
เจาะใจพฤตกิรรมการส่ือสารเชิงคุณภาพ (ส าหรับหวัหน้างาน) 

 

บทความโดย : อาจารย์ ณชั อษุาคณารักษ์  
วิทยากร นกัจิตวิทยา และที่ปรึกษาอิสระ 

 

       การสือ่สารเป็นเร่ืองที่มีความจ าเป็นและส าคญัเร่งดว่นในหลายองค์การท่ีก าลงัประสบปัญหาหรืออปุสรรคในการ

ท างานในหลาย ๆ เร่ือง เช่น การท างานร่วมกนัเป็นทีม การประสานงาน การให้บริการ การสอนงาน การ เป็นพี่เลีย้ง การ

ประชุม หรือการบริหารคนและงานส าหรับหวัหน้างาน เป็นต้น หรือในการพฒันายกระดบั เพิ่มขีดความสามารถ ของ

บคุลากรก็ตาม หากเราจะวิพากษ์การพฒันาคนและ องค์การในปีที่ผ่าน ๆ มา เพื่อเปิดมมุมองใหมใ่นปี 2553 ท่านคงไม่

ปฏิเสธใช่ไหมครับว่าในทกุกิจกรรมโดยสว่นใหญ่ของการท างาน ในองค์การของเราต้องอาศยัการ สื่อสารติดต่อสมัพนัธ์

เพื่อให้ได้งานตามเป้าหมายที่ต้องการ โดย เฉพาะผู้ที่มีต าแหน่งหรือมีหน้าที่เป็น “หวัหน้างาน (คน)” ซึ่งต้องตระหนกัถึง

ความส าคญัและ มีความรู้ ความเข้าใจ และมีทกัษะการสือ่สารท่ีถกูต้องและใช้ให้เป็น อยา่งเหมาะสม รวมทัง้สามารถปรับ

และพฒันา พฤติกรรมการสือ่สารของตนเองให้สามารถคดัคน สอนคน รักษาคน และพฒันา คนเพื่อให้สามารถท างาน ได้

ตามที่พึงประสงค์ องค์การโดยส่วนใหญ่ที่ผมได้มีโอกาสรับเกียรติ ให้เป็นวิทยากร หรือที่ปรึกษาพบว่า การสื่อสารเป็น

สาเหตหุลกัที่ส าคญัประการหนึง่ (ที่ต้องท า 5ส) ของการท างาน และการบริหารจดัการในองค์การ 

       เอาเข้าจริงแล้ว ขัน้ตอนหรือวิธีการท างานตามมาตรฐานที่หน่วยงานก าหนดขึน้ไว้อยา่งชดัเจนและดีอยูแ่ล้วหรือ

กระบวนการในการบริหารจัดการที่ องค์การออกแบบและน ามาใช้นัน้ก็เหมาะสมและมีคุณค่าอยู่มาก บางองค์การได้

ปฏิรูปการบริหารการเปลี่ยนแปลง ทัง้ระบบและรวมถึงคนที่เป็นทรัพยากร ที่ส าคญั (ที่สดุ) ขององค์การ แต่กลบัเป็นเร่ือง

แปลกแต่จริงที่ว่าระบบที่ดี กระบวนการท างานที่ปลอดความเสี่ยงเคร่ืองมือการบริหาร จัดการที่ทันตามกระแส การ

เปลี่ยนแปลง มีการพัฒนาและฝึกอบรมบุคลากรกันอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะการมีบุคลากรที่มีทัง้คุณวุฒิที่ ดีและ

ประสบการณ์อยา่งโชกโชน ก็ยงั ไมส่ามารถเป็น 

ค าตอบสุดท้ายที่ท าให้ 

    คนท างานได้อยา่งที่คาดหวงั ท างานเป็นทีมที่ดี มีความสขุและสนกุกบังานท่ีท าเสมอไปใชห่รือไมม่มุมองดงักลา่ว

อาจท าให้เรา ต้องกลบัมมุคิดหรือ ปรับ มมุมองเพื่อคลกิปมส าคญั เพื่อน าไปสูก่ารพฒันาคนและองค์การแบบยัง่ยืน ซึง่ผม

เห็นว่าเป็นเร่ืองหนึ่งที่ไม่ควรมองข้าม หรือบางท่านอาจมองข้ามไปแล้วก็อาจจะต้องย้อนกลับมามองกันใหม่คือ 

“พฤติกรรมการสือ่สารเชิงคณุภาพส าหรับหวัหน้างาน” แนวทางหนึง่ที่นา่จะเป็นทางออกของเร่ืองนีใ้นปีใหมน่ีค้ือ 

    

 การสื่อสารด้วยการเปิดใจ 



     ท าอยา่งไรหวัหน้างานจะมีพฤติกรรมที่ท าให้ลกูน้อง (ที่เราต้องรักเขาทกุคน) เปิดใจ และพร้อมที่จะสือ่สารกบัเรา

อย่างสบายใจ นัน่หมายถึง หวัหน้างาน ต้องสร้างบรรยากาศของความไว้วางใจให้เกิดขึน้กบัลกูน้อง ด้วยการมีพฤติกรรม

เป็นที่น่าไว้วางใจ เช่น มีพฤติกรรมที่ท าสอดคล้องกบัค าพดู, ปฏิบตัิตนและ งานเป็นตวัอย่างที่ดี, สร้างความเป็นกนัเอง, 

ช่ืนชมลกูน้องเมื่อเขาท างานดีและเป็นคนดี หรือยอมรับหน้า แทนลกูน้องเมื่อเกิดเหตกุารณ์ความผิดพลาดใน การท างาน 

เป็นต้น นอกจากนีจ้ าเป็นต้องสร้างความเช่ือ (ถือ) ให้แก่ลกูน้อง 

    เคล็ด (ไม่) ลบัที่ช่วยท าให้เกิดการเปิดใจ คือ การลองพยายามเปิดใจตนเองก่อนจะให้ลกูน้องเปิดใจ ด้วยวิธีการ

ปรับตวั ปรับใจที่เรามีต่อลกูน้อง โดยใช้เทคนิคการการให้เกียรติ การคิดบวกเชิงสร้างสรรค์ และการพฒันาตนเองในด้าน

ความสามารถในงาน การบริหารคนและงาน ร่วมกบัการมีคณุธรรมจริยธรรมในการท างาน 

    การสื่อสารด้วยการเปิดการรับ-ฟังใจ 

     หวัหน้างานโดยส่วนมากมกัจะติดกับพฤติกรรมการเป็นหวัหน้าตวัจริงเสียงจริง กล่าวคือ พูดก่อนคิด , ใช้เสียง 

เขย่าขวญั (ก าลงัใจ) คนท างาน, ชอบแสดง ความเห็นก่อนรับฟัง, วิญญาณศิลปิน แสดงอาการท่ีไม่เหมาะสมกบัการเป็น

หวัหน้าก่อนรับรู้ข้อเท็จจริง, ใช้ความรู้สกึและความคิดเห็นสว่นตวัเป็นหลกั หรือ ยึดติดกบัความเช่ือเดิม ๆ เป็นต้น ท าให้

เร่ืองที่จะพูดคุยก็ไม่เกิดผล เพราะท าให้ไม่เกิดบรรยากาศในการรับฟังซึ่งกันและกัน ทางที่ดีหากหัวหน้างานลองมา 

ตรวจสอบตนเองดูก่อนว่าตนเองมีพฤติกรรมอย่างไรที่เป็นสาเหตุท าให้ไม่เกิดการรับฟังที่ดีทัง้ ๆ ที่ได้มีการสื่อสารกับ

ลกูน้องแล้ว และแน่ใจนะครับว่าลกูน้อง เขารับฟังเราจริง ๆ หรือเป็นเพียงแค่เขาได้ยินเท่านัน้ ? ในขณะเดียวกันลกูน้อง

อาจจะคิดอยูใ่นใจวา่เมื่อไรหวัหน้าจะพูด (บน่) จบสกัที 

   เคลด็(ไม)่ลบัท่ีชว่ยท าให้เกิดการเปิดการรับ-ฟังใจ คือ การลองพยายามขม่ใจตนเองก่อน(หยดุพดู!เพื่อท่ีฟัง

ลกูน้องจนจบ ด้วยวิธีการแบบตัง้ใจฟังจริง ๆ โดยใช้เทคนิคการแสดงพฤติกรรมการใสใ่จฟังตลอดการพดูของลกูน้อง เป็น

การรับฟังเพือ่ให้เกิดความเข้าใจจริง ๆ และเสมือนหนึง่เข้าไปนัง่อยูใ่นใจเขาให้ได้ 

    การสื่อสารด้วยการสื่อความให้ได้ใจ 

     ผมยอมรับครับว่าหัวหน้างานทุกท่านพูดได้ แต่ไม่ได้หมายความว่า คนที่เป็นหัวหน้างานทุกคนจะพูดเป็น?

หวัหน้างานบางทา่นอาจเจอ เหตกุารณ์ในการ สือ่สารแล้วมกัจะมีค าถามตอ่ตนเองว่า ท าไมลกูน้องท าไมไ่ด้?ท าไมลกูน้อง

ท าไม่ได้ตามมาตรฐาน? ท าไมลกูน้องถึงไม่เข้าใจ? หรือท าไมลกูน้อง ถึงบอกว่า ไม่รู้เร่ือง? หากเราลองเปิดใจให้กว้างขึน้

และลองค้นหาค าตอบจริง ๆ โดยพิจารณาดวูา่ เราหรือไม่ที่เป็นสาเหตซุึ่งท าให้เกิดค าถามดงักลา่ว? และเรามี พฤติกรรม

การสือ่ความอยา่งไรจนท าให้เกิดเหตกุารณ์ดงักลา่วขึน้? 

     เคล็ด (ไม่) ลบัที่ช่วยท าให้เกิดการสื่อความให้ได้ใจ คือ การวิเคราะห์การค าพูดและวิธีพูดของตนเองว่าเราพดู

แล้วลูกน้องเข้าใจได้จริง ๆ ไหม? โดยพิจารณาจากเนือ้หาที่พูดว่ามีความครบถ้วนหรือไม่? ค าพูดที่ใช้มีความชัดเจน

เพียงใด? เราก าลงัพดูให้ใครฟัง และเรารู้จกัลกูน้องของเราดีเพียงใด? และแน่ใจนะครับวา่ เมื่อพดูไป แล้วการรับรู้ของเขา



ท าให้เกิดความเข้าใจได้ในทนัทีและท างานให้เราได้ทนัใจ? หรือภาษากายที่ใช้ในขณะพดูนัน้มีความ เหมาะสมเพียงใด? 

(ท าให้เกิดพลงัใจหรือท าลายใจ!) และที่ส าคญัตวัของท่านเองมีความพร้อมในการพดูหรือไม่? การสื่อความให้ เป็นด้วย

การพูด ให้เป็นด้วยการตรวจสอบความพร้อมของตนเองก่อนพูดนัน้เป็นจุดเร่ิมต้นของการพัฒนาการสื่อสารที่ดี การ

เลือกใช้ค าพดูและภาษา (ภาษาค าพดู - ภาษากาย) ให้เหมาะสม และสอดคล้องกบัลกูน้อง การมีวิ ธีการพดูให้เกิดความ

เข้าใจและเห็นภาพ และการควบคมุหรือจดัการกบัอารมณ์ และความรู้สกึ ของเราให้ได้ในขณะพดูนัน้จะช่วยท าให้เราสือ่

ความให้ได้ใจลกูน้องได้ โดยการฝึกพดู (ส าหรับหวัหน้างาน) บอ่ย ๆ 

     การสือ่สารจึงเป็นเสมือน “จดุออ่นในปมด้อย” ของหวัหน้างานได้เหมือนกนั ทัง้ที่เรารู้ตวัและเราอาจไมรู้่ตวัดงันัน้ 

พฤติกรรมการสื่อสาร เชิงคณุภาพ ส าหรับหวัหน้างานจึงนบัว่าเป็นเคร่ืองมือขัน้พืน้ฐานที่จ าเป็นและส าคญัมากส าหรัหวั

หน้างานทกุระดบั หากได้รับการฝึกปฏิบตัิ และพฒันาตนเอง อย่าง สม ่าเสมอน่าจะช่วยเสริมสร้างทกัษะการสื่อสาร และ

นบัเป็นเสนห์่ที่งดงามส าหรับการเป็นหวัหน้างานท่ีมีคณุภาพขององค์การได้อยา่งแนน่อนขอเป็น ก าลงัใจครับ 

 

  

 


