 เราจะเริ่มด้วยการกดสิวก่อนแล้วค่อยท�ำทรีตเมนต์หน้านะคะ ขอเร่ิมด้วย 

	 	 	 	 	 	 การคลีนหน้าค่ะ 

 	  	 ขนุน 	 	 : 	 โอเคค่ะ 

 	 	 พนักงานคนที ่2  	 : 	 เริ่มการกดสิวนะคะ ถ้าเจ็บหรือไม่ไหวบอกพี่ได้เลยนะคะ  

 	 	 ขนุน   	 : 	 ได้เลยค่ะ 

 	 	 ขณะท่ีรับบริการ พนักงานมีการพูดคุยกับลูกค้าเพื่อไม่ให้เกิดความเงียบ และท�ำให้ลูกค้ารู้สึกเกร็ง 

เกินไป โดยไม่ได้เป็นการพูดคุยที่เกินขอบเขตหรือก้าวก่ายเรื่องส่วนตัว แต่เป็นการพูดคุยเพื่อผ่อนคลายบรรยากาศ 

นอกจากนี้ผู้ให้บริการได้บอกล�ำดับข้ันตอนในการท�ำทั้งหมด บอกตัวยาและวิตามินที่ต้องลงบนผิวหน้าทุกครั้ง  

และเมื่อให้บริการเสร็จก็มีการกล่าวขอบคุณลูกค้าทุกครั้ง  

 	 	 การพูดในทางธุรกิจประเภทงานบริการ จากบทสนทนาข้างต้นพนักงานมีความเป็นกันเอง สุภาพ  

พดูคยุด้วยความอ่อนน้อม และมีสหีน้าท่าทางท่ียิม้แย้มแจ่มใสตลอดการให้บรกิาร และเริม่บทสนทนาด้วยการถามไถ่

สารทุกข์สุกดิบผู้ใช้บริการ แสดงความห่วงใยในเรื่องการสอบและให้ก�ำลังใจ พร้อมกับพูดปลอบใจว่าไม่ต้องกังวล 

ในเรื่องสิว เพราะจะดูแลอย่างเต็มที่ และในห้องบิวต้ีพนักงานกล่าวสวัสดี และแนะน�ำตัวเพ่ือให้ผู้ใช้บริการรู้ว่า 

ก�ำลังรับบริการจากใคร และบอกล�ำดับขั้นตอนในการท�ำหน้าทุกข้ันตอนเพ่ือให้ผู้ใช้บริการเตรียมความพร้อมว่า 

จะต้องท�ำอะไรบ้าง แสดงความห่วงใยกลัวผู้ใช้บริการเจ็บขณะกดสิว พร้อมกับบอกตัวยาและวิตามินทุกตัวที่ลงบน

ผิวหน้า ท�ำให้ผู้ใช้บริการรับรู้ถึงความตั้งใจท�ำงาน และความรับผิดชอบต่อลูกค้า พูดคุยถามไถ่ลูกค้าพอประมาณ  

ไม่ท�ำการรบกวนหรือสร้างความอึดอัดแก่ผู้ใช้บริการ จึงสร้างความประทับใจในการเข้ารับบริการเป็นอย่างมาก  

การสนทนาในงานให้บริการควรปฏิบัติดังต่อไปนี ้ 

 	 	 1)	 ผู้ให้บริการควรมีความสุภาพ อ่อนน้อม พูดมีหางเสียง น�้ำเสียงอ่อนหวาน และเป็นกันเอง ท�ำให ้

ไม่เกิดความอึดอัดระหว่างการสนทนา  

 	 	 2)	 ผูใ้ห้บรกิารมคีวามห่วงใยและใส่ใจผูใ้ช้บรกิาร ด้วยการถามไถ่สารทุกข์สขุดบิ ให้ก�ำลงัใจ และปลอบใจ

ผู้ใช้บริการ

 	 	 3)	 ผู้ให้บริการควรมีความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ ด้วยการกล่าวต้อนรับ ท�ำการแจ้งรายการ 

ที่ต้องท�ำเพื่อให้ผู้ใช้บริการได้รับทราบ และแนะน�ำตัวขณะให้บริการ บอกล�ำดับข้ันตอนการให้บริการทุกครั้ง  

แสดงถึงความตั้งใจและความรับผิดชอบในการให้บริการเพื่อให้ผู้ใช้บริการได้รับสิ่งที่ดีที่สุด 

 	 	 4)	 พดูคยุกบัผูใ้ช้บรกิารอย่างเหมาะสม ไม่ก้าวก่ายเรือ่งส่วนตัว และไม่พดูหรอืถามเยอะจนเกนิไปท�ำให้

ผู้ใช้บริการเกิดความอึดอัด แต่พูดคุยพอประมาณเพื่อให้บรรยากาศไม่เงียบ และอึดอัดจนเกินไป 
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 	 	 5)	 รูปแบบการพูดและการให้บริการควรแสดงให้เห็นถึงวัฒนธรรมองค์กรการอบรมพนักงานให้มี 

ความสุภาพ น้อบน้อมต่อผู้ใช้บริการ เพราะพนักงานส่วนใหญ่มีอัธยาศัยดี สุภาพ และเป็นกันเอง  

	 	 6)	 พนักงานต้องมีความรู้ในเรื่องที่เกี่ยวข้องเป็นอย่างดี เช่น วิธีการใช้ คุณสมบัติ หรือสรรพคุณ  

ของสินค้านั้น ๆ  

	 	 หากการสนทนามีเนื้อหาและขอบเขตของเรื่องที่ใช้ในการสนทนาเหมาะสม สามารถสร้างบรรยากาศ 

ที่ดีในการสื่อสารได้ การสนทนาที่ดียังสื่อถึงความใส่ใจและห่วงใย ท�ำให้ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ

และอาจมีการบอกต่อรวมถึงกลับมาใช้บริการอีกครั้งก็ย่อมเป็นได้ 
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บทที่ 4

การสื่อสารในองค์กร:  

การน�ำเสนอและการประชุม

การพูดเพื่อน�ำเสนอ

วัตถุประสงค์ของการน�ำเสนอ

องค์ประกอบของรายงานการพูดเพื่อน�ำเสนอ

เทคนิคการพูดเพื่อน�ำเสนอ 

หลักการในการน�ำเสนองานทางธุรกิจ

การพูดน�ำเสนอในกลุ่มย่อย

รูปแบบของการประชุม

รูปแบบการประชุมเพื่อกิจธุระขององค์กร

องค์ประกอบของการประชุม

ลักษณะการประชุมที่มีประสิทธิภาพ

ประโยชน์และมารยาทของการประชุม

การพูดในที่ประชุม

การประชุมทางไกล เทคนิคและมารยาทในการประชุมออนไลน์



64

การพูดเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจ

บทที่ 4  การสื่อสารในองค์กร: การน�ำเสนอและการประชุม

บทที่ 4

การสื่อสารในองค์กร: การน�ำเสนอและการประชุม

	 “...การพูดเพื่อน�ำเสนองาน หรือรายงานในแต่ละครั้งมีบริบทอื่น ๆ ที่ผู้น�ำเสนอหรือผู้พูดจะ

ต้องพิจารณาด้วย เช่น ผู้น�ำเสนอ ผู้ฟัง วัตถุประสงค์ รูปแบบการใช้ภาษา ฯลฯ เพื่อให้การน�ำ

เสนอในครั้งนั้นส�ำเร็จลุล่วงตามวัตถุประสงค์ การน�ำเสนอที่ค�ำนึงถึงบริบทดังกล่าวยังส่งผลให้ผู้

ฟังได้รบัความรู ้เกิดความประทบัใจ และบรรลุวตัถุประสงค์ของการส่ือสาร คอืการเข้าใจสารร่วม

กันระหว่างผู้พูดและผู้ฟัง ส่วนการประชุมเป็นการใช้เวลาและพื้นที่ให้ผู ้คนเข้ามาร่วมกัน 

ผู้แสดงความคิดเห็น การประชุมจึงเป็นวิธีการส่ือสารหนึ่งที่องค์กรมักน�ำมาใช้ในการส่ือสาร  

การใช้ภาษาและมารยาทเป็นสิ่งที่ผู้ประชุมจะต้องให้ความส�ำคัญเพ่ือให้การประชุมส�ำเร็จลุล่วง

ตามเป้าหมาย...”

4.1 การพูดเพื่อการน�ำเสนอ 

	 การพูดเพื่อการน�ำเสนอเป็นการพูดโดยการน�ำสารส่งไปยังผู้รับสาร โดยสารนั้นเป็นการศึกษาค้นคว้า 

ที่ตนหรือแผนกของตนได้รับมอบหมาย และมีขั้นตอน มีการเตรียมข้อมูลที่ได้รับมอบหมายอย่างชัดเจนและ 

เป็นระบบ ดังนั้นการพูดเพื่อการน�ำเสนองานจึงเป็นการพูดที่ต้องอาศัยการท�ำงานร่วมกันรวมถึงการพูดที่ต้องมี 

การจัดการ การเรียงล�ำดับสาร ขั้นตอนของเนื้อหาที่จะน�ำเสนออย่างเป็นระบบเพื่อให้ผู้ฟังเข้าใจสิ่งที่ผู้พูดน�ำเสนอ

มากที่สุดเท่าที่จะท�ำได้ 

	 การน�ำเสนอผลงานด้วยการพูด หรือการน�ำเสนอด้วยวาจา หมายถึง การน�ำผลของการประชุมหรือ 

การรวบรวมข้อมูลต่าง ๆ ที่ผู้น�ำเสนอได้รับมอบหมาย มาถ่ายทอดให้ผู้เกี่ยวข้องได้รับทราบ โดยใช้วิธีการพูด 

เป็นหลัก ส�ำหรบัการน�ำเสนอผลงานด้วยวาจานัน้ ผูน้�ำเสนอจ�ำเป็นอย่างยิง่ทีจ่ะต้องมทีกัษะรวมถงึเทคนคิในการพดู

ต่อหน้าทีช่มุชนเพือ่ดงึดดูความสนใจ เข้าใจ เชือ่ถือ หรือคล้อยตามเป็นส�ำคญั การน�ำเสนอด้วยวาจาท่ีมปีระสิทธภิาพ

มักจะต้องใช้สื่อหรือโสตทัศนูปกรณ์ต่าง ๆ มาประกอบ เช่น แผนภูมิ แผนภาพ กราฟ สถิต ิภาพยนตร์ วิดีโอเทป  

สื่อมัลติมีเดียอื่น ๆ ตัวอย่างสื่อที่ได้รับความนิยมสูงสุดในปัจจุบัน ได้แก่ น�ำเสนอผลงานผ่านโปรแกรม MS Office 

อย่าง PowerPoint ซึ่งนับเป็นรูปแบบหนึ่งของการน�ำเสนอด้วยสื่อทางสายตาที่มักเกิดควบคู่กับการน�ำเสนอด้วย 

วาจายากที่จะแยกออกจากกันได้ (สิริชัย วงษ์สาธิตศาสตร์. 2550: 270)

 	 การพูดน�ำเสนอเป็นการพูดเพื่อให้ข้อมูลแบบหน่ึงที่ผู้พูดรวบรวมข้อมูลมาใช้อธิบาย แล้วน�ำเสนอต่อผู้ฟัง

เฉพาะกลุ่ม และเพื่อวัตถุประสงค์เฉพาะ การพูดมีทั้งการสรุปที่มีทั้งข้อเท็จจริงและข้อคิดเห็น โดยปกติการน�ำเสนอ

นั้นมีเวลาจ�ำกัดเฉพาะ ดังนั้นต้องเตรียมเอกสารแจกเพิ่มเติมจากการน�ำเสนอด้วย 

 	 รูปแบบโครงสร้างของการพูดน�ำเสนอมีได้หลายรูปแบบขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ในการน�ำเสนอครั้งนั้น เช่น 

ถ้าน�ำเสนอยอดขายก็อาจน�ำเสนอตามรูปแบบของพื้นที่ ภาค จังหวัดแต่ละพื้นที่มียอดขายอย่างไรหรือการน�ำเสนอ

แบบสาเหตุไปสู่ผล เช่น ท�ำไมยอดขายตกมีสาเหตุมาจากอะไร ต้องเลือกรูปแบบที่ท�ำให้ผู้พูดน�ำเสนอแล้วมี
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ประสิทธิภาพมากที่สุด บางทีผู้น�ำเสนออาจต้องการโน้มน้าวคนฟังด้วย รวมถึงต้องเตรียมตัวในการตอบค�ำถาม

ด้วย (Prentice D. & Payne J., 1995: 315-316)

 	 การพูดเพื่อน�ำเสนองานเป็นวิธีการพูดประเภทหนึ่งซึ่งอาจพบเห็นได้ในการเรียนการสอนในระดับต่าง ๆ  

อีกทั้งยังพบเห็นในโอกาสของการท�ำงานหรือในการพูดในเชิงธุรกิจ การพูดประเภทนี้มีความส�ำคัญอย่างมาก 

ในการพัฒนาศักยภาพของผู้พูด ทั้งทักษะการท�ำงานร่วมกับผู้อื่น ความสามัคคี การวางแผน การใช้สื่อให้เหมาะสม

กับเนื้อหาเพื่อการน�ำเสนอ เป็นต้น 

 	 การพูดเพื่อน�ำเสนองานยังสามารถน�ำมาปรับประยุกต์ใช้ได้กับการพูดเชิงธุรกิจ เช่น การน�ำเสนอโครงการ

ต่อหัวหน้างานหรือต่อบริษัทนายจ้าง หรือการพูดเพ่ือน�ำเสนอสินค้าหรืองานบริการต่อผู้มาซ้ือหรือมารับบริการ  

การพูดเพื่อน�ำเสนองานในองค์กรท้ังภาครัฐและเอกชน การพูดน�ำเสนอในห้องประชุม ดังนั้นจึงเห็นได้ว่าโอกาส 

ของการพดูเพือ่น�ำเสนองานเป็นสิง่ท่ีส�ำคญั และมีความจ�ำเป็น หากมกีารฝึกฝนจนเกดิความช�ำนาญในทกัษะดงักล่าว

นี้จะยิ่งช่วยส่งเสริมให้ผู้พูดเติบโตในสายงานของตน 

	 4.1.1	 วัตถุประสงค์ของการน�ำเสนอ 

 	 	 	 การพดูเพือ่การน�ำเสนอเป็นการพดูเพือ่การสือ่สารข้อมลู ความรู ้ความคดิ ความต้องการ ความรูสึ้ก

ตลอดจนข้อมูลต่าง ๆ เพ่ือให้ผู้ฟังใช้ในการตัดสินใจกระท�ำบางสิ่ง เช่น การอนุมัติ การน�ำไปปฏิบัติ การยุติ และ 

เพื่อรับทราบ สิริชัย วงษ์สาธิตศาสตร์ (2550: 271) กล่าวถึงวัตถุประสงค์ของการน�ำเสนอว่า ปัจจุบันมีการใช้ 

รูปแบบการน�ำเสนอ ส�ำหรับการส่ือสารในสถานการณ์ต่าง ๆ ตามวัตถุประสงค์ของการสื่อสารในแต่ละกรณ ี 

ซึ่งอาจจ�ำแนกตามวัตถุประสงค์ของการน�ำเสนอที่นิยมใช้กันอยู่ในปัจจุบันได้ ดังนี ้

 	  	 	 1)	เพือ่ขออนมุตั ิเช่น การเสนอโครงการวจิยัเพือ่ขออนมุตัทินุส�ำหรบัสนบัสนนุจากหน่วยงานต่าง ๆ 

หรือการเสนอผลงานประชาสัมพันธ์ของหน่วยงาน เพื่ออนุมัติจากคณะกรรมการบริหารของหน่วยงานนั้น ๆ  

 	  	 	 2) 	เพื่อทราบ เช่น  การน�ำเสนอผลการปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายหรือน�ำเสนอข้อเท็จจริงต่าง ๆ  

ที่จ�ำเป็นต่อที่ประชุมคณะกรรมการบริหารของหน่วยงาน เป็นต้น 

 	  	 	 3)	เพ่ือพิจารณา เช่น การน�ำเสนอโครงการใหม่ ๆ หรือแนวคิดใหม่ ๆ ต่อหน่วยงานหรือต่อ 

คณะกรรมการที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้หน่วยงานหรือคณะกรรมการดังกล่าว พิจารณาวินิจฉัยให้ข้อเสนอแนะต่าง ๆ  

แล้วแต่กรณี เป็นต้น 

 	  	 	 4)	เพ่ือวตัถุประสงค์เฉพาะ เช่น ในบางโอกาสหรือบางสถานการณ์อาจมกีารน�ำเสนอเพือ่ตอบสนอง

วัตถุประสงค์เฉพาะหน่วยงานนั้น เช่น การน�ำเสนอรายงานความก้าวหน้าของโครงการฝึกอบรมต่าง ๆ ในรอบเวลา

ที่ผ่านมา 

 	 4.1.2	 องค์ประกอบของรายงานการพูดเพื่อน�ำเสนอ 

 	 	 	 ตามทีก่ล่าวไปแล้วข้างต้นว่า ข้อมลูทีผู่พ้ดูน�ำเสนอนัน้ผ่านการคดิ การแสวงหาข้อมลู การเรยีบเรยีง 

กลั่นกรองข้อมูลจากทีมงาน การพูดเพื่อน�ำเสนอจึงต้องพิจารณาข้อมูล รวมถึงองค์ประกอบต่าง ๆ ก่อนน�ำเสนอ 

ระหว่างน�ำเสนอ และหลังน�ำเสนอ กระบวนการดังกล่าวล้วนเป็นองค์ประกอบและส่วนส�ำคัญท�ำให้การพูดเพื่อน�ำ

เสนอบรรลุเป้าหมายที่วางไว้ เสนาะ ติเยาว์ (2541: 366-368) กล่าวถึงองค์ประกอบของการพูดเพ่ือน�ำเสนอว่า  
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ไม่ว่าจะเป็นรายงานประเภทใดรูปแบบของการน�ำเสนอหรือโครงสร้างของรายงานจะต้องประกอบด้วยส่วนต่าง ๆ 

เหมือนกัน 7 ส่วนดังต่อไปนี้ 

 	  		  1)	เรือ่งรายงาน หมายถงึเรือ่งทีก่�ำลงัจะรายงานหรอืกล่าวถงึ ซึง่จะช่วยให้ก�ำหนดขอบเขตของข้อมูล

ได้ชัดเจน เรือ่งทีร่ายงานจะต้องระบใุห้เฉพาะเจาะจงลงไป ไม่ว่าจะเป็นหวัเรือ่งทีก่�ำหนดชือ่ไว้สัน้หรอืยาวกต็าม เช่น 

หัวเรื่องว่าด้วยความปลอดภัยในโรงงานอย่างเดียวแต่ไม่ชัดเจนเท่ากับก�ำหนดหัวเรื่องว่า การปรับปรุงระบบความ

ปลอดภัยของโรงงานในแผนกผลิตชิ้นส่วน หรือการเสนอรายงานเรื่องการออกใบส�ำคัญให้ถูกต้อง ก็ต้องใช้หัวเรื่อง

ว่า การลดความผิดพลาดที่เกิดจากการป้อนข้อมูลเข้าเครื่องท�ำใบส�ำคัญ เป็นต้น การตั้งชื่อเรื่องควรเริ่มจากหัวข้อ 

ที่กว้างก่อนแล้วจึงค่อย ๆ ก�ำหนดให้แคบเข้าจนได้ชื่อที่เหมาะสม 

 	  		  2)	ความตั้งใจ ผู้รายงานต้องการอะไรจากผู้ฟังหรือท�ำไมจึงเสนอรายงานนั้นเป็นส่ิงท่ีแสดงถึง 

ความต้องการของผู้เสนอรายงาน โดยทั่วไปความตั้งใจอาจเป็นความต้องการให้ผู้ฟังรับรู้หรือให้มีการกระท�ำ  

ส่ิงที่เสนอรายงานนั้นเป็นส�ำคัญ แต่อาจมีความต้องการปลีกย่อย เช่น เพื่อให้ผู้ฟังรู้เท่าทันข้อมูลถึงปัจจุบัน หรือ

ต้องการให้เกิดความบันเทิง เป็นต้น การก�ำหนดความตั้งใจของรายงานไว้อย่างชัดเจนจะเป็นสิ่งที่ใช้วัดความส�ำเร็จ

ของการเสนอรายงานนั้น หากความตั้งใจไม่ก�ำหนดไว้อย่างชัดเจนไม่เป็นจริงหรือไม่เกิดผลในทางปฏิบัติได้แล้ว  

ก็ไม่ควรเสียเวลาเสนอรายงานนั้น 

 	  		  3)	เอกสารและอุปกรณ์ที่ใช้ เคร่ืองมือที่ใช้ประกอบการน�ำเสนอรายงาน นับว่าเป็นสิ่งที่ส�ำคัญ 

ที่ช่วยให้ผู้ฟังเข้าใจรายงาน และเพิ่มความน่าเชื่อถือให้เกิดขึ้น ผู้ที่จะเสนอรายงานจึงต้องเตรียมให้พร้อมสิ่งเหล่านี้

แบ่งออกเป็น 3 ประเภทใหญ่ ๆ คือ ประเภทแรก ได้แก่ สถานที่ เช่น ลักษณะของห้อง โต๊ะ เก้าอี้ แสงสว่าง  

ระบบเสียง อุณหภูมิ และเครื่องตกแต่งห้องอย่างอื่น ประเภทที่ 2 ได้แก ่ โสตทัศนูปกรณ์ที่ช่วยกระตุ้นความสนใจ 

ให้เกิดขึน้ เช่น ตาราง กราฟ แผ่นใส ฟิล์ม รปูภาพประกอบ เป็นต้น ประเภทที ่3 ได้แก่ สิง่ทีเ่ตรยีมมา พดูถงึเอกสาร

อ้างอิง การสรุปย่อหัวข้อที่จะพูด ตลอดจนงานวิจัยหรือบทความที่เกี่ยวข้อง 

 	  		  4)	ข้อความท่ีพูด ข้อความท่ีจะพูดนั้นจะต้องก�ำหนดองค์ประกอบที่ส�ำคัญ 3 ส่วน คือ ความน�ำ  

ตัวเรื่องและบทสรุป ความน�ำ หมายถึงการกล่าวถึงความส�ำคัญและความเป็นมาของเร่ืองท่ีรายงานนั้นเพ่ือบอกให ้

ผูฟั้งรูถ้งึเหตผุลของเรือ่ง ตวัเรือ่ง หมายถงึ สาระส�ำคญัของเร่ืองนัน้ ซึง่จะเป็นข้อความทีร่ะบเุนือ้หาของเร่ืองทีร่ายงาน

นั้น บทสรุปก็คือ ข้อความท่ีกล่าวถึงสาระส�ำคัญของเรื่องทั้งหมดที่พูดมาเพื่อให้ผู ้ฟังจับประเด็นและเข้าใจ 

ในความคิดทั้งหมดได้ ทั้งนี้เพราะว่าผู้ฟังบางคนอาจจับใจความได้ไม่ครบถ้วน หรือไม่เข้าใจเร่ืองที่พูดทั้งหมด  

การสรุปเท่ากับเป็นการพูดซ�้ำข้อความเฉพาะส่วนที่ส�ำคัญที่เป็นแก่นสารของเรื่องที่พูดนั้น 

 	  		  5)	การทดสอบผู้ฟัง การทดสอบผู้ฟังมีวัตถุประสงค์ส�ำคัญ 2 อย่างคือ เพ่ือหาว่าผู้ฟังมีความรู ้

ความเข้าใจเรื่องที่พูดเพียงใด และเพื่อหาว่าสิ่งที่ได้พูดไปนั้นมีข้อบกพร่องอะไรบ้างที่ควรแก้ไขปรับปรุงวิธีการ 

น�ำเสนอรายงานของผูพ้ดูให้ดขีึน้ การทดสอบนีบ้างคนอาจมคีวามรูส้กึว่าไม่เหมาะสมเพราะท�ำเหมอืนกบัครทูดสอบ

นักเรียน ต้องเข้าใจว่าการทดสอบไม่ได้ท�ำแบบครูกับนักเรียนแต่ต้องอาศัยวิธีการที่เหมาะสม 

 	  		  6)	การมอบหมายงาน ความคิดเห็นในเร่ืองการมอบหมายงานอาจมีปัญหาเร่ืองความเหมาะสม 

อย่างเดียวกับการทดสอบว่า ควรหรือไม่ควรเพียงใด เพราะการมอบหมายงานที่เหมาะสมจะกระตุ้นและส่งเสริม 

ให้ผู้ฟังเกิดความคิดความเข้าใจเรื่องที่พูดมากขึ้น และมีผลท�ำให้เกิดการเปลี่ยนแปลงความรู้ทัศนคติและพฤติกรรม

ในตัวของผู้ฟังได้ในภายหลัง การมอบหมายอาจใช้วิธีการต่าง ๆ เช่น แนะน�ำให้กลับไปอ่านหนังสือหรือบทความ  
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ให้ดรูายการโทรทศัน์หรอืดภูาพยนตร์เรือ่งใดเรือ่งหนึง่ หรอืแนะน�ำให้ไปฝึกฝนด้วยตนเอง โดยก�ำหนดขัน้ตอนต่าง ๆ 

ว่าแต่ละท่านควรฝึกอย่างไร เป็นต้น 

			   7)	การให้เอากลับไปท�ำที่บ้าน ลักษณะของการให้เอากลับไปท�ำให้คล้ายกับมอบหมายงานให้ท�ำ

เพื่อติดตามว่า ผู้ฟังมีความคิดเห็นและมีความรู้เรื่องท่ีเขาฟังเพียงใด งานที่ให้น�ำกลับไปท�ำที่บ้านอาจมีได้หลาย ๆ 

รูปแบบ เช่น ตัวอย่างหัวข้อ จดหมาย แผ่นปลิว แผนผัง คู่มือ แบบฟอร์มต่าง ๆ ซึ่งเป็นการทดสอบว่าผู้ฟังยังคงจ�ำ

เรื่องที่เขาฟังได้นานเพียงใด 

	 4.1.3	 การพูดน�ำเสนอในกลุ่มย่อย (Small Group)  

  	 	 	 การพูดน�ำเสนอในกลุ่มย่อยเป็นการประชุมกลุ่มย่อยซึ่งอย่างน้อยต้องมี 3 คนขึ้นไป หรืออย่างมาก

สุดมีผู้สนทนาหรือผู้เชี่ยวชาญ 7-12 คน ลักษณะส�ำคัญของกลุ่มขนาดเล็กคือ เพื่อเปิดโอกาสให้ทุกคนมีส่วนร่วม 

ในการสนทนาซึ่งแต่ละคนมีโอกาสเป็นท้ังผู้พูดและผู้ฟัง โดยปกติจะมีการมอบหมายให้คนหนึ่งเป็นผู้น�ำ  สมาชิก 

ในกลุ่มต้องให้ความร่วมมือกับการประชุม ต้องท�ำหน้าที่ของตนให้ดีที่สุด เลี่ยงความคิดขัดแย้งกับสมาชิกภายใน

กลุ ่ม ต้องค�ำนึงถึงเป้าหมายของการประชุม พยายามกระตุ ้นให้ทุกคนมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น  

อย่าออกนอกประเด็น ใช้กระบวนการวิเคราะห์ปัญหา ได้แก่ ปัญหาคืออะไร ต้องระบุปัญหาให้ชัดเจน วิเคราะห์

ปัญหาถึงสาเหตุและความรุนแรงของปัญหา คิดเกณฑ์ประเมิน วิธีแก้ปัญหาแบบต่าง ๆ ระดมสมองความคิดหาวิธี

แก้ปัญหาให้ได้ใช้วิธีที่หลากหลายรูปแบบและเลือกวิธีการแก้ปัญหาที่ดีที่สุด 

 	 	 	 เมือ่มมีตแิล้วการน�ำเสนอ (Oral report)  ต้องใช้ทกัษะการสร้างค�ำพูด โดยปกติหวัหน้ากลุม่จะเป็น

คนน�ำเสนอ ดังนั้นต้องค�ำนึงถึงสิ่งต่อไปนี้ วัตถุประสงค์ในการน�ำเสนอ การน�ำเสนอจะแบ่งเนื้อหาออกเป็น 3 ส่วน 

ได้แก่ บทน�ำ  ต้องพูดถึงวัตถุประสงค์ใจความส�ำคัญ เนื้อหาต้องจัดแจงรายละเอียดเรื่องของปัญหา เกณฑ์ในการ 

แก้ปัญหา วิธีการแก้ปัญหาที่ดีที่สุด และสรุป เป็นการสรุปประเด็นท่ีกล่าวมารับอีกคร้ังหนึ่ง ทั้งนี้การใช้เคร่ืองมือ 

ให้เหมาะสม ใช้ภาษาที่ถูกต้องชัดเจน ผู้ฟังเห็นภาพตามความเหมาะสมต้อง มีการซักซ้อมก่อนน�ำเสนอจริงด้วย  

เพื่อความมั่นใจ และต้องเตรียมตัวตอบค�ำถามจากผู้ฟังด้วย (Lucas, S.E.  2015)

	 4.1.4	 หลักการในการน�ำเสนองานทางธุรกิจ   

 	 	 	 การน�ำเสนอมีวิธีในการสื่อสารหลายรูปแบบ และมีนักวิชาการเสนอความคิดในเรื่องนี้ใน 

หลายประเด็นที่น่าสนใจ ซึ่งมีทั้งลักษณะที่เหมือนกันและแตกต่างกัน แต่จุดร่วมกันของนักวิชาการคือ แนวทาง 

การท�ำให้การสื่อสารด้วยการพูดเพื่อน�ำเสนอมีความน่าสนใจและบรรลุเป้าหมายมีประเด็นสาระส�ำคัญได้แก ่ 

การใช้ภาษา การก�ำหนดวตัถปุระสงค์ การแบ่งส่วนของส่ิงทีน่�ำเสนอออกเป็นส่วนน�ำ ส่วนเนือ้หาและส่วนสรุป เป็นต้น 

ทั้งนี้ขอเสนอแนวคิดของ (จ�ำนง วิบูลย์ศรี, 2543: 88-90 อ้างถึงใน สิริชัย วงษ์สาธิตศาสตร์ 2550: 313-316)  

ซึ่งได้กล่าวถึง หลักการและเทคนิคในการน�ำเสนอธุรกิจ ดังนี ้

 	  	 	 1)	วัตถุประสงค์ ผู้น�ำเสนอจะต้องก�ำหนดวัตถุประสงค์ของการน�ำเสนอในแต่ละครั้งให้ชัดเจน เช่น 

การน�ำเสนอเพื่อขออนุมัติ เพื่อพิจารณาหรือเพื่อวัตถุประสงค์อื่น ทั้งนี้เพื่อป้องกันไม่ให้เนื้อหาสาระกระจัดกระจาย 

และเพื่อต้องการให้บรรลุผลตามจุดมุ่งหมายที่ตั้งไว้ในแต่ละโอกาส 
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 	  	 	 2)	เหตุผลผู้น�ำเสนอ ผู้น�ำเสนอจะต้องมีเหตุผลท่ีชัดเจนและเป็นระบบในทุกเร่ืองหรือประเด็นที่ได้

น�ำเสนอ โดยใช้หลักตรรกศาสตร์เป็นพื้นฐานส�ำคัญ เช่น ต้องอาศัยองค์ประกอบที่เกี่ยวข้องซ่ึงกันและกันและ 

โดยครบถ้วนทั้ง 3 ประการ คือตรงตามข้อเท็จจริง สอดคล้องกับหลักฐานที่เกี่ยวข้อง และมีกระบวนการในการ

พิจารณาหาเหตุผลอย่างเหมาะสมและเป็นธรรม 

 	  	 	 3)	กลุ่มผู้ฟัง ผู้น�ำเสนอจะต้องทราบคุณลักษณะของกลุ่มผู้ฟังล่วงหน้าโดยใช้วิธีวิเคราะห์ผู้ฟังเป็น

หลกั เพือ่จะได้ปรบัเนือ้หาสาระของวธิกีารพูดของตนให้สอดคล้องกบัลักษณะของกลุ่มผู้ฟังนัน้ ทัง้นีเ้พ่ือจะได้กระตุน้

ให้ผู้ฟังเกิดความสนใจและเกิดความเข้าใจในเนื้อหาสาระที่พูดได้ดียิ่งขึ้น องค์ประกอบที่ส�ำคัญในการวิเคราะห์ผู้ฟัง 

ได้แก่ จ�ำนวน เพศ ต�ำแหน่งหน้าที่การงาน หรือฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม ตลอดจนระดับความสนใจของผู้ฟัง 

เป็นต้น 

 	  	 	 4)	ภาษา ผู้น�ำเสนอจะต้องรู้จักใช้ภาษาต่าง ๆ เป็นอย่างดีทั้งภาษาที่ใช้ถ้อยค�ำและภาษาที่ไม่ใช้ 

ถ้อยค�ำ ส�ำหรับภาษาทีใ่ช้ค�ำนัน้ครอบคลมุถงึการเลอืกใช้ส�ำนวนโวหาร ค�ำคม ค�ำพงัเพย ค�ำขวญั สภุาษติ ส่วนภาษา

ที่ไม่ใช้ถ้อยค�ำ  ได้แก่ การยืน การนั่ง การประสานสายตากับผู้ฟัง รวมถึงการรักษาเวลาในการน�ำเสนอด้วย  

ในการใช้ภาษาแต่ละลักษณะดังกล่าวผู้น�ำเสนอต้องรู้จักเลือกใช้ให้เหมาะสมตามระดับการส่ือสาร รวมทั้งต้องให้

สอดคล้องกับกาลเทศะและบุคคลด้วย 

 	  	 	 5)	บุคลิกภาพ ผู้น�ำเสนอจะต้องมีบุคลิกภาพที่น่าประทับใจ เพื่อสร้างความน่าเชื่อถือจากผู้ฟัง เช่น 

ต้องมคีวามรูจ้รงิในเรือ่งท่ีน�ำเสนอ และสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ ต้องมคีณุธรรมจรยิธรรมและจรรยามารยาท

ที่ดี และต้องมีเจตนาที่ดีต่อผู้ฟังหรือถ้าจะกล่าวโดยสรุปก็คือ ผู้น�ำเสนอควรมีท้ังภูมิรู้ ภูมิธรรมและภูมิฐานอย่าง 

ครบถ้วน 

 	  	 	 6)	ความพร้อม การเตรียมความพร้อมของผู้น�ำเสนอโดยครอบคลุมทั้งความพร้อมภายนอกและ 

ความพร้อมภายใน ความพร้อมภายนอก ได้แก่ ความพร้อมในเรื่องของเน้ือหาข้อมูลที่น�ำเสนอรวมถึงความพร้อม 

ในเรื่องของสถานที่ และเรื่องโสตทัศนูปกรณ์ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง ส่วนความพร้อมภายใน ได้แก่ ความเชื่อมั่นของ 

ผู้น�ำเสนอ ไม่วิตกกังวลจนเกินไป ไม่มีอาการประหม่าหรือไม่กลัวว่าผู้ฟังจะคอยจับผิด เป็นต้น 

 	  	 	 7)	การเน้นประเด็นส�ำคัญในการน�ำเสนอ จะต้องมีการวางแผนโดยเตรียมที่จะกล่าวเน้นหรือ 

กล่าวย�้ำในประเด็นท่ีส�ำคัญ ซึ่งบางครั้งผู้ฟังอาจจะมองข้ามไป เช่น อาจจะเน้นจุดส�ำคัญของเนื้อหาในตอนท้าย 

โดยการกล่าวสรุป ก่อนที่จะจบการน�ำเสนอ เป็นต้น 

 	  	 	 8)	การกระตุน้ให้เกดิความสนใจ ผู้น�ำเสนอจะต้องหากลวธิต่ีาง ๆ เพือ่กระตุ้นให้ผูฟั้งเกดิความสนใจ

อย่างต่อเนือ่ง และไม่เบือ่หน่าย เช่น อาจจะเน้นในเรือ่งของผลประโยชน์หรอืโทษทีจ่ะเกดิขึน้ถ้าผูฟั้งไม่สนใจในเรือ่ง

ที่น�ำเสนอ หรืออาจจะน�ำเรื่องที่แปลกใหม่ รวมท้ังเร่ืองท่ีทันต่อเหตุการณ์ซ่ึงอยู่ในความสนใจของสาธารณชน 

มาเผยแพร่ให้ทราบ 

 	  	 	 9)	การเอาใจเขามาใส่ใจเรา ผู ้น�ำเสนอควรจะจัดเน้ือหาสาระให้สอดคล้องกับความคาดหวัง 

หรือความต้องการของผู้ฟัง เพื่อไม่ให้ผู้ฟังเกิดความเบื่อหน่ายโดยใช้วิธีเอาใจเขามาใส่ใจเราเป็นหลัก 

 	 	 	 10) เป็นธรรมชาติ การน�ำเสนอจะต้องมีลักษณะเป็นธรรมชาติ  คือ ผู้น�ำเสนอจะต้องพูดจากความ

เข้าใจไม่ใช้วิธีการอ่านจากต้นฉบับ หรือพูดเหมือนการท่องจ�ำ ส่วนวิธีการพูดก็ไม่ควรเร็วหรือช้าเกินไปต้องรู้จังหวะ

ว่าช่วงใดควรหยุด ช่วงใดควรเร่ง นอกจากนี้ควรสร้างบรรยากาศที่เป็นกันเองโดยใช้วิธีการสื่อสารแบบสองทาง 

เพื่อให้มีการแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารซึ่งกันและกันอย่างต่อเนื่องระหว่างผู้ฟังและผู้น�ำเสนอ 
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 	  	 	 11) เครื่องมือและอุปกรณ์ เครื่องมือหรือโสตทัศนูปกรณ์ต่าง ๆ ที่มีความจ�ำเป็นที่จะต้องน�ำมาใช้

ประกอบการน�ำเสนอ เช่น ภาพถ่าย ภาพยนตร์ สไลด์ แผ่นภาพ แผ่นปลวิ รวมทัง้สือ่มลัตมิเิดยีต่าง ๆ อปุกรณ์เหล่านี้ 

ผู้น�ำเสนอควรจัดเตรียมไว้ให้พร้อมตามความเหมาะสมของเรื่องที่จะน�ำเสนอ 

 	  	 	 12) การปรับตัวในการน�ำเสนอแต่ละครั้ง ถึงแม้ว่าผู้น�ำเสนอจะได้เตรียมความพร้อมต่าง ๆ เอาไว้

เป็นอย่างดแีล้วแต่ในบางครัง้กอ็าจจะเกดิเหตกุารณ์ทีไ่ม่คาดคดิเกดิขึน้มาได้ ดังนัน้ผูน้�ำเสนอจะต้องสามารถปรบัตวั

และแก้ไขสถานการณ์เฉพาะหน้าให้ได้เป็นอย่างดีเพือ่ทีจ่ะควบคมุการน�ำเสนอให้เป็นไปได้โดยราบรืน่และเรยีบร้อย 

 	  	 	 13) ค�ำศัพท์เฉพาะ การน�ำเสนอในบางเรื่องที่มีลักษณะเป็นวิชาการอาจจะมีค�ำศัพท์ของสาขาวิชา

ใดวิชาหนึ่งปรากฏอยู่ ดังนั้นผู้น�ำเสนอจึงจ�ำเป็นต้องอธิบายความหมายของค�ำศัพท์ต่าง ๆ เหล่านั้นให้ผู้ฟังสามารถ

เข้าใจตรงกันได้อย่างชัดเจนซึ่งอาจท�ำได้โดยการยกตัวอย่างประกอบ เป็นต้น 

 	  	 	 14) ท�ำให้กระจ่าง เป็นการใช้ความพยายามในทุกวิถีทางที่จะท�ำให้ผู้ฟังเกิดความกระจ่างในเนื้อหา

สาระที่น�ำมาเสนอ เพื่อให้เกิดความเข้าใจกันอย่างชัดเจนไม่ก�ำกวม สับสน พยายามอธิบายโดยใช้ภาพประกอบ 

ผสมผสานกับการใช้กรณศีกึษา การแสดงบทบาทสมมตุริวมถึงการน�ำสือ่ต่าง ๆ เข้ามาประกอบการอธบิาย เป็นต้น 

 	  	 	 15) โครงร่าง ผู้น�ำเสนอจ�ำเป็นต้องมีการวางโครงร่างอย่างเป็นระบบ โดยแบ่งเน้ือหาสาระออก

เป็น 3 ส่วนคือส่วนน�ำ เนื้อหา และบทสรุป ให้โครงร่างมีความเกี่ยวพันเชื่อมโยงกันอย่างต่อเนื่อง 

 	  	 	 16) เนื้อหาโดยย่อ ในการน�ำเสนอแต่ละคร้ังเนื้อหาที่น�ำมาเสนอนั้นอาจมีความซับซ้อน ดังนั้น 

จึงควรรวบรวมเนื้อหาโดยอาจจะท�ำเป็นกระดาษดัชนีรวบรวมประเด็นหรือหัวข้อส�ำคัญส�ำคัญไว้เพื่อกันลืม  

นอกจากนั้นอาจมีการจัดเรียงเอกสารสรุปเนื้อหาโดยย่อของการน�ำเสนอไว้แจกผู้ฟังเพื่อให้ผู้ฟังสามารถติดตาม 

การน�ำเสนอได้โดยง่าย 

	 4.1.5	 เทคนิคการพูดเพื่อน�ำเสนอ  

 	 	 	 การน�ำเสนองานหรือรายงานในแต่ละครั้งมีบริบทอื่น ๆ ที่ผู้น�ำเสนอหรือผู้พูดจะต้องพิจารณาด้วย 

เพ่ือให้การน�ำเสนอในครั้งนั้นประสบความส�ำเร็จและส่งผลให้ผู้ฟังได้รับความรู้ เกิดความประทับใจ และบรรลุ

วตัถปุระสงค์ของการสือ่สารคอืการเข้าใจสารร่วมกนัระหว่างผูพู้ดและผูฟั้ง เทคนคิทีจ่ะท�ำให้การพูดเพือ่การรายงาน

ประสบความส�ำเร็จ ได้แก่ การใช้สื่อโสตทัศนูปกรณ์ การใช้เสียงหรือน�้ำเสียง การมีปฏิสัมพันธ์ การใช้เวลา  

การสังเกตผู้ฟัง และการพูดจากความเข้าใจ มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

 	  		  1)	การใช้สื่อโสตทัศนูปกรณ์  

 	  	 	 	 ผูน้�ำเสนอควรมคีวามรูเ้กีย่วกบัเครือ่งมอืหรือสือ่ท่ีใช้ในการน�ำเสนอ เช่น คอมพวิเตอร์ เครือ่งฉาย

ภาพ การเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ต เครื่องเสียง ไมโครโฟน เครื่องฉายภาพสไลด์ เป็นต้น ผู้น�ำเสนอควรมีการซักซ้อม 

และตรวจสอบความเรยีบร้อยว่าเครือ่งดงักล่าวพร้อมใช้งานหรอืไม่ ทัง้นีผู้ค้วบคมุเครือ่งดงักล่าวต้องซกัซ้อมกบัผู้พดู

เพื่อให้การน�ำเสนอด้วยสื่อและการพูดมีเนื้อหาที่สอดคล้องกัน การใช้สื่อที่หลากหลายเข้าใจง่ายและมีความ 

เหมาะสมกับเนื้อหาจะช่วยให้ผู้ฟังสนใจและตั้งใจฟังรวมถึงเข้าใจเนื้อหามากขึ้นด้วย   

 	  		  2)	การใช้เสียงหรือน�้ำเสียง   

 	 	 	 	 การใช้เสียงพูดของผู้พูดน�ำเสนอ ควรเป็นผู้ที่เสียงดังฟังชัด อักขระชัดเจน ค�ำควบกล�้ำ ร ล  

เพราะการออกอักขระที่ดังฟังชัดจะท�ำให้สารมีความน่าเชื่อถือ ทั้งนี้ศัพท์เทคนิคที่มีการทับศัพท์มาจากต่างประเทศ 

ค�ำทับศัพท์ หรือการใช้ศัพท์เฉพาะควรตรวจสอบความถูกต้องว่าออกเสียงอย่างไร ผู้น�ำเสนออาจจะต้องจดค�ำอ่าน
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เป็นภาษาไทยก�ำกับในบทที่ตนจะต้องใช้น�ำเสนอในวันนั้น ๆ การใช้น�้ำเสียงหรือเสียงพูดต้องให้ดังและไม่เบาจน 

เกินไป การเน้นย�้ำน�้ำหนักเสียงในหัวข้อหรือประเด็นหลักช่วยส่งผลให้ข้อความมีความน่าสนใจ ดึงดูดผู้ฟังในห้องได ้ 

ไม่ควรใช้น�้ำเสียงเบา ไม่มีน�้ำหนัก เพราะจะท�ำให้ผู้ฟังเกิดความเบื่อหน่ายได้ 

 	  		  3)	การมีปฏิสัมพันธ์หรือการสังเกตผู้ฟัง  

 	 	 	 	 ในการพูดน�ำเสนอในห้องประชุมหรือต่อหน้าชุมชน ผู้น�ำเสนออาจมีกิจกรรมบางอย่าง เช่น 

ค�ำถาม หรือมีเอกสารให้ผู้ฟังพิจารณาระหว่างหรือเริ่มหัวข้อใหม่ เพื่อให้การน�ำเสนอไม่มีความเบื่อหน่าย กระตุ้น 

ให้ผู้ฟังตื่นตัวและรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งของการน�ำเสนอ ทั้งนี้การสังเกตผู้ฟังในขณะที่น�ำเสนอจะช่วยให้ผู้น�ำเสนอแก้ไข

สถานการณ์ในการสือ่สารในครัง้นัน้ ๆ  ได้ เช่น ควรสังเกตว่าผูฟั้งพดูคยุกนั ผูน้ัง่ด้านหลงัได้ยนิเสยีงหรอืไม่ นอนหลับ 

เข้า ๆ  ออก ๆ  ห้อง ดงันัน้ในขณะทีพ่ดูหรอืการน�ำเสนอผู้น�ำเสนอจะต้องแก้ไขสถานการณ์ในขณะนัน้ว่าควรท�ำอย่างไร

ให้ผู้ฟังสนใจ ไม่เบ่ือหน่ายหรือไม่ง่วงนอน เช่น ถ้าเสียงเบาไปอาจเพ่ิมความดังของเสียง อากาศที่ห้องร้อนไป 

ท�ำให้ผู้ฟังไม่สบายตัวหรือรู้สึกอึดอัด ควรสอบถามผู้ฟังแล้วปรับอุณหภูมิห้องให้เป็นปกติ เป็นต้น 

 	  		  4)	การใช้เวลา  

 	 	 	 	 การใช้เวลาในการน�ำเสนอในแต่ละคร้ัง ผู้น�ำเสนอจะต้องวางแผนและวางโครงเร่ืองว่าในแต่ละ

หัวข้อจะใช้เวลาเท่าใด หัวข้อใดควรใช้เวลามาก หัวข้อใดควรใช้เวลาน้อย ทั้งนี้ควรเผื่อเวลาในการซักถามจากผู้ฟัง

ในห้องด้วย การใช้เวลาท่ีน้อยเกินไปอาจท�ำให้สารที่ส่งไปไม่ครบถ้วนและผู้น�ำเสนอขาดความน่าเชื่อถือ ในขณะ 

ที่ใช้เวลามากเกินไปอาจท�ำให้ผู้ฟังเริ่มเบื่อและท�ำให้ผู้น�ำเสนอท่านอื่นเสียเวลา ผู้น�ำเสนอต้องตระหนักว่าการรักษา

เวลาเป็นมารยาทอย่างหนึ่งของนักพูดท่ีดี อนึ่งมีประเด็นที่ควรตระหนักเกี่ยวกับเวลาคือ ผู้น�ำเสนอไม่ควรไปช้า 

หรือสาย ควรตระเตรียมอุปกรณ์ส่ือให้พร้อม เมื่อถึงเวลาในการน�ำเสนอจะได้น�ำเสนอได้ทันท่วงที เวลาที่มีจะได ้

ไม่เสียไปกับการติดตั้งหรือเตรียมสื่อ เป็นต้น  

 	  		  5)	การพูดจากความเข้าใจ 

 	 	 	 	 ในการพูดเพื่อน�ำเสนอผู้พูดจะต้องพูดจากความเข้าใจ ไม่ควรอ่านสไลด์หรือก้มอ่านบทในทุก 

ค�ำพูด การพูดจากความเข้าใจสื่อความว่าผู ้พูดน�ำเสนอเป็นผู้รู ้จริงซ่ึงผู ้พูดจะต้องค้นคว้าเรื่องที่ศึกษานั้น ๆ  

อย่างละเอียดและท�ำด้วยตนเองรวมถงึเขยีนบทพูดด้วยตนเองอีกด้วย จากนัน้การซักซ้อมการน�ำเสนอจะท�ำให้ผูพ้ดู

เกิดความม่ันใจและสามารถถ่ายทอดอย่างเป็นธรรมชาต ิอย่างไรกต็ามเนือ้หาทีม่รีายละเอยีดในขณะพดูอาจก้มอ่าน

ได้ เพื่อป้องกันความผิดพลาดของข้อมูลที่น�ำเสนอในแต่ละครั้ง 

 	 	 	 การพูดเพื่อการน�ำเสนอ หากผู้น�ำเสนอหรือกลุ่มผู้น�ำเสนอมีการเตรียมความพร้อมของเนื้อหา 

ที่ใช้น�ำเสนอ มีการซักซ้อมบทและเตรียมสื่อท่ีหลากหลายให้เหมาะสมกับกลุ่มผู้ฟัง การใช้เสียง การมีปฏิสัมพันธ ์

การพดูจากความเข้าใจ การให้ผูน้�ำเสนอแต่ละคนในทมีหรอืในแผนกมบีทบาทในการน�ำเสนอนอกจากจะท�ำให้ผูน้�ำ

เสนอดูเป็นมืออาชีพแล้วยังท�ำให้การน�ำเสนอครั้งนั้น ๆ  ประสบความส�ำเร็จ ผู้ฟังจะได้ความรู้จากสิ่งที่น�ำเสนอด้วย 
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4.2 การพูดในการประชุม 

	 การประชุม (Meeting) หมายถึง การที่บุคคลกลุ ่มหนึ่งมาพบกันเพื่อวัตถุประสงค์อย่างหนึ่งหรือ 

หลายอย่าง การประชุมถือเป็นเรื่องที่ส�ำคัญอย่างหนึ่งขององค์กรหรือหน่วยงาน เพราะทุกกิจกรรมจะต้องมีการ

ปรึกษาหารือกัน เพื่อหาข้อยุติแล้วน�ำไปปฏิบัติ เนื่องจากประเทศไทยของเราปกครองตามระบอบประชาธิปไตย

ความคิดเห็นของแต่ละบุคคลจึงมีประโยชน์ และจะต้องเคารพสิทธิของบุคคลอ่ืนด้วย ทั้งนี้วัตถุประสงค์ของ 

การประชุมในแต่ละครั้งอาจมีวัตถุประสงค์ต่าง ๆ ได้แก่ เพ่ือแถลงข่าวและเรื่องราว การแจ้งนโยบายใหม่ ๆ  

พร้อมกบัเหตผุล เพือ่ปรกึษาหารอืขอค�ำแนะน�ำและความคดิเหน็ เพือ่ด�ำเนนิงานหรอืประสานงาน เพือ่ให้การศึกษา 

เพื่อพิจารณาเรื่องใดเรื่องหนึ่งโดยเฉพาะ และเกิดทัศนคติในการทํางาน (ชูศักดิ์ เจนประโคน, 2549: 157)

	 การพดูในการประชมุเป็นวธิกีารสือ่สารรปูแบบหนึง่ หรอือาจกล่าวได้ว่าเป็นการพูดในท่ีชมุชนรปูแบบหนึง่

ก็ย่อมได้หากมีปัจจัยเรื่องจ�ำนวนคนและสถานที่ในการประชุมเข้ามาเกี่ยวข้อง การประชุมอาจเป็นการประชุม 

ทั้งในรูปแบบที่เป็นทางการ กึ่งทางการ และไม่เป็นทางการ ผู้เข้าร่วมประชุมอาจมีจ�ำนวนไม่กี่คนหรือผู้เข้าประชุม

เป็นจ�ำนวนหลกัร้อย ซึง่ขึน้อยูก่บัวาระและโอกาสของการประชมุนัน้ ๆ การประชมุในทางธรุกิจเป็นการสือ่สารภายใน

องค์กรรูปแบบหนึ่งที่มีผู้เข้าประชุมเป็นผู้ที่เกี่ยวข้องกับเร่ืองนั้นท้ังทางตรงและทางอ้อม การพูดในท่ีประชุมจึงม ี

ผู้พูดที่พูดตามบทบาทขององค์ประชุม เช่น ประธาน คณะกรรมการฝ่ายต่าง ๆ หรือเลขานุการ 

	 4.2.1	 รูปแบบของการประชุม 

	 	 	 วิรัช ลภิรัตนกุล (2543: 289-292) ได้แบ่งการประชุมแบ่งเป็น 2 รูปแบบใหญ่ ๆ  คือการประชุม

กลุ่ม และการประชุมสาธารณะ ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้

 	  		  1)	การประชุมกลุ่ม 

 	  	 	 	 คือการประชุมภายในองค์กรบริษัทเป็นการประชุมกลุ่มที่ไม่เปิดโอกาสให้ประชาชนภายนอก 

ร่วมเข้าฟังการประชุมด้วย จึงถือเป็นการประชุมเฉพาะภายใน เช่น การประชุมคณะกรรมการประจ�ำบริษัท  

การประชุมเจ้าหน้าที่พนักงานผู้ปฏิบัติงาน การประชุมก�ำหนดนโยบาย เป็นต้น 

 	  		  2)	การประชุมสาธารณะ 

 	  	 	 	 คือการประชุมท่ีเปิดโอกาสให้สาธารณชนเข้ามามีส่วนร่วมในการฟังได้ ตลอดจนมีส่วนร่วม 

ในการแสดงความคดิเหน็ และซกัถามเพิม่เตมิได้ในสิง่ท่ีตนเองยงัสงสยัหรอืไม่เข้าใจ เพือ่ให้ได้รบัความรูค้วามคดิเห็น

ที่ชัดเจนสมบูรณ์ยิ่งขึ้น เช่น การอภิปรายสาธารณะ การแสดงปาฐกถา เป็นต้น จะเห็นได้ว่าการประชุมสาธารณะ 

ซึ่งมักเป็นเรื่องราวที่เป็นความรู้ และความสนใจของประชาชนทั่วไป และเป็นประโยชน์ต่อสังคมส่วนรวม 

 	 	 	 	 หากแบ่งรูปแบบการประชุมตามรูปแบบข้างต้น กล่าวคือ การประชุมกลุ่ม และการประชุม

สาธารณะ การประชุมกลุ่มจึงเป็นการสื่อสารภายในองค์กร ซึ่งหมายถึงบุคคลแผนกต่าง ๆ ในบริษัทเข้าร่วมประชุม

เพื่อปรึกษาหารือ โดยเป็นการแสดงความคิดเห็นจากบุคคลท่ีมีหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้องเพ่ือหาข้อตกลงร่วมกัน ในขณะที่

การประชุมสาธารณะ เป็นการประชุมที่องค์กรหรือบริษัทเปิดให้บุคคลภายนอกเข้าร่วมประชุมได้ การประชุม

สาธารณะดังกล่าวอาจเป็นส่วนหน่ึงของกิจกรรมส่งเสริมการขาย หรือเป็นการประชุมของสามาชิกผู้ใช้สินค้านั้น ๆ 

เป็นต้น 
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	 	 	 	 อรวรรณ ปิลันธน์โอวาท (2550: 331-334) กล่าวถึงรูปแบบการประชุมเพื่อกิจธุระขององค์กร

ว่า การประชุมเพ่ือกิจธุระขององค์กรมีการจัดตั้งกรรมการมอบหมายหน้าที่อย่างมีระเบียบ วิธีการโดยทั่วไปไม่เปิด

ให้สาธารณะชน มักจะเน้นหนักด้านนโยบาย การประชุมเพื่อกิจธุระในองค์กรจ�ำแนกเป็นชนิดต่าง ๆ ได้ดังนี ้

 	  	 	 	 1)	 การประชุมกลุ่มพนักงาน (Staff Meeting) ปกติการประชุมชนิดนี้เป็นการพูดคุยระหว่าง 

ผู้บริหารกับผู้ใต้บังคับบัญชา วัตถุประสงค์เพ่ือกระจายข้อมูลข่าวสารให้ทราบ และให้ผู้ใต้บังคับบัญชาได้แสดง

ปฏิกิริยาตอบกลบัเป็นการเปิดโอกาสให้พนกังานแสดงความคดิเหน็ให้ผูบ้รหิาร และเพ่ือนพนกังานด้วยกนัเองรบัฟัง 

ซักถามข้อข้องใจ แก้ไขข้อมูลที่ไม่กระจ่างหรือเข้าใจผิด  

 	  	 	 	 2)	 กลุ่มศึกษาค้นคว้า (Study group) ประกอบด้วยกลุ่มบุคคลที่มาร่วมกันเพ่ือศึกษาค้นคว้า 

เรื่องใดเรื่องหนึ่ง กลุ่มประเภทนี้มักจะมีการแลกเปล่ียนข้อมูลข้อคิดเห็นในขอบเขตจ�ำกัด และจะท�ำงานเพียงชั่ว 

ระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง หลังจากนั้นจะสลายตัว เช่น คณะกรรมการศึกษาค้นคว้าสารพิษตกค้างในตั๊กแตนปาทังก้า 

คณะกรรมการศึกษาเรื่องการเดินรถทางเดียวในเส้นทางสาย 17 ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นต้น 

 	  	 	 	 3)	 การประชมุบรรยายสรปุ (Briefing session) เป็นการประชมุเพ่ือปพ้ืูนฐานความรู้ความเข้าใจ

เรื่องใดเรื่องหนึ่งที่กว้างขวาง ซับซ้อนให้แก่ผู้เข้าฟัง ผู้บรรยายสรุปตามปกติจะเป็นผู้รอบรู้อย่างกว้างขวางในเรื่องที่

บรรยายนั้นเป็นอย่างดีมาแล้ว และสามารถเลือกสาระส�ำคัญมาบรรยายให้ความรู้แก่ผู้เข้าฟังได้ภายในระยะเวลา 

อันจ�ำกัด การประชุมชนิดน้ีอาจจะใช้เพื่ออบรมพนักงานใหม่ให้รู้จักบริษัท หรือใช้เมื่อมีผู ้เข้าเยี่ยมชมกิจการ 

ขององค์กร  

 	  	 	 	 4)	 การประชุมคณะกรรมการคอมมิท (Committee council) ตามปกติคณะกรรมการคือ 

กลุ่มบุคคลจ�ำนวนหน่ึงซึ่งได้รับการแต่งตั้งข้ึนเพื่อท�ำหน้าที่ค้นหาความจริง ก�ำหนดนโยบายหาวิธีการหรือเครื่องมือ

ส�ำหรบัด�ำเนนินโยบาย หรอืวนิจิฉยัคณุค่าเก่ียวกับเร่ืองใดเร่ืองหนึง่ ตัวอย่างคณะกรรมการค้นหาความจริง เช่นกรณี

ที่เกิดการสงสัยขึ้นว่ามีการทุจริตเกิดขึ้นในวงราชการของกระทรวงใดกระทรวงหนึ่ง กระทรวงก็อาจจะตั้ง 

คณะกรรมการข้ึนเพ่ือสอบสวนกรณีนั้น เพื่อหาข้อเท็จจริงว่าได้เกิดมีทุจริตเกิดขึ้นจริงหรือไม่ผู้ใดบ้างมีส่วนร่วมใน

การทจุริตนัน้ คณะกรรมการจะต้องร่วมกนัพยายามสอบสวนค้นหาความจรงิออกมาให้ได้ และในขัน้สดุท้ายกจ็ะต้อง

ร่วมกนัตดัสนิลงไปว่าความจรงิหรอืข้อเทจ็จรงิท่ีถูกต้องนัน้เป็นอย่างไรแล้วเสนอต่อผู้มหีน้าท่ีรับผิดชอบเพ่ือพิจารณา

ต่อไป 

 	  	 5) การประชุมปรึกษา (Conference) การประชุมปรึกษาเป็นการประชุมระหว่างคณะบุคคลซึ่งแต่ละ

คนเป็นผู้แทนองค์กร หรือสถาบันแห่งใดแห่งหนึ่งที่มีลักษณะของงานคล้าย ๆ กัน โดยปกติแล้วคณะผู้ร่วมประชุม

ปรึกษามักจะเป็นบุคคลในระดับหัวหน้าหน่วยงาน เรื่องประชุมมักเกี่ยวกับการวางนโยบายหรือการตกลงตัดสินใจ

ร่วมกนัระหว่างองค์กรนัน้ ๆ แบบของการประชมุปรึกษาในฐานะท่ีเป็นตัวแทนขององค์กรหรือหน่วยงานท่ีมขีอบเขต

การท�ำงานละม้ายคล้ายคลึงกัน หรือเป็นประเภทเดียวกัน ส่วนบุคคลเข้าร่วมประชุมในคณะกรรมการไม่จ�ำเป็น 

จะต้องเป็นตวัแทนโดยเฉพาะขององค์กรใดองค์กรหนึง่ทีท่�ำหน้าที ่  คล้าย ๆ กนัแต่อาจจะมาจากโครงการต่าง ๆ กนั

ออกไป 

 	  	 	 6)	การประชุมกลุ่มปฏิบัติภารกิจ (Task force) ปกติองค์กรจัดแต่งต้ังกลุ่มปฏิบัติภารกิจพิเศษ 

เพื่อท�ำงานชิ้นใดชิ้นหนึ่งซึ่งไม่ต้องรับผิดชอบเป็นเวลานาน กลุ่มปฏิบัติภารกิจต่างจากคณะกรรมการตรงที่ว่า 

กลุ่มปฏิบัติภารกิจเป็นการประชุมพบปะเพียงระยะเวลาหน่ึงและความรับผิดชอบจ�ำกัดขอบเขตมาก นอกจากนี้ 
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กลุ่มปฏิบัติภารกิจยังต้องพยายามด�ำเนินการไปถึงขั้นปฏิบัติลงมือแก้ไขปัญหาที่องค์กรเผชิญอยู่ กลุ่มปฏิบัติภารกิจ

จะส�ำรวจปัญหา และข้อแก้ไขในระยะสั้นหรือระยะยาว 

 	  	 	 7)	คณะกรรมการบริหาร (Bord) คือ กลุ่มเจ้าหน้าที่ที่ได้รับการเลือกหรือแต่งตั้งและท�ำหน้าที่ 

เป็นหน่วยงานโดยชอบด้วยกฎหมายท่ีจะวางนโยบายให้แก่หน่วยงานนั้น โดยปกติคณะกรรมการบริหารมักจะม ี

คณะกรรมการหรอืกลุม่ปฏบิติัภารกจิซึง่รบันโยบายเฉพาะเรือ่งไปปฏิบตั ิตวัอย่าง เช่น ในมหาวทิยาลยัคณะกรรมการ

บริหารคือสภามหาวิทยาลัยซึ่งประกอบด้วยตัวแทนจากกลุ่มต่าง ๆ ในระดับสาขาวิชาหรือคณะ คณะกรรมการ

บริหารคือคณะกรรมการประจ�ำสาขาหรือคณะกรรมการประจ�ำคณะ  ในหน่วยงานเอกชนก็จะมีการจัดตั้ง 

คณะกรรมการบริหารบริษัท ปกติแล้วคณะกรรมการบริหารภายในองค์กรแต่ละแห่งจะเป็นหน่วยที่มีอ�ำนาจ 

ตัดสินใจสูงสุดในองค์กรนั้น ๆ 

 	 	 ทั้งนี ้เสร ี วงษ์มณฑา (2546: 109-111) ได้กล่าวถึงการประชุมเพื่อการประชาสัมพันธ์ในงานธุรกิจว่า 

การจัดให้มีการประชมุเพือ่เปิดโอกาสให้บุคคลหลายฝ่ายในบรษิทัทีท่�ำงานร่วมกบับรษิทั ได้มโีอกาสพบปะแลกเปลีย่น

ความคิดเห็นซึ่งกันและกัน การประชุมจะเป็นการประชาสัมพันธ์ที่สร้างความเข้าใจที่ดีต่อกันในระหว่างผู้ที่ท�ำงาน

ร่วมกัน เช่น การประชุมวิชาการ การสัมมนานักบริหาร การสัมมนาผู้ค้า เป็นต้น ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปนี ้

 	  	 การจัดสัมมนาทางวิชาการน้ัน จะสามารถสร้างภาพลักษณ์ให้กับบริษัทว่า เป็นผู้น�ำในอุตสาหกรรม

นั้น ๆ เช่น บริษัทปูนซิเมนต์ไทยสามารถจัดประชุมนักวิชาการทางด้านเคมีและวิศวกรรมโยธาเรื่องความก้าวหน้า

ของวัสดุก่อสร้างต่าง ๆ ที่จะช่วยให้เกิดความประหยัดพลังงานในอาคาร การประชุมวิชาการจะสร้างภาพความเป็น

ผู้น�ำให้แก่บริษัทผู้จัดท�ำให้บริษัทยืนอยู่แนวหน้าตลอดเวลา 

 	  	 การจัดประชุมเรื่องการบริหารในหมู่ผู ้บริหารของบริษัท จะสร้างภาพลักษณ์และความเป็นบริษัท 

ที่ทันสมัย ปรับปรุงแนวทางการบริหารอยู่เสมอ และสร้างความรู้สึกที่ดีกับผู้บริหารว่า บริษัทเอาใจใส่ในการพัฒนา

ทรัพยากรมนุษย์อยู ่เป็นประจ�ำ  และพนักงานระดับล่างก็คงจะพอใจที่ผู ้บังคับบัญชาของเขาเป็นผู้ที่ปรับตน 

ให้ทันสมัยอยู่เสมอ 

 	  	 การจัดประชุมแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกันระหว่างพนักงานฝ่ายต่าง ๆ เป็นการสร้างความรู้สึกให้กับ

พนักงานว่า บริษัทเป็นประชาธิปไตยเอาใจใส่กับความคิดเห็นของพนักงานทุกฝ่าย เปิดโอกาสให้ทุกฝ่ายได้เสนอ

ข้อมูลที่เป็นประโยชน์กับบริษัทบรรยากาศในการท�ำงานของบริษัทก็จะอยู ่ในสภาพท่ีดี มีสัมพันธภาพที่ดี 

ในหมู่พนักงาน 

 	  	 การจัดประชุมร่วมกับผู้ค้าผู้ขายวัตถุดิบ และเครื่องมืออุปกรณ์ต่าง ๆ ให้กับบริษัทนั้นเป็นโอกาสอันด ี

ทีเ่ราจะได้น�ำเสนอผลการประกอบการของบรษิทัให้ลกูค้า ได้เกดิความมัน่ใจในศกัยภาพของธรุกจิของเราท�ำให้ยนิดี

ทีจ่ะขายสนิค้าให้เราต่อไป และเกดิความเชือ่มัน่ทีจ่ะให้เครดติทีด่กีบัเราด้วย ในการน�ำเอาผูค้้าเข้ามาร่วมประชมุนัน้ 

ต้องไม่ลืมสถาบันการเงิน เช่น ธนาคารพาณิชย์ที่เราใช้บริการอยู่เข้ามาด้วย 

 	  	 การจัดประชุมทางวิชาการให้กับร้านค้าที่เป็นตัวแทนจ�ำหน่าย ก็เป็นกิจกรรมการประชาสัมพันธ์ที่ดี

เพราะจะท�ำให้ร้านค้าเห็นว่า เราให้ความส�ำคญัแก่เขา เราให้วชิาความรูท้ีเ่ป็นประโยชน์กับการประกอบการของเขา 

ที่ส�ำคัญเรามีโอกาสได้เผยแพร่กลยุทธ์ และเทคนิคในการประกอบการที่ดีให้กับพวกเขาที่จะเป็นประโยชน์ ในการ 

ที่ท�ำให้เขาสามารถจ�ำหน่ายสินค้าของเราได้มากขึ้นด้วย (เสรี วงษ์มณฑา, 2546: 109-111)



74

การพูดเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจ

บทที่ 4  การสื่อสารในองค์กร: การน�ำเสนอและการประชุม

 	  	 การประชุมไม่ว่ารูปแบบใด และมีวัตถุประสงค์ใดนั้นล้วนเป็นการแลกเปลี่ยนข่าวสารระหว่างกัน  

ผู้ประชุมต่างสลับบทบาทเป็นทั้งผู้พูดและผู้ฟัง ข่าวสารที่เกิดขึ้นนั้นผู้จัดการประชุมหรือฝ่ายเลขาจะต้องเป็น 

ผู้จัดล�ำดับเรื่องหรือหัวข้อที่ใช้ในการประชุมในคร้ังนั้น ๆ ใส่ในวาระต่าง ๆ ในองค์ประกอบของการประชุมเพื่อให้

เนือ้หา และการล�ำดบัสารเป็นไปในทศิทางเดยีวกนัอย่างเป็นระบบ และเพ่ือให้ไม่เกดิความสับสนรวมถงึการจัดการ

การประชุมให้มีประสิทธิภาพ สามารถควบคุมเวลาให้ได้ 

	 4.2.2	 องค์ประกอบของการประชุม 

 	  	 	 การประชุมจะเกิดขึ้นได้ ต้องมีองค์ประกอบต่าง ๆ เพื่อใช้เป็นแนวทางปฏิบัติ ผู้จัดการประชุมหรือ

ผู้ท่ีมหีน้าท่ีพดูในการประชมุนัน้ ควรเข้าใจองค์ประกอบซ่ึงเป็นสาระส�ำคญั ดงัที ่วริชั ลภริตันกลุ (2543: 289-292)  

ได้กล่าวถึงองค์ประกอบของการประชมุ 7 องค์ประกอบด้วยกนั ได้แก่ ประธานทีป่ระชุม องค์ประชมุ เรือ่งทีป่ระชุม

หรือระเบียบวาระ ระเบียบวินัยและมารยาทในการประชุม สถานที่ประชุมและเครื่องมืออุปกรณ์ต่าง ๆ ระยะเวลา

ที่ใช้ในการประชุม และผลการประชุม มีรายละเอียดดังนี้ 

 	  		  1)	ประธานที่ประชุม  

 	  	 	 	 คือผู้น�ำการประชุม และเป็นผู้เปิดประชุมในการประชุมแต่ละครั้ง นอกจากนี้ประธานที่ประชุม

ยังมีหน้าที่รักษาความเป็นระเบียบเรียบร้อยของท่ีประชุม และคอยควบคุมให้การประชุมด�ำเนินไปอย่างถูกต้อง  

และราบรื่นตามระเบียบข้อบังคับของที่ประชุม ประธานที่ประชุมต้องเป็นผู้มีจิตใจเป็นประชาธิปไตย มิใช่ผู้จัดการ

ไม่ยอมรับฟังความคิดเห็นของคนอื่น หรือคอยผูกขาดการพูดแสดงความคิดเห็นเพียงคนเดียว หรือแสดงตนเป็นผู้รู้

เสียทุกอย่าง ไม่ยอมเปิดโอกาสให้คนอื่นแสดงความคิดเห็น 

 	  		  2)	องค์ประชุม 

 	  	 	 	 ผูท้ีเ่ข้าประชมุได้แก่ ประธานทีป่ระชมุ รองประธาน กรรมการ เลขานกุาร ตลอดจนจ�ำนวนสมาชิก

ผู้เข้าประชุมตามที่ก�ำหนดไว้ในระเบียบข้อบังคับการประชุม เมื่อสมาชิกมาถึงที่ประชุมตามเวลาที่นัดหมายประชุม

แล้ว ถ้าครบองค์ประชุมประธานการประชุมก็สามารถเปิดการประชุมได้ทันที แต่ถ้าหากยังไม่ครบองค์ประชุม 

ก็ไม่สามารถเปิดประชุมได้ อาจต้องเลื่อนเวลาประชุมออกไปตามท่ีเห็นสมควรในการประชุมตามหลักปฏิบัติทั่วไป

ให้ถือว่าสมาชิกครบองค์ประชุม เมื่อมีผู้มาเข้าร่วมประชุมเกินกว่าครึ่งหนึ่งของสมาชิกทั้งหมด ยกเว้นจะมีกฎเกณฑ์

หรือระเบียบข้อบังคับที่ก�ำหนดไว้เป็นอย่างอื่น 

 			   3)	เรื่องที่ประชุม ระเบียบวาระการประชุม 

 	  	 	 	 คือหัวข้อประชุม หรือข้อเสนอแนะประเด็นปัญหาต่าง ๆ ผู้ที่จัดประชุมเห็นสมควรน�ำมาประชุม 

เพื่อหาข้อยุติต่อไป ส�ำหรับระเบียบวาระการประชุมโดยทั่วไป มักเรียงตามล�ำดับดังต่อไปนี้ 

	 	 	 	 (1)	 เปิดประชุมเมื่อสมาชิกครบองค์ประชุมแล้วประธานกล่าวเปิดประชุม 

	 	 	 	 (2) 	รับรองรายงานการประชุมครั้งที่แล้ว  

	 	 	 	 (3) 	รายงานเพื่อแจ้งเพื่อทราบแก่ที่ประชุม 

	 	 	 	 (4) 	พิจารณาเรื่องที่คั่งค้างอยู่จากการประชุมครั้งก่อนหรือสืบเนื่องมา 

	 	 	 	 (5) 	พิจารณาเรื่องด่วน 

	 	 	 	 (6) 	พิจารณาเรื่องที่เสนอขึ้นมาใหม่ 
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	 	 	 	 (7) 	พิจารณาเรื่องอื่น ๆ 

	 	 	 	 (8)	 ก�ำหนดวันเวลาสถานที่ในการประชุมครั้งต่อไป 

	 	 	 	 (9) 	ปิดการประชุม 

 			   4)	ระเบียบวินัยและมารยาทในการประชุม 

 	  	 	 	 เพื่อให้การประชุมด�ำเนินไปได้อย่างราบรื่น และมีประสิทธิผล สมาชิกทุกคนควรมีระเบียบวินัย

ควบคุมตนเอง เช่น ไม่พูดคุยกันส่งเสียงดังมากจนรบกวนสมาชิกผู้อื่น ตลอดจนต้องรับฟังความคิดเห็นของสมาชิก

ผู้อื่นด้วยความเต็มใจ 

 	  		  5)	สถานที่ประชุมและเครื่องมืออุปกรณ์ต่าง ๆ 

 	 	 	 	 การประชุมจะประสบความส�ำเร็จมากยิ่งขึ้น หากผู้จัดการประชุมมีการวางแผนและเตรียมการ

เป็นอย่างดีเก่ียวกับการจัดสถานที่ประชุม แสงสว่าง อากาศ ความสะดวกสบาย ความเป็นสัดส่วน และมีเคร่ืองมือ

อุปกรณ์ครบครัน เช่น โสตทัศนูปกรณ์ต่าง ๆ ส�ำหรับใช้ในการประชุม เป็นต้น 

 	  		  6)	ระยะเวลาที่ใช้ในการประชุม 

 	  	 	 	 การประชุมที่ด ีจะต้องมีช่วงระยะเวลาที่เหมาะสม ไม่ควรมีระยะเวลาที่ยาวนานเกินไป  

 	  		  7)	ผลการประชุม 

 	  	 	 	 คือข้อยุติ ข้อสังเกต ข้อเสนอแนะ ที่ได้มาจากการประชุม เพื่อน�ำไปใช้ปฏิบัติ หรือด�ำเนินการ 

ต่อไปตามที่ลงมติไว้ในที่ประชุม 

	 4.2.3	 ลักษณะการประชุมที่มีประสิทธิภาพ  

 	 	 	 การประชมุแต่ละครัง้ล้วนใช้งบประมาณ รวมถึงการหาจดัหาเวลาทีส่มาชกิว่างตรงกนัซึง่เป็นเรือ่งท่ี

ยาก ดังนั้นการประชุมแต่ละครั้งจึงต้องคุ้มกับงบประมาณและเวลาเสียไป บ่อยครั้งที่การประชุมไม่ได้ข้อยุติหรือหา

ข้อสรุปไม่ได้ ผู้เข้าร่วมประชุมต่างใช้อ�ำนาจ มีทิฐิไม่ยอมรับฟังความคิดเห็น หรือใช้อารมณ์ส่วนตัว สิ่งดังกล่าว 

ล้วนท�ำให้การประชุมไม่มีประสิทธภาพและไม่บรรลุเป้าหมายของการประชุม สมิต สัชฌุกร (2547:370-371)  

ได้กล่าวถึงลักษณะการประชุมที่มีประสิทธิภาพ การท�ำให้การประชุมบรรลุวัตถุประสงค์ที่ก�ำหนดไว้จะต้องอาศัย

ปัจจัยที่ส�ำคัญการต่อไปนี้ 

 	  	 	 1)	ประธานหรอืผูน้�ำประชมุทีมี่ประสบการณ์ ประธานของทีป่ระชมุทีม่ปีระสบการณ์ จะเป็นบคุคล

ผูส้ามารถก�ำหนดและระบปัุญหาได้ตรงและชดัเจน นอกจากนัน้ในการอภปิรายกส็ามารถควบคมุให้สมาชกิอภปิราย

อยู่ในขอบเขตของปัญหา ท�ำให้แก้ปัญหาได้โดยไม่กระทบต่อความรู้สึกของผู้เข้าร่วมประชุม  

 	  	 	 2)	การเลือกตัวบุคคลเข้าประชุมที่เหมาะสม ผู ้เข้าร่วมประชุมควรเป็นบุคคลที่มีความรู ้และ

ประสบการณ์ของการประชุม การเลือกตัวบุคคลจึงต้องพิจารณาคนท่ีรับผิดชอบและเกี่ยวข้องโดยตรงกับหัวข้อ 

การประชุม มิฉะนั้นการประชุมก็จะไม่บรรลุผลที่ต้องการตามก�ำหนด 

 	  	 	 3) 	จ�ำนวนคร้ังและระยะเวลาแต่ละคร้ังของการประชุม ผู ้เข้าร่วมประชุมทุกคนควรได้รับ 

การบอกกล่าวล่วงหน้าถึงระยะเวลาของการประชุมแต่ละครั้ง จ�ำนวนครั้งและความถี่ของการประชุมเพื่อให้ทุกคน 

เตรียมตัวล่วงหน้าได้อย่างถูกต้อง การประชุมคร้ังหนึ่งเป็นระยะเวลายาวหลายชั่วโมงติดต่อกันไม่ควรกระท�ำ  

แต่ควรให้มีการประชุมบ่อย ๆ แต่ละครั้งระยะเวลาสั้น ๆ จะดีกว่า  
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 	  	 	 4)	อุปกรณ์ห้องประชุมต้องครบถ้วน เพียงพอ ในเรื่องของขนาดห้อง ความสบายในห้องและ 

ห่างไกลจากสิ่งรบกวน นับว่าเป็นสาระส�ำคัญของห้องประชุม แม้ว่าการออกแบบห้องประชุมจะไม่เหมาะสมก็ตาม 

แต่ควรเป็นห้องที่อาจติดเครื่องโสตทัศนูปกรณ์ได้ด้วย 

 	  	 	 5)	หัวข้อและวัตถุประสงค์ของการประชุมที่ชัดเจน ผู้เข้าร่วมประชุมแต่ละคนจะต้องรู้แนวทาง 

ในการประชมุทีแ่น่นอน จงึจะสามารถแสดงความคิดเหน็ได้หวัข้อ และวตัถปุระสงค์ควรก�ำหนดล่วงหน้า โดยทีป่ระชุม

ครั้งก่อนหรือประธานที่ประชุมหรือเห็นพ้องต้องกัน ในบรรดาผู้เข้าร่วมประชุมก่อนการประชุมก็ได้  

 	  	 	 6)	ฝ่ายบรหิารจะต้องให้ความสนใจและสนบัสนนุการประชมุทกุเรือ่ง ผูเ้ข้าร่วมประชมุจะต้องได้รบั

ความเห็นชอบจากผู้บังคับบัญชา และฝ่ายบริหารจึงจะท�ำให้ผลของการประชุมบรรลุวัตถุประสงค์ที่ก�ำหนด 

	 4.2.4	 ประโยชน์และมารยาทของการประชุม 

 	 	 	 การประชุมเป็นการใช้เวลาและพื้นที่ให้ผู้คนเข้ามาร่วมกันพูดแสดงความคิดเห็น การประชุมจึงเป็น

วิธีการสื่อสารหน่ึงท่ีองค์กรมักน�ำมาใช้ในการสื่อสาร เช่น บางแผนกในบริษัทอาจมีการประชุมทุกเช้าก่อนเริ่มงาน 

การประชุมสรปุยอดขายทกุวนัศกุร์สดุท้ายของสิน้เดอืน การประชมุด่วนในกรณทีีค่นในบรษิทัตดิโรคระบาด เป็นต้น 

ตามที่กล่าวไปแล้วในบทต้น ๆ ว่าธุรกิจจะด�ำเนินได้ตามวัตถุประสงค์หรือนโยบายที่ว่างไว้ ล้วนเป็นผลมาจาก 

การสื่อสาร การพูดในที่ประชุมก็เป็นวิธีการสื่อสารประเภทหนึ่งท่ีมีประโยชน์ ดังท่ี ชูศักด์ิ เจนประโคน (2549:  

164-165) ได้กล่าวมึงประโยชน์และมารยาทในการประชุม ดังนี้ 

 	  	 	 1)	เป็นการให้โอกาสในการรับผิดชอบร่วมกัน คือให้ทุกคนมีโอกาสได้เสนอความคิดเห็นของตน 

ในการแก้ปัญหา หรอืการด�ำเนนินโยบายใหม่ และทกุคนจะรับผิดชอบร่วมกนัเมือ่เกดิข้อผิดพลาดขึน้ ตามปกตแิล้ว

ผู้ที่เข้าประชุมจะมีความรู้สึกว่าเป็นส่วนหนึ่งของหน่วยงาน หรือในกิจกรรมที่ตนมีส่วนเกี่ยวข้องด้วย 

 	  	 	 2)	ท�ำให้การตดัสนิใจมคีวามรอบคอบมากขึน้ เนือ่งจากเป็นการรวบรวมความคิดเหน็และข้อเทจ็จรงิ

ของบุคคลหลายคนเข้าด้วยกัน 

 	  	 	 3)	เป็นเครื่องมือท่ีช่วยในการสื่อความหมาย ช่วยในการประสานงานท่ีหลักการและเหตุผล ผู้ที่ 

ออกความคิดเห็นจะต้องเป็นผู้ที่ได้ใช้ปัญญา ความสามารถ และความรู้ของเขาให้เป็นประโยชน์ต่อส่วนรวม  

 	  	 	 4)	เป็นการช่วยให้บุคคลที่เข้าประชุม ได้รับฟังข้อคิดเห็นของผู้อื่น ซ่ึงจะท�ำให้เกิดทัศนคติของตน

กว้างขวางขึ้น และเป็นส่วนหนึ่งที่จะช่วยชี้ให้เห็นถึงแนวความคิดของตนเอง 

 	  	 	 5)	การประชุมอาจจะใช้เป็นเคร่ืองมือพักผ่อนหรือถ่วงปัญหาถ่วงเวลา หรือเร่ืองท่ีผู้บริหารยังไม่

สามารถที่จะตัดสินใจชี้ขาดในระยะเวลานั้น ๆ ได้จึงมอบให้ท่ีประชุมพิจารณา ซึ่งการประชุมนั้นก็มักจะใช้เวลา 

ยืดเยื้อออกไปอีกระยะหนึ่ง 

  			   มารยาทของการประชุม 

 	  	 	 1)	ผูเ้ข้าประชมุควรเข้าให้ตรงเวลา และเมือ่ผูท้ีเ่ข้าประชมุมคีวามจ�ำเป็นทีจ่ะต้องออกจากทีป่ระชุม 

ก็ควรท�ำความเคารพประธานที่ประชุมไม่ว่าท่านจะเห็นหรือไม่ก็ตาม 

 	  	 	 2) 	เมือ่ต้องการแสดงความคดิเหน็ ควรยกมอืขึน้เพือ่ขออนุญาต และเมือ่ประธานอนญุาตจงึเริม่พดู 

 	  	 	 3)	ถ้าในที่ประชุมมีไมโครโฟน ผู้เข้าประชุมควรเปิดไมโครโฟน หรือหากไม่มีควรพูดให้เสียงดัง 

มากพอส�ำหรับการได้ยินกันโดยทั่วถึง 
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 	  	 	 4)	ถ้อยค�ำหรือท่าทางที่พูดต้องแสดงว่าพูดกับประธานเสมอ อย่าพูดเป็นเชิงโต้ตอบกับผู้อื่น 

 	  	 	 5)	ใช้ค�ำพูดที่สุภาพสั้นและกระชับความ ไม่ควรพูดก้าวร้าวหรือผู้อวดตน และในกรณีที่มีข้อสงสัย 

ก็ควรตั้งค�ำถามไว้ให้รัดกุมและตรงประเด็น 

	 4.2.5	 การพูดในที่ประชุม 

 	  	 	 การพูดในที่ประชุมเป็นการสื่อสารด้วยถ้อยค�ำและน�ำ้เสียง รวมถึงการใช้อวัจนภาษาอื่น ๆ ร่วมใน

การสื่อความหมายในการพูดด้วย การพูดในที่ประชุมเป็นการพูดไปยังผู้ฟังจ�ำนวนหนึ่ง และผู้ฟังบางคนอาจสลับ

บทบาทหน้าที่เป็นผู ้พูดด้วย การพูดเพื่อให้ข้อมูลแก่ผู ้ฟัง การพูดเพ่ือแสดงความต้องการของแผนกที่ตน 

รบัผดิชอบ การพูดเพือ่โน้มน้าวให้อกีฝ่ายเหน็ด้วยในสิง่ทีต่นน�ำเสนอและมคีวามต้องการ  รวมถงึใช้ค�ำถามเพือ่ให้ได้

ข้อมูลในสิ่งท่ีผู้พูดสงสัย การพูดดังกล่าวล้วนต้องอาศัยทักษะและศิลปะในการพูด นักวิชาการไทยหลายท่าน 

ได้ให้แนวทางการพูดในที่ประชุมดังนี้ 

	  	 	 ยุดา รักไทย และปานจิตต์ โกญจนาวรรณ (2548: 35-36) กล่าวถึงการประชุมและการพูด 

ในที่ประชุมว่า  การประชุมเป็นการระดมความคิดของผู้เข้าร่วมประชุม และกลั่นกรองความคิดเหล่านั้นจนได้เป็น

ข้อสรุปที่ดีมีประสิทธิภาพ ซึ่งข้อสรุปนี้จะให้ประโยชน์มากกว่าการที่คนคนเดียวเป็นผู้คิดขึ้น นอกจากนี้การประชุม

ยังให้มุมมองความคิดใหม่ ๆ แก่ผู้เข้าร่วมประชุมด้วย แต่ถ้าผู้ร่วมประชุมขาดทักษะในการส่ือสาร การประชุม 

ก็อาจกลายเป็นการโต้เถียงที่จะน�ำไปสู่ความแตกแยกแทนความร่วมมือได้ และการพูดที่เป็นองค์ประกอบส�ำคัญ 

ที่สามารถส่งเสริมประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการประชุมได้นั้น ควรมีลักษณะดังนี้ 

 	  	 	 1)	พูดให้ตรงประเด็นไม่อ้อมค้อม ใช้เวลาในการพูดให้น้อยที่สุด แต่ให้มีน�ำ้หนัก มีเหตุผล 

 	  	 	 2) หลีกเลี่ยงลักษณะการพูดในทางที่จะท�ำลายล้างผู้อื่น 

 	  	 	 3)	ถ้าต้องการวิจารณ์ผู้ร่วมประชุม ควรเป็นการติเพ่ือก่อ เพราะนอกจากไม่ท�ำลายบรรยากาศ 

ในการประชุมแล้ว มันยังช่วยท�ำให้คนอื่นตระหนักว่า เราตั้งใจฟังพวกเขาซึ่งสิ่งนี ้ จะกระตุ้นให้พวกเขาตั้งใจฟังเรา

เหมือนกัน 

 	  	 	 4)	ใช้อารมณ์ขันได้บ้างตามความเหมาะสม เพื่อผ่อนคลายความตึงเครียดในที่ประชุม แต่ไม่ควรใช้

มากเกินไป เพราะจะท�ำให้การประชุมกลายเป็นเรื่องเลอะเทอะ 

 	  	 	 5)	กล้าถามในสิ่งท่ีสงสัยหรือไม่แน่ใจ อย่ารู้ว่าคนอื่นจะมองว่าเราเป็นคนโง่ แต่ในขณะเดียวกัน 

ก็อย่าถามเพื่อจับผิด หรือท�ำให้คนที่ถูกถามได้อาย 

   	  	 	 สริิชยั วงษ์สาธติศาสตร์ (2550: 334-348) กล่าวถงึการใช้ภาษาในท่ีประชมุ ส�ำหรับผูน้�ำการประชุม 

มีหน้าที่ในการด�ำเนินเรื่องที่จะอภิปราย การประสานความคิดของสมาชิก การสรุปความคิดเห็นของสมาชิก  

การด�ำเนนิการตามหวัข้อ และรักษาเรือ่งทีจ่ะประชมุให้อยู่ในขอบเขต ส�ำหรับผู้เข้าร่วมประชมุ ไม่ควรพดูคยุกนัเอง

ในหมูส่มาชกิ 2 -3 คน พดูต่อท่ีประชุมเสมอ ไม่ใช้อารมณ์ในการอภปิราย หรอืมุง่จะเอาชนะให้ได้ ไม่พดูนอกประเดน็

โดยให้ถือว่าเวลาทุกเวลาเป็นของมีค่า ไม่แย่งกันแสดงความคิดเห็น หรือพูดขัดพูดแทรกคนอื่น พูดจาสุภาพ  

หลีกเลี่ยงการกระแนะกระแหน ประชดประชัน รู้จักประนีประนอม เมื่อเกิดการขัดแย้งกันขึ้น 
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	  	 	 อรวรรณ ปิลันธน์โอวาท (2550: 344-345) ได้กล่าวถึงภาษาที่ไม่ควรใช้ในที่ประชุมว่า มีผู้รวบรวม

ภาษาที่ไม่ควรใช้ในการประชุม ภาษาเหล่านี้ผู้พูดมักจะไม่ยอมรับความคิดเห็น และท�ำลายความคิดสร้างสรรค์ของ

ผู้เข้าประชุมโดยตั้งใจหรือไม่ก็ตาม ในบางวลีเหล่านี้อาจจะจ�ำเป็น และเหมาะกับสถานการณ์ แต่ในบางครั้งส�ำนวน

เหล่านีจ้ะท�ำให้การแสดงความคดิเหน็หยดุชะงกัได้ เช่น เราไม่เคยท�ำแบบนีม้าก่อน น�ำมาใช้ไม่ได้ผลหรอก มนัไม่ใช่

งานของเรา เราไม่มีเวลาพอ เราไม่มีคนพอ เราไม่มีงบประมาณส�ำหรับเรื่องนี้ แพงเกินไป เราเคยทดลองท�ำวิธีนี้มา

แล้ว เรายังไม่พร้อมส�ำหรับเรื่องนี้ เป็นความคิดที่ดีแต่บริษัทเรามันคนละอย่างกัน ทฤษฎีน่ะดีแต่คุณจะน�ำมาปฏิบัติ

ได้หรือ มันเป็นวิชาการมากเกินไป บริหารยากเกินไป มีแต่งานหนังสือมากเกินไปหน่อย ช้าไปเสียแล้ว ยังไม่ดีพอ  

แล้วลูกค้าเขาจะคิดยังไง แล้วฝ่ายบริหารจะคิดยังไง มันขัดกับนโยบายของบริษัท คุณคิดว่าคุณเป็นใคร คุณยังคิด 

ไม่คลมุทกุเรือ่ง คนเก่า ๆ เขาไม่เอาด้วยหรอก คณุเคยท�ำมาแล้วหรอืไงผมมองไม่เหน็ทางส�ำเรจ็ เห็นท่าจะต้องศกึษา

มากกว่านี้ คุณไม่มีวันเข้าใจปัญหานี้ ตอนนี้เรามีโครงการต่าง ๆ ล้นมืออยู่แล้ว โดยเหตุที่ในการประชุมปฏิสัมพันธ์

ของสมาชิกกลุ่มมักจะเป็นตัวท�ำลายความคิดสร้างสรรค์ของสมาชิกกลุ่มอยู่เสมอจะโดยต้ังใจหรือไม่ก็ตาม ฉะนั้น 

เราจึงควรรู้จักวิธีประชุมที่พยายามรวบรวมความคิดสร้างสรรค์ของกลุ่มไว้ให้ได้มากที่สุด 

 	   	 	 นอกจากนี้ระวีวรรณ เสวตามร (2530: 133-135) กล่าวถึงการพูดในที่ประชุมว่า ผู้เข้าร่วมประชุม 

ทั้งหลายควรมีหลักการพูดในที่ประชุมดังนี้ 

	 	 	 1)	ใช้ค�ำพูดที่กระชับ ไม่เยิ่นเย้อ ไม่จ�ำเป็นต้องสาธยาย  

	 	 	 2)	มีเหตุผลสนับสนุนค�ำพูด ที่แสดงความคิดเห็น 

	 	 	 3)	มีหน้าตาแจ่มใสขณะพูด ไม่พูดทุกเรื่องเป็นเรื่องเครียดไปหมด  

	 	 	 4)	ต้องละเว้นการน�ำเอกสารมาอ่านในที่ประชุมอยู่ตลอดเวลา ควรใช้เมื่อมีความจ�ำเป็นที่จะต้อง

อ้างอิงข้อเท็จจริง  

	 	 	 5)	การถกปัญหา ควรใช้เหตุผลมาอ้างอิงมิใช่เป็นการถกเถียงเพื่อเอาชนะกันด้วยอารมณ ์

	 	 	 6)	ข้อจ�ำกดัท่ีพึงระวัง คอืการพดูในทีป่ระชมุในเวลาหนึง่ จะต้องมผีูพ้ดูเพยีงคนเดยีวอย่าแย่งกนัพดู 

	 	 	 7)	ต้องรักษาเวลาในการพูดตามที่ประธานก�ำหนด 

	 	 	 8)	พยายามใช้น�้ำเสียงให้พอเหมาะ ไม่ดังหรือค่อยเกินไปให้ผู้ฟังทุกคนได้ยินอย่างทั่วถึง 

	 	 	 9)	การพูดในที่ประชุม ควรพูดกับประธานเท่านั้น ไม่ควรพูดกับสมาชิกที่นั่งข้างเคียง การพูดคุย 

กับผู้นั่งข้างเคียงเป็นการผิดมารยาทในที่ประชุมอย่างยิ่ง 

	 	 	 10) ไม่ควรใช้อารมณ์พูด หรือพูดโพล่งออกมาเมื่อสมาชิกผู้อื่นมีความขัดแย้งกับความคิดของตน 

ต้องรู้จักระงับอารมณ์ 

	 	 	 11) ไม่ควรใช้ค�ำพูดเสียดสี กระทบกระแทกบุคคลบางคน ในที่ประชุม 

	 	 	 12) ไม่ควรน�ำเรื่องส่วนตัวมาพูดในที่ประชุม 

	 	 	 13) อย่าเอาเรือ่งความผดิพลาดหรอืปมด้อยของผูอ้ืน่มาพดูในทีป่ระชมุ เพราะจะท�ำให้ผูฟั้งมเีจตคติ

ไม่ดีแก่ผู้พูด 

	 	 	 14) พยายามพดูให้มชีวีติชวีา เพือ่ไม่ให้คนฟังเกดิอาการเบือ่หน่าย รูจ้กักระตุน้ผูฟั้งด้วยน�ำ้เสยีงหรอื

การตั้งค�ำถาม 
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	 	 	 15) การพูดในที่ประชุม ไม่ควรพูดนอกเรื่องนอกประเด็นหรือพูดวกไปวนมา เพราะจะท�ำให้ทุกคน 

ในที่ประชุมสับสน 

	 	 	 16) ค�ำพูดที่ใช้ในที่ประชุมต้องเป็นค�ำพูดที่สุภาพไม่ก้าวร้าวอวดตัว 

	 	 	 17) ไม่ควรใช้ศัพท์เทคนิคที่ไม่แน่ใจว่าทุกคนจะเข้าใจความหมายด้วย

 	 	 	 เราอาจจะพบเห็นการประชุมอยู่บ่อยคร้ังทั้งในลักษณะที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ การพูด 

ในการประชุมเป็นการสื่อสารอย่างหนึ่งซึ่งองค์กรธุรกิจมักน�ำมาใช้ด�ำเนินงาน เช่น การประชุมภายในแผนก  

การประชุมภายในทีมย่อย การประชุมระหว่างแผนก เป็นต้น การพูดในท่ีประชุมอาจใช้ภาษาท่ีมีลักษณะเฉพาะ 

แตกต่างจากการสื่อสารในลักษณะอ่ืน บทบาทของผู้เข้าประชุมก็เป็นอีกปัจจัยหนึ่งท่ีท�ำให้การพูดของแต่ละคน 

มีลักษณะที่ต่างกัน อย่างไรก็ดีการพูดในที่ประชุมจะต้องมีกฎ กติกา มารยาท ในการใช้ภาษาให้ยึดถือปฏิบัติ 

เพื่อให้การประชุมมีประสิทธิภาพและบรรลุเป้าหมายของการประชุมในครั้งนั้น ๆ  

 	  4.4.6	การประชุมทางไกล เทคนิคและมารยาทในการประชุมออนไลน ์

 	 	 	 ปัจจบุนัเทคโนโลยกีารสือ่สารเข้ามามบีทบาทเป็นอย่างมาก ส่งผลให้การสือ่สารมรูีปแบบต่างไปจาก

เดิมโดยเฉพาะอินเทอร์เน็ตที่เช่ือมต่อผู้คนจากท่ีต่าง ๆ ได้ง่าย มีความสะดวกและรวดเร็ว ร่นระยะเวลาในการ 

ตอบกลับของผู้สื่อสารให้สั้นลงรวมถึงประหยัดค่าใช้จ่าย ในการสื่อสารทางธุรกิจ เช่น การสื่อสารระหว่างองค์กร 

ภายในองค์กร หรือจากองค์กรกับกลุ่มเป้าหมายหลักคือลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ การสื่อสารออนไลน์ได้เข้ามา 

มีส่วนให้การด�ำเนินธุรกิจเป็นไปอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  

 	 	 	 การประชุมทางไกลผ่านวิดีโอคอนเฟอร์เรนซ์ (Video Conference) หรือผ่านโปรแกรมต่าง ๆ 

ที่เชื่อมต่อระบบอินเทอร์เน็ต เช่น Zoom หรือ Google Meet ท�ำให้ผู้เข้าประชุมสามารถพูดคุยเห็นหน้าค่าตา 

กันได้ จากเหตุการณ์โรคระบาดไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ตั้งแต่ต้นปี พ.ศ. 2563 ท�ำให้ประเทศไทยตื่นตัว 

และถอืเป็นจดุเปลีย่นในวถิชีวีติของคนไทยในปัจจุบนัโดยเฉพาะการส่ือสาร จากนโยบายท�ำงานท่ีบ้าน (Work From 

Home) ท�ำให้องค์กรทางธรุกิจต้องมกีารปรบัตวัและเลอืกรปูแบบวธิกีารสือ่สารให้สอดคล้องกบัสถานการณ์ปัจจบุนั 

 		  เทคนิคและมารยาท 

 	 	 การประชมุออนไลน์มใีช้ในการสือ่สารทางธรุกจิมาระยะหนึง่แล้ว แต่จากสถานการณ์โรคระบาดดังกล่าว

ท�ำให้องค์กรภาคต่าง ๆ  ตืน่ตวัและปรบัตวัโดยใช้ส่ือออนไลน์เป็นช่องทางการส่ือสาร วตัถปุระสงค์และองค์ประกอบ

ของการประชุมออนไลน์ ไม่ได้ต่างจากท่ีกล่าวไปแล้วข้างต้น เพียงแต่มีการปรับเปล่ียนรูปแบบและวิธีการประชุม

เท่านัน้  เทคนคิและมารยาทในการประชมุออนไลน์มปีระเด็นท่ีน่าสนใจเพือ่ใช้เป็นแนวทางในการประชมุดังต่อไปนี ้

		  1)	สถานที่ การประชุมออนไลน์เป็นการประชุมทางไกลที่ผู้เข้าร่วมประชุมไม่ได้อยู่ด้วยกัน การเลือก

สถานที่ในการประชุมออนไลน์ผู้ประชุมต้องเปิดกล้องตลอดเวลาซ่ึงถือเป็นมารยาทในประชุมออนไลน์อย่างหนึ่ง  

ดังนั้นสถานที่ต้องมิดชิดและเก็บเสียง ไม่มีคนพลุกพล่าน เนื่องจากเสียงภายนอกอาจแทรกและรบกวนในขณะที่ 

พูดได้ การประชุมในบางกรณีอาจมีบางข้อมูลที่เป็นความลับ ผู้เข้าร่วมประชุมไม่ควรใช้สถานท่ีสาธารณะ เช่น  

ร้านกาแฟ ร้านอาหาร สวนสาธารณะ ผู้เข้าร่วมประชุมควรให้ความใส่ใจกับฉากที่อยู่ด้านหลังให้ดูเรียบร้อย  

เพื่อสร้างความน่าเชื่อถือ เช่น ห้องท�ำงานหรือห้องรับแขกของท่ีบ้าน ทั้งนี้ผู้เข้าร่วมประชุมอาจเลือกใช้พ้ืนหลัง 

(Background) ทีเ่หมาะสม ไม่ใช้สพีืน้หลงัทีฉ่ดูฉาดหรอืฉากหลงัทีม่ภีาพเคลือ่นไหวซึง่อาจเบนความสนใจหรอืท�ำให้

ภาพไม่ชัดได้ 



80

การพูดเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจ

บทที่ 4  การสื่อสารในองค์กร: การน�ำเสนอและการประชุม

		  2) การแต่งกาย แม้ว่าขณะที่ประชุมนั้นจะเป็นที่บ้านแต่ควรแต่งกายให้สุภาพ เสื้อผ้าที่สวมใส่ไม่ควร

เป็นชุดทีใ่ส่ทีบ้่าน เช่น ชุดนอน เสือ้ยดืกางเกงขาสัน้ และกอ็าจไม่ถงึขัน้ใส่สทูผกูเนค็ไทแต่ผูเ้ข้าร่วมประชมุอาจเลอืก

เสื้อเชิ้ตหรือเสื้อยืดคอปกเพื่อเพ่ิมความเป็นทางการ การแต่งกายท่ีสุภาพเป็นการให้เกียรติประธาน และผู้เข้าร่วม

ประชุมท่านอื่น ๆ ผู้ร่วมประชุมควรใช้ช่ือจริงพร้อมนามสกุลในโปรแกรม เพื่อให้ผู้เข้าประชุมท่านอื่น ๆ ทราบว่า 

เป็นผู้ใด ไม่ควรใช้ชื่อเล่นหรือนามแฝงเพราะนอกจากท�ำให้ผู้เข้าประชุมท่านอื่นไม่ทราบว่าเป็นผู้ใดแล้วยังส่งผล 

ต่อความน่าเชื่อถือด้วย

 	  	 3)	 เข้าใจจุดมุ่งหมายหรือวัตถุประสงค์ของการประชุมคร้ังน้ัน ๆ ให้ถ่องแท้ รวมถึงบทบาทหน้าที่

ของตนในการเข้าประชุมออนไลน์ ผู้เข้าประชุมควรตรวจสอบระเบียบและเอกสารต่าง ๆ ก่อนการประชุมให้เข้าใจ 

และตรวจสอบให้ถี่ถ้วนว่าตนต้องพูดหรือน�ำเสนอในวาระใด และแม้ว่าวาระนั้นตนไม่ได้พูดแต่ควรเปิดกล้องฟัง 

อย่างตั้งใจ 

		  4)	 เวลา ผู้ประชุมต้องตรวจสอบวันเวลา รวมถึงลิงก์ที่ใช้เชื่อมต่อในการประชุมผู้เข้าประชุมควรเข้า 

ห้องประชุมก่อนการประชุมเร่ิม 5-10 นาที แต่หากติดภาระกิจอื่นที่จ�ำเป็นจะต้องเข้าประชุมช้าควรแจ้งเลขาฯ  

หรือผู้ที่เก่ียวข้องได้ทราบว่าตนสามารถเข้าประชุมได้เวลาใด เพื่อประธานหรือเลขาได้รับทราบและอาจจะน�ำ 

วาระอ่ืนขึ้นมาพูดก่อน ในขณะเดียวกันควรอยู่ในห้องประชุมออนไลน์ตั้งแต่ต้นจนจบแต่หากติดภารกิจอื่นที่ส�ำคัญ 

เช่น มีประชุมออนไลน์อีกงาน หรือภารกิจเร่งด่วนควรแจ้งประธานหรือเลขาฯ ให้ทราบก่อนอาจเป็น 1-2 วันก่อน

การประชุม เป็นต้น 

		  5)	การใช้ภาษา การใช้ภาษาพูดในที่ประชุมไม่ต่างจากการประชุมในห้องประชุมที่เห็นหน้าค่าตาจาก

ที่กล่าวไปแล้วข้างต้น แต่ผู้เข้าประชุมควรใช้เสียงที่ดังและชัด อาจจะพูดช้ากว่าการพูดปกติเนื่องจากสัญญาณ 

ที่ใช้เช่ือมต่ออาจท�ำให้ถ้อยค�ำที่ส่ือไปยังผู้ฟังมีความล่าช้ากว่าการพูดแบบเห็นหน้ากันเล็กน้อย ในขณะพูดควร 

มองที่กล้องและมองที่ผู ้เข้าประชุมท่านอื่น ๆ เพ่ือสังเกตอากัปกิริยา ว่าเข้าใจหรือได้ยินเสียงที่ตนพูดหรือไม่  

ข้อพึงระวงัการใช้เสยีงขณะพดูไม่ควรใช้เสยีงท่ีดงัมากจนเกินไปซ่ึงอาจท�ำให้ผู้เข้าประชมุคนอืน่ ๆ เข้าใจผดิว่าเป็นการ

ตะคอกหรือการแสดงความไม่พอใจของผู้พูดได้ 

		  6)	อุปกรณ์ ผู้ประชุมควรตรวจสอบอุปกรณ์ เช่น ไมโครโฟน คอมพิวเตอร์ การเชื่อมต่อระบบ

อินเทอร์เน็ต แสงไฟ และไฟล์ข้อมูลที่ต้องใช้น�ำเสนอ ควรตรวจสอบสภาพอุปกรณ์ให้พร้อมใช้งาน รวมถึงเรียนรู ้

การใช้งานอุปกรณ์ดังกล่าวเพื่อไม่ให้ติดขัดหรืออุปสรรคในขณะที่ใช้อุปกรณ์นั้น ๆ เช่น ไมค์ควรอยู่ในระดับใด  

กล้องควรวางต�ำแหน่งใดเพื่อให้ได้ภาพที่ชัดเจน การแชร์หน้าจอต้องท�ำอย่างใด เป็นต้น ผู้ประชุมควรเปิดกล้อง 

ตลอดเวลา และควรปิดไมค์ในขณะที่คนอื่นพูดเพื่อป้องกันเสียงรบกวนผู้เข้าประชุมท่านอื่น ๆ  

		  7)	 ไม่ควรรับประทานอาหารขณะประชุม อาจมีเครื่องดื่ม ชา กาแฟ น�้ำ  ในขณะท่ีประชุมได ้ 

หากต้องการเข้าห้องน�้ำควรแจ้งให้ที่ประชุมทราบโดยขออนุญาตประธานด้วยการส่งข้อความผ่านกล่องข้อความ 

ของโปรแกรมนั้น ๆ  

		  8)	แนวปฏิบัติส�ำหรับการประชุม แต่ละองค์กรมีวัฒนธรรมในการสื่อสารที่ไม่เหมือนกัน แต่แนวทาง

ในการประชุม วตัถปุระสงค์ องค์ประกอบของการประชุม มารยาท รวมถงึเป้าหมายหลกัของการประชุมในครัง้น้ัน ๆ 

ผู้ประชุมต้องใส่ใจและเรียนรู้โดยเฉพาะอย่างยิ่งการประชุมต่างองค์กรที่มีวัฒนธรรมในการสื่อสารที่อาจเหมือน 

หรือแตกต่างจากองค์กรตน หากเข้าใจและน�ำไปปฏิบัตินอกจากแสดงความใส่ใจและต้ังใจของผู้เข้าประชุมแล้ว  

ยังสร้างความน่าเชื่อถือให้กับผู้พูดและสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับองค์กรของตนได้ 
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บทที่ 5

การพูดเพื่อการขายสินค้าและบริการ

 	 “...การพดูเพ่ือการขายสนิค้าและบรกิาร เป็นการพดูโน้มน้าวใจประเภทหนึง่ทีผู่พ้ดูต้องค�ำนงึ

ถึงสารทั้งวัจนภาษาและอวัจนภาษาที่ส่งไปยังผู้ซื้อหรือผู้บริโภค การเลือกใช้ค�ำพูด การใช้เสียง 

และน�้ำเสียง รวมถึงการพัฒนาตัวผู้พูดให้มีความน่าเชื่อถือ เพื่อให้ผู้ฟังตัดสินใจเลือกซื้อสินค้า

และบริการ นอกจากนี้การเจรจาต่อรองในการขายผู ้พูดยังต้องค�ำนึงถึงผลประโยชน ์

ที่จะเกิดขึ้นทั้งสองฝ่าย โดยแต่ละฝ่ายต้องได้ผลประโยชน์เป็นที่น่าพึงพอใจ ในการด�ำเนินการ

ธุรกิจแต่ละฝ่ายต้องเจรจาโดยการปรับความต้องการและเพ่ิมหรือลดตามข้อเสนอของตน 

ให้แต่ละฝ่ายได้รับผลประโยชน์และได้รับความเสียหายน้อยที่สุด...”

5.1 การพูดเพื่อการขายสินค้าและบริการ

	 5.1.1	ความหมายของการพูดเพื่อการขายสินค้าและบริการ

 	 	 	 การขายเป็นกระบวนการค้นหาความต้องการและท�ำให้ได้รับความพอใจ ซึ่งกระบวนการนี้ 

สามารถท�ำได้ง่ายมากเมือ่ลกูค้ารูว่้าเขาต้องการอะไร นกัขายกเ็พยีงแต่เสนอสิง่นัน้กข็ายได้แล้วหรอืบางครัง้กอ็าจจะ

เป็นการขายที่ยุ่งยากแต่ก็ได้รับผลตอบแทนคุ้มค่า การขายเป็นเร่ืองที่ทุก ๆ คนจะได้มีโอกาสได้สัมผัสโดยวิธีการใด

วธิหีนึง่ในแต่ละวนั เช่น เราอาจจะซือ้เสือ้ผ้าชุดใหม่ รถยนต์คนัใหม่ ประกนัชวีติ หรอืมผีูพ้ยายามขายสนิค้าบางอย่าง

ให้เราถึงบ้านหรอืทีท่�ำงาน เพือ่นอาจจะพยายามขายความคดิบางอย่างให้ท่านยอมรบั บางครัง้อาจจะจงูใจให้เพ่ือน

ไปดภูาพยนตร์ เล่นกฬีาหรือคอนเสร์ิตด้วย ล้วนแต่เป็นสถานการณ์การขายทัง้นัน้ (ศศนนัท์ ววิฒันชาติม, 2545: 1)

การพูดเพื่อขายเป็นการพูดแบบชักจูงโน้มน้าวจิตใจให้ผู้ฟังคล้อยตามยอมรับสินค้าหรือบริการที่ผู้ขายเสนอขาย  

ในการพูดเพ่ือขายนี้ผู ้พูดต้องศึกษาเทคนิคการขายและใช้เวลาในการฝึกฝนอย่างถูกต้อง ผู้ท่ีประสบผลส�ำเร็จ 

ในการพูดขายนั้นจะต้องผ่านการขายมาและได้ศึกษาค้นคว้าหาวิธีการต่าง ๆ จากต�ำราและจากผู้มีประสบการณ์ 

และน�ำความรู้เหล่าน้ันมาปรับใช้ให้เข้ากับการพูดขายของตนเองในการขายจึงจะประสบความส�ำเร็จ (วัลลีย ์ 

ชัยสุรัตน์, 2537: 94)

	 	 	 การพูดเพื่อการขายเป็นการสื่อสารอย่างหนึ่ง ที่ผู้พูดใช้วิธีการโน้มน้าวผู้ซื้อให้เห็นถึง ประโยชน ์ 

ความจ�ำเป็น ความคุ้มค่า ของสินค้าหรือบริการที่ผู้ขายน�ำเสนอ การพูดจึงต้องใช้ทั้งภาษาพูดและอวัจนภาษา 

ทีป่ระกอบไปด้วยน�ำ้เสยีง กริยิาท่าทาง การใช้สายตา ฯลฯ ประกอบการพดู ทัง้นีก้ารพดูอาจน�ำตวัสนิค้าและบรกิาร

นั้น ๆ มาใช้เป็นตัวอย่างในการสาธิต หรือพิสูจน์ให้ผู้ซื้อได้เห็นเชิงประจักษ์ การพูดเพื่อการขายจึงเป็นการน�ำ 

องค์ความรูด้้านการสือ่สาร ทกัษะการพดู การเข้าใจสินค้าอย่างถ่องแท้ ประกอบการใช้ศลิปะในการน�ำเสนอให้ผูซ้ือ้

ได้ตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการดังกล่าว 
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	 5.1.2	พนักงานขาย 

   	  	 	 พนักงานขายสนิค้า คอืผู้ท่ีมหีน้าทีส่ือ่สารกบัผูซ้ือ้ด้วยการพดู พนกังานขายต้องมทีกัษะในการสือ่สาร

และมีมารยาทในการสือ่สารทีดี่  มคีวามรูค้วามเข้าใจของสนิค้านัน้ ๆ  เช่น ส่วนผสม แหล่งท่ีมา ประโยชน์ คณุสมบัติ 

วิธีการใช ้กิจกรรมส่งเสริมการขาย ฯลฯ ทั้งนี้องค์ประกอบที่ส�ำคัญคือ พนักงานขายต้องมีบุคลิกภาพที่ดี มีใบหน้าที่

ย้ิมแย้มและใช้น�้ำเสียงที่เป็นมิตร และรู้จังหวะในการพูดว่าช่วงใดควรพูดและช่วงใดที่ควรปล่อยให้ลูกค้าได้เลือก

สินค้าและบริการนั้นโดยไม่รู้สึกอึดอัด พนักงานขายจึงเป็นบุคคลส�ำคัญในการด�ำเนินธุรกิจ ผู้ที่ท�ำหน้าที่ดังกล่าว 

จึงต้องได้รับการอบรมและฝึกฝนมาเป็นอย่างดี 

	 	 	 เสรี วงษ์มณฑา (2546: 157) ได้กล่าวเกี่ยวกับพนักงานขายว่า พนักงานขายคือเคร่ืองมือ 

การประชาสมัพนัธ์ทีส่�ำคญัยิง่ เพราะว่าพนกังานขายคอืผูท้ีท่�ำหน้าทีใ่นการประชาสมัพนัธ์ในรปูแบบของการสือ่สาร

ระหว่างบคุคล (Interpersonal Communication) ซึง่เป็นการสือ่สารสองทางท่ีมคีวามส�ำคญัทัง้ในด้านบคุลกิภาพ

ของตวัพนักงานขายเอง ความสามารถในการน�ำเสนอขายของเขา ความสามารถในการตอบโต้ข้อโต้แย้งอย่างสภุาพ

และนอบน้อม ในการจงูใจให้เกดิการซือ้ ความสามารถในการอธิบายเร่ืองราวของสินค้าให้เป็นท่ีชืน่ชอบของผู้บรโิภค

กลุ่มเป้าหมาย ดังนั้นในการท�ำงานทางด้านการประชาสัมพันธ์ ผู้ที่วางแผนการประชาสัมพันธ์ต้องท�ำงานใกล้ชิด 

กบัพนกังานขาย สังเกตบุคลกิและความสามารถในการสือ่สารของพนกังานขายแล้วแนะน�ำเร่ืองการพฒันาพนกังาน

ขายของบรษัิทให้เป็นตวัแทนทีด่ขีองบรษิทั เพราะไม่ว่าพนกังานขายจะท�ำอะไรกต็ามจะมส่ีวนในการสร้างภาพลกัษณ์

ของสนิค้าและองค์กรเสมอ บางทสีนิค้าดกีส็ามารถถกูท�ำลายภาพลักษณ์เพราะบุคลกิภาพทีไ่ม่ด ีไม่มมีาด ไม่มรีสนิยม

ของผู้ขาย หรือบางครั้งก็ท�ำลายเพราะการสื่อสารที่ไม่ดีไม่มีมารยาท หรือไม่มีการจูงใจที่ดีของพนักงานขาย 

  	 	 	 การพัฒนาพนักงานขายเพื่อให้มีส่วนร่วมในการสร้างภาพลักษณ์ให้กับองค์กรและสินค้าน้ัน เสรี  

วงษ์มณฑาเสรี วงษ์มณฑา (2546: 157-158)  กล่าวว่ามีอยู่หลายประการคือ 

	 	 	 1)	 การพัฒนาให้มีบุคลิกภาพที่ดี มีมาด มีรสนิยม 

	 	 	 2)	 การพัฒนาความสามารถทางด้านการสื่อสารให้เป็นคนมีมารยาท และสามารถที่จะจูงใจคนได ้

	 	 	 3)	 พัฒนาให้เป็นคนที่มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

	 	 	 4)	 พัฒนาให้เป็นคนที่มีวิจารณญาณในการให้บริการ 

	 	 	 5) 	พัฒนาให้เป็นคนที่ด�ำรงชีวิตมีคุณภาพมีคุณธรรม ให้ผู้เห็นมีความช่ืนชมในตัวเขาท่ีจะส่งผล 

ต่อภาพลักษณ์ของบริษัทว่าคัดเลือกบุคลากรที่ดีมาท�ำงาน 

	 	 	 6)	 พฒันาความสามารถทางด้านการประชาสัมพันธ์ คอืให้รู้จักพูดถงึบริษทัในแง่ดีเพราะว่าการเป็น

พนกังานขายของบรษิทัมโีอกาสได้พบผูค้นมากมาย สามารถสร้างภาพลกัษณ์ทีด่ใีห้กบับรษัิทได้ ถ้าหากพนกังานขาย

ไปปรากฏตัวที่ใดแล้วมีบุคลิกที่ดีสง่างาม มีรสนิยม แต่งกายดี พูดจาสุภาพ พูดถึงเร่ืองราวที่ดีของบริษัทอยู่เสมอ  

เขาก็จะมีส่วนในการเสริมสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับบริษัท ส่ิงส�ำคัญอย่างยิ่งส�ำหรับพนักงานขายก็คือพนักงานขาย

จะต้องหาโอกาสพดูถงึบรษิทัในแง่ด ีเพราะโดยหน้าท่ีการงานขายจะเป็นเคร่ืองมอืการประชาสัมพันธ์ท่ีมคีวามส�ำคญั

มาก ดังนั้นพนักงานขายจึงต้องฝึกการเป็นนักประชาสัมพันธ์ที่ดีให้ได้ เพื่อช่วยงานการสร้างลักษณ์ที่ดีให้กับบริษัท 



86

การพูดเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจ

บทที่ 5  การพูดเพื่อการขายสินค้าและบริการ

	 5.1.3	การขายกับการโน้มน้าวใจ 

 	 	 	 การพูดเพื่อการขายเป็นวิธีการสื่อสารประเภทการโน้มน้าวใจ การพูดเพื่อการโน้มน้าวใจผู้ฟัง 

ที่เป็นลูกค้าให้ตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการนั้นเป็นศาสตร์และศิลป์ กล่าวคือศาสตร์ความรู้ด้านการสื่อสารเพื่อการ

โน้มน้าวใจเพื่อใช้เป็นแนวทางในการสื่อสารด้วยการพูด ส่วนศิลป์นั้นคือวิธีการน�ำเสนอ สินค้าและบริการ 

แต่ละประเภทเป็นปัจจัยหนึ่งที่ท�ำให้วิธีการน�ำเสนอมีความแตกต่างกัน เช่น สินค้าและบริการย่อมมีวิธีการน�ำเสนอ

ที่ต่างกัน สินค้าประเภทของกินของใช้ หรือสินค้าประเภทเคร่ืองอ�ำนวยความสะดวกในชีวิตประจ�ำวัน ก็ล้วนเป็น

ปัจจัยทีท่�ำให้วิธกีารน�ำเสนอแตกต่างกนัไปด้วย การโน้มน้าวใจของพนกังานขายนัน้ส่งผลให้เกดิการเปลีย่นแปลงต่อ

ผู้ซื้อที่เป็นกลุ่มเป้าหมายหลักในการฟังที่แตกต่างไป 

  	 	 	 อรวรรณ ปิลันธน์โอวาท (2550: 178-181) กล่าวถึงการขายและการโน้มน้าวใจในงานธุรกิจว่า 

ในขณะที่เราด�ำเนินการขาย เราต้องพยายามโน้มน้าวใจให้ผู้ที่เราสื่อสารด้วยเปลี่ยนความคิด ความรู้สึก และ 

การกระท�ำ ฉะน้ันศลิปะการขาย คอืการเข้าใจความปรารถนาของมนษุย์ และชีแ้นะแนวทางทีจ่ะให้ความปรารถนา

นั้นบรรลุผล ในการบรรลุวัตถุประสงค์ท่ีจะขายมีองค์ประกอบ 3 อย่างเข้ามาเกี่ยวข้อง ได้แก่ รู้จักลูกค้า รู้จัก

ผลิตภัณฑ์ และน�ำสองอย่างมารวมกันโดยใช้หลักการสื่อสารระหว่างบุคคล ในการขายให้ได้ผล ขั้นแรกก็คือเรา 

ต้องรู้จักลูกค้าและตัวผลิตภัณฑ์ให้มากที่สุด บางคร้ังการขายล้มเหลวเพราะว่าผู้ขายไปบอกลูกค้าแต่แรกว่าตน 

ไม่ชอบบริษัทหรือกลุ่มที่ลูกค้าสังกัดอยู่ หรือบางคร้ังลูกค้าถามเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และผู้ขายตอบไม่ได้ซ่ึงท�ำให้ 

การสือ่สารไม่จงูใจ เราต้องพยายามค้นพบเกีย่วกับตัวลูกค้า ความต้องการและความพอใจให้มากท่ีสุด มรีายละเอยีด 

ดังต่อไปนี้ 

			   1)	การเข้าพบลูกค้า ในขั้นต้นของการสื่อสารเราจะเอาใจใส่ต่อสภาพแวดล้อม เช่น ให้มีส่ิงหันเห

ความสนใจน้อยท่ีสดุ เป็นสถานท่ีปราศจากผูเ้ข้ามารบกวนหรอืขดัจังหวะ สนทนากนัอย่างสะดวกสบายและมอีปุกรณ์

สาธติประกอบการขายอย่างพร้อมเพรยีง ท่าทีของผูข้ายควรเป็นกนัเอง เป็นมติร แจ่มใส และมชีวีติชวีา การต้อนรับ

ขบัสูห้รอืการทกัทายควรแสดงความจรงิใจและตัง้ใจ ไม่ใช่ท�ำพอเป็นพธิ ีเพือ่ให้เกดิความรูส้กึประทบัใจตัง้แต่ครัง้แรก 

			   2)	การเร้าความสนใจจากลูกค้า ในตัวผลิตภัณฑ์หรือบริการ ผู ้ขายต้องใช้วิจารณญาณและ 

การวิเคราะห์เง่ือนไขและอารมณ์ของลูกค้า เพื่อดูว่าลูกค้าต้องการให้เจรจาเรื่องซื้อขายเลยหรือต้องการสนทนา 

เรื่องเบา ๆ ก่อน ลูกค้าส่วนใหญ่ชอบให้คุยเรื่องสุขภาพ เรื่องเศรษฐกิจ งานเลี้ยงจิปาถะ หรือแม้แต่เรื่องอากาศ

เป็นการเริ่มต้นสร้างความคุ้นเคย แต่ท้ังน้ีทั้งน้ันก็ต้องขึ้นอยู่กับลูกค้า บางคนชอบให้คุยเรื่องซ้ือขายเลย แต่เพื่อกัน

ไม่ให้ผิดพลาดเราควรจะคุยนอกเรื่องให้น้อยที่สุด 

			   3)	การพัฒนาหรือเร่งเร้าความต้องการ ไม่มกีฎตายตัวว่าผูข้ายจะต้องการส่ือสารเช่นนีเ้ช่นนัน้ ทัง้นี้

ขึน้อยูกั่บดลุยพนิจิของผู้ขาย ตามธรรมดาแล้วผูข้ายควรจะเร้าให้เกดิความต้องการก่อนแล้วจงึเสนอขาย แต่กข็ึน้อยู่

กับสถานการณ ์เช่น ของในตลาดส่วนใหญ่เป็นของที่ผู้ซื้อได้ตั้งใจแต่แรกแล้วว่าจะมาซื้อ ฉะนั้นผู้ขายแทบไม่ต้องใช้

ความพยายามอะไรเลย สินค้าอุปโภคบริโภคที่ต้องใช้ประจ�ำวันและใช้หมดไปแล้วน่าจะพึ่งบทบาทของผู้ขาย 

เป็นส่วนน้อย ในขณะท่ีสินค้าท่ีมีความจ�ำเป็นน้อยลงต่อการด�ำรงชีวิตประจ�ำวัน จ�ำเป็นท่ีเราต้องให้ผู ้ซื้อเกิด 

ความต้องการก่อนแล้วจึงเสนอขาย ความต้องการของมนุษย์คือมนุษย์รักตัวกลัวตาย และต้องการร่างกายที่แข็ง

แรง มนุษย์ต้องการให้สังคมตระหนักในความส�ำคัญและศักด์ิศรีของเขา มนุษย์ชอบของสวยงามแสดงสุนทรียะ 

และชอบสภาพแวดล้อม มนุษย์ชอบที่จะคุ้มครองคนท่ีตนรัก สรุปคือประเด็นท่ีจะท�ำให้ขายสินค้าได้คือ ผู้ขาย 
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ต้องพูดให้ลูกค้ารู้สึกว่ายังขาดสิ่งนั้นอยู่ในชีวิตความเป็นอยู่ของลูกค้า พูดกับลูกค้าที่ต้องการชุดประหยัดกว่า เช่น  

ชุดรับแขกเก่าอาจเสียค่าซ่อมพอ ๆ กับซื้อใหม่และชุดนี้รูปแบบงดงาม

			   5)	การสนองความต้องการของลกูค้าเอง โดยการซือ้ผลติภณัฑ์หรอืใช้บรกิารตรงจดุนีค้อืจดุทีผู่ข้าย

จะพูดว่า ผลิตภัณฑ์สนองความต้องการอย่างไร มีประโยชน์อย่างไร ดีเหนือสินค้ายี่ห้ออื่นอย่างไร จะสังเกตว่า 

ในขั้นตอนการขายขั้นเร่งเร้าความต้องการและสนองความต้องการจะไปด้วยกัน เพราะฉะนั้นในขั้นต้นผู้ขาย 

จะต้องแนะน�ำตัวสินค้าให้ผู้ซ้ือรู้จักและเกิดความสนใจเสียก่อน จึงค่อยเร้าความต้องการ การใช้ข้อพิสูจน์หลักฐาน

อ้างอิงมาสนบัสนนุจดุขายควรจะมกีารเตรยีมล่วงหน้า การโน้มน้าวใจทีไ่ด้ผลโดยท่ัวไปคอื ตวัอย่างจากประสบการณ์

ลูกค้ารายอื่น ๆ ใช้ผลิตภัณฑ์นี้แล้วเป็นอย่างไร การอ้างถึงผู้ทรงคุณวุฒิหรือผู้ท่ีมีชื่อเสียงท่ีใช้ผลิตภัณฑ์นี้ 

เป็นตัวสนับสนุนการขายได้อย่างด ี

			   6)	การปิดการขาย ถงึเวลาปิดการขายสิง่ทีค่วรท�ำคอื ใช้ค�ำถามย�ำ้และด�ำเนนิขัน้ตอนทีเ่รามัน่ใจว่า

ลกูค้าจะซ้ืออย่างแน่นอน ค�ำถามท่ีควรใช้ได้แก่ ตกลงคณุต้องการชดุนีเ้ป็นสีด�ำหรือสนี�ำ้ตาลดีครบั  คณุจะให้ทางเรา

ไปส่งหรือควรจะน�ำไปเองด้วยเลยคะ ประโยคเหล่านี้เป็นสัญญาณว่าได้มีการซ้ือการขายเกิดข้ึนแล้ว ลูกค้าเพียงย�้ำ

ทางเลือกอีกสองสามประโยค อีกวิธีหนึ่งที่ดูเป็นพิธีรีตองมากกว่าและเก็บเป็นหลักฐานทางบัญชีและกฎหมายได้

คือ การเขียนใบสั่งซื้อและให้ลูกค้าลงนาม ผู้ขายที่ดีจะคอยสังเกตดูท่าทีและทัศนคติของลูกค้า และการน�ำการ 

ซื้อขายไปสู่การตัดสินใจอย่างรวดเร็ว ลูกค้ามีทีท่าว่าจะไม่ซ้ืออย่าพยายามให้การสื่อสารจบลงด้วยการปฏิเสธ 

อย่างเด็ดขาดจากลูกค้า ผู้ขายอาจจะขอให้ลูกค้าน�ำข้อมูลกลับไปพิจารณาอีกครั้งหนึ่งหรืออาจจะนัดกันอีกครั้ง

หนึ่ง หรืออาจจะให้ทดลองใช้ผลิตภัณฑ์ก่อนแล้วจึงตัดสินใจอีกครั้งหนึ่ง 

	 5.1.4	อวัจนภาษากับการขาย 

 	 	 	 เนือ่งจากการขายเป็นวธิกีารสือ่สารเพ่ือการโน้มน้าวใจอย่างหนึง่ นอกจากการใช้ภาษาในการส่ือสาร

เพื่อการขายหรือโน้มน้าวใจแล้ว อวัจนภาษาก็มีผลต่อทัศนคติ หรือการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้ฟังหรือลูกค้า

ได้เช่นกัน น�้ำเสียงและท่าทางท่ีเป็นมิตร เป็นหัวใจหลักส�ำคัญของการพูดเพื่อขาย บ่อยครั้งที่เรามักจะซื้อสินค้า 

หรือบริการจากร้านเดิม ๆ เนื่องจากประทับใจในวิธีการสื่อสาร วิธีการพูด น�้ำเสียงที่เป็นมิตร ในขณะที่เราเองก็รู้ว่า

มีสินค้าเดียวกันหรือใกล้เคียงกันมีราคาถูกกว่าในระแวกเดียวกัน แต่ยังเลือกซื้อกับร้านเดิมหรือคนขายคนเดิม  

กาญจนา โชคเหรียญสุขชัย (2550: 158-162) ได้กล่าวถึง อวัจนภาษาที่สื่อถึงความอบอุ่นสามารถเพิ่มโอกาส 

ในการโน้มน้าวใจได้ส�ำเร็จมากขึ้นนั่น หมายความว่า การเพ่ิมข้ึนของอวัจนภาษาด้วยวิธีต่าง ๆ พร้อมกันเพ่ือสื่อถึง

ความอบอุ่น เช่น การสบตาหรอืการยิม้สามารถท�ำให้การชกัจงูใจได้ผลดขีึน้เมือ่มปีฏสิมัพนัธ์ระหว่างบคุคลปฏสิมัพนัธ์

นาน ๆ มกัจะต้องการอวจันภาษาบางอย่าง เช่น การย้ิมหรือการสบตาซ่ึงสามารถโน้มน้าวใจผู้รบัฟังได้ยนิ ดังจะเหน็

ได้ว่าในการเจรจาธุรกิจจะต้องมีการพบปะกันระหว่างผู้เจรจา เพื่อจะได้มีการแสดงออกทางอวัจนภาษามากกว่า 

การเจรจาผ่านทางโทรศัพท์ การใช้อวัจนภาษาในการโน้มน้าวใจมีรายละเอียดดังนี้ 

			   1)	การสบตา 

 	  	 	 	 การสบตาในขณะท่ีท�ำการส่ือสาร สามารถท�ำให้คู ่สนทนาเกิดความเต็มใจท่ีจะกระท�ำการ 

บางอย่างการที่ได้รับการร้องขอได้ง่ายกว่าการไม่เห็นหน้าค่าตา การจ้องมองมักจะสื่อถึงการแสดงอ�ำนาจเหนือ 

อีกบุคคลหน่ึง ซึ่งจากผลการศึกษาถือว่ามีผลต่อการชักจูงใจแต่ค่อนข้างไปในทางบังคับ เช่น เมื่อครูถามค�ำถาม
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นักเรียนและจ้องไปท่ีนักเรียนคนหนึ่ง ความรู ้สึกที่อาจเกิดขึ้นกับนักเรียนคนนั้นก็คือ เหมือนถูกครูบังคับให้ 

ตอบค�ำถาม กริยิาอาการของการจ้องมองคูส่นทนาอาจสร้างความรู้สึกถงึการบงัคบัมากกว่าการสบตา ซ่ึงการสบตา

จะท�ำให้ความรู้สึกของการขอร้องวิงวอนอยู่ในตัว ท�ำให้ผู้รับเกิดความรู้สึกสงสารเห็นใจมากกว่าถูกบังคับ  

			   2)	การสัมผัสเป็นพฤติกรรมเชิงบวกในการจูงใจบุคคล 

 	  	 	 	 การสมัผสัแสดงถงึความสมัพนัธ์ใกล้ชดิและสามารถโน้มน้าวใจได้ การสมัผสัทีเ่หมาะสมสามารถ

จูงใจอีกฝ่ายได้ดี เช่น ครูพูดกับนักเรียนชั้นป. 1 และชมว่า หนูเป็นคนเก่งต้องทานผักเยอะ ๆ นะคะ การสัมผัส

ลักษณะนี้สามารถท�ำให้หนูน้อยรับรู้ได้ถึงความใกล้ชิดและอาจเกิดก�ำลังใจท่ีจะกินผักให้มากข้ึน การพูดอย่างเดียว

อาจจะให้ความรูส้กึโน้มน้าวใจได้ระดบัหนึง่ แต่ถ้าเพิม่การสัมผัส เช่น การจับศรีษะ ลูบหลัง หรือแม้แต่การแตะไหล่  

ก็สามารถก่อให้เกิดความรู้สึกที่ลึกซึ้งได้มากกว่าการสัมผัส พบเห็นได้ในผู้ที่มีอาวุโสกระท�ำต่อผู้ที่อ่อนวัยกว่า  

และการสัมผัสอาจจะต้องระมัดระวังในบุคคลท่ีเราไม่รู้จัก รวมทั้งในเพศตรงข้าม ซึ่งในบางวัฒนธรรมการสัมผัสคือ

เป็นสิ่งที่ไม่สมควรและไม่แสดงออกในที่สาธารณะ 

 	  		  3)	การเคลื่อนไหวร่างกาย 

 	  	 	 	 การเคลื่อนไหวทางร่างกายมีผลต่อการโน้มน้าวใจ การเปิดเผยร่างกายจะมีผลต่อการโน้มน้าว

ใจมากกว่าการปิดบังร่างกาย การปิดบังร่างกาย ได้แก่ การกอดอก การนั่งไขว่ห้าง รวมทั้งการสวมแว่นด�ำปกปิด

ดวงตา การแสดงสีหน้าก็ถือเป็นส่วนส�ำคัญในการโน้มน้าวใจ โดยเฉพาะการยิ้มท่ีถือว่ามีอิทธิพลต่อการโน้มน้าวใจ

มากที่สุด 

 	  		  4)	เสียงน�้ำเสียงที่นุ่มนวลและอบอุ่น 

 	  	 	 	 เสียงน�้ำเสียงท่ีนุ่มนวลและอบอุ่น สามารถก่อให้เกิดการโน้มน้าวใจได้ระดับสูง น�้ำเสียงที่อบอุ่น 

ได้แก่ เสียงโทนต�่ำสามารถก่อให้เกิดความยินยอมและคล้อยตามได้โดยง่าย น�้ำเสียงและการผ่อนคลายจะมี 

ความสัมพันธ์กับการโน้มน้าวใจ กล่าวคือ น�้ำเสียงที่นุ ่มนวลอ่อนโยนและผ่อนคลายมีผลต่อการโน้มน้าวใจ 

ได้ง่าย ความส�ำเร็จของการโน้มน้าวใจจะเพิ่มข้ึนด้วยอิทธิพลของน�้ำเสียง โดยสามารถสังเกตได้จากน�้ำเสียงว่าผู้พูด

อยู่ในอารมณ์อย่างไร ซึ่งอารมณ์และความรู้สึกดังกล่าวสามารถส่งผลให้เกิดความต้องการท่ีจะท�ำการส่ือสารต่อไป

หรือไม ่

 	  		  5)	ลักษณะทางร่างกาย 

 	  	 	 	 ลักษณะท่ีปรากฏทางกายมีความสัมพันธ์กับการโน้มน้าวใจอย่างมากลักษณะทางกายที่เป็น 

พื้นฐาน ได้แก่ การแต่งกายซ่ึงถือเป็นสิ่งส�ำคัญต้องค�ำนึงเมื่ออยู่ในสถานการณ์ที่มีการโน้มน้าวใจ การแต่งกาย

ภูมิฐาน ถูกกาละเทศะ ถือเป็นสิ่งท่ีสามารถโน้มน้าวใจคนได้ดี ตัวอย่างเช่น พนักงานขาย บุคคลกลุ่มนี้จะต้องแต่ง

กายให้ดนู่าเชือ่ถอื ซึง่การแต่งกายให้ดนู่าเชือ่ถอืสามารถสร้างความมัน่ใจ และก่อให้เกดิความไว้วางใจและตกลงซือ้

ได้ในที่สุด เครื่องแบบก็เป็นสิ่งที่แสดงสถานภาพของบุคคล และส่งผลต่อความนึกคิดของผู้รับสารหรือบุคคลทั่วไป

ได้เช่นกัน เครือ่งแบบสขีาวของหมอและพยาบาลก่อให้เกดิความรูส้กึถงึความบรสิทุธิค์วามเป็นมอือาชพี  ความรูส้กึ

ในเชิงบวกสามารถสร้างความน่าเช่ือถือและก่อให้เกิดการโน้มน้าวใจได้ง่าย รูปร่างลักษณะของบุคคลที่แตกต่างกัน

สามารถสร้างความน่าเชื่อถือได้ดีบางสถานการณ์ เช่น ผู้ท่ีมีร่างกายสมบูรณ์แข็งแรงสามารถจูงใจให้ออกก�ำลังกาย

และรักษาสุขภาพได้ดีกว่าผู้ที่มีร่างกายไม่แข็งแรง เป็นต้น 
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บทที่ 5  การพูดเพื่อการขายสินค้าและบริการ

	 5.1.5	ทักษะการติดต่อสื่อสารในการขายสินค้าและบริการ

 	 	 	 จากที่กล่าวไปแล้วข้างต้นว่า พนักงานขายต้องมีทักษะที่ดีในการติดต่อส่ือสาร การสื่อสารด้วย 

การพดูของพนกังานไม่ได้หมายถงึการใช้เสยีงทีส่ื่อความหมายทีเ่ป็นถ้อยค�ำเท่านัน้ แต่ยงัหมายถงึเจตนาการส่ือสาร

ที่ถ่ายทอดผ่านน�้ำเสียง การสื่อสารทางใบหน้า เช่น การยิ้ม การสบตา ลักษณะของท่ายืน ลักษณะของมือทั้งสอง

ข้างขณะทีพ่ดู ทกัษะการสือ่สารด้วยการพดูเป็นทกัษะทีฝึ่กฝนและพฒันาได้ ดงัจะเหน็ได้ว่าหลายบรษิทัจะจัดอบรม

พนักงานขายก่อนทุกครัง้ก่อนการปฏบัิตงิานจรงิ ศศนนัท์ ววิฒันชาต ิ(2545: 34-35) ได้กล่าวถงึทกัษะในการตดิต่อ

สื่อสารว่า คุณลักษณะด้านบุคลิกภาพเป็นส่วนส�ำคัญที่น�ำไปสู่ทักษะในการสื่อสารที่ดี นักพูดที่ดีทุกคนจะสามารถ

สื่อสารด้วยความกระตือรือร้น ความเช่ือมั่นการมองโลกในแง่ดี และความจริงใจคุณสมบัติบางอย่างที่พนักงานขาย

ที่ดีควรน�ำเข้ามาใช้ในการเสนอขาย 

        	  	 	 ศศนนัท์ ววิฒันชาต ิ(2545: 34-35) ยงักล่าวอกีว่าการติดต่อส่ือสารท่ีมปีระสทิธิภาพ ต้องการวธิกีาร

พูดและไวยากรณ์ที่ดี วิธีการพูดนั้นเกี่ยวข้องกับการใช้ค�ำพูดท่ีถูกต้อง และการออกเสียงท่ีชัดเจน เพราะการพูด 

จะแสดงถงึวธิกีารอนัดบัแรกทีพ่นกังานขายจะส่งข่าวสาร จงึเป็นสิง่ส�ำคญัทีต้่องมกีารใช้ค�ำทีถู่กต้องและลูกค้าสามารถ

เข้าใจได้ถงึสิง่ทีไ่ด้มกีารพดู  การใช้ไวยากรณ์ทีไ่ม่ดีสร้างความไม่ประทบัใจได้ ซ่ึงไม่เพียงแต่จะน�ำไปสู่ความไม่เข้าใจ

เท่านัน้ แต่ยงัเป็นสาเหตใุห้ลกูค้าสงสยัเกีย่วกับความรูแ้ละความสามารถของผูพ้ดู วธิกีารทีง่่ายทีส่ดุในการตรวจสอบ

การพูดและไวยากรณ์ก็คือ บันทึกการเสนอขายการฟังตัวเอง ท�ำการปรับปรุงทักษะในการติดต่อสื่อสาร สิ่งต่อไปนี้

จะเป็นเครื่องชี้ในการปรับปรุงทักษะในการติดต่อสื่อสาร 

	 	 	 1)	 ใช้ค�ำพดูทีเ่ข้าใจง่าย จงแน่ใจว่านักขายพดูในภาษาทีล่กูค้าเข้าใจได้ นกัขายจะต้องพยายามสร้าง

ความประทับใจ นักขายบางคนสร้างความประทับใจในการท�ำการเสนอขายโดยการใช้ค�ำศัพท์เทคนิคในการ 

เสนอขาย ซึ่งโดยทั่วไปจะไม่สร้างความประทับใจต่อลูกค้า และอาจสูญเสียการขายได้ 

	 	 	 2)	 ใช้ค�ำว่า ท่าน หรือ คุณ มากกว่า ผม หรือ ดิฉัน พูดในแง่มุมของลูกค้ามากกว่าในความคิด 

ของนักขาย 

	 	 	 3)	 อย่าพูดซ�้ำเมื่อนัดหมายแล้วก็ด�ำเนินการต่อไปลูกค้าจะได้ไม่เกิดความเบ่ือหน่ายจากการได้ยิน

ข่าวสารเดียวกันซ�้ำแล้วซ�้ำอีก 

	 	 	 4)	 พูดสั้น ๆ กะทัดรัด พูดให้ตรงจุด อย่าปล่อยให้เวลาลูกค้าเสียเปล่าโดยพูดไปเรื่อยเปื่อย 

	 	 	 5)	 มีความคิดสร้างสรรค์ พยายามค้นหาวิธีใหม่ ๆ เป็นพิเศษของการแสดงความคิดมากกว่า 

ใช้ค�ำและตวัอย่างเหมอืนกบัทีท่กุ ๆ คนท�ำ เพราะลกูค้ามกัจดจ�ำความคดิเหน็ทีแ่สดงออกในการรเิริม่สร้างสรรค์ท่ีด ี

	 5.1.6	สิ่งที่ควรท�ำและไม่ควรท�ำในการขาย 

 	 	 	 การสื่อสารด้วยการพูดของพนักงานขาย มีแนวทางและวิธีการส่ือสารรวม ถึงการน�ำเสนอท่ีข้ึนอยู่

กับนโยบายของบริษัทรวมถึงลักษณะของสินค้าและบริการ การสื่อสารดังกล่าวมีแนวทางหลัก ๆ ที่พนักงานขาย

ท�ำได้หรือไม่ควรท�ำ  EDUCBA (2020: ออนไลน์) กล่าวถึงข้อควรท�ำและไม่ควรท�ำระหว่างการน�ำเสนอการขาย  

มีดังต่อไปนี้ 
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บทที่ 5  การพูดเพื่อการขายสินค้าและบริการ

 	  	 	 1)	 ต้องพูดให้ชัดเจน การใช้ภาษาและการเลือกการใช้ค�ำต้องใช้ภาษาที่ง่ายมีความกระชับเพื่อให้ 

ผู้ฟังเข้าใจได้ง่าย หลีกเลี่ยงการใช้ค�ำศัพท์เทคนิคหรือศัพท์เฉพาะ หากสินค้านั้นมีส่วนประกอบหรือมีศัพท์ภาษา

อังกฤษ ผู้ขายจะต้องอธิบายขยายความให้ลูกค้าเข้าใจ 

 	  	 	 2)	 ผู ้ขายเองจะต้องมีบุคลิกภาพ มีภาพลักษณ์ที่สื่อถึงความเป็นมืออาชีพแต่งกายสะอาด  

มีผม เล็บ ผิวพรรณ และกลิ่นที่สะอาดจะสามารถสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้าได้ 

 	  	 	 3)	 พยายามสบตากับผู้ฟัง ในขณะที่สื่อสารด้วยการขาย ผู้ขายจะต้องสบตากับผู้ฟังเป็นระยะ  

เพื่อสื่อถึงความจริงใจและความตั้งใจ ทั้งนี้การสบสายตากับผู้ฟังหรือลูกค้ายังเป็นการตรวจสอบความต้องการ 

หรือปฏิสัมพันธ์ของลูกค้าได้เช่นกัน 

 	  	 	 4)	 วิธีการใช้เสียงในการพูด ผู ้พูดจะต้องพูดด้วยความมั่นใจ เนื่องจากผู้ขายจะต้องมีความรู ้

ในตัวสินค้าและบริการนั้นเป็นอย่างดี หากศึกษาข้อมูลของตัวสินค้าและบริการและสื่อออกมาด้วยความมุ่งมั่น

ตั้งใจ และความกระตือรือร้นจะท�ำให้ผู้ฟังสนใจและเกิดความประทับใจในการสนทนาครั้งนั้น 

 	  	 	 5)	 ต้องสังเกตปฏิกิริยาของผู้ฟังเป็นระยะ สังเกตอวัจนภาษาของผู้ฟังหรือของลูกค้าว่าในขณะนั้น

เป็นอย่างไร รู้สึกอย่างไร เพื่อให้ผู้พูดได้ปรับปรุงหรือแก้ไขการพูด ณ เวลานั้นให้ทันท่วงที 

 		  สิ่งที่ไม่ควรท�ำ 

 	  	 	 1)	 ไม่ควรน�ำเสนอขายแบบทอล์กโชว์ หรือพูดแบบเร่งรีบ บางคร้ังการพูดเสนอขายแบบทอล์กโชว์

อาจจะไม่เหมาะกับการขายบางประเภท การพูดแบบเร่งรีบอาจสื่อความและตีความได้ว่าผู้ขายท�ำพอเป็นพิธ ี

ไม่ได้ให้ความสนใจต่อลกูค้ามากนกั และบางครัง้การขายแบบทอล์กโชว์และมเีนือ้หาท่ีติดตลกอาจสือ่ถึงความไม่เป็น

มืออาชีพย่อมได ้

 	  	 	 2)	 อย่าเล่นมกุตลกระหว่างการน�ำเสนอ การสร้างบรรยากาศท่ีสนกุสนานเป็นสิง่ทีดี่ระหว่างการขาย

แต่ต้องดูความเหมาะสมและใช้ให้พอเหมาะ บางครั้งมุกตลกอาจท�ำให้สินค้าและบริการประเภทนั้นขาด 

ความน่าเชื่อถือ 

 	  	 	 3)	 อย่าเดินมากจนเกินไป ผู้ขายควรอยู่บริเวณเดียวกันกับลูกค้าและตัวสินค้า การพูดบางประเภท

ผู ้พูดอาจน�ำเสนอสินค้าบริเวณเวทีหรือสถานที่ท่ีมีการจัดให้ การเดินไปเดินมามากจนเกินไปอาจก่อให้เกิด 

ความน่าร�ำคาญแก่ผู้ฟังได้ 

 	  	 	 4)	 อย่าพูดด้วยน�้ำเสียงระดับเดียวกัน ควรเปลี่ยนน�้ำเสียงและจังหวะเสียงที่มีความหลากหลาย 

เพื่อสร้างความน่าสนใจให้แก่ผู้ฟัง รวมถึงสร้างความน่าสนใจให้กับตัวสินค้าด้วยการใช้น�้ำเสียงระดับเดียวยังส่ือถึง

ความไม่กระตือรือร้นของตัวพนักงานขายได้ ดังนั้นการใช้น�้ำเสียงจังหวะเสียงจึงต้องมีความจ�ำเป็นที่พนักงานขาย 

จะต้องฝึกให้เกิดความช�ำนาญ 

	 5.1.7	การพูดถึงประโยชน์ของสินค้าในการขาย 

 	 	 	 การพูดถึงประโยชน์ของสินค้าและบริการเป็นกลวิธีในการโน้มน้าวใจผู้ซ้ือได้เป็นอย่างดี ผู้ซื้อ 

ย่อมพอใจกับประโยชน์ของการได้สินค้านั้นมาครอบครองเมื่อเทียบกับมูลค่าที่ต้องจ่ายไป พนักงานขายต้องรู้จัก

สินค้าและบริการนั้นเป็นอย่างดีและเฟ้นหาประโยชน์หรือคุณสมบัติของสินค้าหรือบริการนั้นให้ดีเพื่อใช้เป็นข้อมูล

ในการน�ำเสนอต่อผู้ซื้อ สมชาติ กิจยรรยง (2553: 130) ได้กล่าวถึง แนวทางในการขาย ซึ่งมีรายละเอียดดังนี ้
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บทที่ 5  การพูดเพื่อการขายสินค้าและบริการ

	 	 	 1)	 ประหยัด เช่น ประหยัดเวลา ประหยัดแรงงาน ค่าใช้จ่ายต่าง ๆ   

	 	 	 2)	 ประโยชน ์คือ คุณประโยชน์ของสินค้าที่ช่วยอ�ำนวยความสะดวกสบาย ทั้งร่างกายและจิตใจ  

	 	 	 3)	 ประสิทธิภาพเสริม เช่น ความสะดวกรวดเร็ว ความแม่นย�ำและความคงทนถาวร  

	 	 	 4)	 ประสิทธิผล คือ ความต้องการด้านคุณภาพของสินค้า เช่น สมรรถนะหรือสมรรถภาพต่าง ๆ  

	 	 	 5)	 ประกันความเสี่ยง จะช่วยท�ำให้เกิดความมั่นใจ ความอบอุ่นและความน่าเชื่อถือ  

	 	 	 6)	 เปรียบเทียบ คือ การได้เปรียบเทียบคุณสมบัติคุณภาพ คุณประโยชน์ของสินค้า หรือบริการ 

ว่าดีกว่าอย่างไร  

	 	 	 7)	 ปกป้องช่ือเสยีง คอื ซือ้เพราะต้องการแสดงให้เหน็ว่าเป็นคนเด่น คนดงัมรีสนยิม และมอี�ำนาจซือ้  

	 	 	 8)	 โปรดปราน คือ ความถูกใจในรสนิยม ถูกกับอารมณ์ที่ได้พบเห็นสินค้าจากภาพลักษณ์ต่าง ๆ  

ที่แสดงออกมาจากร้านค้า และบุคลากร   

	 	 	 9)	 ปลอดภัยทั้งทางด้านร่างกายจิตใจ และความมั่นคงทางการเงินและทรัพย์สิน  

	 	 	 10) ปลดทุกข์หรือปัญหา เช่น สินค้าหรือบริการนั้นจะช่วยแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าได้อย่างไร 

	 5.1.8	การเพิ่มพูนการขาย 

 	 	 	 พนักงานขายควรน�ำเสนอประโยชน์หรือคุณสมบัติของสินค้าหรือบริการนั้นว่าสามารถตอบสนอง

ความต้องการของผู้ซื้อได้อย่างไร การพิจารณาถึงข้อมูลที่น�ำเสนอต่อลูกค้าควรไม่มากหรือน้อยจนเกินไป และ 

การส่ือสารประเภทนี้มุ ่งการขายในระยะยาว หรือการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ซื้อกับผู้ขายในอนาคตด้วย เช่น  

การกลับมาซื้อใหม่ การแนะน�ำหรือบอกต่อ อรวรรณ ปิลันธน์โอวาท (2550: 254) กล่าวถึงวาทะเพ่ือเพ่ิมพูน 

การขายผลิตภัณฑ์และบริการ วาทะชนิดนี้มีวัตถุประสงค์ไม่เพียงแต่ให้ผู้ฟังเชื่อถือหรือยอมรับค�ำพูดของผู้พูด

ว่า ผลิตภัณฑ์หรือบริการชนิดนี้ดี แต่ต้องการให้ผู้ฟังมีการปฏิบัติตามด้วย เช่น อาจจะส่ังซ้ือหรือซ้ือผลิตภัณฑ์ 

วางเงนิดาวน์ หรอืกระท�ำอย่างใดอย่างหนึง่ท่ีแสดงว่าได้มกีารขายเกดิขึน้ การยอมรบัค�ำกล่าวของผูพ้ดูว่า ผลติภณัฑ์

หรือบริการนั้นมีคุณภาพด ีเป็นเพียงวิถีทางไปสู่การขาย แต่ยังมิใช่การขายที่สมบูรณ์แบบ 

     	  		  ขอเชิญเข้าร่วมโครงการนี้ เชิญท่านทดลองใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ชนิดนี้ เป็นตัวอย่างของวาทะ 

ที่มุ่งการขายเป็นหลัก เพื่อเพิ่มพูนการขายผลิตภัณฑ์หรือบริการ อาจกล่าวได้ว่าเป็นหนทางส�ำหรับการขายที่จะมี

ขึน้เพือ่สร้างภาพลกัษณ์ชือ่เสยีงขององค์กร และเพือ่เพิม่พนูการขาย มสีิง่คล้ายคลงึกนัคอืว่าท�ำเพือ่สร้างภาพลกัษณ์

เป็นวาทะทีป่พูืน้ฐานส�ำหรบัการขายผลติภณัฑ์ และบรกิารทีจ่ะมใีนอนาคต โดยให้ผูฟั้งเกดิความคุน้เคยกบัผลติภณัฑ์

และองค์กรในขั้นต้นเสียก่อน ฉะนั้นวาทะชนิดนี้จึงเป็นด่านแรกในการขายผลิตภัณฑ์และบริการ ส่วนวาทะ 

เพือ่เพิม่พนูการขายผลติภณัฑ์และบรกิารมจุีดมุง่หมายเหนอืกว่าการสร้างภาพลักษณ์ชือ่เสียง คอืมุง่การขายโดยตรง

หรือเป็นวาทะท่ีปูทางไว้ส�ำหรับการเจรจาตกลงการค้า วาทะชนิดน้ีต้องจับใจผู้ฟัง การวิเคราะห์ความต้องการของ 

ผู้ฟัง บุคลิกภาพของผู้พูด การให้ข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์หรือบริการ การให้ข้อมูลที่ไม่หนักจนเกินไปและการใช้

เหตุผลมาสนับสนุน เหล่านี้ล้วนมีส่วนท�ำให้วาทะชนิดนี้ประสบความส�ำเร็จ ในบรรดาปัจจัยแห่งความส�ำเร็จนี้ 

สิง่ทีส่�ำคัญทีส่ดุกค็อื การเข้าใจถงึจติวทิยาความต้องการของผูฟั้ง ผูพ้ดูจะต้องชีใ้ห้เหน็ให้ได้ว่าผลติภณัฑ์หรอืบรกิาร

นี้สามารถให้ประโยชน์หรือสนองความต้องการของผู้ฟังอย่างไร  
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บทที่ 5  การพูดเพื่อการขายสินค้าและบริการ

	 5.1.9	เสียงและน�้ำเสียง 

 	 	 	 เสียงและน�ำ้เสียงเป็นหัวใจหลักส�ำคัญส�ำหรับการพูดเพื่อการขาย การพูดเพื่อการขายบางประเภท

ผู้ซื้อและผู้ขายไม่ได้เห็นหน้าค่าตากัน เช่น พนักงานขายสินค้าทางโทรศัพท์ การตีความของคู่ส่ือสารมีข้อจ�ำกัด  

เสยีงและน�ำ้เสยีงจงึมคีวามส�ำคญัเป็นอย่างมากอาจท�ำให้เกิดการส่ือสารทีดี่หรอืไม่ดีได้ ในขณะท่ีการพดูเพือ่การขาย

ทีเ่ป็นการสือ่สารแบบเหน็หน้ามข้ีอดคีอืการตคีวามของคู่สนทนาอาจใช้ทัง้น�ำ้เสยีง ระดับค�ำ ระดับภาษา และตีความ    

จากอวัจนภาษาอื่น ๆ เช่น ใบหน้า ท่าทาง เสียงจึงต้องเป็นเสียงที่น่าฟังประกอบกับน�้ำเสียงที่สุภาพและเป็นมิตร 

ศศนันท ์วิวัฒนชาติ (2545: 27) ได้กล่าวถึงการใช้เสียงและน�้ำเสียงของการขายว่า เมื่อพนักงานขายให้การต้อนรับ

ลูกค้า น�้ำเสียงในการพูดและค�ำพูดท่ีรื่นรมย์จะช่วยเสริมการเสนอการขายให้มีประสิทธิภาพ ในทางตรงกันข้ามน�้ำ

เสียงที่แย่และค�ำพูดที่ไม่เหมาะสม จะเป็นอุปสรรคต่อการขาย ดังนั้นเสียงของนักขายจึงเป็นส่ือในการติดต่อตั้งแต่

เบือ้งต้น โดยเฉพาะอย่างยิง่ถ้าเป็นการขายทางโทรศพัท์ น�ำ้เสยีงของพนกังานขายจะมคีวามส�ำคญัมาก เพราะลกูค้า

ไม่เหน็ตวัพนกังานขายแต่ได้ยนิเสียง ในขณะทีล่กัษณะท่าทางเป็นส่วนหนึง่ท่ีจะสร้างความประทับใจตัง้แต่แรก เสยีง

และอุปนิสัยในการสนทนาเป็นสิ่งส�ำคัญที่จะให้ได้รับการยอมรับ 

  	   	 	 ศศนนัท์ ววิฒันชาต ิ(2545: 27-28)  ยงักล่าวอกีว่า น�ำ้เสียงทีใ่ช้ในการพดูกบัลูกค้า ควรแสดงความ

อบอุ่นและเป็นมิตรและพนักงานขายควรระลึกไว้เสมอว่า โดยทั่วไปเสียงพูดในระดับต�่ำกว่าจะสื่อความอบอุ่นกว่า

เสียงสูง บางคนชอบเปล่งเสียงสูงเพื่อย�้ำบางจุด แต่ถ้าเพิ่มระดับเสียงสูงขึ้นเรื่อย ๆ จนเสียงแหลมขึ้นก็จะลด 

ความประทับใจลงมา และอาจจะท�ำให้ลูกค้ารู้สึกว่านักขายมีความเครียดและเกิดความเครียดตามไปด้วย และ 

ถึงแม้ผู้พูดจะไม่สามารถเปลี่ยนเสียงได้แต่ก็สามารถควบคุมความดังระดับเสียง และออกเสียงให้ชัดเจนได้ หลักใน

การพดูให้เป็นทีพ่อใจ ได้แก่ ประการแรกต้องไม่พูดเร็วหรือช้าเกนิไป ประการท่ีสอง หลีกเล่ียงจากการพูดในรูปแบบ

ที่น่าเบ่ือ และมีเสียงระดับเดียวกันตลอด และประการที่สามหลีกเลี่ยงจากการพูดเสียงดังหรือค่อยเกินไป  

นอกจากนี้น�ำ้เสียงในการพูดจะต้องแสดงความกระตือรือร้นด้วย 

      	  	 	 นิสัยในการพูดสามารถท�ำลายและลดคุณค่าประสิทธิภาพของการขายได้ การพูดอ้อมแอ้ม ก�ำกวม

ออกเสียงผิด ๆ และใช้ค�ำสแลงสามารถท�ำให้ลูกค้าเกิดความร�ำคาญ วิธีการที่ง่ายที่สุดที่จะค้นพบว่านักขายเผชิญ 

กับปัญหาเก่ียวกับเสียง หรือส�ำเนียงหรือไม่ก็คือ การบันทึกเสียงและให้ผู้อื่นวิจารณ์ หรือที่ดีกว่านี้ก็คือการบันทึก

เทปส่วนหนึ่งของการขายซึ่งจะช่วยให้นักขายสามารถประเมินลักษณะท่าทางของน�้ำเสียงและสังเกตอุปนิสัย 

การออกเสียงทีน่่าร�ำคาญ และตรวจสอบกริยิามารยาททีไ่ม่เหมาะสมต่าง ๆ เพือ่จะได้ท�ำการปรับปรงุตนเองให้ดขีึน้

ต่อไป นักขายมืออาชีพจะต้องระมัดระวังในการพัฒนาเทคนิคการพูดท่ีดี โดยตระหนักว่าน�้ำเสียงท่ีชัดเจน

กระตือรือร้น สามารถที่จะท�ำให้แตกต่างไปได้ตามความต้องการที่เพิ่มขึ้น เป็นการยากล�ำบากที่ผู้คาดหวังจะเชื่อว่า

ผลิตภัณฑ์ได้ท�ำอย่างดีที่สุดหากเสียงของพนักงานขายขาดความกระตือรือร้นและจริงจัง 

	 5.1.10 การพูดทางธุรกิจผ่านสื่อสังคมออนไลน์ 

 	 	 	 สื่อสังคมออนไลน์เข้ามามีบทบาทในวิถีชีวิตประจ�ำวันของผู้คนในสังคมมากยิ่งขึ้น ผู้ประกอบการ 

ได้ใช้สื่อดังกล่าวเป็นช่องทางในการติดต่อสื่อสารกับผู้ซื้อ โดยเฉพาะอย่างยิ่งสถานการณ์โรคระบาดโควิด-19 

ในต้นปีพ.ศ. 2563 ได้ถือเป็นจุดเปลี่ยนให้ผู้คนหันมาเป็นผู้ประกอบการ ในขณะเดียวกันผู้ซื้อเองก็ได้ใช้ช่องทาง 

สื่อสังคมออนไลน์เป็นทางเลือกหนึ่งเมื่อสังคมต้องเว้นระยะห่างเพื่อป้องกันการแพร่ระบาด  
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บทที่ 5  การพูดเพื่อการขายสินค้าและบริการ

 	 	 	 จากสถานการณ์โรคระบาดส่งผลให้แนวโน้มของการซื้อของผ่านช่องทางออนไลน์เพิ่มสูงขึ้น  

ข้อมูลของศูนย์วิเคราะห์เศรษฐกิจ ทีเอ็มบ ีอนาลิติกส ์(TMBAnalytics. 2563) เผยในช่วง 2-3 ปี e-commerce  

การใช้จ่ายในหมวดค้าส่งค้าปลีกผ่านช่องทาง e-commerce ในปี 2563 เติบโตที่ร้อยละ 19 คิดเป็น มูลค่าใช้จ่าย

ต่อเดือนทีเ่พิม่ขึน้จากปี 2562 โดยเฉลีย่เดอืนละ 14,900 ล้านบาท ประเมนิเป็นมลูค่าใช้จ่าย รวมบนระบบออนไลน์

ที่เพิ่มขึ้นทั้งปี 87,700 ล้านบาท ช่องทางอีมาร์เก็ตเพลส (Electronics Marketplace) คือ ระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ (Information Technology) ทีส่นบัสนนุรูปแบบการท�ำธรุกรรมทางพาณชิย์อเิล็กทรอนกิส์ท่ีมบีทบาท

ให้บริการในการเป็นตัวกลางให้ผู้ซื้อ (Buyers) และผู้ขาย (Sellers) แลกเปล่ียนขอมูลผลิตภัณฑ์ การบริการ  

และการจ่ายเงินตามธุรกรรมท่ีเกิดข้ึนจากการซื้อขาย (Turban E., King D., Lee J., and Vahland 

D, 2006) ช่องทางอีมาร์เก็ตเพลส (E-marketplace) ได้รับความสนใจและเกิดความนิยมในยุคปัจจุบันของ 

ประเทศไทย อาทิ ช็อปปี ้(Shopee TH) และลาซาด้า (Lazada TH)  

 	 	 	 นอกจากอีมาร์เก็ตเพลสข้างต้นที่ท�ำให้การซื้อขายในสังคมไทยที่ได้รับความนิยมและมีรูปแบบ 

ที่แตกต่างไปจากอดีต ช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ เช่น เฟซบุ๊ก (Facebook) ยูทูป (YouTube) และ อินสตาแกรม  

(Instagram) ก็เป็นอีกช่องทางหนึ่งที่ได้รับความนิยมและมีรูปแบบที่แตกต่างไปจากอดีตเช่นกัน เป็นที่น่าสังเกตว่า

ผู้คนในปัจจุบันต่างใช้ช่องทางดังกล่าวในการซื้อและการขายโดยเฉพาะอย่างยิ่งเฟซบุ๊กมีจ�ำนวนมากขึ้นเนื่องจาก 

เฟซบุ๊กเป็นช่องทางที่เข้าถึงได้สะดวกและง่าย ผู้ประกอบการไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายในการเช่าร้าน และไม่ต้องเสีย 

ส่วนแบ่งให้กับอีมาร์เก็ตเพลสท่ีเป็นสื่อกลางในการขาย และผู้ซ้ือไม่ต้องเสียเวลาเดินทางหรือตามหาสินค้าที่ตน

ต้องการ ดังนั้น “แม่ค้าออนไลน์” หรือ “พ่อค้าออนไลน์” จึงใช้ช่องทางดังกล่าวโพสต์ข้อความ คลิปวิดีโอ และ 

การไลฟ์สด น�ำเสนอขายสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ของตน 

 	 	 	 การพดูผ่านการไลฟ์สดเป็นกลวธิกีารขายอย่างหนึง่ทีผู่พู้ดหรือผูข้ายต้องใช้ทกัษะการพดูรวมถงึทกัษะ

การน�ำเสนอ ซึ่งต้องใช้ไหวพริบของผู้พูดในการโต้ตอบผู้ท่ีเข้ามาส่งข้อความด้วยการถามข้อมูลของสินค้า และ 

การส่ังซื้อ รวมถึงการใช้บุคลิกภาพของผู้ขายและวิธีการพูดเพื่อสร้างจุดเด่นและความน่าสนใจให้กับผู้ชม การพูด

เพ่ือการขายผ่านสังคมออนไลน์ในท่ีนี้ขอยกตัวอย่าง การขายสินค้าประเภทบริโภคและอุปโภค ของเพจเฟซบุ๊ก 

ร้าน Mintmint เสื้อผ้าแฟชั่น Shop ซึ่งมีผู ้ติดตาม 215,896 คน และเพจเฟซบุ๊กร้านพิมร่ีพายขายทุกอย่าง  

ซ่ึงมีผู้ติดตาม 4,229,168 (ข้อมูล ณ 19 พฤษาคม 2564) ทั้งสองเพจมีวิธีการสื่อสารที่น่าสนใจ ดังรายละเอียด 

ที่จะกล่าวต่อไปนี้

 	  		  1)	เพจเฟซบุ๊กร้าน Mintmint   

 	 	 	 	 เพจเฟซบุ๊กร้าน Mintmint เสื้อผ้าแฟชั่น shop ประเภทของสินค้าเสื้อผ้าแฟชั่น จ�ำนวนคนด ู

ในไลฟ์สดโดยประมาณเฉลี่ยครั้งละ 800 กว่าคน ซึ่งถือว่าเป็นจ�ำนวนที่มาก ทั้งนี้เพจมีจ�ำนวนคนกดถูกใจมากกว่า 

120,000 คน และมีผู้กดติดตามถึง 215,896 คน จึงท�ำให้มีผลต่อการขายสินค้า กล่าวคือ ทั้งจ�ำนวนคนดูไลฟ์สด 

และจ�ำนวนคนกดถูกใจเพจ ยอดผู้กดถูกใจและกดติดตามเป็นเคร่ืองมือในการยืนยันความน่าเชื่อถือแก่ทางร้าน 

ได้อีกด้วย 
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บทที่	5		การพูดเพื่อการขายสินค้าและบริการ

ภาพที่ 5.1	เพจเฟซบุ๊กร้าน	Mintmint			

		 	 	 	 บุคลกิภาพของผูข้ายเป็นสิง่ส�าคญัส�าหรบัการพดูเพือ่การขายในสือ่สงัคมออนไลน์	ในทีน่ีผู้ส่้งสาร

หรือคนขาย	 คือคุณมิ้นท์		ผู้ขายมีบุคลิกภาพที่ดูดีท้ังรูปร่างหน้าตาท่ียิ้มแย้มสดใส	 แสดงถึงความเป็นมิตรต่อลูกค้า	

กิริยามารยาทมีความอ่อนน้อมท้ังการพูดจาสุภาพ	 หางเสียงจะมีคะ	 ค่ะ	 อยู่เสมอ	 รวมถึงผู้ขายเลือกใส่เสื้อผ้า

ที่เหมาะสมต่อรูปร่างจึงส่งเสริมให้มีบุคลิกภาพที่ดูดี	และผู้ขายเลือกใส่เสื้อผ้าในร้านของตนให้ผู้ชมได้ดูเป็นตัวอย่าง

ซึ่งท�าให้ลูกค้าได้เห็นว่าหากซื้อเสื้อผ้าจากร้านนี้ไปใส่ก็จะออกมาในลักษณะดังผู้ขายที่ใส่ให้ดู	 ซึ่งสิ่งนี้ยังมีผลต่อ

การขายสินค้าเพราะเป็นการซื้อออนไลน์จึงอาจท�าให้ลูกค้าไม่สามารถนึกจินตนาการได้ว่าหากซื้อมาใส่แล้วจะ

ออกมาในลักษณะใด	และการท่ีผู้ขายเลือกสวมใส่เสื้อผ้าที่จะน�ามาขายให้ลูกค้าได้เห็น	 จึงเป็นอีกหนึ่งตัวช่วย

ในการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าของลูกค้าได้เป็นอย่างดี		

		 	 	 	 การใช้ภาษา	 ผู้ขายใช้ภาษาแบบไม่เป็นทางการท่ีมีความสุภาพ	 เช่น	 เรียกลูกค้าโดยรวมว่า	

“คุณลูกค้าขา”	เรียกเป็นรายบุคคลก็จะใช้สรรพนามเรียกลูกค้าด้วยชื่อจริง	เช่น	“คุณ..(ชื่อของลูกค้า)…”	ซึ่งแสดง

ถึงความใส่ใจผู ้ซ้ือ	 การเรียกชื่อลูกค้าเป็นการระบุตัวตนว่าผู ้ซื้อก�าลังพูดกับใครจึงเป็นวิธีการหนึ่งที่กระตุ ้น

ความสนใจ	และทกุครัง้ท่ีพดูจบประโยคจะมหีางเสยีง	“คะ	ค่ะ”	อยูเ่สมอ	อกีท้ังผูข้ายยงัใช้ค�าทีส่ร้างความสนทิสนม

และเป็นกันเองต่อลูกค้า	 เช่น	 “ของสวยมากแม่”	 “นะแม่นะ”	 ซึ่งกลุ่มลูกค้าหลักเป็นผู้หญิงด้วยกันการเลือกใช้ค�า

เหล่านี้	 จึงเป็นการสร้างความสนิทสนมท่ีเป็นมิตรต่อลูกค้าได้เป็นอย่างดี	 ด้านความเร็วในการพูด	 ผู้ขายพูด

ด้วยความเร็วที่เหมาะสม	 และมีการพูดเน้นย�้าในจุดส�าคัญอยู่เสมอจึงท�าให้ผู้ฟังเข้าใจในทันที	 ความดังของเสียง	

ผู้ขายพูดเสียงดังฟังชัด	 ท�าให้ผู้ฟังได้ยินอย่างชัดเจน	 การใช้น�้าเสียง	 มีระดับสูง-ต�่าและผู้ขายใช้น�้าเสียงที่เป็นมิตร	

ซึ่งช่วยดึงดูดผู้ฟังให้สนใจและไม่ท�าให้เกิดความเบื่อหน่าย	

		 	 	 	 การใช้อวัจนภาษา	เป็นที่น่าสนใจว่าตลอดการไลฟ์สดขายของผู้ขายแสดงสีหน้าที่ยิ้มแย้ม	สดใส	

เป็นมิตรต่อลูกค้าอยู่เสมอ	 และมีการใช้ภาษามือประกอบกับการอธิบายรายละเอียดต่าง	 ๆ	 ของสินค้า	 อย่างเช่น	

ค่าส่งของ	50	บาทต่อตัว	ดังรูปภาพที่	5.2	และ	5.3	
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ขอ้ความดว้ยการถามขอ้มูลของสนิคา้ และการสัง่ซื้อ รวมถงึการใชบุ้คลกิภาพของผู้ขายและ
วธิกีารพดูเพือ่สรา้งจุดเด่นและความน่าสนใจใหก้บัผูช้ม การพดูเพือ่การขายผ่านสงัคมออนไลน์
ในที่นี้ ขอยกตัวอย่ าง  การขายสินค้าประเภทบริโภคและอุปโภค ของเพจเฟซบุ๊ก
ร้าน Mintmint เสื้อผ้าแฟชัน่ Shop ซึ่งมผีู้ตดิตาม 215,896 คน และเพจเฟซบุ๊กร้านพมิรี่พาย
ขายทุกอย่าง ซึ่งมผีู้ติดตาม 4,229,168 (ข้อมูล ณ 19 พฤษาคม 2564) ทัง้สองเพจมวีธิีการ
สือ่สารทีน่่าสนใจ ดงัรายละเอยีดทีจ่ะกล่าวต่อไปนี้ 

 
    1) เพจเฟซบุก๊ร้าน Mintmint    

  เพจเฟซบุ๊กร้าน Mintmint  เสื้อผ้าแฟชัน่ shop ประเภทของสินค้าเสื้อผ้า
แฟชัน่ จ านวนคนดูในไลฟ์สดโดยประมาณเฉลีย่ครัง้ละ 800 กว่าคน ซึง่ถอืว่าเป็นจ านวนที่มาก  
ทัง้นี้เพจมจี านวนคนกดถูกใจมากกว่า 120,000 คน และมผีู้กดตดิตามถงึ 215,896 คน จงึท า
ใหม้ผีลต่อการขายสนิคา้ กล่าวคอื ทัง้จ านวนคนดูไลฟ์สดและจ านวนคนกดถูกใจเพจ ยอดผูก้ด
ถูกใจและกดตดิตามเป็นเครื่องมอืในการยนืยนัความน่าเชื่อถอืแก่ทางรา้นไดอ้กีดว้ย  

 
 

ภาพท่ี 5.1 เพจเฟซบุ๊กรา้น Mintmint    
 

  บุคลิกภาพของผู้ขายเป็นสิ่งส าคญัส าหรบัการพูดเพื่อการขายในสื่อสังคม
ออนไลน์ ในทีน่ี้ผูส้ง่สารหรอืคนขาย คอืคุณมิน้ท์  ผูข้ายมบีุคลกิภาพทีด่ดูที ัง้รูปร่างหน้าตาทีย่ิ้ม
แยม้สดใส แสดงถงึความเป็นมติรต่อลูกคา้ กริยิามารยาทมคีวามอ่อนน้อมทัง้การพูดจาสุภาพ 
หางเสยีงจะมคีะ ค่ะ อยู่เสมอ รวมถงึผูข้ายเลอืกใส่เสือ้ผ้าที่เหมาะสมต่อรูปร่างจงึส่งเสรมิให้มี
บุคลกิภาพทีด่ดู ีและผูข้ายเลอืกใส่เสือ้ผา้ในรา้นของตนใหผู้ช้มไดดู้เป็นตวัอย่างซึ่งท าใหลู้กค้า
ไดเ้หน็ว่าหากซื้อเสือ้ผา้จากรา้นนี้ไปใส่กจ็ะออกมาในลกัษณะดงัผูข้ายทีใ่ส่ใหดู้ ซึ่งสิ่งนี้ยงัมผีล
ต่อการขายสนิคา้เพราะเป็นการซือ้ออนไลน์จงึอาจท าใหลู้กค้าไม่สามารถนึกจนิตนาการได้ว่า
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บทที่ 5  การพูดเพื่อการขายสินค้าและบริการ

   ภาพที่ 5.2 การใช้ภาษามืออธิบาย (1)	           ภาพที่ 5.3 การใช้ภาษามืออธิบาย (2)

	 	 นอกจากนี้ยังอธิบายความยาวของเอวกางเกงที่ความยาวจะอยู่เหนือสะดือประมาณ 2 นิ้ว  

และแม่ค้าจะพูดย�ำ้ ๆ ถึงรายละเอียดของสินค้าอยู่เสมอเพื่อให้ลูกค้าฟังทันและเข้าใจ ดังรูปภาพที ่5.4 และ 5.5

 ภาพที่ 5.4 การใช้ภาษามืออธิบาย (3)    ภาพที่ 5.5 การใช้ภาษามืออธิบาย (4)
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หากซื้อมาใส่แลว้จะออกมาในลกัษณะใด และการที่ผูข้ายเลอืกสวมใส่เสือ้ผ้าที่จะนามาขายให้
ลูกคา้ไดเ้หน็ จงึเป็นอกีหนึ่งตวัช่วยในการตดัสนิใจเลอืกซือ้สนิคา้ของลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดี

การใช้ภาษา ผู้ขายใช้ภาษาแบบไม่เป็นทางการที่มคีวามสุภาพ เช่น เรยีก
ลูกค้าโดยรวมว่า “คุณลูกค้าขา” เรยีกเป็นรายบุคคลก็จะใช้สรรพนามเรยีกลูกค้าด้วยชื่อจรงิ
เช่น “คุณ..(ชื่อของลูกคา้)…” ซึ่งแสดงถงึความใส่ใจผูซ้ื้อ การเรยีกชื่อลูกคา้เป็นการระบุตวัตน
ว่าผูซ้ื้อกาลงัพดูกบัใครจงึเป็นวธิกีารหนึ่งทีก่ระตุ้นความสนใจ และทุกครัง้ทีพู่ดจบประโยคจะมี
หางเสยีง “คะ ค่ะ” อยู่เสมอ อกีทัง้ผูข้ายยงัใชค้าทีส่รา้งความสนิทสนมและเป็นกนัเองต่อลูกคา้
เช่น “ของสวยมากแม่” “นะแม่นะ” ซึ่งกลุ่มลูกค้าหลกัเป็นผู้หญิงด้วยกนัการเลอืกใช้คาเหล่านี้
จงึเป็นการสรา้งความสนิทสนมทีเ่ป็นมติรต่อลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดี ดา้นความเรว็ในการพดู ผูข้าย
พูดด้วยความเร็วที่เหมาะสม และมีการพูดเน้นย้าในจุดสาคญัอยู่เสมอจึงทาให้ผู้ฟังเข้าใจ
ในทนัที ความดงัของเสยีง ผูข้ายพดูเสยีงดงัฟังชดั ทาใหผู้ฟั้งไดย้นิอย่างชดัเจน การใชน้้าเสยีง
มรีะดบัสูง-ต่าและผูข้ายใช้น้าเสยีงทีเ่ป็นมติร ซึ่งช่วยดงึดูดผูฟั้งใหส้นใจและไม่ท าใหเ้กดิความ
เบื่อหน่าย

การใชอ้วจันภาษา เป็นทีน่่าสนใจว่าตลอดการไลฟ์สดขายของผูข้ายแสดงสี
หน้าทีย่ิม้แยม้ สดใส เป็นมติรต่อลูกคา้อยู่เสมอ และมกีารใชภ้าษามอืประกอบกบัการอธบิาย
รายละเอยีดต่าง ๆ ของสนิคา้ อย่างเช่น ค่าสง่ของ 50 บาทต่อตวั ดงัรปูภาพที่ 5.2 และ 5.3

การพดูทางธุรกจิ

บทที่ 5 การพดูเพื่อการขายสนิคา้และบรกิาร 114

ภาพท่ี 5.2 การใชภ้าษามอือธบิาย (1) ภาพท่ี 5.3 การใชภ้าษามอือธบิาย (2)

นอกจากน้ียงัอธิบายความยาวของเอวกางเกงที่ความยาวจะอยู่เหนือสะดือ
ประมาณ 2 นิ้ว และแม่คา้จะพดูย้า ๆ ถงึรายละเอยีดของสนิคา้อยู่เสมอเพือ่ใหลู้กคา้ฟังทนัและ
เขา้ใจ ดงัรปูภาพที่ 5.4 และ 5.5

ภาพท่ี 5.4 การใชภ้าษามอือธบิาย (3) ภาพท่ี 5.5 การใชภ้าษามอือธบิาย (4)

เทคนิคและกลวิธีในการขาย
ทกัทายลูกคา้ เมื่อผูข้ายทาการไลฟ์ขายสนิคา้ ในช่วงเริม่ตน้ของการไลฟ์ผูข้าย

จะกล่าวทกัทายกบัคนทีก่ าลงัรบัชมโดยการกล่าวชื่อคุณ...(ชื่อเฟซบุ๊ก)...สวสัดคี่ะ วธินีี้นอกจาก
จะเป็นกระบวนการสือ่สารระหว่างผูซ้ือ้กบัผูข้ายแลว้ยงัเป็นวธิทีีท่ าใหลู้กคา้ไดต้รวจสอบว่าคอม
เมนตข์องตนปรากฏในไลฟ์หรอืไม่ เพือ่ป้องกนัปัญหาในการซือ้หรอืสนิคา้ไม่สาเรจ็ในภายหลงั
ทัง้นี้ในวงการขายออนไลน์ใชศ้พัทว์่าซเีอฟ (CF: Confirm)

การแจ้งกติกาการ ซีเอฟ สินค้า ผู้ขายได้แจ้งกติกาดังน้ี 1) การแชร์ไลฟ์
การให้ลูกค้าแชร์ไลฟ์ของผู้ขาย เพื่อให้ขอ้มูลถูกส่งต่อออกเป็นวงกว้าง ท าให้ยอดผู้เข้าชมมี
จ านวนมากขึ้น และขายสนิค้าได้มากขึ้น ซึ่งการแชร์ลูกค้าจะต้องแชรบ์นหน้าโปรไฟล์เฟซบุ๊ก
ของตวัเอง และกลุ่มสาธารณะอย่างละ 1 แชร์ ขัน้ตอนนี้อาจสรา้งความไม่สะดวกหรอืไม่สบาย
ใจใหลู้กคา้บา้ง แต่หลงัจากผ่านไป 5 นาทกีส็ามารถลบการแชร์นัน้ได้ 2) การส่งขอ้ความก่อน
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บทที่ 5  การพูดเพื่อการขายสินค้าและบริการ

	  	 เทคนิคและกลวิธีในการขาย 

 	 	 ทักทายลูกค้า เมื่อผู้ขายท�ำการไลฟ์ขายสินค้า ในช่วงเร่ิมต้นของการไลฟ์ผู้ขายจะกล่าวทักทายกับคน 

ที่ก�ำลังรับชมโดยการกล่าวช่ือคุณ...(ช่ือเฟซบุ๊ก)...สวัสดีค่ะ วิธีนี้นอกจากจะเป็นกระบวนการสื่อสารระหว่างผู้ซื้อ 

กับผู้ขายแล้วยงัเป็นวธิทีีท่�ำให้ลกูค้าได้ตรวจสอบว่าคอมเมนต์ของตนปรากฏในไลฟ์หรอืไม่ เพ่ือป้องกนัปัญหาในการ

ซื้อหรือสินค้าไม่ส�ำเร็จในภายหลัง ทั้งนี้ในวงการขายออนไลน์ใช้ศัพท์ว่าซีเอฟ (CF: Confirm)  

 	 	 การแจ้งกตกิาการ ซเีอฟ สนิค้า ผูข้ายได้แจ้งกติกาดังนี ้1) การแชร์ไลฟ์ การให้ลกูค้าแชร์ไลฟ์ของผูข้าย 

เพือ่ให้ข้อมลูถกูส่งต่อออกเป็นวงกว้าง ท�ำให้ยอดผูเ้ข้าชมมจี�ำนวนมากขึน้ และขายสินค้าได้มากขึน้ ซึง่การแชร์ลกูค้า

จะต้องแชร์บนหน้าโปรไฟล์เฟซบุก๊ของตวัเอง และกลุม่สาธารณะอย่างละ 1 แชร์ ขัน้ตอนนีอ้าจสร้างความไม่สะดวก

หรือไม่สบายใจให้ลูกค้าบ้าง แต่หลังจากผ่านไป 5 นาทีก็สามารถลบการแชร์นั้นได้ 2) การส่งข้อความก่อนซื้อหรือ 

ซเีอฟ ก่อนซีเอฟสนิค้าลกูค้าจะต้องส่งข้อความในห้องกล่องสนทนา (Inbox) ของร้านก่อน เพ่ือให้ระบบบนัทกึรายการ

สั่งซื้อ 3) การคอมเมนต์ “สุดปัง” ลูกค้าต้องคอมเมนต์ค�ำว่า “สุดปัง” เพื่อตรวจสอบว่าข้อความของตนถูกส่งไป 

ในไลฟ์หรือไม่เพื่อป้องกันการซื้อสินค้าไม่ส�ำเร็จ   

 	 	 การพิมพ์ตัวหนังสือบนหน้าจอการไลฟ์ การไลฟ์ของร้านจะมีตัวหนังสือพิมพ์ข้างบนของการไลฟ ์

เพ่ือคอยแจ้งข้อมูลและรหัสสินค้า ซึ่งขั้นตอนนี้จะช่วยให้ลูกค้าที่เข้ามาทีหลังสามารถส่ังสินค้าก่อนหน้าได้ อีกทั้ง 

ยงัช่วยในกรณีทีล่กูค้าฟังผูข้ายไม่ทนั หรอืจดจ�ำรหสัและข้อมลูสนิค้าไม่ได้ นอกจากนีก้ารสร้างรหสัสนิค้าต้องกระชับ 

ลูกค้าสามารถจดจ�ำและพิมพ์รหัสได้สะดวก เช่น กางเกงขายาวสีน�้ำตาล ไซส์เอ็ม รหัส D20/M หรือ เสื้อสีโอวัลติน 

รหัส P64ติน เป็นต้น 

 	 	 การปักหมดุคอมเมนต์รายละเอยีดสนิค้า การปักหมดุคอมเมนต์ไว้จะท�ำให้คอมเมนต์ไม่ถูกเลือ่นหายไป

เมื่อมีลูกค้าเข้ามาคอมเมนต์จ�ำนวนมาก การปักหมุดคอมเมนต์ข้อมูลรายละเอียดต่าง ๆ ของสินค้า ทั้งเนื้อผ้า  

รุ่นของเสื้อผ้า ราคา สี รหัส ไซซ์ และสัดส่วนของแม่ค้า เพื่อให้ลูกค้าเห็นและทราบรายละเอียดของสินค้า และ 

เมือ่น�ำวธินีีม้าใช้ร่วมกบัการพมิพ์ตวัหนังสอืบนหน้าจอการไลฟ์จะท�ำให้ขายสนิค้าสองประเภทในเวลาเดยีวกนัได้ เช่น 

การพมิพ์ตวัหนงัสอืบนหน้าจอการไลฟ์ให้ข้อมลูและรหสัของเสือ้ ส่วนคอมเมนต์ปักหมุดให้ข้อมลูและรหสัของกางเกง 

หากผู้ซื้อสนใจก็จะสามารถสั่งซื้อสินค้าทั้งสองพร้อมกันได้ 

 	 	 การทดลองสนิค้าจรงิ ผูข้ายได้ลองสวมใส่สนิค้าจรงิท�ำให้ลกูค้าเหน็ได้ชดัเจนว่าสนิค้านัน้มีลักษณะอย่างไร 

เม่ือสวมใส่แล้วใช่รูปทรงที่ต้องการหรือถูกใจหรือไม่ ประกอบกับผู้ขายที่มีบุคลิกภาพดีเมื่อสวมใส่สินค้าก็ออกมา

สวยงามช่วยสร้างแรงจูงใจในการซื้อให้ลูกค้าเพื่อเพิ่มยอดขายได้ ข้อดีอีกอย่างหนึ่งของการลองสินค้าจริงคือ  

หากมกีารสวมใส่เสือ้และกางเกงทีเ่ข้ากนั ลกูค้ากจ็ะเลอืกซือ้สนิค้าทัง้สองอย่าง นอกจากนีใ้นขณะทีล่องเสือ้ผ้าผูข้าย

ได้ให้ข้อมูลของสินค้านั้น ๆ อย่างละเอียด เช่น เนื้อผ้าชนิดนี้ดีอย่างไร เสื้อผ้าชุดนี้เป็นทรงอย่างไร มีกระเป๋า ซิป 

หรือกระดุมตรงไหน ลูกค้าสัดส่วนเท่านี้เหมาะกับไซส์ขนาดไหน เป็นต้น  

 	 	 การจัดส่งสินค้าอีกวิธีหนึ่งท่ีช่วยให้ร้านนี้มีผู้ติดตามจ�ำนวนมากคือ การส่งสินค้าร้านนี้ท�ำการส่งสินค้า

ทุกวัน ท�ำให้ลูกค้าได้รับสินค้าอย่างรวดเร็ว และคิดค่าบริการจัดส่งคิดแบบเหมารวมคือ 50 บาท ช่วยให้ทั้งผู้ซื้อ 

และผู้ขายค�ำนวณราคาสินค้าได้สะดวกขึ้น อีกทั้งยังเป็นแรงจูงใจให้ลูกค้าสั่งซื้อสินค้าให้มากขึ้นเพื่อคุ้มค่ากับ 

ค่าจัดส่งสินค้าทุกวันและคิดราคาค่าส่งแบบเหมารวมเป็นกลวิธีเพิ่มยอดการขายอย่างหนึ่ง 
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บทที่ 5  การพูดเพื่อการขายสินค้าและบริการ

 	 	 นอกจากน้ีไม่ควรเกิดสุญญากาศระหว่างการถ่ายทอดสด (Live) กล่าวคือไม่ปล่อยให้บรรยากาศ 

ในการถ่ายทอดสดเงียบ การสร้างบรรยากาศให้มีความสนุกสนานเป็นการดึงดูดความสนใจลูกค้าอีกวิธีหนึ่ง  

หากปล่อยให้การไลฟ์เงียบ ไม่มีเสียง ไม่มีการโต้ตอบใด ๆ อาจท�ำให้ลูกค้าเกิดความเบื่อหน่ายและออกจาก 

การถ่ายทอดสดได้ หรืออาจส่งผลให้ผู้ท่ีเข้ามาชมไลฟ์ใหม่จะออกจากการถ่ายทอดสดไปโดยทันที การกระตุ้น 

ความสนใจและสือ่สารกบัลกูค้าตลอดเวลา ด้วยการให้ข้อมลูกบัสินค้า การอ่านคอมเมนต์และพดูคยุ การตอบค�ำถาม 

กับลูกค้า หรือการเปิดเพลงช่วยท�ำให้มีความเคลื่อนไหวตลอดเวลา 

 	 	 การตรวจสอบไลฟ์ของตัวเองอยู่เสมอว่ายังออนไลน์อยู่หรือไม่ ในขณะที่ไลฟ์ขายสินค้า ผู้ขายจะมี

โทรศัพท์อีกเครื่องเพื่อคอยดูว่าการไลฟ์ของตนในขณะนั้นมีปัญหาหรือข้อบกพร่องอะไรเกิดขึ้นบ้าง เพื่อให้แก้ไขได้

อย่างทันท่วงท ีเช่น คอมเมนต์ลกูค้าไม่ปรากฏขึน้ในไลฟ์ มมุกล้องทีท่�ำให้เหน็สินค้าไม่ชดั มกีารพิมพ์ข้อมลูสินค้าผดิ 

เป็นต้น นอกจากนี้ยังอาจมีพนักงานคอยสนับสนุนและช่วยแก้ไขปัญหา เช่น คอยแจ้งว่าสินค้าว่าเหลืออยู่เท่าใด 

การพิมพ์ข้อมูลรายละเอียดสินค้า เป็นต้น ซึ่งช่วยให้การไลฟ์เป็นไปอย่างราบรื่นและมีประสิทธิภาพ 

 	 	 การพูดเพื่อการขายสินค้าออนไลน์ที่ดี ก่อนการไลฟ์ ควรมีการเตรียมตัวให้พร้อมในเร่ืองการแต่ง

กาย ข้อมูลของสินค้าจ�ำนวน ราคา รายละเอียดต่าง ๆ การบอกถึงคุณสมบัติของสินค้า ที่ค่อนข้างชัดเจน กระชับ

ฉับไว ท�ำให้ลูกค้าสามารถเลือกซื้อสินค้าที่สนใจได้อย่างไม่ลังเล การเปิดเพลงและการพูดคุยกับผู้ชมช่วยให้การไลฟ์

มีความน่าสนใจซึ่งช่วยให้มีผู้เข้าชมการไลฟ์นั้น ๆ 

 	 	 การเลือกช่วงเวลาในการไฟล์ ผู้ขายต้องพิจารณาว่าสินค้าของตนเป็นใคร หากเป็นวัยท�ำงานการไลฟ ์

ในช่วงกลางวันในวนัจนัทร์ถึงศกุร์อาจท�ำให้มผีูเ้ข้าชมน้อย ดงันัน้ผูข้ายต้องเลอืกช่วงเวลาท่ีกลุ่มเป้าหมายหลกัซ่ึงเป็น

ผู้ซื้อว่าง เช่น ตอนเย็น หรือตอนกลางคืน เป็นต้น 

 	 	 ระบบสญัญาณและอปุกรณ์การเชือ่มต่อระบบอนิเทอร์เนต็ต้องเสถยีร อปุสรรคของการขายของออนไลน์ 

คือการที่ระบบออนไลน์ไม่เสถียร ท�ำให้การสื่อสารอาจจะมีข้อบกพร่อง เช่น การพูดคุยกับลูกค้า การมีปฏิสัมพันธ์

กันกับลูกค้า ดังนั้นผู้ขายต้องคอยตรวจสอบอุปกรณ์ดังกล่าวให้พร้อมใช้งาน 

 	  	 2)	เพจเฟซบุ๊กร้านพิมรี่พายขายทุกอย่าง

 	 	 	 เพจพิมรี่พายขายทุกอย่าง เป็นเพจขายสินค้าประเภทของสินประเภทอุปโภค เช่น อาหาร  

อาหารเสริม น�้ำหอม เครื่องส�ำอาง จ�ำนวนคนดูในไลฟ์สดโดยประมาณเฉล่ียคร้ังละ 10,000 กว่าคน ซึ่งถือว่าเป็น

จ�ำนวนที่มาก ทั้งเพจนี้มีจ�ำนวนคนกดถูกใจมากกว่า 2,465,432 คน และมีผู้กดติดตามถึง 4,229,553 คน (ข้อมูล 

ณ วันที่ 19 พฤษาคม 2564)  

 	 	 	 การไลฟ์สดขายของในตวัอย่างนีพิ้มร่ีพายเป็นผู้ให้บริการไลฟ์สดอยูห่น้าจอ โดยมผู้ีช่วยหรือพนกังาน

คอยให้การช่วยเหลืออยูร่อบด้านหรอืหลงัจอ ซึง่ผูช่้วยเหล่านัน้จะท�ำหน้าทีดู่แลเก่ียวกบัระบบในการไลฟ์สดขายของ 

เช่น ช่วยหาฉาก หาอุปกรณ์ เปิดเพลง เป็นต้น และช่วยดูแลระบบการซื้อของออนไลน์ของผู้มาใช้บริการ จากการ

วิเคราะห์พบว่าในด้านการบริการของพิมรี่พาย มีการบริการด้วยสีหน้าแววตาที่ยิ้มแย้มแจ่มใส ขายของได้อย่าง

รวดเร็วฉับไว มีการท�ำงานอย่างเป็นระบบ ท�ำให้สามารถรองรับลูกค้าจ�ำนวนมากที่เข้ามาใช้บริการได้เป็นอย่างดี  
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ภาพที่ 5.6	เพจเฟซบุ๊กร้านพิมรี่พายขายทุกอย่าง

	 	 การไลฟ์สดเริ่มด้วยการทักทาย	และเปิดเพลง	การสอบถามหรือตอบค�าถามผู ้มาใช้บริการถึง

การซือ้สินค้าในครัง้ก่อน	ๆ	 ว่ายงัมตีกค้างหรอืเกิดปัญหาอะไรขึน้บ้างก่อนทีจ่ะเร่ิมการขายของในคร้ังใหม่	 ซ่ึงถอืได้ว่า

เป็นการเริ่มต้นท่ีดีท�าให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจในการใส่ใจของผู้ให้บริการ	 ถึงแม้ว่าบางครั้งพิมรี่พาย

อาจจะมีการพูดค�าหยาบหรือพูดค�าแรง	ๆ	 และเสียงดังบ้างในไลฟ์สด	 ค�าพูด	 และน�้าเสียงเหล่านั้นอาจดูเหมือน

จะเป็นกลวิธีการขายมากกว่า	ซึ่งการใช้ถ้อยค�าดังกล่าวท�าให้ลูกค้าบางคนชอบใจ	เนื่องจากเจตนาของผู้พูด

เป็นการหยอกล้อเพื่อสร้างความสนิทระหว่างผู้ซื้อกับผู้ขายมากกว่าการพูดแบบจริงจัง			

		 	 การใช้ภาษาของเพจพิมรี่พายขายทุกอย่างมีกลวิธีที่น่าสนใจ	ดังต่อไปนี้	

   (1)  การใช้ภาษาที่ก่อให้เกิดอารมณ์ร่วม	ได้แก่	การใช้ความเปรียบ	การกล่าวเกินจริง	การใช้ค�าอุทาน

และค�าไม่สุภาพในการอุทาน	และ	การอ้างถึงหรือเชื่อมโยงกับสถานการณ์ปัจจุบัน	

     (1.1)	การใช้ความเปรียบ	

			 		 		 ผู้ขายใช้ความเปรียบท่ีแยบยลในการบอกเล่าถึงคุณสมสมบัติของสินค้าและความรู้สึก	 หลังได้รับ

ประทานหรือใช้	 เพ่ือให้ผู้ฟังท่ีไม่เคยเห็นหรือทดลองใช้สินค้ามาก่อนได้เกิดจินตภาพที่ชัดเจน	 ทั้งเกิดอารมณ์

ความรู้สกึทีค่ล้อยตาม	เช่น	ในการไลฟ์สดขายวิตามนิซชีนดิผงละลายน�า้	ผูข้ายได้เปรียบความรูส้กึหลงัได้ทานวติามิน

ซีชนิดนี้ว่า	“สดชื่นเหมือนยืนบนเทือกเขาหิมาลายัน”	“สดชื่นเหมือนยืนโต้คลื่นกลางทะเล”	เป็นต้น	

	 	 	 (1.2)	การกล่าวเกินจริง	

				 		 	 ผูข้ายใช้การกล่าวเกนิจริงเกีย่วกับคณุสมบติัและสรรพคณุของสนิค้า	แต่มไิด้ถอืว่าบดิเบอืนความจริง	

ทั้งนี้ก็เพื่อสร้างความตลกขบขันสร้างความน่าสนใจ	และท�าให้ผู้ฟังมีอารมณ์ร่วม	 เช่น	“วิตามินซีกู้โลก”	“กินหมด

เซ็ตนี้	ไม่มีทางเป็นหวัดจนถึงอายุแปดสิบ”	เป็นต้น	

		 	 	 (1.3)	การใช้ค�าอุทาน	

				 		 	 ผูข้ายใช้ค�าอุทานจ�านวนมากในการขายสนิค้าออนไลน์	โดยเฉพาะในช่วงการสาธติการใช้และทดลอง

ใช้สินค้า	ค�าอุทานที่ใช้ส่วนใหญ่เป็นค�าอุทานเพื่อแสดงความอัศจรรย์ใจ	เช่น	“โอ้”	“โอ้โห”	“โว้ย”	“ว้าว”	เป็นต้น	
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เปิดเพลง เป็นต้น และช่วยดูแลระบบการซื้อของออนไลน์ของผูม้าใชบ้รกิาร จากการวเิคราะห์
พบว่าในดา้นการบรกิารของพมิรีพ่าย มกีารบรกิารดว้ยสหีน้าแววตาทีย่ิม้แยม้แจ่มใส ขายของ
ไดอ้ย่างรวดเรว็ฉบัไว มกีารท างานอย่างเป็นระบบ ท าใหส้ามารถรองรบัลูกคา้จ านวนมากที่เขา้
มาใชบ้รกิารไดเ้ป็นอย่างด ี  

  
 

ภาพท่ี 5.6 เพจเฟซบุ๊กรา้นพมิรีพ่ายขายทุกอย่าง 
 

    การไลฟ์สดเริม่ดว้ยการทกัทาย และเปิดเพลง การสอบถามหรอืตอบค าถาม 
ผู้มาใช้บรกิารถึงการซื้อสนิค้าในครัง้ก่อน ๆ ว่ายงัมตีกค้างหรอืเกิดปัญหาอะไรขึ้นบ้างก่อน 
ทีจ่ะเริม่การขายของในครัง้ใหม่ ซึ่งถอืไดว้่าเป็นการเริม่ต้นทีด่ที าใหผู้ม้าใชบ้รกิารเกดิความพึง่
พอใจในการใสใ่จของผูใ้หบ้รกิาร  ถงึแมว้่าบางครัง้พมิรีพ่ายอาจจะมกีารพูดค าหยาบหรอืพูดค า
แรง ๆ และเสยีงดงับ้างในไลฟ์สด  ค าพูด และน ้าเสยีงเหล่านัน้อาจดูเหมอืนจะเป็นกลวธิกีาร
ขายมากกว่า ซึ่งการใช้ถ้อยค าดงักล่าวท าให้ลูกค้าบางคนชอบใจ  เนื่องจากเจตนาของผู้พูด
เป็นการหยอกลอ้เพือ่สรา้งความสนิทระหว่างผูซ้ือ้กบัผูข้ายมากกว่าการพดูแบบจรงิจงั    

  การใชภ้าษาของเพจพมิรีพ่ายขายทุกอย่างมกีลวธิทีีน่่าสนใจ ดงัต่อไปนี้  

  (1) การใช้ภาษาท่ีก่อให้เกิดอารมณ์ร่วม ได้แก่ การใช้ความเปรียบ การ
กล่าวเกนิจรงิ การใชค้ าอุทานและค าไม่สุภาพในการอุทาน และ การอ้างถงึหรอืเชื่อมโยงกบั
สถานการณ์ปัจจุบนั  

   (1.1) การใชค้วามเปรยีบ  

      ผู้ขายใช้ความเปรียบที่แยบยลในการบอกเล่าถึงคุณสมสมบัติของสินค้า 
และความรูส้กึ  หลงัไดร้บัประทานหรอืใช ้เพื่อใหผู้ฟั้งทีไ่ม่เคยเหน็หรอืทดลองใชส้นิคา้มาก่อน 
ไดเ้กดิจนิตภาพทีช่ดัเจน ทัง้เกดิอารมณ์ความรูส้กึทีค่ลอ้ยตาม เช่น ในการไลฟ์สดขายวติามนิ
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บทที่ 5  การพูดเพื่อการขายสินค้าและบริการ

ซึ่งท�ำให้ผู้ฟังเกิดอารมณ์ร่วมคล้อยตาม และบางครั้งค�ำที่ใช้อุทานอาจเป็นค�ำไม่สุภาพ เช่น “อีเหี้ย” “อีดอก”  

“อีสัตว์” เป็นต้น ท�ำให้ผู้ฟังไม่เพียงเกิดอารมณ์คล้อยตามแล้ว ยังเกิดความตลกขบขันและรู้สึกกันเองกับผู้พูด 

ในขณะเดียวกัน 

 	  	 	 (1.4) การอ้างถึงหรือเชื่อมโยงกับสถานการณ์ปัจจุบัน 

   	  	 	 ผูข้ายทกัทายลกูค้าและสนทนาในประเดน็ทีเ่ป็นไปตามสถานการณ์และช่วงเวลาในการไลฟ์สด เช่น 

ในการไลฟ์สดช่วงท้ายปี 2563 ผู้ขายทักทายลูกค้าด้วยการกล่าวค�ำว่า “สวัสดีปีใหม่” และแนะน�ำสินค้าโดยใช ้

ค�ำพูดว่า “ใครอยากขาวก่อนปีใหม่ต้องรีบทานอันนี้ค่ะ” นอกจากนั้นช่วงท้ายปี 2563  เป็นช่วงเวลาที่มีการระบาด

ของโควิดระลอกใหม่ ท�ำให้เศรษฐกิจตกต�่ำ  คนในสังคมเกิดภาวะความเครียดและต้องท�ำงานหรือเรียนออนไลน์ 

ซึง่ท�ำให้ใช้สายตาเพิม่มากข้ึน พมิรีพ่ายจงึได้มกีารแนะน�ำสนิค้าโดยเชือ่มโยงกบัสถานการณ์ เช่น “ช่วยป้องกนัอาการ

เป็นบ้าหลังโควิด” “เศรษฐกิจไม่ดีเช่นนี้ มากินวิตามินซีกันดีกว่า” และ “กินแล้วช่วยให้สายตาเวลาดูหน้าจอ

คอมพิวเตอร์ดีขึ้น” เป็นต้น  

 		  (2)	 การใช้บุรุษสรรพนาม การใช้บุรุษสรรพนามในการไลฟ์สดขายสินค้าออนไลน์ของพิมร่ีพาย  

ส่วนใหญ่จะใช้ค�ำว่า “คณุลกูค้า” แทนผูฟั้งทีเ่ป็นลูกค้าซึง่มคีวามหลายหลายทัง้ในช่วงอาย ุเพศและกลุม่อาชพี และ

ใช้ค�ำว่า “ผู้ให้บริการ” แทนตัวผู้ขายเองที่เป็นผู้พูด ซึ่งเป็นการใช้บุรุษสรรพนามที่ท�ำให้รู้สึกจริงใจและเป็นกันเอง 

 		  (3) การใช้ภาษาคะนอง พิมรี่พายมีการใช้ภาษาคะนองในการขายสินค้า ซึ่งมีความเหมาะสมกับกลุ่ม 

ผู้ฟังที่เป็นผู้รับสารทางสื่อออนไลน์ ที่สามารถเข้าใจความหมายของค�ำเหล่านี้ได้ด ีภาษาคะนองที่พิมรี่พายน�ำมาใช้

เช่นค�ำว่า “พักก่อน” ค�ำว่า “ขิง” ค�ำว่า “ชิก” หรือวลี “เป็นได้แค่พี่น้อง” เป็นต้น 

		  (4) การใช้ค�ำคล้องจอง ผู้ขายใช้ค�ำคล้องจองที่มีลักษณะคล้ายสโลแกนหรือค�ำขวัญในการสร้าง 

อตัลกัษณ์ประจ�ำตวัให้กับทัง้ตัวผูข้ายเอง รายการไลฟ์สดและสินค้าทีน่�ำมาขาย เช่น “พมิรีพ่ายคนดคีนเดมิ”“วติามนิด.ี..

วิตามินเด่น...เน้นวิตามินซี” เป็นต้น 

 		  (5)	 การน�ำเสนอข้อมลูของสนิค้าอย่างถูกต้อง ชัดเจน และครบถ้วน เพือ่ให้เกดิความน่าเชือ่ถอื การน�ำ

เสนอรายละเอียดของสินค้าประเภทอาหารเสริมตามฉลากท่ีติดอยู่บนกล่องบรรจุสินค้าอย่างครบถ้วน ท�ำให้มี 

ความน่าเชื่อถือ ไว้วางใจได้ น�ำไปสู่แรงจูงใจในการซื้อ 

 		  (6) มารยาทในการสื่อสารด้วยวัจนภาษา ในตลอดการไลฟ์สด ถึงแม้ผู้ขายใช้ค�ำไม่สุภาพตามบริบท

เพื่อสร้างอรรถรส แต่ในการตอบรับลูกค้ามีหางเสียงเสมอ มีความตั้งใจในการอ่านและตอบรับข้อความที่ผู้ฟังส่งมา

ตามล�ำดับ ไม่ข้ามข้อความ และมีการขออภัยเมื่อบอกข้อมูลผิด  

 		  (7) การแสดงวิธีการขั้นตอนการใช้ แม้ว่าผลิตภัณฑ์อาหารเสริมหรือผลิตภัณฑ์อื่น ๆ จะมีวิธีการ 

รับประทานระบุใช้ในบรรจุภัณฑ์อย่างชัดเจน แต่การสาธิตหรือการแสดงวิธีการใช้ให้เห็นในไลฟ์สดอย่างละเอียด

ชัดเจน ก็เป็นอีกหนึ่งวิธีที่ส�ำคัญของการกระตุ้นยอดขาย การโปรโมตผลิตภัณฑ์ได้ดี  

 		  (8) แจ้งรายละเอียดชัดเจน การแจ้งรายละเอียด เช่น ส่วนผสม คุณสมบัติ สรรพคุณหรือผลลัพธ์ 

ที่ชัดเจนของผู้ขายในไลฟ์ แสดงให้เห็นว่าสินค้านั้นมีคุณภาพ มีประโยชน์จริง ผู้ที่ขายมีความรู้ มีความใส่ใจใน 

ตัวสินค้า ท�ำให้ลูกค้ามั่นใจทั้งในตัวสินค้า และผู้ขาย  

 		  (9) น�ำ้เสยีง การใช้ระดับเสยีงทีด่งัมาก ความเร็วค่อนข้างเร็ว ออกเสียงชดัเจนตามอกัขระวธิ ีมเีสียงสงู

ต�่ำ เน้นหนักเบาและสื่ออารมณ์ได้ดี 
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 		  (10) การใช้ท่าทางประกอบ มีการชี้สินค้าเพ่ือให้ผู้ฟังรู้ว่าก�ำลังกล่าวถึงส่ิงใด และมีการเต้นประกอบ

เพลงระหว่างการไลฟ์สดการขายเพื่อดึงดูดความสนใจของผู้ฟัง ท�ำให้เกิดความสนุกสนานเพลิดเพลิน 

	 	 (11) การใช้สายตา การใช้สายตามองตรงไปยงักล้อง เพือ่สือ่ว่าก�ำลงัพูดคยุกบัผู้ชมไลฟ์อยูต่ลอดเวลา  

ไม่หันซ้ายหันขวา ไม่ก้มหน้า  สายตามีความมั่นใจ 

		  (12) การแสดงสีหน้า การใช้สีหน้ายิ้มแย้มแจ่มใส มีการแสดงสีหน้าอ้อนวอนเพื่อแสดงความจริงใจ 

ในบางสถานการณ์ และมีการแสดงสีหน้าประกอบที่เกินจริงตอนทดลองใช้สินค้า เช่น หยีตาขมวดคิ้วเพื่อแสดงถึง

ความเปรี้ยว เลียลิ้นเพื่อแสดงถึงความอร่อย เป็นต้น 

		  (13) การใช้สื่อ การใช้เพลง เสียงเอฟเฟกต์ประกอบ เพื่อเสริมสร้างบรรยากาศให้เหมาะสมกับเนื้อ

ความและเจตนาเช่น เสียงปรบมือ เสียงหัวเราะ เสียงแตร เสียงกลอง เป็นต้น 

 	 	 การไลฟ์สดขายของจากช่องทางออนไลน์ในเพจเฟซบุ๊ก แสดงให้เห็นกลยุทธ์ทางการตลาดออนไลน์  

(Digital Marketing) ซึ่ง ณ ปัจจุบันน้ีการค้าขายสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์ที่เป็นกระแสนิยม มีค่าใช้จ่ายน้อย  

กล่าวคือ ไม่ต้องมีหน้าร้านซึ่งใช้ทุนในการสร้างและการตกแต่ง ดังนั้นการจะท�ำให้ลูกค้าติดใจ แชร์ข่าวสาร 

บอกปากต่อปากหรือคนละไลก์คนละแชร์ การรู้จักการตลาด (Digital Marketing Channel) หรือช่องทางในการ

ท�ำการตลาดออนไลน์ โดยเฉพาะเฟซบุก๊เป็นพืน้ทีท่ีล่กูค้าจะได้เหน็คอนเทนต์ รวมไปถงึสนิค้า บรกิาร และอตัลกัษณ์

ของผู้ขาย   จึงเป็นอีกหน่ึงตัวแปรส�ำคัญท่ีจะท�ำให้เกิดยอดขายในช่องทางออนไลน์ได้ ซึ่งช่องทางออนไลน์ส่งผล

โดยตรงอย่างยิง่กับเนือ้หาทางการตลาด การน�ำเสนอสนิค้า และบรกิารให้กบัลกูค้าทีใ่ช้ได้ทกุทีแ่ละถกูเวลา สามารถ

ท�ำให้การตลาดบรรลุผลวัตถุประสงค์ที่ตั้งเป้าหมายในการขาย และส่งผลให้ปิดการขายได้

   

5.2 การเจรจาต่อรอง  

	 การเจรจาต่อรอง หมายถึง การเจรจาเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่ต้ังไว้ และตอบสนองความต้องการ 

ของตนเองมากท่ีสุด การเจรจาต่อรอง คือการที่ผู้เจรจาทั้งสองฝ่ายค่อย ๆ ปรับเปล่ียนความต้องการของตนเพื่อให้

เกิดความร่วมมือความสัมพันธ์ท่ีดี และบรรลุวัตถุประสงค์ที่เป็นอันหนึ่งอันเดียวกันในท้ายที่สุด การเจรจาต่อรอง 

ต้องประกอบไปด้วยความร่วมมือ และความขัดแย้ง ผลประโยชน์ที่คู ่เจรจาแต่ละฝ่ายได้รับตามก็มีขอบเขต 

ที่จ�ำกัด การเจรจาต่อรองเป็นกระบวนการความร่วมมือระหว่างคู่เจรจาตั้งแต่ 2 ฝ่ายขึ้นไป เพื่อให้สามารถบรรลุ

วัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ การเจรจาต่อรองเป็นรูปแบบการส่ือสารการแลกเปล่ียนความคิดเห็นรูปแบบหนึ่ง (บอนไซ, 

2537: 21-24)

	 การเจรจาต่อรองทางธุรกิจ มีวัตถุประสงค์เพื่อช่วยให้ผู้ด�ำเนินการเจรจาฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งหรือทั้งสองฝ่าย  

ได้รับผลประโยชน์มากท่ีสุด การเจรจาธุรกิจท่ีดีไม่ได้มีซึ่งสติปัญญาอันฉลาดหลักแหลมแต่เพียงอย่างเดียวความคิด

ที่ฉับไวรับสิ่งใหม่ ๆ ได้รวดเร็วความเหมาะสมในแต่ละสถานการณ์ ความชัดเจนของมุมมองและทัศนคติต่างๆ  

ของผู้เจรจา (วรพัฒน์ ปัญญาวุฒิพงศ์, 2546: ค�ำน�ำ)

	 การสื่อสารทางธุรกิจการเจรจาต่อรอง เกิดขึ้นได้ในหลายรูปแบบ เช่น การต่อรองราคาระหว่างลูกค้า 

กับพนักงานขาย การเจรจาต่อรองระหว่างบริษัทคู่ค้า การเจรจาต่อรองระหว่างผู้บริหารในองค์กรหรือระหว่าง 

ผู้บังคับบัญชากับผู้ใต้บังคับบัญชา เป็นต้น การเจรจาและการต่อรองจึงเป็นรูปแบบการส่ือสารท่ีผู้เจรจาท้ังสอง 

ฝ่ายต่างหาจุดร่วมของความต้องการที่ทั้งสองฝ่ายพึงพอใจ 
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 	 5.2.1	ประเภทของการเจรจาต่อรอง 

 	 	 	 ในการด�ำเนินธุรกิจผู้ที่จะไปเจรจาต้องมีความเข้าใจว่า การเจรจาเกิดข้ึนได้แบบใด เป็นการเจรจา 

ทีก่่อให้เกดิความร่วมมอืทางด้านธรุกจิ หรอืเป็นการเจราเพ่ือให้บริษทัหรือฝ่ายของตนได้ส่ิงทีต้่องการ ทัง้นี ้ชยัเสฏฐ์ 

พรหมศรี (2552: 14-17) ได้แบ่งประเภทของการเจรจาต่อรองว่าโดยท่ัวไปวิธีการเจรจาต่อรองมีด้วยกัน 

2 ประเภท ได้แก่ การต่อรองแบบแข่งขัน และการต่อรองแบบร่วมมือ 

 	  	 	 1)	 การต่อรองแบบแข่งขัน มองว่าความขัดแย้งเป็นเรื่องของการเผชิญหน้าซึ่งน�ำไปสู่ทางออกที่ม ี

ผู้ชนะและผู้แพ้ ซึ่งหมายความว่าจะมีฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งเท่านั้นที่พึงพอใจผลของการเจรจา วิธีการเจรจานี้เกี่ยวข้อง 

กับประเด็นที่ส�ำคัญประการหน่ึง ซึ่งก็คือส่วนแบ่งหรือผลประโยชน์ท่ีมีอยู่จ�ำกัด ซึ่งฝ่ายหนึ่งได้รับผลประโยชน ์

บนค่าตอบแทนของอีกฝ่ายเช่น การต่อรองราคาสินค้าในตลาดนัดหรือการซื้อขายรถยนต์ที่ทางผู้ซ้ือและผู้ขาย 

ไม่รู้จักกันเมื่อไม่มีความสัมพันธ์กันมาก่อน สิ่งที่ส�ำคัญที่สุดก็คือเรื่องราคา ท�ำให้แต่ละฝ่ายต่อรองราคากันเพื่อให้ได้

ราคาท่ีตนพงึพอใจ การเจรจาแบบต่อรองแข่งขนัทีจ่ะประสบความส�ำเรจ็ ผูเ้จรจาต่อรองต้องมสีิง่ต่าง ๆ ดงัต่อไปนี ้

  	  	 	 	 (1) ควบคุมจุดยืนของตนเองไว้ ข้อเสนอแรกที่อีกฝ่ายหนึ่งให้สามารถเป็นหลักยึดทางจิตวิทยา 

ทีเ่ข้มแขง็ได้ เพราะการศกึษาจ�ำนวนมากพบว่าผลลพัธ์ของการเจรจาต่อรองมคีวามเชือ่มโยงกบัข้อเสนอแรก ดงันัน้

ต้องเริ่มต้นในต�ำแหน่งที่ถูกต้อง 

 	  	 	 	 (2) ให้ข้อมูลจ�ำกัด อย่าเปิดเผยข้อมูลที่ส�ำคัญเกี่ยวกับสิ่งที่ฝ่ายเราต้องการความจ�ำเป็นที่จะต้อง

เจรจาความต้องการเกี่ยวกับทางเลือก และประเด็นในการเจรจาและจุดยืนที่ยอมรับได ้

 	  	 	 	 (3) เรียนรู้เกี่ยวกับอีกฝ่ายหนึ่ง เพราะข้อมูลของฝ่ายตรงข้ามเป็นประโยชน์ ดังนั้นต้องพยายาม

เรียนรู ้ความต้องการ และสิ่งที่เก่ียวข้องในการเจรจาของอีกฝ่ายให้ได้มากที่สุด เช่น เหตุผลในการเจรจา  

ความต้องการทีแ่ท้จรงิ ข้อจ�ำกดัทางธรุกจิรวมถงึทางเลอืกทีต้่องการ อย่าไปไกลเกนิ ถ้าเราประกาศสิง่ทีเ่ราต้องการ

แบบก้าวร้าว หรือเห็นแก่ได้เกินไป อีกฝ่ายอาจเดินออกจากการเจรจา ท�ำให้โอกาสที่เราจะได้รับประโยชน์จาก 

การเจรจาเสียไป 

 	  	 	 2) การเจรจาต่อรองแบบร่วมมือ มองความขัดแย้งถือว่าเป็นโอกาสท่ีดีส�ำหรับการร่วมมือในการ 

แก้ไขปัญหา ซ่ึงเป็นวิธีที่สร้างโอกาสในการแก้ปัญหาแบบชนะท้ัง 2 ฝ่าย ซ่ึงหมายความว่าทุกฝ่ายท่ีเกี่ยวข้องกับ 

การเจรจาต่อรองจะได้รับความพึงพอใจอย่างสมเหตุสมผล ในกรณีนี้มีประเด็นในการพูดคุยมากกว่าหนึ่งประเด็น 

ที่เกี่ยวข้อง และแต่ละฝ่ายก็ให้คุณค่าต่อประเด็นเหล่านั้นแตกต่างกัน เหตุผลที่มีไม่ได้ถูกจ�ำกัดอีกต่อไป เพราะ 

ข้อตกลงสามารถถูกค้นพบได้ดีส�ำหรับทั้งสองฝ่ายมากกว่าการเจรจาต่อรองแบบแข่งขัน แนวทางที่นักเจรจา 

หรือบุคคลที่ใช้วิธีการเจรจาต่อรองประเภทนี้ต้องท�ำมีดังต่อไปนี้ 

	 	 	 	 (1) ให้ข้อมูลที่ส�ำคัญเกี่ยวกับสถานการณ์ของตน 

	 	 	 	 (2) อธิบายว่าท�ำไมต้องการที่จะเจรจา 

	 	 	 	 (3) พูดเกี่ยวกับความต้องการที่แท้จริง และอุปสรรคหรือข้อจ�ำกัดทางธุรกิจ 

	 	 	 	 (4) เปิดเผยและอธิบายในภาพทั่วไปเกี่ยวกับประเด็นทางเลือกที่ตนเองต้องการ 

	 	 	 	 (5) พิจารณาและเปิดเผยความสามารถ และทรัพยากรเพิ่มเติมที่ตนมีที่อาจตอบสนอง 

ความต้องการของอีกฝ่ายได ้และอาจน�ำไปเพิ่มในการเจรจาได ้
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	 	 	 	 (6) ใช้ในสิง่ทีต่นเองเรียนรู ้เพือ่หาแนวทางหรอืทางเลอืกทีส่ร้างสรรค์ทีจ่ะตอบสนองผลประโยชน์

ของทั้งสองฝ่าย ในขอบเขตที่มากที่สุดเท่าที่จะเป็นไปได้ 

	 5.2.2	หลักทั่วไปในการพูดเพื่อเจรจาต่อรอง 

 	 	 	 การพูดเพื่อเจรจาต่อแบบรองแบบแข่งขัน หรือการเจรจาต่อรองแบบความร่วมมือ ผู้เจรจาต้อง

ก�ำหนดวตัถุประสงค์ก่อนว่า ก่อนการเจรจา ขณะเจรจา จะต้องท�ำอย่างไร และหลังการเจรจาเสรจ็ผลของการเจรจา

อะไรบ้างที่จะเกิดข้ึน อรวรรณ ปิลันธน์โอวาท (2550 :195-198) ได้เสนอหลักแนวคิดที่น่าสนใจเกี่ยวกับการพูด 

เพื่อเจรจาต่อรองไว้ 6 ประเด็น ดังต่อไปนี้ 

	 	 	 1) เมือ่เข้าไปอยูใ่นสถานการณ์ทีม่กีารต่อรอง พยายามให้คูก่รณเีป็นฝ่ายเสนอราคาก่อน ไม่ว่าจะซือ้

หรือขายนั่นเป็นการหยั่งท่าทีผู้ท่ีพูดเป็นฝ่ายท่ีสอง ในการเจรจาต่อรองจะเป็นฝ่ายได้เปรียบในกรณีของการซื้อขาย

โดยทั่วไปตามธรรมเนียมปฏิบัติผู้ขายจะเป็นผู้เสนอราคาก่อน 

	 	 	 2)	 ถ้าเป็นการซื้อขายระหว่าง 2 องค์กรใหญ่การเข้าไปถามติดต่อด้วยตนเองเป็นการเสียเปรียบ 

เพราะแสดงความกระตือรือร้นมากเกินไปมักจะถูกกดราคา ในกรณีเช่นนี้ควรใช้ตัวแทนในการเจรจาต่อรอง 

	 	 	 3)	 ในการเลือกสถานท่ีที่จะท�ำการเจรจาต่อรองควรเลือกสถานที่ที่เป็นกลาง นั่นคือไม่ใช่สถานที ่

ทีเ่ป็นบ้านหรอืส�ำนกังานของท่านหรอืของคูก่รณ ีในต�ำราบางเล่มอาจจะแนะน�ำให้ท่านเลอืกสถานทีท่ี่ท่านคุน้เคยนัน้ 

ก็คือบ้านหรือท่ีท�ำงานของท่านเอง ในกรณีเช่นนั้นท่านอาจจะเป็นฝ่ายเสียเปรียบก็ได้ถ้าคู่กรณีรู้จักท่านมากเกินไป

จากการได้เห็นสภาพบ้านและที่ท�ำงาน 

	 	 	 4)	 ผู้ซื้อและผู้ขายต้องก�ำหนดผลน้อยที่สุดที่จะยอมรับได้และก�ำหนดต�ำแหน่งสูงสุดที่ต้องการ 

ของแต่ละฝ่ายไว้ในใจ เช่นผู้ขายต้องการขายรถใช้แล้วก�ำหนดราคาสูงสุดไว้ 8,000 บาทราคาต�่ำสุด 6,000 บาท  

คูก่รณคีดิว่าราคาดทีีส่ดุคอื 5,000 บาท ราคายอมรับกนัได้คอื 7,000 บาท วธิกีารคอืจะท�ำอย่างไรให้บรรลุข้อตกลง

กันได้ ทั้งนี้พยายามรักษาหน้าคู่กรณีให้เขารู้สึกว่าเขาต่อรองได้ชนะท่านบ้างเพราะฉะนั้นการเปิดตัวด้วยราคาสูง 

ให้ผลดีตรงนี ้แต่มีค�ำถามว่าการบอกผ่านไว้สูงดีหรือไม่ซึ่งท่านต้องพิจารณาทั้งผลบวกและผลลบ 

	 	 	 5)	 การบรรลขุ้อตกลงตรงคนน้อยทีส่ดุทีย่อมรบัได้ของคูก่รณ ีประการแรกด้วยการสร้างความน่าเช่ือ

ถอืให้กบัต�ำแหน่งสงูสดุทีมุ่ง่หวงัไว้ของท่าน ประการทีส่อง เมือ่ท่านไม่มคีวามต้องการทีรุ่นแรงนกัท่านจะยนืหยัดได้

อย่างมั่นคงกว่า แทนที่จะต้องถอยไปหาผลน้อยที่สุดอันเป็นที่ยอมรับของท่าน ประการที่สามการท�ำให้คู่กรณีรู้ว่า

เขามีคู่แข่ง ท�ำให้เรามีทางเลือกอื่น ๆ ได้บ้าง ได้เปรียบอยู่บ้าง ประการที่สี่เพิ่มความต้องการให้กับคู่กรณี เช่น  

ของแถม ประการทีห้่าการขูบ่างครัง้กไ็ด้ผลเช่นกัน เช่น ขู่ว่าจะชกัชวนให้สถาบนัอืน่ ๆ ท่ีร่วมวชิาชพีเดียวกนักบัท่าน

ไม่อุดหนุนร้านนี้อีกต่อไป ขู่ว่าจะฟ้องประธานบริษัท แต่ถ้าจะขู่ได้ต่อเมื่อท่านเป็นที่เชื่อถือจริง ๆ ว่าท่านมีอ�ำนาจ 

จะท�ำตามที่ท่านพูดท่านมีเครดิต หรือถ้าลาออกสองครั้งแล้วกลับไปอีกท่านก็ไม่มีเครดิต การขู่เป็นการกระท�ำ 

ที่แรง จะได้ผลลัพธ์ตอบแทนที่แรงเช่นกัน 

	 	 	 6)	 ผลของการเจรจาต่อรอง เรียกว่า Winner’s curse ไม่ถือว่าเป็นความส�ำเร็จของผู ้ซื้อ  

ตามรูปศัพท์แปลว่าการสาปแช่งของผู้มีชัย กรณีนี้เกิดข้ึนในการต่อรองท่ีคู่เจรจาคือผู้ขายตกลงขายทันทีอย่าง

รวดเร็ว เมื่อแรกเริ่มการต่อรอง และเป็นการต่อรองท่ีผู้ซ้ือเสนอราคาท่ีต�่ำกว่าราคาเสนอขายมาก เช่น ซ้ือสินค้า 

ทีเ่สนอขาย 1,200 บาท ผูซ้ื้อเสนอซือ้ 900 บาท และผูข้ายตกลงทนัท ีตามหลกัจติวทิยาแล้วผูซ้ือ้จะรูส้กึว่าผูต่้อรอง
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ให้ราคาสูงเกินไปแก่ผูข้าย ท�ำให้ราคาสนิค้านัน้ไม่มค่ีาหรอืซือ้สนิค้านัน้ในราคาแพงกว่าทีค่วรจะเป็น ในสภาพการณ์

เช่นนี้ ผู้ขายจ�ำเป็นต้องปรับระยะต่อให้เหมาะสมเพื่อไม่ให้เกิดสิ่งที่เรียกว่า winner’scurse ในจิตใจของผู้ซื้อ  

การต่อรองเป็นทั้งศาสตร์และศิลป์ การต่อรองเป็นศิลป์เพราะคู่เจรจามีทั้งการชมเชย การปลอบ การขู่ การซ่อน

เร้น ในบางครั้งบางคราวการต่อรองเป็นศาสตร์ เพราะคู่เจรจาจ�ำเป็นต้องหาข้อมูล หาเหตุผลท�ำการวิจัย ส�ำรวจ 

คู่แข่งการต่อรอง จึงจะส�ำเร็จลงได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

	 5.2.3	ปัญหาในการต่อรอง 

 	  	 	 การเจรจาต่อรองอาจอยู่ในรูปแบบการสนทนา การประชุมย่อย การเจรจาตกลงความร่วมมือ  

การหาพนัธมติร ความต้องการของคู่เจรจา รวมถงึความคิดเห็นของคูเ่จรจาอาจไม่ได้สอดคล้องกนัเสมอไป การเจรจา

มักจะเกิดปัญหาต่าง ๆ ขึ้น สิ่งที่เป็นปัญหาในการต่อรองประกอบไปด้วย 4 ข้อคือ การหาค�ำตอบเพียงข้อเดียว  

การแก้ปัญหาโดยคิดว่าปัญหาเป็นเรื่องของใครของมัน การตัดสินใจเร็วเกินไป และหลักการที่ต่างฝ่ายต่างเกี่ยง 

ที่จะเป็นผู้แพ้ มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ (บอนไซ, 2537: 76-77)

	 	 	 1)	 การหาค�ำตอบเพียงข้อเดียว คนส่วนใหญ่มักไม่มองปัญหาหรือค�ำตอบไว้หลาย ๆ ด้าน เมื่อเกิด

ปัญหาขึ้นก็วุ่นวายสับสนในการหาทางออก การมีทางออกหรือทางเลือกที่มากมายจะท�ำให้การตัดสินใจไม่สับสน  

ควรมองหาแนวทางอื่นหรือมองไว้หลาย ๆ ทางเป็นดีที่สุด  

	 	 	 2)	 การมคีวามคดิว่าปัญหาเป็นของใครของมนั การมองปัญหาแบบนีท้�ำให้ทัง้สองฝ่ายไม่ร่วมกันคิด

และแก้ไขปัญหาร่วมกัน เพราะต่างฝ่ายต่างก็คิดว่าไม่ใช่เรื่องของตน นักต่อรองที่ดีนอกจากจะได้ในสิ่งที่ตนต้องการ

แล้ว ควรหาทางออกให้ฝ่ายตรงข้ามพอใจด้วย เพราะต่างก็คดิว่าปัญหาทีต่นเองประสบต่างกม็ากพอแล้ว การไปใส่ใจ

เรือ่งทีไ่ม่ใช่ของตนเป็นเรือ่งทีไ่ม่เหมาะสม แท้จรงิแล้วการมองปัญหาของตนฝ่ายเดยีวอาจน�ำไปสูปั่ญหาความขดัแย้งได้  

	 	 	 3) 	การตัดสินใจที่เร็วเกินไป การหาทางออกไม่ใช่เรื่องง่าย แต่การไม่หาทางออกเป็นสิ่งที่มักเกิดขึ้น

ได้บ่อย ๆ การหาทางออกของปัญหาแบบแปลก ๆ ใหม่ ๆ เป็นสิ่งที่ควรกระท�ำ ความกดดันที่เกิดขึ้นจากการเจรจา

ต่อรองควรอยู่ในรูปแบบของการที่สามารถน�ำไปปฏิบัติได้จริงมากกว่าความเพ้อฝันที่ไม่สามารถปฏิบัติได้  

	 	 	 4)	 ต่างฝ่ายต่างไม่ยอมแพ้ การที่คู่เจรจาต่อรองไม่เลือกทางออกไว้หลาย ๆ ทางเผื่อไว้ คือต่างฝ่าย

ต่างเข้าใจว่า ไม่ฝ่ายคุณหรือฝ่ายเขาที่จะเป็นผู้ชนะและได้รับสิ่งที่หวังไว ้

 	  	 	 ในการเจรจาต่อรองจะเกดิปัญหาและความขดัแย้ง วธิกีารแก้ไขปัญหาและความขดัแย้งมอียูด้่วยกัน

หลากหลายวิธ ีนพดล เวชสวัสดิ์ (2535: 177-183) กล่าวถึงวิธีการแก้ไขความขัดแย้งว่า ไม่มีสูตรส�ำเร็จที่จะน�ำไป

ใช้ได้ในทุกกรณี ตัวอย่างต่อไปนี้เป็นเพียงแนวทางที่สามารถน�ำไปปรับใช้ได้ 

	 	 	 1)	 วิเคราะห์การเผชิญหน้าในอดีต มองหาโครงสร้างของปัญหา เขียนรายละเอียดเจาะลึกลงไป 

ในกระดาษ ตอบค�ำถามเหล่านี้ให้ได้ เช่น เกิดอะไรขึ้นบ้างในการเผชิญหน้าครั้งก่อน การเผชิญหน้าเกิดขึ้นเม่ือใด 

คุณแก้ปัญหาการเผชิญหน้าด้วยวิธีใด คนกลุ่มนี้มีปัญหาประเภทใดกับคนอีกกลุ่มแรงจูงใจ เบื้องหลังการเผชิญหน้า

ครั้งน้ีคืออะไร จากนั้นผู้ท่ีจะไปเจรจาจะต้องท�ำความเข้าใจค�ำพูดการกระท�ำ หรือทัศนคติของผู้อื่นที่ก่อให้เกิด 

การเผชิญหน้าครั้งนี้หรือไม่ 
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	 	 	 2)	 ค�ำอธิบายแทนที่คํากล่าวแก้ตัว ธรรมดาของมนุษย์จะตีโต้กลับไปเมื่อถูกกล่าวหาหรือ 

กล่าวแก้ตัวในยามท่ีเผชิญหน้ากับผู้มีอ�ำนาจมากกว่า เช่น ในยามที่เจ้านายกล่าวหาคุณในยามที่คุณท�ำผิดกฎ 

ที่ตราไว้แล้ว หากคุณมีเหตุผลช้ันดีรองรับการกระท�ำ หนทางเลือกท่ีฉลาดกว่าคือการน�ำเสนอค�ำอธิบายในฐานะ 

ที่เท่าเทียมกัน 

	 	 	 3)	 รักษาระดับเดียวกับที่ปรึกษาหรือผู้ขาย ส่วนใหญ่แล้วที่ปรึกษาและผู้ขายมีอัธยาศัยน่าคบด้วย

แต่ก็มีบางส่วนที่ชอบก็ควรเผชิญหน้า ผู้พูดอาจจะรู้สึกสับสนรู้สึกโกรธรู้สึกต�่ำต้อย ถ้าปล่อยให้บุคคลเหล่านี้เป็น 

ผู้ก�ำหนดจังหวะไม่รับฟังความต้องการ ไม่ใส่ใจความจ�ำเป็นของคุณ ให้ความเห็นแย้งในวิธีท�ำงานของคุณทุกเรื่อง  

วิธีการมารยาทงดงามท�ำให้คุณหลีกเลี่ยงการเผชิญหน้าได้อย่างดีเยี่ยมทุกฝ่ายพึงพอใจคุณอาจใช้ถ้อยค�ำต่อไปนี้  

คุณมีข้อเสนอแนะที่จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการท�ำงานอย่างไรบ้าง ผมจะน�ำเรื่องที่คุณเสนอแนะไปครุ่นคิด 

อย่างถี่ถ้วนอีกระยะหนึ่ง ขอเวลาให้ผมปรึกษาเร่ืองนี้อีกสักหน่อยก่อนจะน�ำไอเดียนี้มาปรับใช้ ทางเลือกอีกวิธีการ

หน่ึงคือการตอบรบัอย่างไม่มเีงือ่นไข กค็อืการปฏเิสธด้วยกริิยางามหากแต่หนกัแน่น ในสถานการณ์ส่วนใหญ่ทีป่รกึษา

จะไม่เข้ามาแตะต้องส่วนนี ้เพราะคณุขดีก�ำหนดแน่ชดัแล้วว่าเร่ืองนีไ้ม่ต้องการความเหน็จากเขา แต่กจ็ะมทีีป่รึกษา

บางรายประสงค์จะใช้แบบแผนแก้ปัญหาครอบจักรวาล จัดการได้ทุกเร่ืองราวในกรณนีีคุ้ณสามารถยนืยนัหนกัแน่น

เจือด้วยรอยยิ้มไปว่าไอเดียของคุณเข้าท่าด ีแต่ไม่เหมาะสมที่จะน�ำมาใช้ในงานเฉพาะอย่างที่เราท�ำอยู่ 

	 	 	 4)	 การประนีประนอม ทางแก้ปัญหาความขัดแย้งคือ ประนีประนอม เห็นพ้องยอมรับประเด็น 

โดยไม่เสียประโยชน์ที่ควรได้รับ เสนอทางออกที่ก่อความพึงพอใจให้ทั้งสองฝ่าย เสนอทางเลือกใหม่ ต่อรองเพื่อ

เปลี่ยนสัดส่วนของผลประโยชน์ หนทางทั้ง 4 ประการนี้เป็นเกณฑ์เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้คู่กรณีทั้งสองฝ่าย  

ขอให้เลือกประโยคต่อไปนี้ในการประนีประนอมเช่น ถ้าคุณให้การสนับสนุนงบค่าใช้จ่ายของเราผมจะสนับสนุน 

เตม็ทีใ่นการพจิารณางบประมาณคราวหน้า บางทเีราอาจจะพบหนทางแก้ปัญหาทีย่งัพอใจให้คณุและผม คณุคดิว่า

หนทางแก้ปัญหาท่ีเป็นธรรมแก่ทุกฝ่ายควรจะเป็นอย่างไร ทั้งนี้ในยามที่คุณเจรจาประนีประนอมขอให้ละเว้น 

การแบ่งรับแบ่งสู้ เช่น นั้นก็ถูก วลีเช่นนี้ก่อความแคลงใจท�ำให้การต่อรองไปไม่ถึงจุดส�ำเร็จ ขอให้คิดมองหาหนทาง

ที่จะไปประโยชน์ให้ทุกฝ่ายให้เป็นธรรมที่สุดผู้เจรจาจะอยู่ในฐานะผู้ควบคุมสถานการณ์ทั้งหมดแต่เพียงผู้เดียว 

	 	 	 5)	 วางแผนล่วงหน้า ก่อนจะมีการเผชิญหน้าขอให้เตรียมบทเจรจาให้ดีที่สุดส่วนหนึ่งจะเป็นการ 

ลดผลกระทบรุนแรงจากการเผชิญหน้า การวางแผนท่ีดีนั้นจะต้องก�ำหนดหัวเร่ืองให้เด่นชัดเสียก่อน ขอบเขต 

เรื่องราวท่ีคุณต้องการน�ำเสนอต้องการบอกข้อความใดบ้างและจะน�ำเสนอข้อความนั้นในท�ำนองใด เมื่อคุณบันทึก

ประเด็นความคิดเรียงกันเป็นข้อไว้อย่างพร้อมแล้วจะช่วยลดอาการหลงลืมละเลยประเด็นความคิดบาง

อย่าง เน่ืองจากความเครียดหรือความกระวนกระวาย  ยิ่งไปกว่านั้นยังเป็นการปิดก้ันการพูด ห้ามพูดยืดยาว  

การพูดซ�้ำซากหรือหยุดครุ่นคิดเค้นสมองหาเหตุผลมาสนับสนุนในการร่างเรื่องราวที่ต้องการน�ำเสนอ ให้เติมข้อมูล

ส�ำคัญที่จะช่วยให้ผู้รับฟังท�ำความเข้าใจแนวคิดหรือการกระท�ำ เมื่อถึงเวลาเดินเข้าไปพบเจ้านายขอให้ภาษาพูด 

มีความยดืหยุน่ปรับเปลีย่นตามสถานการณ์เป็นไปได้มากกว่า ผูพ้ดูอาจจะไม่ได้ข้อมลูท้ังหมดทีเ่ตรยีมร่างไว้ล่วงหน้า

แต่ถ้าว่าการเตรียมข้อมูลไว้อย่างครบถ้วน เปรียบเสมือนเงินฝากในทางความคิดที่จะช่วยให้ผู้พูดรู้สึกอุ่นใจเชื่อม่ัน 

ในตนเอง 
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	 5.2.4	แนวทางในการพูดเจรจาต่อรอง

	 	 	 ชมจันทร์ (2556: 113-117) ได้พูดถึงเคล็ดลับการพูดต่อรองให้ส�ำเร็จ ในการเจรจาต่อรองให้ได ้

ผลส�ำเร็จมีดังต่อไปนี้ 

	 	 	 1)	 พูดถึงจุดยืนของเรา การย�้ำจุดยืนของเราจะท�ำให้อีกฝ่ายรับรู้ว่าเราต้องการอะไร อะไรที่เรา 

พอจะยดืหยุน่ได้ และหรอืไม่ได้ ความหนกัแน่นของเราจะช่วยท�ำให้อะไรง่าย ๆ ยิง่ข้ึน เพราะนอกจากจะไม่เสยีเวลา

เจรจานานแล้ว ยงัท�ำให้อกีฝ่ายรูถึ้งความมัน่คงซ่ึงคนส่วนใหญ่พร้อมทีจ่ะร่วมธรุกจิกบัคนประเภทน้ีเนือ่งจากมจุีดยนื

ที่มั่นคง  

	 	 	 2) 	ให้เกียรติอีกฝ่าย ไม่ว่าเราจะมีฐานะสูงกว่าหรือต�่ำกว่าผู้สนทนาก็ตาม เราควรให้เกียรติไม่ข่ม 

หรอืท�ำให้เขารูส้กึแย่ต่อเรา การให้เกียรตหิรอืยกย่องอกีฝ่าย จะท�ำให้การเจรจาเป็นไปอย่างราบร่ืน เนือ่งจากทัง้สอง

ฝ่ายเกิดความรู้สึกดี ๆ ต่อกัน 

	 	 	 3)	 เงียบและถามให้ถูกจังหวะ เมื่ออีกฝ่ายได้พูดอธิบายข้อมูลต่าง ๆ เราท�ำได้เพียง 2 อย่างนั้นก็คือ

เงียบหรือซักถาม ควรเงียบให้ถูกจังหวะ และซักถามจังหวะเพื่อที่เราจะได้ข้อมูลของลูกค้าให้ได้มากที่สุด 

	 	 	 4)	 รู้จักต่อรอง ในการเจรจาต่อรองน้ัน แต่ละฝ่ายต่างก็มีจุดยืนของตนเองอยู่แล้ว แต่หากว่า 

การเจรจาไมเ่ป็นผล เราไม่ควรหกัหาญน�้ำใจของอกีฝ่าย ควรเจรจาด้วยความอะลุ่มอล่วย ดวู่าใครสามารถลดหย่อน

ได้เท่าไหร่ 

	 	 	 5)	 ห้ามข่มขู ่การเจรจาท่ีร้ายทีส่ดุนัน่กค็อื การทีผู่พ้ดูไปข่มขูคู่เ่จรจาหรอืลกูค้าการข่มขูอ่าจจะได้ผล

แต่เขารู้สึกไม่ดีต่อเราอย่างแน่นอน ผู้ท่ีถูกข่มขู่จะรู้สึกว่าก�ำลังเสียประโยชน์และเมื่อเป็นเช่นนั้น คู่เจรจาจะไม่ยอม

กลับมาท�ำธุรกิจกับเรา แม้ว่าเราจะไปขอโทษในภายหลัง 

	 	 	 6)	 กล้าที่จะปฏิเสธการเจรจานั้น หากว่าเรายอมท�ำตามไปหมดทุกอย่าง แน่นอนว่าคนที่เสียเปรียบ

ก็คือ ผู้ท�ำธุรกิจ เราจึงควรรู้จักปฏิเสธแล้วตอบว่าไม่ด้วยน�้ำเสียงที่นุ่มนวลและพยายามหาข้อเสนอแนะอื่น ๆ  

ที่เราพอจะยอมรับให้กับอีกฝ่ายหนึ่ง เพื่อแสดงให้เห็นว่าเร่ืองนี้แม้ว่าไม่สามารถยอมไม่ได้ แต่เราก็สามารถยอม 

เรื่องอื่นให้แทน 

	 	 	 7)	 พดูตรงประเดน็ การเจรจาจะได้ผลดีนัน้ หากว่าเรารูจ้กัพดูตรงประเดน็ และตรงจุดทีเ่ราต้องการ

การเจรจาจะไม่เยอะวกวนไปมาด้วยเรื่องเดิม 

	 	 	 8)	 รับฟังอีกฝ่าย หากเราไม่รับฟัง ฝ่ายเราก็จะไม่สามารถรู้ได้เลยว่า อีกฝ่ายต้องการอะไรเมื่อ  

ไม่รู้ว่าอีกฝ่ายต้องการอะไรเรา ก็ไม่สามารถน�ำความต้องการของทั้งสองฝ่ายมาผนวกกันได้ 

	 	 	 9)	 ดูเวลาในการพูด คนที่พูดอธิบายได้ดีนั้น มักรักษาเวลาในการพูดอธิบายได้ดี ไม่เช่นนั้นการพูด

อธิบายก็จะอาจไม่เป็นผล หรือท�ำให้การพูดน้ันเสียเวลาไป การพูดที่ยืดเยื้อมานานเกินไปแม้ว่าจะเป็นสาระส�ำคัญ 

แต่ก็อาจท�ำให้อีกฝ่ายรู้สึกเบื่อหน่ายไม่อยากฟังอีกต่อไป 

	 	 	 10) ช้ีให้เห็นจุดส�ำคัญ การชี้ให้เห็นจุดส�ำคัญการพูดเจรจา ไม่ควรใช้ระยะเวลายาวนาน จึงควรช้ี 

ให้เหน็ถงึจุดส�ำคญัทีค่วรเน้นโดยน�ำข้อจราจรทีส่�ำคญัมาไว้ข้างหน้า เพ่ือชีใ้ห้เหน็อย่างชดัเจนว่าจุดนีเ้ป็นจุดท่ีต้องการ

คุยก่อน 
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	 5.2.5	การเป็นนักเจรจาต่อรองที่ดี 

 	  	 	 เคล็ดลับการเป็นนักเจรจาต่อรองที่ประสบความส�ำเร็จ หากต้องการเป็นนักเจรจาต่อรองที ่

ประสบความส�ำเร็จจะต้องปฏิบัติตามเคล็ดลับ 3 ประการดังต่อไปนี้ (บอนไซ, 2537: 51-52)

 	  	 	 1)	 มคีวามกล้าทีจ่ะแสดงออกถงึความต้องการของตน และเรยีนรูท้ีจ่ะถอยให้แก่ผูเ้จรจาในบางโอกาส

เพื่อให้เกิดผลประโยชน์สูงสุด นักเจรจาที่ประสบความส�ำเร็จจะต้องไม่ยึดมั่นในความคิดของตนเองจนเกินไป  

เพราะลักษณะนิสัยเช่นนี้จะเป็นอุปสรรคส�ำคัญในการเจรจาท�ำให้ทั้งสองฝ่ายไม่สามารถร่วมมือกันได้  

 	  	 	 2)	 ไม่ยึดมั่นกับความคิดที่ว่า ส่ิงที่ถูกต้องถูกตลอดไป และส่ิงที่ผิดต้องผิดตลอดไป ในการเจรจา 

ต่อรองทั้งสองฝ่ายต้องเรียนรู้ที่จะออมชอมซึ่งกันและกัน ปัญหาจากหลาย ๆ มุมมองและไม่มองทุกอย่างเป็นขาว 

กับด�ำแยกออกจากกันโดยเด็ดขาด  

	 	 	 3)	 ต้องมีการฝึกฝนต่อรอง สมาชิกทุกคนในทีมที่จะเป็นตัวแทนไปเจรจา สามารถแบ่งออกเป็น 

สองฝ่าย และฝึกฝนเทคนิคการเจรจาในรูปแบบต่าง ๆ เช่นนี้ จึงจะเกิดความคุ้นเคย และสร้างความสัมพันธ์อันดี

ระหว่างสมาชิกในทีมให้เกิดขึ้นได ้

 	  	 ทั้งนี้ขอเสนอแนะแนวทางในการเจรจาทางธุรกิจโดยภาพรวม 3 แนวทางด้วยกัน ดังนี ้

 	  	 1) พยายามมองถงึการเจรจาต่อรองในระยะยาว พยายามโน้มน้าวผูบ้งัคบับญัชาและคูเ่จรจาเพือ่ให้เห็น

ภาพเดยีวกัน ผูโ้น้มน้าวต้องมองหาความเสีย่งอะไรทีจ่ะเกดิขึน้บ้าง บางครัง้ผูพ้ดูอาจต้องขอความคดิเหน็ทีเ่ป็นกลาง

จากฝ่ายอื่น เช่น การเงิน กฎหมาย หรือฝ่ายอ่ืน ๆ ในประเด็นที่เกี่ยวข้อง การเจรจาแต่ละคร้ังควรมีระยะเวลา 

ที่เพียงพอเพื่อให้มีเวลาในการพิจารณาอย่างรอบคอบ 

 	  	 2)	 ผู้ท่ีจะไปเจรจาต้องพยายามหาข้อมูลของคนที่เราก�ำลังจะไปเจรจาด้วย เช่น ดูวัฒนธรรมองค์กร  

ค่านิยม วิธีการประเมินหรือการเลือกพนักงาน เลือกอย่างไรหรืออาจหาโอกาสพูดคุยกับคนในบริษัทนั้น 

 	  	 3)	 เตรียมพร้อมกับสถานการณ์ท่ีร้ายแรงที่อาจเกิดข้ึน ในการเจรจาอาจเกิดเหตุการณ์ที่เราคาดไม่ถึง 

เช่น การปิดกิจการ คู่เจรจาไม่สามารถมาตามนัดได้เนื่องจากเกิดอุบัติเหตุ การคาดการณ์ไว้ล่วงหน้าจะท�ำให้ผู้ท่ี 

จะไปเจรจามีทางเลือกอื่น ๆ หากเกิดเหตุการณ์ที่คาดคิดเกิดขึ้น 

 	  การเจรจาต่อรองคือ การพูดคุย หรือการสนทนาเพื่อบรรลุวัตถุประสงค์ของแต่ละฝ่าย โดยแต่ละฝ่าย 

ต้องได้ผลประโยชน์เป็นที่น่าพอใจ ในการด�ำเนินการธุรกิจแต่ละฝ่ายต้องเจรจาโดยการปรับความต้องการ และ 

เพิ่มหรือลดข้อเสนอของของตนให้ต่างฝ่ายต่างได้รับผลประโยชน์ และได้รับความเสียหายน้อยที่สุด ตัวอย่าง 

การเจรจาต่อรองที่เห็นได้บ่อยที่สุด คือ การต่อรองราคาสินค้าหรือบริการ การเพิ่มยอดขายโดยการจัดท�ำโปรโมชัน

เสนอให้ลูกค้า ในขณะที่ลูกค้าเองก็อาจต่อรองด้วยการขอเพ่ิมจ�ำนวนชิ้นของสินค้าหรือขอลดราคา ฝ่ายผู้ขายอาจ

จะสนองความต้องการให้ลูกค้าได้ หากลูกค้าได้ซื้อสินค้าตามจ�ำนวนราคาที่ตั้งไว้ ดังนั้น ทั้งผู้ขายและผู้ซื้อต่างได้ผล

ประโยชน์ทีพ่อใจกันท้ังสองฝ่าย  การเจรจา การต่อรองจึงเป็นรปูแบบการสือ่สารหนึง่ของการพูดทางธรุกิจ ทีจ่ะต้อง

รู้หลักการและผู้พูดต้องน�ำไปฝึกฝนให้เกิดทักษะเพื่อให้การด�ำเนินธุรกิจเป็นไปตามเป้าหมาย 
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บทที่ 6

การพูดเพี่อการประชาสัมพันธ์ทางธุรกิจ

 	 “...การพูดเพือ่การประชาสมัพนัธ์เป็นการส่ือสารจากองค์กรเพ่ือเผยแพร่ข้อมลูข่าวสารไปยงั

บุคคลในองค์กรและนอกองค์กร การประชาสัมพันธ์จึงต้องมีหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องโดยตรงท�ำ

หน้าที่รับผิดชอบ งานประชาสัมพันธ์มีบทบาทและมีความส�ำคัญต่อหน่วยงานหรือองค์กร 

เป็นอย่างมาก เป็นช่องทางเพิ่มจ�ำนวนลูกค้า สร้างความเข้าใจอันดีระหว่างบริษัทกับลูกค้า 

หรือผู้มาใช้บริการ และสร้างชื่อเสียง ความน่าเชื่อถือให้กับองค์กร ท�ำให้องค์กรมีภาพลักษณ์ที่ดี

อันน�ำไปสู่การตัดสินใจเลือกใช้สินค้าหรือบริการ...”

6.1 ความหมายและความส�ำคัญของการประชาสัมพันธ์ทางธุรกิจ

	 การประชาสัมพันธ์ (Public Relations) หมายถึง การมีความสัมพันธ์เกี่ยวข้องกับประชาชน  

การประชาสมัพนัธ์ทางธรุกจิคอื การด�ำเนินงานประชาสมัพนัธ์ขององค์กรหรอืหน่วยงานธรุกจิเพือ่สร้างความสมัพนัธ์

อันดีกับกลุ่มประชาชน โดยใช้วิธีการบอกกล่าวเผยแพร่ และชี้แจงเกี่ยวกับนโยบายการด�ำเนินงานกิจกรรมรวม  

ทั้งใช้วิธีการอื่น ๆ ที่จะช่วยเสริมสร้างความเข้าใจอันดี ชื่อเสียง เกียรติคุณ ขององค์กรธุรกิจไปสู่กลุ่มประชาชน  

เพื่อหวังผลให้ได้รับความนิยม และความร่วมมือสนับสนุนจากกลุ่มประชาชนตามเป้าหมายขององค์กรธุรกิจ 

ที่ได้ก�ำหนดไว้ การประชาสัมพันธ์มีหลักส�ำคัญอยู่ดังนี้ การประชาสัมพันธ์ต้องมีการวางแผน การประชาสัมพันธ์

เป็นการท�ำงานอย่างต่อเนื่อง การประชาสัมพันธ์มีอิทธิพลต่อความคิดเห็นและทัศนคติ และการประชาสัมพันธ ์

ต้องสร้างความสัมพันธ์กับประชาชน (รัตนาวดี ศิริทองถาวร, 2548: 34-35)

	 การประชาสัมพันธ์เป ็นการสื่อสารจากองค์กรเพื่อเผยแพร่ข ้อมูลข่าวสารไปยังบุคคลภายนอก  

การประชาสัมพันธ์จึงต้องมีหน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยตรงท�ำหน้าที่รับผิดชอบ การด�ำเนินงานในฝ่ายประชาสัมพันธ์ 

จึงมีบทบาทในการแจ้งข้อมูลข่าวสาร เช่น สินค้าและบริการ แผนการด�ำเนินงาน กิจกรรมของบริษัท การแถลงข่าว 

เป็นต้น การประชาสัมพันธ์ท�ำได้ทั้งการสื่อสารด้วยการเขียน และการสื่อสารด้วยการพูดซึ่งในบทนี้จะกล่าวถึง 

การประชาสมัพนัธ์ด้วยการพดูเท่านัน้ เนือ่งจากการพูดเป็นช่องทางการเผยแพร่ข่าวสารทีป่ระกอบไปด้วยภาพและ

เสียงที่จะช่วยให้ข่าวสารมีความน่าสนใจ

	 สุธา พงศ์ถาวรภิญโญ และคณะ (2548: 100-103) ได้อธิบายความส�ำคัญของการประชาสัมพันธ์ว่า  

งานประชาสมัพนัธ์เป็นงานทีม่คีวามสลบัซบัซ้อน และมขีอบเขตกว้างขวางมาก แต่ในงานประชาสัมพันธ์จะช่วยเสรมิ

สร้างลกัษณะความเป็นผูน้�ำ องค์กรหน่วยงานและบคุคล ทัง้ยงัช่วยท�ำให้เกดิความเข้าใจความร่วมมอืทัง้จากพนกังาน

ภายใน และจากประชาชนภายนอกด้วยนับว่างานประชาสัมพันธ์มีคุณค่าต่อหน่วยงานองค์กรต่าง ๆ เป็นอย่างยิ่ง 

ซึ่งสามารถสรุปความส�ำคัญของงานประชาสัมพันธ์ได้เป็นข้อ ๆ ดังนี ้

	 1)	 การประชาสัมพันธ์ช่วยส่งเสริมภาพลักษณ์และสร้างค่านิยมของหน่วยงานได้ดีขึ้น หมายถึงการสร้าง

ความรู้สึกประทับใจที่บุคคลหลาย ๆ กลุ่มมีต่อหน่วยงานนั้น ๆ รวมทั้งลูกค้า ลูกจ้าง ผู้บริโภค ชุมชน พ่อค้า  

และรัฐบาล ด้วยการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับชุมชนเหล่านี้ การเผยแพร่ชี้แจงข่าวสารให้ประชาชนเห็นความดี 
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ให้เกิดความเลื่อมใส และสร้างความผูกพันทางใจ เช่น การที่หน่วยงานประสบความส�ำเร็จ มีก�ำไรพอสมควร 

และแบ่งส่วนของก�ำไรให้กบัพนกังานในรปูของเงนิเดือนทีส่งูพอสมควร ตลอดจนมสีวสัดิการต่าง ๆ  ให้เหมาะสมตาม

อัตภาพ ขณะเดียวกันก็เป็นสมาชิกที่มีความรับผิดชอบต่อชุมชนเป็นเพื่อนบ้านที่ดีมีนโยบายส่งเสริมพนักงาน 

ให้มีต�ำแหน่งและความรับผิดชอบสูง มีการฝึกอบรมและพัฒนาพนักงาน 

	 2)	 การประชาสัมพันธ์ช่วยป้องกันรักษาชื่อเสียงของหน่วยงาน หมายถึง มีการพัฒนาปรับปรุงตัวเอง 

รวมทัง้สนิค้าและบรกิารต่าง ๆ  ให้ตรงกบัความต้องการของประชาชน หากองค์กรได้ตรวจสอบความคดิเหน็ทศันคติ

ของประชาชนและท�ำการปรับปรุงอยู่เสมอ โอกาสที่ประชาชนจะได้รับความไม่สะดวก เกิดความเข้าใจผิดหรือ 

มองในแง่ร้าย อาจเกิดขึ้นได้น้อยมาก 

	 3)	 การประชาสัมพันธ์ช่วยสร้างความเข้าใจที่ถูกต้อง ท�ำให้เกิดความร่วมมือกับหน่วยงานและฝ่ายบริหาร 

เพราะการประชาสมัพนัธ์เป็นการสร้างความเข้าใจอนัดีระหว่างฝ่ายบริหารกบับคุคลทีเ่กีย่วข้อง ด้วยการให้ข่าวสาร

ข้อเทจ็จริงและความถูกต้องไม่ได้เป็นการจูงใจ หรือการโฆษณาชวนเชื่อด้วยวาจาย่อมท�ำให้เกิดความร่วมมือรว่มใจ

กับฝ่ายบริหาร 

	 4)	 การประชาสัมพันธ์ช่วยการขายและการตลาด การประชาสัมพันธ์เป็นการปูพ้ืนค่านิยม ทัศนคติท่ีดี 

ให้เกิดกับหน่วยงาน เมื่อประชาชนมีค่านิยมความรู้สึกท่ีดีแล้ว ก็มีความสนใจท่ีจะรับฟังข่าวสารการโฆษณาสินค้า

หรือบริการต่าง ๆ ซึ่งเป็นแรงกระตุ้นให้เกิดความต้องการอยากได้และตัดสินใจซื้อในที่สุด 

 	 5)	 ช่วยสร้างภาพลักษณ์ ในงานเป็นจ�ำนวนมากได้ให้เวลาและงบประมาณมหาศาลเพื่อสร้างภาพเพื่อให้

ประชาชนมองเห็นหน่วยงานในทางสร้างสรรค์ เป็นภาพลักษณ์ในแง่บวกที่ทุก ๆ หน่วยงานปรารถนาจะให้เกิดขึ้น 

และคงอยู่ตลอดไปหรือเรียกว่าเป็นภาพลักษณ์แห่งความประทับใจ  

	 6) 	ช่วยประสานประโยชน์   การประชาสัมพันธ์ช่วยให้อีกฝ่ายได้รับสิ่งที่เป็นประโยชน์ ในขณะเดียวกัน 

ก็ได้สร้างประโยชน์ให้อีกฝ่ายเช่นกัน เช่น ข่าวสารของผลิตภัณฑ์ใหม่

	 7) 	สร้างชือ่เสยีงและศรทัธา เป็นท่ีทราบกนัดีว่าชือ่เสยีงของหน่วยงานมคีวามส�ำคญัอย่างมากต่อหน่วยงาน

ทุกแห่ง และเมื่อสร้างชื่อเสียงได้แล้ว ความศรัทธาต่อหน่วยงานก็เกิดตามมาด้วย การประชาสัมพันธ์ได้เข้ามา 

มีบทบาทส�ำคัญมากในข้อนี้ และหากได้กระท�ำอย่างมีขั้นตอนก็ย่อมได้รับผลสะท้อนย้อนกลับมาเป็นคนดี 

สองเท่าเสมอ  

	 8)	 ยุติธรรม หน่วยงานที่ท�ำหน้าที่ในการประชาสัมพันธ์ทั้งภาครัฐบาลรัฐวิสาหกิจและเอกชนย่อมต้องการ 

ความเป็นกลางในการบรหิารและการท่ีจะเผยแพร่ข่าวสารข้อมลูให้เป็นไปอย่างมคีวามยติุธรรมแก่ทุกฝ่าย มลีกัษณะ

เป็นกลางไม่เอนเอยีงไปฝ่ายใดฝ่ายหนึง่เป็นการเฉพาะซึง่ท�ำให้เป็นทีมุ่ง่หวงัได้ว่าประชาชนและชุมชนตลอดจนองค์กร

หรือหน่วยงานทุกแห่งมีความพึงพอใจ  

	 9)	 สร้างบรรยากาศ ในสถานการณ์ทางการเมืองเศรษฐกิจและสังคม ในบางสถานการณ์ย่อมมีความ 

สงบเรียบร้อย และมีความขัดแย้งกันบ้างเป็นธรรมดา งานประชาสัมพันธ์ได้ท�ำหน้าที่ในส่วนนี้อย่างส�ำคัญ  

เพื่อให้เกิดบรรยากาศแห่งความเข้าใจอันดี โดยบอกกล่าวข้อมูลที่เป็นความจริงและสร้างสรรค์เป็นประโยชน ์ 

ก่อให้เกิดบรรยากาศท่ีดีโดยส่วนรวมท�ำให้ประชาชนลดความขัดแย้งและช่วยให้สถานการณ์อาจจะร้ายแรง 

ลดความรุนแรงลงได้ 
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	 10)	 เชือ่ถอืและไว้วางใจได้ การประชาสมัพนัธ์เป็นเสมือนตัวประสานแห่งความเข้าใจทีเ่หมาะสมถกูต้อง 

เป็นเหมือนน�ำ้มันที่หล่อลื่นกลไกต่าง ๆ สามารถด�ำเนินไปด้วยดีตามหน้าที่ของตน และเป็นการท�ำหน้าที่ถูกต้อง 

 	 11)	 ช่วยลดช่องว่างของการสื่อสารในสังคม โดยที่ในสังคมมีความสลับซับซ้อนหรือสังคมที่มีขนาดใหญ่ 

ประชาชนมแีนวโน้มทีจ่ะด�ำรงชวีติในรปูแบบทีต่่างคนต่างอยู ่ไม่มใีครสนใจใคร โดยเฉพาะอย่างย่ิงในสงัคมตะวนัตก 

จึงท�ำให้เกิดช่องว่างระหว่างการสื่อสารซึ่งหน้าที่ของการประชาสัมพันธ์คือจะต้องช่วยลด และก�ำจัดช่องว่างต่าง ๆ 

เหตุการสื่อสารการประชาสัมพันธ์ให้หมดสิ้นไป  

	 12)	 สร้างความเข้าใจแก่ประชาชนในสงัคม นกัประชาสมัพนัธ์มีหน้าทีใ่นการสร้างความเข้าใจแก่ประชาชน

ในสังคม ท�ำให้ประชาชนจ�ำนวนมากมายในสังคมเข้าใจถึงหน่วยงานสถาบันต่าง ๆ ที่ประชาชนจําเป็นต้องติดต่อ

เกี่ยวข้องด้วย ไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานภาครัฐหรือเอกชนหรือรัฐวิสาหกิจซึ่งนับว่าเป็นบทบาทที่ส�ำคัญ 

	 13)	 สร้างความรับผิดชอบต่อสังคม การประชาสัมพันธ์มีความส�ำคัญอย่างมากในปัจจุบันหน่วยงาน 

ต่าง ๆ ต้องมีความรับผิดชอบต่อสังคมและบริการอ�ำนวยความสะดวกที่เป็นประโยชน์แก่ประชาชน 

	 14)	 สร้างความเข้าใจแก่รัฐบาล มีหน่วยงานธุรกิจขยายตัวมากขึ้น ก็จ�ำเป็นต้องมีภารกิจเพิ่มมากขึ้น 

การสอดส่องดูแลตรวจตราหน่วยงานต่าง ๆ ให้ด�ำเนินงานอย่างสุจริต บางครั้งอาจเกิดความเข้าใจผิด ท�ำให้สถาบัน

การประชาสัมพันธ์มาช่วยในการสร้างความเข้าใจอันดีต่อกันเพ่ือให้รัฐบาลและหน่วยงานเกิดความเข้าใจใน 

หน่วยงานได้อย่างถูกต้องยิ่งขึ้น และมีความสัมพันธ์อันดีต่อกัน 

 	 15)	 ช่วยให้เกดิพฒันาการของเครือ่งมอืสือ่สารเทคโนโลยสีมยัใหม่ ในการด�ำเนนิงานการประชาสัมพนัธ์

นั้น เครื่องมือการสื่อสารที่ใช้แทรกกระจายข่าวสารให้เข้าถึงกลุ่มชนเป็นสิ่งที่ส�ำคัญมากจะท�ำให้การประชาสัมพันธ์

มีประสิทธิภาพมากขึ้น การกระจายข่าวสารก็รวดเร็วและเข้าถึงกลุ่มประชาชนได้กว้างขวางมากขึ้นในระยะเวลา

เพียงน้อยนิด

 	 งานประชาสัมพันธ์มีบทบาทและมีความส�ำคัญต่อหน่วยงานหรือองค์กรเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะองค์กร

ธุรกจิหรอืห้างร้านทีอ่าจใช้การพดูผ่านช่องทางต่าง ๆ  เช่น เวบ็ไซต์ขององค์กร สือ่มวลชน สือ่สังคมออนไลน์ เป็นต้น 

เพื่อการประชาสัมพันธ์ในการเผยแพร่ผลิตภัณฑ์ใหม่ เป็นช่องทางเพิ่มจ�ำนวนลูกค้า สร้างความเข้าใจอันดีระหว่าง

บริษัทกับลูกค้าหรือผู้มาใช้บริการ และสร้างชื่อเสียง ความน่าเชื่อถือให้กับองค์กร ท�ำให้องค์กรมีภาพลักษณ์ที่ด ี

อันน�ำไปสู่การตัดสินใจเลือกใช้สินค้าหรือบริการ

6.2 วัตถุประสงค์ของการประชาสัมพันธ์ทางธุรกิจ

	 สุรเสกข์ พงษ์หาญยุทธ (2550: 203) ได้กล่าวถึงวัตถุประสงค์การประชาสัมพันธ์ทางธุรกิจว่า วัตถุประสงค์

ของการประชาสัมพันธ์หน่วยงาน ผลการด�ำเนินงานเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ระหว่างหน่วยงานกับบุคคลหรือ 

หน่วยงานภายนอกโดยให้ประชาชนท่ัวไป หรือบุคคลภายนอกเกิดความคิดที่ดี มีทัศนคติที่ถูกต้องต่อหน่วยงาน 

เป็นการสร้างภาพลักษณ์ให้กับหน่วยงาน วัตถุประสงค์ของการประชาสัมพันธ์หน่วยงานมีดังนี้  

	 1)	 เพ่ือกระตุ้นความสนใจประชาชน และให้ความรู้ความเข้าใจให้ประชาชนยอมรับเกี่ยวกับนโยบาย

วัตถุประสงค ์และการด�ำเนินงานของหน่วยงาน 

 	 2) 	เพ่ือสร้างความรู้ความเข้าใจในสภาพปัญหาต่าง ๆ ที่หน่วยงานเข้าไปเกี่ยวข้องหรือมีส่วนเกี่ยวข้อง 

เกี่ยวกับการด�ำเนินงาน และความก้าวหน้าของการด�ำเนินงานให้ผู้เกี่ยวข้องทราบ 
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	 3)	 เพื่อสร้างภาพพจน์ความนิยมศรัทธา เชื่อมั่น ตามความเป็นจริง เป็นการสร้างความเข้าใจให้ถูกต้อง 

ต่อประชาชน และบคุคลทัว่ไปโดยมวิีธีการด�ำเนินการและหลกัการเหตผุลทีเ่ป็นรปูธรรม ไม่เลือ่นลอย ซือ่สตัย์สจุรติ 

ไม่เป็นการโฆษณาชวนเชื่อหรือเอาเปรียบประชาชน

	 ทั้งนี้ สุรเสกข์ พงษ์หาญยุทธ (2550: 204-207) ยังกล่าวอีกว่า งานประชาสัมพันธ์ทางธุรกิจ ในการบริหาร

งานการจดัการทางธุรกจิได้ยอมรบัเอาการประชาสมัพนัธ์เข้าไปเป็นงานการจัดการอย่างหนึง่ เพราะในปัจจบุนัหน่วย

งานธรุกิจต่าง ๆ  ได้พยายามท�ำการสือ่สารเพือ่ให้ประชาชนได้เกดิความเข้าใจ และความรูส้กึว่าในงานธรุกจิเหล่านัน้ 

มคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคมโดยหวงัว่า คนท่ีจะได้รบัความร่วมมือจากภายนอก ไม่ว่าจะเป็นประชาชนท่ัวไป โครงการ

สถาบันหรือหน่วยงานของรัฐ ท้ังนี้รวมถึงพนักงานในหน่วยงานธุรกิจด้วย ดังนั้นหน่วยงานธุรกิจจึงจ�ำเป็นต้องท�ำ 

การประชาสัมพันธ์เพื่อให้บุคคลที่เกี่ยวข้องเหล่านี้ ได้ข้อมูลที่เกี่ยวกับหน่วยงานอย่างถูกต้อง ทราบถึงวัตถุประสงค ์

และนโยบายของหน่วยงานและในขณะเดียวกันหน่วยธุรกิจเอง ก็ต้องท�ำการหาข้อมูลที่เกี่ยวข้องจากภายนอกด้วย 

เพื่อน�ำมาปรับปรุงหรือพัฒนาหรือช่วยในการตัดสินใจ เพื่อให้ด�ำเนินงานได้สอดคล้องกับความต้องการของสังคม

	 หน่วยงานธุรกิจจ�ำเป็นต้องท�ำการศึกษาข้อมูลจากแหล่งภายนอก เคร่ืองมือที่หน่วยธุรกิจน�ำมาใช้ในการ

รวบรวมข้อมูลต่าง ๆ ก็คือการวิจัยทางการประชาสัมพันธ์ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือทราบทัศนคติของประชาชนท่ีม ี

ต่อหน่วยงาน หรือกรณีปัญหาต่าง ๆ รวมทั้งเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อความกระจ่างของปัญหาบางประการ 

ของหน่วยงาน อาจจะช่วยให้ฝ่ายบริการได้ทราบแนวโน้มหรือทิศทางของปัญหาท่ีเกิดขึ้น เพื่อน�ำเอาการ

ประชาสัมพันธ์มาช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง หน้าที่ส�ำคัญของการประชาสัมพันธ์ในงานธุรกิจมีอยู่ 4 ประการ 

ได้แก่ 

	 1)	 สร้างชื่อเสียงและความเข้าใจท่ีถูกต้องทางการค้าเป็นการสร้างความพอใจ ความไว้วางใจให้เกิดขึ้น 

กับประชาชน ให้ประชาชนมีภาพลักษณ์ที่ดีต่อบริษัท ผลิตภัณฑ์ของบริษัทรวมไปถึงผู้บริการและเจ้าของกิจการ 

 	 2)	 เพื่อให้ประชาชนได้เข้าใจการด�ำเนินงานของบริษัท 

 	 3) 	เพื่อให้เกิดความเชื่อถือไว้วางใจจากผู้ร่วมลงทุนหรือผู้ถือหุ้น 

 	 4) 	เพื่อความสัมพันธ์ที่ดีภายในหน่วยงานธุรกิจเอง ระหว่างผู้บริการฝ่ายจัดการกับพนักงาน

6.3 บทบาทหน้าที่ของการประชาสัมพันธ์ทางธุรกิจ

	 รัตนาวดี ศิริทองถาวร (2548: 34-35) กล่าวถึงบทบาทและหน้าท่ีของการประชาสัมพันธ์ธุรกิจว่า  

เป็นสิ่งที่จะต้องกล่าวควบคู่กันไป เพราะถ้าการประชาสัมพันธ์มีบทบาทอย่างไร หน้าที่ของการประชาสัมพันธ์ 

ที่จะต้องด�ำเนินการก็จะสอดคล้องกับบทบาทแต่ละอย่าง อันจะท�ำให้การประชาสัมพันธ์ขององค์กรธุรกิจด�ำเนิน 

ไปตามวัตถุประสงค์ที่วางไว้ บทบาทและหน้าที่ของการประชาสัมพันธ์ธุรกิจมีดังนี้

	 1)	 บทบาทต่อภาพลักษณ์ขององค์กรธุรกิจ การประชาสัมพันธ์ท่ีดีจะสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีแก่องค์กรธุรกิจ

ให้เกิดขึ้นในจิตใจของประชาชน ซึ่งจะท�ำให้ประชาชนเกิดความประทับใจไว้วางใจและได้รับการยอมรับ  

การประชาสมัพนัธ์จะมหีน้าท่ีในการเสริมสร้างภาพลกัษณ์ในด้านบวกต่อหน่วยงานธรุกจิ ตลอดจนสนิค้าและบรกิาร

โดยการเผยแพร่ข่าวสารที่ถูกต้อง เกี่ยวกับองค์กรและสินค้าหรือบริการรวม ทั้งจะต้องสร้างความสัมพันธ์อันด ี

ระหว่างประชาชนอย่างสม�่ำเสมอ
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	 2)	 บทบาทต่อแรงงานสัมพันธ์ การด�ำเนินการประชาสัมพันธ์ขององค์กรธุรกิจมีบทบาทเชื่อมโยง 

และประสานความสัมพันธ์อันดีระหว่างฝ่ายบริหารกับฝ่ายผู้ปฏิบัติงาน ภายในหน่วยงานธุรกิจให้เกิดความสามัคคี

กลมเกลียวกัน และมีแนวคิดในการปฏิบัติงานเป็นทิศทางเดียวกัน เพื่อป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาด้านแรงงานอันเนื่อง

มาจากการขาดความสัมพันธ์ท่ีดี และขาดความเข้าใจข่าวสารข้อเท็จจริงของหน่วยงาน การประชาสัมพันธ์จึงม ี

หน้าที่เป็นเครื่องมือในการเชื่อมโยงประสานและขจัดช่องว่างของความเข้าใจผิด องค์กรสามารถสร้างขวัญและ 

ก�ำลังใจในการท�ำงานแก่พนักงานลูกจ้างด้วยวิธีการประชาสัมพันธ์ภายใน เช่น การจัดท�ำเอกสารประชาสัมพันธ์

ภายในการพบปะสังสรรค์ระหว่างผู้ปฏิบัติงานระดับต่าง ๆ รวมถึงการชี้แจงความเข้าใจในปัญหาต่าง ๆ ระหว่าง 

ฝ่ายบริหารกับผู้ปฏิบัติงานอย่างสม�ำ่เสมอ

	 3)	 บทบาทต่อการส่งเสริมการตลาด การประชาสัมพันธ์มีความส�ำคัญต่อการส่งเสริมการตลาด โดยธุรกิจ

ถือว่าการประชาสัมพันธ์เป็นกิจกรรมที่ส�ำคัญประการหนึ่งต่อการส่งเสริมการตลาดนอกเหนือไปจากโฆษณา  

การขายโดยพนักงาน และการส่งเสริมการขายการประชาสัมพันธ์จึงมีหน้าท่ีเผยแพร่ข่าวสารเพื่อสร้างภาพลักษณ ์

ที่ดีแก่หน่วยงานธุรกิจรวมไปถึงสินค้าและบริการ โดยสร้างความเข้าใจในกระบวนการผลิตหรือคุณภาพของสินค้า

และบริการ ตลอดจนน�ำวิธีการโฆษณาเพื่อการประชาสัมพันธ์มาใช้เพื่อให้ประชาชนได้รับรู้ และเข้าใจว่าหน่วยงาน

ธรุกจิมส่ีวนช่วยเหลอืสงัคมอย่างไร มผีลให้ประชาชนเกดิความเลือ่มใสศรทัธาและนยิมในตวัองค์กรธรุกจิรวมทัง้ซือ้

สินค้าและบริการ และมีความจงรักภักดีต่อตรายี่ห้อสัญลักษณ์ของหน่วยงานมากขึ้น

	 4)	 บทบาทต่อการสนับสนุนกิจการขององค์กรธุรกิจ การประกอบธุรกิจนอกจากจะได้รับการสนับสนุน 

จากลูกค้าในการซื้อสินค้าหรือบริการแล้ว ยังต้องการได้รับการสนับสนุนจากกลุ่มประชาชนต่าง ๆ และจาก 

หน่วยงานภาครฐัและเอกชนอืน่ในรปูแบบต่าง ๆ  อกีด้วย การประชาสมัพนัธ์จึงมบีทบาทในการเสรมิสร้างภาพลกัษณ์ 

และชื่อเสียงขององค์กรธุรกิจให้เป็นท่ีรู้จักอย่างกว้างขวางด้วยการเผยแพร่ข่าวสารอย่างสม�่ำเสมอ และสร้างความ

เข้าใจอันดีกับหน่วยงานภาครัฐหรือเอกชนอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง ซึ่งจะท�ำให้ได้รับการสนับสนุนจากประชาชน หรือ 

หน่วยงานต่าง ๆ เป็นอย่างดี

 	 5)	 บทบาทต่อตลาดแรงงาน จากการทีป่ระชาสัมพันธ์มบีทบาทในการสร้างภาพลักษณ์ทีดี่แก่องค์กรธรุกิจ 

โดยมหีน้าทีบ่อกกล่าวชีแ้จงให้ประชาชนได้ทราบความเคลือ่นไหวของธรุกจิอย่างต่อเนือ่งและสม�ำ่เสมอ ท�ำให้องค์กร

ธุรกิจเป็นที่รู้จักของประชาชน และเป็นการกระตุ้นให้ผู้มีความรู้ความสามารถสนใจสมัครท�ำงานในองค์กรธุรกิจ 

มากขึ้น ท�ำให้หน่วยงานสามารถสรรหาบุคคลที่เหมาะสมเข้าร่วมงานในองค์กรได้อย่างกว้างขวาง

	 6)	 บทบาทต่อระบบเศรษฐกิจเสรี ในระบบเศรษฐกิจเสรีประชาชนมีเสรีภาพในการเลือกซ้ือสินค้า 

และบริการ การประชาสัมพันธ์จึงเข้ามามีบทบาทช่วยให้ประชาชนสามารถเลือกซ้ือสินค้าและบริการได้ดีข้ึนอีก  

ทั้งยังเป็นการส่งเสริมให้เกิดการแข่งขันในการผลิตสินค้า และการให้บริการเพราะการประชาสัมพันธ์จะหน้าที่ 

บอกกล่าวเผยแพร่ถึงสินค้า และบริการใหม่ ๆ ของแต่ละองค์กร จึงเป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนได้รับทราบ

ข่าวสารเกี่ยวกับหน่วยงานผู้ผลิตสินค้า ตัวสินค้า และบริการประเภทเดียวกัน ซึ่งเป็นข้อมูลที่ดีส�ำหรับการตัดสินใจ

เลือกซื้อสินค้าและบริการที่มีคุณภาพ
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6.4 ประเภทของการประชาสัมพันธ์ที่ต้องใช้ค�ำพูด

	 ฉัตรวรุณ ตันนะรัตน์ (2544: 151-166) กล่าวถึงประเภทของการประชาสัมพันธ์ที่ต้องใช้ค�ำพูดว่า  

การสื่อความหมายประเภทค�ำพูดนี้ เป็นที่นิยมใช้ทั่วไปเกือบทุกสถาบัน ทั้งส่วนที่เป็นองค์กรของรัฐบาลและเอกชน 

ดงันัน้จงึจ�ำเป็นทีจ่ะต้องรูถึ้งวิธเีพือ่การประชาสมัพนัธ์ของแต่ละประเภท การประชาสมัพนัธ์ทีต้่องใช้ค�ำพดู (Spoken 

Words) ในการสื่อความหมายไม่ว่าจะเป็นองค์กรใดอาชีพใดก็ตามอาจแบ่งออกเป็นประเภทต่าง ๆ ได้ดังนี ้

  	 1)	การพบปะพูดจาธรรมดา (Face to Face Conversation)

 	 	 การสื่อความหมายด้วยค�ำพูดแบบธรรมดาที่สุดที่เรารู้จักกันในชีวิตประจ�ำวันก็คือการพบปะพูดจากัน 

การพบปะพูดจากนันีไ้ม่ได้ก�ำหนดหรอืบ่งไว้เป็นรายบคุคล ดงันัน้ ผูท้ีท่�ำหน้าทีต่อบค�ำถามกค็อื คนทีท่�ำงานในสถาบัน

หรือสถานที่น้ันนั่นเอง ซึ่งนับได้ตั้งแต่ผู้ด�ำรงต�ำแหน่งสูงสุดของสถานที่นั้นจนถึงเจ้าหน้าที่ต�ำแหน่งต�่ำสุด ส่วนผู้ที่ 

จะมาสอบถามหรือถามปัญหาน้ัน อาจจะเป็นผู้ที่เข้ามาติดต่อเจ้าหน้าที่หรือพนักงานของสถานท่ีท�ำงานเดียวกัน 

เพื่อนหรือญาติมิตรของผู้ท�ำงานในสถานท่ีนั้น ผู้บังคับบัญชาพูดกับผู้ใต้บังคับบัญชา การพบปะและพูดจากัน 

ในท�ำนองนี้ ก็เป็นการสื่อความหมายเพื่อเผยแพร่ความรู้ซ่ึงถือว่าเป็นการประชาสัมพันธ์แบบหนึ่ง ฉะนั้นผู้พูดควร

ค�ำนึงถึงการใช้วาจาที่สุภาพใช้ภาษาเข้าใจง่าย พูดชัดถ้อยชัดค�ำ ให้เกียรติแก่ผู้สอบถามด้วยการให้ความเป็นกันเอง 

แสดงสีหน้ายิ้มแย้มแจ่มใส และให้ความสนใจต่อผู้ที่พูดด้วย และควรพูดให้เป็นที่น่าพอใจแก่ผู้สอบถาม เช่น  

ตอบค�ำถามให้เข้าใจ หรืออธิบายเรื่องที่ต้องการทราบให้เข้าใจ ทั้งนี้รวมถึงการแสดงท่าทางเต็มใจที่จะตอบค�ำถาม

ด้วย

	 2)	การจัดตั้งแผนกติดต่อสอบถาม (Enquiry Bureau)

 	 	 ในปัจจุบันบริษัทองค์กร สถาบัน ส�ำนักงานต่างก็มีแผนกติดต่อสอบถาม ซึ่งถ้าเป็นองค์กรหรือสถาบัน 

ที่ใหญ่แล้ว ก็จะเรียกว่าประชาสัมพันธ์ถ้าเป็นส�ำนักงานเล็ก ๆ หรือบริษัทเล็ก ๆ พอจะเรียกว่าแผนก Information 

วัตถุประสงค์ของการจัดตั้งแผนกติดต่อสอบถาม ก็เพื่อให้ประชาชนที่เข้ามาติดต่อนั้นสามารถติดต่อหรือติดตาม 

เรื่องราวได้สะดวก และถูกต้อง นั่นหมายความว่า ผู้ที่มาติดต่อนั้นต้องรู้ว่าตนควรจะไปติดต่อเรื่องที่ต้องการกับใคร 

ทีไ่หน เวลาใด ติดต่อสอบถามควรตัง้อยูบ่รเิวณทางเข้าสถาบนั หรอืสถานทีน่ัน้ ควรมเีจ้าหน้าทีป่ระจ�ำอยูต่ลอดเวลา 

ควรมีโทรศัพท์ภายในไว้ส�ำหรับติดต่อสอบถามเกี่ยวกับหน่วยงานต่างๆ ในสถาบันนั้น ควรมีอุปกรณ์หรือเครื่องมือ

ในการหาค�ำตอบ เช่น เกี่ยวกับหน่วยงานของสถาบันนั้น หมายเลขโทรศัพท์ ควรมีสถานที่ส�ำหรับผู้มาติดต่อได้นั่ง

พกั เช่น เก้าอีชุ้ดรบัแขกทีส่ะอาดเรยีบร้อย จดัให้มเีอกสาร ผู้ทีเ่ป็นเจ้าหน้าทีใ่นฝ่ายตดิต่อสอบถามไม่ว่าจะเป็นหญิง

หรือเป็นชายควรมีคุณสมบัติดังต่อไปนี้ แต่งกายสุภาพสะอาด และเรียบร้อย มีสีหน้ายิ้มแย้มแจ่มใสเป็นกันเอง  

และพร้อมท่ีจะให้ความช่วยเหลอืใช้วาจาสภุาพ และรูจ้กัพดูให้เหมาะสมกบักาละเทศะ มคีวามรูเ้กีย่วกบัสถาบนันัน้ดี 

มีมารยาท และมีมนุษยสัมพันธ์

	 3)	การพูดติดต่อทางโทรศัพท์ (Telephone Conversation)

 	 	 องค์กรหรือบริษัทจะมีฝ่าย operator ซึ่งเป็นด่านแรกของผู้ที่ต้องการข้อมูลขององค์กรหรือบริษัท 

โดยใช้การโทรศัพท์เข้ามาติดต่อและสอบถาม ในส่วนนี้จะได้กล่าวไว้ในบทที่ 7
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	 4) แผนกการพูดในที่ชุมชน (Speaker Bureau)

  	 	 เป็นหน่วยงานหนึ่งซึ่งได้จัดไว้ เพื่อจัดนักพูดไปพูดในสถานที่ต่าง ๆ ที่ได้รับเชิญให้พูดขององค์กร 

หรือหน่วยงานเข้าร่วมด้วย เช่น ในการประชุมประจ�ำปีของหอการค้า งานฉลองครบรอบปีของหน่วยงานงานเลี้ยง

รับรองเพื่อเป็นเกียรติ การจัดหานักพูดของหน่วยงานใด ก็ย่อมจะเป็นประโยชน์แก่หน่วยงานนั้นมาก ยกตัวอย่าง

เช่น นกัพูดของบรษิทัห้างสรรพสนิค้าย่อมจะเป็นประโยชน์เกีย่วกบัการประชาสัมพันธ์ในทางการค้าและอตุสาหกรรม 

นกัพูดของหน่วยทหารย่อมจะสร้างความเข้าใจอนัดแีก่พลเรอืน นกัพูดของรฐับาลย่อมจะพดูเพือ่สร้างความสมัพนัธ์

อันดีระหว่างรัฐบาลกับประชาชน หน่วยงานต่างๆ จะจัดหานักพูดส�ำหรับไปพูดในสถานที่ต่าง ๆ ได้ 2 วิธี  

วิธีแรกทางหน่วยงานจะติดต่อกับนักพูดหรือผู้เชี่ยวชาญในด้านการพูดและเป็นที่รู้จักของของสังคมและว่าจ้าง 

นักพูดน้ันให้ท�ำหน้าทีใ่นด้านการพดูให้แก่บรษิทั หรือหน่วยงานนัน้ ๆ  อกีวธิหีนึง่ท�ำได้ด้วยการให้ผูร่้วมงานในองค์กร 

เช่น ทีป่รึกษาหน่วยประชาสมัพนัธ์ ทีป่รกึษาผูจ้ดัการ หรอืทีป่รกึษาฝ่ายกฎหมายรบัหน้าทีใ่นด้านการพดูในวงสังคม

นั้นไป นักพูดนามของบริษัทต้องได้รับการฝึกฝนในด้านการพูดมาแล้วเลือกเรื่องที่จะพูดให้อยู่ในแนวเดียวที่ผู้ฟัง 

ส่วนใหญ่ ให้ความสนใจควรใช้โสตทัศนูปกรณ์ช่วยในขณะพูด การพูดประเภทนี้มีความส�ำคัญต่อธุรกิจการค้ามาก 

นอกจากจะท�ำให้บุคคลภายนอกรู้จัก มีความรู้และมีความเข้าใจในงานนั้นแล้ว ยังมีส่วนช่วยให้พนักงานลูกจ้าง 

ของหน่วยงานนั้น ได้มีโอกาสและมีส่วนเกี่ยวข้องในด้านการประชาสัมพันธ์อีกด้วย

	 5)	การประชุม (Meeting)

 	 	 การประชุมเป็นวิธีหนึ่งที่จะน�ำคนมาพบปะโดยตรง หน่วยงานต่าง ๆ ได้ศึกษาวิธีการประชาสัมพันธ์ 

ของหน่วยงานและพบว่า การใช้การประชุมได้ผลดีกว่าการใช้ภาพพิมพ์การติดป้ายประกาศ เจ้าของกิจการ

อุตสาหกรรมหลายแห่งก็ได้ใช้การประชาสัมพันธ์ด้วยวิธีนี้ เป็นท่ีสังเกตได้ว่าเจ้าของกิจการต่าง ๆ มักจะเชิญ 

นักวิชาการเข้าร่วมในการประชุม เพื่อปรึกษาด้วยการจัดประชุมเพื่อการประชาสัมพันธ์มักจะเป็นไปในรูปแบบ 

ของการพบกับคนจ�ำนวนมาก ยกตัวอย่าง เช่น เจ้าหน้าที่ฝ่ายประสานงานได้เข้าร่วมประชุมชี้แจงเกี่ยวกับผลงาน

ประจ�ำปีให้แก่สมาชกิของบรษิทั หรอืผูบ้งัคบับญัชาชีแ้จงให้ทหารทราบถงึสาเหตุทีจ่ะต้องถกูส่งออกไปลาดตระเวน 

ในวงการธุรกิจการประชุมเพื่อการประชาสัมพันธ์ มีจุดประสงค์เพื่อการแลกเปลี่ยนทัศนะในด้านนโยบาย  

อาจจัดเป็นรูปแบบของการอภิปรายโต๊ะกลมหรือรูปแบบของ Conference ก็ได้

	 6) ข่าวลือ (Grapevine)

 	 	 ข่าวลอืเป็นเคร่ืองมอืสือ่ความหมายท่ีไม่เป็นทางการ แต่เป็นเคร่ืองมอืในการประชาสมัพนัธ์ทีแ่พร่กระจาย

ไปยงัสถานทีเ่กือบทุกแห่งได้อย่างรวดเรว็ ในวงการธรุกิจแล้วนยิมใช้ข่าวลอืในวงสงัคมเพือ่เผยแพร่กจิกรรมบางอย่าง 

ข่าวลือส่วนใหญ่มักจะเป็นที่ตื่นเต้นมากกว่าความเป็นจริง บางครั้งก็ค่อนข้างจะน่ากลัวเป็นอันตราย เช่น  

ข่าวการปลดคนงานออก ข่าวการขัดแย้งกันในหมู่ผู้บริหาร ข่าวเกี่ยวกับผลผลิตของบริษัท ค�ำพูดที่เกี่ยวกับข่าว 

หรอืนีจ้ะแพร่จากคนกลุม่หนึง่ไปสูค่นอกีกลุม่หนึง่ ข่าวลอืนัน้จะค่อย ๆ  ผิดหรอืเพีย้นไปจากคร้ังแรก ผูจ้ดัการทีฉ่ลาด

จะใช้วิธีการปล่อยข่าวลือน้ีแจ้งข่าวให้กับเจ้าพนักงานของหน่วยงานนั้นทราบ ยกตัวอย่าง เช่น ผู้บริหารจะเพิ่ม 

เงินเดือนให้แก่ลูกจ้าง หรือผู้บริหารไม่พอใจการท�ำงานของคนงาน วิธีการนี้จะช่วยให้พนักงานมีความสัมพันธ์กับ 

ผู้บริหารงานได้อย่างใกล้ชิดขึ้น 
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ภาพที่ 6.1 ภาพข่าวประชาสัมพันธ์

ที่มา: https://positioningmag.com/1277949.

จากภาพที่ 6.1 เป็นข่าวประชาสัมพันธ์ ในเพจ positioningmag.com ซึ่งได้กล่าวถึง การให้บริการ 

ในสถานการณ์โรคระบาดโควิดว่า ห้างเซ็นทรัล 23 สาขาทั่วประเทศ เตรียมควาพร้อมเปิดบริการอีกครั้ง ในกรณี 

ที่รัฐบาลประกาศมาตรการผ่อนปรนกิจการและกิจกรรมต่าง ๆ  เพื่อควบคุมการระบาดของโรคโควิด-19 ครอบคลุม 

5 หัวข้อหลัก 26 มาตรการเข้มด้านสุขอนามัย ข่าวสารนี้มีหน้าท่ีแจ้งข้อมูลข่าวสารเพ่ือสร้างความเช่ือมั่นใน 

ความปลอดภัย และการให้ความร่วมมือขององค์กรในการปฏิบัติตามมาตรการของภาครัฐ และจากภาพดังกล่าว

องค์กรได้ตั้งจุดประชาสัมพันธ์ในบริเวณที่พบได้ง่าย และมีเจ้าหน้าที่อยู่ประจ�ำเพื่อคอยให้บริการ ดังนั้นพนักงาน 

จึงมีหน้าที่พูดและคอยตอบค�ำถามให้ความช่วยเหลือกับผู้ที่มาใช้บริการ 

ทั้งนี้จะเห็นได้ว่าการพูดเพื่อการประชาสัมพันธ์แยกออกได้หลายรูปแบบ เช่น การพบปะพูดจาธรรมดา  

ดังน้ันทุกคนในบริษัทหรือองค์กรล้วนมีหน้าที่ในการประชาสัมพันธ์บริษัทตนเองไปในตัวหากมีการสอบถามพูดคุย

ในชีวิตประจ�ำวัน หรือในแผนกรับโทรศัพท์เองก็เป็นอีกช่องทางหนึ่งที่บริษัทใช้ในการเผยแพร่ข่าวสาร การพูด 

เพือ่การประชาสมัพนัธ์อกีรูปแบบหนึง่ทีโ่ดยทัว่ไปเรามกัพบเหน็ได้ในชวีติประจ�ำวนัคือ การตัง้แผนกตดิต่อสอบถาม 

หรือเคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์ บุคคลแผนกดังกล่าวอาจต้องใช้วิธีการประกาศเสียงตามสายให้ลูกค้าหรือบุคลากร

ทราบข้อมูลข่าวสาร เช่น การจัดกิจกรรม กิจกรรมที่ก�ำลังจะเกิดขึ้น การจัดกิจกรรมส่งเสริมการขาย เป็นต้น ทั้งนี้

เคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์ยังต้องมีหน้าที่สื่อสารแบบสองทางกับผู้ที่เข้ามาติดต่อสอบถามข้อมูลอีกด้วย

การพดูทางธุรกจิ

บทที่ 6 การประชาสมัพนัธท์างธรุกจิ 140

ภาพที ่6.1 ภาพข่าวประชาสมัพนัธ์
ทีม่า: https://positioningmag.com/1277949.

จากภาพที่ 6.1 เ ป็นข่ าวประชาสัมพันธ์ ใน เพจ positioningmag.com
ซึ่งได้กล่าวถึง การให้บริการในสถานการณ์โรคระบาดโควิดว่า ห้างเซ็นทรลั 23 สาขาทัว่
ประเทศ เตรยีมความพร้อมเปิดบรกิารอีกครัง้ ในกรณีที่รฐับาลประกาศมาตรการผ่อนปรน
กจิการและกจิกรรมต่าง ๆ เพื่อควบคุมการระบาดของโรคโควดิ-19 ครอบคลุม 5 หวัขอ้หลกั
26 มาตรการเขม้ด้านสุขอนามยั ข่าวสารน้ีมหีน้าที่แจ้งข้อมูลข่าวสารเพื่อสร้างความเชื่อมัน่
ในความปลอดภยั และการให้ความร่วมมอืขององค์กรในการปฏบิตัติามมาตรการของภาครฐั
และจากภาพดงักล่าวองคก์รไดต้ัง้จุดประชาสมัพนัธ์ในบรเิวณทีพ่บได้ง่าย และมเีจา้หน้าที่อยู่
ประจ าเพื่อคอยใหบ้รกิาร ดงันัน้พนักงานจงึมหีน้าทีพู่ดและคอยตอบคาถามใหค้วามช่วยเหลอื
กบัผูท้ีม่าใชบ้รกิาร

ทัง้นี้จะเห็นได้ว่าการพูดเพื่อการประชาสมัพันธ์แยกออกได้หลายรูปแบบ
เช่น การพบปะพูดจาธรรมดา ดังนั ้นทุกคนในบริษัทหรือองค์กรล้วนมีหน้าที่ในการ
ประชาสมัพนัธบ์รษิทัตนเองไปในตวัหากมกีารสอบถามพูดคุยในชวีติประจาวนั หรอืในแผนก
รับโทรศัพท์เองก็เป็นอีกช่องทางหนึ่งที่บริษัทใช้ในการเผยแพร่ข่าวสาร การพูดเพื่อการ
ประชาสมัพนัธ์อกีรูปแบบหนึ่งที่โดยทัว่ไปเรามกัพบเหน็ได้ในชวีติประจาวนัคอื การตัง้แผนก
ตดิต่อสอบถาม หรอืเคาน์เตอรป์ระชาสมัพนัธ์ บุคคลแผนกดงักล่าวอาจต้องใชว้ธิกีารประกาศ
เสยีงตามสายใหลู้กคา้หรอืบุคลากรทราบขอ้มลูขา่วสาร เช่น การจดักจิกรรม กจิกรรมทีก่ าลงัจะ
เกดิขึน้ การจดักจิกรรมส่งเสรมิการขาย เป็นต้น ทัง้นี้เคาน์เตอรป์ระชาสมัพนัธ์ยงัต้องมหีน้าที่
สือ่สารแบบสองทางกบัผูท้ีเ่ขา้มาตดิต่อสอบถามขอ้มลูอกีดว้ย
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6.5 สื่อบุคคลกับงานประชาสัมพันธ์

	 การพูดเพื่อการประชาสัมพันธ์เป็นวิธีการสื่อสารด้วยการพูด ดังนั้นบุคคลที่จะพูดและสื่อสารไปยังผู้ฟัง 

จึงเป็นบุคคลที่มีความส�ำคัญ โดยต้องมีความรู้ และมีทักษะในการสื่อสารด้วยการพูดที่ด ีดังนั้น เราจึงพบเห็นได้ว่า

แผนกประชาสัมพันธ์ตามบริษัทหรือองค์กรต่าง ๆ จะเฟ้นคัดบุคคลที่มีบุคลิกท่าทางที่ดี มีทักษะการส่ือสารที่ด ี 

และสามารถสื่อสารได้มากกว่าหนึ่งภาษา โดยพนักงานประชาสัมพันธ์จะต้องแต่งกายในเครื่องแบบที่สวยและ 

สง่างามเพื่อสร้างความน่าเชื่อถือและความประทับใจให้กับผู้ที่พบเห็น เสรี วงษ์มณฑา (2546: 146-147) กล่าวถึง

การใช้สื่อบุคคลในการประชาสัมพันธ์ว่า การใช้สื่อบุคคลในการประชาสัมพันธ์ มีข้อดีคือใช้ได้ผลดีในการจูงใจ 

ให้เกิดความเชื่อคล้อยตาม และเกิดความต้องการที่จะเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม อิทธิพลในการจูงใจของบุคคลนั้น 

มีมากกว่าสื่อสารมวลชนเพราะ

	 1)	 สื่อบุคคลเป็นการสื่อสารสองทางที่เปิดโอกาสให้พูดคุยซักถามกันได ้

 	 2)	 ผูส้ือ่สารสามารถสงัเกตปฏิกริยิาตอบรบัของผูฟั้งได้ และสามารถปรบัเปลีย่นข้อความได้ในขณะในกรณี

ผู้ฟังไม่เข้าใจหรือไม่คล้อยตามหรือไม่ปักใจเชื่อ

 	 3)	 ถ้าบุคคลผู้น�ำเสนอในฐานะเป็นนิติบุคคล เป็นคนที่มีเสน่ห์และมีความพร้อมในการเป็นผู้น�ำเสนอกล่าว

คือ มีความน่าสนใจ มีความน่าเชื่อถือ มีความเที่ยงธรรม มีความเชี่ยวชาญ มีความน่ารักน่าชื่นชม เป็นคนที่วางใจได้ 

มีทักษะในการน�ำเสนอที่ดีจะเพิ่มความน่าเชื่อถือมากขึ้น 

 	 4)	 บุคคลสามารถให้คุณให้โทษซึ่งกันและกันได้ ดังนั้นหากบุคคลที่น�ำเสนอเป็นบุคคลส�ำคัญที่มีอิทธิพล 

ต่อชีวิตของผู้ฟังแล้วผู้ฟังมักเชื่อและคล้อยตาม 

	 พลังอิทธิพลของสื่อบุคคลนั้นสูงมาก แต่มีความสัมฤทธิ์ผลอยู่ที่การเลือกบุคคลผู้น�ำเสนอ ผู้เสนอมีการ 

เตรียมตัวที่ดีสามารถเป็นผู้น�ำเสนอที่มีประสิทธิภาพได้ เสรี วงษ์มณฑา (2546: 147-148) ได้เสนอประเด็นที่เรา

พิจารณาประเด็นดังต่อไปนี ้ได้แก่ 

 	 1) 	ผู้น�ำเสนอต้องเป็นผู้ที่มีความเกี่ยวข้องกับเรื่องที่พูด

 	 2) 	ผู้น�ำเสนอต้องเป็นผู้ที่มีความรู้ดี ๆ เกี่ยวกับเรื่องที่พูด

 	 3) 	ผู้น�ำเสนอต้องเป็นผู้ที่เห็นด้วยกับเรื่องราวที่น�ำเสนอ 

 	 4) 	ผู้น�ำเสนอต้องเป็นบุคคลที่น่าสนใจ

 	 5) 	ผู้น�ำเสนอต้องเป็นผู้ที่ผู้ฟังไว้วางใจในความจริงใจ

 	 6) 	ผู้น�ำเสนอต้องมีภาพลักษณ์ที่ดีเป็นที่ชื่นชมของคนฟัง 

 	 7) 	ผู้น�ำเสนอต้องมีภาพลักษณ์ของความเที่ยงธรรม 

 	 8) 	ผู้น�ำเสนอต้องเป็นผู้ที่มีความสามารถในการสื่อสารด้วยวาจา

 	 9)	 ผูน้�ำเสนอต้องมคีวามสามารถในการส่ือสารในลักษณะของอวจันภาษาคือ เรือ่งของน�ำ้เสียง ลลีาอารมณ์ 

การแสดงออก กิริยาท่าทาง การประสานสายตา ความเชื่อมั่นในตัวเอง การแต่งกาย และการรักษาเวลา

 	 10) ผู้น�ำเสนอต้องมีความสามารถในการน�ำเสนอเป็นอย่างด ี

 	 11) ผู้น�ำเสนอต้องมีท่าทางกระตือรือร้นในการน�ำเสนอเป็นอย่างดี

 	 12) ผู้น�ำเสนอต้องแสดงความเป็นมิตรกับผู้ฟัง



119

การพูดเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจ

บทที่ 6  การพูดเพี่อการประชาสัมพันธ์ทางธุรกิจ

 	 13) ผู้น�ำเสนอต้องเข้าใจจิตวิทยาและพันธุกรรมเดิมของผู้ฟัง 

 	 14) ผู้น�ำเสนอต้องมีความสามารถในการตอบข้อซักถามและตอบค�ำถามทุกรูปแบบด้วยความยินดี

 	 หากเราสามารถหาบุคคลท่ีเป็นผู้น�ำเสนอเรื่องราวประชาสัมพันธ์ท่ีดีได้ และสาระของการประชาสัมพันธ์

เพื่อต่อการเสนอด้วยสื่อบุคคลเราก็ควรเลือกใช้สื่อประเภทนี้ในการด�ำเนินด้านการประชาสัมพันธ์

	 โฆษกประจ�ำองค์กร

	 ด่านแรกของการติดต่อสื่อสารแบบตัวต่อตัวระหว่างบุคคลภายนอกหรือลูกค้ากับองค์กรคือ พนักงาน

ประชาสัมพันธ์ ซึ่งอาจมีเคาน์เตอร์ด้านหน้าของบริษัท แต่ในบางหน่วยงานอาจว่าจ้างผู้ที่ท�ำหน้าที่เป็นโษฆก 

หรือพิธีกร ซึ่งบุคคลเหล่านี้อาจสังกัดในฝ่ายบุคคล หรือฝ่ายความรับผิดชอบของสังคมของธุรกิจ หรือ CSR  

(Corporate Social Responsibility) บุคคลดังกล่าวมีหน้าที่สื่อสารกับบุคคลภายนอกภายใต้กิจกรรมต่าง ๆ  

ขององค์กรนั้น ทั้งน้ี เสรี วงษ์มณฑา (2546: 160-161) ได้กล่าวถึงการมีโฆษกประจ�ำองค์กรหรือบริษัทว่า  

การจัดบุคลากรภายในหรือภายนอกองค์กรท่ีมีความสามารถในการพูด ให้เป็นโฆษกประจ�ำองค์กรโดยให้เป็นผู้พูด

ถึงองค์กรในแง่ดีทุกครั้งที่มีโอกาส โฆษกขององค์กรนั้น ไม่จ�ำเป็นจะต้องเป็นคนในบริษัท เขาอาจจะเป็นคนนอก

บริษทัทีม่ช่ีองทางในการเผยแพร่เรือ่งราวของสนิค้าหรอืของบรษิทัได้ ในการเลือกต้ังคนนอกเป็นโฆษกประจ�ำบรษิทั

นั้นเราอาจจะมองหาจากคนเขียนบทความในหนังสือพิมพ์ นิตยสาร นักจัดรายการวิทยุ นักบรรยาย คนเหล่านี้ 

มีโอกาสพูดที่จะพูดจะเขียนให้สาธารณชนได้ฟังได้อ่านอยู่ไปบ่อย ๆ นั่นหมายความว่าเขามีช่องทางในการเผยแพร่ 

และองค์กรให้เงินแก่บุคคลเหล่านี้เป็นรายเดือนส�ำหรับให้เขาท�ำหน้าที่เป็นโฆษกของบริษัท ซึ่งหมายถึงในการพูด 

ในการเขียนของเขา ยามใดก็ตามถ้าสามารถพูดถึงคุณงามความดีของสินค้าหรือบริษัทของเราได้อย่างเหมาะสม  

ไม่เป็นการยัดเยียดเกินไป เรื่องดี ๆ การที่เขาคอยสอดแทรกเรื่องราวของบริษัทของเรา สินค้าของเราเข้าไปการพูด

การเขียน

	 การเลอืกโฆษกประจ�ำบรษิทัคือพจิารณาดูว่าคนนัน้มช่ีองทางในการเผยแพร่มากน้อยเพียงใด เช่น มโีอกาส

ในการไปบรรยายเขียนบทความพูดคุยในที่ต่าง ๆ จัดรายการวิทยุรายการโทรทัศน์ เพราะฉะน้ันถ้าองค์กรจ้างไว้ 

โดยมีเงินเดือนประจ�ำให้ เมื่อเข้าไปที่ไหนและมีโอกาสเขาจะพูดถึงองค์กรให้ในทางท่ีดีทุกคร้ังวิธีการนี้ไม่ค่อยได้ใช้

กัน เพราะผู้บริหารไทยบางคนยังไม่เห็นคุณค่าของการใช้วิธีนี้เป็นเครื่องมือในการประชาสัมพันธ์ และคิดว่าเรื่อง 

ของการให้ใครคนใดคนหนึ่งชื่นชมบริษัทหรือสินค้า น่าจะเป็นน�้ำใจที่ท�ำให้ฟรีมากกว่าที่จะมีการจ้างกัน 

เป็นเรื่องเป็นราว

6.6 เคล็ดลับการพูดเพื่อการประชาสัมพันธ์

	 การพูดเพื่อการประชาสัมพันธ์ในองค์กรธุรกิจ มีวัตถุประสงค์ที่ต้องการสื่อสารไปยังลูกค้าและบุคคล 

ที่เก่ียวข้อง สารที่สื่อออกไปอาจต้องการกระตุ ้นความสนใจลูกค้าให้กับผลิตภัณฑ์ของบริษัท สร้างความรู ้

ความเข้าใจหรือปรับความเข้าใจหากมีความเข้าใจจากสารที่ส่ือออกไปก่อนหน้านี้ การพูดประชาสัมพันธ์ยังท�ำให้

ผู ้คนได้รู ้ความเคลื่อนไหวของกิจกรรมท่ีบริษัทจัดขึ้นอันจะท�ำให้เกิดความรู ้สึกที่ดีต่อองค์กร ทั้งนี้การพูด 

เพื่อการประชาสัมพันธ์ยังเป็นประโยชน์ต่อบุคลากรด้วยที่ได้ทราบข่าวสารและความเคลื่อนไหวขององค์กร 
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บทที่ 6  การพูดเพี่อการประชาสัมพันธ์ทางธุรกิจ

	 ตามที่กล่าวไปแล้วข้างต้นว่า ผู้มีหน้าที่สื่อสารไปยังผู้ฟัง โดยเฉพาะผู้ฟังในกลุ่มของลูกค้าหรือพันธมิตร

ทางการค้า จะต้องเป็นผู้ที่มีทักษะในการพูดที่ดี มีวิธีการน�ำเสนอและเรียบเรียงความคิดอย่างเป็นระบบ ผู้พูด 

อาจสื่อสารได้มากกว่าหนึ่งภาษา ดังท่ี Wood, S. P. (2016: ออนไลน์) กล่าวถึงเคล็ดลับส�ำหรับการพูดเพ่ือการ

ประชาสัมพันธ์ดังนี้

	 1)	การพูดช้า ๆ มีจังหวะในการพูดที่ไม่เร็วจนเกินไป แม้ว่าการใช้ความเร็วหรือจังหวะในการพูดที่เร็ว 

จะสื่อถึงความกระตือรือร้น แต่ในกรณีการพูดเพื่อการประชาสัมพันธ์ ผู้พูดควรพูดให้มีจังหวะที่ช้าแต่พอด ี เพื่อให้ 

ผูฟั้งเข้าใจเนือ้หาในค�ำพูดนัน้ ๆ  อกีทัง้การใช้จงัหวะทีพ่อดยีงัสือ่ความสขุมุรอบคอบและสร้างความน่าเชือ่ถอืให้สนิค้า

หรือองค์กรได้อีกด้วย

	 2)	การสบตา นักพูดหรือนักประชาสัมพันธ์ควรสบสายตากับผู้ฟังในขณะที่พูด เพื่อส่ือถึงความจริงใจ 

และเพื่อเป็นการตรวจสอบผู้ฟังว่าเข้าใจเนื้อหาที่ตนพูดหรือไม่ หากการพูดในคร้ังนั้นมีผู้ฟังอยู่หลายคนควรให ้

ความสนใจผู้ฟังด้วยการสบสายตากับผู้ฟังในแต่ละกลุ่ม การสบสายตายังเป็นการโน้มน้าวได้อีกด้วย 

 	 3)	การเน้นน�ำ้หนกัเสยีงหรอืเน้นน�ำ้เสยีงในข้อความทีม่คีวามส�ำคญั ทัง้นีผู้้พูดไม่ควรใช้น�ำ้เสียงในระดบั

เดียวในการพูดเพราะจะท�ำให้การพูดมีความน่าเบื่อ ข้อควรระวังการเพิ่มน�้ำหนักเสียงควรเป็นธรรมชาติ  

ไม่ควรตะคอกเนื่องจากไม่สุภาพ

 	 4)	การพูดที่สื่ออารมณ์ความรู้สึก การพูดที่สื่อความสุขไปยังผู้ฟังเมื่อผู้พูดรู้สึกอย่างไรควรสื่ออารมณ์ 

ความรู้สึกไปเช่นนั้น อารมณ์และความรู้สึกทางด้านบวกย่อมดีกว่าอารมณ์ความรู้สึกทางด้านลบ ผู้พูดต้องขจัด 

ความกลัวหรือความวิตกกังวลอื่น ๆ ให้หมดสิ้นในขณะพูด ดังนั้นในบางเทคนิคการพูดเพ่ือการประชาสัมพันธ์ 

จงึมข้ีอเสนอแนะว่า ให้ผู้พูดยิม้ในขณะพดูประกอบกับการใช้สายตาทีเ่ป็นมติรในการพดูจะท�ำให้ข้อความทีใ่ช้ในการ

พูดประชาสัมพันธ์มีความเป็นมิตรและมีความน่าฟังมากยิ่งขึ้น

 	 5)	ใช้เทคนิคการเล่าเรื่อง การประชาสัมพันธ์บางประเภท เช่น การต้อนรับแขก หรือลูกค้าที่มาเยี่ยมชม

หน่วยงาน การเปิดตัวสินค้า การเล่าถึงที่มาที่ไปของบริษัท ประวัติการก่อตั้ง หรือการให้ผู้น�ำเสนอสินค้าเล่าถึงก่อน

และหลังการใช้สินค้านั้น ในวันเปิดตัวสินค้า การใช้เทคนิคดังกล่าวจะสร้างความน่าสนใจให้กับผู้ฟังได้ด้วย

	 หัวใจหลักส�ำคัญหนึ่งของการพูดเพ่ือการประชาสัมพันธ์คือ การมีหัวใจบริการ (Service Mind)  

นักประชาสัมพันธ์ที่ดีจะรู้วิธีการเลือกใช้ค�ำและน�้ำเสียง การจัดการและการควบคุมอารมณ์ในสถานการณ์ต่าง ๆ  

การสือ่สารด้วยการพดูเพ่ือแจ้งข้อมลู เพ่ือแก้ไขปัญหา การตอบข้อซกัถาม ฯลฯ การพดูดงักล่าวอาจส่ือผ่านช่องทาง

โทรศัพท์ คลิปวีดีโอ หรือการสื่อสารแบบเห็นหน้า ผู้ให้ข้อมูลต้องแสดงความจริงใจผ่านการใช้น�ำ้เสียงที่น่าฟังยินดี 

รวมถึงการมีใบหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสล้วนเป็นหัวใจของการพูดเพื่อการประชาสัมพันธ์ทั้งสิ้น

6.7 การเยี่ยมชมหน่วยงาน

	 การติดต่อสื่อสารระหว่างองค์กร การสื่อสารกับบุคคลภายนอก เช่น ลูกค้า บริษัทหุ้นส่วน หน่วยงานทาง 

การศึกษา การเยี่ยมชมหน่วยงานถือเป็นกลวิธีหนึ่งของการสร้างภาพลักษณ์ หน่วยงานจึงมีโอกาสในการต้อนรับ

บุคคลภายนอกเข้ามาศึกษาดูงานได้ ท้ังนี้ฉัตรวรุณ ตันนะรัตน์ (2543: 93) กล่าวว่า การกล่าวต้อนรับในโอกาส 

ทีมี่ผูม้าเยีย่ม หรอืผูม้าร่วมงานหรอืผูม้าใหม่มกัจะมปีระเพณเีล้ียงต้อนรับ และกล่าวต้อนรบัผู้มาเยีย่มนัน้ ทัง้นีเ้ป็นการ

แสดงอัธยาศัยไมตรอีนัดยีิง่ และเป็นการเชือ่มความสมัพนัธ์ความสามคัคกีนัไว้ด้วยการกล่าวต้อนรบัเป็นการแสดงออก
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บทที่ 6  การพูดเพี่อการประชาสัมพันธ์ทางธุรกิจ

ถึงการให้เกียรติแก่ผู้ที่มาเยี่ยม เป็นการแนะน�ำให้ผู้มาเยี่ยม หรือผู้มาใหม่ให้รู้จักสถานที่นั้น ๆ ดีขึ้น ส่วนผู้มาเยี่ยม

จะรู้สึกอบอุ่นใจท�ำให้เกิดความรู้สึกเป็นกันเองกับผู้เป็นเจ้าของสถานที่

	 1) 	กล่าวปฏิสันถาร 

 	 2) 	เริ่มต้นด้วยการกล่าวถึงความรู้สึกยินดีของผู้เป็นเจ้าของสถานที ่

 	 3) 	เนื้อเรื่องเกี่ยวกับส่วนที่ดีของผู้มาเยี่ยมและกล่าวถึงความสัมพันธ์ของผู้มาเยี่ยมกับเจ้าของสถานที ่

 	 4) 	พูดถึงความปรารถนาดีของเจ้าของสถานที่ 

 	 5) 	สรุปพูดเป็นท�ำนองเรียบเรียงให้ผู้มาเยี่ยมกลับมาอีกครั้ง

	 ตัวอย่าง ค�ำต้อนรับผู้มาเยี่ยมชมหน่วยงาน 

	 สถานการณ์: นักศึกษาสาขาวิชาภาษาไทย คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น  

เข้าเยี่ยมชมและศึกษาดูงานบริษัทขอนแก่นอักษรการพิมพ์ ผู้จัดการฝ่ายบุคคลกล่าวต้อนรับ

	 สวัสดีท ่านอาจารย ์  และน ้อง ๆ นักศึกษาทุกคนครับ ดี ใจที่ ได ้พบท ่านอาจารย ์ 

อีกครั้งนะครับ และยินดีท่ีน้อง ๆ สาขาวิชาภาษาไทย มหาวิทยาลัยขอนแก่นให้ความสนใจ 

ในการศึกษาดูงานในครั้งนี้ บริษัทเรารู้สึกยินดีและเป็นเกียรติอย่างยิ่งครับ

	 มหาวิทยาลัยขอนแก่นเป็นมหาวิทยาลัยใหญ่และมีชื่อเสียงนะครับ สร้างคนออกมารับใช้สังคม

เป็นเวลานาน ผมเองกจ็บจาก มข. ซึง่นานมาก (ยิม้และหวัเราะ) โดยเฉพาะน้อง ๆ  สาขาวชิาภาษา

ไทยบางคนก็เป็นพนักงานที่นี่ และช่วงห้าปีมานี้น้อง ๆ สาขาวิชาภาษาไทยได้ให้ความสนใจมาฝึก

สหกิจศึกษาท่ีน่ี ต้องขอบพระคุณท่านอาจารย์ และน้อง ๆ ที่ไว้วางใจให้พี่ ๆ ที่นี่ได้ดูแล 

นะครับ

	 ผมเองในฐานะผู ้จัดการฝ่ายบุคคลและมีหน้าที่ดูแลน้อง ๆ พนักงาน รวมถึงนักศึกษา 

ที่มาฝึกงานท่ีนี่ ซึ่งมาจากต่างสถานที่ต่างสถาบันรวมถึงมอขอด้วยนะครับ มีความยินดีและหวัง 

เป็นอย่างยิง่ว่าการเยีย่มชมและการดงูานในคร้ังนีจ้ะเป็นประโยชน์ต่อสายวชิาทีน้่อง ๆ  ก�ำลังเรียน

อยู่ รวมถึงจะเป็นแรงบันดาลใจให้กับน้อง ๆ นักศึกษาที่จะก้าวเข้ามาสู่ในสายงานนี้

	 ก ่อนจะให้ท ่านอาจารย์และน้อง ๆ เดินเยี่ยมชมแผนกต่าง ๆ และเข้าฟังบรรยาย 

ที่ห้องประชุมช้ันสอง ผมต้องขอบพระคุณท่านอาจารย์และน้อง ๆ เป็นอย่างมากและหวังว่า 

จะได้รับใช้ท่านอาจารย์และน้อง ๆ จากมข. อีกครั้งนะครับ ขอบคุณครับ 

	 ในกรณีที่ผู้มาเยี่ยมนั้นเป็นบริษัทที่อยู่ในเครือข่ายเดียวกัน หรือเป็นบริษัทลูก ผู้กล่าวต้อนรับจะกล่าว 

แสดงความยินดีและกล่าวอ้างถึงความสัมพันธ์ระหว่างสาขาของบริษัทหรือความร่วมมือระหว่างบริษัท พร้อมย�้ำ

ความสัมพันธ์ของโอกาสในการให้ความร่วมมือในการด�ำเนินธุรกิจต่อไป ในขณะท่ีผู้มาเยี่ยมหรือมาดูงานที่มาจาก

องค์กรอ่ืน หรือสถาบันการศึกษาผู้เป็นเจ้าภาพ หรือเจ้าของสถานที่ก็ควรให้ความรู้ความเข้าใจ ในโอกาสนี้ถือว่า

เป็นการประชาสัมพันธ์บริษัทหรือองค์กรไปในตัวได้อีกด้วย
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บทที่ 6  การพูดเพี่อการประชาสัมพันธ์ทางธุรกิจ

	 ในขณะเดียวกัน ในกรณีที่ผู้มาเยี่ยมชมเป็นองค์กรหรือบริษัทในสาขาหรือเครือเดียวกัน หรือบริษัทที่ม ี

ความร่วมมือกันในทางธุรกิจ การกล่าวตอบรับการมาเยี่ยมนั้น ไม่ได้มีกฎเกณฑ์ที่แน่นอนผู้กล่าวตอบรับควรกล่าว

ปฏิสันถาร กล่าวขอบคุณ และกล่าวถึงความประทับใจในการต้อนรับในครั้งนั้น ๆ รวมถึงการเชื้อเชิญเจ้าภาพ 

หรือไปเยี่ยมชมบริษัทของตนบ้าง

6.8 การสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร

	 ในการด�ำเนินงานด้านการประชาสัมพันธ์นั้น องค์กรธุรกิจต่างตระหนักถึงความส�ำคัญของการสื่อสาร 

เพือ่ประกอบสร้างภาพลกัษณ์องค์กร เนือ่งจากภาพลักษณ์เป็นภาพสะท้อนการรับรู้และทัศนคตต่ิาง ๆ  ทีส่าธารณชน

มีต่อองค์กร องค์กรสามารถสร้างภาพลักษณ์ที่ดีในสายตาสาธารณชนย่อมสามารถสร้างความน่าเชื่อถือ ศรัทธา  

ก่อให้เกิดความร่วมมือและการสนับสนุนการด�ำเนินงานต่าง ๆ ขององค์กรจนน�ำไปสู่การสร้างความภักดีต่อองค์กร

ได้ในที่สุด ในทางตรงกันข้ามย่อมส่งผลกระทบต่อความน่าเชื่อถือศรัทธาและความร่วมมือของสาธารณชนด้วย  

(อรวี บุนนาค, 2562: 1)

	 โดยปกติแล้วในการด�ำเนินธุรกิจจ�ำเป็นต้องสื่อสารกับลูกค้า และหน่วยงานอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง เช่น คู่ค้า  

ผู้ผลิตรายย่อย การสร้างภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กรเป็นสิ่งส�ำคัญ นอกจากจะท�ำให้เกิดความเชื่อมั่นให้กับลูกค้าแล้ว 

ยังเป็นผลดีกับผู้ผลิตรายย่อย คู่ค้า หรือหุ้นส่วน เป็นต้น การสื่อสารด้วยการพูดก็เป็นสื่อช่องทางหนึ่งที่ส�ำคัญ 

ในการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับองค์กร อรวรรณ ปิลันธน์โอวาท (2550: 248-258) กล่าวถึงการพูดเพ่ือสร้าง 

ภาพลักษณ์ขององค์กรว่า การพูดชนิดนี้ อาจจะมุ่งสร้างภาพลักษณ์ช่ือเสียงอันดีแก่คนคนหนึ่ง องค์กรธุรกิจหรือ

สถาบันหนึ่งสถาบันใดก็ได ้ จุดประสงค์ของผู้พูดก็คือ เพื่อสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้ฟังกับผู้พูดเอง ระหว่าง 

ผู้ฟังกับโครงการ หรือประเทศที่พูดเป็นตัวแทน จุดประสงค์หลักคือเพ่ือสร้างบรรยากาศแห่งความร่วมมือ และ 

ความเข้าใจว่า วาทะประเภทนี้ใช้เพื่อประชาสัมพันธ์ เพื่อสร้างการยอมรับจากสาธารณชน วาทะประเภทนี้อาจจะ

เป็นองค์กรทีมุ่ง่แสวงหาก�ำไร เช่น ธรุกจิห้างร้านต่าง ๆ  หรือเป็นองค์กรท่ีไม่มุง่หาก�ำไร เช่น หน่วยงานรัฐบาลประเทศ 

เป็นต้น

 	 ปกติแล้วเวลาที่สร้างภาพลักษณ์นี้ มักจะเป็นเวลาท่ีให้ข้อมูลมาก การสร้างภาพลักษณ์นี้อาจจะมา 

ในรูปแบบของการอธิบาย หรือการรายงานตัวอย่าง เช่น การปฏิบัติเกี่ยวกับการว่าจ้างของบริษัทการบินไทยจ�ำกัด 

การท�ำงานขององค์กรการรถไฟแห่งประเทศไทย ประเด็นที่จะต้องค�ำนึงถึงเมื่อจะก่อสร้างความก้าวหน้า 

ในอุตสาหกรรมน�้ำมัน ท้ังน้ีผู้พูดคือประธานบริษัทน�้ำมันแห่งหนึ่ง จากตัวอย่างดังกล่าวแล้ว จะเห็นว่าวาทะ 

เพือ่สร้างภาพลกัษณ์ชือ่เสยีงนี ้เป็นเวลาท่ีกล่าวโดยคนท่ีมคีวามรู้อย่างดีในเรือ่งท่ีตนพูดกบัคนท่ีไม่เคยคุน้เคยในเรือ่ง

นั้น ๆ เลย สภาพการณ์เช่นนี้ท�ำให้ผู้พูดมีโอกาสที่จะให้บริการแก่ผู้ฟัง โดยการให้ข้อมูลเกี่ยวกับสิ่งต่าง ๆ ที่ผู้ฟังคิด

ว่าจะมีประโยชน์ในชีวิตของตนเอง วาทะเพื่อสร้างภาพลักษณ์ชื่อเสียงนี้ ถือว่าบรรลุเป้าหมายก็ต่อเมื่อได้รับ 

การยอมรับจากผู้ฟัง

	 ทั้งนี้ อรวรรณ ปิลันธน์โอวาท ยังได้กล่าวถึงวาทะเพื่อธ�ำรงภาพลักษณ์ขององค์กรว่า วาทะแบบนี้มี 

จุดมุ่งหมาย เพื่อจะรักษาชื่อเสียงขององค์กรท่ีเป็นที่รู้จักกันดีอยู่แล้ว ให้คงอยู่ตลอดไปเมื่อมีเหตุการณ์ส�ำคัญที่จะ 

มีผลกระทบต่อชื่อเสียงขององค์กร จ�ำเป็นอยู่ที่ผู้บริหารขององค์กรนั้นจะกล่าวเพื่อธ�ำรงไว้ซึ่งภาพลักษณ์อันดีงาม

ปรับความเข้าใจของมหาชนท่ีมีต่อองค์กรให้เป็นไปในทางที่ดี ฉะนั้นวาทะชนิดนี้จึงตอบโต้ต่อสถานการณ์ที่พรั่ง 
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พร้อมด้วยข้อมูลหลักฐานท่ีแสดงถึงภาพลักษณ์ชื่อเสียงขององค์กรท่ีไม่หวังต่อข่าวลือใด ๆ วาทะชนิดนี้ต่างจาก 

วาทะเพื่อสร้างชื่อเสียงตรงที่ว่า วาทะที่สร้างภาพลักษณ์ชื่อเสียงมุ่งให้ข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์แก่คนฟัง ผู้พูดไม่ได้ 

ก�ำลังกล่าวตอบโต้ต่อวิกฤตการณ์หนึ่งวิกฤตการณ์ใด ในขณะที่วาทะธ�ำรงชื่อเสียงขององค์กรมุ ่งให้ข้อมูล 

ที่เป็นประโยชน์แก่คนฟังโดยตอบโต้วิกฤตการณ์หนึ่ง วาทะชนิดน้ีผู้พูดต้องแสดงความมั่นคงแข็งแกร่งขององค์กร

ความมั่นใจของผู้พูด และในขณะเดียวกันต้องไม่โจมตีคู่แข่งจนเกินควร

อรวี บุนนาค (2562: 409) กล่าวว่าการใช้ภาษามีความส�ำคัญในการธ�ำรงภาพลักษณ์และสร้างชื่อเสียง

ในภาวะวกิฤต การใช้กลวธิทีางภาษาในการแถลงการณ์ต่อสาธารณชน มลีกัษณะต่าง ๆ  อาท ิการเรียกด้วยชือ่องค์กร 

และการการใช้ค�ำเรียกลูกค้าที่แสดงถึงความยกย่อง (ท่าน, คุณลูกค้า, ลูกค้าทุกท่าน, ผู้มีอุปการคุณทุกท่าน) การใช้

ค�ำที่แสดงถึงสภาพพฤติกรรมด้านบวกที่กล่าวถึง ความตั้งใจ ความรวดเร็ว ความส�ำคัญรวมถึงการใช้ค�ำแสดง 

ความไม่เจตนาการลดความรนุแรงของถ้อยค�ำรวมถงึการใช้วจันกรรมต่าง ๆ  (การแจ้งให้ทราบ การอธบิายการยืนยนั 

การขอร้อง การถาม การสัญญา การแสดงความปรารถนาดี การขอบคุณการ ขอโทษ และการประกาศชดเชย)

กลวิธีทางภาษาดังกล่าวมีหน้าท่ีในการสร้างความน่าเช่ือถือของถ้อยค�ำ  การสร้างความประทับใจหรือ

ท�ำให้สาธารณชนรู้สึกดี การลบล้างประเด็นภาวะวิกฤต การแสดงความรับผิดชอบ การหลีกเลี่ยงความรับผิดชอบ 

การหลกีเล่ียงการเกิดภาพลกัษณ์ด้านลบ การลดความรุนแรงของสถานการณ์ภาวะวกิฤต การให้ข้อมลูแก่สาธารณชน 

และการขอข้อมูลเพิ่มเติม

ภาพที่ 6.2 การไลฟ์สดผ่านเฟซบุ๊กแฟนเพจ

ที่มา: https://www.facebook.com/amadoheadoffice/videos/462474191657884

จากรูปข้างต้นเป็นการแถลงการณ์ของประธานเจ้าหน้าที่บริหารอมาโด้กรุ๊ป จ�ำกัด (CEO) ด้วยการไลฟ์สด

ผ่านเฟซบุก๊แฟนเพจ Amado การแถลงการณ์ดงักล่าวมวัีตถุประสงค์ขอความช่วยเหลอืและรณรงค์ป้องกนัมจิฉาชีพ

ออนไลน์ โดยในเนือ้หาของการแถลงการณ์ ได้กล่าวถงึรปูแบบวธิกีารช�ำระสนิค้า วธิกีารซือ้สนิค้ากบัร้านค้าทีถ่กูต้อง 

และได้ให้ข้อมูลและช่องทางการโกงของมิจฉาชีพเพื่อป้องกันการเป็นเหยื่อ รวมถึงได้น�ำรายชื่อของมิจฉาชีพเพื่อให้

การพดูทางธุรกจิ
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ใหเ้ป็นไปในทางทีด่ี ฉะนัน้วาทะชนิดน้ีจงึตอบโตต้่อสถานการณ์ทีพ่รัง่พรอ้มดว้ยขอ้มลูหลกัฐาน
ที่แสดงถงึภาพลกัษณ์ชื่อเสยีงขององค์กรที่ไม่หวงัต่อข่าวลอืใด ๆ วาทะชนิดนี้ต่างจากวาทะ
เพือ่สรา้งชื่อเสยีงตรงทีว่่า วาทะทีส่รา้งภาพลกัษณ์ชื่อเสยีงมุ่งใหข้อ้มลูทีเ่ป็นประโยชน์แก่คนฟัง
ผู้พูดไม่ไดก้าลงักล่าวตอบโต้ต่อวกิฤตการณ์หนึ่งวกิฤตการณ์ใด ในขณะที่วาทะธารงชื่อเสยีง
ขององคก์รมุ่งใหข้อ้มูลทีเ่ป็นประโยชน์แก่คนฟังโดยตอบโต้วกิฤตการณ์หน่ึง วาทะชนิดนี้ผูพู้ด
ต้องแสดงความมัน่คงแขง็แกร่งขององค์กรความมัน่ใจของผู้พูด และในขณะเดียวกนัต้องไม่
โจมตคีู่แขง่จนเกนิควร

อรว ีบุนนาค (2562: 409) กล่าวว่าการใช้ภาษามคีวามสาคญัในการธารงภาพลกัษณ์
และสร้างชื่อเสยีงในภาวะวกิฤต การใช้กลวธิทีางภาษาในการแถลงการณ์ต่อสาธารณชน มี
ลกัษณะต่าง ๆ อาทิ การเรยีกด้วยชื่อองค์กร และการการใชค้าเรยีกลูกค้าที่แสดงถงึความยก
ย่อง (ท่าน, คุณลูกค้า, ลูกค้าทุกท่าน, ผู้มีอุปการคุณทุกท่าน) การใช้คาที่แสดงถึงสภาพ
พฤติกรรมด้านบวกที่กล่าวถึง ความตัง้ใจ ความรวดเร็ว ความสาคญัรวมถึงการใช้คาแสดง
ความไม่เจตนาการลดความรุนแรงของถอ้ยค ารวมถงึการใชว้จันกรรมต่าง ๆ (การแจง้ให้ทราบ
การอธบิายการยนืยนั การขอรอ้ง การถาม การสญัญา การแสดงความปรารถนาดี การขอบคุณ
การ ขอโทษ และการประกาศชดเชย)

กลวธิทีางภาษาดงักล่าวมหีน้าที่ในการสร้างความน่าเชื่อถอืของถ้อยคา การสร้าง
ความประทับใจหรือทาให้สาธารณชนรู้สึกดี การลบร้างประเด็นภาว ะวิกฤต การแสดง
ความรบัผิดชอบ การหลีกเลี่ยงความรบัผิดชอบ การหลีกเลี่ยงการเกิดภาพลักษณ์ด้านลบ
การลดความรุนแรงของสถานการณ์ภาวะวกิฤต การใหข้อ้มูลแก่สาธารณชน และการขอขอ้มูล
เพิม่เตมิ 

ภาพที ่6.2 การไลฟ์สดผ่านเฟซบุ๊กแฟนเพจ
ทีม่า: https://www.facebook.com/amadoheadoffice/videos/462474191657884
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รางวัลส�ำหรับผู้ที่สามารถน�ำจับบุคคลดังกล่าวได้

	 การใช้เฟซบุ๊กเป็นช่องทางสื่อสารกับลูกค้าด้วยการโพสต์ข้อความแล้ว การพูดด้วยการไลฟ์สดก็เป็นอีก 

ช่องทางหนึ่งที่น่าสนใจเนื่องจากเมื่อไลฟ์สดแล้วระบบจะบันทึกวิดีโอดังกล่าว ซึ่งท�ำให้ลูกค้ารายอื่น ๆ เข้ามาชม 

ย้อนหลงัได้ คลปิวดีโีอดังกล่าวมคีวามยาว 13.35 นาที ผูบ้ริหารใช้เวลาไม่มากนัน้ ใช้ภาษากระชบัและเน้นย�ำ้ข้อความ

ที่ส�ำคัญด้วยการพูดซ�้ำ ซึ่งมีรายละเอียดขั้นตอนดังต่อไปนี้

	 1)	 กล่าวทักทายพร้อมและน�ำตนเอง

 	 2)	 กล่าวแสดงความรู้สึก ที่ต้องออกมาแถลงการณ์เรื่องในท�ำนองนี้อีกครั้งหลังจากเว้นระยะมาได้หนึ่งปี

 	 3)	 แจ้งวัตถุประสงค์ของการของออกมาแถลงการณ์ครั้งนี้

 	 4)	 กล่าวถงึองค์กรด้านบวกว่าด�ำเนนิงานมาเป็นเวลา 8 ปี มยีอดขายจ�ำนวนมาก สนิค้าของตนเป็นทีต้่องการ

ของตลาดจนท�ำให้มิจฉาชีพออกมาใช้ช่องทางดังกล่าวปลอมข้อมูลเพื่อหลอกขายให้กับผู้บริโภค

 	 5)	 เตือนภัยผู้บริโภคโดยให้ข้อสังเกตลักษณะของมิจฉาชีพว่ามีลักษณะและวิธีการเข้าถึงผู้บริโภคอย่างไร 

เพือ่ไม่ให้เกิดการหลงเชือ่ รวมถงึกล่าวอ้างวธีิการทีม่จิฉาชพีดงักล่าวใช้หลอกหลวงผูบ้รโิภคกับสนิค้าขององค์กรอืน่ ๆ

 	 6)	 การขอความร่วมมือผู้บริโภคแจ้งความและแจ้งเบาะแสในการน�ำจับ ทั้งนี้ผู้แถลงการณ์ได้โน้มน้าว 

เพื่อให้เกิดการร่วมมือด้วยการให้เงินรางวัล

 	 7)	 การให้ข้อมูลบุคคลที่เป็นมิจฉาชีพ ด้วยการแจ้งชื่อ แจ้งรายละเอียดของเพจปลอมที่หลอกขายสินค้า

ของบริษัท

 	 8)	 การแสดงความรับผิดชอบ ส�ำหรับผู้บริโภคท่ีโดนหลอกหากแจ้งความและแจ้งเบาะแสของมิจฉาชีพ 

บริษัทแสดงความรับผิดชอบโดยจัดส่งสินค้าให้เต็มจ�ำนวนรวมถึงเงินรางวัลอีกด้วย

 	 9)	 กล่าวขอบคุณ และอวยพรผู้บริโภคที่คอยช่วยเหลือครั้งนี้ รวมถึงขอบคุณผู้บริโภคที่อุดหนุนสินค้า 

ของบริษัทตน

	

	 6.8.1	การฝึกอบรมกับการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กร

 	  	 	 การฝึกอบรมโดยส่วนใหญ่เป็นความรับผิดชอบของฝ่ายบุคคล ในฝ่ายนี้อาจมีแผนกย่อยที่ท�ำหน้าที่

ฝึกอบรมให้กับพนักงานในฝ่ายต่าง ๆ ขององค์กร ในบางกรณีบริษัทหรือองค์กรอาจมีศูนย์ฝึกอบรมโดยเฉพาะ เช่น 

ศูนย์อบรมลูกเรือการบินไทยหลักสี่ ศูนย์ฝึกอบรมและสรรหาบุคคล บริษัท ปตท. ศูนย์ฝึกอบรมเอไอเอ ขอนแก่น 

เป็นต้น ทั้งนี ้เสรี วงษ์มณฑา (2546: 181-182) กล่าวว่า การจัดตั้งศูนย์ฝึกอบรมสามารถเป็นการประชาสัมพันธ์ได้

สองนัย คือ เป็นการสร้างภาพลักษณ์ให้ผู้บริโภค กลุ่มเป้าหมายมองว่าบุคลากรที่ท�ำงานอยู่กับองค์กรของเรานั้น  

ได้รับการฝึกอบรมมาเป็นอย่างดี แสดงว่าการท�ำงานต้องมีคุณภาพน่าเชื่อถือ เช่น ตัวแทนจ�ำหน่ายรถเบนซ์รายใด

รายหนึ่งอยากให้ผู้ใช้รถเบนซ์มีความน่าเช่ือถือ และน�ำรถเบนซ์มาซ่อมท่ีศูนย์ของตนเป็นประจ�ำ  ก็สามารถที่จะจัด

ศูนย์ฝึกอบรมพิเศษขึ้นมา เอาช่างซ่อมรถเบนซ์จากประเทศเยอรมนีมาเป็นครูผู้สอน ผู้บริโภคก็จะเกิดความเชื่อมั่น

ในการน�ำรถเบนซ์ไปซ่อมท่ีศูนย์ดังกล่าว หรือโรงแรมที่ต้องการสร้างภาพพจน์ช่ือเสียงว่ามีบุคลากรมืออาชีพ 

มาให้บริการกับแขกที่เข้ามาพัก ก็อาจจะตั้งโรงเรียนการโรงแรมขึ้น

 	  	 	 การจัดตั้งศูนย์ฝึกอบรม เพื่อให้ลูกค้าของบริษัทมีความรู้ความสามารถในการใช้สินค้าของบริษัท  

ได้เป็นการเผยแพร่การท�ำกจิกรรมอย่างผูเ้ชีย่วชาญ เมือ่ผูอ้บรมรูว้ธิกีารใช้สนิค้าแล้วก็จะหนัมาใช้สนิค้ามากขึน้ เช่น 
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บรษิทัขายอปุกรณ์ท�ำขนมปังเปิดโรงเรยีนสอนท�ำขนมปัง ไม่ว่าเราจะใช้ศูนย์ฝึกอบรมเพ่ือนยัใดกต็าม เราต้องได้ภาพ

ของความเป็นผู้เชี่ยวชาญแน่นอน เป็นการเผยแพร่ชื่อเสียงของบริษัทให้เป็นที่ยอมรับในกลุ่มเป้าหมายว่า เป็นผู้น�ำ

อย่างแท้จริง การท�ำศูนย์ฝึกข้ึนมาถือว่าเป็นการลงทุนทางด้านการประชาสัมพันธ์ด้วย และการส่งเสริมการตลาด 

ที่ดี โดยเฉพาะอย่างยิ่งศูนย์ฝึกท�ำให้ลูกค้าใช้สินค้าเป็นนั้นเป็นเครื่องมือประชาสัมพันธ์ที่ดีในการเพิ่มยอดขาย และ

ผู้ที่ได้รับการฝึกมาอย่างไรก็มักจะคิดอย่างนั้นไม่หันไปใช้สินค้าอย่างอื่น คนเรียนท�ำขนมปังด้วยเนยยี่ห้อใดก็จะใช้

เนยยี่ห้อนั้นท�ำขนมปังไม่กล้าใช้อย่างอื่น คนท่ีเรียนรู้การใช้คอมพิวเตอร์จากยี่ห้อใดก็อยากจะใช้คอมพิวเตอร ์

ยี่ห้อนั้นไม่กล้าไปใช้ยี่ห้ออื่นเพราะกลัวจะใช้ได้ไม่คล่องเหมือนยี่ห้อท่ีเคยฝึกมา หากเราอยากสร้างภาพลักษณ์ 

ความเป็นผู้น�ำและผู้เชี่ยวชาญก็ควรพิจารณาใช้ศูนย์ฝึกอบรมเป็นเครื่องมือในการประชาสัมพันธ์

	 กล่าวโดยสรปุ การพดูเพือ่การประชาสมัพนัธ์เป็นการสือ่สารข้อมลูไปถึงทัง้บคุคลภายนอกและบคุคลภายใน

บริษัท ผู้ที่ท�ำหน้าที่ประชาสัมพันธ์จะต้องเป็นผู้ที่มีทักษะการพูดเพื่อการสื่อสารที่ดีมีประสิทธิภาพและผู้พูดต้องมี

บุคลิกภาพที่ดีด้วย เนื่องจากนักประชาสัมพันธ์มีหน้าที่ส่ือสารส�ำคัญ อาทิ ข้อมูลสินค้าบริการ กิจกรรมและ 

การเคลื่อนไหวขององค์กร การให้ข้อมูลประเภทต่าง ๆ การพูดเพื่อการประชาสัมพันธ์จึงอาจเกิดได้หลายช่องทาง 

เช่น เคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์ ฝ่ายหรือแผนกประชาสัมพันธ์ การพูดผ่านกิจกรรมของบริษัท คลิปวิดีโอผ่านสื่อ 

ต่าง ๆ เป็นต้น โดยเพราะในปัจจุบันนิยมใช้สื่อสังคมออนไลน์ในการเผยแพร่เนื่องจากสะดวก ประหยัดและเข้าถึง

กลุ่มเป้าหมายได้อย่างง่ายและทั่วถึง อย่างไรก็ตามนักพูดเพ่ือการประชาสัมพันธ์ควรให้ความสนใจในการเลือกใช้ 

ค�ำ  น�้ำเสียง รวมถึงกิริยาท่าทางที่เป็นมิตรเพื่อสร้างความเข้าใจรวมถึงความประทับใจให้กับผู้ท่ีมาติดต่อส่ือสาร 

กับองค์กร
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การใช้ค�ำพูดทางโทรศัพท์

 ตัวอย่างบทสนทนาทางโทรศัพท์: การใช้ภาษาและน�้ำเสียง
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บทที่ 7

การใช้โทรศัพท์ในการพูดทางธุรกิจ

	 “...ปัจจบุนัเทคโนโลยเีข้ามามบีทบาทส�ำคญัในการติดต่อส่ือสารของผู้คนในสังคม เช่นเดียวกนั

ในการสื่อสารทางธุรกิจเทคโนโลยีการสื่อสารได้เข้ามามีบทบาทส�ำคัญ อาทิ โทรศัพท์บ้าน 

คอมพิวเตอร์ ที่เชื่อมต่อระบบอินเทอร์เน็ต โทรศัพท์เคล่ือนท่ี รวมถึงส่ือสังคมออนไลน์  

การใช้สื่อเทคโนโลยีการส่ือสารได้ช่วยให้การพูดทางธุรกิจมีความสะดวกและรวดเร็วรวมถึง

ประหยัดค่าใช้จ่ายได้อีกด้วย”

	 ปัจจุบันเทคโนโลยเีข้ามามบีทบาทส�ำคญัในชวีติประจ�ำวนัมากขึน้ เช่นเดยีวกบัการสือ่สารของผูค้นปัจจบัุน

ที่มีลักษณะเปลี่ยนไปจากอดีตอันเป็นผลมาจากความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีดังกล่าว โทรศัพท์เป็นอีกเทคโนโลยี 

การสือ่สารหน่ึงทีม่กีารเตบิโตและมปีระสทิธภิาพในการตดิต่อสือ่สารเป็นอย่างมาก ในขณะทีก่ารใช้โทรศพัท์มบีทบาท

ส�ำคัญในการด�ำเนินธุรกิจ เช่น ช่องทางติดต่อส่ือสารภายในองค์กร การติดต่อกันภายในแผนกหรือระหว่างแผนก 

โทรศัพท์ยังใช้เป็นช่องการติดต่อสื่อสารจากบุคคลภายนอก เช่น การติดต่อสอบถามข้อมูลของสินค้าหรือบริการ  

การนดัหมาย การขาย หรอืการรบัเรือ่งร้องเรยีน เป็นต้น นอกจากนีโ้ทรศพัท์ในปัจจุบนัทีเ่ชือ่มต่อระบบอนิเทอร์เนต็

ยังมีโปรแกรมต่าง ๆ เช่น ไลน์ อินสตาแกรม เฟซบุ๊ก ฯลฯ เป็นอีกช่องทางหนึ่งที่องค์กรและผู้บริโภคใช้เป็น 

ช่องทางในการสื่อสารระหว่างกัน

   	 เสนาะ ติเยาว์  (2541: 374) กล่าวว่าการใช้โทรศัพท์ในการติดต่องาน นับว่าเป็นวิธีการที่มีประสิทธิภาพ

รวดเร็ว ค่าใช้จ่ายต�ำ่เมื่อเทียบกับวิธีอื่น และไม่ต้องการมีการบ�ำรุงรักษามากนัก คนที่ใช้โทรศัพท์ก็ไม่จ�ำเป็นต้องได้

รบัการอบรมมากมาย เพยีงสอนแนะน�ำเลก็น้อยกท็�ำงานได้ พดูถึงเวลากป็ระหยดัเวลามาก สามารถตดิต่อได้ในระยะ

ทางไกลโดยเสียค่าใช้จ่ายต�่ำมาก ผู้ที่ติดต่อกันทางโทรศัพท์บ่อย ๆ  จะก่อให้เกิดความคุ้นเคยเป็นกันเอง และรู้จักกัน

บางครั้งโดยที่ไม่เห็นหน้ากันเลย 

	 ในบทนีจ้ะกล่าวถงึการใช้โทรศพัท์ในทางธรุกิจ ประเภทโทรศพัท์ทีโ่ทรเข้ามา สถานการณ์กบัการใช้โทรศพัท์

ทางธุรกิจ การรับโทรศัพท์ การใช้เสียงและการใช้ค�ำพูดในการสื่อสารทางโทรศัพท ์และมารยาทในการใช้โทรศัพท ์

ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปนี้

7.1 การใช้โทรศัพท์ในทางธุรกิจ

	 การใช้โทรศัพท์ในงานธุรกิจ โทรศัพท์ ถือว่ามีบทบาทส�ำคัญในการติดต่อสื่อสาร และเป็นช่องทางหนึ่ง 

ที่องค์กรหรือบริษัทน�ำมาใช้ในการติดต่อสื่อสาร เพื่อให้ธุรกิจด�ำเนินไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ Harper (2019: 

ออนไลน์) กล่าวว่า โทรศัพท์มีความส�ำคัญในการด�ำเนินธุรกิจ ดังต่อไปนี้ 
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บทที่ 7  การใช้โทรศัพท์ในการพูดทางธุรกิจ

	 1)	 มีความเป็นส่วนตัว การใช้โทรศัพท์สามารถติดต่อได้ทันทีมีความรวดเร็ว มีการตอบสนองได้ทันที 

แม้ว่าผู้ที่เราต้องการจะสื่อสารด้วยไม่อยู่ ผู้ติดต่อก็สามารถฝากข้อความได้ 

 	  	 2) การสื่อสารด้วยการพูดทางโทรศัพท์มีมากกว่าถ้อยค�ำ  น�้ำเสียงถือว่ามีบทบาทส�ำคัญในการพูด 

ทางโทรศัพท ์เวลาโทรศัพท์น�้ำเสียงจะช่วยสื่อถึงอารมณ์ความรู้สึก และเพิ่มประสิทธิภาพในการสื่อสาร ทั้งนี้การใช้

อวัจนภาษาขณะที่พูดโทรศัพท์ควรมีการยิ้มขณะคุยโทรศัพท์ซึ่งสามารถสื่ออารมณ์ด้านบวกได้ดี 

 	  	 3) การสื่อสารทางโทรศัพท์เป็นการสื่อสารสองทาง สามารถตอบโต้ได ้การใช้โทรศัพท์สามารถสื่อสาร

ได้ไม่ว่าผู้สื่อสารจะอยู่ท่ีใด ทั้งนี้การใช้โทรศัพท์ยังประหยัดค่าใช้จ่ายในการเดินทางและท�ำให้ทุกคนมีส่วนร่วม 

ในการสื่อสาร เช่น การใช้วิดีโอคอล (Video Call) หรือการโทรศัพท์แบบเห็นหน้า ท�ำให้ผู้คนสามารถแชร์ข่าวสาร

กันได้ง่ายสะดวกมากยิ่งขึ้น 

 	  	 4) ในกรณีถ้าเรื่องท่ีจะสื่อสารนั้นเป็นเรื่องที่เป็นความลับเป็นประเด็นที่อ่อนไหว การคุยทางโทรศัพท์

ส่วนตัวจะมีความเหมาะสมที่สุด ถ้าสื่อสารทางเดียวแบบอีเมล อาจท�ำให้ตีความผิดพลาดโดยเฉพาะในประเด็น 

อ่อนไหวซึ่งอาจท�ำให้ตีความได้หลายแบบจากข้อความในรูปแบบการเขียน

7.2 ประเภทโทรศัพท์ที่โทรเข้า

	 ในแต่ละวันอาจมีผู้ท่ีโทรศัพท์เข้ามายังองค์กรหรือบริษัทจ�ำนวนมาก และมีวัตถุประสงค์ในการโทรเข้ามา

ที่แตกต่างกัน บริษัทหรือองค์กรจ�ำเป็นที่จะต้องมีแผนกรับโทรศัพท์ซ่ึงเป็นด่านแรกของผู้ท่ีต้องการเข้ามาติดต่อ  

การพูดทางโทรศัพท์ในทางธุรกิจมีลักษณะเฉพาะแตกต่างจากการพูดคุยโทรศัพท์ในหมู่เพื่อน ดังนั้นการพูด 

ทางโทรศัพท์จึงต้องผ่านการอบรบ ฝึกฝนจนเกิดความช�ำนาญ ฉัตรวรุณ ตันนะรัตน์ (2544: 192-197) กล่าวว่า 

หน่วยงานแต่ละแห่ง ย่อมจะรับโทรศัพท์ท่ีเก่ียวข้องกับธุรกิจหรือหน้าที่ของหน่วยงานนั้น ๆ ผู้ที่จะรับโทรศัพท ์

และพดูตอบโต้ได้ดหีรอืไม่ย่อมขึน้อยูก่บัความรูใ้นหน่วยงานนัน้ ๆ  และไหวพรบิของผูร้บัเองในงานต่าง ๆ  ยอ่มได้รบั

โทรศัพท์หลาย ๆ แบบ การที่จะแก้ไขสถานการณ์เก่ียวกับโทรศัพท์ให้ได้ดีนั้นจึงจ�ำเป็นที่จะต้องรู้และเข้าใจถึง

เหตุการณ์หรือเรื่องราวที่จะเกิดขึ้น โทรศัพท์ที่โทรเข้าแต่ละประเภท มีดังนี้

	 1)	โทรเข้าเพื่อสอบถามเกี่ยวกับรายละเอียดต่าง ๆ 

 	 	 เมื่อมีผู้โทรเข้าเพื่อถามเกี่ยวกับรายละเอียดต่าง ๆ ถ้าผู้รับโทรศัพท์แน่ใจความถูกต้องของรายละเอียด

นั้น และรายละเอียดนั้นไม่ใช่ความลับของหน่วยงานนั้นแล้ว ผู้รับโทรศัพท์ก็สามารถที่จะตอบค�ำถามต่าง ๆ  ได้ทันที 

แต่ถ้าไม่แน่ใจว่ารายละเอียดหรือเรื่องราวของหน่วยงานนั้นจะเป็นที่เปิดเผยได้หรือเกิดความยุ่งยาก ก็ควรจะให้

หัวหน้าหน่วยงานหรือผู้ที่มีอ�ำนาจมากกว่าเป็นผู้ตอบ ในหน่วยงานบางแห่งเลขานุการท่ีช�ำนาญงานบางคนได้รับ

อนุญาตเป็นพิเศษจากผู้บังคับบัญชาให้ติดต่อกับผู้โทรเข้าเกี่ยวกับเรื่องราวที่ส�ำคัญ เช่น ราคาสินค้า สัญญาซื้อขาย

บางอย่าง ตลอดจนจดหมายการค้า ในกรณีเช่นนี้ผู้ท�ำหน้าที่เลขานุการจะต้องไม่เปิดเผยเรื่องที่ถือว่าเป็นความลับ

ของหน่วยงานนั้น แต่ถ้าผู้โทรเข้ารุกเร้าที่จะทราบให้ได้ก็ควรจะใช้ไหวพริบในการหลีกเลี่ยงในการตอบ 

	 2)	โทรเข้าเพื่อการนัดหมาย

 	  	 ผู้รับโทรศัพท์มักจะพบบ่อย ๆ ว่ามีผู้โทรศัพท์เข้าเพื่อบอกว่าตนก�ำลังเดินทางไปพบผู้บังคับบัญชา 

หรือหัวหน้างานของหน่วยงานนั้น ในกรณีเช่นนี้จะต้องตอบรับเพื่อน�ำข่าวนี้ไปแจ้งให้ผู้บังคับบัญชาหรือหัวหน้า  

ตามหลักสากลนยิมทัว่ไปแล้วการทีบ่คุคลใดบคุคลหนึง่จะไปพบกบัอกีคนหนึง่นัน้มกัจะนยิมปฏบิตักิารด้วยการบอก
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ล่วงหน้าทางโทรศัพท์ และบุคคลทั้งสองจะต้องมีการนัดหมายไว้ก่อนจึงจะพบกันได้ นอกจากกรณีฉุกเฉินซึ่งน�ำมา

ปฏิบัติในวงการธุรกิจน้อยมาก 

	 3)	โทรเข้าเพื่อฝากข้อความหรือรายละเอียดต่าง ๆ

 	  	 บางครั้งเมื่อผู ้ท่ีจะพูดด้วยไม่อยู ่ในสถานการณ์นั้นหรือมีภารกิจที่ไม่สามารถที่จะพูดโทรศัพท์ได้  

ผู้รับโทรศัพท์ควรที่จะถามผู้โทรเข้าด้วยความสุภาพว่า จะมีข้อความหรือรายละเอียดฝากไว้กับผู้นั้นหรือไม่ ถ้ามี 

ผูร้บัโทรศพัท์จะต้องจดข้อความหรือรายละเอยีดนัน้ลงบนกระดาษ แล้วน�ำกระดาษทีจ่ดข้อความนัน้ไปวางไว้บนโต๊ะ

ของบุคคลนั้น 

 	 4)	โทรเข้าเพื่อขอพูดกับบุคคลท่านบริหารหรือหัวหน้าหน่วยงาน 

 	  	 ในวงการธรุกจิและการค้ามกัจะมผีูโ้ทรเข้าเพือ่ขอพดูกบับคุคลชัน้บริหารหรอืหวัหน้าหน่วยงานเป็นการ

ส่วนตัวเสมอ ผู้รับโทรศัพท์โดยเฉพาะอย่างยิ่งผู้ที่ท�ำหน้าที่เลขานุการควรจะแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นเฉพาะหน้าให้ 

เหมาะสมในแต่ละกรณี ดังต่อไปน้ี เช่น เมื่อผู้บริหารหรือหัวหน้าหน่วยงานว่างเมื่อผู้รับโทรศัพท์ทราบว่าผู้บริหาร

หรือหัวหน้าหน่วยงานว่างก็ควรที่จะแจ้งให้ทราบว่าผู้ที่ต้องการพูดด้วยเป็นใครวิธีที่จะแจ้งให้ทราบนั้นมักจะนิยม

ปฏิบัติด้วยการเดินไปแจ้งให้ทราบด้วยตนเอง และหรือแจ้งให้ทราบด้วยเครื่องมือติดต่อสื่อสารภายใน ในกรณี 

ผู้บริหารหรือหัวหน้าหน่วยงานไม่ต้องการพูดโทรศัพท์ด้วยบางคร้ังผู้บริหารหรือหัวหน้าหน่วยงานอยู่ในสถานที่นั้น

แต่ไม่ต้องการพดูโทรศพัท์ด้วย เพราะว่าก�ำลงัตดิธรุะอืน่หรอือาจเป็นเพราะไม่มอีารมณ์ทีจ่ะติดต่อด้วย ผูร้บัโทรศพัท์

ต้องใช้ไหวพริบในการปฏิเสธ และในกรณีผู้บริหารหรือหัวหน้างานไม่อยู่ที่ท�ำงาน อาจจะด้วยสาเหตุใดสาเหตุหนึ่ง 

ผู้รับโทรศัพท์จะต้องไม่แพร่งพรายข้อความใดเก่ียวกับสาเหตุที่ท�ำให้ผู้บริหารหรือหัวหน้าหน่วยงานไม่อยู่ที่ท�ำงาน 

สิ่งที่ผู้รับโทรศัพท์ควรจะกระท�ำก็คือ พยายามหลีกเลี่ยงที่จะตอบว่าผู้บริหารอยู่ที่ใดพร้อมแนะน�ำอย่างสุภาพ 

ให้ผู้โทรเข้าติดต่อใหม่ในโอกาสต่อไป

7.3 สถานการณ์กับการใช้โทรศัพท์ในทางธุรกิจ

 	 ในการสือ่สารทางธุรกจิมหีลายรปูแบบและหลายสถานการณ์ ดังทีก่ล่าวไปแล้วข้างต้นว่าโทรศพัท์ได้เข้ามา

มีบทบาทส�ำคัญ โดยเป็นอีกช่องทางและอีกตัวเลือกหนึ่งที่อ�ำนวยความสะดวกให้กับองค์กรหรือบริษัท สถานการณ์

การด�ำเนินธุรกิจผ่านช่องทางโทรศัพท์จึงมีหลายสถานการณ์ ดังที่ เสนาะ ติเยาว์ (2541: 375-376) กล่าวว่า  

ในทางธุรกิจมีสถานการณ์หลายอย่างท่ีเหมาะสมกับการใช้การติดต่อสื่อสารทางโทรศัพท์ สถานการณ์ที่น�ำเอา 

การใช้โทรศัพท์ติดต่อประสบความส�ำเร็จ ได้แก่ 

	 1)	การตกลงราคาซื้อขายสินค้ากัน

 	 	 เม่ือมกีารตดัสนิใจว่าจะเลอืกซือ้สนิค้าชนดิหนึง่ จากสนิค้าจ�ำนวน 2-3 แบบท่ีจะซือ้ แทนทีจ่ะเดนิไปหา

ผู้ขายสินค้าเหล่านั้นด้วยตัวเอง ผู้ซื้อก็อาจใช้โทรศัพท์ต่อรองราคากับผู้ขายได้โดยไม่ต้องเสียเวลา จากวิธีการติดต่อ

กับผู้ขายทุกคนแล้วก็จะได้สินค้าที่มีราคาต�่ำสุดหรือในราคาที่เป็นที่พอใจ 

 	 2) การหาแหล่งสินค้าที่ต้องการซื้อ

 	 	 เช่นเดียวกับการตกลงราคาแทนที่จะขับรถออกไปตามโรงงานหรือแหล่งขายสินค้า ผู้ซื้อก็ใช้โทรศัพท์

สอบถามถึงสินค้าที่ต้องการได้ โดยไม่เสียเวลามากนัก และสามารถติดต่อไปในที่ต่าง ๆ ได้ตามต้องการด้วย 
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 	 3)	หลีกเลี่ยงความคับคั่งของงานในช่วงใดช่วงหนึ่ง

 	  	 ในกรณีท่ีต้องการท�ำงานหรือติดต่องานในช่วงใด ผู้ซ้ือก็อาจใช้วิธีการทางโทรศัพท์นัดผู้ขายหรือลูกค้า

หรือผู้ที่จะติดต่อด้วยตกลงเวลาที่จะท�ำงานหรือติดต่องานโดยให้ทั้งสองฝ่ายตกลงเลือกเวลาท�ำงานที่ไม่มีงานคับคั่ง 

หรือช่วงที่งานมากเกินไปเป็นการทยอยการท�ำงานไปไว้ในช่วงเวลาอื่นตามความเหมาะสม ไม่เสียเวลาและเสียงาน

ทั้งสองฝ่าย เช่น การนัดเวลากับหมอ ช่างซ่อมรถ คนเก็บเงิน ช่างไฟฟ้า หรือคนส่งของ เป็นต้น

 	 4)	การเตรียมการประชุมหรือการพบปะเพื่อปรึกษางาน

 	  	 การประชุมใด ๆ  ก็ตามเพื่อให้คนเข้าประชุมทุกคนมาประชุมพร้อมกัน จะต้องนัดเวลาล่วงหน้าโดยการ

ใช้โทรศัพท์สอบถามเวลาที่สะดวกในการประชุม 

 	 5)	การจัดท�ำหมายก�ำหนดการเดินทางหรือจองเวลาท�ำงาน

 	  	 เป็นการใช้โทรศัพท์ในการวางแผนการท�ำงาน การเดินทาง การจองเครื่องบิน รถไฟหรือการเดินทาง

ทางเรือ เพื่อให้แผนงานด�ำเนินไปด้วยดีไม่ติดขัด

 	 6)	การตัดขั้นตอนการท�ำงานลง

 	  	 งานทุกอย่างมักจะมีระบบหรือขั้นตอนการท�ำงานมากมายซึ่งท�ำให้งานล่าช้า บางครั้งขั้นตอนเหล่านั้น

ไม่จ�ำเป็น หากต้องการให้งานเสร็จเร็วก็อาจจะใช้โทรศัพท์ติดต่อกันล่วงหน้าก่อนแล้วจึงด�ำเนินงานตามขั้นตอน  

แต่จะท�ำให้เร็วขึ้นเพราะผู้เกี่ยวข้องทราบเรื่องล่วงหน้าแล้วจึงท�ำงานได้รวดเร็ว

7.4  การรับโทรศัพท์ในทางธุรกิจ

	 ในองค์กรธุรกิจนอกจากเคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์จะมักมีแผนกรับโทรศัพท์เป็นด่านแรกของการสื่อสาร 

จากบุคคลภายนอก แผนกนี้มีทั้งหน้าที่ให้ข้อมูลต่าง ๆ ขององค์กรและมีหน้าที่โอนสายไปยังบุคคลหรือแผนก 

ที่เกี่ยวข้อง นพดล เวชสวัสดิ์ (2535: 107-109) ได้กล่าวถึง การติดต่อทางโทรศัพท์ทั้งผู้โทรหรือผู้รับสายสิ่งที่ส�ำคัญ

คือการเตรียมความคิดให้พร้อม เช่น วางทุกอย่างเสียก่อน เปิดสมองให้ว่าง รอรับข้อมูลและการเจรจาทางธุรกิจ 

ที่ก�ำลังจะเกิดข้ึน การจัดระเบียบความคิดให้เร็วที่สุด พร้อมท้ังไม่ให้เสียงโทรศัพท์ดังนานเกินไป เพราะผู้ที่โทร 

เข้ามาอาจจะวางหูจะท�ำให้ธุรกิจนั้นพลาดข่าวสารที่ส�ำคัญไปได้ เทคนิคในการรับโทรศัพท์ มีดังนี้

 	 1)	 จดบนัทกึ เตรยีมกระดาษดนิสอให้พร้อมเหมอืนกบัการต่อโทรศพัท์ ไม่ควรให้คูส่นทนากล่าวย�ำ้อกีรอบ

ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ผู้รับโทรศัพท์ไม่ได้สนใจรับฟังตั้งแต่ต้น การจดบันทึกจึงส�ำคัญมาก

 	 2)	 แจ้งชื่อของผู้รับโทรศัพท์ทันที อาจเพิ่มเติมชื่อแผนกเข้าไปด้วย เมื่อทราบว่าผู้ใดโทรศัพท์ติดต่อเข้ามา

ควรเรียกชื่อผู้นั้นตลอดการสนทนา

 	 3)	 ใช้เวลาติดต่อธุรกิจสั้นที่สุด หลังจากค�ำทักทายผู้รับโทรศัพท์ทักทายว่า มีอะไรให้ผมรับใช้บ้างครับ  

จากนั้นผู้รับโทรศัพท์ต้องติดต่อเรื่องราวท่ีเร็วที่สุด ทั้งน้ีผู้ติดต่อเข้ามาพูดนอกเรื่องยืดยาวเสียเวลาโทรศัพท์อาจใช้

ประโยคที่ว่า คุณโทรมาทันเวลาพอดีผมจะเข้าประชุมในอีก 5 นาทีข้างหน้านี้ ค�ำพูดเช่นนี้เร่งการติดต่อให้จบได้เร็ว

ทันเวลา

 	 4)	 หลีกเลี่ยงการโอนสายหากไม่จ�ำเป็น ขอให้ถามผู้ติดต่อเข้ามาเสียก่อน เนื่องจากผู้รับสายอาจไม่ได้ 

เป็นผู้ที่รับผิดชอบเรื่องนั้นโดยตรง แต่เป็นอีกฝ่ายหรืออีกแผนกหนึ่งท่ีเกี่ยวข้องกับเร่ืองท่ีผู้โทรศัพท์โทรเข้ามา  

จึงต้องถามเสียก่อนว่าสะดวกที่จะให้โอนสายไปยังบุคคลที่เกี่ยวข้องหรือไม่
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	 5)	 หลีกเลี่ยงการถือสายรอ ถ้าผู้รับสายต้องค้นข้อมูล ขอให้รีบกลับมาพูดคุยต่อ ถ้าการค้นข้อมูลนาน 

เกินไป ผู้รับสายอาจบอกไปได้ว่าคุณจะรอหรือว่าจะให้ผมโทรกลับติดต่อกลับมาอีกที

 	 6)	 ใช้ปุ่มรับสายซ้อนหรือพักสายแต่เฉพาะในยามที่จ�ำเป็นเท่านั้น ถ้าเราเป็นผู้รับสายไม่ถือเป็นเร่ือง 

ต้องห้ามถ้าจะพักสายชั่วคราวเพื่อไปค้นข้อมูลให้ผู้ที่ติดต่อเข้ามา เราสามารถรับสายได้ถ้ามีอีกสายเรียกเข้ามา 

และควรพูดว่ากรุณาถือสายรอสักครู่นะครับ 

 	 ในกรณต้ีองการถ่วงเวลา แม้ว่าผู้รบัสายจะเตรยีมความคดิให้ดีก่อนรบัโทรศพัท์ แต่บางครัง้เราต้องการเวลา

คิดอีกสักระยะ เพื่อเลือกค�ำตอบที่ดีที่สุด ผู้รับโทรศัพท์หรือผู้พูดอาจใช้ค�ำบางกลุ่มถ่วงเวลาได้ ขอให้ระลึกเสมอว่า

ค�ำเหล่านี้เป็นที่รู้จักกันแพร่หลายแล้วว่าเป็นเครื่องมือถ่วงเวลา เช่น

 	  	 มีคนติดต่อเข้ามาอีกสายถือสายรอสักครู่นะครับ

 	  	 มีคนติดต่อเข้ามาอีกสายผมจะโทรกลับมาหาคุณได้ไหมครับ

 	  	 ลูกค้ามาติดต่องานในส�ำนักงานครับผมพยายามสรุปเรื่องให้เร็วที่สุดและโทรศัพท์กลับหาคุณนะครับ

 	  	 ดังนั้นแผนกรับโทรศัพท์ หรือบุคคลในองค์กรหรือบริษัทต้องรู้วิธีการรับโทรศัพท์ที่ถูกต้อง เพ่ือให้ 

การติดต่อทางธุรกิจเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ การใช้ภาษาที่กล่าวข้างต้นย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีต่อคู่สื่อสาร 

อันส่งผลต่อบรรยากาศที่ดีในการสื่อสาร

7.5 เสียงที่ใช้พูดโทรศัพท์

	 เราสื่อสารกันทางโทรศัพท์ผ่านเสียง ผ่านค�ำพูดที่มีความหมาย ค�ำท่ีมีท�ำนองเสียงท่ีต่างกันย่อมส่งผลต่อ

ความหมายที่เปลี่ยนไปด้วย เสียงสามารถสะท้อนอารมณ์และความรู้สึกได้ การใช้โทรศัพท์ต้องค�ำนึงเสียงที่ใช้พูด

ด้วย การสือ่สารทางโทรศพัท์จงึมข้ีอจ�ำกัดในเรือ่งการตคีวามของความหมาย เพราะมแีค่ถ้อยค�ำและเสยีงหรือท�ำนอง

เสียงเท่านั้นที่คู่สนทนาใช้ในการตีความหมาย ดังที ่อรวรรณ ปิลันธน์โอวาท (2550: 166-168) กล่าวว่า เสียงที่ใช้

พูดโทรศพัท์ความส�ำเรจ็ในการพดูโทรศพัท์ส่วนใหญ่ จะข้ึนอยูก่บัการใช้เสยีงของเราอย่างมปีระสทิธภิาพ เราสามารถ

ฝึกให้มีความช�ำนาญได้โดยซ้อมบทพูดไปบ่อย ๆ การซ้อมโดยใช้เวลาน้อยหลาย ๆ ครั้งจะได้ผลมากกว่าซ้อมนาน ๆ 

ครั้งเดียวหรือสองครั้ง เวลาซ้อมให้ใช้เทปบันทึกเสียงและเปิดฟังเพื่อจะได้รู ้ว่าเสียงของเราฟังเป็นอย่างไร   

การปรับปรุงเสียงที่ใช้ผู้ใช้โทรศัพท์ควรพิจารณาถึงองค์ประกอบดังต่อไปนี้

	 1)	ความเร็ว ได้มีการท�ำวิจัยว่าชาวอเมริกันด้วยอัตราความเร็ว 125-150 คําต่อนาที ส�ำหรับคนไทยนั้น 

ยังไม่มีงานวิจัยทางด้านนี้ ประเด็นก็คือการพูดช้ากว่าปกติท�ำให้การสนทนาน่าเบื่อ อัตราความเร็วแตกต่างไป 

ตามเนื้อหาและโอกาสของการพูด การคุยเรื่องการแข่งขันวิ่ง 500 เมตรจะใช้อัตราความเร็วต่างกว่าการบรรยายให้

ลูกค้าฟังถึงลักษณะลวดลายท่ีแกะบนตู้เสื้อผ้า การใช้จังหวะหยุดเป็นครั้งคราวจะท�ำให้ผู้ฟังตื่นตัวอยู่เสมอ และ 

พร้อมที่จะฟังสิ่งส�ำคัญที่ผู้พูดจะพูดต่อไป

 	 2)	ระดับเสียง หมายถึง ความสูงต�่ำของเสียงเมื่อเทียบกับเสียงดนตรี เสียงท่ีสูงเกินไปหรือเสียงท่ีต�่ำ 

ในล�ำคอเป็นสิ่งที่ไม่น่าฟัง ระดับเสียงสูงต�่ำ เกี่ยวข้องกับอารมณ์ของผู้พูดด้วย ถ้าผู้พูดมีอารมณ์ฉุนเฉียว เสียงมักจะ

สูง ถ้าพูดเหนื่อยเสียงมักจะต�่ำหรือแสดงอาการอ่อนแรง เพราะฉะนั้นสามัญส�ำนึกจะบอกเราว่า เมื่อเหนื่อย  

โกรธ หรือเครียด ไม่ควรติดต่อธุรกิจทางโทรศัพท์
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	 3)	ความดังค่อยของเสียง ควรจะมีมากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับสถานการณ์ อย่างไรก็ตามอย่าพูดเสียงราบ

เรียบไปตลอดขณะก�ำลงัพดูโทรศพัท์ เสยีงต้องมคีวามดงัค่อยสมัพันธ์กบัความคดิ เนือ้หา และถ้อยค�ำทีต้่องการเน้น 

และจ�ำไว้ว่า อย่าเคี้ยวหรือรับประทานขณะพูดโทรศัพท ์หรือยาอมลูกอมไว้ในปากขณะก�ำลังพูดโทรศัพท์

 	 4)	คุณภาพของเสียง เป็นตัวก�ำหนดความน่าฟังหรือไม่น่าฟังของเสียง คุณภาพเหล่านี้ได้แก่ เสียงแหบ

เครือเสียงแตกพร่า เสียงคนเสียงหายใจแรง เสียงขึ้นจมูก นอกจากนี้ยังมีเสียงที่ไม่กระดกลิ้นในภาษาไทยท่ีพูด  

บางคนออกเสียงไม่ถูกต้อง เช่น เสียงควบกล�้ำ  เสียงเหล่านี้แก้ไขได้ถ้าเป็นการผิดปกติด้านอารมณ์จิตวิทยา 

ความเครียด และสภาพเป็นความผิดปกติทางด้านสรีระต้องปรึกษาแพทย์ แต่ก็นึกว่าเสียงดังเสียงก่อความร�ำคาญ

ในการสนทนาโทรศัพท์อย่างยิ่ง และควรจะได้รับการเอาใจใส่แก้ไขอย่างจริงจัง 

 	 พนักงานใหม่ทุกคนควรได้รับการฝึกมารยาทการใช้โทรศัพท์นี้เสียก่อนที่จะได้รับอนุญาตให้พูดโทรศัพท์ 

ในนามของบริษัทได ้ส�ำหรับลูกค้าการติดต่อโดยตรงครั้งแรกของเขากับบริษัทอาจจะเป็นทางโทรศัพท์โดยปกติเขา

จะโทรมาถามสั่งของ บอกข่าวสาร หรือต่อว่า ลูกค้าท่ีโทรมาบ่นนั้นถ้าไม่ผิดหวังก็ร�ำคาญใจหรือโกรธและพวกเขา 

ที่โทรมาสั่งของหรือโทรมาบอกข่าวก็ต้องการให้จดเร่ืองราวอย่างถูกต้อง และลงมือปฏิบัติอย่างมีประสิทธิภาพ  

เขาเหล่านี้มีความรู้สึกไวเป็นพิเศษต่อวิธีการที่บริษัทจัดการเรื่องให้เขา

7.6 การใช้ค�ำพูดทางโทรศัพท์

	 ภาษาไทยมีระดับภาษาที่แปรไปตามคู่สนทนาและสถานการณ์การสื่อสาร นอกจากนี้ในภาษาไทย 

มีค�ำไวพจน์ คือ ความหมายเดียวกันแต่มีค�ำที่ใช้สื่อความหมายนั้นหลายค�ำ  ซึ่งแต่ละค�ำสามารถสื่ออารมณ ์ 

ความรู้สึกและทัศนคติของผู้พูดด้วย การเลือกใช้ค�ำของผู้พูดจึงต้องระมัดระวังเป็นอย่างมาก ดังท่ี เพชรบูรณ ์ 

โรจนธรรมกลุ (2539: 19-22) กล่าวว่า การพดูโทรศพัท์ เป็นศลิปะอย่างยิง่ ความส�ำคญัของการพูดทางโทรศพัท์นัน้ 

จะอยู่ที่ค�ำพูดและน�้ำเสียงของผู้สนทนาเป็นหลักใหญ่ ต่างฝ่ายต่างไม่เห็นหน้าตาอากัปกิริยาของกันและกัน ดังนั้น

พลังค�ำพูดและพลังน�้ำเสียงมีผลอย่างมากต่อการพูดคุยทางโทรศัพท์ การรู้จักใช้ค�ำพูดที่ด ีย่อมน�ำมาซึ่งความพอใจ 

ความเข้าใจยินดีท่ีจะพูดคุยหรือสนองต่อการท่ีผู้ฟังต้องการ ค�ำพูดทางโทรศัพท์มีหลักเกณฑ์ส�ำคัญส�ำคัญที่ควรยึด

เป็นแนวทางดังนี้

	 ค�ำพูดต้องชัดเจน

 	 1)	 ชัดเจนในอักขระภาษา การใช้ค�ำพูดควรค�ำนึงถึงอักขระภาษา นับแต่ตัว ร เรือ ล ลิง ค�ำควบกล�้ำ 

และการออกเสียงส�ำเนียงวรรณยุกต์ให้ถูกต้อง เพื่อให้ผู้ฟังไม่แปลความหมายในทางผิด

  	 2)	 ชดัเจนในความหมายและรายละเอยีด ผูพ้ดูจะต้องพดูให้ผูฟั้งสามารถเข้าใจความหมายและรายละเอยีด

อย่างครบถ้วน หมายถึง พูดกับใคร นามสกุลอะไร อยู่ที่ไหน ต�ำแหน่ง แผนกอะไร จะให้ท�ำอะไรที่ไหน เมื่อไหร ่

อย่างไร ไม่ใช่พูดสรุปให้ผู้ฟังเข้าใจเอาเอง ผลตามมาพูดฟังไม่เข้าใจ แปลความหมายผิดหรือต้องแทรกถาม เช่น  

ควรพูดว่า ขอพูดกับคุณสมชาย สุขดีฝ่ายขายด้วยครับ มิฉะนั้นก็จะได้ค�ำตอบอย่างนี้ สมชายไหนคะท่ีนี่มีสมชาย 

เป็น 10 หรือพูดว่า ช่วยบอกด้วยว่าผมโทรมา ควรพูดว่า ช่วยบอกด้วยว่าผมชีวา สีขาวโทรมาจากบริษัทกมลครับ  

มิฉะนั้นบางทีคุณก็จะได้ค�ำตอบอย่างนี ้ผมน่ะเป็นใครดิฉันจะทราบได้อย่างไรคะ
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  	 3)	 ค�ำพูดต้องไพเราะและนิ่มนวล เพราะการพูดทางโทรศัพท์พูดไม่เห็นหน้าตากัน ดังที่ทราบแล้วค�ำพูด

ไพเราะนิ่มนวลมีความส�ำคัญยิ่ง ค�ำว่า ค่ะ คะ ครับ การใช้เสียงนุ่มนวลและจังหวะจะโคนที่ช้า ๆ จะท�ำให้เกิด 

ความรู้สึกในด้านบวกทั้งสิ้น

  	 4)	 ค�ำพูดต้องให้เกียรติและรักษาน�ำ้ใจ ในขณะพูดโทรศัพท์หากค�ำพูดแสดงถึงการไม่ให้เกียรติและท�ำลาย

น�้ำใจ ผู้สนทนาคงพร้อมท่ีจะวางหู หรือพูดชนิดเสียไม่ได้ แถมเป็นแกล้งไม่รับเรื่องหรือรับแล้วไม่ส่งต่อให้ ผู้พูด 

จึงต้องศึกษาเรื่องน้ีเป็นกรณีพิเศษ ยกตัวอย่างกรณี การขอร้องหรือขอความช่วยเหลือให้คู่สนทนาทางโทรศัพท ์

จะท�ำสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เช่น ขอให้เขาตอบค�ำถาม ขอให้เขาตามคนมาพูดโทรศัพท์ ขอให้เขาจดข้อความไว้ขอให้เขา 

โทรกลับ การขอร้องด้วยค�ำพูดให้เกียรติตามความเหมาะสม เช่น ขออนุญาตสอบถาม รบกวนฝากข้อความไว ้

จะกรุณาได้ไหมคะ ขอความกรุณาเรียนคุณทินวัฒน์ว่าผมจะขอพูดสายด้วยครับ กรุณาโทรกลับที่หมายเลข 095 

6617 618   ถ้าต้องการปฏิเสธผู้พูดควรปฏิเสธอย่างนิ่มนวลด้วยเหตุผลน่าฟัง และควรแสดงความเห็นใจและ 

ความมีน�้ำใจที่จะรับข้อความหรือช่วยเหลือทางอื่นใดให้พูดได้ในสิ่งที่ต้องการ เช่น ต้องขอโทษอย่างมากนะครับ 

ตอนนีค้ณุทนิวฒัน์ตดิธรุะข้างนอกไม่แน่ใจว่าจะกลับมาเวลาใด ฝากข้อความไว้ก่อนหรอืหากคุณทินวฒัน์กลบัมาแล้ว

จะให้ติดต่อไปที่ไหนดีครับ

7.7 ตัวอย่างบทสนทนาทางโทรศัพท์: การใช้ภาษาและน�ำ้เสียง

	 ทั้งนี้ขอยกตัวอย่างสถานการณ์การใช้โทรศัพท์ การใช้ภาษาและน�้ำเสียงการสนทนาทางโทรศัพท์  

การให้ข้อมลูประกันภยัของพนกังานขายบรษิทัประกันภยั การใช้ข้อมลูทางโทรศพัท์ของพนกัรบัโทรศพัท์ของบรษิทั

ผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที ่การให้ข้อมูลทางโทรศัพท์ของคลินิกศัลยกรรม ดังตัวอย่างต่อไปนี้

 	  	 ตัวย่างบทสนทนาที่1: พนักงานขายของบริษัทประกันภัย

 	  	 สถานการณ์ : ผู้ซื้อประกันโทรศัพท์เพื่อขอใบยืนยันการท�ำกรมธรรม์ประกันชีวิตจากสถานการณ์ 

การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ที่เคยสมัครไว้ของบริษัทอีมี่ประกันภัย (ชื่อสมมติ) 

และซื้อประกันภัยดังกล่าวกับธนาคารแห่งหนึ่ง สาขาคอมเพล็กซ์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น

	 	 เจ้าหน้าที่คนที่ 1 (พนักงานต้อนรับและคัดกรองลูกค้า เพศหญิง)

	 	 เจ้าหน้าที่	 : 	 อีมี่ประกันภัยสวัสดีค่ะ ต้องการสอบถามด้านใดคะ

	 	 ลูกค้า 	 : 	 ค่ะ สวัสดีค่ะ

	 	 เจ้าหน้าที ่	 : 	 ค่ะ สอบถามด้านใดคะ

	 	 ลูกค้า 	 :	 สอบถามเกี่ยวกับประกันโควิดที่ท�ำไว้ตั้งแต่เดือนเมษาปีที่แล้ว พอดีว่าอีเมลมัน 

	 	 	 	 	 	 ยังไม่ส่งมาเลยค่ะ ตอนแรกที่ไปท�ำเขาบอกว่า จะส่งเป็นเอกสารมาให้ที่หอพัก  

	 	 	 	 	 	 ที่อยู่ แต่ว่า…

	 	 เจ้าหน้าที ่	 : 	 แต่ว่าไม่ได้รับเหมือนกัน ใช่ไหมคะ ขอทราบเลขบัตรประจ�ำตัวของลูกค้าค่ะ

	 	 ลูกค้า 	 : 	 3411199236XXX
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	 	 -------พนักงานทวนข้อมูลเลขบัตรประจ�ำตัวประชาชน--------

	 	 เจ้าหน้าที ่	 : 	 ถือสายรอสักครู่นะคะ รอตรวจสอบข้อมูลสักครู่ค่ะ ของลูกค้า ชื่อคุณทิติภา ชินทอง  

	 	 	 	 	 	 ถูกต้องนะคะ 

	 	 ลูกค้า 	 : 	 ใช่ค่ะ

	 	 เจ้าหน้าที ่	 : 	 สักครู่ค่ะ

	 	 --------ถือสายรอไม่ถึง 30 วินาที----------

	 	 เจ้าหน้าที่ 	 : 	 ก�ำลังโอนสายรอให้เจ้าหน้าที่นะคะ

	 	 -------ถือสายรอ 1 นาที-------

  	

	 	 การสนทนาทางโทรศัพท์กับเจ้าหน้าที่พนักงานบริการประกันภัยของบริษัทอีม่ีประกันภัยคนแรก  

ใช้ภาษาพดูค่อนข้างเป็นทางการ ซึง่ความเป็นทางการนีเ้กิดขึน้เนือ่งจากเป็นด่านแรกของการต้อนรบัลกูค้า จงึท�ำให้

ภาษาที่ใช้เป็นไปตามรูปแบบของบริษัทที่ได้จัดวางค�ำพูดให้พนักงานได้พูดไปในทิศทางเดียวกัน และเป็นไปตาม 

รูปแบบของพนักงานต้อนรับทางโทรศัพท์ท่ัวไป ซ่ึงการใช้ภาษาที่เป็นทางการนี้มักพบเห็นได้จากองค์กรขนาดใหญ่

ที่ใช้โทรศัพท์เป็นช่องทางหนึ่งเพื่อใช้ติดต่อสื่อสารกับผู้บริโภค 

 	 	 โดยรปูแบบการกล่าวทกัทายคูส่นทนาในฐานะผู้ให้ข้อมลูของบริษทั จะทกัทายด้วยการสวสัดีพร้อมกับ

การแนะน�ำช่ือของบริษัทเพื่อที่จะไม่ให้ลูกค้ารู้สึกเป็นกังวล หรือสงสัยว่าก�ำลังสนทนาอยู่กับใคร การใช้สรรพนาม

เรียกแทนตวัลกูค้าว่า “คุณลกูค้า” เรยีกแทนลกูค้าในระหว่างการสนทนา แสดงให้เหน็ถงึความสุภาพและเหมาะสม 

เมื่อเจ้าหน้าที่ทราบเรื่องแล้ว และต้องการตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้นของลูกค้า ซึ่งเป็นข้อมูลส่วนตัว นั่นคือ เลขบัตร

ประจ�ำตัวประชาชน เจ้าหน้าท่ีได้ขออนุญาตลูกค้าก่อน และรบกวนลูกค้าถือสายรอสักครู่ก่อนทวนข้อมูลลูกค้า 

ที่ค้นพบเพื่อความถูกต้อง การ “ขออนุญาต” ลูกค้าทุกคร้ังเมื่อต้องการความร่วมมือ หรือขอให้ลูกค้ายินยอม 

หรือตกลงให้ด�ำเนินการขั้นตอนต่อไปได ้

 	 	 การฟังและการตอบรับของพนักงานรับโทรศัพท์ระหว่างที่ลูกค้าเล่ารายละเอียด และข้อสงสัยที่เกิดขึ้น 

เจ้าหน้าที่มีการตอบรับเป็นระยะ โดยไม่พูดแทรก แสดงให้เห็นถึงความสนใจในลูกค้าขณะเล่าปัญหาที่เกิดขึ้นให้ฟัง 

กรณีลูกค้าพูดติดขัดในประเด็นที่สงสัย เจ้าหน้าท่ีสามารถเดาถึงประเด็นนั้นได้อาจเป็นผลจากการใส่ใจและ 

ความเชี่ยวชาญของพนักงาน เมื่อเจ้าหน้าที่ค้นข้อมูลเรียบร้อย และต้องการโอนสายไปยังเจ้าหน้าที่คนถัดไป  

เจ้าหน้าท่ีขออนญุาตก่อนเสมอ ในขณะท่ีถอืสายรอ เจ้าหน้าทีไ่ด้พดูแจ้งลกูค้าให้ถอืสายรอเป็นระยะ แสดงให้เหน็ถงึ

ความใส่ใจลูกค้า และเป็นกลวิธีการสื่อสารอย่างหนึ่งเพื่อสื่อว่า สายไม่ได้หลุดและก�ำลังด�ำเนินการอยู่

 	 	 การใช้น�ำ้เสียง นุ่มไม่เบาและดังจนเกินไปท�ำให้ฟังสบายห ูสดใส เร้าอารมณ์กระตุ้นลูกค้า สื่อให้เห็นถึง 

การพร้อมที่จะให้บริการลูกค้า นอกจากน้ีการควบคุมโทนเสียงเพิ่ม-ลด ขึ้น-ลง ตามจังหวะและความเหมาะสม  

น�้ำเสียงมีความเป็นทางการผสมอยู่บ้างในช่วงเร่ิมต้น และช่วงสิ้นสุดการสนทนา ซึ่งเข้าใจได้ว่าเป็นการพูดตามรูป

แบบของบริษัทท่ีตั้งไว้ แต่ในช่วงกลางการสนทนาออกไปทางแนวกึ่งทางการเล็กน้อย เพื่อแสดงให้เห็นถึงการ 

เป็นมิตรและไว้ใจซึ่งกันและกัน เนื่องจากเป็นช่วงรับฟังและแก้ไขปัญหาให้ลูกค้า ถือว่าเป็นการใช้น�้ำเสียงในการ

สนทนาที่ดี ไม่เร็วและไม่ช้าควบคุมจังหวะการสนทนาไม่ให้ท้ังตนเองและลูกค้าเกิดอาการเสียสมาธิในการสนทนา 

และยังมีการใช้น�้ำเสียงประกอบการการพูดในช่วงค�ำพูดหางเสียงของประโยค เช่น ใช้น�้ำเสียงลากยาวเมื่อต้องการ

ขอให้ลูกค้าถือสายรอ
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	 	 เจ้าหน้าที่คนที ่2 (พนักงานตรวจสอบข้อมูลใบยืนยันการท�ำกรมธรรม์ เพศชาย) 

	 	 ลูกค้า 	 : 	 สวัสดีค่ะ

	 	 เจ้าหน้าที ่	 : 	 สวัสดีครับ เรียนสายคุณลูกค้า คุณทิติภา ชินทอง ถูกต้องไหมครับ 

	 	 ลูกค้า 	 : 	 ใช่ค่ะ

	 	 เจ้าหน้าที ่	 : 	 เจ้าหน้าที่แจ้งว่าคุณลูกค้าต้องการเป็นกรมธรรม์นะครับ

	 	 ลูกค้า 	 : 	 ใช่ค่ะที่สมัครกรมธรรม์ไว้ตั้งแต่ช่วงเดือนเมษาค่ะ

	 	 เจ้าหน้าที ่	 : 	 ครับ

	 	 ลูกค้า 	 : 	 ค่ะ แล้วทีนี้แบบว่าตอนที่ไปสมัครเจ้าหน้าที่เขาบอกว่าจะส่งเป็นแบบว่าเอกสาร 

	 	 	 	 	 	 มาทางทีอ่ยู่ แล้วหนกูเ็ขยีนทีอ่ยูไ่ปตอนนัน้ หลงัจากนัน้กไ็ม่ได้รบัเอกสารใด ๆ  เลยค่ะ

	 	 เจ้าหน้าที ่	 : 	 อ๋อ ครับ คุณลูกค้าครับขออนุญาตแจ้งเป็นที่อยู่ ที่อยู่ในระบบก่อนนะครับ ตามที ่

	 	 	 	 	 	 คุณลกูค้าแจ้งไว้ วนัทีค่ณุลูกค้าท�ำประกนันะครบั ครบัชือ่อาคารนะครบั กค็อื อาคาร 

	 	 	 	 	 	 หอนพรัตน์ เลขท่ี 512X หมู่ 16 ต.ในเมือง อ.เมืองขอนแก่น จ.ขอนแก่น  

	 	 	 	 	 	 รหัสไปรษณีย์ 1 0 เอ้ย! โทษทีครับ รหัสไปรษณีย์ 40000 ครับ อันนี้ถูกต้อง 

	 	 	 	 	 	 ไหมครับ

	 	 ลูกค้า 	 : 	 มันเป็น 40002 นะคะ ถ้าเป็นรหัสไปรษณีย์ของมหาลัยน่ะค่ะ

	 	 เจ้าหน้าที่ 	 : 	 40002 เหรอครับ

	 	 ลูกค้า 	 : 	 ใช่ค่ะ ถ้าเป็นของขอนแก่นจะเป็น 40000 อะค่ะ

	 	 เจ้าหน้าที ่	 : 	 อ่า อันนี้ครับคุณลูกค้าทวนเป็นที่อยู่ อีกครั้งหนึ่งได้ไหมครับ

	 	 ลูกค้า 	 : 	 อ๋อ ที่หนูลงไว้คือ เลขที่ 12X เฟต 5 หอนพรัตน ์(เก้าหลัง) อ.เมือง จ.ขอนแก่น

	 	 เจ้าหน้าที ่	 : 	 อ�ำเภอเมืองอย่างเดียวนะครับ 

	 	 ลูกค้า 	 : 	 ต�ำบลในเมือง อ�ำเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น เลขไปรษณีย์ 40002 เป็นเลขของ 

	 	 	 	 	 	 มหาลัยโดยเฉพาะค่ะ

	 	 เจ้าหน้าที ่	 : 	 40002 เลข 0 สามตัวแล้วสองใช่ไหมครับ

	 	 ลูกค้า 	 : 	 ใช่ค่ะ

	 	 เจ้าหน้าที่	 :	 อ่า คุณลูกค้าครับ เมื่อกี๊จะได้ยินเป็นเลขที่ไม่ชัดเจน ขอเลขที่อีกครั้งได้ไหมครับ

	 	 ลูกค้า 	 : 	 อ๋อ เลขที่ห้องคือ 12X เฟต 5 ค่ะ

	 	 เจ้าหน้าที่ 	 : 	 เฟต 5 ใช่ไหมครับ 

	 	 ลูกค้า	 : 	 ใช่ค่ะ ห้อง 12X ค่ะ หอนพรัตน์ค่ะ

	 	 เจ้าหน้าที่ 	 : 	 อยู่ในมหาวิทยาลัยขอนแก่นถูกต้องไหมครับ 

	 	 ลูกค้า 	 : 	 ถูกต้องค่ะ ใช่ค่ะ เป็นหอในค่ะ

	 	 -------รอสักครู่-------

	 	 เจ้าหน้าที ่	 : 	 ขออนุญาตทวนที่อยู ่นะครับ เป็นหอนพรัตน์ เฟต 5 มหาวิทยาลัยขอนแก่น  

	 	 	 	 	 	 เลขทีห้่อง 12X หอพกัตัง้อยูห่มู่ที ่16 ถนน มติรภาพ ต.ในเมอืง อ.เมอืง จ.ขอนแก่น  

	 	 	 	 	 	 รหัสไปรษณีย์ 40002
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	 	 ลูกค้า 	 : 	 ใช่ค่ะ 

	 	 เจ้าหน้าที ่	 : 	 โอเคครับ

	 	 ลูกค้า 	 : 	 อันนี้จะส่งมาเป็นวันไหนคะ จะส่งไปรษณีย์มาใช่มั้ยคะ 

	 	 เจ้าหน้าที ่	 : 	 ใช่ครับ จะจัดส่งเป็นกรมธรรม์ฉบับจริงไปนะครับ ระยะเวลาในการจัดส่งก ็ 3 วัน  

	 	 	 	 	 	 ถึง 5 วัน ขึ้นไป

	 	 ลูกค้า 	 : 	 ส่งเป็นพัสดุของ EMS ของไปรษณีย์ปกติใช่มั้ยคะ

	 	 เจ้าหน้าที่ 	 : 	 ใช่ครับเป็นไปรษณีย์ปกติครับ เป็นจดหมาย

	 	 ลูกค้า 	 : 	 โอเคค่ะ 

	 	 เจ้าหน้าที่ 	 : 	 เอาอย่างนี้ครับคุณลูกค้า คุณลูกค้าสะดวกอยากให้จัดส่งเป็นส�ำเนากรมธรรม์ 

	 	 	 	 	 	 ไปที่อีเมลที่แจ้งไว้ก่อนไหมครับ หรือว่ารอเป็นฉบับจริงไปเลยก็ได ้

	 	 ลูกค้า 	 : 	 ส่งมาในอีเมลด้วยก็ได้ค่ะ แล้วก็ส่งเป็นฉบับจริงมาด้วยค่ะ 

	 	 เจ้าหน้าที ่	 : 	 อีเมลไหนครับ

	 	 ลูกค้า 	 : 	 XXXXXX@kkumail.com 

	 	 เจ้าหน้าที ่	 : 	 ขออนุญาตทวนอีเมลนะครับ XXXXXX@kkumail.com

	 	 ลูกค้า 	 : 	 ถูกต้องค่ะ 

	 	 เจ้าหน้าท่ี 	 : 	 โอเคครับคุณลูกค้า เด๋ียวแจ้งเจ้าหน้าที่จัดส่งกรมธรรม์ไปที่อีเมลและก็ที่อยู ่ 

	 	 	 	 	 	 ที่แจ้งในกรมธรรม์นะครับ 

	 	 ลูกค้า 	 : 	 ค่ะ อ่า เออ หนูอนุญาตสอบถามนิดนึงค่ะ กรมธรรม์ที่หนูสมัครไว้เป็นกรมธรรม์ 

	 	 	 	 	 	 แผนท่ี 1 ตัวนี้เป็นกรมธรรม์ที่หนูสมัครไว้นานแล้วอะค่ะ แล้วคุณแม่ก็เพิ่งมาถาม  

	 	 	 	 	 	 แล้วโควิดมันก็เพ่ิงมาระบาดระลอก 2 อะค่ะ หนูก็เลยคิดว่ากรมธรรม์ตัวนี้ 

	 	 	 	 	 	 มันจะเป็นยังไงนะ อะไรอย่างนี้ค่ะ

	 	 เจ้าหน้าที ่	 : 	 อ๋อเดี๋ยวถือสายรอสักครู่นะครับ  

	 	 ลูกค้า 	 : 	 โอเคค่า

	 	 เจ้าหน้าที ่	 : 	 ครับ

	 	 ----------

	 จากบทสนทนาข้างต้น การใช้ภาษาพูดค่อนข้างเป็นทางการ หรือ ตามรูปแบบของบริษัท เช่นเดียวกับ 

เจ้าหน้าทีค่นแรก แต่อาจพบว่ามบีางช่วงในการให้รายละเอยีดทีป่ะปนภาษาพดูทัว่ไปปกติร่วมด้วย ทัง้นีเ้นือ่งมาจาก

การต้องการสนทนากับลูกค้าเพื่อซักถามข้อมูลอย่างเป็นกันเอง และพูดคุยกันให้ได้เข้าใจกันมากยิ่งขึ้น  

การใช้สรรพนามเรียกแทนตัวลูกค้าว่า “คุณลูกค้า” แต่ก่อนจะข้ึนประโยคในการให้ข้อมูลอาจพบ ค�ำว่า “อ่า”   

“อ่า คุณลูกค้า” ซึ่งเป็นปกติของภาษาพูดที่พบได้ทั่วไปในการสนทนา

	 ส่ิงที่แตกต่างไปจากเจ้าหน้าท่ีคนท่ีแรกจากการสังเกตการสนทนาระหว่างลูกค้าและเจ้าหน้าที่คนที่สอง  

นั่นคือ การไม่สอบถามข้อมูลของลูกค้าต่อ เมื่อลูกค้าพูดรายละเอียดที่โทรเข้ามาติดต่อจบ หรือไม่ให้รายละเอียด 

เพิม่เตมิ ไม่เดาทางความต้องการของลกูค้าเหมอืนพนกังานคนแรก เจ้าหน้าท่ีไม่มกีารถามต่อใด ๆ  ตอบเพยีง “ครบั” 

เท่านัน้ ท�ำให้ลกูค้าต้องให้ข้อมลูท่ีตนสงสยัเพิม่เตมิอกีเพ่ือให้เจ้าหน้าทีช่่วยเหลอื สิง่นีอ้าจเกดิจากการไตร่ตรองข้อมลู
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ของเจ้าหน้าทีอ่ยู ่แต่หากมองในมมุผูใ้ช้บรกิาร การติดต่อเข้ามาเพ่ือสอบถามปัญหา ซึง่ปัญหาทีเ่กดิขึน้เจ้าหน้าทีเ่อง

ต้องเคยรับมือกับปัญหาแบบนี้มาบ้างแล้ว แต่เจ้าหน้าที่แสดงท่าทีความไม่ไว้วางใจให้เกิดขึ้นกับลูกค้า และปล่อย 

ให้ลูกค้าต้องช่วยเหลือตัวเอง และกลับต้องไปกระตุ้นให้เจ้าหน้าที่ตื่นตัวในการท�ำงานบริการของตน 

 	 เจ้าหน้าที่ท�ำการทวนข้อมูลลูกค้าที่ขึ้นในระบบ ซึ่งมีการถามละเอียดเพื่อป้องกันความสับสนกันระหว่าง

ลูกค้าและเจ้าหน้าที่บางในช่วงนี ้ซึ่งพูดถูก ๆ ผิด ๆ ในบางช่วง โดยเฉพาะเรื่องรหัสไปรษณีย์ ที่ในระบบไม่ตรงกับ 

ที่อยู่จริง ซึ่งเรื่องนี้เจ้าหน้าท่ีก็ไม่ได้มีท่าทีว่าจะใช้ค�ำพูดที่ท�ำให้เกิดอารมณ์เป็นไปในทางลบ และยังอดทนต่อ 

การเจรจาเรื่องที่อยู่โดยไม่มีท่าทีปฏิเสธใด ๆ 

 	 หลงัจากแจ้งข้อมลูและรายละเอยีดเรยีบร้อยแล้ว เจ้าหน้าท่ีไม่ได้มกีารแจ้งรายละเอยีดในการจัดส่งเพ่ิมเตมิ 

ท�ำให้ลูกค้าเกิดความสงสัยว่า จะส่งแบบใด ทางไหน รอพัสดุก่ีวัน ก่อนที่ลูกค้าเองจะเป็นคนเปิดประเด็นเพื่อ 

เจ้าหน้าที่จะได้เป็นผู้ตอบค�ำถาม และให้รายละเอียดเป็นล�ำดับถัดไป เมื่อเจ้าหน้าที่ยื่นข้อเสนอในการจัดส่งอีก 

ช่องทาง เจ้าหน้าที่ได้ทวนที่อยู่ของอีเมลเพื่อตรวจสอบความถูกต้องท�ำให้ลูกค้าต้องขอให้ทวนเพื่อความมั่นใจ  และ

เมื่อลูกค้าต้องการสอบถามข้อมูลเพิ่มเติม พนักงานตอบโดยใช้ภาษาอย่างสุภาพด้วยค�ำว่า “ได้เลยครับ”  

เพื่อเปิดโอกาสให้ลูกค้ากล้าถามต่อ

	 น�้ำเสียง มีการใช้น�้ำเสียงที่สุภาพเรียบร้อย สดใส  น�้ำเสียงในการตอบค�ำถามเป็นโทนเสียงของการพูดคุย

ปกต ิในบางครั้งอาจพบการใช้น�้ำเสียงปนสงสัย  การลากเสียงยาวในบางค�ำของประโยคเมื่อตนเองพูดติดขัด  และ

ยังมีความไม่มั่นใจในบางครั้งของการสนทนาท�ำให้ข้อมูลที่ให้มีการติดตัด แต่จะกล่าวขออภัยด้วยน�้ำเสียงท่ีน่าฟัง 

เมื่อพูดผิดหรือให้ข้อมูล

	 ตัวย่างบทสนทนาที่ 2: การให้ข้อมูลทางโทรศัพท์ของพนักงานรับโทรศัพท์ บริษัท TCT (นามสมมติ)  

ซึ่งเป็นบริษัทให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่

	 สถานการณ์: การให้ข้อมูลเกี่ยวกับการย้ายค่าย และข้อมูลของสินค้า

	 ผู้สอบถาม 	 : 	 สวัสดีครับ

	 พนักงาน Call center 	 : 	 สวัสดีค่ะ นรา ติดต่อจาก TCT Call center ค่ะ … สะดวกสนทนา 

	 	 	 	 	 	 หรือเปล่าคะ

	 ผู้สอบถาม 	 : 	 สะดวกครับ

	 พนักงาน Call center 	 : 	 ขอบคุณมากค่ะ พอดีเห็นหมายเลขกดขอรหัสย้ายค่ายเอาไว้ ไม่ได้รับ 

	 	 	 	 	 	 ความสะดวกในการใช้บริการด้านไหนหรือเปล่าคะ คุณภาณุพงศ์

	 ผู้สอบถาม 	 : 	 เอ่อ คือ ปกติแล้ว ผมใช้เน็ต ตัว 10 Mbps อะครับ ตัว 250 บาท แต่ว่า 

	 	 	 	 	 	 ผมต้องการท่ีจะเปลีย่นเป็น 20 Mbps อะครบั ไม่ทราบว่าจะท�ำได้ไหมครบั

	 พนักงาน Call center 	 : 	 อืม อันนี้คือใช้เป็นของ… ตอนนี้เท่าที่นราดูข้อมูลให้ ของคุณภาณุพงศ์ 

	 	 	 	 	 	 จะเป็นของระบบเตมิเงนินะคะ ถ้าวนันีค้ณุภาณพุงศ์สนใจทีอ่ยากจะใช้เป็น 

	 	 	 	 	 	 ตัว 20 Mbps มันจะเป็นของระบบรายเดือนนะคะ ที่เป็นราคาเหมาจ่าย  

	 	 	 	 	 	 449 บาท อันนี้จะให้สิทธิ์การใช้งานที่เป็นโทรที (TCT) ได้ฟรีตลอด  

	 	 	 	 	 	 24 ชั่วโมง แต่คร้ังละไม่เกิน 30 นาที วางแล้วก็โทรใหม่ แต่ถ้าเกิน  
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	 	 	 	 	 	 ส่วนเกินก็จะเป็นนาทีละบาทห้าสิบ แล้วก็โทรต่างค่ายได้อีก 200 นาที  

	 	 	 	 	 	 ถ้าเกินก็จะเป็นนาทีละบาทห้าสิบ แล้วเน็ตก็จะเป็นเน็ต 20 Mbps  

	 	 	 	 	 	 ไม่ลดสปีด ให้ตัวรายการนี้ถูกต้องนะคะ

	 ผู้สอบถาม 	 : 	 ครับผม ใช่แล้วครับ

	 พนักงาน Call center 	 : 	 โอเค ได้ ถ้าวันนี้รับสิทธิ์ นราช่วยด�ำเนินการเพ่ิมเติมให้กับคุณภาณุพงศ ์

	 	 	 	 	 	 ได้นะคะ แต่ว่าทีนี ้เนื่องจากว่าเบอร์ที่คุณภาณุพงศ์ใช้ ณ ปัจจุบัน ยังเป็น 

	 	 	 	 	 	 เติมเงิน ดังนั้นต้องท�ำรายการส่งเบอร์ขึ้นมาเป็นระบบรายเดือนก่อน  

	 	 	 	 	 	 นะคะ เมื่อเปล่ียนมาเป็นระบบรายเดือนแล้ว ถึงจะท�ำรายการรับสิทธิ์ 

	 	 	 	 	 	 ด้วยโพรโมชั่นรายการ 449 บาท ที่เราแจ้งมาสักครู ่

	 ผู้สอบถาม 	 : 	 ครับผม

	 พนักงาน call center 	 : 	 งั้น แต่ว่าตอนที่ดึงเบอร์ขึ้นมาเป็นรายเดือนน่ะ นราต้องดึงเบอร์ของ 

	 	 	 	 	 	 คุณภาณุพงศ์ขึ้นมารับเป็นโพรโมชั่น 199 บาทก่อน แต่ไม่ได้หมาย 

	 	 	 	 	 	 ความว่า คุณภาณุพงศ์จะต้องจ่าย 199 บาทนะคะ แค่ดึงข้ึนมา แต่ว่า 

	 	 	 	 	 	 ค่าบริการมันจะเก็บเฉลี่ย 7 บาท ส�ำหรับโปร 199 

	 ผู้สอบถาม 	 : 	 ครับผม

	 พนักงาน call center 	 : 	 เท่ากบัว่า รอบบิลแรกเราก็จะจ่ายอยูท่ี ่449 บวก ร.. อ่า (พดูตดิขดั 2 รอบ)  

	 	 	 	 	 	 บวก 199 บาท ที่เก็บวันนึง 7 บาทอะค่ะ 

	 ผู้สอบถาม 	 : 	 ครับผม	

	 พนักงาน call center 	 : 	 ค่ะ งัน้ก ็เดีย๋วยงัไงถ้าวนันีย้นืยนักบัสิทธิน์ัน้ เดีย๋วนราส่งเร่ืองเปล่ียนเบอร์ 

	 	 	 	 	 	 ไปเป็นระบบรายเดือนให้นะคะ กเ็ด๋ียวยงัไงนราขอข้อมูลเพิม่เติมเพือ่จะได้ 

	 	 	 	 	 	 ด�ำเนินการให้นะคะ อันดับแรกเลย งั้นวันนี้ใช้ตอบกลับทาง TCT  

	 	 	 	 	 	 นราขอยกเลิกตัวรหัสย้ายค่ายจะได้ดูแลกันต่อก่อนนะคะ

	 ผู้สอบถาม 	 : 	 ครับผม

	 พนักงาน call center 	 : 	 ได้ค่ะ แล้วก็อย่างที่สอง นราขอทราบเป็นในด้านของตัวข้อมูล ชื่อ สกุล  

	 	 	 	 	 	 วันเดือนปีเกิด เลขที่บัตรประชาชน และก็ที่อยู่ในการจัดส่งเอกสารนะคะ  

	 	 	 	 	 	 เพื่อที่จะได้ส่งเบอร์ไปเป็นระบบรายเดือนค่ะ

	 ผู้สอบถาม 	 :  	อ่า ถ้าอย่างนั้น เดี๋ยวผมขอเก็บไปคิดก่อนได้ไหมครับ

	 พนักงาน call center 	 : 	 อ่า อันนี้เป็นกังวลใจในด้านไหนด้วยไหมอะคะ นราถามนิดนึง

	 ผู้สอบถาม 	 :  	ในเรื่องของค่าใช้จ่ายอะครับ

	 พนักงาน call center 	 : 	 อื้ม แล้วถ้าอย่างนั้น ไม่ ไม่ใช้เป็นตัว 10 Mbps ไหมล่ะคะ ถ้าอย่างนั้น 

	 	 	 	 	 	 มีเป็นตัวรายการพิเศษ ที่เป็น 299 บาท อะค่ะ เน็ต 10 Mbps ไม่ลดสปีด  

	 	 	 	 	 	 แล้วก็ทีซีทีฟร ี24 ชั่วโมง ครั้งละไม่เกิน 30 นาที โทรต่างค่าย 150 นาท ี 

	 	 	 	 	 	 ส่วนเกินนาทีละบาทห้าสิบ

	 ผู้สอบถาม 	 : 	 ครับผม
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	 พนักงาน call center 	 : 	 ค่ะ แต่ถ้าเป็น 20 Mbps ก็คือจะเป็น 4-4-9 แต่ว่า คือ ถ้าเลือกอันใด 

	 	 	 	 	 	 อันนึงแล้ว จะเปลี่ยนไม่ได้แล้วนะคะ 

	 ผู้สอบถาม 	 : 	 ครับ

	 พนักงาน call center 	 : 	 ค่ะ

	 ผู้สอบถาม 	 : 	 งั้น เดี๋ยวผมขอกลับไปคิดก่อนนะครับ 

	 พนักงาน call center 	 : 	 อ่า งั้นสะดวกให้นราโทรกลับไหมคะ ถ้าอย่างนั้น

	 ผู้สอบถาม 	 : 	 อ่า ก็ได้ครับ

	 พนักงาน call center 	 : 	 ได้ค่ะ จะได้เป็นข้อมูลต่อเนือ่งนะคะ งัน้สะดวกให้นราโทรกลับเป็นเมือ่ไหร่ 

	 	 	 	 	 	 ดีคะ พรุ่งนี้ดีไหม หรือว่าอย่างไรดีคะ 

	 ผู้สอบถาม 	 : 	 อ่า ประมาณวันจันทร์หน้าก็ได้ครับ

	 พนกังาน call center 	 : 	 ค่ะ เป็นวนัจนัทร์หน้า ถ้าวนัจนัทร์หน้าอนันีม้นัจะเป็นวนัจนัทร์ที ่1 ใช่ไหมคะ

	 ผู้สอบถาม 	 : 	 ใช่ครับ

	 พนักงาน call center 	 : 	 แต่ทีนี้ เนื่องจากโพรโมชั่น ต้องเรียนแจ้งก่อนว่า โปรมันอาจจะมีการ 

	 	 	 	 	 	 ปรับเปลี่ยนนะคะ เพราะว่าแพ็กนี้มันเปิดถึงวันที่ 31 มกราคม ซึ่งวันที่ 1  

	 	 	 	 	 	 นั้น ไม่สามารถยืนยันได้ว่าเขาจะยังคงมีอยู่ไหม

	 ผู้สอบถาม 	 : 	 ครับผม ถ้างั้นโทรมาวันที่ 31 ก็ได้ครับ

	 พนักงาน call center 	 : 	 ค่ะ งั้นวันที่ 31 นราโทรกลับอีกทีนะคะ

	 ผู้สอบถาม 	 : 	 ได้ครับ

	 พนักงาน call center 	 : 	 ค่ะ ตอนกี่โมงคะ

	 ผู้สอบถาม 	 : 	 ประมาณสักทุ่มนึงได้ไหมครับ ช่วงเวลานี้เลยก็ได้ครับ

	 พนักงาน call center 	 : 	 ถ้าทุ ่มนึง ถ้าส่งเปลี่ยนเป็นรายเดือน มันจะไม่ทัน มันจะทันอีกทีนึง 

	 	 	 	 	 	 กป็ระมาณวนัจนัทร์ หลงัจากนัน้ถงึจะมาเปลีย่นโปรกลบัมาเป็นตวัรายการ 

	 	 	 	 	 	 ที่คุยกัน ขอก่อนทุ่มได้ไหมคะเพราะว่าเราต้องใช้เวลาส่ง เปลี่ยนเบอร์ 

	 	 	 	 	 	 ไปเป็นจากเติมเงินไปเป็นรายเดือนอะค่ะ 

	 ผู้สอบถาม 	 : 	 ได้ครับผม

	 พนักงาน call center 	 : 	 ประมาณสักช่วงเที่ยง หรือบ่ายโมง บ่ายสอง อะไรแบบ นี้ได้ไหมคะ

	 ผู้สอบถาม	 : 	 ได้ครับ สะดวกครับ

	 พนักงาน call center 	 : 	 ได้ค่ะ งั้นก็ประมาณสักวันที่ 31 นะคะ ช่วงเวลาตั้งแต่ประมาณเที่ยง 

	 	 	 	 	 	 เป็นต้นไปนะคะ

	 ผู้สอบถาม 	 : 	 ครับ

	 พนกังาน call center 	 : 	 โอเคได้ค่ะ งัน้กเ็ด๋ียวนราโทรกลบั งัน้วนันีน้รายกเลกิตวัย้ายค่ายก่อนนะคะ

	 ผู้สอบถาม 	 : 	 ครับผม

	 พนักงาน call center 	 : 	 โอเค ได้ค่ะ เรียบร้อยค่ะ ขอบคุณนะคะ

	 ผู้สอบถาม 	 :  	ครับ
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	 พนักงาน call center 	 : 	 สวัสดีค่ะ ยังไงช่วงนี้ดูแลสุขภาพด้วยนะคะ 

	 ผู้สอบถาม 	 : 	 ครับ

	 พนักงาน call center	 : 	 ขอบคุณค่ะ สวัสดีค่ะ 

	 จากบทสนทนาข้างต้นพนักงานกล่าวแนะน�ำตัว โดยใช้สรรพนามเรียกแทนตัวเองด้วยชื่อ คือ นรา และ 

เรียกชื่อของลูกค้าตามหลังค�ำว่า คุณ ซึ่งเป็นการเรียกลูกค้าอย่างสุภาพ โดยไม่ท�ำตัวสนิทสนมหรือห่างเหิน 

จนเกินไป การใช้ค�ำที่ไพเราะสุภาพ ให้รายละเอียดข้อมูลอย่างชัดเจน แต่บางครั้งก็จะหลุดพูดค�ำย่อ อย่างเช่น  

โทร TCT เป็น โทรที, นาทีละหนึ่งบาทห้าสิบสตางค์ เป็น นาทีละบาทห้าสิบ ซึ่งในกรณีนี้ หากลูกค้าไม่เข้าใจค�ำย่อ 

ก็อาจจะท�ำให้สื่อสารผิดพลาดกันได้ 

	 ในบางครั้งพนักงานมักจะใช้ค�ำพูดติดปาก คือค�ำว่า นะคะ “ถ้าวันนี้ยืนยันกับสิทธิ์นั้น เดี๋ยวนรา ส่งเรื่อง

เปลี่ยนเบอร์ไปเป็นระบบรายเดือนให้ นะคะ ก็เดี๋ยวยังไง นราขอข้อมูลเพิ่มเติม เพื่อจะได้ด�ำเนินการนะคะ ให้นะคะ 

อันดับแรกเลย งั้นวันนี้ใช้ตอบกลับทาง TCT นราขอยกเลิกตัวรหัสย้ายค่าย จะได้ดูแลกันต่อก่อนนะคะ” แม้ค�ำว่า 

นะคะ นี้ จะเป็นค�ำพูดที่ฟังดูสุภาพ แต่ก็ไม่ควรพูดบ่อยจนเกินไป  

	 การใช้ประโยคสโลแกนของค่ายมือถือ ซึ่งเป็นกลยุทธ์ในการสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า เพื่อให้ลูกค้า

รู้สึกดี และไว้วางใจ อย่างเช่น “จะได้ดูแลกันต่อก่อนนะคะ” และมีการพูดกล่าวขอบคุณเมื่อพูดจบ พร้อมใช้ค�ำพูด

ที่การแสดงความเป็นห่วง อย่างเช่น “ช่วงนี้ดูแลสุขภาพด้วยนะคะ”

	 การแจ้งข้อมูล และมีการแนะน�ำแนวทางแก้ไขปัญหา เป็นรักษาสิทธิ์ให้กับลูกค้า อีกทั้งการติดตาม  

พร้อมกับแจ้งหรือทวนข้อมูลให้กับลูกค้า เพื่อความถูกต้องและป้องกันความผิดพลาดของข้อมูล

	 การใช้น�ำ้เสียง น�้ำเสียงของพนักงานรับสายโทรศัพท์ (Call center) TCT ที่ใช้ในช่วงแรกนั้น จะมีความ

คล้ายคลึงกับลักษณะการพูดและน�้ำเสียงของพนักงานในห้างสรรพสินค้า เป็นการใช้เสียงในระดับเดียว ยังไม่ค่อยมี

ความสูงต�่ำของเสียง และจะลากเสียงยาวตรงบริเวณหางเสียงหรือค�ำสุดท้าย ในช่วงหลังเร่ิมมีระดับที่ธรรมชาติ 

เพิ่มมากขึ้น มีระดับของเสียงสูงต�่ำสลับกันไป ความเร็วในการพูด ในช่วงแรกค่อนข้างเร็ว และคล่องแคล่ว  

คล้ายกับการท่องบทพดูท่ีพดูบ่อยจนชนิปาก จนบางคร้ังเกดิการพดูติดขดั หรอืพดูเรว็ รวัจนฟังไม่รูเ้ร่ือง ในช่วงกลาง

ขณะท่ีอธิบายรายละเอียดของแพ็กเกจ จนถึงช่วงหลัง ความเร็วอยู่ในระดับปกติ ไม่ช้า และไม่เร็วจนเกินไป  

ผู้ฟังสามารถฟังทนัและจบัใจความได้  ท้ังนีก้ารใช้ระดับของเสียงทีพ่นกังานใช้นัน้อยูใ่นระดับกลาง ไม่ดังมากเกินไป

หรือเบาจนเกินไป ท�ำให้ผู้ฟังสามารถรับรู้ข้อมูลได้อย่างละเอียดและไม่ติดขัด

	 ตัวย่างบทสนทนาที่ 3: การให้ข้อมูลทางโทรศัพท์ของพนักงานแผนกต้อนรับของคลินิกศัลยกรรม

	 สถานการณ์:  การให้ข้อมูลราคาและโพรโมชั่นเสริมจมูกที่ พริมรี่คลินิก (ชื่อสมมติ) ในจังหวัดขอนแก่น

	 ผู้ให้บริการ	 :	 สวัสดีค่ะ

	 ผู้สอบถาม	 : 	 ฮัลโหล สวัสดีครับ

	 ผู้ให้บริการ	 : 	 ค่า... (เว้นไปพอสมควร)

	 ผู้สอบถาม	 : 	 อันนี้ใช่คลินิก...พริมรี่ใช่ไหมครับ
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	 ผู้ให้บริการ	 : 	 ใช่ค่าาา

	 ผู้สอบถาม	 : 	 ผมอยากจะสอบถามเรื่องโพรโมชั่นท�ำจมูกครับ

	 ผู้ให้บริการ	 : 	 อ๋อ ท�ำจมูกใช่ไหมคะ ลูกค้าเคยท�ำมาก่อนมั้ยคะ

	 ผู้สอบถาม	 : 	 ไม่เคยเลยครับ ไม่ค่อยมีความรู้ด้านนี้ด้วยครับ

	 ผู้ให้บริการ	 : 	 อ๋อ ไม่เคยท�ำมาเลยเนอะ อยากจะเสริมใช่ไหมคะ

	 ผู้สอบถาม	 : 	 ใช่ครับ

	 ผู้ให้บริการ	 : 	 อยากได้ทรงจมูกแบบไหน มีทรงที่สนใจมั้ยคะ

	 ผู้สอบถาม	 : 	 ไม่มีครับ

	 ผู้ให้บริการ	 : 	 ไม่มีเลย อยากเสริมเฉย ๆ (เสียงปนข�ำเล็กน้อย)

	 ผู้สอบถาม	 : 	 ใช่ครับ

	 ผู้ให้บริการ	 : 	 เอ่อ ต้องถามว่าความคาดหวังของเรามันคืออะไร อยากให้โด่งขึ้นเฉย ๆ 

	 ผู้สอบถาม	 : 	 ใช่ครับ มีเนื้อบ้างครับ แล้วก็อยากสอบถามโพรโมชั่นด้วยครับ

	 ผู้ให้บริการ	 :	 โพรโมชั่นเสริมใหม่ก็จะราคาเริ่มที่ 8,900 บาทค่ะ

	 ผู้สอบถาม	 : 	 ซิลิโคนใช่ไหมครับ

	 ผู้ให้บริการ	 : 	 ใช่ค่ะ ตรงนี้ก็จะเริ่มต้นที่ 8,900 ถ้าไม่ได้มีเคส ไม่ได้เคยท�ำจมูกมา ไม่ต้อง ไม่ต้อง 

	 	 	 	 	 	 แก้ไขในส่วนของจมูกบกพร่องอะไร ราคาก็จะอยู่ที่ 8,900 แต่ถ้าเป็นผู้ชายอาจจะ 

	 	 	 	 	 	 ต้องมีการตะไบส่วนของจมูกกระดูกของจมูกอะค่ะ เขาเรียกฮัมพ์นะคะร่วมด้วย  

	 	 	 	 	 	 ก็จะเพิ่มอีก 3,000 ก็จะเป็น 11,900 บาท 

	 ผู้สอบถาม	 : 	 อ๋อครับ

	 ผู้ให้บริการ	 : 	 ใช่ค่ะ อันนี้ก็คือได้ทุกทรงเลย ก็แล้วแต่ว่าปกติแล้วอาจารย์จะประเมินร่วมกับคนไข้ 

	 	 	 	 	 	 อยู่แล้วว่าต้องการทรงประมาณไหนไรงี้อะค่ะ ตัวนี้อาจจะต้องมาคุยที่คลินิก

	 ผู้สอบถาม	 : 	 ก็คือไปที่คลินิกใช่ไหมครับ ไปให้ดูก่อน

	 ผู้ให้บริการ	 : 	 ใช่ค่ะ มาให้ดวู่าแบบเราอยากได้ประมาณไหน เป็นการพดูคยุกนัค่ะ แล้วก ็อ่า…ก็คือ 

	 	 	 	 	 	 เรา อาจารย์ก็จะประเมินให้ว่าจะสามารถไปในแนวทางไหน คาดหวังแบบไหนบ้าง  

	 	 	 	 	 	 อยากโด่งธรรมดาหรืออยากได้ทรงประมาณไหน ประมาณนี้อะค่ะ 

	 ผู้สอบถาม	 : 	 อ๋อ โอเคครับ เริ่มต้นที่ 8,900 ใช่มั้ยครับ

	 ผู้ให้บริการ	 : 	 ใช่ค่ะ ใช่ค่ะ

	 ผู้สอบถาม	 : 	 แล้วก็ จะแล้วแต่วัสดุใช่มั้ยครับ

	 ผู้ให้บริการ	 :	 อ่า วัสดุก็เป็นซิลิโคนอะค่ะส่วนใหญ่ ถ้าสมมติว่าอยู่ที่ความต้องการของลูกค้าเอง  

	 	 	 	 	 	 ถ้าสมมติว่าลกูค้าอยากจะได้ปลายจมกูท่ีมนัเชิด อนันีลู้กค้าเป็นผู้ชายเนอะ ส่วนใหญ่ 

	 	 	 	 	 	 จะไม่ได้มีความต้องการอะไรที่มันซับซ้อน แต่ถ้าเป็นผู้หญิงก็อาจจะมีความต้องการ 

	 	 	 	 	 	 อยากได้แบบจมูกปลายเชิด แล้วเนื้อ…เนื้อ เนื้อจมูกของเขามีค่อนข้างน้อยอย่างงี ้

	 	 	 	 	 	 อะค่ะ มันจะเป็นข้อจ�ำกัดหลายส่วนที่เราจะต้องใช้วัสดุส่วนอื่นเพิ่มด้วย แต่ถ้าเป็น 

	 	 	 	 	 	 จมูกผู้ชายเฉย ๆ เนี่ยมันไม่ซับซ้อนค่ะเสริมได้เลย อยากได้ทรงไหนอะไรอย่างงี้ 
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	 	 	 	 	 	 อะค่ะ ด้วยความที่จมูกผู ้ชายก็ค่อนข้างมีเนื้อมีอะไรเยอะอยู่แล้ว มันสามารถ 

	 	 	 	 	 	 ที่จะรองรับหลาย ๆ ทรงได้ตามความต้องการ แต่ที่นี้ทั้งนี้ทั้งนั้นอาจจะต้องเข้ามาด ู

	 	 	 	 	 	 หน้างานว่ามาจับดู หรือมาประเมินจากการดูอย่างนี้อะค่ะ 

	 ผู้สอบถาม	 : 	 โอเคครับ ขอบคุณครับ เดี๋ยวผมขอไปศึกษาเพิ่มเติมก่อน

	 ผู้ให้บริการ	 : 	 ได้ค่ะ ได้เลย สอบถามได้เลยค่ะ

	 ผู้สอบถาม	 : 	 ครับ ขอบคุณครับ

	 จากบทสนทนาข้างต้นผูใ้ห้บรกิารเป็นผูห้ญงิ มกีารใช้น�ำ้เสยีงทีนุ่ม่นวล พดูชดัถ้อยชดัค�ำ ใช้ค�ำว่าลกูค้าแทน

ตนเอง แม้จะพูดไม่เร็วมากแต่มีติดขัดบ้างบางช่วง และพูดซ�้ำค�ำบ่อยเวลาที่ต้องใช้ความคิดในการให้ค�ำตอบของ 

ผู้สอบถาม   ผู้ให้บริการใช้ระดับภาษาที่ไม่เป็นทางการ ตลอดการสนทนามีช่วงเงียบนาน อีกท้ังผู้ให้บริการปล่อย 

ให้ผู้สอบถามเป็นผู้สร้างบทสนทนาเอง เช่น การซักถามข้อมูล สอบถามโพรโมชั่นที่น่าสนใจหรือแม้แต่ราคาของ 

การบริการ ลูกค้าต้องเป็นผู้สอบถามข้อมูลทั้งหมดด้วยตนเอง ท�ำให้ได้ข้อมูลจากการสอบถามไม่มากพอ ข้อมูล 

ส่วนใหญ่จึงวกไปวนมาอยู่ท่ีประเด็นเดิม เนื่องจากผู้สอบถามไม่มีความรู้เรื่องการท�ำศัลยกรรมจมูก ผู้ให้บริการ 

จึงแนะน�ำให้มาที่คลินิกโดยตรงไม่มีการแนะน�ำเพิ่มเติม ซึ่งผู้ให้บริการควรแนะน�ำข้อปฏิบัติ วิธีการเลือกทรงจมูก 

ที่คนส่วนใหญ่นิยมเสริม รวมไปถึงการบอกราคาเพิ่มเติมที่เก่ียวกับการใช้วัสดุอื่นในการเสริมจมูกนอกจากซิลิโคน 

เพื่อประกอบการตัดสินใจของลูกค้า อีกทั้งควรมีประโยคสนับสนุนที่จะช่วยให้ผู้สอบถามมีความสนใจในการเสริม

จมูกมากขึ้น ในตอนท้ายผู้ให้บริการไม่ได้พูดขอบคุณผู้สอบถามก่อนวางสายแต่อย่างใด มีเพียงการเสนอแนะ 

ให้สอบถามเพิ่มได้เท่านั้น

	 จะเห็นได้ว่าตัวอย่างบทสนทนาตัวอย่างที่ 1 และตัวอย่างที่ 2 บทสนทนามีลักษณะกึ่งทางการ การใช ้

น�้ำเสียง ภาษา มีแนวทางหรือรูปแบบการให้ข้อมูลท่ีเป็นระบบซ่ึงอาจเป็นผลมาจากท้ังสองบริษัทเป็นองค์กรใหญ่  

มีลูกค้าจ�ำนวนมาก การให้ข้อมูลทางโทรศัพท์เป็นช่องทางส�ำคัญ ผู้ให้บริการทางโทรศัพท์จึงต้องผ่านการอบรม 

และทดสอบก่อนการปฏิบัติงานจริง ต่างจากตัวอย่างที่ 3 การให้ข้อมูลจากพนักงานฝ่ายต้อนรับจากคลินิกเสริม 

ความงามซึ่งอาจท�ำงานหลายหน้าที่ เช่น การต้อนรับ การให้ค�ำปรึกษา การรับโทรศัพท ์หรืออาจเป็นผู้ช่วยแพทย์

ในบางกรณ ีซึ่งต่างจากสองตัวอย่างข้างต้นที่เป็นพนักงานรับสายโทรศัพท์ (Call Center) โดยเฉพาะ จึงอาจไม่ได้

รับการอบรมเกี่ยวกับเทคนิคการให้ข้อมูลทางโทรศัพท์โดยเฉพาะ การใช้ภาษาระดับกันเองสามารถสื่อความได้ 

หลายกรณี เช่น สร้างความคุ้นเคยและเป็นกันเองกับลูกค้าในขณะเดียวกันอาจท�ำให้ข้อมูลที่สื่อไปไม่มีความ 

น่าเชื่อถือได้

	 การให้ข้อมูลทางโทรศัพท์ซึ่งเป็นการส่ือสารแบบไม่เห็นหน้า คู่ส่ือสารไม่สามารถตีความถ้อยค�ำจากกริยา

ท่าทางของกันและกันได้ ดังนั้นสิ่งส�ำคัญท่ีพนักงานโทรศัพท์จะต้องค�ำนึงถึงคือความถูกต้องและความแม่นย�ำ 

ของข้อมูล การใช้ภาษาที่สื่อความได้ง่ายไม่ซับซ้อน การใช้ค�ำเรียกผู้ที่สนทนารวมถึงการใช้ค�ำสรรพนามแทนตนเอง 

การขอบคุณผู้ใช้บริการทุกครั้ง เช่น ขอบคุณคุณลูกค้าที่สนใจบริการหรือการขอบคุณลูกค้าหลังการปิดการสนทนา 

การขอโทษหรือขออภัย เช่น การให้ข้อมูลผิด การขออภัยท่ีให้ลูกค้าถือสายรอ นอกจากน้ีน�้ำเสียงถือว่าเป็นหัวใจ

หลักส�ำคัญของการสื่อสารในรูปแบบนี้ ผู้ให้บริการต้องควบคุมอารมณ์และน�้ำเสียงของตนให้น่าฟังไม่แข็งกระด้าง

หรือนุ่มและเบาจนไม่สามารถจับใจความได้ ในบางกรณีที่การให้ข้อมูลทางโทรศัพท์องค์กรอาจขออนุญาตบันทึก

เสยีงการสนทนาเพือ่ใช้ในการปรบัปรงุการให้บรกิารในคร้ังต่อไป อย่างไรก็ตามการให้ข้อมลูทางโทรศพัท์จะไม่ส�ำเรจ็

หรือไม่มีประสิทธิภาพหากไม่ได้รับการอบรมและการฝึกฝนจนเกิดความเชี่ยวชาญ
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บทที่ 8

การสัมภาษณ์และการฝึกอบรม

การสัมภาษณ์ในองค์กร

การสัมภาษณ์งาน

หลักในการสัมภาษณ์งาน

ค�ำถามและค�ำตอบในการสัมภาษณ์

การฝึกอบรม

กลวิธีในการสื่อสารเพื่อการฝึกอบรม

ประโยชน์ของการฝึกอบรม

การฝึกอบรมกับการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กร

จรรยาบรรณของวิทยากรและนักฝึกอบรม

การใช้ภาษาในการเป็นวิทยากร



146

การพูดเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจ

บทที่ 8  การสัมภาษณ์และการฝึกอบรม

บทที่ 8

การสัมภาษณ์และการฝึกอบรม

 	 “...การสัมภาษณ์ทางธุรกิจเป็นกระบวนการสื่อสารระหว่างบุคคลสองฝ่าย ในทางธุรกิจ การ

สัมภาษณ์น�ำมาใช้เพื่อการจ้างงาน การประเมินผลงาน การสร้างความพึงพอใจ การแก้ปัญหา

และการสัมภาษณ์ในการออกจากงาน ส่วนการพูดเพื่อการฝึกอบรมเป็นการสื่อสารเพื่อเพ่ิมพูน

ทักษะและความรู้ให้แก่พนักงาน เพื่อให้การด�ำเนินงานในส่วนต่าง ๆ  ด�ำเนินได้อย่างถูกต้องและ 

เหมาะสมกับลักษณะงานในแต่ละต�ำแหน่ง...”

8.1 การสัมภาษณ์ในทางธุรกิจ

	 การสัมภาษณ์ เป็นกระบวนการในการเก็บรวบรวมข้อมูลข่าวสารระหว่างบุคคลสองฝ่ายโดยมีจุดมุ่งหมาย

ท่ีแน่นอน ฉะนั้นในการสัมภาษณ์จึงต้องมีบุคคลอย่างน้อยที่สุดต้ังแต่ 2 คนขึ้นไป โดยมีฝ่ายหนึ่งท�ำหน้าที่เป็น 

ผู้ซักถามหรือผู้สัมภาษณ์ และอีกฝ่ายหนึ่งท�ำหน้าที่เป็นผู้ให้ค�ำตอบหรือผู้ถูกสัมภาษณ์ ลักษณะของการสัมภาษณ ์

ในเชิงของการสื่อสาร คือ การสัมภาษณ์เป็นการส่ือสารระหว่างบุคคล การสัมภาษณ์เป็นการส่ือสารด้วยวาจา  

และถึงแม้ว่าการสื่อสารมักเกิดขึ้นด้วยค�ำพูดหรือวาจา แต่ก็ยังหมายรวมถึงการสื่อสารที่ใช้ถ้อยค�ำและไม่ใช้ถ้อยค�ำ 

เพราะการสัมภาษณ์นั้น แม้ว่าเราจะใช้ค�ำพูดหรือถ้อยค�ำ  แต่ในขณะเดียวกันเราก็ยังสังเกตถึงท่าทางสีหน้า 

อากัปกิริยาต่าง ๆ ของผู้ถูกสัมภาษณ์ด้วย และการสัมภาษณ์เป็นการสื่อสารแบบซึ่งหน้า ได้แก่ การที่ผู้สัมภาษณ์

และผู้ถูกสัมภาษณ์อยู่ต่อหน้ากันและพูดคุยกัน (วิรัช ลภิรัตนกุล. 2543: 394)

	 8.1.1	 การสัมภาษณ์ในองค์กร

	 	 	 เสนาะ ติเยาว์ (2541: 362) กล่าวถึงการสัมภาษณ์ในองค์กรว่า การสัมภาษณ์ คือการพูดคุยกัน

ระหว่างบคุคล โดยมวีตัถปุระสงค์และสาระส�ำคญัท่ีแน่นอน ตามปกติจะก�ำหนดวตัถุประสงค์ไว้ล่วงหน้าและผู้ด�ำเนนิ

การสัมภาษณ์จะต้องควบคุมเนื้อหาของการสัมภาษณ์ให้อยู่ในประเด็นที่ต้องการ ในงานขององค์กรได้แบ่งการ

สัมภาษณ์ออกเป็น 5 ประเภท ซึ่งเสนาะ ติเยาว์ (2541: 362-365)  ได้ให้รายละเอียดดังนี้

 	  		  1)	การสมัภาษณ์ในการจ้างงาน ผูด้�ำเนนิการสมัภาษณ์ใช้การสมัภาษณ์เพือ่คดัเลอืกคนเข้าท�ำงาน 

โดยใช้การสัมภาษณ์หาข้อมูลเก่ียวกับตัวผู้สมัครงานว่ามีคุณสมบัติเหมาะสมท่ีจะจ้างเข้ามาท�ำงานมากน้อยเพียงใด 

ในขณะเดยีวกนัผูรั้บการสมัภาษณ์หรอืผู้สมคัรกไ็ด้ข้อมลูต่าง ๆ  เกีย่วกับโครงการทีเ่ขาสมคัรจะเข้าท�ำงานด้วย ข้อมูล

ทีผู่ด้�ำเนนิการสมัภาษณ์จะต้องการรูเ้กีย่วกบัผูส้มคัร คอื ครอบครัว การศกึษา ประสบการณ์ในการท�ำงาน คณุสมบตัิ

ส่วนตัว ฐานะทางสังคม เป้าหมายและความทะเยอทะยานในการท�ำงาน การที่จะให้ได้ข้อมูลครบถ้วนส�ำหรับ 

ใช้ตัดสินใจจะต้องด�ำเนินการสัมภาษณ์ให้ถูกวิธีต้ังแต่ การจัดสถานท่ีสัมภาษณ์ท่ีแสดงให้เห็นว่าการสัมภาษณ ์

ครั้งน้ันมีความส�ำคัญ การต้อนรับผู้สมัครอย่างถูกต้องเหมาะสมให้เกิดความเป็นกันเองและความประทับใจ  
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การแสดงออกทางสีหน้าและน�้ำเสียง กิริยาท่าทาง การถาม วิธีการการตั้งค�ำถาม การพูด และการหาข้อมูลต่าง ๆ 

จนถึงการปิดการสัมภาษณ์ ส่วนข้อมูลท่ีส�ำคัญที่ผู้รับการสัมภาษณ์ต้องการจะทราบเกี่ยวกับงานและองค์กร ก็คือ

ลักษณะหน้าที่การงานที่จะได้รับมอบหมายให้ท�ำ  อัตราค่าจ้างเงินเดือน ฐานะการเงินขององค์กร ความก้าวหน้า 

ในงานและความสัมพันธ์กับเพื่อนร่วมงาน เป็นต้น

		  2)	การสัมภาษณ์ในการประเมินการปฏิบัติงาน การปฏิบัติงานของพนักงานจะได้ผลงานเพียงใดนั้น

ต้องได้รับการประเมิน ดังน้ันการสัมภาษณ์ในการประเมินการปฏิบัติงานมีจุดมุ่งหมายเพื่อปรับพฤติกรรมในการ

ท�ำงานของผู้ใต้บังคับบัญชา การสัมภาษณ์ในการประเมินการปฏิบัติงาน คือการสนทนาระหว่างผู้บังคับบัญชากับ 

ผู้ใต้บังคับบัญชา เพื่อพิจารณาทบทวนผลการปฏิบัติงานของผู้ใต้บังคับบัญชา โดยการเปรียบเทียบกับเป้าหมาย 

ของงานที่ก�ำหนดไว ้การสัมภาษณ์งานตามปกติกระท�ำโดยผู้บังคับบัญชา ที่มีวัตถุประสงค์เพื่อช่วยผู้ใต้บังคับบัญชา

ให้สามารถปฏิบัติงานได้ดีข้ึน เพื่อสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างทั้งสองฝ่ายและเพื่อพัฒนาแผนงานการปรับปรุง

ประสิทธิภาพของการท�ำงานให้บรรลุเป้าหมายที่ก�ำหนดไว้

		  3)	การสัมภาษณ์ในการปรึกษางาน การสัมภาษณ์งานในการประสานงานมีจุดมุ่งหมายที่ส�ำคัญคือ 

เพือ่สร้างความพอใจในการท�ำงานและการด�ำเนนิชวีติ ไม่ใช่เป็นเรือ่งงาน ผูด้�ำเนนิการสมัภาษณ์ ได้แก่ ผูท้ีเ่ชีย่วชาญ

เร่ืองเฉพาะของแต่ละคน ไม่ใช่ผู้บังคับบัญชาของผู้ปฏิบัติงาน ตามปกติก็คือผู้บริหารงานบุคคลหรือผู้เชี่ยวชาญ 

เฉพาะด้าน ปัญหาของผู้ปฏิบัติงานนั้นเกิดจากสาเหตุส�ำคัญ 2 สาเหตุคือ ตัวผู้ปฏิบัติงานเอง กับเกิดจากงาน  

สาเหตุเกิดจากตัวผู้ปฏิบัติงานนั้น เป็นเพราะผู้ปฏิบัติงานไม่สามารถปรับตัวเองให้เข้ากับสภาพแวดล้อมในที่ท�ำงาน

และที่บ้าน จนท�ำให้พฤติกรรมของบุคคลนั้นกระทบต่อคนอื่นในองค์กร เช่น ความพิการทางกาย ทางจิต ยาเสพติด 

พิษสุราเรื้อรัง อาการเศร้าหมอง ไม่รับผิดชอบ และไร้สมรรถภาพในการท�ำงาน ปัญหาที่เกิดจากงานนั้นเกิดจาก

บุคคลท�ำงานที่ตนเองไม่ชอบหรือไม่ถนัดท�ำงานมาเป็นระยะเวลานาน และยังเกิดความขัดแย้งในตัวเองท่ีตัดสินใจ

ไม่ได้ว่าตนเองชอบหรือไม่ชอบงานที่ท�ำ  การให้ค�ำปรึกษาแนะน�ำนั้นเป็นเรื่องเกี่ยวข้องโดยตรงกับทัศนคต ิ

และพฤติกรรมของผู้ปฏิบัติงาน ผู้ให้ค�ำปรึกษาแนะน�ำจะต้องมีความเข้าใจหลักการของการให้ค�ำปรึกษา

		  4)	การสัมภาษณ์ในการแก้ปัญหาพนักงาน ปัญหาที่เกิดจากตัวพนักงานเองซ่ึงมีผลท�ำให้เกิด 

ผลกระทบต่อระเบียบวินัยขององค์กร เป็นปัญหาที่จ�ำเป็นต้องแก้ไขโดยรีบด่วน การสัมภาษณ์บุคคลผู้มีปัญหา 

ดงักล่าวเป็นเรือ่งทียุ่ง่ยากทีส่ดุ ตวัผูบ้งัคบับญัชาเองกไ็ม่ชอบผู้บริหาร องค์กรกไ็ม่อยากให้เกดิขึน้แต่กต้็องดูแลแก้ไข 

สาเหตุทีก่่อให้เกดิปัญหาทีเ่กดิจากตวัพนกังานแบ่งออกเป็น 5 สาเหต ุคอื การคดัเลอืกไม่ถูกต้อง การมอบหมายงาน

ไม่ถกูต้อง การบังคบับญัชาไม่ด ีปัญหาเกดิจากการบริหารงานไม่เหมาะสม และปัญหาเกดิจากตัวเองและครอบครวั

ของพนักงานผู้นั้นเอง สาเหตุดังกล่าวจึงท�ำให้เกิดปัญหาแก่พนักงานหลายอย่างเช่น ดื้อรั้น ล้าสมัย มีความไม่พอใจ

อยู่เป็นนิจและไร้ความสามารถ เป็นต้น

		  5) 	สัมภาษณ์ในการออกจากงาน การสมัภาษณ์พนกังานทีก่�ำลงัจะออกจากงานนัน้มปีระโยชน์ทีจ่ะน�ำ

เอาข้อมลูทีไ่ด้จากผูท้ีจ่ะออกจากงานมาใช้ปรบัปรงุการด�ำเนนิงานขององค์กร และแก้ปัญหาต่าง ๆ  ทีเ่กดิขึน้ระหว่าง

บุคคล การสัมภาษณ์งานนี้จัดกระท�ำกับพนักงานที่ตัดสินใจออกจากงานแล้ว โดยหัวหน้างานจัดการสัมภาษณ์ 

โดยร่วมกับผูเ้ช่ียวชาญทางด้านการบรหิารงานบคุคล ในการสมัภาษณ์จะต้องอธบิายวตัถุประสงค์ของการสมัภาษณ์

ให้ผู้รับการสัมภาษณ์ทราบและพยายามสร้างบรรยากาศที่ดีเพ่ือก่อให้เกิดความร่วมมือ จากนั้นก็หาข้อมูลจาก 

ผู้ออกจากงานโดยการจดบันทึกข้อมูลให้ครบถ้วนแต่ไม่ใช่เป็นการจูงใจให้ท�ำอยู่ท�ำงานต่อ เพราะผู้ออกจากงาน 

ได้ตัดสินใจแล้วการสัมภาษณ์เป็นวิธีหาข้อมูลเท่านั้น
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	 8.1.2	 การสัมภาษณ์งาน

 	 	 	 การสมัภาษณ์งานเกดิขึน้ได้ในหลายกรณ ีแต่ในบทนีจ้ะขอน�ำเสนอการสัมภาษณ์เพ่ือรับสมคัรบคุคล

เข้าท�ำงาน Floyd, K. (2015: 305-306) กล่าวถึง การสัมภาษณ์ในฐานะคนสมัครงาน และการสัมภาษณ์ในฐานะ

มุมมองของบริษัท

 	 	 	 การสัมภาษณ์ส�ำหรับผู้สมัครงาน ส่ิงที่ผู้สมัครงานจะต้องให้ความส�ำคัญในการสัมภาษณ์งานนั้น 

มีประเด็นอยู่ 4 หัวข้อใหญ่ด้วยกัน ได้แก่ 

 	 	 	 1)	 ผู้สมัครงานต้องหาข้อมูลของบริษัทที่เราจะไปสมัคร อาจจะดูข้อมูลผ่านเว็บไซต์ ศึกษาต�ำแหน่ง

หน้าที่ที่สมัครว่าท�ำหน้าที่อะไรบ้าง เพื่อสร้างความมั่นใจให้กับตัวเอง

 	 	 	 2)	 เตรียมตอบค�ำถามว่าจะถูกถามเกี่ยวกับอะไรบ้าง จะต้องเตรียมค�ำถามที่มักจะถูกถาม เช่น  

การแนะน�ำตัวเอง การวางแผนอนาคต หรือวันหยุดสามารถท�ำงานได้หรือไม่ เป็นต้น

 	 	 	 3)	 ต้องเตรียมค�ำถามไป 3-4 ค�ำถาม ถ้าหากบริษัทเปิดโอกาสให้ถาม กลยุทธ์ในการตั้งค�ำถามที่ดี 

เช่น อยากถามว่าถ้าหากจะอยูก่บับรษิทันานไประยะยาวนัน้โอกาสในการเตบิโตเป็นอย่างไร อย่าถามข้อมูลทีตั่วเรา

เองก็รู ้อยู่แล้ว เช่น ส�ำนักงานใหญ่อยู่ท่ีใด เพราะจะหมายถึงไม่ได้เตรียมตัวมา และห้ามถามเรื่องเงินเดือน  

ทั้งนี้ก็สามารถถามได้หากผู้สัมภาษณ์ถามเราก่อน

 	 	 	 4)	 อาจจะต้องมีการติดตามผลการสมัครงาน เช่น การใช้โทรศัพท์ หรือการเขียนอีเมลจดหมาย

ขอบคุณที่ทางบริษัทที่เสียสละเวลามาสัมภาษณ์ หลังจากนั้นผู้ถูกสัมภาษณ์ก็รอฟังผล

 	 	 	 ในมมุมองของบรษิทัโดยปกตแิล้วผูท้ีท่�ำหน้าทีสั่มภาษณ์พนกังานใหม่ ได้แก่ ฝ่ายบคุคลและหวัหน้า

แผนกนั้น ๆ สิ่งที่จะต้องค�ำนึงในการสัมภาษณ์ มีดังนี้

 	 	 	 1)	 ระวังข้อกฎหมาย การจ้างงานต้องศึกษาให้ดีโดยเฉพาะประเด็น ศาสนา การสมรส ความพิการ

หรือการเมือง การจ้างงานกลุ่มคนดังกล่าวว่ากฎหมายรองรับหรือให้สิทธิพิเศษอะไรหรือมีข้อห้ามอะไรบ้าง

 	 	 	 2)	 อ่านใบสมคัรให้ละเอยีดเพือ่ให้ได้รู้ภมิูหลงัของผูส้มคัร สิง่ทีเ่ขาแนบมาอาจจะดูเป็นพเิศษในกรณี

ตรงประเด็นที่ผู้สมัครเคยท�ำงานที่ไหนมาก่อน และท�ำงานเมื่อไร ให้สังเกตในใบสมัคร มีข้อผิดพลาดอะไรบ้าง เช่น 

การสะกดผิด ดูความเรียบร้อยของเอกสารในใบสมัคร เพราะสะท้อนเก่ียวกับตัวผู้สมัครได้ดีว่าเป็นคนที่เรียบร้อย 

หรือมีความรอบคอบหรือไม่

 	 	 	 3) 	ก�ำหนดเวลาในการสัมภาษณ์ให้เหมาะสม ถ้าไม่สามารถก�ำหนดเวลาได้เนื่องจากบางต�ำแหน่ง

งานอาจมีความซับซ้อน เช่น ถ้าเป็นต�ำแหน่งส�ำคัญอาจใช้เวลายาวนานมากในการสัมภาษณ์มากกว่าต�ำแหน่ง 

ที่ไม่ส�ำคัญ ทั้งนี้ สถานที่ในการสัมภาษณ์ต้องเหมาะสมไม่มีเสียงรบกวน

 	 	 	 4) 	เตรยีมค�ำถามต่าง ๆ  ไว้ล่วงหน้าต้องรูว่้าต้องถามอะไร การใส่ใจในการสมัภาษณ์ของผูส้มคัรงาน

แต่ละคนจะต้องมีความเท่าเทียมกัน บางบริษัทต้องส่งค�ำถามให้ฝ่ายบุคคลพิจารณาก่อน

 			   ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมส�ำหรับผู้สัมภาษณ์

 	  	 	 1)	 ต้องมีทักษะในการฟังที่กระตือรือร้น

 	  	 	 2)	 มีทักษะในการต้ังค�ำถาม ต้องเป็นค�ำถามท่ีเป็นประโยชน์องค์กร เป็นประโยชน์ในการคัดเลือก

บุคคลที่เหมาะสมที่สุดในต�ำแหน่งที่เปิดรับ

 	  	 	 3)	 มีความสามารถในการใช้อวัจนภาษา น�้ำเสียง การสบตา ท่านั่ง ท่าทางที่เหมาะสม
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 	  	 	 4)	 อุปสรรคที่จะท�ำให้การสัมภาษณ์ไม่ประสบความส�ำเร็จ

 	  	  	 	 4.1)	 มีการเปรียบเทียบระหว่างผู้สัมภาษณ์และผู้ถูกสัมภาษณ ์เช่น เก่งกว่า ด้อยกว่า

 	  	  	 	 4.2)	 อคติ ผู้สัมภาษณ์อย่าด่วนตัดสินใจกับผู้ถูกสัมภาษณ์ ต้องมีใจเปิดกว้าง ไม่ใช่มองแต่เพียง

รูปลักษณ์ภายนอก หรือองค์ประกอบอย่างอื่นผิวเผิน

 	  	  	 	 4.3)	 ต้องระมัดระวังเรื่องการใช้ค�ำ  การควบคุมอารมณ์ มีสติ การสัมภาษณ์จะต้องมีสมาธิ  

อย่าคิดเรื่องอื่น เพราะบางค�ำตอบอาจจะกระตุ้นให้ผู้สัมภาษณ์มีอารมณ์โกรธได้

 	  	  	 	 4.4) 	 การสัมภาษณ์ต้องเลือกภาษาให้เหมาะสมกับผู้ที่ถูกสัมภาษณ์

 	 	 นอกจากนี้ อรวรรณ์ ปิลันธน์โอวาท (2550: 148-150) ได้กล่าวถึงลักษณะของผู้สัมภาษณ์ที่มี

ประสิทธิภาพควรมีลักษณะดังนี้

 	  	 	 1)	 มีความรู้ดี ผู้สัมภาษณ์ที่มีความรู้ดีไม่ได้หมายความว่าบุคคลนั้นต้องจบการศึกษาระดับปริญญา 

แต่หมายถึงว่ามีความรู้ดีเกี่ยวกับงานท่ีจะมอบหมายให้พนักงานคนใหม่ท�ำ  ควรจะรู้ขอบข่ายของงานขอบข่าย 

ของความรับผิดชอบ วิธีการท�ำงานลักษณะของคนที่เหมาะสมกับงาน เช่น คนที่จะมาท�ำงานหน้าท่ีด้านการขาย  

ควรจะเป็นผู้มีบุคลิกว่องไว ปราดเปรียว พูดจาน่าเชื่อถือ โน้มน้าวใจได้น่าฟัง เป็นต้น

 	  	 	 2)	 มวีจิารณญาณเฉยีบแหลม ผูส้มัภาษณ์ท่ีมคีวามสามารถคือผูท้ีส่ามารถรูแ้ละได้ยนิในสิง่ทีผู่ส้มัคร

ไม่ได้พูดออกมา คือสามารถเข้าใจตีความและวิจารณ์นัยที่แฝงอยู่ การจะมีวิจารณญาณเช่นนี้ได้ต้องอาศัย

ประสบการณ์และไหวพริบ

 	  	 	 3)	 มไีมตรจีติ ผูส้มัภาษณ์ควรจะเป็นผู้ท่ีสร้างความเป็นกนัเองให้เกดิข้ึน เพือ่ให้ผู้สมคัรเกดิความกล้า

ทีจ่ะแสดงความคดิเหน็ การวางอ�ำนาจ สหีน้าและน�ำ้เสยีงเกรีย้วกราดย่อมเป็นอปุสรรคในการสือ่สารระหว่างบคุคล

ประเภทนี้ อนึ่งการมีไมตรีจิตนี้ยังรวมไปถึงการปราศจากความล�ำเอียง นั่นคือการให้ความยุติธรรมแก่ผู้เข้ารับ 

การสัมภาษณ์ทุกคน ไม่มีการเล่นพรรคเล่นพวก

 	  	 	 4)	 รู้จักถามรู้จักฟัง ผู้สัมภาษณ์ที่มีความสามารถจะป้อนค�ำถามที่ให้ผู้สมัครแสดงความคิดเห็น 

ปฏิกิริยาท่าทางได้มากที่สุด การถามเพียงแค่ค�ำตอบใช่ไม่ใช่จะท�ำให้ได้ข้อมูลน้อยมากจากผู้สมัคร เมื่อผู้สมัคร 

เป็นผูน้้อยควรใช้ค�ำพดูท่ีกระตุน้ให้มกีารพูดมากขึน้ เช่น ขอฟังความเหน็ในเรือ่งนัน้หน่อย ทีพู่ดมาน่าสนใจช่วยขยาย

ความนิดตรงทีค่ณุพดูว่า... ในขณะทีผู่ส้มัภาษณ์รูจั้กถามผูส้มัภาษณ์ต้องรูจ้กัฟังด้วย การรูจ้กัฟังหมายถงึการยอมรบั

ฟังความคดิเหน็ทีแ่ตกต่างไปจากตัวผูส้มัภาษณ์เอง โดยไม่แสดงอาการคดัค้านใด ๆ  ไม่ว่าด้วยวาจาหรือกริิยาท่าทาง

เพราะถ้าผูส้มัภาษณ์ท�ำเช่นน้ัน ผูใ้ห้สมัภาษณ์จะหยดุแสดงความคดิเหน็ทีแ่ท้จรงิทนัท ีนอกจากนีก้ารรูจ้กัฟังยงัหมาย

ถึงการฟังอย่างมีสติด้วย เช่น ไม่ตัดเล็บ เหลาดินสอ เปิดหนังสือ ขณะท�ำการสัมภาษณ์ และมีโทรศัพท์มา ถ้าไม่ใช่

เร่ืองด่วนควรบอกให้ผู้อื่นรับเรื่องก่อนแล้วจึงโทรกลับไปภายหลัง การกระท�ำเช่นนี้เป็นการให้เกียรติผู้สมัครและ 

จะท�ำให้ได้ข้อมูลต่อเนื่องโดยปราศจากสิ่งที่หันเหความสนใจ

	 8.1.3	 หลักในการสัมภาษณ์งาน

 	 	 	 การสัมภาษณ์ เป็นรูปแบบหนึ่งของการสื่อสารระหว่างบุคคลที่ใช้กันมากในวงการธุรกิจ โดยทั่วไป

แล้วผูท้ีอ่ยูใ่นวงการมกัจะเคยมปีระสบการณ์ทางด้านการสมัภาษณ์มาแล้วทัง้นัน้ เช่น อาจจะอยู่ในฐานะผูส้มัภาษณ์

บ้าง ผู้ให้การสัมภาษณ์บ้าง การสัมภาษณ์ที่ใช้กันอยู่โดยทั่วไปได้แก่ การสัมภาษณ์เพื่อคัดเลือกและบรรจุพนักงาน 
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จุดประสงค์ทัว่ไปของการสมัภาษณ์เพือ่คดัเลอืกและบรรจพุนักงานก็เพือ่ส�ำรวจดบูคุลกิภาพ ความรูส้กึนกึคดิ ทศันคติ

ของผูส้มคัรงาน ดวู่าผูส้มคัรมคีวามเหมาะสมกบัต�ำแหน่งทีจ่ะรบัเข้ามามากเพยีงใด (อรวรรณ ปิลนัธน์โอวาท, 2550: 

148) ทั้งน้ี Shapiro, M (1993: 5-15) ได้กล่าวถึง การสัมภาษณ์งานส�ำหรับผู้สมัครงานโดยให้หลักการ 4P  

ทีต้่องค�ำนึงจากการสมัภาษณ์งาน หลกัการดงักล่าวเป็นโครงสร้างพืน้ฐานส�ำหรบัทกุการสมัภาษณ์งานในทกุรปูแบบ

ซึ่งจะช่วยให้เราต้องเตรียมตัวได้อย่างถูกต้องและเหมาะสม

	 	 	 1)	 Purpose การสัมภาษณ์งานในครั้งนี้ ผู้ถูกสัมภาษณ์ต้องค�ำนึงว่าเรามาสัมภาษณ์งานอะไร  

ต้องเข้าใจวัตถุประสงค์ของการสัมภาษณ์ให้ชัดเจน แม้ว่าจะสถานการณ์ฉุกเฉินให้ไปสัมภาษณ์งาน เราต้องหา

วัตถุประสงค์ให้พบ และตั้งเป้าหมายในการสัมภาษณ์ให้ได้ว่า จะได้อะไรจากการสัมภาษณ์ในครั้งนั้นเพื่อที่เราจะได้

เตรียมตัวก่อนสัมภาษณ์ได้อย่างเหมาะสม

 	  	 	 2)	 Preparation ขั้นตอนส�ำคัญในการสัมภาษณ์ให้ประสบความส�ำเร็จนั้นมีดังต่อไปนี้

 	  	  	 	 2.1)	 เตรียมตัวเองต้องมีความพร้อม อย่าประมาท ระงับอาการตื่นเต้น ท�ำใจให้สงบก่อนไป

สัมภาษณ์

 	  	  	 	 2.2) 	 เตรียมเอกสารต่าง ๆ ให้พร้อม

 	  	  	 	 2.3) 	 เตรยีมร่างบทสมัภาษณ์โดยโครงร่างบทสมัภาษณ์ มอีงค์ประกอบ 3 อย่าง ได้แก่ ก่อนการ

สัมภาษณ์ ก�ำหนดการในการสัมภาษณ์ วัน เวลาสถานที่ที่แจ้งให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ทราบ ประเด็นต่อมา ระหว่าง 

การสัมภาษณ์พยายามสร้างความสมัพนัธ์ท่ีเป็นมิตร และพยายามอย่าออกนอกประเดน็ทีเ่ราวางแผนไว้ และประการ

สุดท้ายเมือ่จบการสมัภาษณ์ในแต่ละประเดน็อาจมกีารทวนให้ผู้ฟังหรือผู้สัมภาษณ์ฟังว่าท้ังสองฝ่ายพอใจกบับทสรปุ

 	  	  	 	 2.4)	 เตรียมสถานที่ ผู้ไปสัมภาษณ์จะต้องว่างแผนว่าจะเดินทางไปบริษัทที่เราจะไปสัมภาษณ์

งานอย่างไร

 	  	 	 3)	 Performance วนัไปสมัภาษณ์ระหว่างการสมัภาษณ์ต้องพยายามสร้างบรรยากาศเป็นมติรทีส่ดุ 

ต้องท�ำให้ผู้สัมภาษณ์เปิดโอกาสให้เราได้มีโอกาสถามกลับ มีการซักถาม ระหว่างการสัมภาษณ์อาจจะต้องมีการ 

จดบันทึกไปด้วย แต่ต้องระวังอย่าท�ำให้เสียสมาธิ

 	  	 	 4)	 Postscripts เขียนสรุปให้เสร็จสมบูรณ์ทันทีที่สัมภาษณ์เสร็จ เพื่อกันลืมข้อส�ำคัญที่จะต้อง 

กระท�ำต่อว่าจะต้องวางแผนท�ำเมื่อไร มีการติดต่อใครบ้าง อาจจะต้องมีการประเมินตัวเองว่าเราพอใจกับผลงาน 

ที่เราถูกสัมภาษณ์วันนี้หรือไม ่การวางแผนสัมภาษณ์ดีหรือยัง เพื่อพัฒนาการสัมภาษณ์ในครั้งต่อไป	

	 8.1.4	 ค�ำถามและค�ำตอบในการสัมภาษณ์

 	  	 	 ในการสัมภาษณ์งานนั้น ผู ้ถามจะใช้ชนิดของค�ำถามประเภทต่าง ๆ เพื่อให้ผู ้ถูกถามได้ตอบ  

การตั้งค�ำถามชนิดต่าง ๆ นั้นเป็นวิธีการให้ได้มาซึ่งข้อมูลประเภทต่าง ๆ ของผู้ถูกถาม สวนิต ยมาภัย และถิรนันท์ 

อนวัชศิริวงศ์ (2551: 122-123) กล่าวว่าในการสัมภาษณ์ผู้สัมภาษณ์เป็นผู้ตั้งค�ำถามและผู้ถูกสัมภาษณ์เป็น 

ผู้ตอบค�ำถามสลับกันเช่นนี้เป็นส่วนใหญ่ ค�ำถามที่มักใช้ในการสัมภาษณ์นั้นแบ่งออกได้เป็น 5 ประเภทด้วยกันดังนี้ 

 	  	 	 1)	 ค�ำถามเปิด ค�ำถามชนิดนี้เปิดกว้างให้ผู้ตอบตอบ อาจจะเป็นค�ำถามที่ค่อนข้างคลุมเครืออยู่บ้าง 

เช่นถามว่า คุณมีประสบการณ์อะไรบ้าง คุณมีความคิดอย่างไรต่อการที่รัฐบาลจะขึ้นค่ากระแสไฟฟ้า ค�ำถามที ่

เปิดกว้างเช่นนี้ อาจจะยากเกินไปที่จะตอบให้ได้เนื้อหาไม่พอดี ผู้ตอบต้องพยายามตีความให้แคบลงตามสมควร  

เช่น ในค�ำถามแรกผู้ตอบก็อาจจะเล่าถึงประสบการณ์ในการท�ำงานโดยเฉพาะจะท�ำให้ได้ค�ำตอบที่กระชับขึ้น
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 	  	 	 2)	 ค�ำถามปิด คอืค�ำถามทีต้่องการเฉพาะเจาะจงเพยีงไม่กีค่�ำพดู เช่น ใช่ หรอื ไม่ใช่ เคย หรอื ไม่เคย 

ถ้าผูต้อบไม่ทราบจรงิ ๆ กอ็าจตอบไปว่าไม่ทราบ ค�ำถามชนดินีไ้ม่ท�ำให้ผูถ้กูสมัภาษณ์แสดงออกได้มากเท่าท่ีควร

 	  	 	 3)	 ค�ำถามทวน ค�ำถามทวนเป็นค�ำถามที่แนะเป็นนัยให้ผู้ตอบชั่งใจดูอีกทีหนึ่งว่าค�ำตอบของตน 

ที่ตอบไปแล้วนั้นสมบูรณ์พอแล้วหรือไม่ ถ้าผู้ตอบรู้สึกว่ายังไม่สมบูรณ์ก็จะได้ตอบเพิ่มเติมเสียให้สมบูรณ์ แต่ถ้ารู้สึก

ว่าค�ำตอบที่ตอบไว้สมบูรณ์แล้วก็จะได้ค�ำตอบยืนยันตามอีกครั้ง เช่น ถามว่า คุณพูดว่าคุณจะไปต่างประเทศสิ้นปีนี้

อย่างนั้นใช่ไหม ผู้ถูกสัมภาษณ์อาจตอบว่า ถูกแล้วครับ พร้อมทั้งขยายความให้ชัดเจนเพิ่มขึ้นก็ได้

 	  	 	 4)	 ค�ำถามหย่ัง ค�ำถามชนิดนี้เป็นค�ำถามลึกลงไปเพ่ืออยากทราบเหตุผลทัศนคติและความเช่ือ 

ของผู้ถูกถามคล้าย ๆ กับการสอบสวนเพ่ือค้นหาความจริงจากการถูกสัมภาษณ์ค�ำถามหยั่งมักจะขึ้นต้นด้วย  

ท�ำไม แค่ไหน เพียงไร เช่น ท�ำไมคุณจึงยอมลาออกจากงานที่เดิมทั้ง ๆ ที่ยังไม่ได้งานใหม ่คุณมีความเชื่อในอ�ำนาจ

เครื่องรางของขลังเพียงไร ค�ำถามชนิดนี้พูดตอบควรตอบให้ลึกไม่ใช่ตอบเพียงผิวเผินเท่านั้น

 	  	 	 5)	 ค�ำถามน�ำ ค�ำถามชนิดนี้เป็นค�ำถามที่น�ำผู้ตอบให้ตอบตามที่ผู้สัมภาษณ์คาดเอาไว้ เช่น ถามว่า

เธอไม่ได้มีโรคประจ�ำตัวตามที่ระบุไว้ในข้อ 4 ของระเบียบนั้นใช่ไหม ผู้ถูกสัมภาษณ์ควรรู้จักค�ำถามน�ำไว้เพื่อที่จะได้

ไม่หลงตอบตามที่ถูกน�ำเสมอไป ควรจะตอบให้ตรงตามความเป็นจริงและสอดคล้องกับค�ำถามต่าง ๆ ที่เราตอบ 

ไปแล้วอย่าให้ขัดกัน

 	  	 การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการสื่อสารหนึ่งท่ีองค์กรธุรกิจน�ำมาปรับใช้ เพ่ือให้การด�ำเนินงานในส่วนต่าง ๆ 

ของธุรกิจด�ำเนินไปได้ด้วยดี การสัมภาษณ์งานเป็นกระบวนการอย่างหนึ่งของการคัดเลือกบุคคลเข้ามาท�ำงาน 

ในต�ำแหน่งต่าง ๆ ของบริษัท โดยส่วนมากการสัมภาษณ์งานมักจะเป็นหน้าที่ของฝ่ายบุคคลในการจัดหาคนที่ 

เหมาะสมเข้าไปแทนต�ำแหน่งที่ว่าง การพูดในการสัมภาษณ์งานผู้สัมภาษณ์ต้องมีความเข้าใจลักษณะของค�ำถาม 

เพ่ือใช้ถามผู้ที่เข้ามารับการสัมภาษณ์ ทั้งนี้ผู้สัมภาษณ์ต้องใช้มีคุณสมบัติและมีหลักการในการสัมภาษณ์ ในขณะ 

ผู้ถูกสัมภาษณ์ต้องมีความพร้อมท้ังความรู้เกี่ยวกับโครงสร้าง นโยบายของบริษัท ต�ำแหน่งหน้าที่ที่ตนสมัครไว ้ 

คนเป็นทรัพยากรส�ำคัญที่ท�ำให้ธุรกิจด�ำเนินงานไปอย่างมีประสิทธิภาพ การสัมภาษณ์จึงเป็นกระบวนการหนึ่ง 

ของการคัดเลือกคนที่เหมาะสมกับต�ำแหน่งเพื่อก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดขององค์กร

8.2 การอบรม

	 การอบรม คอื การเพิม่พนูความรู ้เพิม่พนูทกัษะ ให้กบัพนกังานในฝ่ายต่าง ๆ  ขององค์กร การอบรมจงึเป็น

วธิกีารหนึง่อนัน�ำไปสูก่ารท�ำงานท่ีมปีระสทิธภิาพ และเกดิประโยชน์สงูสดุต่อตัวผูอ้บรมต่อฝ่ายต่าง ๆ  และประโยชน์

สูงสุดขององค์กร การอบรมอาจเกิดขึ้นในหลายกรณี เช่น อบรมพนักงานใหม่ก่อนท�ำงาน ก่อนเลื่อนต�ำแหน่ง  

การอบรมประจ�ำปี การอบรมอาจจัดขึ้นโดยองค์กรนั้นเอง หรือการส่งพนักงานไปอบรมตามหน่วยงานที่จัดขึ้น 

ทั้งในประเทศและต่างประเทศ

	 ในบทนีจ้ะกล่าวถงึ กลวธีิในการสือ่สารหรอืการอบรม ประโยชน์ของการจดัอบรม จรรยาบรรณของวทิยากร

หรือนักจัดอบรม และการใช้ภาษาของวิทยากรหรือนักจัดอบรม ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปนี้
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	 8.2.1	 กลวิธีในการสื่อสารเพื่อการฝึกอบรม

	  	 	 ทวีป อภิสิทธิ์ (2551: 2-3) ได้กล่าวถึงกลวิธีท่ีวิทยากรและนักฝึกอบรมน�ำมาใช้ในการถ่ายทอด 

ความรู้ให้แก่ผู ้ฝึกอบรบ มีดังนี้ การบรรยาย การอภิปรายกลุ่มย่อยและกลุ่มใหญ่ การแสดงบทบาทสมมติ  

กรณีตัวอย่าง กรณีศึกษา การจับคู่สนทนา การระดมพลังสมอง การท�ำกิจกรรมและสิ่งต่าง ๆ การท�ำโครงการ  

การไปทัศนศึกษา การจัดนิทรรศการ การฝึกปฏิบัติจริง มีรายละเอียดดังต่อไปนี้

			   1)	การบรรยาย

 	  	 	 	 เป็นเทคนคิทีเ่หมาะสมส�ำหรบัการให้ความรูพ้ื้นฐานแก่คนจ�ำนวนมาก โดยวทิยากรเป็นผูม้บีทบาท

มากที่สุดในการเตรียมเนื้อหาวิชาความรู้และข้อมูลต่าง ๆ ให้แก่ผู้เข้ารับการฝึกอบรม ผู้ท�ำหน้าที่วิทยากรนั้น 

คงจะหลีกเลี่ยงการพูดบรรยายไม่ได้ วิทยากรที่ดีจะต้องพูดบรรยายเรื่องที่ยุ่งยากซับซ้อนให้ฟังแล้วเข้าใจง่าย  

การพูดบรรยายจึงมิใช่แต่เพียงพูดได้เท่าน้ัน แต่ต้องพูดเป็นอีกด้วย การพูดบรรยายได้ดีจะต้องมีการเตรียมเนื้อหา 

ที่จะบรรยาย มีการจัดท�ำเค้าโครงร่างหัวข้อเรื่องที่จะพูดหรือบรรยายด้วย

 	  		  2)	การอภิปราย

 	  	 	 	 การอภิปรายที่นิยมใช้ในการฝึกอบรมคือ 

	 	 	 	 2.1) 	 การอภิปรายแบบ Panel เป็นการพูดบรรยายร่วมกันของผู ้ทรงคุณวุฒิ 3-5 คน  

โดยมีพิธีกรด�ำเนินการเป็นผู้เชื่อมโยงการพูดของวิทยากรแต่ละคนในหัวข้อที่ก�ำหนดให ้

	 	 	 	 2.2) 	 การพดูอภิปรายเป็นคณะแบบซิมโพเซียม เป็นการพดูบรรยายร่วมกนัของกลุม่ผูท้รงคณุวฒุ ิ

3-5 คน โดยมีพิธีกรด�ำเนินรายการท�ำหน้าที่เป็นผู้เชื่อมโยงการพูดของวิทยากรแต่ละคนคล้ายการอภิปราย 

แบบ Panel ต่างกนัตรงทีผู่ท้รงคณุวฒุทิีพ่ดูบรรยาย แต่ละคนจะพูดบรรยายให้ความรู้และประสบการณ์ หรือแสดง

ความคิดเห็นในหัวข้อเรื่องเดียวกัน โดยไม่ไปอภิปรายหรือแสดงความคิดเห็นซ�้ำกันกับของผู้อภิปรายคนอื่นที่พูด 

ไปแล้ว 

	 	 	 	 2.3) 	 การอภปิรายแบบกลุ่ม เป็นการพูดอภปิรายท่ีเปิดโอกาสให้สมาชกิทุกคนในกลุ่ม 5-15 คน

ได้แสดงความคิดเห็นกันอย่างกว้างขวางและทั่วถึง โดยมีประธานกลุ่มท�ำหน้าท่ีเป็นผู้น�ำการอภิปราย และกระตุ้น 

ให้สมาชิกทุกคนได้อภิปราย 

	 	 	 	 2.4) 	 การประชุมอภิปราย เป็นการอภิปรายพูดคุยปรึกษาหารือกันอย่างมีรูปแบบ วิธีการ 

ลงประชมุอภปิรายจะประกอบด้วยประธานผูน้�ำการประชมุ และผูเ้ข้าร่วมประชมุไม่เกนิจ�ำนวน 30 คน วตัถุประสงค์

ของการประชุมอภิปรายเพื่อหาแนวทางในการแก้ปัญหาในการท�ำงานร่วมกัน หรือต้องการชี้แจงนโยบายของ 

หน่วยงานเป็นต้น

	 	 	 	 2.5)	 การประชมุสมัมนาเป็นการประชมุรปูแบบหน่ึงท่ีผูเ้ข้าร่วมประชมุสมัมนาต้องร่วมกนัศกึษา

ค้นคว้าหาความรู้ในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง โดยมีผู้ทรงคุณวุฒิเป็นผู้น�ำสมาชิก ผู้เข้าร่วมประชุมสัมมนาจะต้องเตรียม 

เรื่องตามท่ีก�ำหนดไว้มาล่วงหน้า และในขณะประชุมสัมมนาสมาชิกทุกคนต้องมีบทบาทร่วมกันในการแลกเปลี่ยน

ความรู้ และประสบการณ์ท่ีตนมี โดยผู้เข้าร่วมประชุมสัมมนาจะต้องเลือกหัวข้อย่อยจากหัวข้อเร่ืองใหญ่ของ 

การสัมมนา และศึกษาค้นคว้าจากเอกสารต�ำราหรือข้อมูลแหล่งอื่น ๆ 
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บทที่ 8  การสัมภาษณ์และการฝึกอบรม

	 	 	 	 2.6)	 การประชุมปฏิบัติการ Workshop คือ การประชุมบุคคลตั้งแต ่ 10-25 คนที่สนใจหรือ 

มีปัญหาที่จะต้องแก้ไข ผู้เข้าร่วมจะต้องปรึกษาหรือวิเคราะห์เพื่อแก้ปัญหาเพิ่มพูนประสิทธิภาพในการท�ำงาน หรือ

เพื่อให้สมาชิกมีความรู้กว้างขวางยิ่งขึ้น สถานที่จัดประชุมจะต้องกว้างขวางพอสมควร มีโต๊ะมีที่นั่งให้เขียนหนังสือ 

มีหนังสือหรือเอกสารที่เกี่ยวข้องจัดไว้ให้

		  3)	การระดมพลังสมอง (Brain Storming)

 	  	 	 เป็นการเปิดโอกาสให้สมาชกิทกุคนแสดงความคดิเหน็อย่างอสิระ โดยทีไ่ม่มกีารคดัค้านจากสมาชกิ

ผู้อื่น ความคิดเห็นของสมาชิกจึงออกมาดังพายุพัด การระดมสมองจะมีผู้ด�ำเนินการ 1 คนท�ำหน้าที่เป็นผู้น�ำในการ

ระดมพลังสมอง อธิบายให้สมาชิกทราบ ความมุ่งหมายหัวข้อเรื่องสาระส�ำคัญ กติกา และเงื่อนไขต่าง ๆ ในการ 

แสดงความคิดเหน็ ค�ำตอบทีไ่ด้จากสมาชกิทกุคนจะถกูรวบรวมไว้เป็นหมวดหมูโ่ดยไม่มกีารประเมนิค่าว่าถกูหรอืผิด

		  4)	การสาธิต (Demonstration)

 	  	 	 เป็นการแสดงให้ผูเ้ข้ารบัการฝึกอบรมได้เหน็สถานการณ์ทีเ่ป็นจรงิ เช่น แสดงให้เห็นถงึกระบวนการ

หรือขั้นตอนของการปฏิบัติงาน การใช้เครื่องมืออุปกรณ์ต่าง ๆ ให้เห็นได้ชัดเจน ผู้สาธิตจะต้องจัดเตรียมอุปกรณ์ 

ที่จะใช้ไว้ให้ครบ และชี้แจงวิธีการข้ันตอนการสาธิตโดยสังเขป ระหว่างสาธิตควรพูดบรรยายประกอบไปด้วย 

จะช่วยให้ผู้ชมการสาธิตเข้าใจเนื้อหาสาระ และรายละเอียดต่าง ๆ ได้ดี

		  5) 	การแสดงบทบาทสมมติ (Role playing) 

 	  	 	 เป็นการจดัให้ผูเ้ข้ารบัการฝึกอบรมแสดงบทบาทในเรือ่งต่าง ๆ  ตามทีก่�ำหนดให้หรอืจะให้เป็นผูแ้สดง

ก�ำหนดเองก็ได้ วิธีการเริ่มจากให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมทราบถึงวัตถุประสงค์ของการแสดงบทบาทสมมติว่ามี 

อะไรบ้าง ต้องการให้ผู้ชมได้อะไรจากการแสดง บอกเค้าโครงเร่ืองโดยสังเขปให้ทราบว่าสถานท่ีซ่ึงสมมตินัน้เป็นอะไร  

อยู่ที่ไหน ผู้แสดงเป็นใคร ท�ำหน้าที่อะไร

 	  	 6) กรณีศึกษากรณีตัวอย่าง (Case Study) 

 	  	 	 เป็นการใช้เรื่องราวหรือเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นจริง หรือสมมติที่เขียนขึ้นมา หรือจะท�ำเป็นวีดิทัศน ์

เสียงสร้างขึ้นเหมือนจริงน�ำมาให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมฝึกคิดวิเคราะห์ ตัดสินใจทางเลือกตามประเด็นค�ำถามท้าย

กรณีศึกษา อาจใช้ก่อนหรือหลังที่ผู้เข้ารับการฝึกอบรมได้รับความรู้ หรือรับทราบหลักการแนวคิดทฤษฎีไปแล้ว  

และต้องการให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมน�ำความรู้หลักการแนวคิดทฤษฎีไปใช้ในการวิเคราะห์ และตัดสินใจจากกรณี

ศึกษาเพื่อค้นหาค�ำตอบที่เหมาะสมต่อไป

	  	 	 การอบรมด้วยกลวิธีอะไรตามที่ได้กล่าวไปแล้วข้างต้น ต้องพิจารณาปัจจัยหลาย ๆ ปัจจัย ได้แก่ 

จ�ำนวนผู้เข้าร่วมอบรม งบประมาณ ขนาดองค์กร ความพร้อมเรื่องสถานที่และวิทยากร รวมถึงเป้าหมายของ 

การอบรมที่ต้องการให้เกิดขึ้นกับพนักงานหรือองค์กร ในการอบรมครั้งนั้น ๆ ทั้งนี้โอกาสในการจัดอบรม อาจเกิด

ขึ้นได้หลายกรณี เช่น การอบรมพนักงานใหม่ การอบรมเพื่อเพิ่มพูนทักษะ การอบรมพนักงานในกรณีที่มีเครื่องมือ

ที่ใช้ในกระบวนการผลิตใหม่ หรือการอบรมก่อนการเปลี่ยนโครงสร้างและการจัดการบริษัทใหม ่ดังนั้น การอบรม

จึงเป็นการสือ่สารอย่างหนึง่ขององค์กร เพือ่พฒันาทกัษะและศกัยภาพในการท�ำงานของบคุลากร เพือ่ให้การท�ำงาน

มีประสิทธิภาพมากที่สุด
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	 8.2.2	 ประโยชน์ของการฝึกอบรม

	  		  การอบรมแม้ว่าจะมีค่าใช้จ่ายในการจัดการอบรม แต่การอบรมเป็นการสื่อสารอย่างหนึ่งที่บริษัท

หรอืองค์กรให้ความสนใจและลงทนุกบังบประมาณเพือ่การนี ้เนือ่งจากบรษิทัและองค์กรพจิารณาแล้วว่า การอบรม

ก่อให้เกิดประโยชน์และคุ้มค่ากับการลงทุน วรณัน พินิจดี (2558: 28-32) กล่าวถึงประโยชน์ของการฝึกอบรม 

มีดังต่อไปนี้

 	  	 	 1) 	เพื่อปฏิบัติตามพระราชบัญญัติส่งเสริมการพัฒนาฝีมือแรงงาน ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพ่ือส่งเสริม 

และสนับสนุนให้สถานประกอบกิจการมีส่วนร่วมในการพัฒนาฝีมือแรงงาน

 	  	 	 2)	 เพื่อให้พนักงานมีความรู ้และมีความเข้าใจในองค์กร รู ้ประวัติความเป็นมาของบริษัท  

รู้จักผลิตภัณฑ์รู้จักลูกค้า และท�ำให้พนักงานมีความภาคภูมิใจในองค์กร มีความผูกพันกับองค์กรและบอกต่อสิ่งดี ๆ  

ที่องค์กรมีต่อบุคคลโดยเฉพาะลูกค้าขององค์กร

 	  	 	 3)	 เพื่อให้พนักงานทราบความต้องการขององค์กร ทราบทิศทาง เป้าหมาย วิสัยทัศน์ พันธกิจ  

ค่านิยมเพื่อให้พนักงานปฏิบัติตนได้เหมาะสมกับสิ่งที่บริษัทคาดหวัง

 	  	 	 4)	 เพื่อให้พนักงานรู้บทบาทหน้าที่ของตนเอง พนักงานอาจไม่ทราบว่าเมื่อเข้ามาอยู่ในองค์กรแล้ว

ตนเองในฐานะที่เป็นส่วนหนึ่งขององค์กรมีหน้าที่ใดบ้าง จึงต้องฝึกอบรมเพื่อให้พนักงานทราบและปฏิบัติอย่าง 

เหมาะสม

 	  	 	 5)	 เพื่อให้พนักงานรู้จักระบบคุณภาพต่าง ๆ ที่องค์กรมีความเกี่ยวข้อง เช่น ISO 9001 มาตรฐาน

ระบบบริหารคุณภาพ หรือ ISO 14001 มาตรฐานระบบการจัดการสิ่งแวดล้อม เป็นต้น

 	  	 	 6)	 เพือ่ให้พนกังานปฏบัิตงิานได้อย่างปลอดภยั ซึง่เป็นสิง่ท่ีจ�ำเป็นมาก เพราะบางองค์กรมกีารท�ำงาน

ที่มีความเสี่ยง ต้องสวมใส่อุปกรณ์ป้องกันภัยส่วนบุคคล มิฉะนั้นอาจเกิดอุบัติเหตุได้ ดังนั้นก่อนปฏิบัติงานจึงต้อง 

มีการอบรมเกี่ยวกับความเสี่ยงในพื้นที่ท�ำงานด้านนั้น

 	  	 	 7) 	เพื่อให้พนักงานปฏิบัติงานได้อย่างมีคุณภาพ องค์กรจึงจะต้องอบรมให้ความรู ้ในทุก ๆ 

กระบวนการก่อนการท�ำงาน แม้แต่งานในส�ำนักงานต�ำแหน่งเดียวกัน แต่รายละเอียดข้ันตอนการท�ำงานของ 

แต่ละความรับผิดชอบงานมีความแตกต่างกัน

 	  	 	 8) 	เพื่อลดค่าใช้จ่ายในการท�ำของเสียระหว่างการท�ำงาน

 	  	 	 9)	 การฝึกอบรมท�ำให้พนักงานไม่ต้องเสียเวลาลองผิดลองถูก จึงประหยัดเวลาในการท�ำงาน

 	  	 	 10) เพื่อให้พนักงานมีทัศนคติที่ดีในการท�ำงาน การฝึกอบรมช่วยท�ำให้พนักงานมีความเข้าใจ 

ในมุมมองต่าง ๆ ที่ดีขึ้น ท�ำให้เกิดประสิทธิภาพที่ดีในการท�ำงาน และการอยู่ร่วมกันอย่างมีความสุข เช่น การเป็น

หัวหน้างานที่ด ีการท�ำงานเป็นทีม การใช้หลักธรรมในการท�ำงาน

 	  	 	 11) เพื่อให้ความรู้ทักษะแก่พนักงาน

 	  	 	 12) เพื่อให้ลูกค้ามั่นใจในผลิตภัณฑ์ขององค์กร การที่องค์กรใดมีระบบการฝึกอบรมที่ดี ส่งผล 

ต่อความเชื่อมั่นของลูกค้าว่าผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ที่ออกมานั้นต้องมีคุณภาพที่ดี เพราะพนักงานมีความเชี่ยวชาญ 

ถูกส่งต่อความรู้ที่ถูกต้องในการท�ำงาน
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บทที่ 8  การสัมภาษณ์และการฝึกอบรม

 	  	 	 13) เพื่อเป็นการพัฒนาพนักงานให้มีการเจริญเติบโตในสายอาชีพ โดยทั่วไปพนักงานย่อมมี 

ความปรารถนาท่ีจะก้าวหน้าเติบโตในการท�ำงาน การฝึกอบรมจะท�ำให้พนักงานมีความรู้ทักษะจนเกิดการท�ำงาน 

ที่ดี และได้รับการยอมรับจากทั้งเพื่อนร่วมงาน และหัวหน้างาน ในการเลื่อนต�ำแหน่ง และเมื่อเล่ือนต�ำแหน่ง 

แล้วก็สามารถท�ำงานได้ดี เพราะมีการเตรียมพร้อม บางองค์กรจะก�ำหนดหลักสูตรท่ีพนักงานระดับหัวหน้างาน 

ต้องผ่านการฝึกอบรมก่อนจึงสามารถเลื่อนต�ำแหน่งได้

 	  	 	 14) เพื่อให้ความรู้อยู่คู่กับองค์กร การฝึกอบรมช่วยให้เกิดการถ่ายทอดความรู้จากพนักงานรุ่นเก่า

ไปสู่พนักงานรุ่นใหม่ จากหัวหน้างานไปสู่ลูกน้อง จากผู้ที่มีความรู้มากไปสู่ผู้ที่มีความรู้น้อย จนสามารถพัฒนาไปสู่

ความรู้ที่มากขึ้นในระดับเท่าเทียมกัน ท�ำให้องค์กรสามารถขับเคลื่อนได้อย่างมีประสิทธิภาพ เพราะพนักงานต่างมี

ความรู้ที่ถ่ายทอดสู่กันและกันอย่างสม�่ำเสมอ จนสามารถช่วยเหลือกันท�ำงานได้

 	  	 	 15) เพื่อให้พนักงานมีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เพราะความรู้เกิดใหม่ทุกวัน การพัฒนาคน 

จึงเป็นสิ่งส�ำคัญที่จะท�ำให้องค์กรขับเคลื่อนไปได้อย่างยั่งยืน ความรู้ใหม่ ๆ  เทคโนโลยีใหม่ ๆ  จึงจ�ำเป็นต้องถ่ายทอด

ให้พนักงานรู้และเข้าใจอย่างสม�ำ่เสมอ 

 	  	 การฝึกอบรมมีประโยชน์ต่อพนักงานและบริษัทหรือองค์กร ดังนั้นฝ่ายบุคคลหรือฝ่ายที่เกี่ยวข้องกับ 

การอบรมจะจัดการอบรมในรูปแบบต่าง ๆ เพื่อให้บริษัทหรือองค์กรมีศักยภาพที่แข็งแกร่ง Corporate Finance 

Institute (2020: ออนไลน์) ได้กล่าวถึงประโยชน์ของการฝึกอบรมดังนี้

	 	 1) 	เสริมทักษะของพนักงานที่ขาด เพื่อให้พนักงานมีศักยภาพที่พร้อมในการท�ำงานให้กับบริษัท ดังนั้น

บริษัทหรือองค์กรอาจจะจัดหลักสูตรต่าง ๆ เพื่อเสริมสร้างให้พนักงานมีทักษะที่ดีในการท�ำงานของแต่ละฝ่าย

	 	 2)	 พัฒนาศักยภาพในการท�ำงานให้กับพนักงาน ทั้งนี้เมื่อเพิ่มทักษะในการท�ำงาน พนักงานจะม ี

ความมัน่ใจและดึงศกัยภาพของตนออกมาใช้ได้อย่างเต็มทีเ่พือ่ประสทิธภิาพในภาพรวมของการท�ำงานในแผนกนัน้ ๆ

	 	 3)	 การฝึกอบรมมีผลดีต่อภาพลักษณ์ขององค์กร มีส่วนสร้างชื่อเสียงที่ดีให้กับองค์กร หมายความว่า 

การฝึกอบรมเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ด้านบวก เป็นการดึงดูดพนกังานทีม่ศีกัยภาพด้านบวกจากบรษิทัอืน่อยากย้าย

มาท�ำงานกับบริษทัทีมี่การฝึกอบรม เนือ่งจากเหน็ว่าบรษิทัทีม่กีารฝึกอบรมได้เปิดโอกาสและสร้างโอกาสให้พวกเขา

ได้เติบโตด้วยการฝึกอบรมในสายวิชาชีพของตน

	 	 4)	 สร้างนวัตกรรมใหม่ ๆ เพราะพนักงานที่ได้รับการฝึกอบรมจะเพิ่มทักษะในส่วนที่ตนรับผิดชอบ  

ท�ำให้พนักงานมีความคิดสร้างสรรค์ มีทักษะในการท�ำงานที่ช�ำนาญในการสร้างสิ่งใหม ่ๆ ให้กับบริษัทหรือองค์กร

	 8.2.3	 จรรยาบรรณของวิทยากรหรือนักฝึกอบรม

 	  	 	 การอบรมในแต่ละครั้ง ผู้ท่ีมีบทบาทส�ำคัญในการอบรมคือนักฝึกอบรมหรือวิทยากร นักฝึกอบรม

หรือวิทยากรน้ีอาจเป็นบุคคลในองค์กรนั้นเอง หรือทางองค์กรได้มีการว่าจ้างบุคคลที่มีความรู้ความสามารถ 

เฉพาะด้านมาให้ความรู้กับพนักงานตามแต่สาขาวิชาหรือความเชี่ยวชาญในเร่ืองนั้น ๆ ผู้ที่เป็นนักฝึกอบรม 

หรือวิทยากรนั้น จะต้องมีจรรยาบรรณเป็นหลักหรือแนวทางในการปฏิบัติหน้าที่ ทวีป อภิสิทธิ์ (2551:2-3)  

ได้ให้รายละเอียดของจรรยาบรรณของผู้ท�ำหน้าที่เป็นวิทยากรหรือนักฝึกอบรมไว้ดังนี้
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บทที่ 8  การสัมภาษณ์และการฝึกอบรม

	 	 	 1)	 ศึกษาให้รู้จริงในสาขาและเนื้อหาท่ีตนรับผิดชอบ การรู้จริง หมายถึง การมีความรู้อย่างลึกซึ้ง

เข้าใจเหตุผลและรายละเอียด สามารถอธบิายและใช้เทคนคิวธิกีารถ่ายทอดความรูร้ายละเอยีดและเหตผุลประกอบ

ให้ผู้อื่นเข้าใจได้ง่าย

 	  	 	 2)	 ถ่ายทอดความรู้ ทักษะ เจตคติ โดยมุ่งเน้นการเรียนรู้และประโยชน์ของผู้เข้ารับการฝึกอบรม 

เป็นส�ำคัญ

 	  	 	 3)	 เคารพในคุณค่าแห่งความเป็นมนุษย์ในตัวของผู้เข้ารับการฝึกอบรมทุกคนโดยเท่าเทียมกัน

 	  	 	 4)	 ปฏิบัติต่อผู้เข้ารับการฝึกอบรมอย่างเสมอหน้า ความร�่ำรวย ภูมิปัญญา บารมี ต�ำแหน่ง  

ชาติตระกูลไม่ควรเป็นเหตุปัจจัยให้เกิดการเลี่ยงปฏิบัติละเว้น หรือให้อภิสิทธิ์แก่ผู้หนึ่งผู้ใดได้

 	  	 	 5)	 มีความเมตตากรุณาเอ้ือเฟื ้อ โดยส�ำนึกอยู ่เสมอว่าผู ้เข้ารับการฝึกอบรมเป็นผู ้มีความรู ้

ความสามารถในการเรียนรู้ได้แตกต่างกัน

 	  	 	 6)	 ถ่ายทอดความ รู้ทักษะ เจตคติ ให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรม โดยไม่ปิดบังหรือบิดเบือนไปจาก 

หลักวิชาหรือความเป็นจริง

 	  	 	 7)	 ไม่เปิดเผยความลบัอนัเป็นผลสบืเนือ่งจากการฝึกอบรมของผูเ้ข้ารบัการฝึกอบรม เช่น ภมูปัิญญา

หรือจุดบกพร่องส่วนตัวของผู้เข้ารับการฝึกอบรม

 	  	 	 8)	 ตรงต่อเวลารักษาเวลาในการฝึกอบรม

 	  	 	 9)	 ประพฤติตนให้เป็นแบบอย่างที่ดี โดยเฉพาะเป็นแบบอย่างที่ดีแก่ผู้เข้ารับการฝึกอบรมได้

	 8.2.4	 การใช้ภาษาในการเป็นวิทยากร

	  		  ผู้ท่ีท�ำหน้าท่ีเป็นวิทยากร มีหน้าที่ถ่ายทอดความรู้ให้พนักงานในองค์กรเพื่อเพิ่มความรู้และทักษะ 

ภาษาพูดจึงเป็นวิธีการน�ำสารต่าง ๆ ไปสู่ผู้ฟัง ดังนั้นวิทยากรควรมีทักษะในการใช้ภาษาพูดดังต่อไปนี้

 	  		  1)	พดูชดัถ้อยชดัค�ำ จงัหวะในการพดูไม่เรว็ไม่ช้าจนเกนิไป เนือ่งจากบางครัง้การอบรมมผีูฟั้งจ�ำนวน

มากน้อยไม่เท่ากนั มรีะดบัความรูแ้ตกต่างกนั การพดูชดัถ้อยชดัค�ำ ท�ำให้ฟังเข้าใจได้ง่าย การออกเสยีงพดูให้ชดัเจน

ยังช่วยเสริมสร้างให้ผู้พูดมีความน่าเชื่อถือขึ้นด้วย

 	  		  2)	เลือกใช้ภาษาให้เหมาะกับผู้ฟัง การใช้ภาษาไทยมาตรฐานท่ีถูกต้องเหมาะสมกับผู้ฟังที่มี 

ความหลากหลาย แต่หากผู้ฟังมาจากต่างถิ่น ต่างภาษา การใช้ภาษาให้เหมาะสมกับผู้ฟัง ก็จะท�ำให้ผู้ฟังเข้าใจ 

สารได้ดีและครบถ้วน

 	  		  3)	หลีกเลี่ยงการใช้ศัพท์ภาษาอังกฤษ บางคนอาจเข้าใจว่าการใช้ภาษาอังกฤษขณะการอบรม  

จะท�ำให้ผู้พูดดูมีความรู้และมีความน่าเชื่อถือ แต่ความเป็นจริงแล้วพนักงานบางคนอาจไม่เข้าใจภาษาอังกฤษนั้น  

ซึ่งส่งผลให้ไม่เข้าใจเนื้อหาที่อบรมนั้นทั้งหมดในภาพรวม

 	  		  4)	ใช้ศัพท์เทคนิคหรือศัพท์เฉพาะเท่าที่จ�ำเป็น ศัพท์เฉพาะอาจเหมาะกับพนักงานที่ท�ำงาน 

มาระยะหนึง่แล้ว แต่การอบรมพนกังานใหม่หรือพนกังานทีท่�ำงานได้ไม่นานอาจยงัไม่คุน้เคยและไม่เข้าใจความหมาย

ของศัพท์เฉพาะทางดังกล่าว ดังนั้นควรใช้ให้น้อยเท่าที่จ�ำเป็น

 	  		  5) 	ใช้ระดับภาษาให้เหมาะสม ผู ้พูดสามารถใช้ระดับภาษาทางการในการเปิดเรื่องหรือ 

การปฏิสนัถารได้ การบรรยายให้ความรูอ้าจใช้ระดบัภาษากึง่ทางการ ทัง้นีก้ลวธีิการอบรมบางประเภทอาจใช้ภาษา

ไม่เป็นทางการได ้เช่น การจับคู่สนทนา การระดมพลังสมอง การสาธิตบางประเภท หรือ การทัศนศึกษา เป็นต้น



157

การพูดเพื่อการสื่อสารทางธุรกิจ

บทที่ 8  การสัมภาษณ์และการฝึกอบรม

 	  		  6)	ระวังการใช้อารมณ์ขัน การสร้างเสียงหัวเราะเป็นการสร้างบรรยากาศที่ด ีควรใช้ให้พอเหมาะ 

และเรือ่งทีน่�ำมาเล่าเหมาะสม ใช้เวลาไม่มาก หลกีเลีย่งการใช้ค�ำหยาบ เรือ่งทีเ่กีย่วกับเพศ และการพาดพงิลักษณะ

ทางกายภาพและเรื่องส่วนตัวของผู้ฟัง

 	  		  7)	การเปรียบเทียบและการยกตัวอย่าง บางครั้งเนื้อหาในการอบรมเข้าใจยากหรือเป็นนามธรรม 

ผู้พูดควรเปรียบเทียบสิ่งที่เป็นรูปธรรมกับสิ่งที่ใกล้ตัวผู้ฟัง ผู้ฟังมีความคุ้นเคย หรืออาจจะใช้วิธีการยกตัวอย่าง

ประกอบ ทั้งนี้ ควรระวังการยกตัวอย่างประกอบ หากเป็นเรื่องหรือประสบการณ์ของวิทยากรเองควรใช้ให้น้อย 

และพอเหมาะ มิเช่นนั้นจะกลายเป็นการโอ้อวด ซึ่งอาจก่อให้เกิดอคติจากผู้ฟังได้

	 การสมัภาษณ์และการฝึกอบรมในทางธรุกจิล้วนเป็นการสือ่สารทีม่คีวามจ�ำเป็นทีส่�ำคญัในการด�ำเนนิธุรกิจ 

การสัมภาษณ์มีรูปแบบและวัตถุประสงค์ของการสัมภาษณ์ท่ีแตกต่างกัน ผู้สัมภาษณ์และผู้ถูกสัมภาษณ์ในฐานะ 

ทีเ่ป็นสมาชิกขององค์กรต่างต้องร่วมมอืกนัเพือ่ให้การสมัภาษณ์ในครัง้นัน้ ๆ  บรรลวุตัถปุระสงค์ ในขณะทีก่ารอบรม

เป็นกิจกรรมการสื่อสารอย่างหน่ึงท่ีองค์กรจัดขึ้นทั้งก่อนการท�ำงาน ระหว่างการท�ำงานเพื่อให้พนักงานมีความรู้ 

ความเข้าใจในบทบาทและหน้าที่ของตน ตลอดจนให้พนักงานมีทักษะในการท�ำงานเพ่ือลดค่าใช้จ่ายที่อาจเกิด 

มาจากความความเสียหายจากความผิดพลาดของพนักงานและให้งานแต่ละฝ่ายมีประสิทธิภาพตามโครงสร้าง 

ขององค์กรแต่ละองค์กรท่ีได้ก�ำหนดไว้ ภาษาเป็นส่วนส�ำคัญของการสัมภาษณ์และการอบรมการใช้ภาษาให ้

เหมาะสมกับบริบทเป็นสิ่งส�ำคัญ การค�ำนึงถึงผู้ถูกสัมภาษณ์และผู้อบรม ล้วนส่งผลให้ผู้พูดใช้ภาษาได้อย่างถูกต้อง

เหมาะสม ผู้ฟังรับสารและเข้าใจเนื้อความได้อย่างถูกต้องและครบถ้วน ทั้งนี้สิ่งท่ีส�ำคัญอย่างยิ่งในการพูดในการ

สือ่สารดงักล่าวคอืการใช้น�ำ้เสยีง เน่ืองจากน�ำ้เสยีงท่ีด ีเหมาะสมและน่าฟัง ล้วนส่งผลให้ผูฟั้งเกดิทศันคตท่ีิดีตัวผูพ้ดู

รวมถึงองค์กรอันส่งผลให้เกิดความร่วมมือในการสื่อสารนั้น ๆ 
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