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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ส านักงานต ารวจแห่งชาติถือเป็นองค์การขนาดใหญ่องค์การหนึ่ง หน้าที่หลักนั้นครอบคลุมไป
ถึงกิจกรรมของพลเมืองภายในประเทศ การบังคับใช้กฎหมายในการควบคุมความประพฤติของ
พลเมืองตามนโยบายของรัฐ การให้ความคุ้มครองชีวิตและทรัพย์สินของประชาชน ตลอดจนการ
ป้องกันและปราบปรามอาชญากรรมเพ่ือความสงบสุขของประชาชน จะเห็นได้ว่าเจ้าหน้าที่ต ารวจมี
ภาระหน้าที่และความรับผิดชอบมากมาย การปฏิบัติหน้าที่และลักษณะงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจต้อง
เกี่ยวข้องและใกล้ชิดกับประชาชนอยู่ตลอดเวลา การปฏิบัติงานให้ส าเร็จได้นั้น นอกจากอาศัยความ
ร่วมมือจากประชาชนแล้ว ยังต้องได้รับความร่วมมือจากบุคคลภายในองค์การเดียวกันด้วย เนื่องจาก
ขั้นตอนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจมีสายงานและการบังคับบัญชาที่ซับซ้อน มีการติดต่อ
ประสานงานร่วมกันหลายฝ่าย จึงจ าเป็นต้องมีระบบการสื่อสารภายในหน่วยงานที่ดี ที่จะช่วยสร้าง
สัมพันธภาพและความเข้าใจอันดีระหว่างบุคคลในองค์การ เจ้าหน้าที่ต ารวจทุกนายทั้งระดับชั้น
ประทวนและชั้นสัญญาบัตรต่างมีภาระหน้าที่ที่เก่ียวข้องเชื่อมโยงกัน ต้องพ่ึงพาอาศัยซึ่งกันและกัน 
ต้องร่วมแรงร่วมใจท างานเป็นหมู่คณะ จึงจะท าให้ภาระหน้าที่ขององค์การบรรลุเป้าหมาย โดย  
พงษ์พัฒน์ ฉายาพันธ์ (การสื่อสารส่วนบุคคล, 4 กุมภาพันธ์ 2559) ได้ให้สัมภาษณ์ไว้ว่า “เรามุ่งหวังว่า
จะเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานเพื่อรับใช้พี่น้องประชาชน แก้ปัญหาอาชญากรรม และท าให้ต ารวจมี
ความภาคภูมิใจในการปฏิบัติงาน และมีความเป็นอิสระจากทุกส่วนปราศจากการแทรกแซง เมื่อไม่มี
การแทรกแซงเจ้าหน้าที่ต ารวจก็สามารถบริหารประชาชนได้อย่างเต็มที่และมีประสิทธิภาพต่อไป” 
 ส านักงานต ารวจแห่งชาติกล่าวถึงวิสัยทัศน์ของเจ้าหน้าที่ต ารวจว่า “เป็นต ารวจมืออาชีพเพ่ือ
ความผาสุกของประชาชน” “ต ารวจมืออาชีพ” คือ ต้องเป็นข้าราชการต ารวจที่มีความรู้ 
ความสามารถ รู้ลึก รู้รอบ รู้จริง ในงานที่ท าและต้องเป็นคนดีมีคุณธรรม ซื่อสัตย์ ซื่อตรง อดทน 
เสียสละ ต้องขยัน และมีการพัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่อง ค่านิยมส านักงานต ารวจแห่งชาติ ได้แก่ 
สมรรถนะ (Competency) สจุริตเป็นธรรม (Overall Fairness) ประชาชนเป็นศูนย์กลาง (People 
Oriented) และบริการด้วยใจ (Service Mind) ซึ่งสมรรถนะ (Competency) หมายถึง ความรู้ 
ทักษะ และพฤตินิสัยที่จ าเป็นต่อการท างานของบุคคลให้ประสบผลส าเร็จสูงกว่ามาตรฐานทั่วไป 
สุจริตเป็นธรรม (Overall Fairness) หมายถึง การปฏิบัติหน้าที่ด้วยความโปร่งใส เสมอภาค เที่ยง
ธรรม สามารถตรวจสอบได้ ประชาชนเป็นศูนย์กลาง (People Oriented) หมายถึง การปฏิบัติหน้าที่
ของข้าราชการต ารวจต้องเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจ ทั้งอ านวย
ความสะดวกและตอบสนองความต้องการของประชาชน และบริการด้วยใจ (Service Mind) หมายถึง 



2 

การมีจิตส านึกและให้บริการประชาชนด้วยความเต็มใจอย่างเท่าเทียมกัน ส่วนพันธกิจของส านักงาน
ต ารวจแห่งชาติคือ 1) ถวายความปลอดภัยส าหรับองค์พระมหากษัตริย์ พระราชินี พระรัชทายาท 
ผู้ส าเร็จราชการแทน พระองค์พระบรมวงศานุวงศ์ ผู้แทนพระองค์และพระราชอาคันตุกะให้บังเกิด
ประสิทธิภาพสูงสุด 2) บังคับใช้กฎหมายอ านวยความยุติธรรม ให้บริการประชาชนด้วยความเสมอ
ภาคเป็นธรรมตามหลักธรรมาภิบาล 3) รักษาความสงบเรียบร้อย ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน
ของประชาชนและชุมชนและรักษาความมั่นคงของราชอาณาจักรให้เป็นที่เชื่อม่ันและศรัทธา 
(แผนปฏิบัติราชการส านักงานต ารวจแห่งชาติประจ าปีงบประมาณ ในปีพ.ศ.2561) และเม่ือกล่าวถึง
การท างานของเจ้าหน้าที่ต ารวจ เจ้าหน้าที่ต ารวจทุกคนย่อมต้องการข้อมูลที่ถูกต้องอย่างเพียงพอและ
ทันต่อเหตุการณ์ เพ่ือน าข้อมูลข่าวสารมาใช้ในการตัดสินใจวางแผนเพื่อการปฏิบัติงาน อีกท้ังการ
ติดต่อสื่อสารยังเป็นเครื่องมือที่ส าคัญในการสร้างสัมพันธภาพอันดีระหว่างผู้บังคับบัญชา
ผู้ใต้บังคับบัญชา และเพ่ือนร่วมงาน (ศรีวิภา แสงเรือง, 2549) รวมทั้งช่วยขจัดความขัดแย้งที่อาจ
เกิดข้ึนได้ ถ้าผู้บังคับบัญชา ผู้ใต้บังคับบัญชาและเพ่ือนร่วมงานมีการสื่อสารกันเพ่ือให้เกิดความเข้าใจ
อันดีต่อกัน ปัญหาต่างๆก็จะสามารถคลี่คลายไปในทางท่ีดีได้ โดยผู้บังคับบัญชาสามารถก าหนด
นโยบายหรือสั่งการบังคับบัญชาใดๆลงไปยังผู้ใต้บังคับบัญชาได้อย่างเหมาะสม และในขณะเดียวกัน
เมื่อผู้ใต้บังคบับัญชาพบกับปัญหา อุปสรรค หรือมีความจ าเป็นในกรณีต่างๆก็สามารถท าให้
ผู้บังคับบัญชาเข้าใจ ยอมรับฟังข้อเสนอ ความคิดเห็นและความต้องการของตนได้ ซึ่งถือเป็นการ
สื่อสารแบบเปิด ก่อให้เกิดความพึงพอใจในการสื่อสาร ก็ย่อมจะท าให้การท างานของต ารวจเป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพ (เขมรินทร์ พิศมัย, 2542)  
 ปัจจัยที่ส่งผลต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจ ด้านความพึงพอใจเกี่ยวกับปัจจัยจูงใจใน
การปฏิบัติงาน คือควรปฏิบัติงานให้ได้ผลงานส าเร็จตามเป้าหมาย และควรมีความละเอียดรอบคอบ
ในการปฏิบัติงานให้ส าเร็จลุล่วง ผู้บังคับบัญชา ผู้ใต้บังคับบัญชาและเพ่ือนร่วมงานควรมีการแสดงการ
ยอมรับความสามารถในการท างาน และผู้บังคับบัญชาให้ความส าคัญ ยกย่องชมเชยในผลของการ
ท างาน ท าให้ผู้ใต้บังคับบัญชามีก าลังใจในการท างาน ควรมีระเบียบแบบแผนในการท างานที่ชัดเจน 
เพ่ือสร้างเกณฑ์มาตรฐานในการปฏิบัติงาน และเป็นแนวทางในการที่ผู้บังคับบัญชาสามารถยึดถือ
ปฏิบัติให้เป็นไปในทิศทางเดียวกัน ควรให้อิสระในการตัดสินใจ ตามขอบเขตความรับผิดชอบ และ
ควรมีการมอบหมายให้ผู้ใต้บังคับบัญชารับผิดชอบงานใหม่ๆ และมีอ านาจในการรับผิดชอบอย่าง
เต็มที่ ควรมีการสนับสนุนจากผู้บังคับบัญชาในการปรับหรือโยกย้ายต าแหน่งให้ก้าวหน้ากว่าเดิม และ
ควรมีการจัดเตรียมพัฒนาแหล่งข้อมูล เพ่ือส่งเสริมการเรียนรู้หรือการพัฒนาบุคลากรของหน่วยงาน 
รวมไปถึงปัจจัยด้านค้ าจุนในการปฏิบัติงาน ควรเน้นให้มีการถ่ายทอดนโยบายและแผนงานให้ผู้ปฏิบัติ
ทุกคนรับทราบ เพื่อน าไปปฏิบัติได้อย่างชัดเจน และก าหนดแผนงานกิจกรรมของหน่วยงานให้มีความ
ชัดเจน ผู้บังคับบัญชาควรบริหารจัดการ โดยใช้หลักความยุติธรรมและสนับสนุนให้มีความก้าวหน้าใน
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หน้าที่การงาน ผู้บังคับบัญชาควรให้ความเป็นกันเอง ไต่ถามเรื่องงาน ทุกข์ สุขของผู้ใต้บังคับบัญชาอยู่
เสมอ และผู้บังคับบัญชาควรเปิดโอกาสให้ผู้ใต้บังคับบัญชาแสดงความรู้ความสามารถอย่างเต็มท่ี ควร
มีการจัดสภาพแวดล้อมในที่ท างานให้มีความเหมาะสม แยกเป็นสัดส่วน และอุปกรณ์เครื่องมือ
เครื่องใช้ในส านักงานมีความทันสมัยและเพียงพอ ควรมีการพิจารณาเงินเดือนให้มีความเหมาะสมกับ
ภาระหน้าที่ความรับผิดชอบ และเพียงพอกับค่าครองชีพในสภาวะปัจจุบัน เมื่อเกิดปัญหาควรมีการ
ช่วยกันคิดแก้ไขรับผิดชอบร่วมกัน และเพ่ือนร่วมงานในหน่วยงานควรมีความสามัคคีกัน ไม่แบ่งพรรค
แบ่งพวก ควรมีการดูแลในเรื่องการด ารงชีพที่ดี และควรมีเวลาพักผ่อน ท ากิจกรรมในครอบครัว
เพียงพอหลังจากเลิกงาน ผู้บังคับบัญชาควรมีการแนะน าและถ่ายทอดประสบการณ์เพ่ือสอน
ผู้ใต้บังคับบัญชา และไม่ควรมีการแสดงอารมณ์ของผู้บังคับบัญชาต่อผู้ใต้บังคับบัญชา ควรภาคภูมิใจ
ในอาชีพ มีหน้าที่ดูแลความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ท าให้คนในสังคมให้ความเคารพและปฏิบัติ
ตาม ควรมีมาตรการด าเนินงานของหน่วยงานที่มุ่งเน้นความก้าวหน้าในการท างานของบุคลากร และ
การใช้หลักระบบคุณธรรมในการพิจารณาความดีความชอบ หรือเลื่อนระดับ เลื่อนต าแหน่งอย่าง
เคร่งครัด โดยดูความสามารถของเจ้าหน้าที่แต่ละคนให้ตรงกับโครงสร้างสายงานที่แต่ละคนถนัด   
(ณกฤตชัน เตี้ยสุด, 2553) ซ่ึงโครงสร้างสถานีต ารวจในปัจจุบัน มีดังนี้ 
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ภาพที่ 1.1: แสดงโครงสร้างสถานีต ารวจในปัจจุบัน 
 

 
 
ที่มา:  ส านักงานต ารวจแห่งชาติ.  (2557).  คู่มือต ำรวจ หลักสูตร นักเรียนนำยสิบต ำรวจ.   
 กรุงเทพมหานคร: ต ารวจ. 
 
 ซึ่งการจัดโครงสร้างสถานีต ารวจในปัจจุบัน แสดงให้เห็นถึงการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่
ต ารวจที่ต้องอาศัยการสื่อสารเป็นเครื่องมือที่ส าคัญ เนื่องจากในการปฏิบัติงานต้องอาศัยกระบวนการ
สื่อสารระหว่างบุคคลที่เจ้าหน้าที่ต ารวจจะต้องมีปฏิสัมพันธ์ทั้งกับผู้บังคับบัญชา ผู้ใต้บังคับบัญชา 
และเพ่ือนร่วมงาน เจ้าหน้าที่ต ารวจจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับแนวคิดท่ัวไป
ของการสื่อสารในองค์การและตระหนักถึงความส าคัญเกี่ยวกับแนวคิดท่ัวไปของการสื่อสารในองค์การ 
รวมถึงทักษะการสื่อสารที่ใช้อยู่ตลอดจนการปรับรูปแบบการสื่อสารให้เหมาะสมกับการปฏิบัติงาน 
อันจะส่งผลให้การปฏิบัติงานเป็นไปอย่างราบรื่นและมีประสิทธิภาพ ในปัจจุบันส านักงานต ารวจ
แห่งชาติได้มีการปรับโครงสร้างการบริหารใหม่โดยน าระบบ มาตรฐานและพัฒนาระบบ
มาตรฐานสากลของประเทศไทยด้านการจัดการและสัมฤทธิ์ผลของงานภาครัฐ (P.S.O:Thailand 
International Public Sector Standard Management System and Outcomes) เพ่ือพัฒนา
สถานีต ารวจให้เป็นโรงพักเพ่ือประชาชนอย่างแท้จริง โดยเน้นการกระจายอ านาจ ปรับเปลี่ยน
กระบวนการของระบบบริหารจัดการ ปรับปรุงระบบการท างานเพ่ือให้เกิดความสะดวกรวดเร็ว มีการ
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ปรับโครงสร้างเงินเพิ่มพิเศษตามความเหมาะสมกับหน้าที่และความรับผิดชอบ อีกท้ังยังสนับสนุน
งบประมาณในการน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในกาปฏิบัติหน้าที่ของต ารวจเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ 
(มาตรฐานสากลภาครัฐแห่งประเทศไทย, 2545) ซ่ึงการพัฒนาปรับปรุงส านักงานต ารวจแห่งชาตินั้นมี
เป้าหมายที่ส าคัญคือเพ่ือแก้ไขปัญหาต่างๆที่เกิดขึ้นในองค์การ สร้างความเชื่อมั่น ความเชื่อถือ ความ
ศรัทธา และความไว้วางใจของประชาชนที่มีผลต่อการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ต ารวจ เพราะทุก
วันนี้เป็นที่ทราบกันดีว่าในสังคมไทยภาพลักษณ์ของต ารวจส่วนใหญ่เป็นภาพลักษณ์เชิงลบในสายตา
ของประชาชน ดังผลงานวิจัยของ ณัฐธนัตถ์ ประชาอนุวงศ์ (2542) ที่ศึกษาเรื่อง “ทัศนคติและความ
พึงพอใจของประชาชนกรุงเทพมหานครที่มีต่อต ารวจนครบาล” พบว่า ประชาชนส่วนใหญ่รู้สึกว่า
เจ้าหน้าที่ต ารวจไม่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ มีการรับสินบน ขาดความน่าเชื่อถือ จาก
กรณีปัญหาดังกล่าวก่อให้เกิดภาพลักษณ์เชิงลบแก่วงการต ารวจ การที่ส านักงานต ารวจแห่งชาติจะ
ปรับปรุงแก้ไขภาพลักษณ์เชิงลบที่เกิดข้ึนได้นั้น สิ่งส าคัญเป็นอย่างยิ่งต้องมาจากความพร้อม และ
ความเข้มแข็งของเจ้าหน้าที่ต ารวจภายในองค์การ 
 ดังนั้น สิ่งส าคัญส าหรับการบริหารองค์การให้บรรลุผลส าเร็จตามเป้าหมาย จ าเป็นต้องอาศัย
การติดต่อสื่อสาร ซึ่งทุกคนในองค์การควรมีสัมพันธภาพที่ดีต่อกัน ทั้งนี้ อาจเป็นสัมพันธภาพระหว่าง
บุคคลสองคนหรือบุคคลกับกลุ่มก็ได้ การติดต่อสื่อสารจะช่วยให้ทุกคนท างานร่วมกันได้ เห็นได้ชัดเจน
ว่า จุดมุ่งหมายอย่างหนึ่งของการติดต่อสื่อสารคือ การให้ข้อมูลข่าวสารและพัฒนาให้เกิดความเข้าใจที่
จ าเป็นเพื่อให้เกิดพลังกลุ่ม นอกจากนั้น ยังมีจุดมุ่งหมายที่จะสร้างทัศนคติท่ีจ าเป็นเพ่ือที่จะได้จูงใจให้
ท างานมากข้ึน มีความร่วมมือในการท างานเป็นหมู่คณะได้อย่างมีประสิทธิภาพ (พรพรหม ชมงาม, 
2546) รวมไปถึงการท างานเป็นทีมเป็นปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในงาน องค์การใดที่มีวัฒนธรรม
การท างานเป็นทีม ท าให้การด าเนินงานขององค์การบรรลุเป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพ จาก
ผลการวิจัยของ บุญใจ ศรีสถิตยนรากูร (2550) พบว่าองค์การที่มีวัฒนธรรมการท างานเป็นทีม 
ผู้บริหารและผู้ร่วมงานจะมีสัมพันธภาพที่ดีต่อกัน และท าให้การด าเนินพันธกิจขององค์การบรรลุ
เป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพ  
 ข้อมูลข่าวสารและการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคลก็มีความส าคัญและมีบทบาทอย่างมาก 
ส าหรับการท างานในองค์การหรือหน่วยงานต่างๆ ถ้าการติดต่อสื่อสารเกิดปัญหา ขาดประสิทธิภาพที่
ดี ไม่ว่าจะเป็นผู้บังคับบัญชา ผู้ใต้บังคับบัญชาหรือเพ่ือนร่วมงาน ก็จะท าให้เกิดความเสียหายต่อ
องค์การหรือหน่วยงานทั้งนั้น เพราะการปฏิบัติงานในองค์การหรือหน่วยงานส่วนใหญ่อาศัยการ
ติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคลแทบทั้งนั้น ไม่ว่าจะเป็นเรื่องของการสั่งการ การประชุม การแบ่งงาน การ
วางแผน การประเมินผลการปฏิบัติงาน การควบคุม การติดตามผล และการรายงานผล มีความ
จ าเป็นต้องอาศัยการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคลทั้งสิ้น ดังที่ เบอร์นาด (Barnard, 1996) กล่าวว่า 
การติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคลเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญในองค์การ ท าให้เกิดประสิทธิผลของงาน 



6 

หากปราศจากการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพโครงสร้างองค์การก็ไม่สามารถด ารงอยู่ได้ ซึ่งการท างานใน
องค์การหรือหน่วยงานจ าเป็นต้องใช้การติดต่อสื่อสารมากมาย เช่น การพูด การเขียน การอ่าน การ
ฟัง ดังนั้น เรื่องของการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคลจึงเป็นเรื่องที่มีความส าคัญส่งผลให้เกิดการ
ปฏิบัติงานที่ดีได้ 
 ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานคือ การมีสมรรถนะ มีระบบการท างานสร้างสมทรัพยากร และ
ความมั่งค่ังเก็บไว้ภายในเพื่อการขยายตัวต่อไป และเพ่ือเอาไว้ส าหรับรองรับสถานการณ์ที่อาจเกิด
วิกฤตการณ์จากภายนอกได้ด้วย (วิรัช สงวนวงศ์วาน, 2550) รวมไปถึงเป็นสิ่งที่วัดได้หลายทางตาม
วัตถุประสงค์ คือ การใช้ทรัพยากรด้านเงิน คน วัสดุ เทคโนโลยีที่มีอยู่อย่างคุ้มค่า ประหยัด และเกิด
การสูญเสียน้อยที่สุด การท างานที่ถูกต้องได้มาตรฐาน รวดเร็ว ใช้เทคนิคที่สะดวกข้ึนกว่าเดิม การ
ท างานที่มีคุณภาพ ทันเวลา เกิดประโยชน์ต่อสังคม เกิดผลก าไร ผู้ปฏิบัติงานมีจิตส านึกท่ีดีต่อการ
ท างาน และการบริการเป็นที่พอใจของประชาชนผู้มารับบริการ และจากผลการวิจัยของ ธกร  
ถาวรสันต์ (2550) พบว่า การเพ่ิมพูนความรู้ความสามารถ การสนับสนุนจากผู้บังคับบัญชา เจตคติต่อ
การท างาน มีปฏิสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการท างานของต ารวจคอมมานโด รวมไปถึงความสัมพันธ์ที่ดี
ระหว่างผู้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชามีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ
ข้าราชการต ารวจ (ผณิพันธุ์ โตจันทร์, 2544) 
 ผลการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการปฏิบัติงานของต ารวจบ้านในพื้นที่กองบัญชาการ
ต ารวจภูธรภาค 3 ของ เสรี คงยืนยง (2557) พบว่า ประการแรก ต ารวจบ้านในพื้นที่กองบัญชาการ
ต ารวจภูธรภาค 3 มีการประสานงานกับต ารวจอยู่ในระดับมากท่ีสุด ด้วยค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.25 โดยมี
การประสานงานด้านความร่วมมือ ด้านวิธีการประสานงาน และด้านเป็นไปตามเป้าหมาย ด้วย
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34, 4.22 และ 4.19 ตามล าดับ ประการที่สอง ด้านสภาพแวดล้อมในการท างานอยู่
ในระดับมาก ด้วยค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.07 โดยมีสภาพแวดล้อมในการท างานด้านความสัมพันธ์กับเพ่ือน
ร่วมงาน ด้านบรรยากาศในการท างาน และด้านความพร้อมของสถานที่ในการท างาน ด้วยค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.30, 4.23 และ 3.67 ตามล าดับ และประการที่สาม ด้านแรงจูงใจในปฏิบัติงานยู่ในระดับ
มาก ด้วยค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00 โดยมีแรงจูงใจในปฏิบัติงานด้านการยอมรับนับถือ ด้านลักษณะงานที่
ปฏิบัติ และด้านสวัสดิการ/ค่าตอบแทนด้วยค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29, 4.13 และ 3.58 ตามล าดับ ส าหรับ
การปฏิบัติงานของต ารวจบ้านอยู่ในระดับมาก ด้วยค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 โดยมีระดับการปฏิบัติงาน 
ด้านการระดมก าลังรักษาความสงบเรียบร้อยและบริการจราจรในเทศกาลส าคัญ ด้านการรักษาสา
ธารณสมบัติของหมู่บ้าน ด้านการรักษาสภาพที่เกิดเหตุในคดีส าคัญ และด้านการแจ้งเบาะแสคนร้าย
ในคดีอาญาทั่วไปและคดียาเสพติดด้วยค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30, 4.12, 4.07 และ 4.04 ตามล าดับ โดย
สรุปแล้วปัจจัยด้านการประสานงานกับเจ้าหน้าที่ต ารวจ ส่งผลต่อการปฏิบัติงานของต ารวจบ้านใน
พ้ืนที่กองบัญชาการต ารวจภูธรภาค 3 มากที่สุด รองลงมาคือแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน และ
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สภาพแวดล้อมในการท างาน ซึ่งจะเห็นได้ว่าการสื่อสารระหว่างบุคคลเป็นสิ่งส าคัญที่จะท าให้การ
ปฏิบัติงานต่างๆเป็นไปอย่างราบรื่น 
 จากความเป็นมาและความส าคัญของปัญหาดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาว่าการ
สื่อสารระหว่างบุคคลของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลส่งผลต่อการปฏิบัติงานอย่างไร ผลการศึกษาที่ได้
จะเป็นประโยชน์ต่อการน าไปพัฒนาการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน และ
เป็นแนวทางในการพัฒนารูปแบบการสื่อสารระหว่างผู้บังคับบัญชา ผู้ใต้บังคับบัญชาและเพ่ือน
ร่วมงานให้มีประสิทธิภาพต่อไป 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
 1.2.1 เพ่ือศึกษาการสื่อสารระหว่างบุคคลของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 
 1.2.2 เพ่ือศึกษาการใช้ภาษาจูงใจของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 
 1.2.3 เพ่ือศึกษาทักษะการติดต่อสื่อสารของจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 
 1.2.4 เพ่ือศึกษาการท างานเป็นทีมของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 
 
1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 
 1.3.1 ประชากร คือ เจ้าหน้าที่ต ารวจที่ปฏิบัติงานในกองบังคับการต ารวจนครบาล ได้แก่ 
กองบังคับการต ารวจนครบาล 1-9 รวมทั้งสิ้น 88 สถานีต ารวจ ซึ่งแบ่งออกเป็นเจ้าหน้าที่ต ารวจ
ระดับชั้นสัญญาบัตร และระดับชั้นประทวน  
 1.3.2 กลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยใช้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 18 คน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 ต ารวจชั้นสัญญาบัตร ได้แก่ ร้อยต ารวจตรี, ร้อยต ารวจโท, ร้อยต ารวจเอก, พันต ารวจตรี, พัน
ต ารวจโท, พันต ารวจเอก, พลต ารวจตรี, พลต ารวจโท และพลต ารวจเอก 
 สถานีต ารวจละ 1 คน จ านวน 9 สถานี 
 ต ารวจชั้นประทวน ได้แก่ สิบต ารวจตรี, สิบต ารวจโท, สิบต ารวจเอก, จ่าสิบต ารวจ และนาย
ดาบต ารวจ 
 สถานีต ารวจละ 1 คน จ านวน 9 สถานี 
 เนื่องจากเจ้าหน้าที่ต ารวจที่ปฏิบัติงานในสถานีต ารวจนครบาลเป็นเจ้าหน้าที่ต ารวจระดับชั้น
สัญญาบัตรและระดับชั้นประทวน โดยสังกัดอยู่ในกองบังคับการต ารวจนครบาล 1-9 และมีสถานี
ต ารวจนครบาลในสังกัด จ านวนทั้งสิ้น 88 สถานี ผู้วิจัยจึงจัดท าการสุ่มตัวอย่างแบบลูกโซ่ (Snowball 
Sampling) โดยผู้ให้ข้อมูลจากกองบังคับการต ารวจนครบาล 1 แนะน าอีกบุคคลหนึ่งที่สังกัดอยู่กอง
บังคับการต ารวจนครบาล 2 และผู้ให้ข้อมูลแนะน าผู้ให้ข้อมูลท่านอ่ืนๆที่สังกัดอยู่ในกองบังคับการ
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ต ารวจนครบาล 3, 4, 5, 6, 7, 8 และ 9 ตามล าดับ ท าให้มีสถานีต ารวจที่ต้องการส ารวจกลุ่มตัวอย่าง
ทั้งสิ้น 9 สถานี ดังนี้ 
 กองบังคับการต ารวจนครบาล 1 ได้สถานีตัวแทน คือ สถานีต ารวจนครบาลห้วยขวาง 
 กองบังคับการต ารวจนครบาล 2 ได้สถานีตัวแทน คือ สถานีต ารวจนครบาลคันนายาว 
 กองบังคับการต ารวจนครบาล 3 ได้สถานีตัวแทน คือ สถานีต ารวจนครบาลมีนบุรี 
 กองบังคับการต ารวจนครบาล 4 ได้สถานีตัวแทน คือ สถานีต ารวจนครบาลหัวหมาก 
 กองบังคับการต ารวจนครบาล 5 ได้สถานีตัวแทน คือ สถานีต ารวจนครบาลลุมพินี 
 กองบังคับการต ารวจนครบาล 6 ได้สถานีตัวแทน คือ สถานีต ารวจนครบาลปทุมวัน 
 กองบังคับการต ารวจนครบาล 7 ได้สถานีตัวแทน คือ สถานีต ารวจนครบาลท่าพระ 
 กองบังคับการต ารวจนครบาล 8 ได้สถานีตัวแทน คือ สถานีต ารวจนครบาลบุคคโล 
 กองบังคับการต ารวจนครบาล 9 ได้สถานีตัวแทน คือ สถานีต ารวจนครบาลเพชรเกษม 
 1.3.3 ตัวแปรที่ศึกษา ได้แก่ 
  1.3.3.1 ตัวแปรต้น คือ การสื่อสารระหว่างบุคคล ประกอบด้วย  
   1.3.3.1.1 การใช้ภาษาจูงใจ 
   1.3.3.1.2 ทักษะการติดต่อสื่อสาร 
   1.3.3.1.3 การท างานเป็นทีม 
 1.3.4 ตัวแปรตาม คือ การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 
 
1.4 ค าถามของงานวิจัย 
 1.4.1 การสื่อสารระหว่างบุคคลมีผลต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลอย่างไร 
  1.4.1.1 การใช้ภาษาจูงใจมีผลต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลอย่างไร 
  1.4.1.2 ทักษะการติดต่อสื่อสารมีผลต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล
อย่างไร 
  1.4.1.3 การท างานเป็นทีมมีผลต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลอย่างไร 
 
1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.5.1 สามารถน าผลการศึกษาไปเป็นแนวทางในการพัฒนาการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคล
ภายในสถานีต ารวจนครบาลให้มีประสิทธิภาพดียิ่งขึ้น 
 1.5.2 ผู้บังคับบัญชา ผู้ใต้บังคับบัญชา และเพ่ือนร่วมงานในสถานีต ารวจนครบาลเห็น
ความส าคัญของการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคลที่จะช่วยสร้างความเข้าใจและถ่ายทอดข่าวสารที่
ถูกต้อง ชัดเจน เพ่ือน าไปใช้ในการปฏิบัติงานให้ดียิ่งขึ้น 
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 1.5.3 เจ้าหน้าที่ต ารวจในสถานีต ารวจนครบาลมีทักษะในการสื่อสารได้อย่างมีคุณภาพ 
 1.5.4 เจ้าหน้าที่ต ารวจในสถานีต ารวจนครบาลมีการยอมรับ เข้าใจ ให้ความร่วมมือ และ
สามัคคีกันท างานเป็นทีม 
 
1.6 ค านิยามศัพท์เฉพาะ 
 1.6.1 เจ้าหน้าที่ต ารวจ หมายถึง เจ้าพนักงานผู้ที่กฎหมายให้อ านาจและหน้าที่รักษาความ
สงบเรียบร้อยของประชาชน คือ เจ้าหน้าที่ต ารวจที่ปฏิบัติงานในสถานีต ารวจนครบาล มีทั้งหมด 9 
กองบังคับการ ซึ่งมีเจ้าหน้าที่ต ารวจระดับชั้นสัญญาบัตร และระดับชั้นประทวน  
  ต ารวจชั้นสัญญาบัตร ได้แก่ ร้อยต ารวจตรี, ร้อยต ารวจโท, ร้อยต ารวจเอก, พันต ารวจตรี, พัน
ต ารวจโท, พันต ารวจเอก, พลต ารวจตรี, พลต ารวจโท และพลต ารวจเอก 
 ต ารวจชั้นประทวน ได้แก่ สิบต ารวจตรี, สิบต ารวจโท, สิบต ารวจเอก, จ่าสิบต ารวจ และนาย
ดาบต ารวจ 
 1.6.2 การสื่อสารระหว่างบุคคล หมายถึง การถ่ายทอดสารจากผู้บังคับบัญชาไปยัง
ผู้ใต้บังคับบัญชา เพ่ือนร่วมงาน โดยใช้สื่อในด้านต่างๆ รวมถึงปฏิกิริยาที่มีต่อกันทั้งวัจนภาษา
และอวัจนภาษาที่สื่อออกไปให้ผู้รับสารเข้าใจ ในที่นี้ใช้แนวคิดและทฤษฎีการสื่อสารระหว่างบุคคล
ของ เดอวีโต้ (Devito, 2003) ที่แบ่งออกเป็น 5 ด้าน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
  1.6.2.1 ด้านการเปิดเผยตนเอง หมายถึง ความสามารถของบุคคลที่พูดอย่างตรงตาม
ความเป็นจริงในเรื่องของตนเองอย่างเต็มใจ ทั้งในสิ่งที่ตนคิด สิ่งที่ตัดสินใจ และเป็นค่านิยมของตนเอง 
กล้าพูดถึงความกลัว ความคับข้องใจและความผิดพลาดของตนได้ 
  1.6.2.2 ด้านการเข้าใจความคิดและความรู้สึกตามที่ผู้อื่นรับรู้ หมายถึง การเข้าใจถึง
ความรู้สึกของผู้อื่นหรือผู้ที่เราสื่อสารด้วย มีความรู้สึกร่วมในประสบการณ์ที่ผู้อื่นได้รับ เข้าใจว่าเขา
รู้สึกอย่างไร 
  1.6.2.3 ด้านการสนับสนุนเกื้อกูลต่อคู่สนทนา หมายถึง การยอมรับผู้อื่นทั้งในด้าน
ความคิด ความรู้สึก ความเข้าใจ และเห็นใจผู้อ่ืน สามารถยอมรับความคิดเห็นที่ขัดแย้งกับตนเองได้ 
  1.6.2.4 ด้านการติดต่อสื่อสารในทางบวก การมีทัศนคติในทางที่ดี ทั้งต่อตนเองและ
ผู้อื่น มีความพอใจและภาคภูมิใจในตนเองอย่างเหมาะสม และมีความชื่นชมยินดีต่อผู้อ่ืนอย่างจริงใจ 
  1.6.2.5 ด้านความเสมอภาคในการติดต่อสื่อสาร หมายถึง การสร้างบรรยากาศแห่ง
ความเสมอภาคในการสื่อสารระหว่างบุคคล ทั้งการใช้ค าพูดและกิริยาท่าทางที่ไม่แสดงความเหนือกว่า 
หรือด้อยกว่าของอีกฝ่าย 
 1.6.3 การใช้ภาษาจูงใจ หมายถึง ลักษณะการพูดของที่ใช้กับผู้ใต้บังคับบัญชา และกับเพ่ือน
ร่วมงาน ซึ่งมีผลให้ผู้ใต้บังคับบัญชาและเพ่ือนร่วมงานมีความม่ันใจในการท างาน มีแนวทางในการ
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ท างานและมีก าลังใจในการท างาน ซึ่งเป็นแรงจูงใจให้ผู้ใต้บังคับบัญชาและเพ่ือนร่วมงานสามารถ
ปฏิบัติงานได้บรรลุผลตามเป้าหมาย ในที่นี้ใช้แนวคิดการใช้ภาษาจูงใจของ ซัลลิเวน (Sullivan, 
1988) ซึ่งประกอบด้วย 3 ลักษณะ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
  1.6.3.1 การใช้ภาษาเพ่ือสร้างความมั่นใจ หมายถึง ลักษณะการพูดเพ่ือ แสดงถึงการ
ให้ความรู้กับผู้ใต้บังคับบัญชาและเพ่ือนร่วมงานในลักษณะการให้ค าแนะน า หรืออธิบายอย่างชัดเจน
ในเรื่องที่เกี่ยวกับภาระงานที่ต้องปฏิบัติ แนวทางในการปฏิบัติงาน ปรับปรุงงาน รวมถึงนโยบายและ
กฎระเบียบของหน่วยงาน เกณฑ์การประเมินผลและผลตอบแทนที่จะได้รับจากผลการปฏิบัติงาน 
  1.6.3.2 การใช้ภาษาเพ่ือสร้างความหมาย หมายถึง ลักษณะการพูดที่ใช้กับ
ผู้ใต้บังคับบัญชาและกับเพ่ือนร่วมงาน โดยมีการยกตัวอย่างประกอบในการสื่อความหมาย เช่น 
ยกตัวอย่างเกี่ยวกับบุคลากรในสถานีต ารวจที่ประสบความส าเร็จในการท างาน ตัวอย่างเหตุการณ์
ต่างๆที่เกิดข้ึนในสถานีต ารวจ รวมถึงวิธีปฏิบัติงานเพื่อให้สามารถเข้ากับเพ่ือนร่วมงานได้ 
  1.6.3.3 การใช้ภาษาเพ่ือสร้างความเห็นใจ หมายถึง ลักษณะการพูดที่ใช้กับ
ผู้ใต้บังคับบัญชา และกับเพ่ือนร่วมงาน แสดงถึงการมีส่วนร่วม รับรู้ความรู้สึกของเจ้าหน้าที่ เข้าใจ 
เอาใจใส่ และแสดงถึงความเห็นอกเห็นใจ กระตุ้นให้เกิดก าลังใจในการท างาน รับฟังความคิดเห็น 
รวมไปถึงพูดยกย่องชมเชยเมื่อปฏิบัติงานได้ผลเป็นที่น่าพึงพอใจ 
 1.6.4 ทักษะการติดต่อสื่อสาร หมายถึง เจ้าหน้าที่ต ารวจในหน่วยงานมีทักษะในด้านการรับ
ข้อมูลข่าวสารและถ่ายทอดข้อมูลข่าวสาร ในที่นี้ใช้แนวคิดทักษะการติดต่อสื่อสารของ โอซี (O’shea, 
1998) ประกอบด้วย 4 ด้าน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
  1.6.4.1 ทักษะการฟัง หมายถึง การที่เจ้าหน้าต ารวจที่ในหน่วยงานรับรู้ว่าตนมีความ
เข้าใจ มีการจัดระเบียบ มีการวิเคราะห์ข้อมูลข่าวสารที่ได้รับฟัง โดยท าความเข้าใจกับสิ่งที่ผู้อื่น
ถ่ายทอด พยายามก าจัดสิ่งที่ท าให้เกิดการรบกวน ทบทวนสิ่งที่ได้รับฟังมา แยกแยะเนื้อหา จัดสรุป
ข้อมูล และไม่ด่วนตัดสินข้อมูลขณะฟัง 
  1.6.4.2 ทักษะการถ่ายทอดข่าวสารที่ชัดเจน หมายถึง การที่เจ้าหน้าที่ต ารวจใน
หน่วยงานมีความสามารถส่งข่าวสารหรือถ่ายทอดข่าวสารไปยังผู้รับข่าวสารได้อย่างชัดเจน ไม่มีการ
บิดเบือนข้อมูล ซึ่งท าให้ผู้รับข่าวสารเข้าใจอย่างแจ่มแจ้ง ตรงประเด็น สมบูรณ์ มีการจัดระเบียบอย่าง
ดี 
  1.6.4.3 ทักษะการรับข่าวสารที่ปราศจากอคติ หมายถึง การที่เจ้าหน้าที่ต ารวจใน
หน่วยงานมีความสามารถรับข่าวสารจากผู้ส่งข่าวได้ถูกต้อง มีความระมัดระวังในการรับข้อมูลข่าวสาร 
โดยการกลั่นกรองข้อมูล ตรวจสอบข้อมูล จากแหล่งข่าวสารได้อย่างถูกต้อง ไม่ล าเอียงในการแปล
ความหมาย ท าความเข้าใจข้อมูล และสรุปข้อตกลงของข้อมูลข่าวสารนั้นก่อนยุติการสื่อสาร 
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  1.6.4.4 ทักษะการสื่อสารแบบเปิด หมายถึง การที่เจ้าหน้าที่ต ารวจในหน่วยงานมี
ความสามารถในการสร้างบรรยากาศการติดต่อสื่อสารที่มีความไว้วางใจซึ่งกันและกันระหว่างผู้ที่
เกี่ยวข้อง เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่มีคุณภาพสูง มีคุณค่าเหมาะสมกับเวลา กระตุ้นให้ผู้ที่ติดต่อสื่อสารด้วยได้มี
การแสดงความคิดเห็นออกมาอย่างเปิดเผย 
 1.6.5 การท างานเป็นทีม หมายถึง เจ้าหน้าที่ต ารวจในหน่วยงานมาร่วมกันปฏิบัติงานโดยทุก
คนมีเป้าหมายเดียวกัน คือให้งานมีประสิทธิภาพ สมาชิกมีสัมพันธภาพที่ดีต่อกัน แก้ปัญหาร่วมกัน ให้
ความนับถือไว้วางใจสนับสนุนซึ่งกันและกันจนท าให้งานบรรลุผลส าเร็จ ในที่นี้ใช้แนวคิดการท างาน
เป็นทีมของ เคมเปียน, เมดสเคอร์ และฮิจจ์ (Campion,  Medsker & Higgs, 1993) ประกอบด้วย 4 
ข้อ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
  1.6.5.1 ความสามารถในงานของสมาชิกทีม หมายถึง ความสามารถในการท างานของ
เจ้าหน้าที่ต ารวจที่สามารถท างานให้ประสบความส าเร็จได้ มีความรู้เกี่ยวกับวิธีการท างานที่จ าเป็น
ส าหรับการท างานของทีม มีประสบการณ์ในการท างาน สามารถท างานให้ประสบความส าเร็จได้ และ
มีความรู้เกี่ยวกับวิธีการท างานในเชิงเทคนิคที่จ าเป็นส าหรับการท างานของทีม 
  1.6.5.2 การช่วยเหลือซึ่งกันและกัน หมายถึง การที่เจ้าหน้าที่มีการช่วยเหลือ
สนับสนุนกันในทีมอย่างจริงใจ ซึ่งการช่วยเหลือมีทั้งการให้ค าแนะน า ค าปรึกษา ทั้งในเรื่องของการ
ปฏิบัติงาน เรื่องข้อมูลข่าวสาร รวมถึงช่วยเหลือด้านทรัพยากรที่จ าเป็นเพ่ือให้เกิดความสะดวกและ
ง่ายต่อการปฏิบัติงาน 
  1.6.2.3 การแบ่งปันภาระงาน หมายถึง การแบ่งปันภาระงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจ
ตามความสามารถในการรับผิดชอบงานอย่างยุติธรรม โดยไม่มีการออมแรงหรือเกี่ยงงาน มีการ
ช่วยเหลือกันในการแบ่งเบาภาระงาน มีการแบ่งงานกันท าเพ่ือให้ทีมสามารถบรรลุวัตถุประสงค์ 
  16.5.4 การติดต่อประสานงาน หมายถึง การที่เจ้าหน้าที่ต ารวจมีการติดต่อ
ประสานงานกัน มีการให้ข้อมูลกันอย่างเปิดเผยไม่มีการปิดบัง มีความไว้วางใจกันภายในทีมงาน มี
ความรับผิดชอบและความร่วมมือกันเพ่ือการด าเนินงานของทีมบรรลุผลส าเร็จ 



บทที่ 2  
วรรณกรรมที่เก่ียวข้อง 

 
 จากการวิจัยเรื่อง “การสื่อสารระหว่างบุคคลที่มีผลต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจ
นครบาล” ผู้วิจัยได้ค้นคว้าเอกสารเกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือน ามาใช้เป็น
แนวทางในการท าวิจัย ซึ่งสามารถแบ่งออกได้เป็นดังนี้ 
 2.1 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีการสื่อสารระหว่างบุคคล  
 2.3 แนวคิดเก่ียวกับการใช้ภาษาจูงใจ 
 2.4 แนวคิดเก่ียวกับทักษะการติดต่อสื่อสาร 
 2.5 แนวคิดเก่ียวกับการท างานเป็นทีม  
 
2.1 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 งานวิจัยในประเทศ 
 วิทยา ราชแก้ว (2558) ศึกษาแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของต ารวจ
ฝุาย สืบสวนกองก ากับการ สืบสวนต ารวจภูธร จังหวัดร้อยเอ็ด พบว่า ปัญหาและอุปสรรคในการ
ปฏิบัติงาน เกิดจากการขาดเครื่องมือและอุปกรณ์ในการปฏิบัติ ขาดความทันสมัยด้านเทคโนโลยีที่ใช้
ในการปฏิบัติงานไม่มีความพร้อมในการใช้งาน เช่น ยานพาหนะน้ ามันเชื้อเพลิงมีไม่เพียงพอต่อการ
ปฏิบัติงาน ท าให้เกิดค่าใช้จ่ายตามมา มีความเครียดด้านค่าใช้จ่ายที่ต้องท าการจ่ายเอง, อาวุธปืน และ
วิทยุสื่อสาร ควรพัฒนาให้มีความพร้อมในการใช้งาน และให้เพียงพอกับก าลังพล แนวทางการพัฒนา
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของต ารวจฝุาย สืบสวนกองก ากับการสืบสวนต ารวจภูธร จังหวัด
ร้อยเอ็ด พบว่า ควรพัฒนาด้านนโยบายในการแต่งตั้งข้าราชการต ารวจในระดับสูงที่มีการเปลี่ยนแปลง
บ่อย ท าให้เกิดปัญหาด้านงบประมาณที่ขาดความต่อเนื่อง และการขาดก าลังพลระดับปฏิบัติการไม่
เพียงพอกับการปฏิบัติงาน ท าให้งานที่ออกมาไม่มีประสิทธิภาพ ประกอบกับการขาดสวัสดิการในการ
ปฏิบัติงาน เช่น เบี้ยเลี้ยง, ที่พักอาศัย ที่มีให้ไม่เพียงพอกับจ านวนของเจ้าหน้าที่ต ารวจที่มีอยู่ ท าให้
เกิดค่าใช้จ่ายในการด ารงชีวิตประจ าวัน 
 แนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ควรสอบถามปัญหาของงานที่ท า และ
สวัสดิการที่พักอาศัยให้เพียงพอกับเจ้าหน้าที่ต ารวจที่ปฏิบัติงานอยู่ และการพัฒนาการท างานโดยจัด
ให้มีการส่งไปฝึกอบรมความรู้เพ่ิมเติมเพ่ือทันกับเหตุการณ์ต่างๆ การก่ออาชญากรรมในปัจจุบัน ซึ่งมี
การพัฒนาตามเทคโนโลยี มีรูปแบบใหม่ๆตลอดเวลา ท าให้การสืบสวนมีความยากขึ้น จึงควรให้มีการ
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อบรมด้านยุทธวิธีต่างๆในการสืบสวนให้ทันสมัยกับเหตุการณ์ปัจจุบัน เพื่อให้งานที่ออกมามี
ประสิทธิภาพ 
 อรสุดา ดุสิตรัตนกุล (2557) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ
บุคลากรส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ : ศึกษาเฉพาะกรณีของบุคลากรส่วนกลาง พบว่า 
บุคลากรส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านบุคคล ด้าน
ความผูกพันกับหน่วยงาน ด้านการท างานเป็นทีม และด้านความก้าวหน้าในต าแหน่งงานอยู่ในระดับดี
มาก มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการท างานอยู่ในระดับดีที่สุด มีระดับ
ประสิทธิภาพในการท างาน ด้านความขยันหมั่นเพียร ความรับผิดชอบและเอาใจใส่ในงาน และความ
ซื่อสัตย์และภักดีต่อองค์กรอยู่ในระดับสูง 
 ปัจจัยในการปฏิบัติงานด้านบุคคลของบุคลากรของส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและ
สหกรณ์ มีความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพในการท างานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ปัจจัยในการปฏิบัติงานด้านสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานของบุคลากรของส านักงานปลัดกระทรวง
เกษตรและสหกรณ์ไม่มีความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพในการท างานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ปัจจัยในการปฏิบัติงานด้านความผูกพันกับหน่วยงานของบุคลากรของส านักงาน
ปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ ไม่มีความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพในการท างานอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ปัจจัยในการปฏิบัติงานด้านการท างานเป็นทีมของบุคลากรของ
ส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ มีความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพในการท างานอย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ปัจจัยในการปฏิบัติงานด้านความก้าวหน้าในการปฏิบัติงานของ
บุคลากรของส านักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ มีความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพในการ
ท างาน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 สุภาพร ชุมวรฐายี (2555) ศึกษาภาวะผู้น า การสื่อสารระหว่างบุคคล วัฒนธรรมองค์การ 
และผลปฏิบัติงานของผู้บังคับบัญชาระดับต้น บริษัท ทรู คอร์ปอเรชั่น จ ากัด (มหาชน) พบว่า 
ผู้บังคับบัญชาระดับต้นมีระดับภาวะผู้น า การสื่อสารระหว่างบุคคล วัฒนธรรมองค์การและผลการ
ปฏิบัติงานอยู่ในระดับสูง และภาวะผู้น า การสื่อสารระหว่างบุคคล วัฒนธรรมองค์การมีความสัมพันธ์
ทางบวกกับผลการปฏิบัติงานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.1 ทั้งยังพบว่า ตัวแปรภาวะผู้น า 
และการสื่อสารระหว่างบุคคล สามารถร่วมกันพยากรณ์ผลการปฏิบัติงานของผู้บังคับบัญชาระดับต้น
ได้อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.1  
 ณกฤตชัย เตี้ยสุด (2553) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ
ข้าราชการต ารวจ ศึกษาเฉพาะกรณีกองบังคับการอ านวยการ กองบัญชาการต ารวจสันติบาล 
ส านักงานต ารวจแห่งชาติ พบว่า ภาพรวมของการวิเคราะห์ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานอยู่ในระดับ
ค่อนข้างสูง แสดงให้เห็นว่า ข้าราชการต ารวจมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานอยู่ในระดับค่อนข้างสูง
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ในทุกด้าน โดยส่วนปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของข้าราชการต ารวจ ศึกษา
เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความคิดเห็น จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล  พบว่า ข้าราชการต ารวจในสังกัด 
กองบังคับการอ านวยการ ที่มีอายุ ระดับชั้นยศ เงินเดือน และอายุราชการต่างกัน จะมีประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงานแตกต่างกัน และพบว่ามีเพียงระดับการศึกษาท่ีต่างกัน จะมีประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานแตกต่างกัน อย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของข้าราชการต ารวจ ศึกษาเฉพาะกรณี กองบังคับการอ านวยการคือ 
ความพึงพอใจเกี่ยวกับปัจจัยจูงใจในการปฏิบัติงานและปัจจัยค้ าจุนในการปฏิบัติงานของข้าราชการ
ต ารวจมีสหสัมพันธ์เชิงบวกกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานในระดับสูงมาก 
 ยงยุทธ ฉายแสง (2553) ศึกษาประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจจราจรใน
สถานีต ารวจภูธรจังหวัดนครปฐม พบว่า ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจจราจรใน
สถานีต ารวจภูธรจังหวัดนครปฐมที่ระบุโดยเจ้าหน้าที่ต ารวจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน เรียงตามล าดับคือ ด้านทรัพยากร ด้านกระบวนการ
บริหาร ด้านคุณภาพงาน และด้านการมีส่วนร่วม ส่วนประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่
ต ารวจจราจรในสถานีต ารวจภูธรจังหวัดนครปฐมที่ระบุโดยประชาชนพบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดับ
ปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับปานกลางทุกด้าน เรียงตามล าดับคือ ด้าน
ทรัพยากร ด้านคุณภาพงาน ด้านกระบวนการบริหาร และด้านการมีส่วนร่วม  
 ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจจราจรในสถานีต ารวจภูธรจังหวัด
นครปฐม จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคลของเจ้าหน้าที่ต ารวจ พบว่า แตกต่างกันตามต าแหน่งและ
ระยะเวลาในการปฏิบัติงานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเม่ือเปรียบเทียบตามระดับ
การศึกษาและสายงานที่รับผิดชอบพบว่า ไม่แตกต่างกัน ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่
ต ารวจจราจรในสถานีต ารวจภูธรจังหวัดนครปฐม จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคลของประชาชน 
พบว่า แตกต่างกันตามระดับการศึกษาอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเม่ือเปรียบเทียบตาม
เพศ อายุ และอาชีพ พบว่า ไม่แตกต่างกันโดยเสนอแนะในการเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่ต ารวจจราจรในสถานีต ารวจภูธร จังหวัดนครปฐมคือ การเพ่ิมก าลังพล การเสนอเพ่ิม
งบประมาณเพ่ือเพ่ิมขวัญก าลังใจ การสร้างความสมานฉันท์ และเพ่ิมเทคโนโลยีที่มีประสิทธิภาพและ
ทันสมัยอย่างเร่งด่วน 
 กรกนก บุญชูจรัส (2552) ท าการศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อการท างานเป็นทีมของ
พัฒนากรในพ้ืนที่ความรับผิดชอบของศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชน จังหวัดเพชรบุรี พบว่า พัฒนากรใน
พ้ืนที่ความรับผิดชอบของศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชน จังหวัดเพชรบุรี มีการท างานเป็นทีมอยู่ใน
ระดับมาก มีปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อการท างานเป็นทีมของพัฒนากรในพ้ืนที่ความรับผิดชอบของ
ศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชน จังหวัดเพชรบุรี ได้แก่ การคิดบวก, การรวมทีม, การจัดการความรู้, 
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สภาพแวดล้อมและบรรยากาศในการท างาน, ความสมดุลของชีวิตกับการท างาน, โครงสร้างของทีม 
และการก าหนดภารกิจของหน่วยงานและกลยุทธ์ในการบริหารงาน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 โดยข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการท างานเป็นทีมของพัฒนากรในพ้ืนที่ความรับผิดชอบ
ของศูนย์ศึกษาและพัฒนาชุมชน จังหวัดเพชรบุรี ควรค านึงถึง การก าหนดภารกิจของหน่วยงานและ
กลยุทธ์ในการบริหารงาน, สภาพแวดล้อมและบรรยากาศในการท างาน, การรวมทีม, วัฒนธรรม
องค์กร, การจัดการความรู้และการคิดเชิงบวก 
 ปนันดา เลอเลิศยุติธรรม (2549) ศึกษาวิจัยเรื่อง “การศึกษาความสุภาพในการขอร้องและ
การปฎิเสธในการติดต่อธุรกิจทางจดหมายในภาษาไทยตามแนววัจนปฏิบัติศาสตร์” พบว่าในการใช้
กลวิธีความสุภาพในการขอร้อง 6 กลวิธี ได้แก่ การยกย่อง, การใช้วัจนกรรมที่ท าให้ผู้ฟังพึงพอใจ, การ
ให้เหตุผล, การเสนอทางเลือก, การแสดงความหวัง, และการให้ข้อมูลเพ่ิมเติมทางธุรกิจส่วนกลวิธี
ความสุภาพในการปฏิเสธประกอบด้วย 5 กลวิธี ได้แก่ การยกย่อง, การใช้วัจนกรรมที่ท าให้ผู้ฟังพึง
พอใจ, การให้เหตุผล, การแสดงความหวัง, และการให้ข้อมูลเพิ่มเติมทางธุรกิจ สรุปปัจจัยที่มีผลต่อ
การเลือกใช้กลวิธีความสุภาพในการขอร้อง และการปฏิเสธในการติดต่อธุรกิจทางจดหมายใน
ภาษาไทย ประกอบด้วย อ านาจระยะห่างทางสังคม, ภาระหน้าที่, และวัฒนธรรม ซึ่งในส่วนของ
ภาระหน้าที่ที่มีความสัมพันธ์กับระดับความรุนแรงของการขอร้องและการปฏิเสธ กล่าวคือ หากเป็น
การขอร้องให้ผู้ฟังกระท าในสิ่งที่อยูนอกเหนือภาระหน้าที่ และหากเป็นการปฏิเสธในสิ่งที่เป็น
ภาระหน้าที่ของผู้พูดจะเป็นการรบกวนผู้ฟังมากกว่าการปฏิเสธสิ่งที่อยู่นอกเหนือภาระหน้าที่ของผู้
ปฏิเสธ ส่วนปัจจัยด้านวัฒนธรรมนั้นพบว่าวัฒนธรรมที่มีผลต่อการเลือกใช้ความสุภาพได้แก่ 
วัฒนธรรมไทย และวัฒนธรรมทางธุรกิจ ส่วนปัจจัยด้านต าแหน่งหน้าที่ของผู้ร่วมการติดต่อทางธุรกิจ
พบว่าไม่มีผลต่อการเลือกใช้กลวิธีความสุภาพในการขอร้องและการปฏิเสธในการติดต่อธุรกิจทาง
จดหมายในภาษาไทย เนื่องจากวัฒนธรรมทางธุรกิจส่วนใหญ่มีการแสดงการยกย่องให้เกียรติกับผู้ร่วม
ติดต่อทางธุรกิจไม่ว่าผู้ติดต่อนั้นจะมีต าแหน่งหน้าที่อย่างไร นอกจากนี้ลักษณะรูปแบบความเป็น
ทางการของจดหมายธุรกิจเป็นอีกเหตุผลหนึ่งที่ส่งผลท าให้ต าแหน่งหน้าที่ของผู้ร่วมติดต่อธุรกิจ ไม่มี
ผลต่อการเลือกใช้กลวิธีความสุภาพจากงานวิจัยท าให้ทราบว่าปัจจัยทางสังคมประกอบด้วย อ านาจ
ระยะห่างทางสังคม ภาระหน้าที่ และวัฒนธรรม มีผลท าให้เกิดการใช้กลวิธีในการขอร้อง และปฏิเสธ
ในการติดต่อธุรกิจทางจดหมายในภาษาไทยที่แตกต่างกัน โดยในส่วนของปัจจัยทางวัฒนธรรมนั้นจะ
แสดงออกมาในรูปแบบของกลวิธีการขอโทษ และกลวิธีการขอบคุณ 
 ศรีวิภา แสงเรือง (2549) ศึกษาวิจัยเรื่อง “ความสัมพันธ์ระหว่างรูปแบบการสื่อสาร ความพึง
พอใจในการสื่อสาร ความพึงพอใจในการท างาน และความยึดมั่นผูกพันต่อองค์การของเจ้าหน้าที่
ต ารวจนครบาล” เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) พบว่า 1. เจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลมี
การสื่อสารรูปแบบต่างๆ อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีการสื่อสารแบบอวัจนภาษามากที่สุด มีความพึง
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พอใจในการสื่อสารในระดับปานกลาง มีความพึงพอใจในการท างานในระดับปานกลาง และมีความยึด
มั่นผูกพันธ์ต่อองค์การในระดับปานกลาง 2. รูปแบบการสื่อสารทุกรูปแบบมีความสัมพันธ์กับความพึง
พอใจในการสื่อสารของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล ยกเว้นการสื่อสารจากบนลงล่างไม่มีความสัมพันธ์
กับความพึงพอใจในการสื่อสารของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 3. รูปแบบการสื่อสารทุกรูปแบบมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการท างานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล ยกเว้นการสื่อสารจากบน
ลงล่างไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการท างานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 4. รูปแบบการ
สื่อสารมีความสัมพันธ์กับความยึดมั่นผูกพันต่อองค์การของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 5. ความพึง
พอใจในการสื่อสารมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการท างานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 6. 
ความพึงพอใจในการสื่อสารมีความสัมพันธ์กับความยึดมั่นผูกพันต่อองค์การของเจ้าหน้าที่ต ารวจนคร
บาล 7. ความพึงพอใจในการท างานมีความสัมพันธ์กับความยึดมั่นผูกพันต่อองค์การของเจ้าหน้าที่
ต ารวจนครบาล 8. ความพึงพอใจในการสื่อสารเปูนตัวแปรที่สามารถอธิบายความพึงพอใจในการ
ท างานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลได้มากท่ีสุด 9. ความพึงพอใจในการท างานเป็นตัวแปรที่สามารถ
อธิบายความยึดมั่นผูกพันต่อองค์การของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลได้มากท่ีสุด 
 งานวิจัยต่างประเทศ 
 เคเว่น และสโคแกน (Craven & Skogan, 2015) ได้ศึกษา “ความไว้วางใจต่อเจ้าหน้าที่
ต ารวจเบลเยียม” โดยผลการวิจัยพบว่า ความรู้สึกไม่มั่นคงปลอดภัย การรับรู้ถึงการปฏิบัติที่ไม่เป็น
ธรรม การรับรู้ถึงการเพิกเฉยของเจ้าหน้าที่ สิ่งเหล่านี้สามารถอธิบายถึงความไว้วางใจต่อเจ้าหน้าที่
ต ารวจเบลเยียมได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเรื่องของการรับรู้ถึงการเพิกเฉย (Perceived 
Responsiveness) ของเจ้าหน้าที่ต ารวจ 
 ไครมิซิเดรก (Kirmizidag, 2015 อ้างใน อาภาศิริ สุวรรณานนท์, ชาติชาย มหาคีตะ,  
กัณณวัน ฟิลลิปส์ และ จารุภา ยิ้มละมัย, 2560) ได้ศึกษา “ความเชื่อมั่นของประชาชนที่มีต่อ
เจ้าหน้าที่ต ารวจในประเทศตุรกี (Public Trust in the Police in Turkey)” โดยได้ศึกษาความ
คิดเห็นของประชาชนต่อการปฏิบัติของเจ้าหน้าที่ต ารวจต่อประชาชนในประเด็นการปฏิบัติอย่างเท่า
เทียม (Equally) การให้เกียรติ (Respectfully) และการให้ความยุติธรรม (Fairly) รวมทั้งความ
ร่วมมือระหว่างเจ้าหน้าที่ต ารวจกับประชาชน (Cooperation with Police) ผลการวิจัยพบว่า 
เจ้าหน้าที่ต ารวจในสายตาของประชาชนมีภาพเป็นบวก ซึ่งปัจจัยที่ส าคัญในการสร้างความเชื่อม่ันแก่
ประชาชนในการปฏิบัติงานของต ารวจคือ การปฏิบัติตามกฎหมายโดยเคร่งครัด (Legitimacy) และ
การปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ (Performance) รวมทั้งการมีเจตคติท่ีดีต่อการปฏิบัติงานเพื่อ
ประชาชน ( Attitude of the Police) ความเชื่อมั่นของประชาชนที่มีต่อเจ้าหน้าที่ต ารวจจะมีอัตรา
สูงขึ้นอยู่กับการปฏิบัติงานปูองกันอาชญากรรม (Crime Prevention) อัตราการลดลงของสถิติ
อาชญากรรมในชุมชน (Decreasing Crime Rates) ความสามารถในการจับกุมผู้กระท าความผิด 
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(Apprehending Offenders) รวมทั้งการเข้มข้นของการบังคับใช้กฎหมาย (Increasing 
Legitimacy) นอกจากนั้นควรมีมาตรการลงโทษเจ้าหน้าที่ต ารวจที่ละเมิดกฎหมาย และ
ประชาสัมพันธ์ต่อสาธารณชนจะท าให้ประชาชนมีความเชื่อมั่นในการปฏิบัติตามกฎหมายของ
เจ้าหน้าที่ต ารวจเพ่ิมสูงขึ้น 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการสื่อสารระหว่างบุคคล 
 ความหมายของการสื่อสารระหว่างบุคคลมีนักวิชาการให้ความหมายไว้ต่างกัน โดยรวบรวม
ความหมายของการสื่อสารระหว่างบุคคลได้ดังนี้ 
 จอร์ช และโจน (George & Jones, 2005 อ้างใน สุภาพร ชุมวรฐาย,ี 2555) ได้ให้
ความหมายของการสื่อสารระหว่างบุคคล หมายถึงการให้ข้อมูลข่าวสารร่วมกันระหว่างคนสองคน 
หรือมากกว่าหนึ่งคน หรือกลุ่มต่อการเข้าใจเหมือนกัน 
 วรรณพร กลิ่นบัว (2554) กล่าวว่า การสื่อสารระหว่างบุคคล คือ การสื่อสารโดยตรงระหว่าง
คนสองคนหรือมากกว่าสอง ในระยะห่างทางกายพอที่จะเลือกใช้ประสาทสัมผัสทั้งห้า (ห ูตา จมูก ลิ้น 
ผิวกาย) และปฏิกิริยาตอบสนองแบบปัจจุบันทันที 
 ธงชัย สันติวงษ์ (2542) ได้ให้ความหมายของการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคล หมายถึง 
กระบวนการที่บุคคลหนึ่งเป็นผู้ท าการสื่อความ ส่งผ่านตัวกระตุ้นไปยังอีกฝุายหนึ่ง ที่อาจเป็นคนเดียว
หรือหลายคน โดมมุ่งหวังที่จะให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมข้ึนในฝุายหลังนี้ 
 รังสรรค์ ประเสริฐศรี (2550) ได้ให้ความหมายของการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคล หมายถึง 
สมาชิกของกลุ่มสามารถถ่ายทอดความหมาย ความคิดระหว่างกันและกันได้  
 การสื่อสารระหว่างบุคคลเกิดจากค า 2 ค า ได้แก่ ค าว่า การสื่อสาร (Communication) และ
การสื่อสารของมนุษย์ (Human Communication) การสื่อสาร หมายถึงกระบวนการกระท าที่เป็น
ผลมาจากข้อมูลข่าวสาร (Information) ในรูปของการกระท าหรือค าพูด เพื่อให้อีกฝุายหนึ่งคิดและมี
การกระท าตอบกลับ หรือหมายถึงค าพูดที่ผู้ส่งสาร ส่งสารให้อีกฝุายหนึ่งหรือผู้รับสารเข้าใจ 
 การสื่อสารของมนุษย์ (Human Communication) เป็นกระบวนการท าความเข้าใจสิ่งต่างๆ
รอบๆตัวด้วยการแลกเปลี่ยนความรู้สึกของตนเองกับผู้อ่ืน ซึ่งเราเรียนรู้โลกจากการฟัง การสังเกต 
การลิ้มรส การสัมผัส และการได้กลิ่น หรือประสาทสัมผัสทั้งห้า จากนั้นเราจึงท าการสรุปแลกเปลี่ยน
ข้อมูลข่าวสารหรือความคิดเห็นกับอีกฝุายหนึ่ง สามารถกระท าผ่านสื่อหรือช่องทางสื่อในลักษณะ
ต่างๆ เช่น การดูทีวี ทีวีจัดเป็นสื่อ, จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail), หนังสือ, โฆษณา สิ่งต่างๆ
เหล่านี้เป็นสื่อหรือเป็นพาหนะในการส่งสาร 
 การสื่อสารระหว่างบุคคล (Interpersonal Communication) เป็นการสื่อสารของมนุษย์
ประเภทหนึ่ง และเป็นการสื่อสารระหว่าง 2 ฝุายที่ต่างฝุายต่างมีอิทธิพลซึ่งกันและกัน 
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 จากความหมายของการสื่อสารระหว่างบุคคลข้างต้น สรุปได้ว่า การสื่อสารระหว่างบุคคล 
หมายถึง การถ่ายทอดสารจากผู้หนึ่งไปยังอีกผู้หนึ่ง ซึ่งในที่นี้จะเป็นการสื่อสารระหว่างบุคคลของ
ผู้บังคับบัญชา ผู้ใต้บังคับบัญชา และเพ่ือนร่วมงานโดยการใช้สื่อในด้านต่างๆ รวมถึงปฏิกิริยาที่มีต่อ
กันระหว่างผู้บังคับบัญชากับผู้ใต้บังคับบัญชาและเพ่ือนร่วมงาน ให้ได้รับข้อมูลและเข้าใจในสิ่งที่ได้
สื่อสารออกไป 
 โดยทั่วไปกระบวนการสื่อสารเป็นกระบวนการที่เริ่มจากผู้ส่งไปยังผู้รับ ซึ่งผู้ส่งก็จะเป็นผู้รับได้
ด้วยและผู้รับก็จะเป็นผู้ส่งได้ด้วย นิติพล ภูตะโชติ (2556) กล่าวว่า องค์ประกอบที่ส าคัญของการ
ติดต่อสื่อสารมีทั้งหมด 9 ส่วนคือ ผู้ส่งข่าว (Sender) การใส่รหัส (Encoding) ข้อมูลข่าวสาร 
(Message) สื่อ (Media) การถอดรหัส (Decoding) ผู้รับข่าวสาร (Receiver) การตอบสนอง 
(Response) ข้อมูลปูอนกลับ (Feedback) และสิ่งรบกวน (Noise) รายละเอียดของกระบวนการ
ติดต่อสื่อสารสามารถอธิบายได้ดังนี้ 
 1. ผู้ส่งข้อมูลข่าวสาร (Sender) หมายถึง บุคคล กลุ่มบุคคล องค์การ หรือหน่วยงานต่างๆ 
ซึ่งมีข้อมูลและมีความต้องการที่จะส่งข้อมูลข่าวสาร จึงเป็นจุดเริ่มต้นของการติดต่อสื่อสาร ข้อมูล
ข่าวสารที่จะส่งอาจเกิดจากความคิด ทัศนคติ ความเชื่อ ความรู้สึก ความรู้ ความเข้าใจ ทักษะ และ
อ่ืนๆ ผู้ส่งข่าวสารมีความต้องการอยากจะส่งข่าวสารที่มีอยู่ไปให้บุคคลอ่ืนเพ่ือให้ได้รับทราบข้อมูล
ข่าวสาร 
 2. การใส่รหัส (Encoding) หมายถึง การเปลี่ยนแปลงข้อความท่ีจะสื่อสารให้เป็นรูปของ
สัญลักษณ์ต่างๆ เช่น ตัวอักษร ภาษา ค า เสียง หรือสิ่งอื่นๆ การใส่รหัสเป็นการจัดรูปแบบของสิ่งที่จะ
สื่อให้คนอ่ืนได้รับรู้ รวมทั้งวิธีการสื่อเพ่ือให้ผู้รับเข้าใจตรงกัน ดังนั้นผู้รับข่าวจะต้องมีความเข้าใจใน
สัญลักษณ์ต่างๆได้อย่างถูกต้อง 
 3. ข่าวสาร (Message) คือ ข้อมูลต่างๆที่ผู้ส่งสารต้องการจะส่งไปให้ผู้รับข่าวสาร อาจจะเป็น
ข้อความ ค าพูด รูปภาพ ลักษณะท่าทางเพ่ือถ่ายทอดไปยังผู้รับ 
 4. สื่อ (Media) คือ ช่องทางหรือเครื่องมือในการส่งข่าวสารไปยังผู้รับ สื่อที่ใช้ในการ
ติดต่อสื่อสารมีหลายประเภท เช่น วิทยุ โทรทัศน์ โทรศัพท์ โทรสาร หนังสือพิมพ์ จดหมาย สื่อที่เป็น
ตัวบุคคล รวมทั้งสื่อมวลขนต่างๆ 
 5. การถอดรหัส (Decoding) เป็นการแปลความหมายจากสัญลักษณ์ที่ผู้ส่งข่าวส่งมาให้ 
ดังนั้น สัญลักษณ์ต่างๆที่ส่งมาจะถูกตีความหมาย ผู้รับข่าวสารจะต้องมีทักษะในการถอดรหัสหรือตัว
ความหมายของข่าว รวมทั้งเรื่องของการอ่าน การฟังด้วย 
 6. ผู้รับข่าวสาร (Receiver) หลังจากแปลความหมายจากข่าวสารที่ได้รับแล้ว ผู้รับจะได้รับรู้
ข่าวสารต่างๆที่ตนได้รับ ถ้าข่าวสารสามารถดึงดูดความสนใจอาจได้รับการตอบสนองในทางบวก 



19 

 7. การตอบสนอง (Response) เป็นปฏิกิริยาที่ผู้รับข่าวสารแสดงออกมาหลังจากได้รับ
ข่าวสารแล้ว เช่น เกิดความสนใจในข่าวสารนั้น หรือไม่สนใจในข่าวสารนั้นเลย หรือมีความรู้สึกเฉยๆ
กับข่าวดังกล่าว ซึ่งการตอบสนองของผู้รับข่าวสารอาจมีได้หลายรูปแบบ 
 8. ข้อมูลปูอนกลับ (Feedback) เป็นการตอบสนองจากผู้ที่ได้รับข่าวสารส่งกลับไปยังผู้ส่ง
ข่าวสารมาให้ ในขั้นนี้จะท าให้ผู้ส่งข่าวสารสามารถตรวจสอบว่า ข่าวสารที่ส่งไปนั้นผู้รับเข้าใจหรือไม่ 
มีความถูกต้องมากหรือน้อยเพียงใด มีปัญหาอะไรจะต้องปรับปรุงแก้ไขอย่างไร เพ่ือให้การสื่อสารใน
ครั้งต่อไปไม่เกิดปัญหา 
 9. สิ่งรบกวน (Noise) ในการติดต่อสื่อสารแต่ละครั้งอาจมีสิ่งรบกวนเกิดขึ้นได้ตลอดเวลา ซึ่ง
การรบกวนอาจเกิดข้ึนได้ทุกข้ันตอนของการส่งข่าวสาร สิ่งรบกวนเป็นปัจจัยที่ส าคัญที่ท าให้การ
ติดต่อสื่อสารเกิดความผิดพลาด มีปัญหาต่างๆ เกิดข้ึน และแต่ละช่องทางของการติดต่อสื่อสารก็มี
สิ่งรบกวนที่แตกต่างกัน เช่น การติดต่อสื่อสารทางโทรศัพท์อาจเกิดการรบกวนจากเสียงดังที่อยู่รอบๆ
ข้าง ท าให้ติดต่อสื่อสารกันไม่รู้เรื่อง หรือก าลังนั่งดูข่าวทางโทรทัศน์เกิดไฟฟูาดับ ไม่สามารถรับฟัง
ข่าวสารจนจบได้ ท าให้ไม่สามารถเข้าใจในข่าวสารนั้นได้อย่างครบถ้วน 
 
ภาพที่ 2.1: แสดงกระบวนการติดต่อสื่อสาร  
 

 
 
ที่มา:  นิติพล ภูตะโชติ.  (2556).  พฤติกรรมองค์การ.  กรุงเทพมหานคร: ส านักพิมพ์จุฬาลงกรณ์ 
 มหาวิทยาลัย. 
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 ส่วน พิบูล ทีปะปาล (2550) กล่าวว่า การติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคล เป็นการติดต่อเพ่ือสื่อ
ความหมายถ่ายทอดความคิดระหว่างสมาชิกด้วยกันภายในกลุ่ม หรือระหว่างกลุ่มสมาชิกซึ่งกันและ
กันและแบ่งวิธีการสื่อสารระหว่างบุคคลออกเป็น 3 รูปแบบ ดังนี้ 
 1. การติดต่อสื่อความหมายด้วยเอกสารและลายลักษณ์อักษร (Written Communication) 
เป็นการติดต่อสื่อความหมายในลักษณะที่มีระเบียบแบบแผนที่แน่นอน และก าหนดไว้อย่างชัดแจ้ง 
 2. การติดต่อสื่อความหมายด้วยวาจา (Oral Communication) เป็นการติดต่อสื่อสารใน
ลักษณะที่เป็นกึ่งระเบียบแบบแผนและไม่มีระเบียบแบบแผน เป็นรูปแบบการสื่อสารที่ใช้กันมากที่สุด 
 3. การติดต่อสื่อความหมายด้วยกิริยาท่าทางและสัญลักษณ์ (Nonverbal 
Communication) เป็นการติดต่อสื่อสารที่ไม่เป็นทางการ แต่เป็นที่ยอมรับกันในหมู่ผู้ที่เกี่ยวข้อง 
หรือในกลุ่มที่รู้จัก คุ้นเคยกัน การสื่อความจะใช้ท่าทางหรือการเคลื่อนไหวร่างกาย การเน้นเสียง การ
แสดงสีหน้า 
       วิเชียร วิทยอุดม (2550) กล่าวถึงการติดต่อสื่อสารในองค์การหรือหน่วยงานต่างๆว่า เป็นการ
แลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารกันภายใน อาจจะเป็นการแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารระหว่างบุคคล ระหว่าง
แผนกหรือระหว่างหน่วยงานต่างๆในองค์การ ลักษณะของการติดต่อสื่อสารอาจเป็นการติดต่อสื่อสาร
จากบนลงล่าง จากล่างขึ้นบน หรือเป็นการติดต่อสื่อสารในระดับเดียวกัน นอกจากนั้น การ
ติดต่อสื่อสารในองค์การอาจจะเป็นแบบทางการและไม่เป็นทางการ แบ่งหัวข้อออกเป็นดังนี้ 
 1. การติดต่อสื่อสารแบบเป็นทางการ (Formal Communication System) เป็นการ
ติดต่อสื่อสารอย่างมีระบบแบบแผนทั้งภายในและภายนอก ซึ่งการติดต่อสื่อสารแบบเป็นทางการ แบ่ง
ได้เป็น 3 ประเภท ดังนี้ 
  1.1 การติดต่อสื่อสารจากผู้บังคับบัญชาไปยังผู้ใต้บังคับบัญชา (Downward 
Communication) เป็นการติดต่อสื่อสารจากผู้บังคับบัญชาระดับสูงไปยังผู้ใต้บังคับบัญชาระดับตาม
สายการบังคับบัญชา ลักษณะของการติดต่อสื่อสารจะเป็นการออกค าสั่ง การให้นโยบาย การให้
ค าแนะน าในเรื่องต่างๆ รวมทั้งที่ออกจดหมายและปูายประกาศเพ่ือแจ้งให้บุคลากรในองค์การได้รับ
ทราบ การติดต่อสื่อสารจากบนลงล่างนี้จะเป็นทั้งแบบทางเดียว (One Way Communication) และ
แบบ 2 ทาง (Two Way Communication) ก็ได้ แต่โดยส่วนมากจะใช้แบบทางเดียวมากกว่าคือ 
เป็นการสั่งจากข้างบนไปยังเบื้องล่าง อาจจะไม่ต้องการข้อมูลย้อนกลับจากผู้ใต้บังคับบัญชาก็ได้ 
        1.2 การติดต่อสื่อสารจากผู้ใต้บังคับบัญชาไปยังผู้บังคับบัญชา (Upward 
Communication) เป็นการติดต่อสื่อสารจากล่างข้ึนบนเป็นการติดต่อสื่อสารจากผู้ใต้บังคับบัญชา
เสนอหรือรายงานข้อมูลข่าวสาร ออกความคิดเห็นต่างๆไปยังผู้บังคับบัญชา อาจจะใช้ข้อมูลหรือความ
คิดเห็นต่างๆจากผู้ใต้บังคับบัญชา เพื่อน าไปปรับปรุงการปฏิบัติงานขององค์การต่อไป 
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        1.3 การติดต่อสื่อสารใบระดับเดียวกัน (Lateral Communication) เป็นการ
ติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคล ระหว่างฝุาย ระหว่างแผนกต่างๆในระดับเดียวกัน การติดต่อสื่อสารแบบ
นี้มีความส าคัญต่อการประสานงานของฝุายต่างๆที่อยู่ในหน่วยงานเดียวกัน หรือต่างหน่วยงานภายใน
องค์การ  
 2. การติดต่อสื่อสารจากบนลงล่าง (Downward Channels of Communication) เป็นการ
ติดต่อสื่อสารจากผู้บังคับบัญชาไปยังผู้ปฏิบัติงานนั้น มีช่องทางท่ีผู้บังคับบัญชา สามารถท าได้หลาย
ช่องทาง ดังนี้ 
        2.1 ผ่านสายการบังคับบัญชา (Chain of Command) เป็นการสื่อสารโดยตรงจาก
ผู้บังคับบัญชาไปยังผู้ใต้บังคับบัญชา ช่องทางส่วนใหญ่จะเป็นลักษณะการสั่งการไปยังผู้ปฏิบัติงาน 
การถ่ายทอดค าสั่งจากผู้บังคับบัญชา การชี้แจงนโยบายต่างๆขององค์การ การสื่อสารในลักษณะนี้
ผู้บังคับบัญชาอาจจะใช้วิธีการสื่อสารด้วยวาจาหรือค าพูด 
       2.2 ปูายประกาศ (Bulletin Board) ภายในองค์การหรือหน่วยงานต่างๆจะมีปูาย
ประกาศ เพ่ือใช้เป็นช่องทางในการติดต่อสื่อสาร ดังนั้น ผู้บังคับบัญชาจะใช้ปูายประกาศเพ่ือเป็นการ
แจ้งข้อมูลข่าวสารต่างๆไปยังผู้ใต้บังคับบัญชา ให้ได้รับทราบข่าวสารและความเคลื่อนไหวต่างๆ ที่
เกิดข้ึนทั้งภายในและภายนอกองค์การ 
        2.3 จดหมายภายใน (In House Mail) องค์การหรือหน่วยงานอาจใช้จดหมายภายใน
เพ่ือเป็นช่องทางในการติดต่อสื่อสารจากผู้บังคับบัญชาไปยังผู้ใต้บังคับบัญชา เป็นการแจ้งข่าวสารไป
ยังผู้ปฏิบัติงานแต่ละคนโดยตรงหรือแบบเฉพาะเจาะจง 
        2.4 คู่มือปฏิบัติงาน (Employee Handbook) โดยปกติองค์การจะมีหนังสือคู่มือแจก
ให้แก่ผู้ปฏิบัติงานที่เข้าท างานใหม่ทุกคน ซึ่งหนังสือคู่มือนั้นจะมีข้อมูลต่างๆขององค์การ เช่น 
กฎระเบียบข้อบังคับต่างๆที่ผู้ปฏิบัติงานต้องปฏิบัติ บทลงโทษ ผลประโยชน์ และสิทธิต่างๆที่
ผู้ปฏิบัติงานจะได้รับ ดังนั้น คู่มือปฏิบัติงานก็เป็นอีกช่องทางหนึ่งที่ผู้บังคับบัญชาใช้ท าการส่งข้อมูล
ข่าวสารให้แก่ผู้ใต้บังคับบัญชา 
        2.5 รายงานประจ าปี (Annual Reports) เป็นหนังสือหรือเอกสารในการรายงาน
ประจ าปีขององค์การ ซึ่งเป็นการรายงานผลการด าเนินงานขององค์การตลอดเวลา 1 ปีที่ผ่านมา เป็น
การแจ้งข่าวสารผลการด าเนินงานให้แก่ผู้เกี่ยวข้องได้รับทราบ 
        2.6 ระบบเสียงตามสาย (Loudspeaker System) น ามาใช้กันมากในปัจจุบัน เพราะ
สามารถแจ้งข่าวสารต่างๆได้เป็นอย่างดีและรวดเร็ว ใช้เพ่ือเป็นการประกาศข่าวต่างๆ การ
ประชาสัมพันธ์แจ้งข่าวหรือเหตุการณ์ต่างๆให้กับผู้เกี่ยวข้องได้รับทราบ 
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 3. ช่องทางการติดต่อสื่อสารจากล่างข้ึนบน (Upward Channels of Communication) 
เป็นช่องทางในการติดต่อสื่อสารจากผู้ใต้บังคับบัญชาไปยังผู้บังคับบัญชาซึ่งมีช่องทางอยู่หลายช่องทาง 
ดังนี้ 
        3.1 การก าหนดนโยบายของฝุายบริหาร เพ่ือเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้ปฏิบัติงานได้
สามารถติดต่อสื่อสารหรือส่งข้อมูลข่าวสารให้ผู้บังคับบัญชาได้รับทราบ ผู้บังคับบัญชาต้องมีนโยบายที่
ชัดเจนในการรับฟังข้อมูลต่างๆจากผู้ปฏิบัติงาน อาจจะเป็นการให้ข้อมูลข่าวสารโดยตรงทั้งเป็น
ทางการและไม่เป็นทางการก็ได้ 
        3.2 มีระบบการร้องเรียนหรือร้องทุกข์จากผู้ปฏิบัติงาน ค าร้องเรียนหรือข้อร้องทุกข์
ของผู้ปฏิบัติงานเป็นปัญหาหรือผลกระทบที่เกิดขึ้นกับผู้ปฏิบัติงาน ถ้าผู้ปฏิบัติงานมีปัญหาและ
สามารถท าการร้องเรียนให้ผู้บังคับบัญชาได้รับทราบปัญหาต่างๆที่เกิดข้ึนภายในองค์การจะท าให้
เกิดผลดีต่อองค์การ ปรับปรุงเปลี่ยนแปลงพัฒนาองค์การไปในทิศทางที่ถูกต้อง 
        3.3 รายงานผลการปฏิบัติงาน การรายงานผลการปฏิบัติงานของผู้ใต้บังคับบัญชาให้
ผู้บังคับบัญชาได้รับทราบว่า การท างานบรรลุผลส าเร็จหรือไม่ และมีปัญหาอะไรเกิดขึ้น จะมีวิธี
แก้ปัญหาที่เกิดข้ึนได้อย่างไร การท ารายงานเสนอให้ผู้บังคับบัญชาได้รับทราบความเคลื่อนไหว 
ผลส าเร็จของการปฏิบัติงาน และปัญหาต่างๆที่เกิดข้ึน จะท าให้ผู้บังคับบัญชาได้ทราบสิ่งต่างๆท่ี
เกิดข้ึนในองค์การหรือหน่วยงานและสามารถหาวิธีแก้ไขได้ทันเวลา 
        3.4 การประชุม ผู้บังคับบัญชาควรมีเวลาในการประชุม เพื่อเป็นการพบปะสังสรรค์กัน
กับผู้ใต้บังคับบัญชา การประชุมจะท าให้ผู้บังคับบัญชาได้รับทราบปัญหาต่างๆที่เกิดขึ้น และเป็นอีก
ช่องทางหนึ่งที่ผู้บังคับบัญชาจะใช้แจ้งข้อมูลข่าวสารต่างๆไปยังผู้ใต้บังคับบัญชา เป็นการสร้าง
บรรยากาศเพ่ือให้เกิดความร่วมมือในการท างานของผู้ปฏิบัติงาน 
 4. การติดต่อสื่อสารแบบไม่เป็นทางการ (Informal Communication System) เป็นการ
ติดต่อสื่อสารเพ่ือให้ข้อมูลข่าวสารระหว่างบุคคล ระหว่างฝุาย ระหว่างแผนก หรือต่างแผนกต่างฝุาย 
ทั้งในระดับเดียวกันหรือต่างระดับกัน การติดต่อสื่อสารในลักษณะนี้เป็นการให้ข้อมูลข่าวสารอย่าง
รวดเร็ว ไม่มีระบบแบบแผน ไม่มีพิธีรีตอง ซึ่งจะเกิดขึ้นในทุกองค์การหรือหน่วยงานต่างๆ การให้
ข่าวสารแบบนี้บางครั้งอาจเป็นเพียงเรื่องของข่าวลือหรือข่าวที่ถูกบิดเบือนไม่เป็นจริงก็ได้ การ
ติดต่อสื่อสารแบบไม่เป็นทางการไม่สามารถจะห้ามไม่ให้เกิดขึ้นในองค์การหรือหน่วยงานต่างๆได้ 
บุคคลจะให้ความเชื่อถือเกี่ยวกับข่าวสารแบบไม่เป็นทางการมาก ถึงแม้ว่าจะไม่มีแหล่งที่มาของข้อมูล
ข่าวสารอย่างแท้จริงก็ตาม 
       นอกจากนี้ นิติพล ภูตะโชติ (2556) ยังกล่าวถึง เครือข่ายของการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคล 
(Communication Networks) ว่าการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคลจะพิจารณาจากการไหลของข้อมูล
ข่าวสารจากบุคคลหนึ่งไปยังอีกบุคคลหนึ่ง ซึ่งการส่งข่าวสารผ่านไปยังสมาชิกแต่ละคนจะมีผลต่อการ
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ผิดพลาดของข้อมูลข่าวสาร รวมทั้งความรวดเร็วในการส่งข่าวสาร ดังนั้นเครือข่ายของการ
ติดต่อสื่อสารแบ่งได้ ดังนี้ 
       1. การติดต่อสื่อสารแบบลูกโซ่ (Chain) 
       การติดต่อสื่อสารแบบนี้ ข้อมูลข่าวสารจะถูกส่งผ่านจากสมาชิกคนแรกผ่านไปยังสมาชิกคน
อ่ืนๆต่อกันไปเรื่อยๆ ข้อมูลข่าวสารที่ถูกส่งไปจะมีความถูกต้องมากหรือน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับสมาชิก
แต่ละคนว่าได้รับข่าวสารมาถูกต้องเพียงใดก่อนจะส่งต่อไปยังสมาชิกคนอ่ืนๆ 
 
ภาพที่ 2.2: แสดงการติดต่อสื่อสารแบบลูกโซ่ (Chain) 
 

 
 
 2. การติดต่อสื่อสารแบบตัววาย (Y-Shape) 
       การติดต่อสื่อสารแบบนี้จะมีสมาชิกในกลุ่มคนหนึ่งเป็นผู้เชื่อมความสัมพันธ์ระหว่างสมาชิกคน
อ่ืนๆ คือติดต่อสื่อสารกับสมาชิกมากกว่า 1 คน 
 
ภาพที่ 2.3: แสดงการติดต่อสื่อสารแบบตัววาย (Y-Shape) 
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     3. การติดต่อสื่อสารแบบมีศูนย์กลาง (Wheel) 
       การติดต่อสื่อสารลักษณะนี้จะมีผู้บังคับบัญชาเป็นศูนย์กลางในการติดต่อสื่อสารระหว่าง
สมาชิกแต่ละคน คือผู้บังคับบัญชาจะเป็นผู้ติดต่อสื่อสารกับผู้ปฏิบัติงานแต่ละคนโดยผู้ปฏิบัติงาน 
เหล่านั้นจะไม่มีโอกาสติดต่อกันเอง เพราะมีศูนย์กลางเป็นผู้คอยให้การติดต่อสื่อสารอยู่แล้ว ดังนั้น ใน
การส่งข้อมูลข่าวสารจะต้องติดต่อผ่านศูนย์กลางเท่านั้น 
 
ภาพที่ 2.4: แสดงการติดต่อสื่อสารแบบศูนย์กลาง (Wheel) 
 
 

 
 
  
 4. การติดต่อสื่อสารแบบวงกลม (Circle) 
       การติดต่อสื่อสารแบบนี้ ผู้ปฏิบัติงานทุกคนสามารถส่งข้อมูลข่าวสารไปยังสมาซิกคนอ่ืนๆได้ 
โดยปกติจะเป็นการติดต่อสื่อสารในระดับเดียวกัน ข้อมูลข่าวสารจะถูกส่งจากสมาชิกคนหนึ่ง ไปยัง
สมาซิกคนอ่ืนๆเรื่อยๆจนครบ และกลับมาที่จุดเริ่มต้นของผู้ส่งข้อมูลข่าวสารอีกครั้งหนึ่ง 
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ภาพที่ 2.5: แสดงการติดต่อสื่อสารแบบวงกลม (Circle) 
 
 

 
 
 
       5. การติดต่อสื่อสารแบบครบวงจร (All Channels) 
       การติดต่อสื่อสารแบบนี้จะเป็นการติดต่อสื่อสารครบทุกช่องทาง คือผู้ปฏิบัติงานทุกคน
สามารถติดต่อกับสมาชิกคนอ่ืนๆได้โดยตรง จะไม่มีใครเป็นศูนย์กลางในการติดต่อสื่อสาร ทุกคน
สามารถติดต่อกับสมาชิกคนอ่ืนๆได้ 
 
ภาพที่ 2.6: แสดงการติดต่อสื่อสารแบบครบวงจร (All Channels) 
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 ส าหรับปัญหาของการติดต่อสื่อสาร (Barriers to communication) เกิดข้ึนอยู่เสมอในทุก
องค์การหรือหน่วยงาน ท าให้การท างานผิดพลาดหรือเข้าใจผิด ไม่บรรลุเปูาหมายตามที่ตั้งใจไว้ ปัจจัย
ที่ท าให้การติดต่อสื่อสารเกิดความผิดพลาดหรือที่เรียกว่าการติดต่อสื่อสารล้มเหลวนั้น มีสาเหตุมาจาก
หลายๆปัจจัย ดังนี้ (นิติพล ภูตะโชติ, 2556, หน้า 226) 
       1. ความแตกต่างระหว่างบุคคล บุคคลที่ท างานในองค์การหรือหน่วยงานมีความแตกต่างกัน
หลายด้าน เช่น เพศ อายุ การศึกษา ประสบการณ์ ครอบครัวและภูมิหลังอ่ืนที่มีความแตกต่างกัน ซึ่ง
พอจะสรุปความแตกต่างที่ท าให้เกิดปัญหาในเรื่องการติดต่อสื่อสารได้ดังนี้ 
  1.1 มีการรับรู้ที่แตกต่างกัน บุคคลแต่ละคนมีการรับรู้ในสิ่งต่างๆที่แตกต่างกัน แต่ละ
คนจะมีขอบเขตหรือความสามารถในการรับรู้ที่แตกต่างกันตามธรรมชาติ ดังนั้นเมื่อได้รับข้อมูล
ข่าวสารบุคคลที่มีขีดความสามารถในการรับรูสูงอาจเข้าใจข้อมูลข่าวสารได้ดีกว่าบุคคลที่มีขีด
ความสามารถในการรับรู้ต่ า 
  1.2 ความสามารถในการฟัง ผู้รับข่าวสารจะเข้าใจข่าวสารได้ดีเพียงใดนั้น 
ความสามารถในการรับฟังของแต่ละคนก็มีส่วนเกี่ยวข้องด้วย ถ้าบุคคลนั้นมีความสามารถในการรับ
ฟังที่ดี มีความตั้งใจในการรับฟังข่าวสาร โอกาสในการติดต่อสื่อสารที่จะเกิดความผิดพลาดก็มีน้อย แต่
ถ้าความสามารถในการรับฟังของผู้รับข่าวสารไม่ดี จะเป็นสาเหตุของการติดต่อสื่อสารที่ล้มเหลว 
  1.3 ความสามารถในการตีความหมาย ข้อมูลข่าวสารที่ผู้รับได้มาอาจสามารถแปล
ความหมายได้หลายอย่าง ถ้าแปลความผิดไปก็เป็นต้นเหตุของการติดต่อสื่อสารที่ผิดพลาด 
       2. อารมณ์ของผู้รับข่าวสาร ความรู้สึกและอารมณ์ของผู้รับข่าวสารมีผลต่อความถูกต้องหรือ
ผิดพลาดในข่าวสารที่ได้รับ ถ้าผู้รับข่าวสารอยู่ในอารมณ์โกรธหรือไม่พร้อมรับข่าวสารจะมีผลต่อการ
รับข่าวสารในครั้งนั้น 
       3. ภาษา เป็นปัญหาที่พบเห็นบ่อยๆท่ีท าให้การติดต่อสื่อสารเกิดปัญหา เพราะค าบางค า 
สามารถตีความหมายได้หลายอย่าง หากผู้รับกับผู้ส่งตีความหมายไม่ตรงกันก็จะท าให้เกิดปัญหาใน 
เรื่องการแปลความหมายในข้อมูลข่าวสารนั้นผิดพลาดจากความเป็นจริง 
       4. ขาดความชัดเจน ถ้าข่าวสารขาดความชัดเจนก็จะเป็นต้นเหตุที่ท าให้การติดต่อสื่อสารที่
ผิดพลาดได้ ดังนั้นผู้ส่งข่าวสารจะต้องใช้ภาษาให้ถูกต้องชัดเจน ตั้งแต่การพูด การเขียน เพ่ือเป็นการ
ปูองกันปัญหาในการติดต่อสื่อสาร 
       5. การดัดแปลงข้อมูล ถ้าข่าวสารที่ได้รับมามีการดัดแปลง ตัดต่อ หรือเพ่ิมเติมข้อมูลข่าวสาร
ลงไปจะมีผลต่อข้อเท็จจริงของข่าวสาร ท าให้ข่าวสารที่ได้รับไม่ถูกต้องตามความเป็นจริง อาจเกิด
ปัญหาการเข้าใจผิดขึ้นได้ 
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       6. สิ่งรบกวน ในขณะที่ท าการส่งข้อมูลข่าวสาร อาจมีบางสิ่งบางอย่างมารบกวนท าให้การส่ง
ข่าวสารในครั้งนั้นเกิดผิดพลาด สิ่งรบกวนหมายถึงทุกสิ่งทุกอย่างที่เกิดข้ึนมาแทรก ท าให้การ
ติดต่อสื่อสารในครั้งนั้นผิดพลาดหรือไม่เข้าใจในข่าวสารที่ถูกต้อง 
       เมื่อการติดต่อสื่อสารในองค์การหรือหน่วยงานเกิดความผิดพลาดขึ้นบ่อยๆและเป็นปัญหาต่อ
การด าเนินงานในองค์การ ถ้าองค์การไม่สามารถเพ่ิมประสิทธิภาพในการติดต่อสื่อสาร หรือแก้ไข
ปัญหาได้ ผลเสียก็จะอยู่กับองค์การต่อไป ดังนั้นองค์การควรหาวิธีการเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
ติดต่อสื่อสารซึ่งสามารถท าได้หลายวิธี ดังนี ้
       1. เปิดโอกาสให้ผู้รับข่าวสารให้ข้อมูลย้อนกลับ (Use feedback) 
       ถ้าผู้รับข่าวสารได้มีโอกาสให้ข้อมูลย้อนกลับ จะท าให้ทราบว่าข่าวสารที่ส่งไป ผู้รับเข้าใจใน
ข่าวสารได้ถูกต้องตรงกันหรือไม่ ถ้ามีปัญหาก็สามารถปรับปรุงแก้ไขได้เพ่ือให้เกิดความเข้าใจที่ถูกต้อง
ตรงกันทั้ง 2 ฝุาย คือ เป็นการติดต่อสื่อสารกับแบบ 2 ทาง (Two way communication) 
       2. ใช้ภาษาง่ายๆในการสื่อสาร (Simplify Language) 
       ในการติดต่อสื่อสารเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพควรใช้ภาษาง่ายๆ บุคคลทั่วไปสามารถเข้าใจได้ 
ค าศัพท์หรือภาษาที่เข้าใจยาก รวมทั้งศัพท์เทคนิคต่างๆถ้าไม่จ าเป็นควรหลีกเลี่ยง เพราะจะท าให้เกิด
ปัญหาได้ง่ายในเรื่องของการตีความหรือแปลความหมายผิดพลาด ซึ่งจะน าไปสู่การติดต่อสื่อสารที่
ล้มเหลว 
       3. ตั้งใจรับฟัง (Listen Actively) 
      ผู้รับข่าวสารจะต้องตั้งใจรับฟังข่าวสารด้วยความสนใจ เพ่ือสามารถจับใจความในข่าวสารได้
อย่างถูกต้อง ไม่ตกหล่นหรือขาดหายไป เพราะจะท าให้ข่าวสารที่ได้รับไม่สมบูรณ์ครบถ้วน ท าให้การ
ติดต่อสื่อสารเกิดความผิดพลาดขึ้นได้ 
 4. ใช้การติดต่อสื่อสารหลายวิธี (Multiple Channels) 
 เพ่ือลดความผิดพลาดในการติดต่อสื่อสาร องค์การอาจเลือกใช้การติดต่อสื่อสารหลายๆวิธี 
เพ่ือให้เกิดความถูกต้องมากยิ่งขึ้นเป็นการเพ่ิมช่องทางในการติดต่อสื่อสาร โดยอาจจะส่งข่าวสารโดย
ใช้เอกสาร จดหมาย โทรศัพท์ บันทึกข้อความ เป็นการติดต่อสื่อสารทั้งเป็นลายลักษณ์อักษรและไม่
เป็นลายลักษณ์อักษร การติดต่อสื่อสารหลายช่องทางจะท าให้ลดความผิดพลาดในการติดต่อสื่อสาร
ได้มากเช่นกัน 
 5. ให้ควบคุมอารมณ์และความรู้สึก (Constrain Emotions) 
 ถ้าผู้รับหรือผู้ส่งข่าวสารในขณะนั้นมีอารมณ์หงุดหงิดก็จะมีอิทธิพลต่อการรับฟังหรือส่งข้อมูล
ข่าวสาร เพราะไม่มีความพร้อมในการรับข้อมูลท าให้ได้รับข้อมูลข่าวสารไม่ครบถ้วน ซึ่งเป็นปัญหาใน
การติดต่อสื่อสาร 
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 เนื่องจากการติดต่อสื่อสารมีโอกาสจะเกิดความผิดพลาดได้ง่าย และทุกองค์การก็มีปัญหาใน
เรื่องของการติดต่อสื่อสาร เพ่ือเป็นการแก้ปัญหาผู้บังคับบัญชาควรมีการวางระบบของการ
ติดต่อสื่อสารในองค์การให้ดีและถูกต้อง เพราะการติดต่อสื่อสารเป็นเครื่องมืออีกอย่างหนึ่งในการ
บริหารจัดการ หากการติดต่อสื่อสารเกิดความล้มเหลวจะท าให้การท างานไม่บรรลุผลส าเร็จตาม
เปูาหมาย 
 การสื่อสารระหว่างบุคคลเกี่ยวโยงกับ 2 ทฤษฎี คือ 1. ทฤษฎีการสื่อสารระหว่างบุคคล และ 
2. ทฤษฎีวิเคราะห์การสื่อสารสัมพันธ์ระหว่างบุคคล ซึ่งทฤษฎีการสื่อสารระหว่างบุคคล ของ เชนนอน 
(Shannon, 1971 อ้างใน สุภาพร ชุมวรฐายี, 2555) เน้นการสื่อสารในเรื่อง การมีปฏิสัมพันธ์ 
พฤติกรรมการสื่อสาร ไม่ว่าจะเป็นการสื่อสารระหว่างบุคคลหรือการสื่อสารมวลชน ซึ่งทฤษฎีสามารถ
แบ่งอาจแบ่งออกได้เป็น 4 ทฤษฎีหลักดังนี้  
 1. ทฤษฎีสื่อสารเชิงระบบพฤติกรรม (Communication Theory: System of Behavior) 
เป็นทฤษฎีที่อธิบายถึงพฤติกรรม การกระท าการสื่อสารทั้งระบบ การกระท าการสื่อสารของมนุษย์
เปรียบเทียบกับการท างานของเครื่องจักร  
 2. ทฤษฎีสื่อสารเชิงพฤติกรรมการถอดและเข้ารหัส (Communication Theory: Decoding 
- Encoding) เป็นกระบวนการรับและส่งสาร ซึ่งเป็นกิจกรรมหลักของการสื่อสาร และเป็น
กระบวนการควบคุม ซึ่งถอดหรือแปลสัญญาณเป็นเนื้อหาข่าวสารและจากเนื้อหาข่าวสารกลับมาเป็น
สัญญาณ  
 3. ทฤษฎีสื่อสารเชิงปฏิสัมพันธ์ (Communication Theory: Interaction) เป็นการแสดงให้
เห็นถึงการสื่อสารหรือปัจจัยทางการสื่อสารเป็นเครื่องมือในการสร้างปฏิกิริยา คือการสร้าง
ความสัมพันธ์ระหว่างเนื้อหาข่าวสารกับบุคคล ทฤษฎีนี้มุ่งเน้นแสดงให้เห็นถึงกระบวนการเชื่อมโยง
และสัมพันธ์กันระหว่างผู้ส่งสารกับผู้รับสาร ซึ่งถูกก าหนดโดยปัจจัยภายในและภายนอก เช่น อารมณ์ 
เจตคติ ความไว้วางใจกัน การยอมรับฟังความคิดเห็นซึ่งกันและกัน ความน่าเชื่อถือ และช่องว่างของ
ระยะห่าง เป็นต้น  
 4. ทฤษฎีสื่อสารบริบททางสังคม (Communication Theory: Social Context) เป็นทฤษฎี
ที่แสดงให้เห็นถึงกระบวนการสื่อสาร เป็นปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้นภายใต้อิทธิพลของปัจจัยทางสังคม
และวัฒนธรรม นั่นก็คือกระบวนการสื่อสารของมนุษย์ซึ่งมีอิทธิพลอย่างมาก เมื่อสภาพแวดล้อม
เปลี่ยนแปลงไป การไหลของกระแสข่าวสารหรือผลของการสื่อสารจะเปลี่ยนไปเสมอ  
 นอกจากนี้ทฤษฎีวิเคราะห์การสื่อสารสัมพันธ์ระหว่างบุคคล (Transactional Analysis 
Theory) ของ เบิร์น (Berne, 1957 อ้างใน สนธยา พลศรี, 2556) คือการสร้างความสัมพันธ์ที่ดี
ระหว่างบุคคลมี 5 ประการ ได้แก่ โครงสร้างบุคลิกภาพหรือสภาวะจิต การติดต่อสัมพันธ์ระหว่าง
บุคคล ต าแหน่งของชีวิต การใส่ใจ และการใช้เวลาในชีวิต สามารถสรุปได้ดังนี้  
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 1. โครงสร้างบุคลิกภาพหรือสภาวะจิต (Ego State) แต่ละบุคคลประกอบด้วยโครงสร้าง
บุคคลิกภาพหรือสภาวะจิต 3 ภาวะ คือ สภาวะพ่อแม่ (Parent Ego State) สภาวะผู้ใหญ่ (Adult 
Ego State) และสภาวะเด็ก (Child Ego State) แต่ละคนจะมีสภาวะจิตทั้ง 3 สภาวะ แตจ่ะมีมาก
น้อยหรือจะแสดงออกในสภาวะใดข้ึนอยู่กับการสะสมรูปแบบของพฤติกรรมที่มีการพัฒนาอยู่
ตลอดเวลา การที่แต่ละคนเปลี่ยนแปลงจากสภาวะหนึ่งไปสู่อีกสภาวะหนึ่งเห็นได้จากกิริยาอาการ 
ท่าทาง ค าพูด น้ าเสียง และการเคลื่อนไหวต่างๆ สภาวะของการเป็นพ่อแม่ ผู้ใหญ่ และเด็ก เป็นความ
จริงเชิงปรากฎการณ์ คือสภาวะจิตเกิดได้ด้วยการหมุนกลับของเหตุการณ์ต่างๆที่เกี่ยวกับบุคคล เวลา 
สถานที่ การตัดสินใจ และความรู้สึกต่างๆที่ได้ถูกบันทึกไว้ในสมอง สภาวะทั้ง 3 มีลักษณะ ดังนี้ 
  1.1 สถาวะพ่อแม่ เป็นลักษณะบุคลิกภาพที่พ่อแม่หรือผู้เลี้ยงดูมีอิทธิพลเหนือชีวิตของ
บุคคลที่ถ่ายทอดให้ โดยเฉพาะในช่วง 5 ปีแรกของชีวิต บุคคลจะรวบรวมบันทึกทุกสิ่งทุกอย่างที่
เกี่ยวข้องกับพ่อแม่หรือผู้เลี้ยงดู ไม่ว่าจะเป็นเจตคติ ค่านิยม กฎเกณฑ์ต่างๆที่พ่อแม่สั่งสอน ตลอดจน
ท่าทางของพ่อแม่ และพฤติกรรมดังกล่าวจะกลับมาปรากฎในพฤติกรรมของบุคคล บุคลิกภาพใน
สภาวะที่เป็นพ่อแม่ แบ่งได้ 2 ลักษณะ คือ 
   1.1.1 ลักษณะพ่อแม่ที่ชอบวิจารณ์ (Critical Parent, Prejudicial Parent, 
Controlling Parent) เป็นลักษณะของการประเมินและตัดสินใจผู้อื่น มีการต าหนิ ดุด่า ชมเชย 
แนะน า บังคับ จับผิด ลงโทษผู้อื่นและอ่ืนๆ โดยยึดเอาค าสั่งสอนเจตคติต่างๆที่ได้รับเป็นเกณฑ์ในการ
พิจารณา ไม่พิจารณาตามสภาพข้อเท็จจริงในปัจจุบัน หากพิจารณาเพียงผิวเผินอาจรู้สึกว่าเป็นส่วน
ของบุคลิกภาพที่ไม่มีคุณค่า เพราะเป็นลักษณะของการนินทาว่าร้าย บังคับควบคุมผู้อื่นหรือลบหลู่ดู
ถูกศักดิ์ศรีของผู้อ่ืนโดยใช้ข้อมูลที่เคยมีมาในอดีต แต่ถ้าพิจารณาให้ดีพบว่าลักษณะพ่อแม่ที่ชอบ
วิพากษ์วิจารณ์นี้มีประโยชน์ เพราะเป็นลักษณะที่ท าหน้าที่ถ่ายทอดคุณค่าทางวัฒนธรรมและช่วยให้
บุคคลตอบสนองต่อเหตุการณ์ในชีวิตประจ าวันโดยอัตโนมัติตามความเคยชินโดยไม่ต้องเสียเวลา
ไตร่ตรอง ค่านิยมที่ต้องการปลูกฝังก็ถ่ายทอดและเก็บไว้ด้วยลักษณะของบุคลิกภาพส่วนนี้ 
   1.1.2 ลักษณะพ่อแม่เอ้ืออาทร (Nurturing Parent) เป็นลักษณะของความ
เข้าใจ เป็นห่วงเป็นใย คอยให้การดูแลช่วยเหลือ คอยปกปูองและให้ความสบายทางด้านร่างกาย เอื้อ
อาทรต่อทุกข์สุขทางจิตใจ มีลักษณะโอบอ้อมอารี เห็นอกเห็นใจผู้อ่ืน คอยไต่ถามทุกข์สุข ช่วยดูแลให้
ความสะดวกต่างๆ คอยปลอบโยนให้ก าลังใจแก่ผู้อ่ืน ผู้ที่มีลักษณะพ่อแม่ที่เอ้ืออาทรมักจะมี
บุคลิกภาพที่อบอุ่น มีไมตรีจิต เข้าใจผู้อื่น และเป็นที่พ่ึงพาของผู้อื่นได้ 
  1.2 สภาวะผู้ใหญ่ เป็นลักษณะบุคลิกภาพของบุคคลที่แสดงออกถึงการใช้หลักแห่ง
เหตุผลและการใช้สติปัญญาในการพิจารณาสิ่งต่างๆตามสภาพที่เป็นจริงมากกว่าการใช้อารมณ์ 
สภาวะนี้ท างานคล้ายเครื่องคอมพิวเตอร์ที่พยายามเก็บรวบรวมข้อมูลที่ถูกต้องและมีเหตุผล โดยการ
แยกแยะ ตรวจสอบความจริง 
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  1.3 สภาวะเด็ก เป็นลักษณะบุคลิกภาพท่ีแสดงออกอย่างธรรมชาติถึงความรู้สึกท่ี
แท้จริงของตน ไม่ว่าจะเป็นอารมณ์ทางด้านบวกหรือด้านลบ เช่น ดีใจร้องกรี๊ดกราด เสียใจก็ร้องไห้ 
เป็นต้น สภาวะจิตที่เป็นเด็กจะมีอยู่ในตัวของบุคคลมากน้อยแตกต่างกันในแต่ละบุคคล ซึ่งไม่เกี่ยวข้อง
กับอายุ บุคลิกภาพในสภาวะที่เป็นเด็ก แบ่งออกได้ 3 ลักษณะ คือ 
   1.3.1 ลักษณะเด็กตามธรรมชาติ (Nature Child หรือ Free Child) เป็น
ลักษณะที่แสดงออกถึงอารมณ์และความต้องการที่แท้จริงอย่างเปิดเผย เช่น สนุกสนาน ร่าเริง 
กระตือรือร้น อยากรู้อยากเห็น ขี้อาย กลัว เห็นแก่ตัว ขี้เล่น เป็นต้น 
   1.3.2 ลักษณะเด็กที่ได้รับการขัดเกลา (Adapted Child หรือ Helple Child) 
เป็นลักษณะที่แสดงถึงความไม่เป็นตัวเอง ไม่กล้าตัดสินใจท าอะไรด้วยตัวเอง ต้องพ่ึงพาอาศัยผู้อื่น 
ยอมปฏิบัติตามผู้อ่ืนทุกเรื่อง แม้แต่เรื่องที่ไม่อยากปฏิบัติก็ตาม ชอบอยู่รวมกลุ่มกับผู้อ่ืนมากกว่าที่จะ
แยกอยู่โดยล าพัง 
   1.3.3 ลักษณะเด็กที่มีความคิด (Little Professor) เป็นลักษณะที่เป็น
ความสามารถพิเศษเฉพาะตน ซึ่งแสดงออกถึงความเฉลียวฉลาด และมีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ 
 สภาวะจิตทั้ง 3 ของโครงสร้างบุคลิกภาพของแต่ละบุคคล  
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ภาพที่ 2.7: โครงสร้างบุคลิกภาพของบุคคลตามแนวคิดของอิริค เบิร์น 
 

 
 
ที่มา:  สนธยา พลศรี.  (2556).  การพัฒนาความสามารถของบุคคลและกลุ่ม (พิมพ์ครั้งที่ 2).  
 กรุงเทพมหานคร: โอเดียนสโตร์. 
 
 1. การติดต่อสัมพันธ์ระหว่างบุคคล (Transactions) เป็นพฤติกรรมการแลกเปลี่ยนสิ่งเร้า
และการตอบสนองซึ่งกันและกันระหว่างบุคคล ส่วนใหญ่ใช้ค าพูดและภาษาท่าทางเป็นสื่อสร้างความ
เข้าใจ ลักษณะการสื่อสารที่บุคคลใช้ติดต่อสัมพันธ์กันมี 3 รูปแบบ คือ 
  1.1 การสื่อสารแบบคล้อยตามกัน (Complementary Transaction) เป็นการติดต่อ
สัมพันธ์ที่เป็นไปตามความคาดหมายของผู้ส่งสาร ซึ่งหมายความว่า ถ้าให้สิ่งเร้า (ค าถาม) จากสภาวะ
จิตของผู้ส่งไปยังสภาวะจิตใจของผู้รับ การตอบสนอง (ค าตอบ) ของผู้รับก็จะมาจากสภาวะจิตนั้นๆส่ง
ตรงกลับไปสู่สภาวะจิตเดียวกับที่ผู้ส่งสารมา การติดต่อสัมพันธ์แบบนี้จะมีลักษณะเป็นแบบถ้อยทีถ้อย
อาศัยกันและจะสื่อสารกันไปได้ยืนยาว  
  1.2 การสื่อสารแบบขัดแย้งกัน (Crossed Transaction) เป็นการติดต่อสัมพันธ์ที่ไม่
เป็นไปตามความคาดหมายของผู้ส่งสาร ซึ่งหมายความว่า ถ้าให้สิ่งเร้า (ค าถาม) ไปยังสภาวะจิตใจของ
ผู้รับ การตอบสนอง (ค าตอบ) ของผู้รับมาจากสภาวะจิตอื่นที่ไม่ใช่สภาวะจิตเดียวกับของผู้ส่ง มักจะ

โครงสร้างบุคลิกภาพ 

ภาวะพ่อแม่ 

พ่อแม่ท่ีชอบ
วิพากษ์วิจารณ์ 

พ่อแม่ท่ีเอ้ืออาทร 

ภาวะผู้ใหญ่ ภาวะเด็ก 

เด็กท่ีได้รับการขัดเกลา 

เด็กท่ีมีความคิด 

เด็กตามธรรมชาติ 
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ก่อให้เกิดสัมพันธภาพทางด้านลบ จนอาจเกิดความขัดแย้งกันข้ึนหรือท าให้การติดต่อสัมพันธ์ต้อง
หยุดชะงัก ไม่สามารถด าเนินต่อไปได้หรือได้เพียงช่วงสั้นๆเท่านั้น 
  1.3 การสื่อสารแบบซ่อนเร้น (Ulterior Transaction) เป็นการติดต่อสัมพันธ์ที่ซ่อน
เร้นเจตนาบางประการไว้ โดยใช้ค าพูดหรือแสดงพฤติกรรมที่เป็นไปตามมารยาททางสังคมหรือเป็นที่
ยอมรับในสังคม เพราะความต้องการที่แท้จริงนั้นเปิดเผยโดยตรงไม่ได้ ซึ่งสามารถวิเคราะห์ได้จากการ
สังเกตท่าทางและพฤติกรรมอ่ืนๆที่แสดงออกมาจะไม่สอดคล้องกับค าพูด เช่น การแสดงออกทางสี
หน้า ระดับน้ าเสียง การพลั้งปาก เป็นต้น 
 2. ต าแหน่งของชีวิต (Life Positions) ในขณะที่บุคคลเจริญเติบโตขึ้นเป็นล าดับนั้น ก็จะ
สร้างการรับรู้เกี่ยวกับความมีคุณค่าแห่งชีวิตของตนเองและผู้อื่น จากประสบการณ์ท่ีมีการปฏิสัมพันธ์
กับบุคคลอ่ืนทั้งภายในและภายนอกครอบครัว ตลอดจนสื่อมวลชนทุกรูปแบบแล้วก าหนดเป็น
ต าแหน่งของชีวิตขึ้น โทมัส เอ. แฮริส (Thomas A. Harris) ได้กล่าวเพ่ิมเติมไว้ว่า ต าแหน่งชีวิตของ
บุคคลจะถูกก าหนดเป็นแบบหนึ่งแบบใดใน 4 แบบดังต่อไปนี้ 
  2.1 ฉันดี คุณก็ดี (I’m OK, You’re OK.) เป็นต าแหน่งชีวิตของบุคคลที่สุขภาพจิตดี
เข้าใจและยอมรับในคุณค่าของตนเอง กล้าเผชิญกับปัญหาต่างๆด้วยวิธีสร้างสรรค์และใช้
ความสามารถที่มีอยู่อย่างเต็มที่ และสามารถสร้างสัมพันธภาพที่ดีให้เกิดข้ึนได้ 
  2.2 ฉันดี แต่คุณด้อย (I’m OK, You’re not OK.) เป็นต าแหน่งชีวิตที่บุคคลรู้สึกว่า
ตนเองดีกว่าผู้อ่ืน ยึดมั่นอยู่กับความคิดเห็นของตนเองว่าเป็นเลิศ ไม่รับฟังความคิดเห็นของผู้อ่ืน และ
ไม่ไว้วางใจในความสามารถของผู้อื่น เมื่อประสบปัญหามักกล่าวโทษผู้อื่นว่าท าให้ตนเองบกพร่อง 
บุคคลที่มีต าแหน่งชีวิตแบบนี้มักชอบอยู่ในกลุ่มที่ด้อยกว่าตน เพราะท าให้ได้มาซึ่งความเอาใจใส่ ยก
ย่อง และสรรเสริญตามที่ต้องการ 
  2.3 ฉันด้อย แต่คุณดี (I’m not OK, You’re OK.) เป็นต าแหน่งชีวิตของบุคคลที่รู้สึก
ว่าตนเองด้อยกว่าผู้อ่ืน บุคคลอ่ืนเก่งและโชคดีกว่าตนไปทุกๆด้าน ไม่กล้าแสดงออกถึงความรู้สึกท่ี
แท้จริง เก็บกดความรู้สึกไว้ ขลาดกลัวที่จะยืนยันถึงสิทธิที่ตนมีอยู่อย่างชอบธรรม ชอบลงโทษตัวเอง 
เมื่อเผชิญกับปัญหาก็มักใช้วิธีเลี่ยงหนี ไม่กล้าเสี่ยงที่จะท าอะไรใหม่ๆ บุคคลที่มีต าแหน่งชีวิตแบบนี้จะ
พยายามแสวงหาการยอมรับจากผู้อ่ืน โดยการพยายามเอาอกเอาใจผู้อ่ืน ยอมรับใช้และยอม
เสียเปรียบบุคคลอื่นอยู่เสมอจึงไม่มีความสุขในชีวิต เพราะต้องเก็บกดความรู้สึกที่แท้จริงของตนและ
ต้องท าอะไรตามความพอใจของผู้อื่น 
  2.4 ฉันด้อย คุณก็ด้อย (I’m not OK, You’re not OK.) เป็นต าแหน่งชีวิตของบุคคล
ที่รู้สึกหมดอาลัยในชีวิต หดหู่ เศร้าหมอง ปราศจากความหวังใดๆ และรู้สึกว่าชีวิตของผู้อ่ืนก็ไม่มีค่า 
ไม่มีความหมายเช่นกัน จึงไม่รู้จักหยิบยื่นความรัก ความใส่ใจให้แก่ผู้อ่ืน มองโลกในแง่ร้าย มีความรู้สึก
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ว่าโลกนี้โหดร้ายทารุณ ไม่น่าอยู่ และมีโอกาสที่จะเป็นโรคจิต โรคประสาทมากกว่าต าแหน่งชีวิตแบบ
อ่ืนๆ 
 โดยปกติบุคคลจะแสดงพฤติกรรมตามต าแหน่งชีวิตได้ทั้ง 4 แบบ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับว่าก าลังมี
ปฏิสัมพันธ์กับใครในสถานการณ์เช่นใด แต่บุคคลจะมีต าแหน่งของชีวิตแบบใดแบบหนึ่งที่ชัดเจน ซึ่ง
สังเกตได้จากการแสดงพฤติกรรมที่ต่อเนื่องและตอกย้ าต าแหน่งชีวิตแบบนั้นอยู่เสมอๆ 
 3. การใส่ใจ (Stroking) หมายถึง พฤติกรรมที่บุคคลแสดงถึงความสนใจ ความเอาใจใส่ต่อ
บุคคลอื่น อาจแสดงออกได้โดยการสัมผัสแตะต้องทางกายหรือโดยอากัปกิริยาต่างๆ เช่น การมอง 
การยิ้มให้ การสบตา การแสดงออกทางสีหน้า หรือโดยการใช้ค าพูดซึ่งส่งผลกระทบต่อสภาพทาง
ร่างกายและจิตใจของบุคคลนั้นๆ บุคคลล้วนต้องการความสนใจ ความเอาใจใส่ความรัก และการ
ยอมรับจากคนอ่ืนๆนับตั้งแต่เกิดจนตาย (Stroke Hunger) เช่นเดียวกับความต้องการอาหาร ความ
ต้องการดังกล่าวเป็นตัวก าหนดความเจริญงอกงามทั้งทางกายและจิตใจของบุคคล เช่น เด็กทารกที่ถูก
ทิ้ง ไม่ได้รับการสัมผัสกอดรัดอย่างนิ่มนวล การยิ้ม การพูดคุยด้วยอย่างเพียงพอ ย่อมจะท าให้เกิด
ความอับเฉาทั้งทางร่างกายและจิตใจ เป็นต้น บุคคลมีความต้องการลักษณะและปริมาณของการใส่ใจ
ที่แตกต่างกันออกไปขึ้นอยู่กับลักษณะของการอบรมเลี้ยงดูเป็นส าคัญ การใส่ใจแบ่งได้ 3 ประเภท คือ 
  3.1 การใส่ใจทางบวก (Positive Stroke) หมายถึง การแสดงพฤติกรรมที่ท าให้บุคคล
อ่ืนเกิดความพึงพอใจ ภาคภูมิใจ อบอุ่นใจ มีก าลังใจ มีเจตคติที่ดีต่อตนเอง รู้สึกว่าตนเป็นคนที่มีค่า
และมีศักดิ์ศรี ซึ่งกระท าได้โดยการพูดหรือการแสดงออกถึงความรักใคร่ชื่นชมยินดี การยกย่องชมเชย 
การพูดถึงความสามารถของบุคคล ตลอดจนการรับฟังบุคคลอื่นอย่างตั้งใจ 
  3.2 การใส่ใจทางลบ (Negative Stroke) หมายถึง การแสดงพฤติกรรมที่ท าให้บุคคล
อ่ืนเกิดความขุ่นมัวในอารมณ์ โกรธ เกลียด เจ็บใจ เศร้า เบื่อหน่าย หมดก าลังใจ ท้อถอย เสียหน้า 
เสียเกียรติ มีเจตคติที่ไม่ดีต่อตนเอง รู้สึกว่าตนแย่ไม่มีอะไรดีเลย ซึ่งกระท าได้โดยการพูดหรือแสดง
ท่าทางที่บ่งบอกถึงการต าหนิติเตียน ลบหลู่ดูหมิ่น การตัดพ้อต่อว่า เป็นต้น 
  3.3 การใส่ใจแบบผสม (Mixed Stroke) หมายถึง การแสดงกิริยาหรือค าพูดที่ท าให้
บุคลิกภาพเกิดความรู้สึกก่ึงพอใจและกึ่งไม่พอใจในขณะเดียวกัน บุคคลมีความต้องการใส่ใจทางบวก
มากที่สุด รองลงมาคือการใส่ใจแบบผสม และต้องการใส่ใจทางลบน้อยที่สุด หากเม่ือใดที่บุคคลรู้สึก
ว่าไม่ได้รับความใส่ใจจากผู้อ่ืนก็พยายามแสดงพฤติกรรมต่างๆให้เป็นที่สนใจแม้ว่าจะได้รับการใส่ใจ
ทางลบก็ตาม เพราะทุกข์ที่สุดของมนุษย์ในสังคมก็คือ การไม่ได้รับความสนใจจากผู้อ่ืนนั่นเอง ดังนั้น
การรู้จักให้ความใส่ใจแก่ผู้อ่ืนอย่างเหมาะสมจึงเป็นการสร้างสัมพันธภาพได้เป็นอย่างดี 
 4. การใช้เวลาในชีวิต (Time Strurcturing) บุคคลต้องการได้รับการเอาใจใส่จากบุคคลอ่ืน 
แต่การที่จะได้รับหรือไม่ได้รับมากน้อยเพียงใดข้ึนอยู่กับว่าบุคคลใช้เวลา ใช้ชีวิตของตนหรือลักษณะ
รูปแบบพฤติกรรมของตนเป็นอย่างไร ตามปกติบุคคลใช้เวลาในชีวิต 6 แบบ ดังนี้ 
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  4.1 แบบหลีกเลี่ยง (Withdrawal) เป็นการใช้เวลาที่บุคคลแยกตัวจากสถานการณ์
หรือหลีกเลี่ยงจากผู้คนในรูปแบบต่างๆ เช่น หลบไปท ากิจกรรมคนเดียวหรือใช้วิธีการหลีกหนี โดยยัง
ปรากฎตัวอยู่ในกลุ่มแต่ไม่รับรู้และไม่สนใจสิ่งแวดล้อม การใช้เวลาแบบนี้บุคคลมักจะไม่ได้รับการเอา
ใจใส่จากบุคคลอ่ืน แต่บางครั้งการใช้เวลาดังกล่าวก็มีความจ าเป็นและเกิดประโยชน์ได้ เช่น หลบไป
รีบเร่งท างานหรือผ่อนคลายอารมณ์ แต่หากมีมากเกินไปบุคคลนั้นอาจถูกตัดออกจากสังคมซึ่งอาจจะ
ท าให้เสียสุขภาพจิตได้ 
  4.2 แบบพิธีการ (Rituals) เป็นการใช้เวลาไปทักทาย พูดคุย ติดต่อสัมพันธ์ตาม
ประเพณี ตามมารยาท การแสดงความยินดี การแสดงความเสียใจในงานสังคม เป็นการติดต่อสัมพันธ์
อย่างผิวเผิน ให้ความใส่ใจระดับเล็กน้อย ในชีวิตของบุคคลต้องใช้เวลาเพื่อการนี้มากหรือน้อยเป็นไป
ตามฐานะทางสังคม ลักษณะบุคลิกภาพหรือลักษณะขนบธรรมเนียมประเพณีในสังคมและวัฒนธรรม
แต่ละท้องถิ่น 
  4.3 แบบเวลาว่าง (Pastime) เป็นการใช้เวลาพูดคุยในเรื่องต่างๆที่อยู่ในความสนใจ
หรือสนทนาในเรื่องเล็กๆน้อยๆเบาสมอง เช่น ดินฟูาอากาศ กีฬา แฟชั่น เป็นต้น เป็นการพูดคุย
ระหว่างคนที่ไม่สนิทสนมกันมากนัก เรื่องที่พูดคุยจะมีเนื้อหาสาระมากกว่าแบบพิธีการ มีการ
แลกเปลี่ยนทัศนะกันบ้างแต่ไม่ลึกซึ้งนัก การใช้เวลาแบบนี้บุคคลจะได้รับการเอาใจใส่มากกว่าแบบพิธี
การ 
  4.4 แบบกิจกรรม (Activities) เป็นการใช้เวลาในการท ากิจกรรมต่างๆอย่างมี
เปูาหมาย มีความรู้สึกรับผิดชอบ การติดต่อสัมพันธ์ระหว่างบุคคลจะมีความใกล้ชิดกันมากข้ึน มีการ
แลกเปลี่ยนเจตคติ ความคิดเห็นเกี่ยวกับกิจกรรมที่ท า เช่น การท างานในต าแหน่งหน้าที่ของตน การ
จัดอบรมสัมมนา ผลจากการท างานก็อาจจะขึ้นอยู่กับประสิทธิภาพของบุคคล ความสามารถในการ
ท างานร่วมกับบุคคลอ่ืน ความขยันหมั่นเพียร อันจะส่งผลให้บุคคลเกิดความรู้สึกได้หลายอย่าง เช่น 
อาจจะพอใจ ไม่พอใจ ภาคภูมิใจ สนุกสนาน เหน็ดเหนื่อย เป็นต้น 
  4.5 แบบเกม (Games) เป็นการใช้เวลาแบบสวมหน้ากากในการติดต่อสัมพันธ์กัน โดย
พยายามท าให้การติดต่อสัมพันธ์เป็นไปแบบธรรมดาแต่มีเปูาหมาย หรือเจตนาส่อไปในทางเสแสร้ง
แกล้งท า ขาดความจริงใจ การใช้เวลาวิธีนี้แม้บุคคลมีความใกล้ชิดกันพอสมควรก็ตาม แต่ผลสุดท้าย
การยอมรับที่ได้มักเป็นไปในทางลบ ซึ่งไม่ก่อให้เกิดผลดีต่อการติดต่อสัมพันธ์กัน 
  4.6 แบบใกล้ชิด (Intimacy) เป็นการใช้เวลาติดต่อสัมพันธ์ระหว่างบุคคลที่มีคุณค่า
อย่างยิ่ง เพราะมีความจริงใจ เป็นตัวของตัวเอง สามารถระบายความรู้สึกท่ีแท้จริงออกมา มีความ
ไว้วางใจบุคคลที่มาติดต่อสัมพันธ์ด้วย 
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 ในชีวิตประจ าวันการติดต่อสัมพันธ์ระหว่างบุคคลต้องมีรูปแบบของการใช้เวลาทั้ง 6 แบบ แต่
จะใช้แบบใดมากน้อยกว่านั้นขึ้นอยู่กับบุคลิกภาพของแต่ละคน การเลือกใช้เวลาในชีวิตให้เหมาะสม
กับกาลเทศะของบุคคล จะท าให้บุคคลสามารถปรับตัวอยู่ในสังคมได้อย่างมีความสุขและประสบ
ความส าเร็จ มีความเจริญก้าวหน้าในชีวิต  
 ส่วน เดอวีโต้ (Devito, 2003) ได้แบ่งความสามารถในการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคลมี
รูปแบบ (Model) มี 5 ด้าน ดังนี้  
 1. ด้านการเปิดเผยตนเอง (Openness) ประกอบด้วยลักษณะอย่างน้อย 3 ประการ มี
ลักษณะ ดังนี้ 
  1.1 มีความเต็มใจในการเปิดเผยตนเอง บุคคลต้องมีความเต็มใจในการเปิดเผยข้อมูล
ทั้งหมดต่อบุคคลอีกฝุายหนึ่ง ซึ่งไม่ได้หมายความว่าเป็นการเปิดเผยเรื่องส่วนตัวของเราให้กับบุคคลที่
เราติดต่อสื่อสารด้วย แต่หมายถึงความเต็มใจที่จะเปิดเผยข้อมูลหรือข่าวสารที่เกี่ยวข้องกับหัวข้อหรือ
เรื่องราวที่ท าการสื่อสาร เพราะการเปิดเผยทุกอย่างบางครั้งก็ไม่จ าเป็นหรือน่าสนใจ หากเรื่องที่
เปิดเผยนั้นไม่เกี่ยวกับหัวข้อของการสื่อสาร 
  1.2 มีความซื่อสัตย์ในการสื่อสารกับคู่สื่อสาร ผู้ส่งข่าวสารต้องมีความเต็มใจที่จะแสดง
ปฏิกิริยาต่อข่าวสารอย่างเปิดเผย จริงใจและตรงไปตรงมา 
  1.3 มีการแสดงความคิดเห็น และความรู้สึกของตนเอง และมีความรับผิดชอบในสิ่งที่
ตนเองพูด การที่ผู้สื่อสารมีการนิ่งเฉย ไม่วิพากษ์วิจารณ์ และการไม่มีความรู้สึกรับรู้ต่อข้อมูลนั้นจะท า
ให้การเปิดเผยของอีกฝุายหนึ่งไร้ความส าคัญลง ซึ่งทุกคนต้องการหรืออย่างน้อยก็หวังที่จะได้เห็น
ปฏิกิริยาตอบสนองของอีกฝุายหนึ่งต่อข้อมูลที่เปิดเผยออกมา แม้การแสดงออกนั้นจะเป็นการไม่เห็น
ด้วยก็ยังดีกว่าไม่แสดงอะไรออกมาเลย รวมถึงการยอมรับว่าความรู้สึกและความคิดท่ีเราแสดงออกมา
นั้นเป็นของเราเอง ยินดีรับผิดชอบต่อข่าวสารหรือข้อมูลที่เราเปิดเผยเพราะบางครั้งเรื่องหรือหัวข้อท่ี
เปิดเผยไปอาจก่อให้เกิดผลขึ้นมา ก็เป็นหน้าที่ของผู้เปิดเผยที่จะต้องรับผิดชอบโดยตรง ไม่พยายามที่
จะผลักความรับผิดชอบนั้นไปยังบุคคลอื่น 
 2. ด้านการเข้าใจความคิดและความรู้สึกตามท่ีผู้อ่ืนรับรู้ (Empathy) หมายถึง การมี
ความรู้สึกในทางเดียวกันกับบุคคลนั้น เมื่อเขาดีใจเราก็ดีใจด้วย หากเขาเสียใจเราก็เสียใจด้วย มีความ
ยินดีที่เขาได้ประสบความส าเร็จ และรู้สึกเสียใจด้วยเมื่อเขาประสบความทุกข์ยาก การที่เรารู้สึกอย่าง
เดียวกับท่ีคนอ่ืนรู้สึกเป็นการแสดงว่าเราเข้าใจสถานะของเขา เข้าใจสิ่งที่เขาเป็นหรือก าลังประสบอยู่ 
และเข้าใจในสิ่งที่เขาก าลังจะกระท าต่อไป ซึ่งเป็นการแสดงว่าเราไม่ตัดสินว่าสิ่งที่เขาเป็นอยู่หรือความ
คิดเห็นของเขานั้นผิดหรือถูก การแสดงความรู้สึกของความมีทัศนคติที่กว้างไกลจะช่วยส่งเสริมให้ผู้อื่น
อยากที่จะติดต่อสื่อสารกับเราด้วย ซึ่งการแสดงออกถึงการมีความรู้สึกร่วมด้วย มีลักษณะดังนี้ 
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  2.1 สนใจและพยายามรับรู้ในความรู้สึกของคู่สื่อสาร 
  2.2 พยายามมองโลกการรับรู้ของคู่สื่อสาร สมมติว่าถ้าตนเป็นคู่สนทนาในใจ 
  2.3 ไม่ประเมินถึงพฤติกรรมของผู้อื่น 
  2.4 พยายามเรียนรู้ถึงความต้องการ ประสบการณ์ ความสามารถของคู่สนทนา 
  2.5 พยายามแสดงถึงความเข้าใจผู้อื่นด้วยสีหน้า และท่าทางที่เหมาะสม 
  2.6 ให้ความสนใจกับเรื่องการสบตาระหว่างสนทนา ภาษาท่าทาง และความใกล้ชิด 
  2.7 ใช้การสัมผัสในระหว่างการสื่อสารที่เหมาะสม 
  2.8 ใช้ข้อความกล่าวให้คู่สนทนาฟังในสิ่งที่คุณคิดว่าเขาก าลังรู้สึกอยู่ในขณะนั้น 
 3. ด้านการสนับสนุนเกื้อกูลต่อคู่สนทนา (Supportiveness) เป็นการแสดงความรู้สึกเห็น
ด้วย หรือมีแนวคิดในทางเดียวกันกับบุคคลอีกฝุายหนึ่ง ย่อมจะส่งเสริมความรู้สึกที่ดีต่อกัน เพราะการ
แสดงความรู้สึกเห็นใจอย่างเดียว บางครั้งก็ไม่อาจท าให้บรรยากาศของการสื่อสารดีขึ้น ตลอดจนการ
แสดงความเห็นหรือการวิพากษ์วิจารณ์ทัศนคติหรือพฤติกรรมที่เปิดเผยก็อาจท าให้บุคคลอีกฝุายหนึ่ง
ไม่ยินดีที่จะเปิดเผย โดยเฉพาะการวิจารณ์ในเชิงคัดค้าน หรือมีความเห็นตรงกันข้าม ดังนั้นลักษณะที่
จะท าให้การสื่อสารระหว่างบุคคลมีประสิทธิภาพต้องอาศัยความรู้สึกในทางสนับสนุนหรือเห็นด้วยกับ
บุคคลที่เราสื่อสาร ซึ่งประกอบด้วยลักษณะ ดังนี้ 
  3.1 การพยายามที่จะสนับสนุนและส่งเสริมให้เกิดบรรยากาศท่ีเป็นมิตร 
  3.2 ใช้การบรรยายให้มากกว่าการประเมิน 
  3.3 สื่อสารตามธรรมชาติมากกว่าเป็นไปตามกลยุทธ์ 
  3.4 มีความเต็มใจในการฟังถึงแนวคิดท่ีตรงข้ามกับตนเอง และพร้อมจะเปลี่ยน
ความคิดของตน ถ้าคู่สนทนามีเหตุผลพอ 
 4. ด้านการติดต่อสื่อสารในทางบวก (Positiveness) เป็นการรู้สึกในด้านดีซึ่งมีลักษณะ ดังนี้ 
  4.1 แสดงถึงทัศนคติทางบวกต่อตนเอง เป็นคนที่แสดงความรู้สึกในทางดีแก่ตัวเอง 
หากคนที่มีความรู้สึกทางด้านร้ายหรือมองสิ่งต่างๆในแง่ร้ายก็จะมองตัวเองในด้านไม่ดีด้วย ผลของการ
มีความรู้สึกไม่ดีจะตกอยู่กับตนเอง หากเรามองคนอ่ืนในแง่ดี ความดีก็จะตอบสนองกับเราในด้านดีไป
ด้วย 
  4.2 แสดงทัศนคติทางบวกต่อคู่สื่อสาร จะท าให้คนอ่ืนดีกับเราและเต็มใจที่จะ
ติดต่อสื่อสารกับเราอย่างมีประสิทธิภาพ เพราะบุคคลอ่ืนจะเกิดความรู้สึกในด้านดี ส่งเสริมให้เขา
เปิดเผยข้อความหรือข้อมูลข่าวสารต่อเราทั้งหมด 
  4.3 แสดงทัศนคติทางบวกต่อสถานการณ์ในการสนทนา จะก่อให้เกิดผลดีโดยรวมแก่
การสื่อสารระหว่างทั้งสองฝุาย เมื่อทั้งสองฝุายรู้สึกในด้านดีก็จะยินดีที่จะติดต่อสื่อสาร ต่างฝุายต่าง
รู้สึกว่าการสื่อสารนั้นเป็นความสุขและเป็นสิ่งที่สร้างความสบายใจ 
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 5. ด้านความเสมอภาคในการติดต่อสื่อสาร (Equality) เป็นเรื่องยากที่จะท าให้สิ่งต่างๆเสมอ
ภาคเท่าเทียมกัน เพราะคนเราไม่ได้เหมือนกันทุกอย่าง ย่อมมีส่วนดีกว่ากันบ้าง บางคนมีคุณสมบัติ
เด่นในบางด้านและมีความด้อยอยู่อีกด้านหนึ่ง ซึ่งในการสื่อสารผู้ที่มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน
สามารถที่จะสื่อสารกันได้อย่างมีประสิทธิภาพ ก็ไม่ได้แปลว่าคนที่ไม่เท่าเทียมกันจะสื่อสารกันไม่ได้ 
ความเท่าเทียมกันเกิดจากแต่ละฝุายให้ความส าคัญต่อการสื่อสาร เป็นการเท่าเทียมกันระหว่างการพูด
กับการฟัง เป็นการท าหน้าที่ทั้งรับและส่งข่าวสารในลักษณะที่เท่าเทียมกัน เป็นการท าหน้าที่ของ
ตนเองให้สมกับหน้าที่หรือบทบาทของตนเอง ซึ่งการแสดงความเท่าเทียมในการสื่อสารนั้นสามารถ
แบ่งได้ตามลักษณะ ดังนี้ 
  5.1 ตระหนักว่า 2 กลุ่มมีความส าคัญเท่าเทียมกัน 
  5.2 มีการจัดสัดส่วนทั้งผู้ฟังและผู้พูดให้เหมาะสม 
  5.3 ไม่ใช้ค าที่แสดงการสั่ง เช่น “คุณต้อง…….” 
  5.4 ไม่ขัดจังหวะผู้อื่นในระหว่างที่ก าลังสนทนาอยู่ 
  5.5 ไม่ท าหน้าที่แก้ไขข้อความหรือถ้อยค าที่ผู้อื่นพูด เพราะถือว่าเป็นการท าให้คู่
สนทนา เกิดความอายและเหมือนเป็นการดูถูก 
 
2.3 แนวคิดเก่ียวกับการใช้ภาษาจูงใจ 
 ภาษาเป็นสิ่งที่ใช้ในการสื่อสาร มีวัตุประสงค์ในการสื่อสารหลายรูปแบบ ซึ่งการสื่อสาร
ระหว่างบุคคลโดยเฉพาะในการปฏิบัติงานนั้นจ าเป็นต้องมีทักษะในการใช้ภาษาเพ่ือช่วยให้การสื่อสาร
เป็นไปอย่างราบรื่นและมีประสิทธิภาพ 
 โดย มลินี สมภพเจริญ (2556) จ าแนกการใช้ภาษาในการสื่อสารได้ 2 ประเภท ดังนี้ 
 1. การสื่อสารด้วยวัจนภาษา (Verbal Communication) 
เป็นการสื่อสารโดยใช้ถ้อยค าในการแลกเปลี่ยนความหมาย ถ้อยค ามีความส าคัญต่อการสร้าง
ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล และมีพลังต่อชีวิตเรา อีกท้ังถ้อยค ามีผลต่ออารมณ์ ความคิด ความรู้สึก 
และการกระท า ยกตัวอย่างเช่น 
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ภาพที่ 2.8: ตัวอย่างการสื่อสารโดยใช้ถ้อยค าในการแลกเปลี่ยนความหมาย 
 

 
ที่มา:  มลินี สมภพเจริญ.  (2556).  ทฤษฎีการสื่อสารระหว่างบุคคล (พิมพ์ครั้งที่ 3).  นนทบุรี: สอง 
 ขาครีเอชั่น. 
 
  แนวคิดท่ีอธิบายความสัมพันธ์ระหว่างค าและความหมาย มีมากมายหลายแนวคิดดังนี้ 
  1.1 ค าเป็นสัญลักษณ์แทนสิ่งต่างๆที่พิมพ์หรือเขียนขึ้นมา เพ่ือแทนภาพ เสียง และ 
ประสบการณ์ จากแบบจ าลองดั้งเดิม (Classic Model) ในรูปที่ 9 เราจะเห็นความสัมพันธ์ระหว่าง
สัญลักษณ์ท่ีเป็นถ้อยค า (Symbol or Word) กับสิ่งที่อ้างถึงหรือสิ่งที่ปรากฏอยู่ (Referent) และ
ความคิด (Thought) สิ่งที่อ้างถึงหรือสิ่งที่ปรากฏอยู่ (Referent) คือ สิ่งต่างๆที่มีอยู่แล้ว ซึ่งใช้เป็น
สัญลักษณ์หรือ ถ้อยค าเรียกแทนสิ่งนั้นๆ ความคิด (Thought) คือ กระบวนการทางจิตใจในการจัด
กลุ่มประเภท ความคิด หรือภาพตามสิ่งที่อ้างถึงและสัญลักษณ์ 
  ดังนั้นองค์ประกอบส าคัญ 3 ประการ ได้แก่ ค าหรือสัญลักษณ์ สิ่งที่อ้างถึง และ
ความคิด เป็น 3 สิ่ง ที่เชื่อมโยงกัน ไม่สามารถแยกออกจากกันได้ นักวิชาการบางคนกล่าวว่า 
แบบจ าลองนี้ง่ายเกินไปในการอธิบายการเชื่อมโยงระหว่างค ากับความหมาย แต่ยังคงใช้แบบจ าลองนี้
อธิบายความสัมพันธ์ของถ้อยค าท่ีใช้เรียกแทนสิ่งต่างๆอยู่ 
  1.2 ค าใช้ตามความคิด ไม่มีระบบใดๆ เป็นการคิดค าข้ึนมาแทนความหมายโดยไม่มี
ระบบกฎเกณฑ์ใดๆ เช่น ภาษาไทยเป็นการผสมการออกเสียงของภาษาบาลีและสันสกฤต 
  1.3 ค า คือ การสื่อความหมายที่ต้องดูบริบทของประโยคนั้นๆ ความหมายจะเปลี่ยน
ตามบริบทของประโยค  
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  1.4 ค า คือสิ่งที่สะท้อนวัฒนธรรม ประกอบด้วยกฎระเบียบ บรรทัดฐาน ค่านิยม 
ศีลธรรมของกลุ่มคน สามารถเรียนรู้วัฒนธรรมจากคนรุ่นหนึ่งไปยังอีกรุ่นหนึ่ง ความหมายของค าอาจ
ถูกเปลี่ยนแปลงจากวัฒนธรรมหนึ่งไปยังอีกวัฒนธรรมหนึ่ง  
  ทฤษฎีที่ส าคัญ คือ ปฏิสัมพันธ์สัญลักษณ์ (Symbolic Interaction) ทฤษฎีนี้อธิบาย
ว่าคนเราสัมพันธ์กันจากการใช้สัญลักษณ์ร่วมกัน จนท าให้คนหลายๆคนสามารถเชื่อมโยงเข้าเป็นกลุ่ม
สังคมจากการใช้สัญลักษณ์ร่วมกัน การใช้และเข้าใจสัญลักษณ์ร่วมกันจะสามารถสร้างให้เกิด
ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล และเกิดความพอใจในความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้น หากเราอยู่ภายใต้วัฒนธรรม
ที่เหมือนกันมากเท่าไร จะยิ่งเข้าใจแลกเปลี่ยนความหมายมากข้ึน 
  1.5 ค าท่ีมีความหมายโดยตรง (Denotative Meaning) และค าที่มีความหมายแฝง 
(Connotative meaning) ภาษาเป็นเครื่องมือในการแลกเปลี่ยนและท าความเข้าใจสิ่งต่างๆกับอีก
ฝุายหนึ่ง เราใช้ภาษาโดยแปลงประสบการณ์นั้นไปเป็นค าหรือสัญลักษณ์ จากนั้นใช้ค าหรือสัญลักษณ์
แลกเปลี่ยนประสบการณ์ระหว่างกัน โดยค านั้นจะสื่อถึงสาระและความรู้สึกของทั้งสองฝุาย 
  ความหมายโดยตรง (Denotative Meaning) ใช้สื่อความหมายตามท่ีบัญญัติและ
ปรากฏอยู่ในพจนานุกรม 
  ความหมายนัยแฝง (Connotative Meaning) เป็นความหมายที่สะท้อนอารมณ์ และ
ความรู้สึกส่วนตัวซึ่งจะเกิดข้ึนตามบริบทที่ใช้ โดยในแต่ละบริบทจะมีความหมายและความเข้าใจ
ต่างกัน ขึ้นอยู่กับสถานการณ์หรือกลุ่มคนที่สื่อสารออกมา 
 2. การสื่อสารด้วยอวัจนภาษา (NonVerbal Communication) 
 อวัจนภาษาหรือเรามักคุ้นกับค าว่าภาษากาย เป็นพฤติกรรมการกระท าที่นอกเหนือจากภาษา
เขียน ภาษาพูด และมีความหมาย (สุวรรณี ดวงตา, 2551) 
 อวัจนภาษา คือการสื่อสารโดยใช้สัญลักษณ์อ่ืนที่ไม่ใช้ถ้อยค า ซึ่งสัญลักษณ์เหล่านี้อาจเกิด
ควบคู่กับการใช้ถ้อยค าหรือไม่ก็ได้ แต่เมื่อแสดงออกมาแล้วก่อให้เกิดความหมายอย่างใดอย่างหนึ่ง 
เช่น การแสดงสีหน้าท่าทาง เสื้อผ้าเครื่องประดับ รูปร่างหน้าตา วิธีการพูด กิริยาอาการ และ
สัญลักษณ์ต่างๆ ฯลฯ  สิ่งเหล่านี้อาจช่วยให้เกิดความเข้าใจกันดียิ่งข้ึนหรือก่อให้เกิดความเข้าใจผิดต่อ
กันได้ สามารถแบ่งประเภทของอวัจนภาษาได้ ดังนี้ 
  2.1 การเคลื่อนไหวร่างกาย (Kinesics/Body Movement) การเคลื่อนไหวร่างกาย
หรือเรียกว่าภาษากาย เป็นศาสตร์อย่างหนึ่งที่มีผู้ให้ความสนใจศึกษากันอย่างกว้างขวาง เนื่องจากทุก
ท่าทีของมนุษย์มีความหมายซึ่งมีอิทธิพลอย่างยิ่งต่อการสื่อสารซึ่งกันและกัน ในการสื่อสารผู้สื่อสารจะ
ตีความในสิ่งที่เห็นร่วมกับสิ่งที่ได้ยินด้วยเสมอ และหากสิ่งที่ได้ยินกับสิ่งที่เห็นขัดแย้งกันหรือไม่
สอดคล้องกันมักเลือกท่ีจะเชื่อในสิ่งที่เห็นมากกว่า จึงต้องมีการศึกษาเพ่ือให้เข้าใจจุดก าเนิด
ความหมายที่เป็นภาษาเงียบนี้ โดย เอคแมน และ ฟรีเซน (Ekman & Friesen อ้างใน สุวรรณี  
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ดวงตา, 2551) ได้จ าแนกลักษณะการสื่อความหมายด้วยท่าทางเป็น 5 ประเภท ดังนี้  
   2.1.1 สัญลักษณ์ (Emblems) เป็นประเภทของอวัจนภาษาที่ท าหน้าที่แทนค า
หรือวลีเพ่ือสื่อสารในกรณีต่างๆ เช่น การแสดงเครื่องหมายหรือสัญลักษณ์เพ่ือบอกว่า O.K., กรุณา
เงียบ, เข้ามา เป็นต้น  
   2.1.2 ตัวอธิบาย (Illustrators) เป็นท่าทางท่ีใช้เพื่อประกอบในการสร้างความ
เข้าใจ กับค าพูดให้มีความชัดเจนขึ้นซึ่งท าให้ผู้ฟังจินตนาการนึกตามภาพได้อย่างรวดเร็ว และเข้าใจได้
ถูกต้องตามที่เรามุ่งหวัง เช่น ท่าทางเพ่ือบอกขนาด บอกทิศทาง เป็นต้น 
   2.1.3 ตัวแสดงอารมณ์ ความรู้สึก (Affect Displays) ส่วนใหญ่เป็นการ
เคลื่อนไหวที่บริเวณใบหน้าเพ่ือแสดงออกถึงความรู้สึกต่างๆ เช่น โกรธ เศร้า เบื่อ ไม่พอใจ เป็นต้น  
   2.1.4 ตัวก าหนดหรือตัวควบคุม (Regulators) เราสามารถใช้ภาษาท่าทางใน
การควบคุมการสื่อสารกับบุคคลอ่ืนได้ด้วยการแสดงให้เขารู้ในลักษณะต่างๆ โดยที่ไม่ต้องบอกเป็น
ค าพูดออกมา เช่น ท่าทางของเราบอกว่า พูดต่อสิน่าสนใจ มีอะไรอีก สนุกดี ไม่จริงมั้ง เป็นต้น  
   2.1.5 ตัวประยุกต์ (Adaptors) เป็นกลุ่มท่าทางที่เกิดข้ึนเพ่ือบอกความต้องการ
บางอย่าง ไม่ว่าจะเป็นความต้องการทางกายภาพหรือทางจิตวิทยาเพ่ือขจัดความเม่ือย ขจัดความ
ร าคาญ หรือลดความประหม่า ความเครียด ฯลฯ ตัวประยุกต์นี้มีทั้งที่เก่ียวข้องกับร่างกายและท่าทาง
ที่เก่ียวข้องกับวัตถุหรือสิ่งของ  
   ท่าทางที่เกี่ยวข้องกับร่างกาย เช่น การขยับตัว การเอามือเขี่ยผม เท้าคาง 
ประสานมือ กัดเล็บ ถูจมูก การเกา เป็นต้น  
   ท่าทางที่เกี่ยวข้องกับวัตถุหรือสิ่งของ เช่น เคาะดินสอหรือปากกา อัดบุหรี่แรงๆ 
ลูบสัตว์เลี้ยงเล่น เคี้ยวหมากฝรั่ง หรือท างานปกติด้วยความตั้งใจมากกว่าปกติ เป็นต้น ท่าทางเหล่านี้ 
จะบ่งบอกได้ว่าเราสบายๆ กระวนกระวายหรือเครียด  
  2.2 การแสดงออกทางใบหน้า (Facial Expression) ในระหว่างการสื่อสารสีหน้าของ
คนเราสามารถสื่อความหมายได้ ดังได้กล่าวมาแล้วในเรื่องของการเคลื่อนไหวร่างกาย เพ่ือการแสดง
ความรู้สึกนึกคิด ซึ่งการเคลื่อนไหวนี้จะเฉพาะเจาะจงไปที่การเคลื่อนไหวใบหน้าซึ่งจะบอกถึงอารมณ์
ของมนุษย์ได้อย่างน้อย 8 ลักษณะ ได้แก่ มีความสุข ประหลาดใจ กลัว โกรธ เศร้า รังเกียจ ดูถูก และ
สนใจ นอกจากนี้ยังแสดงออกถึงความสับสนใจ ความตั้งใจ ความเบื่อหน่าย หรือเจ็บปวด เป็นต้น 
  2.3 สายตา (Oculasics/Gaze/Eye Contact) สายตาสามารถถ่ายทอดความรู้สึก
ต่างๆได้ เช่นเดียวกับการแสดงสีหน้า การมองในลักษณะแตกต่างกันมาจากอารมณ์ความรู้สึกที่
แตกต่างกัน เช่น สายตาบอกถึงความสุขสงบ ประหลาดใจ กลัว โกรธ เศร้า เหงา รังเกียจ แน่วแน่ 
สับสน เจ็บช้ าใจ เป็นต้น เราใช้การมองหรือสายตาด้วยจุดมุ่งหมาย ดังนี้ 
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   2.3.1 เพ่ือแสดงออกทางอารมณ์ (Expressing Emotion) หรือความรู้สึกต่างๆ 
ดังที่กล่าวมา  
   2.3.2 เพ่ือก าหนดหรือควบคุมการสื่อสาร (Regulating the Flow of 
Communication) แค่เพียงมองตากันสะพานแห่งการสื่อสารก็เริ่มเปิดเชื่อมโยงให้ข้อมูลข่าวสาร
หลั่งไหลไปมาระหว่างสองฝุาย หากเราไม่ปรารถนาสื่อสารกับใครแค่เพียงมองเมินเลยไปหรือท าเป็น
มองไม่เห็นสะพานก็ไม่อาจเชื่อมถึงกันได้ ในขณะพูดหากเราเหลือบตาเพ่งไปสู่สิ่งใด แสดงว่าเราสนใจ
สิ่งนั้นมากกว่าสิ่งที่เราก าลังคุยกัน คนอ่ืนๆก็จะหันตามไปมองด้วย  
   2.3.3 ใช้สายตาเป็นเครื่องตอบกลับการสื่อสาร (Monitoring Feedback) 
ในขณะที่เราพูดคุยกับใคร เราก็มองสบตาให้เขาทราบว่าเราก าลังฟังอยู่ แต่สายตาไม่ได้บอกแค่ว่าฟัง
อยู่เท่านั้นยังแฝงความหมายอื่นๆเพิ่มเข้ามาด้วย เช่น ดี พูดต่อซิ น่าตื่นเต้นดีจัง ไม่เข้าใจ ไม่รู้เรื่อง ไม่
อยากจะเชื่อ น่าเบื่อจัง เป็นต้น เป็นการสะท้อนผลของการส่งสารกลับมายังผู้ส่งสารว่าเรารู้สึกหรือ
เข้าใจอย่างไร  
   2.3.4 รักษาความสนใจและความตั้งใจในการสื่อสาร (Maintaining Interest 
and Attention) ในขณะพูดคุยกับคน 2-3 คน เราใช้สายตาตรวจสอบความตั้งใจและความสนใจของ
ผู้รับสารเป็นรายบุคคล ถ้าใครแสดงท่าทางลดความตั้งใจหรือลดความสนใจ เรามักจะมองเขามากขึ้น 
และจะมีผลให้เขามีความตั้งใจและสนใจที่จะสื่อสารเพ่ิมข้ึนด้วยเช่นกัน 
   2.3.5 สายตาเป็นสัญญาณแห่งความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลโดยธรรมชาติ 
(Signal the Nature of the Interpersonal Relationship) การมองจะบอกถึงความสัมพันธ์และ
ความสนใจที่มีต่อกันของบุคคลทั้งสองฝุาย ถ้าเหตุการณ์การพูดคุยใดที่ทั้งสองฝุายมีการจ้องมองกันสูง
มาก แสดงว่าทั้งคู่ให้ความสนใจซึ่งกันและกันมากกว่าเนื้อหาสาระที่คุย  
   2.3.6 เป็นสัญญาณเปิดรับการสื่อสารกลับ (Signal a Conversation Turn) 
ขณะที่สื่อสารกันเราสามารถใช้สายตาเพ่ือแสดงความหมายว่าอนุญาตให้พูดได้ หรือถึงรอบการพูด
ของคุณแล้ว เช่น ในห้องเรียนครูตั้งค าถามแล้วกวาดสายตาไปหยุดที่นักเรียนคนหนึ่ง โดยไม่ต้องพูด
แต่มีความหมายว่าให้นักเรียนคนนั้นเป็นผู้ตอบค าถาม  
   2.3.7 การมองช่วยลดระยะทางด้านกายภาพ (Compensating for Physical 
Distance) ในบางสถานการณ์แม้ตัวจะถูกแยกออกด้วยระยะทาง แต่ก็สามารถสื่อสารกันได้ด้วยการ
ส่งสายตาเป็นสื่อกลางการสื่อสาร 
  2.4. การแต่งกายและเครื่องประดับ (Clothes and Artifacts) การแต่งกายสามารถ
บอกถึงสิ่งต่างๆที่เก่ียวกับบุคคลนั้นได้อย่างมากมาย เสื้อผ้าและเครื่องประดับที่ตกแต่งร่างกาย 
สามารถบอกถึงความรู้สึกนึกคิด จิตใจ รสนิยม ฐานะ ระดับสังคม นิสัย ความรู้ และมารยาท ฯลฯ 
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ของผู้แต่งได้ด้วย การแต่งเครื่องแบบต่างๆก็บอกให้รู้ได้ว่าบุคคลนั้นสังกัดองค์กรใด เช่น ต ารวจ ทหาร 
(เหล่าไหน) นิสิตนักศึกษา (สถาบันใด) พนักงาน (บริษัทอะไร) เป็นต้น  
  2.5 อาณาเขตของการสื่อสาร (Proximics/Space) ฮอล (Hall อ้างใน สุวรรณี  
ดวงตา, 2551) ศาสตราจารย์ทางมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยนอร์ทเวสเทิร์น สหรัฐอเมริกา ได้ศึกษา
อากับกิริยาของคนแต่ละคนที่มีต่ออาณาจักรของตัวเองว่ามีการแสดงออกอย่างไรบ้าง สรุปได้ว่าอาณา
เขตการสื่อสารของบุคคลนั้นมี 4 ระดับ คือ  
   2.5.1 เขตประชิดตัว (Intimate Distance/Intimate Zone) มีระยะตั้งแต่ 0-
18 นิ้ว เป็นระยะที่ใกล้ชิดมาก จะใช้สื่อสารกับบุคคลที่ใกล้ชิดสนิทสนมเป็นพิเศษ มี 2 แบบ คือ แบบ
ใกล้กับแบบไกล แบบใกล้ก็จะประมาณ 6 นิ้วลงมา ขนาดถูกเนื้อถูกเนื้อต้องตัว และแบบไกลก็ตั้งแต่ 
6 นิ้วถึง 18 นิ้ว บุคคลที่จะเข้ามาใกล้ในระยะนี้ได้ต้องสนิทสนมกันมาก เช่น เป็นคู่รัก สามีภรรยา 
หรือเพ่ือนสนิท พ่อแม่ลูกแสดงความรักกัน เป็นต้น  
   2.5.2 เขตส่วนตัว (Personal Distance/Casual – Personal Zone) เป็น
ระยะถัดมาจากระยะแรก คือตั้งแต่ 18 นิ้วถึง 4 ฟุต เขตนี้ก็จะมี 2 แบบเช่นกัน คือ แบบใกล้และแบบ
ไกล แบบใกล้จะมีระยะตั้งแต่ 18 นิ้วถึง 2 ฟุตครึ่ง และแบบไกลตั้งแต่ 2 ฟุตครึ่งถึง 4 ฟุต เป็นระยะที่
ท าการพูดคุยสนทนากับบุคคลอื่นๆในเรื่องส่วนตัวโดยทั่วไป   
   2.5.3 เขตสมาคม (Social Distance/Socio – Consultive Zone) แบบใกล้มี
ระยะตั้งแต่ 4 ฟุตถึง 7 ฟุต เหมาะส าหรับการติดต่อธุรกิจการงานหรือเรื่องที่ไม่ใช่เรื่องส่วนตัว ไม่มี
ความคุ้นเคยส่วนตัวเข้ามาเก่ียวข้อง มีลักษณะกึ่งทางการ ส่วนแบบไกลมีระยะตั้งแต่ 7 ฟุตถึง 12 ฟุต 
ใช้ในกรณีการสื่อสารที่เป็นทางการ และมีแบบแผนบ่งบอกถึงสถานะภาพของทั้งสองฝุายได้อย่าง
ชัดเจนว่ามีความแตกต่างกัน เช่น การสื่อสารระหว่างผู้บังคับบัญชากับผู้ใต้บังคับบัญชา หรือสื่อสาร
กับเพ่ือนร่วมงาน เป็นต้น  
   2.5.4 เขตสาธารณะ (Public Distance/Public Zone) เป็นอาณาเขตนอกสุด
ของ อาณาจักรแต่ละบุคคล ซึ่งก็มีทั้งแบบใกล้และแบบไกล แบบใกล้มีระยะตั้งแต่ 12 - 25 ฟุต ใช้
ส าหรับการพบปะในกลุ่มท่ีไม่เป็นทางการนัก เช่น ครูกับนักเรียนในห้องเรียน หรือประธานที่ประชุม
กับพนักงานบริษัท ส่วนแบบไกล มีระยะตั้งแต่ 25 ฟุต เป็นต้นไป ใช้ในกรณีการพูดคุยในที่ประชุม
ประเภทต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นการปราศรัยหาเสียง การปาฐกถา อภิปราย ฯลฯ มักใช้อุปกรณ์ช่วย เช่น 
ไมโครโฟนขยายเสียง เป็นต้น  
  2.6 ปริภาษา (Paralanguage/Vocallics) การใช้น้ าเสียงที่ถูกต้องเหมาะสม
สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ในการสื่อสารสามารถโน้มน้าวใจคนให้คล้อยตามได้ สังเกตได้จากนักพูดที่
เก่งๆ นอกจากจะมีความสามารถในการเลือกใช้ค าพูดแล้ว ยังมีความสามารถในการใช้น้ าเสียงให้เกิด
ความน่าสนใจอีกด้วย (ชิตาภา สุขพล า, 2548)  
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 เราสามารถน าการสื่อสารทั้ง 2 ประเภทมาประยุกต์ใช้ในการจูงใจการสื่อสารระหว่างบุคคล
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน อันเป็นวัตถุประสงค์ส าคัญในการท าให้องค์การประสบ
ความส าเร็จโดยตอบสนองต่อความต้องการของบุคลากร ซึ่งเป็นการตอบสนองความต้องการของ
องค์การเช่นกัน การจูงใจเป็นพลังผลักดันจากภายในจิตใจของเจ้าหน้าที่ให้แสดงพฤติกรรมที่ท าให้
องค์การบรรลุเปูาหมายที่ต้องการ หรือหมายถึงการกระตุ้นให้บุคคลแสดงพฤติกรรมออกมา บุคคลที่
ท างานในองค์การบางคนก็ท างานอย่างขยันขันแข็ง ผลงานดีเด่น บางคนก็ท างานล่าช้า สาเหตุที่อยู่
เบื้องหลังการท างานของบุคคลเหล่านั้น นักจิตวิทยาสังคมได้สรุปได้ว่าเป็นผลมาจากแรงจูงใจ ซึ่ง
บุคคลเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญในการบริหารทรัพยากร การที่ผู้บังคับบัญชาสามารถจูงใจให้ผู้ร่วมงาน
หรือผู้ใต้บังคับบัญชาอุทิศแรงกายแรงใจให้กับงานและหน่วยงาน เป็นผลท าให้หน่วยงานหรือองค์การ
นั้นสามารถด าเนินไปสู่เปูาหมายและก้าวหน้าไปอย่างไม่หยุดยั้ง เนื่องจากการจูงใจนั้นสามารถท าให้
บุคคลใช้ความรู้ความสามารถของตนอย่างเต็มที่ เกิดประโยชน์สูงสุดและได้ผลผลิตเพ่ิมขึ้น  
 หากกล่าวถึงการจูงใจ (Motivation) นั้นกล่าวได้ว่า แรงจูงใจคือแรงขับจากภายใน (Internal 
Force) การวัดแรงจูงใจของบุคคลจึงไม่สามารถวัดโดยตรง แต่สามารถประเมินโดยการสังเกต
พฤติกรรมและการกระท าของบุคคล รวมทั้งแปลความหมายจากพฤติกรรมและการกระท านั้นๆ และ
มีความหมายกว้างๆว่า สิ่งใดๆที่ท าให้เกิดพฤติกรรมหรือการกระท าขึ้น แต่การให้ความหมายเพียงค า
เดียวไม่สามารถให้ความกระจ่างได้ จึงมีผู้ให้ความหมายไว้มากมาย ดังนี้ 
 บุญใจ ศรีสถิตย์นรากูร (2550) กล่าวว่า เป็นแรงขับภายในหรือเป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้น
ทางด้านจิตใจ ซึ่งมีผลต่อพฤติกรรมและการกระท าของบุคคลเพื่อให้บรรลุผลส าเร็จตามที่ปรารถนา 
 โคนท์ซ (Koontz, 1998 อ้างใน นิติพล ภูตะโชติ, 2556) กล่าวว่าการจูงใจเป็นการผลักดัน
หรือขับเคลื่อนให้เกิดการกระท ากิจกรรมต่างๆ ซึ่งการกระท าดังกล่าวจะส่งผลต่อความพึงพอใจ ความ
ต้องการ หรือเปูาหมายที่ได้ก าหนดไว้   
 แชมเมอร์ฮอร์น, ฮัน และออสบอร์น (Schermerhorn, Hunt & Osborn, 2003) กล่าวว่า
การจูงใจคือพลังที่มีอยู่ในใจแต่ละบุคคล ซึ่งพลังนี้จะมีผลต่อการท างานของแต่ละคนให้บรรลุผลส าเร็จ 
 ฟลิปโป (Flippo, 1999) ได้ให้ความหมายว่าการกระตุ้นเร่งเร้าและการท าให้เกิดอิทธิพล
เหนือพฤติกรรมของบุคคล ซึ่งจะส่งผลให้เกิดความรู้สึกที่เกิดจากภายในและส่งผลต่อการเคลื่อนไหวที่
สั่งการซึ่งเป็นช่องทางให้บุคคลมีพฤติกรรมที่มุ่งสู่เปูาหมายที่ต้องการ ทั้งนี้แรงจูงใจที่ท าให้เกิดอิทธิพล
เช่นนั้น อาจท าได้ด้วยวิธีการเชิงปฏิภาณเชิงบวก (Postive Incentives) เช่น การด าเนินการเพ่ือ
สนองความปรารถนาต่างๆให้พอใจของบุคคล และด้วยวิธีการจูงใจเชิงลบ (Negative Incentives) 
เช่นการด าเนินงานบังคับให้ท างานด้วย หากไม่ปฏิบัติตามต้องได้รับโทษ 
 ฮอทเกตส์ (Hodgetts, 1999) ได้ให้ความหมายว่า แรงซึ่งควบคุมพฤติกรรมของคนอ่ืนเกิด
จากความต้องการ (Needs) พลังกดดัน (Drivers) หรือความปรารถนา (Desires) ที่จะผลักดันให้คน
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พยายามดิ้นรนเพ่ือให้บรรลุผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์พฤติกรรมของคนถูกก าหนด และควบคุมโดย
การจูงใจต่างๆ แรงจูงใจเหล่านี้ยังมีลักษณะที่แตกต่างกันในแต่ละคนอีกด้วย 
 แรงจูงใจในการใช้ภาษาคือการสร้างแรงจูงใจในการท างาน (Motivation at Work) มี
ความส าคัญต่อองค์การและหัวหน้างานทุกระดับที่มีความจ าเป็นจะต้องเรียนรู้และท าความเข้าใจใน
การใช้ภาษา จากการศึกษาพบว่าการจูงใจในการใช้ภาษามีผลโดยตรงกับผลผลิต ส่งเสรมิให้บุคลากร
ปฏิบัติงานดีขึ้น การที่ผู้บังคับบัญชาจะจูงใจผู้ใต้บังคับบัญชาให้แสดงพฤติกรรมเป็นไปตามที่ดาดหวัง
จะต้องเข้าใจถึงความต้องการของผู้ใต้บังคับบัญชา ก็คือการใช้ภาษาสร้างแรงจูงใจให้ผู้ใต้บังคับบัญชา
ท างานร่วมกันด้วยความรักความสามัคคี ใช้การผสมผสานความรู้สึกนึกคิด โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ผู้บังคับบัญชาควรจะต้องเข้าถึงจิตใจของผู้ร่วมงานและผู้ใต้บังคับบัญชา ปรุงแต่งสุขภาพจิตใจของ
บุคลากรให้ผสมผสานกลมกลืน เพ่ือให้การท างานบรรลุวัตถุประสงค์ที่ต้องการ 
 การบริหารงานของหน่วยงานในสถานีต ารวจนครบาลนั้น ผู้บังคับบัญชานับว่าเป็นผู้บริหาร
ระดับต้นที่ท าการบริหารหน่วยงานซึ่งมีบทบาทส าคัญยิ่งต่อการบริหารการบริการ ต้องมีความสามารถ
ในการใช้ภาษากระตุ้นให้ผู้ร่วมงานและผู้ใต้บังคับบัญชาเข้ามามีส่วนร่วมในการวางแผนงาน และ
สนับสนุนให้เกิดการร่วมมือในการปฏิบัติงานตามแผนด้วยความเต็มใจ มีความเข้าใจซึ่งกันและกันเพ่ือ
ความส าเร็จของงาน มีการร่วมมือกันท างานอย่างมีประสิทธิภาพ ท าให้ผู้ใต้บังคับบัญชามีความ
กระตือรือร้นและมีแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน จนท าให้ผลงานมีคุณภาพและประสิทธิภาพ เพื่อน าไปสู่
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานที่ดีของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล การปฏิบัติงานในแต่ละวันของ
ผู้บังคับบัญชาจะต้องมีการติดต่อกับเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน โดยเฉพาะพฤติกรรมด้านการใช้ภาษา
ที่มีผลจูงใจเจ้าหน้าที่ในหน่วยงานต่างๆ ผู้น าต้องมีความสามารถในด้านภาษา เพราะทุกสิ่งทุกอย่างที่
เกี่ยวข้องล้วนแล้วแต่เป็นเรื่องเกี่ยวกับถ้อยค า การพูด การอ่าน การท ารายงาน ซึ่งเหล่านี้เป็นส่วน
ส าคัญของผู้บังคับบัญชา หากผู้บังคับบัญชาไม่มีความสามารถในการใช้ภาษาจูงใจอาจส่งผลท าให้เกิด
ความเสียหายต่างๆได้ ซึ่งตรงกับแนวคิดของ แ (Sullivan, 1988) ที่กล่าวว่าการจูงใจที่มีความ
เหมาะสมกับสภาวะต่างๆที่เกิดขึ้นในปัจจุบันที่เป็นอย่างมาก เนื่องจากมีข้อจ ากัดต่างๆมากมาย เช่น 
ในเรื่องของงบประมาณ เพราะการจูงใจผู้ใต้บังคับบัญชาโดยใช้วิธีการพูดนั้นเป็นการจูงใจที่ไม่ต้องใช้
งบประมาณ 
 ซัลลิเวน (Sullivan, 1988) เป็นรองศาสตราจารย์ประจ าภาควิชาการสื่อสารทางธุรกิจใน
มหาวิทยาลัยวอชิงตัน ท าการวิจัยถึงอิทธิพลของการติดต่อสื่อสารในองค์การ โดยเน้นเฉพาะการ
สื่อสารทางการใช้ภาษาพูดระหว่างผู้บังคับบัญชากับผู้ใต้บังคับบัญชา โดยผลการวิจัยของ ซัลลิเวน 
(Sullivan, 1988) พบว่า การใช้ภาษาพูดของผู้บังคับบัญชาที่มีผลต่อการจูงใจผู้ใต้บังคับบัญชาให้
สามารถปฏิบัติงานได้เป็นผลส าเร็จตามเปูาหมาย ประกอบด้วยการใช้ภาษาพูด 3 ลักษณะดังนี้ 
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 1. การใช้ภาษาเพ่ือสร้างความมั่นใจ (Uncertainly Reducing Language) Sullivan กล่าว
ว่า ภาษาสามารถถ่ายทอดข้อมูลจากบุคคลหนึ่งไปสู่อีกบุคคลหนึ่งโดยท าให้ฝุายรับข้อมูลข่าวสารเกิด
ความรู้สึกม่ันใจในความรู้ที่ได้รับ ส่งผลให้เกิดความเชื่อมั่นในการน าไปสู่การปฏิบัติงาน ตามธรรมชาติ
ของมนุษย์นั้นย่อมแสวงหาความรู้มาเพ่ิมเติมเพ่ือให้เกิดความรู้ในการท างาน ซึ่งผู้บังคับบัญชาเองมี
ส่วนในการเพ่ิมเติมความรู้นั้นให้กับผู้ใต้บังคับบัญชา โดยภาษาพูดที่ใช้ในการจูงใจนั้นต้องพูดอย่างมี
ศิลป์ พูดโน้มน้าวให้ผู้ใต้บังคับบัญชาเกิดความรู้และความเชื่อมั่นว่าสามารถปฏิบัติงานได้ เพราะในแต่
ละองค์การย่อมมีบุคคลอยู่หลายประเภท ในบุคลากรที่เริ่มเข้ามาปฏิบัติงานใหม่ย่อมมีความวิตกกังวล
ไม่ม่ันใจ ยังมีความรู้สึกคลุมเครือกับงานที่ได้รับมอบหมายซึ่งภาษามีหน้าที่ในการจูงใจผู้ปฏิบัติงาน
โดยได้รับข้อมูลที่เป็นการเพ่ิมความรู้ในรูปแบบของการชี้แนะหรือให้ค าแนะน าที่มีประโยชน์ 
 สรุปได้ว่า การใช้ภาษาเพ่ือสร้างความม่ันใจ หมายถึง ลักษณะการพูดของผู้บังคับบัญชา ซึ่ง
เป็นการให้ความรู้กับผู้ใต้บังคับบัญชาในลักษณะการให้ค าแนะน า ตามการรับรู้จากความต้องการ
ผู้ใต้บังคับบัญชาในเรื่องที่เกี่ยวกับภารกิจการงาน นโยบาย และกฎระเบียบขององค์การ ผลตอบแทน
ที่ผู้ปฏิบัติจะได้รับจากการปฏิบัติ เกณฑ์การประเมินผลและแจ้งผลการปฏิบัติงาน เพื่อเป็นแนวทางใน
การปรับปรุงงาน ท าให้ผู้ปฏิบัติมีความเข้าใจในงานที่ตนรับผิดชอบ และมีแนวทางที่ชัดเจนมากขึ้น ซึ่ง
สิ่งเหล่านี้เป็นการกระตุ้นให้ผู้ปฏิบัติใช้ความพยายามที่มากขึ้นเพ่ือให้บรรลุเปูาหมายขององค์การที่
ก าหนดไว้ ซึ่ง ชวัสซ์ (Schwatz, 1980) กล่าวว่าการท่ีผู้บังคับบัญชาบอกหรือชี้แนะผู้ใต้บังคับบัญชา
จะมีผลให้ผู้ใต้บังคับบัญชาปฏิบัติงานด้วยความกระตือรือร้นและเต็มใจ และจากผลงานวิจัยของ 
สุทธิรักษ์ หงสะมัด (2540) พบว่าการได้รับความรู้จากหน่วยงานมีความสัมพันธ์ทางบวกในระดับปาน
กลางกับผลการปฏิบัติงานของพัฒนาการในการด าเนินงานศูนย์เยาวชนต าบล 
 2. การใช้ภาษาเพ่ือสร้างความหมาย (Meaning-making Language) เป็นการใช้ภาษาโดย
ลักษณะการพูดยกตัวอย่างประกอบ เพื่อเป็นแรงกระตุ้นให้ปรากฎความหมายเด่นชัดและเข้าใจได้ง่าย
ขึ้น มีการยกตัวอย่างการท างานของบุคคลที่ประสบความส าเร็จ ท าให้บุคคลมีแบบอย่างที่สามารถ
น าไปเป็นแนวทางในการท างานของตนให้บรรลุผลตามเปูาหมาย มีการยกอุทาหรณ์หรือเล่าเหตุการณ์
ประกอบ ซึ่งบุคคลที่ได้รับการจูงใจเห็นตัวอย่างของผู้ที่ประสบความส าเร็จในงานหรือเหตุการณ์ต่างๆ 
ย่อมเป็นแรงกระตุ้นให้บุคคลเชื่อว่าตนเองก็สามารถที่จะปฏิบัติงานให้ประสบความส าเร็จเช่นเดียวกัน 
หรือค าพูดที่เปรียบเทียบด้วยข้ออุปมาช่วยท าให้เรื่องที่เป็นรูปธรรมมีความหนักแน่นขึ้น 
 นอกจากนี้ รังสรรค์ ประเสริฐศรี (2544) ได้กล่าวว่า การพูดที่ดีต้องกระตุ้นความรู้สึกส าคัญ
ให้กับผู้ปฏิบัติ โดยใช้การพูดผ่านวิธีอุปมาอุปมัย หรือเล่าเรื่องสั้น การพูดเพ่ือสร้างความรู้สึกร่วมเป็น
การพูดของผู้บังคับบัญชาที่สามารถจูงใจผู้ใต้บังคับบัญชาให้กระท าตามท่ีต้องการท าให้เกิดอารมณ์
ร่วม โดยใช้เทคนิคที่ส าคัญคือ การใช้อุปมาอุปมัย (Metaphors) และการเปรียบเทียบกับสิ่งที่
คล้ายกัน (Analogies) เป็นการหาถ้อยค ามาเพ่ือใช้สมมติเพ่ือจูงใจให้ผู้ใต้บังคับบัญชาท าตาม การ
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เลือกอุปมาอุปมัยและค าเปรียบเทียบได้ดีจะเป็นสิ่งช่วยให้เกิดสติปัญญาสร้างจินตนาการ และการ
ปรับภาษาให้เข้ากับผู้ฟังที่แตกต่างกัน (Gearing Language to Different Audiences) เป็นการ
เลือกใช้ภาษาให้ถูกต้องและเหมาะสมกับผู้ฟัง บุคคลที่อยู่ในต าแหน่งผู้บังคับบัญชาระดับสูงมักได้รับ
การคาดหวังว่าจะใช้ภาษาท่ีรักษาน้ าใจ ผู้บังคับบัญชาควรใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่ายและไพเราะกับ
ผู้ใต้บังคับบัญชา เพราะจะเป็นการสร้างผลย้อนกลับในทางที่ดี การพูดโดยเล่าเรื่องสั้นๆเป็นเทคนิค
การจูงใจผู้ใต้บังคับบัญชาและการสอนงานสมาชิกทีมโดยการบอกถึงเรื่องราวที่ดีงาม ซึ่งเทคนิคนี้มี
ความส าคัญในการช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานให้ดีขึ้น ผู้น าที่มีประสิทธิผลจะต้องรู้จักบันทึก
ความจ าในเกร็ดเล็กเกร็ดน้อยเพ่ือน ามาใช้ในการบอกเล่า 
 สรุปได้ว่า การใช้ภาษาเพ่ือสร้างความหมาย หมายถึง ลักษณะการพูดของผู้บังคับบัญชาที่
แสดงถึงการให้ข้อมูลเกี่ยวกับบุคคลที่ประสบความส าเร็จในองค์การ และเหตุการณ์ส าคัญต่างๆที่
เกิดข้ึนในองค์การ ให้ข้อมูลทางด้านการบริหารงานขององค์การที่ผู้ใต้บังคับบัญชาไม่สามารถเข้าถึง
ข้อมูลนั้น บอกถึงวิธีการปฏิบัติเพ่ือให้เข้ากับเพ่ือนร่วมงานหรือผู้อื่นได้ และการปฏิบัติที่สอดคล้องกับ
ค่านิยมขององค์การ หากผู้บังคับบัญชาถ่ายทอดข้อมูลของผู้ปฏิบัติงานที่ประสบความส าเร็จในหน้าที่
การงาน จะท าให้ผู้ปฏิบัติงานมีความมุมานะกระตือรือร้นในการท างาน โดยน าข้อมูลที่ได้รับทราบจาก
ผู้บังคับบัญชามาเป็นแนวทางในการท างาน และปรับปรุงวิธีท างาน รวมทั้งน าไปพัฒนาแบบแผนการ
ท างานของตนเองอย่างเหมาะสม ซ่ึง ชาส์ก (Schaik, 2001) กล่าวว่า การจูงใจบุคลากรอย่างมี
ประสิทธิผลจะต้องเป็นการจูงใจที่ผสมผสานให้เข้ากับค่านิยมขององค์การและการที่บุคคลได้เห็น
ตัวอย่างของผู้ที่ประสบความส าเร็จในงานจะเป็นแรงกระตุ้นให้บุคคลเชื่อว่าตนเองก็สามารถที่จะ
ปฏิบัติงานให้ประสบความส าเร็จได้เช่นเดียวกัน 
 3. การใช้ภาษาเพ่ือสร้างความเห็นใจ (Empathetic Language) เป็นการใช้ภาษาของ
ผู้บังคับบัญชาเพื่อส่งเสริมด้านจิตใจแก่ผู้ใต้บังคับบัญชา เช่น พูดยกย่องชมเชย เมื่อผู้ใต้บังคับบัญชา
ปฏิบัติงานได้บรรลุผลส าเร็จ ร่วมกับรับรู้ความรู้สึกของผู้ใต้บังคับบัญชา เข้าใจ เอาใจใส่ และแสดง
ความเห็นอกเห็นใจ สร้างแรงบันดาลใจให้เกิดวิสัยทัศน์ร่วมกัน รวมทั้งใช้ค าพูดที่เสริมสร้าง
สัมพันธภาพที่ดีระหว่างผู้ร่วมงาน 
 สรุปได้ว่า หากผู้บังคับบัญชามีศิลปะในการใช้ภาษาที่แสดงให้เห็นว่ามีความเห็นใจและเข้าใจ
จิตใจผู้ใต้บังคับบัญชา เช่น ใช้ค าพูดที่แสดงถึงการร่วมรับรู้ความรู้สึกภายในจิตใจ เข้าใจ ใส่ใจและเห็น
อกเห็นใจ  รวมทั้งพูดยกย่องชมเชยเมื่อผู้ใต้บังคับบัญชาปฏิบัติงานดี ไม่พูดหรือแสดงท่าทางและ
พฤติกรรมที่ท าให้ผู้ใต้บังคับบัญชารู้สึกถูกแบ่งแยกหรือไม่ได้รับความเอาใจใส่จากผู้บังคับบัญชา จะท า
ให้ผู้ปฏิบัติงานมีแรงจูงใจในการท างาน และสามารถท างานให้บรรลุผลส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพ ซ่ึง
จากงานวิจัยของ ซัม และริกช์โก (Zorn & Ruccio, 1998) พบว่า การที่ผู้จัดการฝุายขายพูดแสดง
ความห่วงใยให้ความสนใจเอาใจใส่พนักงานขายเป็นแรงบันดาลใจให้การขายประสบความส าเร็จ และ
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ก็อตโต (Gotto, 2000 อ้างใน สุทธินี ประภาสะโนบล, 2550) กล่าวว่าการพูดยกย่องชมเชยจะน าไปสู่
แรงกระตุ้นเชิงบวกและเป็นการพัฒนาพฤติกรรมในเวลาต่อมา 
 
2.4 แนวคิดเก่ียวกับทักษะการติดต่อสื่อสาร 
 ทักษะการติดต่อสื่อสารถือเป็นเครื่องมือที่องค์การใช้ในการด าเนินกิจกรรมต่างๆเพ่ือให้บรรลุ
เปูาหมาย เป็นปัจจัยส่วนบุคคลปัจจัยหนึ่งซึ่งแต่ละบุคคลจะมีทักษะที่แตกต่างกัน ท าให้มีการแสดง
พฤติกรรมที่แตกต่างกันในการปฏิบัติงานและก่อให้เกิดประสิทธิภาพการปฏิบัติงานที่ดีขึ้น ดังนั้น
ทักษะในการสื่อสารนับเป็นคุณลักษณะพ้ืนฐานส าคัญประการหนึ่งที่ผู้บังคับบัญชาและ
ผู้ใต้บังคับบัญชาที่ปฏิบัติงานในองค์การควรมี ซึ่งมีนักวิชาการหลายท่านให้ความหมายของทักษะใน
การสื่อสารไว้ดังนี้  
 สุทธินี ประภาสะโนบล (2550) ให้ความหมายของทักษะในการสื่อสารว่าเป็นความสามารถที่
จะสื่อความได้เหมาะสมในบริบทที่คู่สื่อสารมีปฏิสัมพันธ์กัน สามารถตีความให้ตรงกับความประสงค์
ของคู่สนทนา และสามารถส่งสารให้คู่สนทนาเข้าใจได้อย่างเหมาะสม 
 จุฑามาศ ศิลป์ไพบูลย์พานิช (2558) ให้ความหมายของทักษะในการสื่อสารไว้ว่า 
ความสามารถผู้บริหารที่มีความรู้ ความช านาญ ความเชี่ยวชาญ รวดเร็ว ถูกต้อง ด้วยเชาว์ปัญญา 
แก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี มีการตัดสินใจที่ดี ถูกต้อง เหมาะสม และมีเจตคติที่ดีในการสื่อ ส่งความคิด 
ส่งข่าวสารไปยังบุคลากร การแลกเปลี่ยนความรู้ ความคิดเห็น ความรู้สึก การชี้แจงข้อมูล ข้อเท็จจริง 
ให้ค าแนะน า หรือโน้มน้าวจูงใจให้เข้าใจ สื่อความหมายโดยการถ่ายทอดความรู้ ความคิดเห็นหรือการ
สะท้อนข้อมูลข่าวสารระหว่างบุคคลตั้งแต่สองคนขึ้นไป โดยผ่านวิธีการ กระบวนการต่างๆ และการ
ด าเนินเรื่องราวเพ่ือบรรลุจุดมุ่งหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ   
 แฮร์ลิส และคอนเนอร์ (Haris & Cronen, 1979) ได้อธิบายทักษะการสื่อสารว่า เป็นทักษะที่
เกิดข้ึนเมื่อบุคคลนั้นมีความรู้ในการสื่อสาร ซึ่งหมายถึงการที่บุคคลนั้นสามารถตีความสิ่งต่างๆ ใน
องค์การได้ถูกต้องอันน าไปสู่ความเข้าใจ ซึ่งสิ่งนี้เป็นเครื่องชี้แนะให้บุคคลสามารถโต้ตอบกับเหตุการณ์
ต่างๆที่เกิดข้ึนได้อย่างถูกต้องและเหมาะสม นอกจากนี้ยังรวมถึงทักษะในการเลือกวิธีการสื่อความได้
อย่างเหมาะสม และให้เข้าใจได้ตรงกัน  
 กอมส์-เมจิ และบอลคิล (Gomez-Mejia & Balkin, 2002) ได้เสนอความหมายของทักษะใน
การสื่อสารไว้ว่าเป็นทักษะที่ใช้ส่งและรับสารได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
 โดยสรุป ทักษะในการติดต่อสื่อสาร คือ ความสามารถที่สื่อความหมายได้อย่างเหมาะสม 
สามารถตีความให้ตรงกับวัตถุประสงค์ของคู่สนทนาและสามารถส่งสารให้คู่สนทนาเข้าใจ อีกท้ังยัง
สามารถน าความรู้เกี่ยวกับรูปแบบการสื่อสารไปปรับใช้ในสถานการณ์ต่างๆได้อย่างเหมาะสม 
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 ในเรื่องของกระบวนการติดต่อสื่อสาร (Communication Process) สามารถกระท าได้โดยมี
วิธีการและขั้นตอนเพื่อให้การส่งข้อมูลด้านต่างๆบรรลุเปูาหมาย เพราะการติดต่อสื่อสารจะผลัดกัน
เป็นผู้ส่งสารและรับสาร ต่างพยายามจะเปลี่ยนความคิด โน้มน้าวจิตใจและพฤติกรรมของอีกฝุายให้
คล้อยตามและเห็นด้วยกับตน ซึ่งมีอยู่หลายวิธีการและหลายขั้นตอนด้วยกัน ดังนี้  
 1. ผู้ส่งสาร (Sender, Source)  เป็นผู้ส่งสารเพื่อแจ้งสิ่งที่ต้องการไปยังผู้ที่เกี่ยวข้อง โดย
ชี้แจงรายละเอียดต่างๆ อธิบายจุดมุ่งหมายและวัตถุประสงค์ให้ได้ทราบ ซึ่งการส่งข่าวทุกครั้งผู้ส่งข่าว
จะปฏิบัติตามล าดับขั้นตอน ดังนี้  
  1.1 รวมความคิด (Idealistic) เป็นการเริ่มต้นทางสมองที่เกิดแนวความคิดจินตนาการ
ในข้อเท็จจริง สิ่งที่ต้องการจะให้เป็นข่าวโดยรู้ว่าจะส่งข่าวอะไร ส่งอย่างไร และส่งไปถึงผู้ใด 
  1.2 ใส่รหัส (Encoding) เมื่อผู้ส่งข่าวตัดสินใจว่าจะส่งข่าวใดมีสาระและรายละเอียด
อะไรบ้าง จะต้องก าหนดรูปแบบแล้วใส่ข่าวสารที่เป็นค าพูด สัญลักษณ์ ไดอะแกรม ตัวเลข หรือ
รวมๆกันหลายอย่างได้ถูกต้อง ชัดเจน และเห็นได้ง่ายเพ่ือการสื่อสารต่อไป 
 2. ช่องทางการสื่อสาร (Transmission  Channel) กระบวนการส่งข่าวจะส่งผ่านช่อง
ทางการสื่อสารที่เป็นทางการหรือไม่ก็ตาม ควรจะเป็นการติดต่อกันโดยตรง ไม่ว่าจะเป็นการพูดคุย 
การจดบันทึก การส่งข้อความ ซึ่งการส่งข่าวสารอาจจะส่งผ่านสื่ออย่างหนึ่งอย่างใดก็ได้ เช่น วิทยุ 
โทรทัศน์ เครื่องมือสื่อสาร สิ่งพิมพ์ แผ่นปูายโฆษณา และอ่ืนๆ สรุปก็คือช่องทางการสื่อสาร
ประกอบด้วย ข่าวสาร (Message) และ สื่อที่ใช้ (Channel) 
 3. ผู้รับสาร (Receiver) เป็นผู้รับรู้ข้อความ ข่าวสารต่างๆจากผู้ส่งโดยกระบวนการผ่านสื่อ 
ท าให้สามารถทราบข่าวต่างๆที่ต้องการมีรายละเอียดที่เก่ียวข้อง ดังต่อไปนี้   
  3.1 แปลความหมาย (Interpretation) หมายถึง เมื่อผู้รับข่าวได้รับข่าวใดแล้วจะท า
การแปลรหัสข้อความเพ่ือท าความเข้าใจ ซึ่งบางครั้งผู้รับข่าวสารก็แปลความตามที่ผู้ส่งต้องการแต่
บางครั้งก็อาจแปลเป็นอย่างอ่ืนก็ได้ 
  3.2 การแสดงออก (Action) เมื่อผู้รับข่าวสารท าการแปลรหัสแล้วก็จะแสดงออกเป็น
ปฏิกิริยาต่อข่าวสาร เช่น กระท าตามข่าวสารที่ได้รับหรืออาจไม่สนใจใยดีต่อข่าวสารนั้นเลย 
 4. ข้อมูลปูอนกลับ (Feedback) เป็นการตรวจสอบข่าวสารที่ผู้ส่งต้องการจะทราบผลว่า
ข่าวสารที่ตนส่งถึงผู้รับนั้นจะเป็นที่ถูกใจ พอใจหรือไม่ ด้วยการบอกกลับไปให้ผู้ส่งได้รับทราบโดยวิธีใด
วิธีหนึ่ง กล่าวคือ  
  4.1 ด้วยถ้อยค าที่พูดโต้ตอบหรือบอกกล่าว  
  4.2 แสดงออกจากสีหน้า ท่าทาง  
  4.3 การเขียนตอบกลับเป็นลายลักษณ์อักษร 
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 การติดต่อสื่อสาร (Communication)  เป็นกระบวนการที่น าเอาข่าวสารจากบุคคลหรือกลุ่ม
ไปสู่บุคคลอ่ืน การติดต่อสื่อสารจึงเป็นการสื่อความเข้าใจและความหมาย ในการแลกเปลี่ยนข้อมูล
ร่วมกันระหว่างบุคคลเพื่อสร้างความเข้าใจอันดีต่อกัน การติดต่อสื่อสารเป็นการติดต่อระหว่างบุคคลที่
เกี่ยวข้องกับคนอ่ืน และการติดต่อสื่อสารนั้นต้องการแลกเปลี่ยนความหมายในเรื่องต่างๆ ซึ่งต้องการ
ความเข้าใจในความหมายที่ติดต่อสื่อสาร การติดต่อสื่อสารต้องการสัญลักษณ์ ซึ่งอาจจะออกมาเป็น
ภาษา สัญลักษณ์ เสียงบันทึกข้อความ จดหมายที่สื่อความหมายที่ต้องการได้ มีนักวิชาการเสนอ
หลักการวิเคราะห์ทักษะในการสื่อสารไว้ว่าสามารถวิเคราะห์ได้ใน 3 ระดับ (นงลักษณ์ ศรีอัษฎาพร 
เจริญงาม, 2543) คือ ระดับบุคคลในองค์การ (Personal Level) ระดับกลุ่มในองค์การ (Group 
Level) และระดับองค์การทั้งระบบ (Organizational Level) ในขณะเดียวกันมีผู้เชี่ยวชาญที่เสนอ
แนวคิดท่ีแตกสาขาออกไปเช่นกัน  
 มินเบริก (Mintzberg, 1975) ได้พูดถึงบทบาทของการติดต่อสื่อสารว่า  
 1. เป็นการแสดงบทบาทความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลเป็นการติดต่อระหว่างบุคคล 
 2. เป็นการแสดงบทบาทของการแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสาร เป็นการสื่อสารความหมายกันใน
องค์การและหน่วยงาน  
 3. เป็นการแสดงบทบาทของการตัดสินใจ การตัดสินใจสั่งการในเรื่องต่างๆ จากฝุายบริหาร
ไปยังพนักงาน  
 เจบลิน และไซส์ (Jablin & Sias, 1999) ได้สรุปองค์ประกอบส าคัญของความสามารถในการ
ติดต่อสื่อสาร ไม่ว่าจะเป็นระดับบุคคล ระดับกลุ่ม หรือระดับองค์การก็ตาม ความสามารถในการ
สื่อสารจะมีองค์ประกอบ 2 มิติ ดังนี้  
 มิติที่หนึ่ง ความรู้การสื่อสารเชิงกลยุทธ์ (Strategic Communication Knowledge) ซ่ึง
ได้แก่ การเข้าใจกฎเกณฑ์ สัญลักษณ์ ความหมายต่างๆที่สมาชิกในองค์การก าหนดขึ้น เช่น เข้าใจว่า
ควรจะติดต่ออะไรกับใคร หน่วยงานใด เวลาไหน ด้วยวิธีการอะไรจึงจะเหมาะสม  
 มิติที่สอง ทักษะในการสื่อสาร (Tactical Communication skills) ได้แก่ ทักษะที่น ามาใช้ใน
การปฏิสัมพันธ์ในการท างานให้บรรลุเปูาหมายของสมาชิกองค์การ เช่น ทักษะในการสั่งงาน/ รับฟัง
ค าสั่งงาน ทักษะในการให้ค าแนะน า/ รับฟังค าแนะน า ทักษะในการสัมภาษณ์ ทักษะในการแก้ปัญหา 
ทักษะในการตัดสินใจ ทักษะในการฟัง ทักษะในการประชุม และทักษะอื่นๆอีกมากมาย จะเห็นได้ว่า
บุคคลสามารถเรียนรู้ทักษะเหล่านี้ได้ และใช้เป็นเครื่องมือสื่อสารในการปฏิบัติงาน 
 นอกจากนี้ยังมีนักวิชาการหลายท่านได้กล่าวถึงแนวคิดทักษะการติดต่อสื่อสารไว้ ดังนี้ 
 บุญใจ ศรีสถิตย์นรากูร (2550) กล่าวว่าทักษะการติดต่อสื่อสารไม่ได้ติดตัวมาแต่ก าเนิด
สามารถพัฒนาได้ โดยฝึกฝนและปฏิบัติตามหลักการและศิลปะการติดต่อสื่อสารดังนี้  
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 1. ทักษะและศิลปะการพูด ไม่พูดแทรก ไม่พูดขัดจังหวะ ควบคุมอารมณ์ให้อยู่ในสภาวะ
ธรรมชาติ ไม่แสดงอาการประหม่า ไม่พูดเกินเวลาที่ก าหนด หรือควบคุมเวลาพูดให้อยู่ภายในเวลาที่
ก าหนด พูดด้วยน้ าเสียงชวนฟัง เสียงดังพอเหมาะ และเร้าความสนใจผู้ฟัง ออกเสียงควบกล้ าชัดเจน 
มองหน้าผู้ฟังอย่างทั่วถึงและสบตาผู้ฟังเป็นระยะๆ ไม่ผูกขาดการพูดคนเดียว กระตุ้นให้ผู้ฟังแสดง
ความคิดเห็น ไม่แสดงท่าทางประกอบมากจนเกินความเหมาะสม ไม่จงใจพูดเพ่ือให้ผู้ฟังได้รับการอับ
อาย ไม่แสดงอาการโกรธและไม่พึงพอใจ พูดด้วยถ้อยค าสุภาพ น้ าเสียงอ่อนโยน ใช้ค าพูดเหมาะสม
กับสถานะผู้ฟัง ค าพูด สีหน้าและพฤติกรรมมีความสอดคล้องกัน 
 2. ทักษะและศิลปะการกล่าวค าชื่นชม ไม่พูดชื่นชมพร่ าเพรื่อ ไม่เสแสร้งกล่าวค าชื่นชมที่เกิน
ความจริงหรือน้อยกว่าความจริง แต่ควรกล่าวค าชื่นชมด้วยความจริงใจ  
 3. การกล่าวค าชื่นชมบุคคลที่ได้กระท า ปฏิบัติ หรือประพฤติตนเป็นแบบอย่างที่ดีแก่สังคม 
รวมทั้งผลิตผลงานที่เป็นเลิศ ท าให้หน่วยงาน/องค์การ/สังคม/ประเทศชาติได้รับประโยชน์และ
ชื่อเสียง ไม่ควรกล่าวค าชื่นชมเป็นการส่วนตัวเท่านั้น แต่ควรกล่าวค าชื่นชมต่อสาธารณะด้วย 
 4. ทักษะและศิลปะการฟัง มองหน้าผู้พูดด้วยสายตาปกติ ไม่มองแบบจ้องจับผิด ฟังด้วย
ความสนใจ ถ้าต้องการซักถามหรือแสดงความคิดเห็นให้ขออนุญาตก่อน ตอบรับหรือแสดงพฤติกรรม
เห็นด้วยหรือคล้อยตามกับผู้พูดเป็นระยะๆ เช่น ยิ้มและพยักหน้า 
 กอมส์-เมจิ และบอลคิล ZGomez-Mejia & Balkin, 2002) ได้เสนอแนวคิดของทักษะในการ
สื่อสารได้ว่า เป็นทักษะที่ใช้ส่งและรับสารได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีปัจจัยหลักอยู่ 3 ประการ ได้แก่  
 1. ทักษะการน าเสนอ (Presentation Skills) เป็นทักษะที่จ าเป็นในการน าเสนอผลงาน การ
รายงานความคืบหน้างานด้านคุณภาพ การเสนอแนะความคิดเห็นแก่เพ่ือนร่วมงานและเสนอต่อระดับ
ผู้บังคับบัญชา ยกตัวอย่างเช่น การเสนอผลงานความคืบหน้าในการประชุม แนวทางพัฒนาให้การ
น าเสนอผลงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีหลักพ้ืนฐานดังนี้คือ  
  1.1 มีทักษะที่ท าให้ทราบถึงความต้องการของผู้รับสาร และพยายามสร้างแรงจูงใจ 
โดยน าเสนอตามความต้องการนั้น 
  1.2 สร้างความน่าเชื่อถือให้แก่ผู้รับสาร 
  1.3 พยายามใช้ทักษะในการน าเสนอให้เป็นธรรมชาติ เป็นลักษณะการน าเสนอที่
ออกมาจากความจ า จะสร้างบรรยากาศที่ดีกว่าการน าเสนอในลักษณะของการอ่านซึ่งเป็นทักษะที่
ต้องการการฝึกฝน  
  1.4 ทักษะการน าเสนอเป็นทักษะที่เก่ียวข้องกับความสามารถที่ต้องการการฝึกฝน  
การหาโอกาสที่จะพัฒนาและควรท าการประเมินผลย้อนกลับเพื่อให้ทราบถึงทักษะที่มีอยู่ หากเป็นไป
ได้องค์การควรจะจัดให้มีการฝึกฝนการน าเสนออยู่เป็นประจ าเพ่ือเพ่ิมพูนประสบการณ์ 



51 

  1.5 ใช้เครื่องมืออุปกรณ์ช่วยในการน าเสนออย่างเหมาะสม เช่น สไลด์ แผ่นปูาย 
โปสเตอร์ หรือ คอมพิวเตอร์ เป็นต้น 
 2. ทักษะการสื่อสารที่ไม่ใช้วาจา (Nonverbal Communication Skills) เป็นทักษะที่จ าเป็น
ส าหรับการรับและส่งสารที่ใช้ทักษะการแสดงด้านอารมณ์ การแปลความหมาย การแสดงความรู้สึกที่
ได้รับ เช่น ความเป็นมิตร การไว้วางใจ การเคารพ การยอมรับ ความรู้สึกกลัว เป็นต้น โดยทั้งหมดนี้
เป็นการสื่อให้ผู้รับสารทราบโดยอาศัยการสื่อที่ไม่ใช้วาจา ได้แก่  ทักษะการเคลื่อนไหวร่างกายในการ
สื่อสาร ทักษะการใช้สายตาในการสื่อสาร ทักษะการใช้การสัมผัสในการสื่อสาร ทักษะการแสดง
ความรู้สึกทางสีหน้า การแสดงออกทางโทนของเสียง ทักษะทางกายภาพในการสื่อสาร ซึ่งจะแตกต่าง
กันไปตามวัฒนธรรม เช่น การไหว้ การสัมผัสมือ เป็นต้น 
 3. ทักษะการฟัง (Listening Skills) ทักษะการฟังเป็นทักษะที่จ าเป็นในการสื่อสาร มี
ความส าคัญท้ังในฐานะผู้ส่งและผู้รับสาร การฟังเพ่ือท าความเข้าใจในสารและเข้าใจในสิ่งที่ผู้ส่งสารได้
แสดงออกมา โดยขณะที่ฟังต้องสังเกตอากัปกริยาผู้ส่งสารร่วมด้วย 
 โอซี (O’Shea, 1998) ได้เสนอแนวคิดของทักษะในการติดต่อสื่อสารที่สร้างความส าเร็จแก่
บุคคล ซึ่งกล่าวว่าจะต้องมีทักษะในด้านการรับและถ่ายทอดข้อมูลข่าวสาร โดยครอบคลุม 4 
องค์ประกอบ ดังนี้ 
 1. ทักษะในการฟัง (Listening Skill) หมายถึง ความสามารถในการฟังข้อมูลข่าวสารใน
สถานการณ์ต่างๆได้อย่างถูกต้องครบถ้วน การฟังเป็นทักษะที่สัมพันธ์กับการสื่อสารมากท่ีสุด ถ้า
สมาชิกทีมไม่รับฟังซึ่งกันและกัน ย่อมเป็นการยากท่ีจะรักษาไว้ซึ่งสัมพันธภาพที่ดี ขั้นตอนแรกที่ส าคัญ
คือ สมาชิกต้องเรียนรู้ที่จะฟัง ซึ่งอาจใช้การตัดสินใจที่ท าการจดบันทึกในสิ่งที่ผู้อื่นพูดคือต้องเรียนรู้ที่
จะเป็นผู้ฟังอย่างตั้งใจ นักวิชาการด้านพฤติกรรมองค์การเชื่อว่า การฟังเป็นทักษะที่อาจฝึกฝนและ
ปรับปรุงให้ดีขึ้นได้ จึงได้มีข้อเสนอแนะ ดังนี้  
  1.1 การฟังแต่ละครั้งต้องมีวัตถุประสงค์ที่ชัดเจน พยายามอย่าฟังเฉพาะเรื่องที่อยาก
ฟังหรือเฉพาะเรื่องที่เราเห็นด้วยเท่านั้น ควรฟังทุกเรื่องที่ทุกคนพูด ไม่ฟังแต่เรื่องที่เราสนใจ เพราะ
การฟังไม่ท าให้ใครเสียประโยชน์ และบางครั้งอาจมีประโยชน์ในอนาคตได้ 
  1.2 รับฟังเรื่องราวต่างๆทั้งหมดก่อนที่จะตัดสินใจ ไม่ควรเร่งรีบ ไม่ตัดสินใจโดยรับรู้
ข้อมูลเพียงครึ่งๆกลางๆ ไม่ปะติดปะต่อกัน 
  1.3 ให้ความสนใจกับบุคคลที่ก าลังพูด ไม่ควรด่วนสรุปหรือขัดจังหวะ โดยรอให้ผู้พูด 
พูดจบก่อนแล้วจึงสอบถามข้อมูลเพิ่มเติมหรือแสดงข้อโต้แย้ง 
  1.4 ควรยอมรับความรู้สึกของผู้พูด ในขณะที่ฟังควรพยายามปรับตัวให้เข้าใจถึง
แนวคิด รวมทั้งความรู้สึกของผู้พูดในขณะนั้นด้วย เป็นการฟังทั้งสาระและความรู้สึก ไม่ควรจับผิดผู้
พูด  
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  1.5 แสดงความสนใจและกระตือรือร้นที่จะฟัง ซึ่งช่วยกระตุ้นให้ผู้พูดมีก าลังใจที่จะ
ถ่ายทอดสิ่งที่เป็นประโยชน์ให้เราฟัง 
  1.6 พยายามขจัดสิ่งรบกวนต่างๆที่จะเป็นเครื่องท าลายสมาธิในการฟังให้หมดไป 
เพ่ือให้การสื่อข้อความเป็นไปโดยราบรื่น  
  1.7 ควรฟังโดยใช้วิจารณญาณ และควรสังเกตภาษาท่าทางประกอบที่ผู้พูดสื่อเพราะ
ภาษาท่าทางนั้นช่วยบอกนัยส าคัญของการพูดนั้นๆด้วย  
  1.8 ผู้ฟังควรมีความพยายามและความอดทนพอสมควร เพราะเมื่อเราฟังถึงตอนที่
ยากหรือเป็นเรื่องนามธรรม มีความซับซ้อนแล้ว หากเรามีความพยายามและอดทนจะท าให้เรา
สามารถเอาชนะอุปสรรคนั้นได้ 
  1.9 การฟังที่ดี ผู้ฟังควรจับประเด็นความคิดท่ีเป็นสาระส าคัญ และสามารถสรุป
ความคดิรวบยอดในเรื่องนั้นได้ 
 การฟังเป็นทักษะส าคัญท่ีสุดในการสื่อสาร ถ้าปราศจากการฟังจะไม่สามารถเข้าใจผู้อื่นได้ 
และการที่จะตัดสินใจได้ถูกต้องจะต้องมีการฟังที่ดี จากการวิเคราะห์ถึงวิธีการติดต่อสื่อสารของคน
ทั่วไป พบว่าวันหนึ่งคนเราใช้เวลาในการสื่อสารในการฟัง 45% (ระวีวรรณ เสวตามร, 2540) 
 จากการวิจัยของ นิโคล (Nichols อ้างใน โยธิน ศันสนยุทธ, 2535) เกี่ยวกับการฟัง พบว่า 
คนงานอาชีพชั้นสูงหรือระดับผู้บริหารใช้เวลาประมาณ 40% ของเวลาในการท างานส าหรับการฟัง 
แต่การฟังของพวกเขาถือว่ามีประสิทธิภาพประมาณ 25% เรามักจะได้ยินแต่ไม่ได้ฟัง การสื่อสารของ
เราจึงล้มเหลว เพราะเราไม่ค่อยให้ความส าคัญต่อการฟังเรื่องราวต่างๆจากคนอ่ืนมากนัก การรู้จักฟัง
อย่างมีประสิทธิภาพเป็นสิ่งส าคัญท่ีสุดส าหรับสมาชิกขององค์การทั้งผู้บังคับบัญชาและ
ผู้ใต้บังคับบัญชา การรู้จักฟังสามารถปูองกันความเข้าใจผิด นิสัยการฟังที่ดี 1. ฟังโดยไม่ต้องประเมิน 
คือฟังโดยไม่ตัดสินเรื่องราวของผู้พูด 2. ไม่ตัดบทหรือคาดการณ์ล่วงหน้า 3. หลีกเลี่ยงการจดโน๊ต 4. 
อย่าพยายามเก็บทุกสิ่งทุกอย่างจากการฟัง 5. อย่าแกล้งท าเป็นสนใจ 6. ทบทวนการพูดกันเป็น
ระยะๆ การฟังที่ดีก็จะช่วยปูองกันการกระทบกระทั่งและปัญหาในการมีมนุษยสัมพันธ์ในองค์การ 
หรือในชีวิตของแต่ละคน  
 2. ทักษะการถ่ายทอดข่าวสารที่ชัดเจน (Giving Clear Information Skill) หมายถึง ทักษะ
หรือความสามารถในการที่จะน าความรู้การสื่อสารมาใช้ในการให้ข้อมูลข่าวสารไม่ว่าจะเป็นรูปแบบใด
ก็ตามได้อย่างสมบูรณ์ชัดเจน มีล าดับขั้นตอนที่ดีทั้งด้วยวิธีการสื่อท่ีใช้วาจาและไม่ใช้วาจาให้สาร
ออกมาได้ชัดเจน หลีกเลี่ยงการสื่อที่ก่อให้เกิดความเข้าใจไม่ตรงกันระหว่างผู้ส่งสารและผู้รับสาร เพ่ือ
บรรลุเปูาหมายหรือความต้องการที่ตั้งไว้ และรักษาสัมพันธภาพ การให้เกียรติและให้ความไว้วางใจแก่
กัน เพื่อผลลัพธ์ที่ดีของการสื่อสารระหว่างบุคคล 
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 3. ทักษะการรับข่าวสารที่ปราศจากอคติ (Getting Unbiased Information Skill) หมายถึง   
ทักษะหรือความสามารถในการสื่อสารที่จะได้รับข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้องโดยอาจใช้การสื่อสารทางตรง 
มีทักษะของการสื่อสารให้ทราบถึงข้อมูลย้อนกลับเพื่อยืนยันความเข้าใจในข่าวสารที่ตรงกัน บางกรณี
ผู้รับสารคือผู้ฟัง ก็อาจใช้ทักษะการถามเพ่ือย้ าความเข้าใจ มีการใช้ภาษาร่างกายช่วยสื่อสารความ
เข้าใจ สื่อความสนใจโต้ตอบไป ทักษะการให้ข้อมูลย้อนกลับมีความสัมพันธ์อย่างใกล้ชิดกับการ
ติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ เซอวิลลิน (Servellin. 1997) ได้ตั้งข้อสังเกตว่า เมื่อใดที่ทีมงานปฏิบัติ
ภารกิจต่างๆได้ไม่ดี การให้ข้อมูลย้อนกลับอย่างเหมาะสมจะช่วยให้สัมพันธภาพระหว่างสมาชิกเป็นไป
อย่างราบรื่น และทีมงานสามารถปรับปรุงผลการปฏิบัติงานโดยใช้กระบวนการวิพากษ์วิจารณ์ตนเอง 
มีความสามารถในการตรวจสอบยืนยันข้อมูลที่ผ่านการตีความหมายตอบกลับไป เพื่อหาข้อสรุปที่
เข้าใจตรงกันทุกครั้งที่มีการสื่อสาร ถ้ากระบวนการนี้ด าเนินการไปได้ด้วยดีจะยังส่งผลให้สมาชิกเต็มใจ
พร้อมยอมรับการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง อย่างไรก็ตามถ้าการด าเนินการไม่เหมาะสมอาจท าให้เกิด
พฤติกรรมถอยหนี และสมาชิกมีความรู้สึกไม่มั่นคงได้ สภาพเงื่อนไขที่จ าเป็นส าหรับการให้ข้อมูล
ย้อนกลับที่มีประสิทธิผล 3 ประการ ได้แก่ การท าความเข้าใจกับข้อมูลย้อนกลับ การยอมรับข้อมูล
ย้อนกลับ ความสามารถในการปฏิบัติ คุณค่าของการให้ข้อมูลย้อนกลับอยู่ที่การน าข้อสังเกตไปปฏิบัติ
ให้เกิดผล 
 4. ทักษะการสื่อสารแบบเปิด (Foster Open Communication Skill) หมายถึง ทักษะหรือ
ความสามารถในการสื่อสารที่ช่วยให้สามารถแสดงความรู้สึก ความคิดเห็นของตนเองออกมาได้อย่าง
เต็มที่ มีการส่งผ่านข้อมูลไปสู่ผู้อื่นอย่างราบรื่น มีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารระหว่างบุคคลที่สื่อสารกัน 
และบุคคลที่ท าการสื่อสารอีกฝุายหนึ่งควรมีการแสดงปฏิกิริยาตอบโต้ข้อมูลที่อีกฝุายก าลังเผยแพร่
ด้วยความจริงใจ (เสนาะ ติเยาว์, 2543)  
 ในการศึกษาครั้งนี้ใช้แนวคิดของ โอซี (O’ Shea, 1998) มาพิจารณาทักษะการสื่อสารพบว่า
องค์ประกอบทั้ง 4 ช่วยสร้างความส าเร็จในเชิงบริหารให้แก่องค์การได้เป็นอย่างดีและจากงานวิจัย
ของ เชซ (Chase, 1994) พบว่าการสื่อสารมีส่วนส าคัญต่อความส าเร็จหรือความล้มเหลวของงาน ซึ่ง
สอดคล้องกับ วรนาท แสงมณี (2544) ที่กล่าวว่าความสามารถในการสื่อสารที่ดีนั้น ถือว่าเป็น
องค์ประกอบที่ส าคัญต่อความส าเร็จในการบริหารงานในองค์การเป็นอย่างยิ่ง ซึ่งการสื่อสารที่ไม่ดี 
ขาดทักษะ ขาดประสิทธิภาพ จะก่อให้เกิดความตึงเครียดในองค์การ เกิดการสูญเสียทางเศรษฐกิจ ท า
ให้อัตราการขาดงาน โยกย้าย ลาออก หรือประท้วงมากขึ้น สิ่งที่ตามมา คือผลผลิตตกต่ าและไม่มี
คุณภาพ (Swanburg,1996) ซึ่งท าให้ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
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2.5 แนวคิดเก่ียวกับการท างานเป็นทีม  
 การท างานเป็นทีม (Team work) เป็นปัจจัยที่มีผลต่อการประสบความส าเร็จในงาน 
องค์การใดท่ีมีวัฒนธรรมการท างานเป็นทีม ย่อมท าให้การด าเนินงานขององค์การบรรลุเปูาหมายอย่าง
มีประสิทธิภาพ จากผลการวิจัยพบว่าองค์การที่มีวัฒนธรรมการท างานเป็นทีม ผู้บังคับบัญชาและ
ผู้ร่วมงานจะมีสัมพันธภาพที่ดีต่อกัน และท าให้การด าเนินพันธกิจขององค์การบรรลุเปูาหมายอย่างมี
ประสิทธิภาพ (บุญใจ ศรีสถิตย์นรากูร, 2550)  
 นักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายการท างานไว้ดังนี้  
 โคเฮน และแบรนด์ (Cohen & Brand, 1993) ให้ความหมายของการท างานเป็นทีมไว้ว่า 
หมายถึงการท างานที่มีจุดสนใจ เริ่มต้นมาจากประสิทธิภาพที่เกิดขึ้น โดยลักษณะของทีมงานมีการ
ประสานความร่วมมือกัน ความเอาใจใส่ การแบ่งปันทักษะและประสบการณ์ ความเชี่ยวชาญน าไปใช้
กับสิ่งประดิษฐ์ใหม่ๆ เป็นแนวทางในการพัฒนางานให้ดีขึ้น มีผลกต่อการด าเนินงานของทีมงาน 
 เยียตส์ และไฮเทน (Yeatts & Hyten, 1998) ให้ความหมายของการท างานเป็นทีมไว้ว่า 
หมายถงึ ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลที่ท าให้เกิดความพอใจในปัจจัยปูอนเข้ากับผลลัพธ์ที่เกิดข้ึนจาก
ผลการด าเนินงานของทีม  
 สตีวาท (Stewart, 1999) กล่าวว่าการท างานเป็นทีม หมายถึง กลุ่มบุคคลที่ท างานใน
องค์การเดียวกัน มีความยึดมั่นต่อกัน มีการแลกเปลี่ยนข่าวสารระหว่างกัน มีผู้บังคับบัญชาที่มี
ความสามารถและสมาชิกทีมมีการช่วยเหลือสนับสนุนซึ่งกันและกันในการท างานเพ่ือให้งานส าเร็จตรง
ตามเปูาหมาย  
 โธมัส และสก๊อตต์ (Tomas & Scott, 2002) ให้ความหมายการท างานเป็นทีมว่าหมายถึง 
กลุ่มบุคคลที่มีความช านาญมาท างานร่วมกันตามวัตถุประสงค์ เพ่ือให้งานส าเร็จตามเปูาหมายด้วย
ความมุ่งม่ันและสมาชิกมีความไว้วางใจกัน  
 สุนันทา เลาหนันท์ (2549) ให้ความหมายการท างานเป็นทีมว่าหมายถึงกลุ่มของบุคคลที่
ท างานร่วมกัน มีปฏิสัมพันธ์ร่วมกันระหว่างสมาชิกในทีมช่วยกันท าเพ่ือให้บรรลุเปูาหมายเดียวกัน
อย่างมีประสิทธิภาพและผู้ร่วมทีมต่างมีความพอใจในการท างานนั้น  
 บุญใจ ศรีสถิตย์นรากูร (2550) กล่าวว่า การท างานเป็นทีมหมายถึง กลุ่มบุคคลที่ร่วมกัน
ท างานเพ่ือเปูาหมายเดียวกัน สมาชิกทีมมีการติดต่อสื่อสาร มีการประสานการท างาน มีปฏิสัมพันธ์ซึ่ง
กันและกัน ให้ความช่วยเหลือสนับสนุน พ่ึงพาซึ่งกันและกันเพ่ือให้ผลงานของทีมบรรลุเปูาหมาย 
 สรุปได้ว่า การท างานเป็นทีมเป็นลักษณะของความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลที่มีความเป็นพลวัต
ภายในทีมงาน มีการประสานความร่วมมือกัน ความเอาใจใส่ การแบ่งปันทักษะและประสบการณ์  มี
ปฏิสัมพันธ์ร่วมกัน มีการพ่ึงพาช่วยเหลือกันในการท างานกลุ่มให้ส าเร็จตามเปูาหมาย 
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 ยงยุทธ เกษสาคร (2549) ได้กล่าวถึงประโยชน์ของการท างานเป็นทีมว่าเป็นคุณลักษณะที่
ก่อให้เกิดพฤติกรรมการท างานท าให้ผู้ปฏิบัติงานมีทิศทางเดียวกัน มีการตัดสินใจร่วมกันเพ่ือเปูาหมาย
เดียวกัน พฤติกรรมเช่นนี้ย่อมก่อให้เกิดประโยชน์ต่อบุคลากรและองค์การโดยภาพรวม ดังต่อไปนี้  
 1. งานดีมีคุณภาพ การท างานเป็นทีมท าให้มองเห็นเปูาหมายของงานแต่ละงานอย่างชัดเจน 
รวมไปถึงมองเห็นเปูาหมายขององค์การนั้นดีด้วย เมื่อเข้าใจเปูาหมายของงานแต่ละงานท าให้สามารถ
ปฏิบัติงานบรรลุเปูาหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
 2. เพ่ิมผลผลิตของงาน ช่วยเพิ่มผลผลิตของงานและช่วยให้ประสบความส าเร็จตรงตาม
วัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้  
 3. ลดความขัดแย้งในองค์การ ลดความขัดแย้งกับเพ่ือนร่วมงานที่อยู่ในทีมเดียวกัน  
 4. รู้บทบาทหน้าที่ของตนเอง พร้อมที่จะช่วยเหลือผู้อ่ืนในทีมงานได้  
 5. ปลูกฝังความรับผิดชอบ เกิดความรับผิดชอบต่องานในหน้าที่ระดับที่พอใจ  
 6. สร้างมิตรสัมพันธ์ ท างานกับคนที่รู้ใจจะท าให้เราได้เพ่ือนร่วมงานที่สามารถท างานด้วยกัน
อย่างมีความสุขได้ 
 7. พัฒนาความคิดสร้างสรรค์ การท างานที่มีความสุขจะเป็นพลังที่สร้างความสนใจให้เกิด
ความรักในหน้าที่การงานส่งผลให้มีสติปัญญาในการสร้างสรรค์งานอย่างเต็มศักยภาพ 
 อีกท้ังยังมีนักวิชาการหลายท่านได้กล่าวถึงองค์ประกอบของการท างานเป็นทีมไว้ดังนี้     
 แม็คคอสคีย์ และ แมส (McCloskey & Mass, 1998) ให้ความเห็นว่าองค์ประกอบของการ
ท างานเป็นทีม ควรประกอบด้วย 1) การร่วมรับผิดชอบ ไม่ว่าผลที่เกิดขึ้นจะประสบผลส าเร็จหรือ
ล้มเหลว 2) การมีเปูาหมายร่วมกัน 3) มีความไว้วางใจระหว่างผู้ร่วมงาน และ 4) สนับสนุนและ
แสดงออกซ่ึงความจริงใจ มีการแลกเปลี่ยนความรู้ ความคิดเห็นร่วมกันเพื่อจุดมุ่งหมายในการ
ปฏิบัติงาน 
 แฮคแมน (Hackman, 1987) กล่าวถึงองค์ประกอบทีมงาน เกิดจากการที่สมาชิกน าความรู้
ทักษะไปใช้กับการท างานโดยตรง ทีมงานต้องประกอบด้วย   
 1. ทีมงานนอกจากจะเป็นผู้มีความเชี่ยวชาญ มีความสามารถในการปฏิบัติงานแล้ว ยังต้องมี
ความรู้และความช านาญของการท างานเป็นทีมที่มีประสบการณ์ สมาชิกทีมมีความหลากหลาย มี
ทักษะในการประเมินความสามารถในการผลิต การจัดอัตราก าลังของทีมงานได้อย่างเหมาะสม   
 2. ทีมงานควรมีขนาดพอเหมาะกับงานที่ท า ควรยึดเกณฑ์ 3 ประการคือมีความสามารถ
ปฏิบัติงานอย่างมีคุณภาพ (Potential Productivity) กระบวนการลดลง (Process Losses) มี
คุณภาพในการปฏิบัติที่แท้จริง (Actual Productivity)   
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 3. สมาชิกทีมงานควรมีทักษะที่เป็นเฉพาะตัวในแต่ละคน และคนอื่นๆแสดงให้เห็นว่าบุคลิก
เฉพาะบุคคลมีความส าคัญในองค์การ งานที่มีความซับซ้อนและท้าทายต้องการการพ่ึงพาช่วยเหลือกัน
ของสมาชิกสูง น าไปสู่ทักษะความช านาญเรื่องงานของสมาชิกท่ีมีการท างานเป็นทีม  
 4. ทีมงานมีความสมดุลกันระหว่างลักษณะที่เหมือนกัน และแตกต่างกันของสมาชิก ส่วน
ลักษณะที่แตกต่างกันจะน าไปสู่การเรียนรู้ทักษะใหม่ๆ จากสมาชิกทีมจะมีการแบ่งปันความรู้ทักษะ
ความช านาญกับสมาชิกคนอ่ืนๆ พัฒนาตนเองให้มีความช านาญเป็นพิเศษ เป็นเอกลักษณ์ของทีมงาน 
ส่งเสริมแรงจูงใจในการท างานร่วมกันเป็นทีม 
 สุนันทา เลาหนันท์ (2549) ให้ความหมายขององค์ประกอบของการท างานเป็นทีมขึ้นอยู่กับ
องค์ประกอบพ้ืนฐานเหล่านี้ คือ   
 1. ขนาดของทีม (Size of Team) จ านวนสมาชิกของทีมขึ้นอยู่กับชนิดลักษณะและ
วัตถุประสงค์ของทีม ไม่ควรมีสมาชิกทีมจ านวนมากเกินไป โดยทั่วไปไม่ควรเกิน 14 คน    
 2. ความเหนียวแน่นของทีม (Cohesiveness) จะเป็นแรงดึงดูดให้สมาชิกคงไว้ซึ่งสมาชิกภาพ
ต่อไป และร่วมกันรักษาผลประโยชน์ของทีม มีการยอมรับวัตถุประสงค์ของทีมมีปฏิสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน  
 3. ปทัสถานของสมาชิก (Team  norms) หมายถึง แบบแผนโครงสร้างทางสังคม  
พฤติกรรมทางสังคม การได้รับการยอมรับ  
 4. สถานภาพของสมาชิกทีม (Status) หมายถึง ต าแหน่งของสมาชิกทีมที่ถูกก าหนดโดย
คุณลักษณะซึ่งมีความสัมพันธ์กับการท างานและบทบาทของสมาชิกภายในทีม 
 บุญใจ ศรีสถิตย์นรากูร (2550) ให้ความหมายขององค์ประกอบของกระบวนการท างานเป็น
ทีมท่ีมีประสิทธิผล 
 1. ก าหนดเปูาหมายร่วมกัน (Common Goal) หมายถึง สมาชิกทีมปรารถนาให้บรรลุผล
ส าเร็จ การท างานเป็นทีมท่ีมีประสิทธิภาพ สมาชิกทีมต้องร่วมกันก าหนดเปูาหมายการท างาน และมี
วินัยในการปฏิบัติงาน เปูาหมายที่ดีต้องเป็นเปูาหมายที่มีความเป็นไปได้ที่สมาชิกทีมสามารถกระท าให้
บรรลุผลส าเร็จ (Attainable Goal) มีความชัดเจน สมาชิกทีมยอมรับ มีความเข้าใจตรงกัน ค านึงถึง
ผลประโยชน์ขององค์การมากกว่าผลประโยชน์ส่วนตนหรือผลประโยชน์ของกลุ่มบุคคลเพียงบางกลุ่ม  
 2. ระบุขอบเขตหน้าที่อย่างชัดเจน (Clear Responsibility) จะช่วยให้การท างานเป็นระบบ 
และขจัดปัญหาการท างานซ้ าซ้อน  
 3. แบ่งงานกันท า (Share Workload) แบ่งงานกนัท าตามขอบเขตหน้าที่ และความถนัดของ
สมาชิกทีม  
 4. การช่วยเหลือและพ่ึงพากัน (Independent) การช่วยเหลือและพ่ึงพากันระหว่างสมาชิก
ทีมย่อมท าให้สมาชิกทีมมีสัมพันธภาพที่ดีต่อกัน ซึ่งช่วยให้การท างานด าเนินไปอย่างราบรื่น    
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 5. สนับสนุนซึ่งกันและกัน (Mutually Supportive) การสนับสนุนซึ่งกันและกันระหว่าง
สมาชิกทีมโดยแบ่งปันความคิด ผลประโยชน์และทรัพยากรต่างๆจะช่วยท าให้สมาชิกทีมท างาน
ร่วมกันอย่างมีความสุข  
 6. มีความพยายาม (Effort) การท างานย่อมมีปัญหาหรืออุปสรรคบ้าง หากสมาชิกทีมมีความ
มุมานะ และพยายามร่วมกันคิดหาแนวทางที่เหมาะสมในการแก้ปัญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้น  ย่อมท า
ให้ประสบความส าเร็จในการท างาน  
 7. ท างานอย่างมีแบบแผนเสมอต้นเสมอปลาย (Function Smoothly) การท างานอย่างเป็น
ขั้นตอนและเป็นระบบ รวมทั้งปฏิบัติตามแผนงาน ย่อมท าให้งานแล้วเสร็จตามก าหนด  
 8. มีระบบระเบียบ (Highly Organized) หากมีการท างานอย่างมีระบบและมีวินัยในการ
ท างาน ย่อมท าให้ท างานร่วมกันอย่างมีความสุข  
 9. มีความสามัคคีและรักสงบ (Union and Peaceful) ความสามัคคีย่อมเป็นบ่อเกิดแห่งพลัง 
และท าให้งานแล้วเสร็จตามก าหนดรวมทั้งผลงานมีคุณภาพ 
 เคมเปียน และคณะ (Campion, et al., 1993) ก าหนดองค์ประกอบของการท างานเป็นทีม
ไว้ 4 ลักษณะดังนี้คือ 
 1. ความหลากหลายของสมาชิก (Heterogeneity) สมาชิกทีมงานที่มีความสามารถและ
ประสบการณ์ที่ดีในการท างานที่แตกต่างกัน ความแตกต่างนั้นเพิ่มประสิทธิภาพได้เนื่องจาก
ผู้ปฏิบัติงานสามารถเรียนรู้งานจากคนอ่ืนๆ และเมื่องานมีลักษณะตรงข้ามกัน สมาชิกเกือบทั้งหมด
ต้องการผลการด าเนินงานที่ดีท าให้เกิดพลังผลักดันทีมงานเพ่ือให้บรรลุความส าเร็จ โดยรวมแล้ว
ประโยชน์ที่ได้รับจากความสร้างสรรค์ของความแตกต่างหลากหลายของสมาชิกน าไปสู่ผลลัพธ์ที่ดี เมื่อ
มีการพิจารณาถึงความพึงพอใจ ความแตกต่างหลากหลายของสมาชิกมีผลทางบวกต่อประสิทธิผล
ของทีมงาน 
 2. ความยืดหยุ่นของสมาชิก (Flexibility) ลักษณะองค์ประกอบของการท างานเป็นทีมที่มีต่อ
ประสิทธิภาพของทีมงาน คือการที่สมาชิกทีมงานมีความยืดหยุ่นในเรื่องงานที่ได้รับมอบหมาย ถ้า
สมาชิกมีความสามารถด าเนินงานในแต่ละส่วน ประสิทธิผลของทีม คือการเพ่ิมคุณค่าของงาน 
เนื่องจากพวกเขาสามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างเต็มที่ 
 3. ขนาดความสัมพันธ์ของสมาชิกทีม (Relative Size) เป็นลักษณะองค์ประกอบที่สมาชิกมี
กลุ่มท่ีมีขนาดใหญ่มาก อาจไม่สามารถปฏิบัติหน้าที่ให้ถึงระดับสูงได้ตามความต้องการ   ทีมงานควรมี
ขนาดเล็ก มีสมาชิกตามความจ าเป็นของงาน ท าให้เกิดความร่วมมือกันในระดับสูงได้ง่าย จะท าให้ทีม
ประสบความส าเร็จจากการท างานร่วมกันได้ตามที่รับมอบหมาย 
 4. ความชอบในการท างานเป็นทีม (Preference for Group Work) การที่สมาชิกมี
ความชอบท างานเป็นทีมท าให้เกิดความพึงพอใจในงานมากข้ึน ส่งผลต่อทีมงานที่มีประสิทธิภาพ  
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ความชอบท าให้เกิดเป็นทีมงานที่มีความยึดเหนียวผูกพันกัน (Cohesiveness) เป็นสิ่งดึงดูดใจให้
สมาชิกมีความปรารถนาเข้ามาอยู่ในทีมงาน โดยทั่วไปแล้วความชอบในการท างานเป็นทีมมี
ความสัมพันธ์กับงาน     
 สรุปได้ว่า ลักษณะองค์ประกอบของการท างานเป็นทีมท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด ประกอบด้วย
ทักษะความรู้ความสามารถท่ีหลากหลายของสมาชิกทีม ที่ท าให้เกิดการเรียนรู้งาน และทักษะที่
เชี่ยวชาญให้ตรงกับงาน ด้วยการแบ่งปันความรู้และทักษะให้กับสมาชิกคนอ่ืนๆ เกิดแรงจูงใจให้มี
ความชอบท างานเป็นทีม มีความยึดเหนี่ยวผูกพันกันภายในทีม ทีมงานมีความมั่นคง สมาชิกมีความ
ยืดหยุ่นเรื่องงาน 
 เคมเปียน และคณะ (Campion, et al., 1993) ให้แนวคิดว่าการท างานเป็นทีมประกอบด้วย
ความสามารถในงานของสมาชิก เป็นความเชื่อของสมาชิกว่าทีมงานมีความสามารถด าเนินงานให้มี
ประสิทธิภาพสูงได้ ซึ่งมีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพและการประเมินผลการด าเนินงานทั้งหมด การ
ช่วยเหลือซึ่งกันและกัน การแบ่งปันภาระงานของสมาชิก การติดต่อประสานงาน มีความส าคัญต่อ
การเกิดคุณภาพการปฏิบัติงาน ซึ่งเป็นลักษณะหนึ่งของประสิทธิภาพของทีมงาน ประกอบไปด้วย 
 1. ความสามารถในงานของสมาชิกทีม สมาชิกทีมต้องมีความรู้ความสามารถ ทีมที่สามารถ
ท างานให้ประสบความส าเร็จได้ต้องประกอบไปด้วยความสามารถ ความรู้ ความคิดของคนในองค์การ 
ประสบการณ์ และความรู้เกี่ยวกับวิธีการท างานในเชิงเทคนิคท่ีจ าเป็นส าหรับการท างานของทีม โดย
ทีมท่ีปฏิบัติได้ดีต้องประกอบด้วยสมาชิกที่มีความสามารถที่ส าคัญส าหรับทีม และหากทีมมีจุดอ่อน
หรือขาดแคลนความสามารถที่จ าเป็นในการท างานก็จะเป็นผลท าให้ทมีไม่สามารถก้าวไปถึงเปูาหมาย
ที่ตั้งไว้ได้ ซึ่งสอดคล้องกับ เยียตส์ และไฮเทน (Yeatts & Hyten, 1998) ที่กล่าวว่าสมาชิกทีมที่มี
ความรู้ความสามารถ และทักษะมีผลต่อการท างานเพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์การท างานเป็นทีม และ 
วู้ดคอก (Woodcock, 1989) กล่าวว่าการท างานเป็นทีม ต้องมีการพัฒนาความรู้และทักษะของ
สมาชิกในทีม โดยเพ่ิมพูนความรู้แก่ผู้ปฏิบัติงานเพ่ือน ามาใช้ในการปฏิบัติงาน เคมเปียน และคณะ 
(Campion, et al., 1993) ท าการศึกษาวิจัยตั้งแต่ปี 1988 พบว่าความสามารถในงานของสมาชิก ท า
ให้มีความเชื่อมั่นว่าสามารถด าเนินงานให้เกิดประสิทธิภาพ เป็นลักษณะของความมั่นคงในทีมงาน 
และความคิดของสมาชิกที่ว่าตนเองมีประสิทธิภาพท าให้มีความคาดหวังสูง เป็นพลังกระตุ้นให้ทีมงาน
มีความพยายามในการท างาน มีความสามัคคี เสียสละ ท างานหนักเพ่ือทีมงาน ส่งผลให้เกิด
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานที่ดี เป็นทีมงานที่มีพลังยึดเหนี่ยวสูง ด าเนินงานได้บรรลุความส าเร็จ  
เฮลเลอ (Heller, 1998) กล่าวว่า ทีมในการท างานทั่วไปในองค์การที่การท างานมีความต่อเนื่อง ใน
ทีมสหสาขาวิชาชีพนั้นเป็นทีมที่ประกอบด้วยสมาชิกที่มีทักษะความรู้ ความช านาญในแต่ละสาขา
วิชาชีพมาปฏิบัติงานร่วมกัน ส่วนทีมช านาญการเป็นทีมที่ประกอบด้วยผู้ที่มีความรู้ความช านาญใน
เรื่องท่ีคล้ายๆกันมาร่วมกันท างาน และแก้ไขปัญหาร่วมกัน 
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 2. การช่วยเหลือซึ่งกันและกัน ในการท างานร่วมกันต้องพ่ึงพาอาศัยกันและกัน การช่วยเหลือ
กันเป็นปัจจัยพื้นฐานที่ส าคัญในการบรรลุผลส าเร็จของทีมงาน มีการสร้างสัมพันธภาพที่ดีระหว่าง
สมาชิกทีม โดยการแสดงออกถึงการให้ความช่วยเหลือซึ่งกันและกันเป็นการเสริมสร้างให้เกิด
ความรู้สึกรับผิดชอบร่วมกัน สร้างความเข้าใจ และสมาชิกสามารถขอความช่วยเหลือหรือให้ความ
ช่วยเหลือเพ่ือความคล่องตัวในการท างาน สร้างความร่วมมือร่วมใจในการปฏิบัติงานพึ่งพาอาศัยซึ่งกัน
และกัน ทั้งในด้านของทรัพยากร ข้อมูลสารสนเทศ และความช่วยเหลือต่างๆในการปฏิบัติงาน การที่
หน่วยงานและฝุายต่างๆให้การสนับสนุนทีมและเปูาหมายของทีม เมื่อเข้าร่วมงานกับทีมต้องมีการ
แบ่งปันสิ่งที่มีและสิ่งที่รู้ ทั้งข้อมูล ประสบการณ์และความรู้เกี่ยวกับวิธีการท างานในเรื่องนั้นๆ 
นอกจากนี้สมาชิกทีมสามารถน าความรู้และประสบการณ์มาใช้ให้เป็นประโยชน์กับทีม และ
ขณะเดียวกันผู้อื่นก็จะแบ่งปันทักษะและความเชี่ยวชาญให้แก่ทีมด้วยเช่นกัน  
 ผลงานของทีมเป็นสิ่งที่ขึ้นอยู่กับความร่วมแรงร่วมใจของทุกคนในทีมที่จะท าให้ทีมสามารถ
ก้าวไปสู่จุดหมายได้ การพ่ึงพาช่วยเหลือกันของสมาชิกในทีมงานเป็นพ้ืนฐานส าคัญของการท างาน
ร่วมกันที่แตกต่างออกไปจากการปฏิบัติงานตามปกติ มีการประสานความร่วมมือกัน เพ่ือให้ผลการ
ด าเนินงานของทีมงานมีประสิทธิภาพสูงขึ้น ซึ่งการท างานให้บรรลุความส าเร็จด้วยการให้ความ
ช่วยเหลือผู้อื่น ให้มีความสามารถในการปฏิบัติงานเพิ่มข้ึนในลักษณะการให้ค าแนะน าเทคนิคการ
ท างานและปัจจัยที่ท าให้งานบรรลุความส าเร็จ มอบหมายงานที่เพ่ิมการพ่ึงพาช่วยเหลือกัน เพิ่มความ
สร้างสรรค์งานด้วยการพ่ึงพาช่วยเหลือกันมีผลต่อสมาชิกในการท างานให้บรรลุความส าเร็จ ซึ่งการ
พ่ึงพาช่วยเหลือกันเป็นการรวมลักษณะเฉพาะตัวของสมาชิกแต่ละคน เป็นลักษณะของทีมงานที่มี
เอกลักษณ์ที่แตกต่างจากกลุ่ม (Hackman & Oldham,1980) และการพ่ึงพาช่วยเหลือกันของสมาชิก
ทีมในลักษณะ คือ 1) การพ่ึงพาช่วยเหลือกันเรื่องงาน เป็นการพ่ึงพาช่วยเหลือกันด้านทรัพยากรและ
ข้อมูลข่าวสาร แบ่งปันความรู้ความสามารถ พ่ึงพาช่วยเหลือกันในทีมงาน สมาชิกมีอิสระในการ
ด าเนินงานในส่วนย่อย มีผลท าให้งานมีความสมบูรณ์ส าเร็จตรงตามเวลา ถือว่าลักษณะการพึ่งพา
ช่วยเหลือกัน การพ่ึงพาช่วยเหลือกันในการด าเนินงานมหีลายระดับ การแนะน าและการให้ค าปรึกษา
เรื่องงาน เรื่องวัสดุอุปกรณ์ ดังนั้นการก าหนดลักษณะงานที่มีความสร้างสรรค์ ต้องการการพึ่งพา
ช่วยเหลือกัน มีอิทธิพลต่อสัมพันธภาพของสมาชิกทีมงาน สมาชิกต้องมีสัมพันธภาพที่ดีต่อกันในการ
ปฏิบัติงาน เพื่อให้งานบรรลุผลส าเร็จตามเปูาหมาย 2) การพ่ึงพาช่วยเหลือกันเรื่องผลตอบแทน หรือ
ผลลัพธ์ที่เกิดจากการท างานเป็นการให้ความส าคัญต่อผลการปฏิบัติงานของทีม แสดงถึงการพ่ึงพา
ช่วยเหลือกันในเรื่องงาน และเรื่องเปูาหมายการท างานมีผลต่อความส าเร็จของการปฏิบัติงาน ที่
รวมถึงรางวัลตอบแทนและการให้ข้อมูลปูอนกลับผลการปฏิบัติงาน สิ่งเหล่านี้สามารถท าให้ทีมงาน
เป็นที่ยอมรับได้ ซึ่ง โรมิ่ง (Roming, 1996) กล่าวว่า การที่สมาชิกร่วมกันท างานโดยช่วยเหลือกัน 
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เมื่อมีสมาชิกทีมที่ท างานไม่ส าเร็จ หรือต้องท างานเกินเวลา สมาชิกร่วมทีมก็จะเสนอให้ความ
ช่วยเหลือเพ่ือต้องการให้ทีมท างานส าเร็จตามเปูาหมาย    
 เคมเปียน และคณะ (Campion, et al., 1993) ได้กล่าวถึง การพึ่งพาช่วยเหลือกันของ
สมาชิกว่าเป็นพื้นฐานของการท างานร่วมกันเป็นทีมงาน เป็นลักษณะของทีมที่มีประสิทธิภาพของการ
ปฏิบัติงานที่สัมพันธ์กับประสิทธิผลของทีมงาน ดังนี้ 
  2.1 การพ่ึงพาช่วยเหลือกันเรื่องงาน (Task Interdependence) สมาชิกมีปฏิสัมพันธ์
ต่อกันและมีการพ่ึงพาสมาชิกคนอ่ืนเพ่ือให้งานบรรลุความส าเร็จ อาจเป็นการพ่ึงพาช่วยเหลือกันข้าม
ทีมงานหลายๆทีม ท าให้งานด าเนินไปด้วยความสะดวกมากขึ้นจากการพ่ึงพาช่วยเหลือกันภายในทีม 
มีการแบ่งปันทรัพยากร รวมทั้งการพึ่งพาซึ่งกันและกัน ซึ่งเป็นการประสานการท างานระหว่าง
หน่วยงาน มีงานวิจัยที่สนับสนุนแนวคิดการพ่ึงพาช่วยเหลือซึ่งกันและกันในเรื่องงานหรือระหว่างงาน
ที่มีความสัมพันธ์กับการเพ่ิมแรงจูงใจของ คิจกันดู (Kiggundu, 1983 อ้างใน วารี พูลทรัพย์, 2544) 
พบว่าการพ่ึงพาช่วยเหลือกันของสมาชิกอาจเพ่ิมประสิทธิผลของทีม เนื่องจากสมาชิกทีมงานมีความ
รับผิดชอบเพิ่มมากขึ้น เพราะการเพ่ิมคุณค่ารางวัลตอบแทนในความส าเร็จของทีมงาน 
  2.2 การพ่ึงพาช่วยเหลือกันเรื่องเปูาหมาย (Goal Interdependence) สมาชิกร่วมกัน
ก าหนดเปูาหมายเป็นลายลักษณ์อักษร มีการพ่ึงพาช่วยเหลือกันในเรื่องเปูาหมาย มีการก าหนด  พันธ
กิจของทีมงานอย่างชัดเจน การพึ่งพาช่วยเหลือเรื่องเปูาหมายมีความส าคัญที่แสดงถึงการแบ่งปัน
ความรู้และประสบการณ์ แสดงเปูาหมายของทีมงานให้ทีมงานภายนอกทราบ และเปูาหมายส่วนตัว
ของสมาชิกต้องประสานกันกับเปูาหมายของทีมงานอย่างมีประสิทธิภาพ  
  2.3 การพ่ึงพาช่วยเหลือกันเกี่ยวกับข้อมูลปูอนกลับ และรางวัลตอบแทน 
(Interdependent feedback and Reward) ข้อมูลปูอนกลับและรางวัลตอบแทนเป็นสิ่งส าคัญต้อง
มีลักษณะส่งเสริมการท างานเป็นทีม เป็นการเพ่ิมแรงจูงใจให้มีพฤติกรรมการท างานร่วมกันเป็นทีม 
ท าให้เกิดการยอมรับผลการปฏิบัติงาน การให้ข้อมูลปูอนกลับที่มีประสิทธิผล มีความชัดเจน ตรง
ประเด็น และรางวัลตอบแทน ท าให้เกิดความภาคภูมิใจในผลการปฏิบัติงาน และพัฒนาปรับปรุงงาน
การปฏิบัติงานให้มีประสิทธิผลสูงขึ้น 
 จึงสรุปได้ว่า การพ่ึงพาช่วยเหลือกันของสมาชิกมีความส าคัญต่อทีมงาน เนื่องจากเป็น
ลักษณะพ้ืนฐานของการท างานร่วมกัน สมาชิกร่วมกันตัดสินใจมีความรับผิดชอบท าให้เกิดการ
ประสานความร่วมมือ การพ่ึงพาช่วยเหลือกันของสมาชิกมีความส าคัญในการผลักดันทีมงานให้
ด าเนินงานไปสู่จุดมุ่งหมาย มีนักวิชาการหลายท่านให้ความสนใจศึกษาวิจัย การพ่ึงพาช่วยเหลือกัน
ของสมาชิกและหาความสัมพันธ์ของการประสานประสิทธิภาพของการปฏิบัติงาน การพ่ึงพา
ช่วยเหลือกันด้านรางวัลตอบแทนการด าเนินงานของทีมงานที่ท าให้เกิดความร่วมมือการพึ่งพา
ช่วยเหลือกันของสมาชิกจึงมีผลท าให้เกิดประสิทธิภาพการปฏิบัติงานที่ดีขึ้น 
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 3. การแบ่งปันภาระงาน เพื่อให้ทีมสามารถเดินไปถึงจุดมุ่งหมายที่ตั้งไว้ได้ ต้องมีการช่วยแบ่ง
งานของสมาชิกในองค์การ นับได้ว่ามีความส าคัญในผลส าเร็จขององค์การเนื่องจากความรับผิดชอบใน
งานนั้นไม่ได้ขึ้นอยู่กับสมาชิกคนใดคนหนึ่ง แต่ขึ้นอยู่กับการปฏิบัติของสมาชิกทุกคนที่ท าร่วมกัน 
แม้ว่าจะมาจากสถานที่ต่างๆแต่เมื่อมาท างานร่วมกันก็จะต้องสร้างความสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน มีความเต็ม
ใจในการแบ่งปันงานกันท า ช่วยเหลือกัน หากทีมมีสมาชิกคนใดคนหนึ่งที่ชอบเลี่ยงการท างาน มี
พฤติกรรมในการกินแรงคนอ่ืนโดยที่ไม่ท างานในส่วนของตนเองเลย ทั้งที่ตนเองได้รับประโยชน์จาก
การเป็นสมาชิกอยู่ในทีม การกระท าเช่นนี้ก็จะเป็นการบั่นทอนก าลังใจของเพ่ือนร่วมทีมคนอ่ืนๆที่
ตั้งใจท างาน และก็จะส่งผลให้ทีมมีผลงานลดลงอีกด้วย ในทีมต้องมีการแบ่งงานกันท า สมาชิกทุกคน
แบ่งปันหน้าที่ความรับผิดชอบอย่างเท่าเทียมกันเพ่ือให้ทีมสามารถไปถึงจุดมุ่งหมายได้ หรือถ้ามี
สมาชิกคนใดคนหนึ่งที่พยายามท างานทุกอย่างด้วยตัวเองทั้งหมด แม้จะเป็นผู้ที่มีความสามารถมาก 
แต่อาจจะส่งผลให้งานทั้งหมดของทีมด าเนินงานไปได้ช้าลง ลักษณะงานที่มีความหลากหลายในทักษะ
ของสมาชิกท่ีทุกคนมาร่วมกันเป็นทีมงาน ท าให้มีแรงจูงใจในการท างานของสมาชิกสูงกว่าทีมงานที่
สมาชิกมีทักษะที่แตกต่างกันน้อย ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Hackman (1987) กล่าวว่าทักษะที่
แตกต่างหลากหลายท าให้ทีมงานมีความน่าสนใจติดตามมากข้ึน และสมาชิกมีการแบ่งปันความรู้
ประสบการณ์เรื่องที่ตนเองมีความช านาญให้กับสมาชิกคนอ่ืนๆ Sundstrom et al. (1997) สนับสนุน
ว่าลักษณะของทีมงานที่มีเอกลักษณ์ ที่แตกต่างจากกลุ่มคือมีการแบ่งปันความรับผิดชอบ และผลลัพธ์
ที่เกิดจากทีมงาน 
 4. การติดต่อประสานงาน หมายถึง การจัดระเบียบการท างานที่มีความเกี่ยวเนื่องกันเพ่ือให้
งานและเจ้าหน้าที่ฝุายต่างๆร่วมมือกันปฏิบัติงานเป็นน้ าหนึ่งใจเดียวกัน ไม่ท างานซ้ าซ้อน  หรือ
ขัดแย้งเหลื่อมล้ ากันเพ่ือให้งานด าเนินไปอย่างราบรื่น สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของหน่วยงานอย่างมี
ประสิทธิภาพ การติดต่อประสานงานภายในทีมหรือองค์การ สามารถท างานได้ในลักษณะที่แตกต่าง
กันตามวัตถุประสงค์ การประสานความร่วมมือในการท างานที่ดีต้องมีการวางแผนในงานที่ปฏิบัติ
เพ่ือให้ได้บรรลุผลตามเปูาหมายนั้น จะต้องมีเจตคติที่ดีต่องานและพร้อมที่จะให้ความช่วยเหลือกัน
อย่างเต็มใจ มีการท างานสอดคล้องกันแม้ว่าจะมีหน้าที่ความรับผิดชอบและความสามารถท่ีแตกต่าง
กัน ปัญหาและอุปสรรคในการติดต่อประสานงานในการร่วมมือที่เกิดจากผู้ร่วมงานหรือทีมงาน เป็น
อุปสรรคที่มาจากการขาดความรับผิดชอบต่องาน หรือเกิดจากการขาดการวางระเบียบการของการ
ประสานงานในการท างานร่วมกันที่ชัดเจน 
 สรุปได้ว่า การติดต่อประสานงานในการท างานร่วมกันที่มีประสิทธิภาพของทีม หมายถึง การ
ที่สมาชิกทีมมีการจัดระเบียบการท างานที่มีความเก่ียวเนื่องกันภายในทีมหรือระหว่างทีม ซึ่งเป็นความ
รับผิดชอบร่วมกัน และท าให้แผนที่วางไว้มีความสอดคล้องกับความรับผิดชอบและการปฏิบัติงานของ
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แต่ละบุคคล มีการขจัดความขัดแย้ง โดยมีกิริยามารยาทการพูดจาที่ดีต่อกันเพ่ือให้บรรลุผลส าเร็จตาม
เปูาหมายด้วยความรวดเร็ว    
 แนวคิดของ เคมเปียน และคณะ (Campion, et al., 1993) ได้กล่าวถึงอย่างครอบคลุมว่ามี
ผลต่อประสิทธิผลของทีมงาน เป็นผลให้เกิดการปฏิบัติงานมีคุณภาพ ผู้วิจัยสนใจน าแนวคิดของ 
Campion มาศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ซึ่งลักษณะการท างานในสถานีต ารวจนั้น ไม่สามารถท าโดยล าพังได้ 
จ าเป็นต้องมีทีมที่ประกอบไปด้วยบุคคลที่เก่ียวข้อง ซึ่งมีหลายระดับแบ่งงานกันท าตามความรู้ 
ความสามารถเพ่ือให้เกิดงานที่มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ โดยสมาชิกทีมต้องมุ่งท่ีวัตถุประสงค์
เดียวกัน ท างานร่วมกัน ยอมรับในความสามารถของกันและกัน มีกิจกรรมร่วมกัน ซึ่งกิจกรรมดังกล่าว
จะต้องอาศัยการท างานเป็นทีมที่ดีมีประสิทธิภาพ โดยเริ่มตั้งแต่การติดต่อประสานงานภายในทีมท่ีท า
ให้สมาชิกมีความเข้าใจที่ตรงกัน ไม่มีความเข้าใจผิดอันเป็นผลให้เกิดความเสียหาย ทีมมีการร่วมมือ
ด้วยสัมพันธภาพอันดี มีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องไป โรมิด (Romig, 1996) กล่าว่า การพัฒนาทีมให้มี
การท างานเป็นทีมที่มีประสิทธิภาพ เป็นการเพ่ิมความสามารถของทีมและผลการปฏิบัติงานให้สูงขึ้น 
ซึ่งสอดคล้องกับ กิ๊บสัน, ไอเว้นส์วิช และดอนเนลลี่ (Gibson, lvancevich & Donnelly, 1991) ได้
กล่าวว่า การท างานเป็นทีมจะมีผลการปฏิบัติที่สูงกว่าการท างานโดยล าพังและไม่เพียงแต่เป็นการ
ปรับปรุงผลผลิตหรือบริการให้มีคุณภาพได้เท่านั้น ยังสามารถเพ่ิมความพึงพอใจในงานของบุคลากรได้
อีกด้วย ซึ่งมีหลายวิจัยที่สนับสนุนว่า การท างานเป็นทีมมีผลต่อการปฏิบัติงานความพึงพอใจในงานซึ่ง
เป็นองค์ประกอบของประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน  
 



บทที่ 3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
 การวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพ่ือศึกษาการสื่อสาร
ระหว่างบุคคลมีผลต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล โดยใช้การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก 
(In-Depth Interviews) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ตลอดจนข้อมูลทุติยภูมิจากหนังสือ 
บทความ รวมทั้งงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยมีขั้นตอนของการด าเนินงานวิจัย ดังต่อไปนี้ 
 
3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร คือ เจ้าหน้าที่ต ารวจที่ปฏิบัติงานในสถานีต ารวจนครบาล ซึ่งเป็นเจ้าหน้าที่ต ารวจ
ระดับชั้นสัญญาบัตร และระดับชั้นประทวน แบ่งเป็น 9 นครบาล รวมทั้งสิ้น 88 สถานี จ านวน
เจ้าหน้าที่ตรงตามลักษณะของประชากรตัวอย่าง จ านวน 210,000 คน แบ่งเป็นชั้นสัญญาบัตร 
จ านวน 84,000 คน และชั้นประทวน 126,000 คน (ปรพรรณพร หลักแหล่ง, การสื่อสารส่วนบุคคล, 
12 กุมภาพันธ์ 2561) 
 ในการเลือกกลุ่มตัวอย่างนั้น ผู้วิจัยใช้การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) เพ่ือให้ครอบคลุมทุกต าแน่งในสถานีต ารวจนครบาล โดยคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างจาก
เจ้าหน้าที่ต ารวจในสถานีต ารวจนครลบาลที่ยินดีให้ความร่วมมือในการสัมภาษณ์ จ านวน 18 คน โดย
มีรายละเอียดดังนี้ 
 ต ารวจชั้นสัญญาบัตร สถานีละ 1 คน จ านวน 9 สถานี 
 ต ารวจชั้นประทวน สถานีละ 1 คน จ านวน 9 สถานี 
 เนื่องจากเจ้าหน้าที่ต ารวจที่ปฏิบัติงานในสถานีต ารวจนครบาล เป็นเจ้าหน้าที่ต ารวจระดับชั้น
สัญญาบัตร และระดับชั้นประทวน โดยสังกัดอยู่ในกองบังคับการต ารวจนครบาล 1-9 และมีสถานี
ต ารวจนครบาลในสังกัด จ านวนทั้งสิ้น 88 สถานี ผู้วิจัยจึงจัดท าการสุ่มตัวอย่างแบบลูกโซ่ (Snowball 
Sampling) โดยผู้ให้ข้อมูลจากกองบังคับการต ารวจนครบาล 1 แนะน าอีกบุคคลหนึ่งที่สังกัดอยู่กอง
บังคับการต ารวจนครบาล 2 และผู้ให้ข้อมูลแนะน าผู้ให้ข้อมูลท่านอ่ืนๆที่สังกัดอยู่ในกองบังคับการ
ต ารวจนครบาล 3, 4, 5, 6, 7, 8 และ 9 ตามล าดับ ท าให้มีสถานีต ารวจที่ต้องการส ารวจกลุ่มตัวอย่าง
ทั้งสิ้น 9 สถานี ดังนี้ 
 กองบังคับการต ารวจนครบาล 1 ได้สถานีตัวแทน คือ สถานีต ารวจนครบาลห้วยขวาง 
 กองบังคับการต ารวจนครบาล 2 ได้สถานีตัวแทน คือ สถานีต ารวจนครบาลคันนายาว 
 กองบังคับการต ารวจนครบาล 3 ได้สถานีตัวแทน คือ สถานีต ารวจนครบาลมีนบุรี 
 กองบังคับการต ารวจนครบาล 4 ได้สถานีตัวแทน คือ สถานีต ารวจนครบาลหัวหมาก 
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 กองบังคับการต ารวจนครบาล 5 ได้สถานีตัวแทน คือ สถานีต ารวจนครบาลลุมพินี 
 กองบังคับการต ารวจนครบาล 6 ได้สถานีตัวแทน คือ สถานีต ารวจนครบาลปทุมวัน 
 กองบังคับการต ารวจนครบาล 7 ได้สถานีตัวแทน คือ สถานีต ารวจนครบาลท่าพระ 
 กองบังคับการต ารวจนครบาล 8 ได้สถานีตัวแทน คือ สถานีต ารวจนครบาลบุคคโล 
 กองบังคับการต ารวจนครบาล 9 ได้สถานีตัวแทน คือ สถานีต ารวจนครบาลเพชรเกษม 
 
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 การวิจัยในครั้งนี้ใช้การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-Depth Interviews) ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล โดยค าถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์ (List of Questions) ได้จากการทบทวนวรรณกรรมและ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ทฤษฎีด้านการสื่อสารระหว่างบุคคล การใช้ภาษาในการ
จูงใจ ทักษะการสื่อสาร การสร้างทีม และปัญหารอุปสรรคต่างๆในการสื่อสารระหว่างบุคคลต่อการ
ปฏิบัติงาน ซึ่งผู้วิจัยได้น ามาสังเคราะห์สร้างแบบสอบถามโดยประกอบด้วย 2 ส่วน คือ 
 ส่วนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกับข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์ ได้แก่  
  1.1 ระดับชั้นยศ  
  1.2 อายุ 
  1.3 ระดับการศึกษาสูงสุด 
  1.4 ต าแหน่ง 
  1.5 ระยะเวลาในการรับราชการ 
  1.6 สถานที่ปฏิบัติงาน 
 ส่วนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับการสื่อสารระหว่างบุคคล 
 การสื่อสารระหว่างบุคคลมีผลต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลอย่างไร 
  2.1 การใช้ภาษาจูงใจมีผลต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลอย่างไร ตาม
แนวคิดของ ซัลลิแวน (Sullivan, 1988) 
   2.1.1 การใช้ภาษาเพ่ือสร้างความม่ันใจ 
   2.1.2 การใช้ภาษาเพ่ือสร้างความหมาย 
   2.1.3 การใช้ภาษาเพ่ือสร้างความเห็นใจ 
  2.2 ทักษะการติดต่อมีผลต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลอย่างไร ตาม
แนวคิดของ โอซี (O’Shea, 1998) 
   2.2.1 ทักษะการฟัง 
   2.2.2 ทักษะการถ่ายทอดข่าวสารที่ชัดเจน 
   2.2.3 ทักษะการรับข่าวสารที่ปราศจากอคติ 
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   2.2.4 ทักษะการสื่อสารแบบเปิด 
  2.3 การท างานเป็นทีมมีผลต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลอย่างไร 
ตามแนวคิดของ เคมเปียน และคณะ (Campion, et al., 1993) 
   2.3.1 ความสามารถในงานของสมาชิกทีม 
   2.3.2 การช่วยเหลือซึ่งกันและกัน 
   2.3.3 การแบ่งปันภาระงาน 
   2.3.4 การติดต่อประสานงาน 
 
3.3 การตรวจสอบเครื่องมือ 
 การตรวจสอบความเที่ยงตรงและความเชื่อถือได้ของเครื่องมือ ก่อนที่ผู้วิจัยจะน าเครื่องมือไป
ใช้กับกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้ให้สัมภาษณ์ ผู้วิจัยได้ท าการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือโดยการตรวจสอบ
ความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity) ซึ่งผู้วิจัยน าแนวค าถามหรือแบบสัมภาษณ์ดังกล่าวไป
ขอรับค าแนะน าจากอาจารย์ที่ปรึกษา เพ่ือตรวจสอบความเที่ยงตรงของแนวค าถาม ความครอบคลุม
ของประเด็นที่ต้องการศึกษา และภายหลังจากท่ีผู้ท าการวิจัยได้จัดท าแบบสัมภาษณ์เสร็จเรียบร้อย
แล้ว น าแบบสัมภาษณ์ผ่านให้ผู้เชี่ยวชาญ นักวิชาการ และผู้ประกอบอาชีพเจ้าหน้าที่ต ารวจได้
พิจารณาปรับแก้ไข มีค่า IOC เท่ากับ 0.75 จากนั้นผู้วิจัยน าแบบสัมภาษณ์ดังกล่าวมาให้อาจารย์ที่
ปรึกษาช่วยพิจารณาและแก้ไขอีกครั้งหนึ่ง ก่อนน าไปใช้ในการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง 
 
3.4 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 เนื่องจากการศึกษาวิจัยเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ เครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมคือ สมุดจดบันทึกและเครื่องอัดเทปบันทึกเสียงซึ่งช่วยในการบันทึกประเด็นส าคัญของผู้ให้
สัมภาษณ์ โดยจะน ามาท าการถอดเทปและสรุปอีกครั้งหนึ่ง เพ่ือให้ได้รายละเอียดในประเด็นที่ชัดเจน
และครบถ้วน โดยรายละเอียดวิธีเก็บรวบรวมข้อมูลมีดังนี้  
 3.4.1 ขั้นแนะน าตัว ผู้วิจัยได้แนะน าตัวอย่างเปิดเผย (Overt Role) และแจ้งให้กลุ่มตัวอย่าง
ทราบถึงจุดประสงค์ของการสัมภาษณ์และวัตถุประสงค์ของการวิจัยครั้งนี้ก่อนด าเนินการสัมภาษณ์  
 3.4.2 ขั้นสัมภาษณ์ ผู้วิจัยด าเนินการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกกับกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้แบบ
สัมภาษณ์ที่ได้จัดเตรียมไว้ล่วงหน้าแล้ว พร้อมทั้งมีการบันทึกเสียงลงเครื่องบันทึกเสียงในระหว่างการ
สัมภาษณ์ทุกครั้ง  
 3.4.3 ขั้นเสร็จสิ้นการสัมภาษณ์ หลังจากเสร็จสิ้นการสัมภาษณ์ ผู้วิจัยได้ท าตารางก าหนด
รหัส (ตารางที่ 3.1) และถอดเทปบันทึกเสียง และบันทึกไว้เป็นลายลักษณ์อักษรที่ชัดเจน  
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ตารางที่ 3.1: ตารางการก าหนดรหัส 
 

สถานีต ารวจนครบาล วัน-เวลาที่สัมภาษณ์ ระดับชั้นยศ รหัส 

สถานต ารวจห้วยขวาง 4 เมษายน พ.ศ. 2559 ชั้นสัญญาบัตร P 01 

สถานต ารวจคันนายาว 18 เมษายน พ.ศ. 2559 ชั้นสัญญาบัตร P 02 

สถานต ารวจมีนบุรี 25 เมษายน พ.ศ. 2559 ชั้นสัญญาบัตร P 03 

สถานต ารวจหัวหมาก 9 พฤษภาคม พ.ศ. 2559 ชั้นสัญญาบัตร P 04 

สถานต ารวจลุมพินี 16 พฤษภาคม พ.ศ. 2559 ชั้นสัญญาบัตร P 05 

สถานต ารวจปทุมวัน 23 พฤษภาคม พ.ศ. 2559 ชั้นสัญญาบัตร P 06 

สถานต ารวจท่าพระ 30 พฤษภาคม พ.ศ. 2559 ชั้นสัญญาบัตร P 07 

สถานต ารวจบุคคโล 6 มิถุนายน พ.ศ. 2559 ชั้นสัญญาบัตร P 08 

สถานต ารวจเพชรเกษม 13 มิถุนายน พ.ศ. 2559 ชั้นสัญญาบัตร P 09 

สถานต ารวจห้วยขวาง 4 เมษายน พ.ศ. 2559 ชั้นประทวน P 10 

สถานต ารวจคันนายาว 18 เมษายน พ.ศ. 2559 ชั้นประทวน P 11 

สถานต ารวจมีนบุรี 25 เมษายน พ.ศ. 2559 ชั้นประทวน P 12 

สถานต ารวจหัวหมาก 9 พฤษภาคม พ.ศ. 2559 ชั้นประทวน P 13 

สถานต ารวจลุมพินี 16 พฤษภาคม พ.ศ. 2559 ชั้นประทวน P 14 

สถานต ารวจปทุมวัน 23 พฤษภาคม พ.ศ. 2559 ชั้นประทวน P 15 

สถานต ารวจท่าพระ 30 พฤษภาคม พ.ศ. 2559 ชั้นประทวน P 16 

สถานต ารวจบุคคโล 6 มิถุนายน พ.ศ. 2559 ชั้นประทวน P 17 

สถานต ารวจเพชรเกษม 13 มิถุนายน พ.ศ. 2559 ชั้นประทวน P 18 

 



67 

3.5 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
 เมื่อได้ด าเนินการสัมภาษณ์เก็บข้อมูลครบเรียบร้อยแล้ว ผู้วจิัยจะเขียนรายงานผลข้อมูลที่ได้
จากการท าวิจัยเชิงคุณภาพในรูปแบบพรรณนารายกรณี โดยผู้วิจัยจะน าข้อมูลมาวิเคราะห์เนื้อหา และ
อาศัยกรอบแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้อง ร่วมวิเคราะห์ค าตอบที่ได้จากการสัมภาษณ์ โดยมีขั้นตอน
ต่อไปนี้ 
 3.5.1 ใช้วิธีการถอดเทปบทสัมภาษณ์ และตรวจสอบเนื้อหาการสัมภาษณ์ 
 3.5.2 อ่านบทสัมภาษณ์ท้ังหมด เปรียบเทียบกับการฟังเทปสัมภาษณ์ซ้ าหลายรอบ  
 3.5.3 จัดกลุ่มข้อมูล ค าส าคัญและประเด็นต่างๆตามตัวแปรที่ศึกษา โดยจัดกลุ่มข้อมูลที่มี 
ลักษณะร่วมหรือท่ีมีความหมายเหมือนกันไว้ด้วยกัน จากนั้นให้ความหมายหรือจ าแนกชื่อแก่กลุ่ม
ข้อมูลนั้นๆ (Theme) 
 3.5.4 น ากลุ่มค า ข้อความ หรือประโยคที่ได้ มาตีความหรือให้ความหมาย หากข้อมูลยังไม่มี
ความชัดเจนจะบันทึกแยกเป็นข้อสังเกตไว้ต่างหาก เพ่ือสะสมข้อมูลนั้นไว้ แล้วน ากลับมาร่วมวิเคราะห์
เมื่อได้ข้อมูลมากพอ 
 3.5.5 ท าการวิเคราะห์หาคุณลักษณะของข้อมูลที่จ าแนกเป็นหัวข้อย่อยโดยพิจารณาความ
สอดคล้องกับค าถามการวิจัย  
 3.5.6 เขียนค าบรรยายความหมายตามลักษณะข้อความที่ปรากฏและน าเสนอ พร้อมทั้ง
ยกตัวอย่างประกอบเพ่ือสะท้อนให้เห็นสาระส าคัญของกลุ่มข้อมูลแต่ละกลุ่ม 
 3.5.7 สรุปผลข้อมูลแบบร่าง  
 3.5.8 ทบทวนผลข้อมูลที่ได้กับวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
 3.5.9 สรุปผลพร้อมอภิปรายผล 
 น าเนื้อหาที่ได้ส่งให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจดูอีกครั้ง เพื่อที่จะท าให้การวิเคราะห์ข้อมูลด าเนินไปได้
อย่างสมบูรณ์ก่อนที่จะน ามาเขียนสรุปรายงานการวิจัย 
 



 

บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
การวิจัยเรื่องการสื่อสารระหว่างบุคคลมีผลต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล มี

วัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาการสื่อสารระหว่างบุคคลของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 2) เพ่ือศึกษาการ
ใช้ภาษาจูงใจของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 3) เพื่อศึกษาทักษะการติดต่อสื่อสารของเจ้าหน้าที่ต ารวจ
นครบาล และ 4) เพ่ือศึกษาการท างานเป็นทีมของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล ซึ่งเป็นการศึกษาการวิจัย
เชิงคุณภาพ โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In – depth Interviews) จากผู้ให้ข้อมูลที่ส าคัญซึ่ง
ท าการสัมภาษณ์ท้ังสิ้น 18 คน โดยแบ่งเป็นต ารวจชั้นสัญญาบัตร จากสถานีต ารวจละ 1 คน จ านวน 
9 สถานี และต ารวจชั้นประทวน สถานีต ารวจละ 1 คน จ านวน 9 สถานี จ านวนทั้งหมด 18 คน โดย
ใช้แบบสัมภาษณ์ปลายเปิดในการเก็บข้อมูล ระหว่าง เดือนเมษายน – มิถุนายน 2559 และวิเคราะห์
ข้อมูลเชิงคุณภาพจากการถอดเทปและการจดบันทึกซ่ึงสามารถน าเสนอผลการวิจัยออกเป็น 3 ส่วน 
ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล  
ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์การสื่อสารระหว่างบุคคลมีผลต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจ

นครบาล 
ส่วนที่ 3 สรุปผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์การวิจัย  
โดยมีรายละเอียดดังนี้  

 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 
 
ตารางที่ 4.1: แสดงข้อมูลส่วนบุคคลของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลที่เป็นผู้ให้ข้อมูล 
 

การก าหนดรหัส อายุ 
ประเภทกลุ่ม

ตัวอย่าง 
ระดับ

การศึกษา 
ต าแหน่ง 

ระยะเวลา
รับราชการ 

POLICE (P01) 31 ปี ชั้นสัญญาบัตร ปริญญาโท สารวัตร(ธุรการ) 8 ปี 

POLICE (P02) 26 ปี ชั้นสัญญาบัตร ปริญญาตรี 
รองสารวัตร 
(สอบสวน) 

1 ปี 

POLICE (P03) 49 ปี ชั้นสัญญาบัตร ปริญญาโท ผู้ก ากับ 27 ปี 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ): แสดงข้อมูลส่วนบุคคลของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลที่เป็นผู้ให้ข้อมูล 
 

การก าหนดรหัส อายุ 
ประเภทกลุ่ม

ตัวอย่าง 
ระดับ

การศึกษา 
ต าแหน่ง 

ระยะเวลา
รับราชการ 

POLICE (P04) 34 ปี ชั้นสัญญาบัตร ปริญญาตรี 
สารวัตร 

(สอบสวน) 
8 ปี 

POLICE (P05) 43 ปี ชั้นสัญญาบัตร ปริญญาตรี 
รองสารวัตร 
(สอบสวน) 

22 ปี 

POLICE (P06) 47 ปี ชั้นสัญญาบัตร ปริญญาตรี 
รองสารวัตร 
(สอบสวน) 

28 ปี 

POLICE (P07) 46 ปี ชั้นสัญญาบัตร ปริญญาตรี รองผู้ก ากับ 18 ปี 

POLICE (P08) 48 ป ี ชั้นสัญญาบัตร ปริญญาโท 
รองสารวัตร 
(สอบสวน) 

28 ปี 

POLICE (P09) 46 ปี ชั้นสัญญาบัตร ปริญญาโท 
รองสารวัตร 

(ป้องกัน
ปราบปราม) 

23 ปี 

POLICE (P10) 32 ปี ชั้นประทวน ปริญญาโท 
ผู้บังคับหมู่
สืบสวน 

13 ป ี

POLICE (P11) 48 ปี ชั้นประทวน ปริญญาโท 
ผู้บังคับหมู่
สืบสวน 

18 ป ี

POLICE (P12) 50 ปี ชั้นประทวน ปวช. 
ผู้บังคับหมู่
สืบสวน 

18 ปี 

POLICE (P13) 49 ป ี ชั้นประทวน ม.6 
ผู้บังคับหมู่
สืบสวน2 

29 ปี 

POLICE (P14) 46 ปี ชั้นประทวน ปริญญาตรี 
ผู้บังคับหมู่งาน

ป้องกัน
ปราบปราม 

21 ปี 

POLICE (P15) 50 ปี ชั้นประทวน ปวช. ผู้บังคับหมู่งานคดี 18 ป ี
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ): แสดงข้อมูลส่วนบุคคลของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลที่เป็นผู้ให้ข้อมูล 
 

การก าหนดรหัส อายุ 
ประเภทกลุ่ม

ตัวอย่าง 
ระดับ

การศึกษา 
ต าแหน่ง 

ระยะเวลา
รับราชการ 

POLICE (P16) 47 ปี ชั้นประทวน ปริญญาตรี 
ผู้บังคับหมู่งาน

จราจร 
20 ปี 

POLICE (P17) 41 ปี ชั้นประทวน ปวช. ผู้บังคับหมู่งานคดี 21 ปี 

POLICE (P18) 45 ปี ชั้นประทวน ปวช. 
ผู้บังคับหมู่งาน

ป้องกัน
ปราบปราม 

20 ปี 

 
จากตาราง พบว่า ผู้ให้ข้อมูลมีอายุระหว่าง 26 ปี – 50 ปี โดยเกินกว่าครึ่งหนึ่งมีอายุอยู่

ในช่วง 40 ปีขึ้นไป มีระดับการศึกษาอยู่ระหว่าง ปวช.-ปริญญาโท สามในสี่เป็นผู้จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรีขึ้นไปและท างานเป็นต ารวจมากกว่า 15 ปีขึ้นไปด้วย โดยปฏิบัติหน้าที่ท่ีมีความ
หลากหลาย ทั้งงานการป้องกันปราบปราม งานการสืบสวน งานการจราจร งานคดีและงานธุรการ 
 
ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์การสื่อสารระหว่างบุคคลมีผลต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 

เพ่ือให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ในการท าวิจัย และตอบค าถามของงานวิจัย ผู้วิจัยจึงแบ่ง
การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1 การสื่อสารระหว่างบุคคลของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 
ตอนที่ 2 การใช้ภาษาจูงใจของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 
ตอนที่ 3 ทักษะการติดต่อสื่อสารของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 
ตอนที่ 4 การท างานเป็นทีมของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 
 
ตอนที่ 1 การสื่อสารระหว่างบุคคลของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 
จากการศึกษาพบว่า การสื่อสารระหว่างบุคคลของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลมีผลต่อการ

ปฏิบัติงาน ตามแนวคิดและทฤษฎีของ เดอวีโต้ (Devito, 2003) ที่แบ่งความสามารถในการ
ติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคลออกเป็น 5 ด้าน คือ 1. ด้านการเปิดเผยตนเอง (Openness) 2. ด้านการ
เข้าใจความคิดและความรู้สึกตามท่ีผู้อื่นรับรู้ (Empathy) 3. ด้านการสนับสนุนเกื้อกูลต่อคู่สนทนา 
(Supportiveness) 4. ด้านการติดต่อสื่อสารในทางบวก (Positiveness) และ 5. ด้านความเสมอภาค
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ในการติดต่อสื่อสาร (Equality) จากการวิจัย ผู้วิจัยอาศัยความสามารถในการติดต่อสื่อสารระหว่าง
บุคคลที่เกี่ยวข้องกับเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลโดยแบ่งออกเป็นระดับชั้นสัญญาบัตร และระดับชั้น
ประทวนพิจารณาได้ดังนี้ 

1. เรื่องด้านการเปิดเผยตนเอง พบว่า เจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลมีความเต็มใจที่จะมอบหมาย
งานและเปิดเผยข้อมูลข่าวสารที่ได้รับมาอย่างครบถ้วน ตรงไปตรงมา มีการแสดงความคิดเห็นและ
ความรู้สึกของตนเอง รวมไปถึงมีความรับผิดชอบในสิ่งที่ตนเองกล่าวไว้ ไม่วิพากษ์วิจารณ์และมี
ความรู้สึกรับรู้ต่อข้อมูลที่ได้รับมา ไม่ผลักความรับผิดชอบไปให้ผู้อ่ืน โดยเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 

ระดับชั้นสัญญาบัตรกล่าวว่า 
“ถ่ายทอดงานให้ได้ใจความครบถ้วน ตามท่ีผู้บังคับบัญชาสั่งการให้มากท่ีสุด ผู้บังคับบัญชา

สั่งการมาอย่างไร ก็ถ่ายทอดไปตามนั้น ไม่มีการเพ่ิมเติมหรือตัดทอนข้อความใดๆ เพ่ือให้ปฏิบัติไปใน
ทิศทางเดียวกัน” (P01, การสื่อสารส่วนบุคคล, 4 เมษายน 2559) 

“ในฐานะผู้บังคับบัญชาต้องบอกเป้าหมายหรือวัตถุประสงค์ในภารกิจที่ได้รับมอบหมายให้
ชัดเจนเพื่อให้ผู้ใต้บังคับบัญชาทราบถึงความส าคัญของภารกิจของงาน”(P04, การสื่อสารส่วนบุคคล, 
9 พฤษภาคม 2559) 

“ควรชี้แจงถึงสาระส าคัญของงานให้ชัดเจน และอธิบายถึงความส าคัญของงานอย่างครบถ้วน
ตามท่ีได้รับมอบหมายมา” (P06, การสื่อสารส่วนบุคคล, 23 พฤษภาคม 2559) 

ระดับชั้นประทวนกล่าวว่า 
“สั่งงานอย่างตรงไปตรงมา บอกรายละเอียดให้ชัดเจนครบถ้วน หากมีข้อสงสัยให้สอบถามได้

ทันท”ี (P10, การสื่อสารส่วนบุคคล, 4 เมษายน 2559)  
“ส่งสารให้สมบูรณ์ที่สุด รักษารายละเอียดของงานให้คงเดิม และอ้างอิงรายละเอียดของงาน

ที่ได้รับ” (P14, การสื่อสารส่วนบุคคล, 16 พฤษภาคม 2559) 
“ต้องเข้าใจงานที่ผู้บังคับบัญชาได้มอบหมายเสียก่อน ชัดเจนในเนื้องานและวิธีการ

ด าเนินงานก่อนน าไปถ่ายทอด และวิธีการถ่ายทอดข้อมูลข่าวสารต้องปรับให้เข้ากับผู้ที่จะรับสาร สั้น 
กะทัดรัด และเข้าใจง่าย รู้ถึงขั้นตอนในการปฏิบัติได้อย่างชัดเจนและน าไปปฏิบัติได้ทันที” (P11, การ
สื่อสารส่วนบุคคล, 18 เมษายน 2559) 

2. ด้านการเข้าใจความคิดและความรู้สึกตามท่ีผู้อ่ืนรับรู้ พบว่าเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล
แสดงความรู้สึกห่วงใยและเข้าใจซึ่งกันและกัน มีความยินดีที่ผู้งบังคับบัญชา ผู้ใต้บังคับบัญชา หรือ
ผู้ร่วมงานประสบความส าเร็จ และรู้สึกเสียใจเมื่อประสบความทุกข์ยาก ไม่ว่าจะเป็นเรื่องการ
ปฏิบัติงานหรือเรื่องส่วนตัว และให้ความสนใจระหว่างสนทนาซึ่งแสดงถึงการมีความรู้สึกร่วมด้วย โดย
เจ้าหน้าทีต่ ารวจนครบาล 
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ระดับชั้นสัญญาบัตรกล่าวว่า 
 “เมื่อผู้ใต้บังคับบัญชาปฏิบัติงานส าเร็จลุล่วงต้องกล่าวค าชมเชย และประกาศต่อหน้า

หลายๆคนเพ่ือเป็นขวัญก าลังใจ เพ่ือที่คนอ่ืนจะได้เอาเป็นแบบอย่าง ตรงกันข้าม ถ้าสมมติเขา
ผิดพลาดเราก็ควรติติงเขาส่วนตัว ไม่ควรประกาศต่อหน้าคนอ่ืนให้เขาอับอาย” (P03, การสื่อสารส่วน
บุคคล, 25 เมษายน 2559)  

“หากพบเห็นเพื่อนร่วมงานเกิดความไม่สบายใจ ก็จะคอยสังเกตและเข้าไปพูดคุยไม่ให้เกิด
ความเครียด ให้ก าลังใจและให้ความช่วยเหลือในเรื่องงานที่มีปัญหาและเรื่องส่วนตัวเท่าท่ีจะท าได้ รับ
ฟังปัญหาจากเพ่ือนร่วมงาน ไม่ทอดทิ้ง และแนะน าวิธีการแก้ไขปัญหาที่เกิดข้ึนหรือร่วมแก้ไขปัญหา
นั้นๆ” (P09, การสื่อสารส่วนบุคคล, 13 มิถุนายน 2559) 

“หากพบเห็นเพื่อนร่วมงานเกิดความไม่สบายใจ ก็จะสอบถามว่าปัญหาเกิดจากอะไร เป็น
ปัญหาส่วนตัว ปัญหาครอบครัวหรือปัญหาเพื่อนร่วมงาน เราก็เข้าไปแก้ไขให้เป็นเปราะๆไป เพื่อให้
เขามีความรู้สึกว่าไม่ได้ท างานคนเดียว มีผู้บังคับบัญชา มีรุ่นพ่ีคอยช่วยเหลือแก้ไขปัญหา” (P03, การ
สื่อสารส่วนบุคคล, 25 เมษายน 2559) 

ระดับชั้นประทวนกล่าวว่า 
“หากสังเกตได้ว่าผู้ใต้บังคับบัญชาไม่สบายใจหรือมีอาการเครียด ก็จะสอบถามถึงปัญหา และ

ช่วยหาแนวทางในการแก้ไข พร้อมทั้งช่วยให้ก าลังใจเพ่ือให้สามารถผ่านอุปสรรคต่างๆไปได้” (P16, 
การสื่อสารส่วนบุคคล, 30 พฤษภาคม 2559) 

 “เมื่อผู้ใต้บังคับบัญชาปฏิบัติงานส าเร็จลุล่วงตามเป้าหมายก็ต้องพูดชมเชยทั้งต่อตัว
ผู้ใต้บังคับบัญชาเอง และพูดชมเชยต่อหน้าคนอ่ืนๆด้วยเพ่ือสร้างก าลังใจให้ปฏิบัติงานที่ดี” (P13, การ
สื่อสารส่วนบุคคล, 9 พฤษภาคม 2559) 

3. ด้านการสนับสนุนเกื้อกูลต่อคู่สนทนา พบว่าเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลยอมรับฟังความ
คิดเห็นซึ่งกันและกันทั้งในด้านความคิด ความรู้สึก รวมไปถึงการพูดคุยแบบเป็นกันเอง เพ่ือให้
บรรยากาศในการปฏิบัติงานไม่ตึงเครียด โดยเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 

ระดับชั้นสัญญาบัตรกล่าวว่า 
 “หลีกเลี่ยงการพูดในลักษณะสั่งการ ให้ใช้การพูดในลักษณะขอความร่วมมือ และเปิดโอกาส

ให้ผู้ใต้บังคับบัญชาแสดงความคิดเห็นและสนับสนุนความคิดเห็นนั้น เพ่ือให้ผู้ใต้บังคับบัญชาไม่รู้สึกว่า 
ต้องปฏิบัติเพราะถูกสั่งการ แต่จะเต็มใจปฏิบัติเพราะเป็น ไอเดียของเขาเอง และถ้าภารกิจส าเร็จ เขา
จะเกิดความภูมิใจที่งานส าเร็จได้ด้วยไอเดียของเขา และจะเกิดพลังงานเชิงบวก ในการปฏิบัติหน้าที่
ต่อไป” (P01, การสื่อสารส่วนบุคคล, 4 เมษายน 2559) 
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“สื่อสารในแบบเป็นกันเองไม่ให้รู้สึกว่าเป็นลูกน้องเจ้านายกัน ให้ก าลังใจในการปฎิบัติหน้าที่ 
และรับฟังความคิดเห็นของผู้ใต้บังคับบัญชาเพ่ือให้ท างานร่วมกันอย่างมีความสุข” (P03, การสื่อสาร
ส่วนบุคคล, 25 เมษายน 2559) 

“มีความจริงใจในการท างาน ปฎิบัติตนเป็นแบบอย่างที่ดีให้กับเพื่อนร่วมงาน มีกิจกรรม
ร่วมกันเพื่อให้เกิดความใกล้ชิดกันมากข้ึน และให้ทุกคนเคารพซึ่งกันและกัน” (P07, การสื่อสารส่วน
บุคคล, 30 พฤษภาคม 2559) 

ระดับชั้นประทวนกล่าวว่า 
“จะใช้สื่อสารด้วยความเป็นกันเองและให้ก าลังใจซึ่งกันและกันในการปฎิบัติหน้าที่ สามารถ

ซักถามถึงอุปสรรคปัญหาต่างๆและให้ค าปรึกษาในการแก้ไขปัญหา” (P10, การสื่อสารส่วนบุคคล, 13 
มิถุนายน 2559) 

“สั่งการแบบเป็นกันเอง เข้าใจง่ายและครบถ้วน ไม่กดดัน ใส่ใจความรู้สึกของ
ผู้ใต้บังคับบัญชา” (P15, การสื่อสารส่วนบุคคล, 23 พฤษภาคม 2559) 

4. ด้านการติดต่อสื่อสารในทางบวก พบว่าเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลมีทัศนคติท่ีดี ทั้งต่อ
ตนเองและผู้อื่น มีความพอใจและภาคภูมิใจในตนเองอย่างเหมาะสม และมีความชื่นชมยินดีต่อผู้อื่น
อย่างจริงใจ โดยเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 

ระดับชั้นสัญญาบัตรกล่าวว่า 
“เมื่อผู้ใต้บังคับบัญชาปฏิบัติงานส าเร็จลุล่วงก็ต้องกล่าวค าชมเชยอย่างจริงใจ ให้ข้าราชการ

คนอ่ืนๆได้รับทราบถึงความดีความชอบ และให้ข้าราชการคนอ่ืนๆยึดถือเป็นตัวอย่างในการปฏิบัติ
หน้าที่” (P01, การสื่อสารส่วนบุคคล, 4 เมษายน 2559) 

“พูดชมเชย เพ่ือสร้างขวัญก าลังใจ และขอบคุณท่ีได้ร่วมกันปฏิบัติหน้าที่ส าเร็จ” (P05, การ
สื่อสารส่วนบุคคล, 16 พฤษภาคม 2559) 

ระดับชั้นประทวนกล่าวว่า 
“อธิบายถึงการปฏิบัติงานที่ลุล่วงมาด้วยดี ขอบคุณทุกคนที่ให้ความร่วมมือ และยกย่องการ

ปฎิบัติงานต่อสาธารณชน” (P11, การสื่อสารส่วนบุคคล, 18 เมษายน 2559) 
5. ด้านความเสมอภาคในการติดต่อสื่อสาร พบว่าเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลไม่ใช้ค าพูดหรือ

กิริยาที่แสดงความเหนือกว่าหรือด้อยกว่าของคู่สนทนา ตระหนักถึงความเท่าเทียมกัน โดยเจ้าหน้าที่
ต ารวจนครบาล 

ระดับชั้นสัญญาบัตรกล่าวว่า 
“ใช้ค าพูดที่เข้าใจง่าย ไม่สลับซับซ้อน สั้น กะทัดรัด ชัดเจน อธิบายในเนื้อหาใหม่ที่ไม่เข้าใจ 

ไม่คุ้นเคยเป็นพิเศษ และขณะที่พูดต้องสบตาผู้ฟังให้ทั่วถึง พูดด้วยน้ าเสียงที่ผู้ฟังฟังแล้วรู้สึกดี รู้สึก
เป็นกันเอง” (P09, การสื่อสารส่วนบุคคล, 13 มิถุนายน 2559) 
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“พูดให้ผู้ใต้บังคับบัญชาเคารพซึ่งกันและกัน ให้ทุกคนรับข้อคิดเห็นจากเพ่ือนร่วมงาน โดยใช้
วาจาสุภาพ และให้เกียรติซึ่งกันและกัน” (P07, การสื่อสารส่วนบุคคล, 30 พฤษภาคม 2559) 

ระดับชั้นประทวนกล่าวว่า 
“พูดด้วยความสุภาพ กระชับได้ใจความ มีเนื้อหาสาระที่ส าคัญ ท าบรรยากาศให้เป็นกันเอง” 

(P12, การสื่อสารส่วนบุคคล, 25 เมษายน 2559) 
“พูดแบบเป็นกันเอง แบบผู้ร่วมงานที่เสมอภาคกัน เพื่อให้บรรยากาศการปฏิบัติงานผ่อน

คลาย ไม่ตึงเครียด” (P17, การสื่อสารส่วนบุคคล, 6 มิถุนายน 2559) 
 “ใช้ค าพูดที่สุภาพ เป็นกันเอง พูดจาให้เกียรติผู้อื่น” (P18, การสื่อสารส่วนบุคคล, 13 

มิถุนายน 2559) 
ตอนที่ 2 การใช้ภาษาจูงใจของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 

 จากการศึกษาพบว่า การใช้ภาษาจูงใจของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลมีผลต่อการปฏิบัติงาน 
สอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีของ ซัลลิแวน (Sullivan, 1988) ที่กล่าวว่าการใช้ภาษาพูดของ
ผู้บังคับบัญชาที่มีผลต่อการจูงใจผู้ใต้บังคับบัญชาให้สามารถปฏิบัติงานได้เป็นผลส าเร็จตามเป้าหมาย 
ประกอบด้วย 3 ลักษณะดังนี้ 1.การใช้ภาษาเพ่ือสร้างความมั่นใจ (Uncertainly Reducing 
Language) 2.การใช้ภาษาเพ่ือสร้างความหมาย (Meaning-making Language) และ 3.การใช้ภาษา
เพ่ือสร้างความเห็นใจ (Empathetic Language) จากการศึกษาพบว่าการใช้ภาษาจูงใจระหว่างบุคคล
ที่เก่ียวข้องกับเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล โดยแบ่งออกเป็นระดับชั้นสัญญาบัตร และระดับชั้นประทวน
พิจารณาได้ดังนี้ 
 1. การใช้ภาษาเพ่ือสร้างความมั่นใจ พบว่า เจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลมีลักษณะการให้
ค าแนะน าหรืออธิบายที่ชัดเจนเกี่ยวกับงานที่ต้องปฏิบัติ บอกถึงแนวทางการปฏิบัติงาน รวมทั้งบอกถึง
นโยบายและกฎระเบียบของหน่วยงาน และผลตอบแทนที่จะได้รับ ด้วยถ้อยค าและน้ าเสียงสุภาพ
ลักษณะเป็นมิตรทั้งในการสั่งการแบบลายลักษณ์อักษรและสั่งการแบบตัวต่อตัว โดยเจ้าหน้าที่ต ารวจ
นครบาล 
 ระดับชั้นสัญญาบัตรกล่าวว่า  
 “ต้องชี้แจงรายละเอียดให้ทราบถึงวัตถุประสงค์ ความส าคัญ หรือเป้าหมายให้ชัดเจนในการ
สั่งการทั้งแบบลายลักษณ์อักษรและสั่งการแบบตัวต่อตัว เปิดโอกาสให้ซักถามเก่ียวกับประเด็นที่สงสัย
เมื่อชี้แจงเสร็จ เพ่ือให้เกิดความเข้าใจไปในทิศทางที่ถูกต้อง โดยใช้การสื่อสารสองทางเสมอ หลีกเลี่ยง
การสื่อสารทางเดียวและควรพูดจาให้ชัดเจนด้วยถ้อยค าและน้ าเสียงสุภาพ” (P08, การสื่อสารส่วน
บุคคล, 6 มิถุนายน 2559) 
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 “ต้องประชุมชี้แจงถึงภารกิจที่จะท าเพ่ือให้เกิดความเข้าใจในภารกิจ เข้าใจในวัตถุประสงค์ท่ี
จะต้องท า มีการมอบหมายหน้าที่ชัดเจนเพื่อที่จะสามารถติดตามประเมินผลได้” (P05, การสื่อสาร
ส่วนบุคคล, 16 พฤษภาคม 2559) 
 ระดับชั้นประทวนกล่าวว่า 
 “ต้องพูดในสาระส าคัญ ไม่นานจนเสียเวลา และมอบหมายภารกิจให้ชัดเจน และให้เกียรติ
ผู้ใต้บังคับบัญชา อธิบายถึงความส าคัญในงานและหน้าที่ที่ต้องปฎิบัติและความรับผิดชอบ” (P11, 
การสื่อสารส่วนบุคคล, 18 เมษายน 2559) 
 2. การใช้ภาษาเพ่ือสร้างความหมาย พบว่า เจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลมีลักษณะการพูดจูงใจ
โดยการยกตัวอย่างการปฏิบัติงานที่ประสบความส าเร็จที่ผ่านมาเพ่ือให้สามารถน าไปเป็นแนวทางใน
การปฏิบัติงานให้บรรลุผลตามเป้าหมาย และมีการยกตัวอย่างอุทาหรณ์ท่ีผ่านมาเพ่ือเป็นแรงกระตุ้น 
ผลักดันให้เข้าใจได้ง่ายขึ้น โดยเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 
 ระดับชั้นสัญญาบัตรกล่าวว่า 
 “จะมีการยกตัวอย่างประสบการณ์ที่ผ่านมาอยู่เสมอ เช่นเมื่อต้องไปปฎิบัติงานก็จะ
ยกตัวอย่างเหตุการณ์ที่ผ่านมาเพ่ือให้เข้าใจจุดมุ่งหมายและแนวทางการปฎิบัติงานให้สามารถน าไป
ปรับใช้กับการปฎิบัติงานต่อไป” (P06, การสื่อสารส่วนบุคคล, 23 พฤษภาคม 2559) 
 “มีการยกตัวอย่างเหตุการณ์ท่ีผ่านมาให้ผู้ใต้บังคับบัญชาฟัง โดยส่วนใหญ่จะยกตัวอย่างการ
ท างานในด้านที่ไม่ดี ของเจ้าหน้าที่ต ารวจ ที่ปรากฎตามสื่อต่างๆ มาเป็นอุทาหรณ์ ในการปฏิบัติหน้าที่
ของผู้ใต้บังคับบัญชา” (P01, การสื่อสารส่วนบุคคล, 4 เมษายน 2559) 
 ระดับชั้นประทวนกล่าวว่า 
 “ผู้บังคับบัญชามีการยกตัวอย่างเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นในอดีตที่ผ่านมาท้ังด้านดีและไม่ดี และได้
ให้แนวทางในการปฏิบัติงาน โดยเฉพาะเหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้นกับการปฏิบัติงานโดยตรง เช่นความไม่
ประมาทในการปฏิบัติหน้าที่ การปฏิบัติงานด้านการป้องกันปราบปรามต้องมีความพร้อมทางด้าน
ยุทธวิธี” (P09, การสื่อสารส่วนบุคคล, 13 มิถุนายน 2559) 
 “มีการยกตัวอย่างการท างานที่ผ่านมาเพ่ือกระตุ้น เช่นเรื่องการปฏิบัติหน้าที่ว่าอันไหนท าไป
โดยประมาท หรือโดยไม่เข้าใจ ท าให้เกิดความเสียหาย” (P13, การสื่อสารส่วนบุคคล, 9 พฤษภาคม 
2559) 
 3. การใช้ภาษาเพ่ือสร้างความเห็นใจ พบว่า เจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลมีลักษณะการพูดยก
ย่องชมเชยเมื่อผู้บังคับบัญชา ผู้ใต้บังคับบัญชา และเพ่ือนร่วมงานประสบความส าเร็จหรือปฏิบัติงาน
ส าเร็จลุล่วงตามเป้าหมาย รับรู้ความรู้สึก เข้าใจ เอาใจใส่ และแสดงความเห็นอกเห็นใจ กระตุ้นให้เกิด
ก าลังใจในการท างาน และรับฟังความคิดเห็นของผู้อ่ืนเสมอ โดยเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 
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 ระดับชั้นสัญญาบัตรกล่าวว่า 
 “เมื่อผู้ใต้บังคับบัญชาปฏิบัติงานส าเร็จตามเป้าหมายก็ต้องกล่าวชื่นชมและให้ก าลังใจ มอบ
รางวัลตามความเหมาะสม ประกาศให้บุคคลอ่ืนหรือเพ่ือนร่วมงานได้รับรู้และน าไปเป็นแบบอย่างใน
การปฏิบัติงาน และเมื่อเกิดปัญหาก็ต้องสอบถามเขาว่าเครียดเรื่องอะไรมีอะไรให้ผู้บังคับบัญชา
ช่วยเหลือ ถ้ามีอะไรช่วยเหลือได้ก็จะช่วยเหลือ แต่ถ้าช่วยเหลือไม่ได้ก็ต้องปรึกษาผู้บังคับบัญชาที่
เหนือขึ้นไปอีกที” (P09, การสื่อสารส่วนบุคคล, 13 มิถุนายน 2559) 
 “ยกย่องผู้ใต้บังคับบัญชาเมื่อท าดี ให้รางวัลหรือขวัญก าลังใจ หากผู้ใต้บังคับบัญชาเกิด
ความเครียดหรือมีปัญหาก็จะเรียกเข้าพบเป็นการส่วนตัว พูดกับเขาให้รู้สึกผ่อนคลายและให้เขาม่ันใจ
ในตัวเราและพร้อมที่จะเล่าเรื่องที่เขาไม่สบายใจให้เราฟัง สอบถามถึงสิ่งที่ท าให้เขาไม่สบายใจ สิ่งที่ท า
ให้เขาเครียด รับฟังปัญหาของเขาอย่างตั้งใจ ให้ค าแนะน าในการแก้ไขปัญหาหรือเรื่องที่ท าให้เขาไม่
สบายใจ คอยดูแลและเป็นก าลังใจ” (P05, การสื่อสารส่วนบุคคล, 16 พฤษภาคม 2559) 
 ระดับชั้นประทวนกล่าวว่า 
 “เมื่อปฏิบัติงานส าเร็จลุล่วง ผู้บังคับบัญชาจะกล่าวค าชื่นชมต่อหน้าบุคคลอ่ืนและเพ่ือน
ร่วมงาน และมอบรางวัลให้เพื่อเป็นขวัญก าลังใจและเป็นแบบอย่างให้กับบุคคลอ่ืนในการปฏิบัติงาน
และเม่ือเกิดปัญหาจะเรียกพบส่วนตัว รับฟังปัญหาเพื่อให้ผู้ใต้บังคับบัญชาได้ระบายความเครียด และ
ช่วยแก้ไขปัญหาหากสามารถช่วยได้” (P16, การสื่อสารส่วนบุคคล, 30 พฤษภาคม 2559) 
 “พูดชมเชยทั้งต่อตัวผู้ใต้บังคับบัญชาเอง และพูดชมเชยต่อหน้าคนอื่นๆด้วยเพ่ือสร้างก าลังใจ
ให้ปฎิบัติงานที่ดี บางครั้งก็พากันไปสังสรรค์บ้างบางโอกาส และหากพบเห็นว่าเกิดความเครียดก็จะ
พูดคุยสอบถาม ให้ค าแนะน า หรือคอยช่วยเหลือตามสมควร และคอยให้ก าลังใจอยู่เสมอ” (P12, การ
สื่อสารส่วนบุคคล, 25 เมษายน 2559) 
 ตอนที่ 3 ทักษะการติดต่อสื่อสารของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 
  จากการศึกษาพบว่า ทักษะการติดต่อสื่อสารของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลมีผลต่อการ
ปฏิบัติงาน ตามแนวคิดและทฤษฎีของ โอซี (O’Shea, 1998) ที่กล่าวว่าทักษะการติดต่อสื่อสารมี 4 
องค์ประกอบคือ คือ 1.ทักษะในการฟัง (Listening Skill) 2.ทักษะการถ่ายทอดข่าวสารที่ชัดเจน 
(Giving Clear Information Skill) 3.ทักษะการรับข่าวสารที่ปราศจากอคติ (Getting Unbiased 
Information Skill) และ 4.ทักษะการสื่อสารแบบเปิด (Foster Open Communication Skill) จาก
การวิจัย ผู้วิจัยอาศัยทักษะการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคลที่เก่ียวข้องกับเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลโดย
แบ่งออกเป็นระดับชั้นสัญญาบัตร และระดับชั้นประทวนพิจารณาได้ดังนี้ 
 1. ทักษะในการฟัง พบว่า เจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลมีทักษะในการฟัง รับรู้ว่าหน้าที่ของ
ตนเองคืออะไร มีการจัดระเบียบ วิเคราะห์ข้อมูลข่าวสารที่ได้รับฟัง ทบทวนสิ่งที่ได้รับมอบหมาย 
แยกแยะเนื้อหา และไม่ด่วนตัดสินข้อมูลข่าวสารขณะฟัง โดยเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 
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 ระดับชั้นสัญญาบัตรกล่าวว่า 
 “พยายามจับประเด็น ว่าเป้าหมายสูงสุด หรือผลลัทธ์ที่แท้จริงที่ผู้บังคับบัญชาต้องการเห็น 
คือสิ่งใด และเสนอหนทางในการปฏิบัติเพ่ือให้บรรลุเป้าหมาย ให้ผู้บังคับบัญชาทราบ ว่าเราจะใช้
วิธีการใดในการปฏิบัติ และผู้บังคับบัญชาเห็นด้วยกับวิธีการของเราหรือไม่ หากไม่เห็นด้วย ก็ต้อง
พิจารณาหาหนทางใหม่ แต่ส่วนใหญ่ ผู้บังคับบัญชาจะต้องการผลสัมฤทธิ์เพียงอย่างเดียว โดยจะใช้
วิธีการใดก็ได้ เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายนั้นๆ และหากมีปัญหาอุปสรรค ให้รีบรายงานให้ผู้บังคับบัญชา
ทราบทันท”ี (P01, การสื่อสารส่วนบุคคล, 4 เมษายน 2559) 
 “ต้องเป็นผู้ฟังที่ดี ต้องตั้งใจฟัง เมื่อผู้บังคับบัญชาพูดเราต้องฟังให้จบ ถ้าเกิดสงสัยตรงไหนเรา
ก็สอบถาม” (P03, การสื่อสารส่วนบุคคล, 25 เมษายน 2559) 
“รับฟังอย่างตั้งใจ จดบันทึกรายละเอียด ความส าคัญ เป้าหมาย สอบถามเม่ือมีข้อสงสัย แจ้งให้ทราบ
เมื่อเกิดปัญหา” (P08, การสื่อสารส่วนบุคคล, 6 มิถุนายน 2559) 
 ระดับชั้นประทวนกล่าวว่า 
 “ต้องตั้งใจฟัง รวมถึงการจดบันทึกไว้เพ่ือเตือนความจ า เมื่อฟังแล้วไม่เข้าใจต้องสอบถาม
ทันที และไม่พูดแทรกระหว่างที่ผู้บังคับบัญชาพูดอยู่” (P10, การสื่อสารส่วนบุคคล, 4 เมษายน 
2559) 
 “ตั้งใจฟัง และศึกษาเรื่องงานที่ได้รับมอบหมายมา หาแนวทางศึกษางานให้เข้าใจ และ
สาระส าคัญที่ต้องปฎิบัติ” (P11, การสื่อสารส่วนบุคคล, 18 เมษายน 2559) 
 “ฟัง จดโน๊ต หรือถ้ามีเอกสารแนบมาเราก็เก็บเอกสารหรือข้อความหรือนโยบายต่างๆที่ได้รับ
มอบหมายมาถ่ายทอดต่อให้ผู้ใต้บังคับบัญชา” (P13, การสื่อสารส่วนบุคคล, 9 พฤษภาคม 2559) 
 2. ทักษะการถ่ายทอดข่าวสารที่ชัดเจน พบว่า เจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลมีความสามารถใน
การถ่ายทอดข้อมูลข่าวสารไปยังผู้รับข้อมูลข่าวสารได้อย่างชัดเจน ไม่มีการบิดเบือนข้อมูล ตรง
ประเด็น ท าให้ผู้ที่ได้รับข้อมูลข่าวสารเข้าใจข้อมูลที่ได้รับอย่างแจ่มแจ้งชัดเจน โดยเจ้าหน้าที่ต ารวจ
นครบาล 
 ระดับชั้นสัญญาบัตรกล่าวว่า 
 “อธิบายเป้าหมายสุดท้ายให้ทราบก่อนว่า ภารกิจนี้ ต้องการสิ่งใด เป็นผลลัทธ์สุดท้าย และ
ชี้แจง ขั้นตอนการปฏิบัติทีละขั้น ในลักษณะที่ว่า หากคนที่ไม่เคยปฏิบัติมาก่อน เมื่อได้ฟังขั้นตอนแล้ว 
ไม่เกิดความสับสน หรือความสงสัย การสั่งการที่ดี คือ ข้อสั่งการที่ชัดเจน ครบถ้วน แต่กระชับ ซึ่งเมื่อ
สั่งการไปแล้ว แม้แต่ผู้ใต้บังคับบัญชาที่ไม่เคยปฏิบัติมาก่อน ต้องสามารถปฏิบัติได้ในทันที” (P01, 
การสื่อสารส่วนบุคคล, 4 เมษายน 2559) 
 “พูดให้ชัดเจน ชี้แจงรายละเอียดภารกิจ ใช้วาจาสุภาพ เน้นย้ า และสรุปเมื่อชี้แจงเสร็จ 
เพ่ือให้เกิดความเข้าใจ เปิดโอกาสให้สอบถาม” (P07, การสื่อสารส่วนบุคคล, 30 พฤษภาคม 2559) 
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 ระดับชั้นประทวนกล่าวว่า 
 “ข้อมูลต้องชัดเจน เข้าใจง่าย วิธีการปฏิบัติที่ชัดเจนไม่คลุมเครือ ปฏิบัติได้ พูดถึงความส าคัญ
ของงานที่จะมอบหมาย พูดถึงความเหมาะสมของผู้ใต้บังคับบัญชาที่จะรับมอบหมายงานนั้นไปปฏิบัติ 
ให้ก าลังใจและคอยก ากับดูแล” (P11, การสื่อสารส่วนบุคคล, 18 เมษายน 2559) 
 “สั่งการอย่างตรงไปตรงมา ชัดเจน และหากผู้ใต้บังคับบัญชาไม่เข้าใจให้ถามทันที” (P13, 
การสื่อสารส่วนบุคคล, 9 พฤษภาคม 2559) 
 “พูดให้ชัดเจน ตรงประเด็น และมีเนื้อหาครบถ้วนตามที่ได้รับมอบหมายมา หากเขามีข้อ
สงสัยก็ให้ถามตอนนั้นได้เลย” (P14, การสื่อสารส่วนบุคคล, 16 พฤษภาคม 2559) 
 3. ทักษะการรับข่าวสารที่ปราศจากอคติ พบว่า เจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลมีความระมัดระวัง
ในการรับข้อมูลข่าวสารโดยการกลั่นกรองข้อมูล ตรวจสอบข้อมูลที่ได้รับมา ใช้ลักษณะการสื่อสาร
แบบ Two Way Communication คือการถามย้ าเพ่ือยืนยันความเข้าใจในข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้อง
ตรงกัน ท าความเข้าใจข้อมูลข่าวสารและสรุปข้อมูลข่าวสารก่อนยุติการสื่อสาร โดยเจ้าหน้าที่ต ารวจ
นครบาล 
 ระดับชั้นสัญญาบัตรกล่าวว่า  
 “หากเกิดข้อสงสัยควรเปิดโอกาสให้ซักถามในเรื่องที่ท าไม่ได้หรือไม่เข้าใจ แล้วก็อธิบายเผื่อ
เป็นแนวทางให้ลูกน้องท า ไม่ใช่การสั่งการลงไป แต่จะเป็นการสื่อสารแบบ Two Way 
Communication โดยการสั่งงานท าได้หลายรูปแบบ ทั้งการสั่งงานโดยลายลักษณ์อักษร ซึ่งเหมาะ
กับงานท่ีรู้ล่วงหน้า แต่การสั่งของต ารวจบางทีต้องท าทันที ซึ่งจะสั่งทางวาจาเป็นส่วนใหญ่” (P04, 
การสื่อสารส่วนบุคคล, 9 พฤษภาคม 2559) 
 “หากเกิดข้อสงสัยในข้อมูลที่ได้รับมอบหมายก็จะสอบถามผู้บังคับบัญชาทันที สอบถามให้
เข้าใจจนตกผลึกแล้วจึงน าไปถ่ายทอด” (P03, การสื่อสารส่วนบุคคล, 25 เมษายน 2559) 
 “หากเกิดข้อสงสัยในข้อมูลที่ได้รับจะขอค าอธิบายในประเด็นที่ไม่เข้าใจ เพ่ือให้ได้กรอบของ
งานว่าจะต้องเป็นไปตามวัตถุประสงค์และเรื่องที่ได้รับมอบหมาย” (P06, การสื่อสารส่วนบุคคล, 23 
พฤษภาคม 2559) 
 ระดับชั้นประทวนกล่าวว่า 
 “สอบถามจากผู้บังคับบัญชาทันทีเพ่ือท าความเข้าใจกับข้อมูลที่ได้รับเพ่ือสามารถน าไป
ปฎิบัติงานได้ถูกต้องตามวัตถุประสงค์” (P12, การสื่อสารส่วนบุคคล, 25 เมษายน 2559) 
 “สอบถามกลับทันที หากผู้บังคับบัญชาอธิบายในส่วนที่ไม่เข้าใจเสร็จแล้ว เราก็ทวนตรงนั้น
อีกรอบเพื่อความกระจ่าง” (P18, การสื่อสารส่วนบุคคล, 13 มิถุนายน 2559) 
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 4. ทักษะการสื่อสารแบบเปิด พบว่า เจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลมีความสามารถในการสร้าง
บรรยากาศที่ดีในการติดต่อสื่อสาร โดยมีความไว้วางใจซึ่งกันและกัน และมีการแสดงความคิดเห็น
ออกมาอย่างเปิดเผย โดยเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 
 ระดับชั้นสัญญาบัตรกล่าวว่า 
 “เปิดโอกาสให้ทุกคนได้ซักถามเม่ือมีข้อสงสัย ต้องมีการสื่อสารแบบ 2 ทาง มีการโต้ตอบ 
และสร้างความเป็นองค์กร รักใคร่ อบอุ่น เพ่ือให้เกิดความสมัครใจยินดีที่จะท างานอย่างเต็ม
ความสามารถ หาเวลาหลังเสร็จภารกิจท ากิจกรรมร่วมกันเพ่ือให้เกิดความสัมพันธ์ที่ดีต่อกันในท่ี
ท างาน” (P04, การสื่อสารส่วนบุคคล, 9 พฤษภาคม 2559) 
 “เปิดโอกาสให้แสดงความคิดเห็นได้ เพราะการท างานร่วมกันของทุกคนในองค์กรย่อมเกิด
จากการท างานในหลายส่วนที่แตกต่างกันออกไป การเปิดโอกาสให้ทุกคนมีส่วนร่วมเพ่ือให้ทราบถึง
ปัญหา และน ามาหาแนวทางในการแก้ไขต่อไป เวลาเราประชุม เราต้องใช้บรรยากาศแบบเป็นกันเอง 
ไม่ใช่ลักษณะสั่งการ แต่เป็นการบอกเล่า ขอความร่วมมือให้ทุกคนได้มีส่วนร่วมในภารกิจ” (P08, การ
สื่อสารส่วนบุคคล, 6 มิถุนายน 2559) 
 ระดับชั้นประทวนกล่าวว่า 
 “ในการประชุมทุกครั้งเปิดโอกาสให้ผู้ใต้บังคับบัญชาและเพ่ือนร่วมงานแสดงความคิดเห็นมา
โดยตลอด ไม่ใช้อ านาจในฐานะผู้บังคับบัญชากีดกันแต่อย่างใด ทุกคนมีสิทธิ์ที่จะแสดงความคิดเห็น 
และการที่จะท าอะไรก็แล้วแต่ที่จะท าให้บุคคลอ่ืนไว้วางใจหรือได้รับการไว้วางใจซึ่งกันและกันนั้น ต้อง
เริ่มที่ตัวเราก่อนเป็นอันดับแรก การให้ในที่นี้ไม่ใช่เฉพาะการให้สิ่งของอย่างเดียว แต่เป็นการให้ใจกับ
เพ่ือนร่วมงาน คอยช่วยเหลือซึ่งกันและกัน ท างานในหน้าที่ของตนเองให้ดีที่สุด ไม่เป็นภาระของเพ่ือน
ร่วมงานหรือสร้างปัญหาให้เพ่ือนร่วมงานหนักใจ” (P10, การสื่อสารส่วนบุคคล, 4 เมษายน 2559) 
 “เปิดโอกาสให้มีการแสดงความคิดเห็นตลอด สอบถามแต่ละคนมีปัญหาหรือข้อขัดข้อง
อย่างไร มีวิธีเสนอแนะและแก้ไขปัญหาอย่างไร และบรรยากาศในการท างานจะต้องให้ผู้บังคับบัญชา
และผู้ใต้บังคับบัญชาเกิดความใส่ใจรักใคร่ สามัคคีกัน และท าให้ท างานร่วมกันอย่างมีความสุข” (P13, 
การสื่อสารส่วนบุคคล, 9 พฤษภาคม 2559) 
 ตอนที่ 4 การท างานเป็นทีมของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 
  จากการศึกษาพบว่า การท างานเป็นทีมของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลมีผลต่อการปฏิบัติงาน 
ตามแนวคิดและทฤษฎีของ เคมเปียน และคณะ (Campion, et al., 1993) ที่กล่าวว่าลักษณะหนึ่ง
ของประสิทธิภาพของทีมงาน ประกอบไปด้วย 4 องค์ประกอบคือ คือ 1. ความสามารถในงานของ
สมาชิกทีม 2. การช่วยเหลือซึ่งกันและกัน 3. การแบ่งปันภาระงาน และ 4. การติดต่อประสานงาน 
จากการวิจัย ผู้วิจัยอาศัยการท างานเป็นทีมที่เกี่ยวข้องกับเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลโดยแบ่งออกเป็น
ระดับชั้นสัญญาบัตร และระดับชั้นประทวนพิจารณาได้ดังนี้ 
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 1. ความสามารถในงานของสมาชิกทีม พบว่า เจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลมีความรู้ ความเข้าใจ 
มีประสบการณ์ และมีความสามารถการปฎิบัติงานในเชิงเทคนิคต่างๆ โดยเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล
น าความรู้ที่มีนั้นไปใช้ให้งานประสบผลส าเร็จตามเป้าหมาย โดยเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 
 ระดับชั้นสัญญาบัตรกล่าวว่า 
 “ในการปฏิบัติงานต่างๆ เจ้าหน้าที่ต ารวจทุกนายต้องเข้าใจงานที่ได้รับมอบหมายมาอย่าง
ถูกต้อง ชัดเจน แล้วน าไปปฏิบัติ หากเกิดปัญหาหรือข้อสงสัยสามารถซักถามหรือน าประสบการณ์การ
ปฏิบัติงานต่างๆที่ผ่านมาน ามาปรับใช้ เพื่อให้งานบรรลุผลส าเร็จ” (P09, การสื่อสารส่วนบุคคล, 13 
มิถุนายน 2559) 
 “เนื่องจากลักษณะงานของต ารวจ เป็นงานในลักษณะเชิงปฏิบัติมากกว่าเชิงทฤษฎี ดังนั้น 
การสื่อสารเพื่อให้เข้าใจวิธีการท างาน คือต้องสื่อสารด้วยการท าให้ดูเป็นตัวอย่าง แนะน าเทคนิคการ
ปฏิบัติงานต่างๆ และให้ปฏิบัติตาม” (P01, การสื่อสารส่วนบุคคล, 4 เมษายน 2559) 
 ระดับชั้นประทวนกล่าวว่า 
 “ในการปฏิบัติงานต้องอธิบายถึงความส าคัญในงานที่ต้องปฎิบัติว่ามีผลต่อส่วนรวมอย่างไร 
และอธิบายข้อดีและแนวทางปฎิบัติงานให้ชัดเจน บอกถึงผลดี ผลเสีย และประโยชน์ที่ได้รับ รวมไป
ถึงเทคนิคการท างานต่างๆด้วย” (P10, การสื่อสารส่วนบุคคล, 4 เมษายน 2559) 
 “ในการปฏิบัติงานต้องก าหนดและวางแผนให้ท าตามแนวคิด และวางกรอบแผนงานเอาไว้ให้
สามารถท างานตรงตามวัตถุประสงค์ได้ส าเร็จ” (สัมภาษณ์ P17, 6 มิถุนายน 2559) 
 2. การช่วยเหลือซึ่งกันและกัน พบว่า การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลมีลักษณะ
งานที่คอยช่วยเหลือสนับสนุนกัน มีทั้งการให้ค าแนะน า ค าปรึกษาท้ังในเรื่องการปฏิบัติงาน ข้อมูล
ข่าวสารต่างๆ หรือแม้กระทั่งในเรื่องส่วนตัว โดยเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 
 ระดับชั้นสัญญาบัตรกล่าวว่า 
 “หากการปฏิบัติงานมีปัญหาก็จะพูดคุยในทีมเพ่ือสร้างความเข้าใจร่วมกัน หาแนวทางปฎิบัติ
ที่ง่ายและมีส่วนร่วม ให้ความส าคัญกับทุกคนในทีม เพ่ือให้ทุกคนภาคภูมิใจในส่วนร่วมและเมื่อคนใน
ทีมขอความร่วมมือเพ่ือนร่วมงานจะคอยช่วยเหลือและสนับสนุนกันเป็นอย่างดี” (P05, การสื่อสาร
ส่วนบุคคล, 16 พฤษภาคม 2559) 
 “หากการปฏิบัติงานมีปัญหาก็จะประชุมเพ่ือหาสาเหตุของปัญหา พร้อมทั้งหาแนวทางแก้ไข 
ปรับความเข้าใจระหว่างบุคคลในทีม เอื้อเฟ้ือซึ่งกันและกันและเม่ือการปฏิบัติงานส าเร็จลุล่วงตาม
เป้าหมายคนในทีมก็จะแสดงความขอบคุณและให้ความร่วมมือที่ดีในคราวต่อไป” (P07, การสื่อสาร
ส่วนบุคคล, 30 พฤษภาคม 2559) 
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 ระดับชั้นประทวนกล่าวว่า 
 “หากการปฏิบัติงานมีปัญหาก็จะหาสาเหตุของปัญหา ศึกษาอุปสรรคและต้นตอของการ
ปฏิบัติงาน แก้ไขจุดบกพร่อง ให้ทุกคนมีส่วนร่วม และตั้งจุดประสงค์ในการปฏิบัติงาน และเมื่อขอ
ความช่วยเหลือคนในทีมก็จะได้รับความร่วมมือเป็นอย่างดี มีการให้ค าปรึกษาและคอยช่วยเหลือกัน
ตลอดเวลา” (P11, การสื่อสารส่วนบุคคล, 18 เมษายน 2559) 
 “หากการปฏิบัติงานมีปัญหาจะมีวิธีการแก้ไขคือ จะเรียกผู้ปฏิบัติงานทั้งหมดมาสอบถามถึง
ข้อบกพร่อง แล้วแก้ไขและก าหนดยุทธศาสตร์เพ่ือให้เกิดความส าเร็จในการปฏิบัติหน้าที่และเมื่อขอ
ความช่วยเหลือคนในทีมก็จะได้รับความร่วมมือเป็นอย่างดี เพราะการปฏิบัติงานของต ารวจต้อง
ท างานร่วมกันและต้องได้รับความร่วมมือจากหลายๆหน่วยงาน” (P17, การสื่อสารส่วนบุคคล, 6 
มิถุนายน 2559) 
 3. การแบ่งปันภาระงาน พบว่า การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลมีการแบ่งหน้าที่
ความรับผิดชอบตามความสามารถของแต่ละบุคคล ปฏิบัติงานอย่างตรงไปตรงมา ไม่มีการเกี่ยงงาน มี
การช่วยเหลือแบ่งเบาภาระซึ่งกันและกันเพ่ือให้การปฏิบัติงานส าเร็จลุล่วง โดยเจ้าหน้าที่ต ารวจนคร
บาล 
 ระดับชั้นสัญญาบัตรกล่าวว่า 
 “การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจมีการแบ่งหน้าที่ความรับผิดชอบตามต าแหน่ง ตามหน้า
งานของแต่ละคน เป็นที่ชัดเจนอยู่แล้วและเพ่ือนร่วมงานก็มีส่วนช่วยเหลือมาก เพราะเมื่อมีปัญหา
มักจะมีการสอบถามและให้ความช่วยเหลือซึ่งกันและกัน” (P02, การสื่อสารส่วนบุคคล, 18 เมษายน 
2559) 
 “การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจจะรับผิดชอบตามต าแหน่งงานเป็นหลัก จากนั้นจะเป็น
รูปแบบของหน่วยสนับสนุนในแต่ละงาน และเพ่ือนร่วมงานมีส่วนช่วยในการปฎิบัติงานเป็นอย่างมาก 
เพราะต้องอาศัยข้อมูลจากหลายส่วนมาประกอบกันเพ่ือให้งานส าเร็จสมบูรณ์” (P04, การสื่อสารส่วน
บุคคล, 9 พฤษภาคม 2559) 
 ระดับชั้นประทวนกล่าวว่า 
 “ในแผนกงานธุรการป้องกันปราบปรามนั้นได้มีการมอบหมายงานให้แต่ละคนรับผิดชอบโดย
การแบ่งหน้าที่ความรับผิดชอบนั้นจะดูจากความสามารถและความถนัดของแต่ละบุคคล และเพ่ือน
ร่วมงานมีส่วนเป็นอย่างมากในการท างาน ซึ่งการท างานที่จะบรรลุถึงเป้าหมายนั้นต้องมีทีมงานที่ดี
เป็นกลไกในการขับเคลื่อน” (P09, การสื่อสารส่วนบุคคล, 13 มิถุนายน 2559) 
 “การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจมีการแบ่งงานกันอย่างชัดเจน โดยดูจากผลงานของแต่
ละคนว่าท าได้ตรงตามเป้าหมายหรือไม่ ท างานที่ได้รับมอบหมายส าเร็จหรือไม่ หากไม่ตรงตามความ
ถนัดก็ปรับเปลี่ยนให้สามารถท างานส าเร็จตามเป้าหมายที่วางไว้ และเพ่ือนร่วมงานเป็นส่วนส าคัญเพ่ือ
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ช่วยให้ปฎิบัติงานได้ส าเร็จเพราะต้องคอยช่วยเหลือกันตลอดเวลา” (P18, การสื่อสารส่วนบุคคล, 13 
มิถุนายน 2559) 
 4. การติดต่อประสานงาน พบว่า การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลมีลักษณะการ
ท างานที่ต้องติดต่อประสานงานกับหน่วยงานอื่นๆอยู่ตลอดเวลา ซึ่งจะให้ข้อมูลข่าวสารในการติดต่อ
ประสานงานอย่างเปิดเผย ไม่มีการปิดบัง มีความไว้วางใจซึ่งกันและกัน และให้ความร่วมมือกันเป็น
อย่างดีเพ่ือให้การด าเนินงานประสบผลส าเร็จตามเป้าหมาย โดยเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 
 ระดับชั้นสัญญาบัตรกล่าวว่า 
 “ในส่วนของแต่ละฝ่ายต้องติดต่อสัมพันธ์กัน เนื่องจากงานบางงานต้องเก่ียวเนื่องกัน เท่าที่
สังเกตดูแต่ละฝ่ายก็ประสานงานได้เป็นอย่างดี เพราะเนื่องจากว่าเป็นเจ้าหน้าที่ต ารวจ มีรุ่นพี่รุ่นน้อง 
โดยใช้วิธีการเดินไปพบปะพูดคุยกันเลย เนื่องจากท่ีท างานอยู่ในพื้นที่เดียวกัน” (P03, การสื่อสารส่วน
บุคคล, 25 เมษายน 2559) 
 “มีการติดต่อประสานงานกับหน่วยอื่นอยู่เสมอ โดยการติดต่อประสานงานต้องพูดด้วยความ
เป็นมิตร สุภาพ เช่น การติดต่อรับผลการตรวจของกลาง ผลการรักษาพยาบาล การส่งส านวนให้
อัยการ” (P04, การสื่อสารส่วนบุคคล, 9 พฤษภาคม 2559) 
 “มีการติดต่อกับหน่วยงานอื่นเสมอ ประสานงานกันในรูปแบบหนังสือภายนอก หรือขอความ
ร่วมมือ โดยการติดต่อประสานงานต้องไว้วางใจซึ่งกันและกัน และร่วมมือกันท างานอย่างเต็มที่” 
(P05, การสื่อสารส่วนบุคคล, 16 พฤษภาคม 2559) 
 ระดับชั้นประทวนกล่าวว่า 
 “งานที่ปฏิบัติมีการติดต่อประสานงานกับแผนกอ่ืนและหน่วยงานอื่นๆท่ีเกี่ยวข้องเป็นประจ า 
การพูดในการประสานงานต้องสุภาพ อ่อนโยน ให้เกียรติคู่สนทนา ให้ข้อมูลที่ครบถ้วน ในเรื่องงาน
ต้องให้เป็นทางการ ไม่พูดเล่น ให้รู้จักกาละเทศะ ไม่น าเรื่องส่วนตัวมาพูดระหว่างติดต่อประสานใน
เรื่องงาน” (P10, การสื่อสารส่วนบุคคล, 4 เมษายน 2559) 
 “มีการติดต่อประสานงานกัน เนื่องจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนั้นต้อง
ประสานงานกันเสมอจึงจ าเป็นต้องให้ข้อมูลกันอย่างเปิดเผย ครบถ้วน เพ่ือให้สามารถปฏิบัติงานได้
อย่างถูกต้องและตรงกัน โดยใช้การพูดจาที่ไพเราะ เป็นกันเอง และพูดตรงไปตรงมา” (P11, การ
สื่อสารส่วนบุคคล, 18 เมษายน 2559) 
 
ส่วนที่ 3 สรุปผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาการสื่อสารระหว่างบุคคลของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 
 การสื่อสารระหว่างบุคคลที่เป็นชั้นสัญญาบัตร พบว่า ลักษณะการสื่อสารกับผู้ใต้บังคับบัญชา
ต้องใช้การสื่อสารแบบสองทาง (Two-Way Communication) ไม่ใช่สั่งงานเพียงอย่างเดียว ต้องรับ
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ฟังความคิดเห็นหรือดูการตอบรับของผู้ใต้บังคับบัญชาด้วย เมื่อผู้ใต้บังคับบัญชารับทราบแล้วก็จะ
น าไปปฏิบัติ บางทีผู้ใต้บังคับบัญชาอาจจะไม่เข้าใจ ผู้บังคับบัญชาต้องเปิดโอกาสให้ซักถามว่าถ้าตรง
นั้นท าไม่ได้หรือไม่เข้าใจจะสามารถแก้ไขได้อย่างไร แล้วผู้บังคับบัญชาก็อธิบายเพื่อเป็นแนวทางให้
ผู้ใต้บังคับบัญชาน าไปปฏิบัติตาม โดยการสั่งงานท าได้หลายรูปแบบ และเป็นลักษณะที่ต้องชี้แจง
รายละเอียดให้ทราบถึงวัตถุประสงค์ ความส าคัญ หรือเป้าหมายให้ชัดเจนในการสั่งการ เปิดโอกาสให้
ซักถามเก่ียวกับประเด็นที่สงสัยเมื่อชี้แจงเสร็จ เพ่ือให้เกิดความเข้าใจไปในทิศทางที่ถูกต้อง  
 การสื่อสารที่เป็นชั้นประทวน พบว่า ผู้บังคับบัญชาต้องสื่อสารมอบหมายภารกิจให้ชัดเจน 
และให้เกียรติผู้ใต้บังคับบัญชา อธิบายถึงความส าคัญในงานและหน้าที่ที่ต้องปฎิบัติและความ
รับผิดชอบ พูดในสาระส าคัญ โดยการสื่อสารเพื่อสั่งงานแต่ละครั้งควรสั่งงานอย่างชัดเจน และอธิบาย
ถึงความส าคัญของงานอย่างครบถ้วนตามที่ได้รับมอบหมายเพ่ือให้ผู้ใต้บังคับบัญชาสามารถน าไป
ปฏิบัติได้ตรงตามวัตถุประสงค์ ไม่ว่าจะเป็นการสื่อสารโดยตรงแบบตัวต่อตัว สั่งงานผ่านแอพพลิเคชั่น
ไลน์ หรือแม้กระทั่งการสั่งงานในที่ประชุม 
 2. เพ่ือศึกษาการใช้ภาษาจูงใจของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล  
 การใช้ภาษาจูงใจของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลในชั้นสัญญาบัตร พบว่า มีการหลีกเลี่ยงการ
พูดในลักษณะสั่งการ แต่ใช้การสั่งการเหมือนว่าผู้ใต้บังคับบัญชาเป็นเพื่อนร่วมงาน เป็นผู้ช่วยงาน ใช้
ถ้อยค าและน้ าเสียงสุภาพลักษณะเป็นมิตร ใช้การพูดในลักษณะขอความร่วมมือ และเปิดโอกาสให้
ผู้ใต้บังคับบัญชาแสดงความคิดเห็นและสนับสนุนความคิดเห็นนั้น เพ่ือให้ผู้ใต้บังคับบัญชาไม่รู้สึกว่า 
ต้องปฏิบัติเพราะถูกสั่งการ แต่จะเต็มใจปฏิบัติภารกิจให้ส าเร็จ และเกิดความภูมิใจที่งานส าเร็จได้ท า
ให้เกิดพลังงานเชิงบวกในการปฏิบัติหน้าที่ต่อไป เน้นให้ความส าคัญกับผู้ใต้บังคับบัญชา มอบหมาย
งานให้ถูกคนถูกงาน และคอยให้ค าแนะน าและให้ก าลังใจ  
 การใช้ภาษาจูงใจของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลในชั้นประทวน พบว่า ผู้บังคับบัญชาใช้ค าพูด
ที่เข้าใจง่าย ไม่สลับซับซ้อน สั้น กะทัดรัด ชัดเจน อธิบายในเนื้อหาใหม่ที่ไม่เข้าใจหรือไม่คุ้นเคยเป็น
พิเศษ อธิบายเกี่ยวกับงานที่ต้องไปปฎิบัติอย่างชัดเจน ครบถ้วน และสร้างความสามัคคีกันภายในทีม 
พูดด้วยน้ าเสียงที่ผู้ฟังฟังแล้วรู้สึกดี มีความเสมอภาคและ เกิดทัศนคติที่ดีต่องานและเพ่ือนร่วมงาน 
พูดจูงใจ ให้ก าลังใจในการปฎิบัติงาน แนะน าแนวทางในการปฎิบัติงานร่วมกับเจ้าหน้าที่คนอ่ืนๆ  
 3. เพ่ือศึกษาทักษะการติดต่อสื่อสารของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 
 ทักษะการติดต่อสื่อสารของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลในชั้นสัญญาบัตร พบว่า ผู้บังคับบัญชา
พูดให้ผู้ใต้บังคับบัญชา เข้าใจถึงประโยชน์ของการท างานร่วมกัน และให้ทราบถึงผลลัพธ์ที่จะเป็น
ประโยชน์ต่อประชาชนและสังคมโดยส่วนรวม หากเจ้าหน้าที่ต ารวจปฏิบัติงานร่วมกันได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ และให้ข้อคิดว่า การท างานแบบมืออาชีพนั้น ต้องไม่น าความขัดแย้งส่วนตัวมาเป็น
ประเด็นในการปฏิบัติหน้าที่ และให้มองประโยชน์ส่วนรวมเป็นหลัก ต้องรู้ลักษณะการท างานของ
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ผู้ใต้บังคับบัญชาแต่ละคน พูดให้ตรงจุดประสงค์ และพูดแสดงถึงความชัดเจน และสอบถามปัญหา
ต่างๆของผู้ใต้บังคับบัญชาเพ่ือดูว่าใครมีปัญหาอะไร เพ่ือแก้ไขปัญหาและสนับสนุนการท างาน เพื่อให้
ประสิทธิภาพในการท างานดีขึ้น นอกจากนี้ การพูดให้ก าลังใจ เพื่อให้เกิดความสามัคคีกัน ช่วยเหลือ 
ร่วมมือร่วมใจท าให้งานส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี รวมถึงการสร้างความมั่นใจและการท างานร่วมกันเป็น
ทีม โดยให้ผู้ใต้บังคับบัญชาเคารพซึ่งกันและกัน ให้ทุกคนรับข้อคิดเห็นจากเพ่ือนร่วมงาน โดยใช้วาจา
สุภาพ และให้เกียรติซึ่งกันและกัน 
 ทักษะการติดต่อสื่อสารของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลในชั้นประทวน พบว่า ทุกคนสามารถ
แสดงความคิดเห็นได้ ผู้บังคับบัญชาเปิดกว้างให้ทุกคนสามารถแสดงความคิดเห็นได้ การให้ใจกับ
เพ่ือนร่วมงาน คอยช่วยเหลือซึ่งกันและกัน ท างานในหน้าที่ของตนเองให้ดีที่สุด ไม่เป็นภาระของเพ่ือน
ร่วมงานหรือสร้างปัญหาให้เพ่ือนร่วมงานโดยควรให้ทุกคนร่วมกิจกรรมแข่งขันกีฬาเชื่อมความสัมพันธ์
ไมตรี ให้ทุกคนมีส่วนร่วม และหลังการแข่งขันก็มีการพบปะสังสรรค์ เพื่อสร้างความเป็นมิตร จัด
กิจกรรมที่สามารถท าร่วมกันได้ จนเกิดบรรยากาศในการท างานที่ดี ส่งผลให้ผู้บังคับบัญชาและ
ผู้ใต้บังคับบัญชาเกิดความใส่ใจรักใคร่ สามัคคีกัน และท าให้ท างานร่วมกันอย่างมีความสุข 
 4. เพ่ือศึกษาการท างานเป็นทีมของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 
 การท างานเป็นทีมของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลในชั้นสัญญาบัตร พบว่า เลือกคนที่ไว้วางใจ
ได้ คนที่มีความรับผิดชอบ มีความใฝ่ที่จะเรียนรู้ ดูว่าผู้ใต้บังคับบัญชาคนไหนถนัดงานด้านใด เราก็
มอบหมายให้เขาท างานด้านนั้น ดูความสามารถของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติว่าเหมาะสมกับงานที่ได้รับ
มอบหมายหรือไม่ และดูผู้มีความรับผิดชอบในงานที่ได้รับ รวมถึงมีการแบ่งหน้าที่ให้ชัดเจน แต่ใน
ขณะเดียวกันก็จะหาแนวทางให้ผู้ปฏิบัติท าในทิศทางเดียวกัน เน้นเลือกคนให้ตรงกับงานเพ่ือให้เกิด
ประสิทธิภาพ ให้ทุกคนในทีมท าความเข้าใจซึ่งกันและกัน 
 การท างานเป็นทีมของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลในชั้นประทวน พบว่า ทีมที่จะมาท าหน้าที่
ต้องมีความอดทนและเสียสละเพ่ือส่วนรวมและที่ส าคัญต้องมีใจรักและพร้อมที่จะพัฒนาตนเองอยู่
ตลอดเวลา จะมีการหมุนเวียนผลัดเปลี่ยนกันท าหน้าที่อยู่แล้วเพ่ือให้ทุกคนเข้าใจงานในทุกขั้นตอน
และคอยสังเกตว่าคนไหนถนัดงานในด้านไหนเป็นพิเศษ โดยคัดเลือกตามความสามารถและความถนัด
ของแต่ละบุคคล ความมุ่งมั่นในการท างาน มีวิธการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า เพ่ือคัดเลือกเจ้าหน้าที่มา
ปฏิบัติงานร่วมกัน 
 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเรื่องการสื่อสารระหว่างบุคคลมีผลต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 
มีวัตุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาการสื่อสารระหว่างบุคคลของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 2) เพ่ือศึกษาการ
ใช้ภาษาจูงใจของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 3) เพ่ือศึกษาทักษะการติดต่อสื่อสารของเจ้าหน้าที่ต ารวจ
นครบาล และ 4) เพ่ือศึกษาการท างานเป็นทีมของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล  
 ประชากร คือ เจ้าหน้าที่ต ารวจที่ปฏิบัติงานในสถานีต ารวจนครบาล ซึ่งเป็นเจ้าหน้าที่ต ารวจ
ระดับชั้นสัญญาบัตร และระดับชั้นประทวน แบ่งเป็น 9 นครบาล รวมทั้งสิ้น 88 สถานี จ านวน
เจ้าหน้าที่ตรงตามลักษณะของประชากรตัวอย่าง จ านวน 210,000 คน แบ่งเป็นชั้นสัญญาบัตร 
จ านวน 84,000 คน และชั้นประทวน 126,000 คน (ปรพรรณพร หลักแหล่ง, การสื่อสารส่วนบุคคล, 
12 กุมภาพันธ์ 2561) ในการเลือกกลุ่มตัวอย่างนั้น ผู้วิจัยใช้การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) และการสุ่มตัวอย่างแบบลูกโซ่ (Snowball Sampling)  โดยคัดเลือกกลุ่ม
ตัวอย่างจากเจ้าหน้าที่ต ารวจในสถานีต ารวจนครลบาลที่ยินดีให้ความร่วมมือในการสัมภาษณ์ จ านวน 
18 คน โดยแบ่งเป็นต ารวจชั้นสัญญาบัตร จากสถานีต ารวจละ 1 คน จ านวน 9 สถานี และต ารวจชั้น
ประทวน สถานีต ารวจละ 1 คน จ านวน 9 สถานี 
 เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลในครั้งนี้ใช้การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-Depth 
Interviews) ในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยค าถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์ (List of Questions) 
ประกอบด้วย 2 ส่วน คือ 
 ส่วนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกับข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์ ได้แก่  
  1.1ระดับชั้นยศ  
  1.2 อายุ 
  1.3 ระดับการศึกษาสูงสุด 
  1.4 ต าแหน่ง 
  1.5 ระยะเวลาในการรับราชการ 
  1.6 สถานที่ปฏิบัติงาน 
 ส่วนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับการสื่อสารระหว่างบุคคล 
 การสื่อสารระหว่างบุคคลมีผลต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลอย่างไร 
  2.1 การใช้ภาษาจูงใจมีผลต่อการปฎิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลอย่างไร 
   2.1.1 การใช้ภาษาเพ่ือสร้างความม่ันใจ 
   2.1.2 การใช้ภาษาเพ่ือสร้างความหมาย 
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   2.1.3 การใช้ภาษาเพ่ือสร้างความเห็นใจ 
  2.2 ทักษะการติดต่อสื่อสารมีผลต่อการปฎิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล
อย่างไร 
   2.2.1 ทักษะการฟัง 
   2.2.2 ทักษะการถ่ายทอดข่าวสารที่ชัดเจน 
   2.2.3 ทักษะการรับข่าวสารที่ปราศจากอคติ 
   2.2.4 ทักษะการสื่อสารแบบเปิด 
  2.3 การท างานเป็นทีมมีผลต่อการปฎิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลอย่างไร 
   2.3.1 ความสามารถในงานของสมาชิกทีม 
   2.3.2 การช่วยเหลือซึ่งกันและกัน 
   2.3.3 การแบ่งปันภาระงาน 
   2.3.4 การติดต่อประสานงาน 
 ผู้ให้ข้อมูลมีอายุระหว่าง 26 ปี – 50 ปี โดยเกินกว่าครึ่งหนึ่งมีอายุอยู่ในช่วง 40 ปีขึ้นไป มี
ระดับการศึกษาอยู่ระหว่าง ปวช.-ปริญญาโท สามในสี่เป็นผู้จบการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไปและ
ท างานเป็นต ารวจมากกว่า 15 ปีขึ้นไปด้วย โดยปฎิบัติหน้าที่ท่ีมีความหลากหลาย ทั้งงานการป้องกัน
ปราบปราม งานการสืบสวน งานการจราจร งานคดีและงานธุรการ 
 
5.1สรุปผลการศึกษา 
 5.1.1 เพ่ือศึกษาการสื่อสารระหว่างบุคคลของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล  
 การสื่อสารระหว่างบุคคลที่เป็นชั้นสัญญาบัตร พบว่า ลักษณะการสื่อสารกับผู้ใต้บังคับบัญชา
ต้องใช้การสื่อสารแบบสองทาง (Two-Way Communication) ไม่ใช่สั่งงานเพียงอย่างเดียว ต้องรับ
ฟังความคิดเห็นหรือดูการตอบรับของผู้ใต้บังคับบัญชาด้วย เมื่อผู้ใต้บังคับบัญชารับทราบแล้วก็จะ
น าไปปฏิบัติ บางทีผู้ใต้บังคับบัญชาอาจจะไม่เข้าใจ ผู้บังคับบัญชาต้องเปิดโอกาสให้ซักถามว่าถ้าตรง
นั้นท าไม่ได้หรือไม่เข้าใจจะสามารถแก้ไขได้อย่างไร หลังจากนั้นผู้บังคับบัญชาก็อธิบายเพ่ือเป็น
แนวทางให้ผู้ใต้บังคับบัญชาน าไปปฏิบัติตาม โดยการสั่งงานท าได้หลายรูปแบบ และเป็นลักษณะที่
ต้องชี้แจงรายละเอียดให้ทราบถึงวัตถุประสงค์ ความส าคัญ หรือเป้าหมายให้ชัดเจน เปิดโอกาสให้
ซักถามเก่ียวกับประเด็นที่สงสัยเมื่อชี้แจงเสร็จ เพ่ือให้เกิดความเข้าใจไปในทิศทางที่ถูกต้อง  
 การสื่อสารที่เป็นชั้นประทวน พบว่า ผู้บังคับบัญชาต้องสื่อสารมอบหมายภารกิจให้ชัดเจน 
และให้เกียรติผู้ใต้บังคับบัญชา อธิบายถึงความส าคัญในงานและหน้าที่ที่ต้องปฎิบัติและความ
รับผิดชอบ พูดในสาระส าคัญ โดยการสื่อสารเพื่อสั่งงานแต่ละครั้งมีการสั่งงานอย่างชัดเจน และ
อธิบายถึงความส าคัญของงานอย่างครบถ้วนตามที่ได้รับมอบหมายเพื่อให้ผู้ใต้บังคับบัญชาสามารถ
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น าไปปฏิบัติได้ตรงตามวัตถุประสงค์ ไม่ว่าจะเป็นการสื่อสารโดยตรงแบบตัวต่อตัว สั่งงานผ่าน
แอพพลิเคชั่นไลน์ หรือแม้กระทั่งการสั่งงานในที่ประชุม 
 สรุปได้ว่า แนวทางในการแก้ไขปัญหาอุปสรรคของการสื่อสารระหว่างชั้นสัญญาบัตรและ
ผู้ใต้บังคับบัญชา พบว่า ผู้บังคับบัญชาต้องสื่อสารด้วยความสุภาพ ให้ค าแนะน าถึงวิธีการแก้ไขปัญหา 
ให้ก าลังใจ แสดงออกถึงความเห็นอกเห็นใจและพร้อมช่วยเหลือ และคอยก ากับดูแลและเป็นพี่เลี้ยง
เพ่ือให้การปฏิบัติงานส าเร็จลุล่วงตามวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายขององค์กร 
 5.1.2 เพ่ือศึกษาการใช้ภาษาจูงใจของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล  
 การใช้ภาษาจูงใจของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลในชั้นสัญญาบัตร พบว่า มีการหลีกเลี่ยงการ
พูดในลักษณะสั่งการ แต่ใช้การสั่งการเหมือนว่าผู้ใต้บังคับบัญชาเป็นเพื่อนร่วมงาน เป็นผู้ช่วยงาน ใช้
ถ้อยค าและน้ าเสียงสุภาพลักษณะเป็นมิตร ใช้การพูดในลักษณะขอความร่วมมือ และเปิดโอกาสให้
ผู้ใต้บังคับบัญชาแสดงความคิดเห็นและสนับสนุนความคิดเห็นนั้น เพ่ือให้ผู้ใต้บังคับบัญชาไม่รู้สึกว่า 
ต้องปฏิบัติเพราะถูกสั่งการ แต่จะเต็มใจปฏิบัติภารกิจให้ส าเร็จ และเกิดความภูมิใจที่งานส าเร็จได้ ท า
ให้เกิดพลังงานเชิงบวกในการปฏิบัติหน้าที่ต่อไป เน้นให้ความส าคัญกับผู้ใต้บังคับบัญชา มอบหมาย
งานให้ถูกคนถูกงาน และคอยให้ค าแนะน าและให้ก าลังใจ  
 การใช้ภาษาจูงใจของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลในชั้นประทวน พบว่า ผู้บังคับบัญชาใช้ค าพูด
ที่เข้าใจง่าย ไม่สลับซับซ้อน สั้น กะทัดรัด ชัดเจน อธิบายในเนื้อหาใหม่ที่ไม่เข้าใจหรือไม่คุ้นเคยเป็น
พิเศษ อธิบายเกี่ยวกับงานที่ต้องไปปฎิบัติอย่างชัดเจน ครบถ้วน และสร้างความสามัคคีกันภายในทีม 
พูดด้วยน้ าเสียงที่ผู้ฟังฟังแล้วรู้สึกดี มีความเสมอภาคและเกิดทัศนคติที่ดีต่องานและเพ่ือนร่วมงาน พูด
จูงใจ ให้ก าลังใจในการปฎิบัติงาน แนะน าแนวทางในการปฎิบัติงานร่วมกับเจ้าหน้าที่คนอ่ืนๆ 
สรุปได้ว่า วิธีการสื่อสารเพื่อให้เกิดความเข้าใจและพึงพอใจต้องใช้วิธีการที่ประนีประนอม พูดสื่อสาร
ในลักษณะขอความร่วมมือและเป็นกันเอง รวมไปถึงให้ผู้ใต้บังคับบัญชาสามารถแสดงความคิดเห็นต่อ
ภารกิจของงานนั้นเพื่อสร้างความภาคภูมิใจแก่ผู้ใต้บังคับบัญชาเอง 
 5.1.3 เพ่ือศึกษาทักษะการติดต่อสื่อสารของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 
 ทักษะการติดต่อสื่อสารของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลในชั้นสัญญาบัตร พบว่า ผู้บังคับบัญชา
พูดให้ผู้ใต้บังคับบัญชา เข้าใจถึงประโยชน์ของการท างานร่วมกัน และให้ทราบถึงผลลัพธ์ที่จะเป็น
ประโยชน์ต่อประชาชนและสังคมโดยส่วนรวม หากเจ้าหน้าที่ต ารวจปฏิบัติงานร่วมกันได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ และให้ข้อคิดว่า การท างานแบบมืออาชีพนั้น ต้องไม่น าความขัดแย้งส่วนตัวมาเป็น
ประเด็นในการปฏิบัติหน้าที่ และให้มองประโยชน์ส่วนรวมเป็นหลัก ต้องรู้ลักษณะการท างานของ
ผู้ใต้บังคับบัญชาแต่ละคน พูดให้ตรงจุดประสงค์ และพูดอย่างชัดเจน และสอบถามปัญหาต่างๆของ
ผู้ใต้บังคับบัญชาเพ่ือดูว่าใครมีปัญหาอะไร เพ่ือแก้ไขปัญหาและสนับสนุนการท างาน เพ่ือให้
ประสิทธิภาพในการท างานดีขึ้น นอกจากนี้ การพูดให้ก าลังใจ เพื่อให้เกิดความสามัคคีกัน ช่วยเหลือ 
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ร่วมมือร่วมใจท าให้งานส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี รวมถึงการสร้างความมั่นใจและการท างานร่วมกันเป็น
ทีม โดยให้ผู้ใต้บังคับบัญชาเคารพซึ่งกันและกัน ให้ทุกคนรับข้อคิดเห็นจากเพ่ือนร่วมงาน โดยใช้วาจา
สุภาพ และให้เกียรติซึ่งกันและกัน 
 ทักษะการติดต่อสื่อสารของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลในชั้นประทวน พบว่า ทุกคนสามารถ
แสดงความคิดเห็นได้ ผู้บังคับบัญชาเปิดกว้างให้ทุกคนสามารถแสดงความคิดเห็นได้ การให้ใจกับ
เพ่ือนร่วมงาน คอยช่วยเหลือซึ่งกันและกัน ท างานในหน้าที่ของตนเองให้ดีที่สุด ไม่เป็นภาระของเพ่ือน
ร่วมงานหรือสร้างปัญหาให้เพ่ือนร่วมงานโดยควรให้ทุกคนร่วมกิจกรรมแข่งขันกีฬาเชื่อมสัมพันธ์ไมตรี 
และหลังการแข่งขันก็มีการพบปะสังสรรค์ เพื่อสร้างความเป็นมิตร จัดกิจกรรมที่สามารถท าร่วมกันได้ 
จนเกิดบรรยากาศในการท างานที่ดี ส่งผลให้ผู้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชาเกิดความใส่ใจรักใคร่ 
สามัคคีกัน และท าให้ท างานร่วมกันอย่างมีความสุข 
 สรุปได้ว่า ผู้ใต้บังคับบัญชาสามารถสื่อสารแสดงความคิดเห็นได้ รวมทั้งชี้แจงถึงปัญหาของ
การปฏิบัติงานเพ่ือให้ผู้บังคับบัญชาได้รับทราบ เพ่ือร่วมกันแก้ไข ปรับปรุงในการปฏิบัติงานในครั้ง
ต่อไป และการสื่อสารที่เป็นกันเองจะช่วยสร้างบรรยากาศที่ดีในการท างาน และมีการท ากิจกรรม
ร่วมกันเพื่อให้มีโอกาสได้พบปะพูดคุยกัน ท าให้บรรยากาศในการปฏิบัติงานร่วมกันไม่ตึงเครียด มี
ความสนิทสนมเป็นกันเอง เกิดความใกล้ชิดกันและท างานร่วมกันอย่างมีความสุข 
 5.1.4 เพ่ือศึกษาการท างานเป็นทีมของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 
 การท างานเป็นทีมของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลในชั้นสัญญาบัตร พบว่า มีการเลือกคนที่
ไว้วางใจได้ คนที่มีความรับผิดชอบ มีความใฝ่ที่จะเรียนรู้ ดูว่าผู้ใต้บังคับบัญชาคนไหนถนัดงานด้านใด 
เราก็มอบหมายให้คนนั้นท างานด้านนั้น ดูความสามารถของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติว่าเหมาะสมกับงานท่ี
ได้รับมอบหมายหรือไม่ และดูผู้มีความรับผิดชอบในงานที่ได้รับ รวมถึงมีการแบ่งหน้าที่ให้ชัดเจน แต่
ในขณะเดียวกันก็จะหาแนวทางให้ผู้ปฏิบัติท างานในทิศทางเดียวกัน เน้นเลือกคนให้ตรงกับงานเพื่อให้
เกิดประสิทธิภาพ ให้ทุกคนในทีมท าความเข้าใจซึ่งกันและกัน 
 การท างานเป็นทีมของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลในชั้นประทวน พบว่า ทีมที่จะมาท าหน้าที่
ต้องมีความอดทนและเสียสละเพ่ือส่วนรวมและที่ส าคัญต้องมีใจรักและพร้อมที่จะพัฒนาตนเองอยู่
ตลอดเวลา มีการหมุนเวียนผลัดเปลี่ยนกันท าหน้าที่อยู่แล้วเพ่ือให้ทุกคนเข้าใจงานในทุกขั้นตอนและ
คอยสังเกตว่าคนไหนถนัดงานในด้านไหนเป็นพิเศษ โดยคัดเลือกตามความสามารถและความถนัดของ
แต่ละบุคคล ความมุ่งมั่นในการท างาน มีวิธีการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า เพ่ือคัดเลือกเจ้าหน้าที่มา
ปฏิบัติงานร่วมกัน 
 สรุปได้ว่าลักษณะของการท างานเป็นทีมจ าเป็นอย่างยิ่งที่ต้องมีการช่วยเหลือกันในขณะ
ปฏิบัติงาน หากมีการร้องขอจากเพ่ือนร่วมงานหรือพบเห็นอุปสรรคก็จะมีการช่วยเหลือกันเป็นอย่างดี
เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ของงานนั้นๆ ในการท างานของเจ้าหน้าที่ต ารวจต้องปฏิบัติงานร่วมกันเป็น
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ทีม เมื่อขอความช่วยเหลือระหว่างกันก็จะมีการตอบสนองและช่วยเหลือกันเป็นอย่างดี ยกตัวอย่าง
เช่นงานจราจร หากเจ้าหน้าที่ประจ าจุดไม่เพียงพอก็จะประสานงานขอก าลังเสริมเพ่ือช่วยกันระบาย
การจราจรไม่ให้ติดขัดต่อไป 
 
5.2 การอภิปรายผล 
 จากผลการวิจัยเรื่องการสื่อสารระหว่างบุคคลของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลส่งผลต่อการ
ปฎิบัติงานอย่างไร สามารถอภิปรายผลได้ดังนี้ 
 5.2.1 ผลการศึกษาการสื่อสารระหว่างบุคลลของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล พบว่า เจ้าหน้าที่
ต ารวจนครบาลมีการมอบหมายงานและส่งข่าวสารที่ครบถ้วน ตรงไปตรงมา ไม่บิดเบือนข้อมูล ไม่ว่า
จะเป็นการสั่งงานด้วยวาจา ลายลักษณ์อักษร ซึ่งในปัจจุบันมีเทคโนโลยีต่างๆที่ทันสมัยเกิดขึ้นมากมาย 
ผู้ปฏิบัติงานควรน ามาใช้ให้เกิดประโยชน์ และแพร่หลายมากยิ่งข้ึนเพ่ือให้ทันต่อเหตุการณ์ต่างๆ 
สอดคล้องกับ นิติพล ภูตะโชติ (2556) ที่กล่าวว่าผู้ส่งข่าวสารจะต้องใช้ภาษาให้ถูกต้อง ชัดเจน 
ครบถ้วน ตรงไปตรงมา ไม่ดัดแปลง ตัดต่อ หรือเพ่ิมเติมข้อมูลข่าวสารที่ได้รับมา ทั้งการพูดและการ
เขยีน เพ่ือเป็นการป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาในการติดต่อสื่อสาร เพราะถ้าหากข่าวสารขาดความชัดเจน
ก็จะเป็นต้นเหตุที่ท าให้การติดต่อสื่อสารผิดพลาดได้ รวมไปถึงยอมรับฟังความคิดเห็นซึ่งกันและกันทั้ง
ในด้านความคิด ความรู้สึก มีการพูดคุยแบบเป็นกันเอง เพ่ือให้บรรยากาศในการปฏิบัติงานทีไ่ม่ตึง
เครียด มีการแสดงความรู้สึกห่วงใยและเข้าใจซึ่งกันและกัน มีความยินดีที่ผู้บังคับบัญชา 
ผู้ใต้บังคับบัญชา หรือผู้ร่วมงานประสบความส าเร็จ และรู้สึกเสียใจเมื่อประสบความทุกข์ยาก ไม่ว่าจะ
เป็นเรื่องการปฏิบัติงานหรือเรื่องส่วนตัว และให้ความสนใจระหว่างสนทนาซึ่งแสดงถึงการมีความรู้สึก
ร่วมด้วย สอดคล้องกับ วิทยา ราชแก้ว (2558) ที่กล่าวว่าควรสอบถามผู้ใต้บังคับบัญชาในเรื่องของ
ปัญหาในการปฏิบัติงาน และสวัสดิการที่พักอาศัยให้เพียงพอกับเจ้าหน้าที่ต ารวจที่ปฏิบัติงานอยู่ เพ่ือ
เพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานให้ดียิ่งขึ้น อีกทั้งยังมีทัศนคติที่ดี ทั้งต่อตนเองและผู้อื่น มีความ
พอใจและภาคภูมิใจในตนเองอย่างเหมาะสม และมีความชื่นชมยินดีต่อผู้อื่นอย่างจริงใจ และ
สอดคล้องกับ แฮริส (Harris อ้างใน สนธยา พลศรี, 2556) ทีก่ล่าวถึงในเรื่องของต าแหน่งชีวิตของ
บุคคลว่า ต าแหน่งชีวิตของบุคคลที่สุขภาพจิตดี เข้าใจและยอมรับในคุณค่าของตนเอง กล้าเผชิญกับ
ปัญหาต่างๆด้วยวิธีสร้างสรรค์และใช้ความสามารถที่มีอยู่อย่างเต็มท่ีสามารถสร้างสัมพันธภาพที่ดีให้
เกิดข้ึนได้ และยังสอดคล้องกับ สุภาพร ชุมวรฐายี (2555) ทีศึ่กษางานวิจัยเรื่อง ภาวะผู้น า การ
สื่อสารระหว่างบุคคล วัฒนธรรมองค์การ และผลปฏิบัติงานของผู้บังคับบัญชาระดับต้นบริษัท ทรู 
คอร์ปอเรชั่น จ ากัด (มหาชน) พบว่าการสื่อสารระหว่างบุคคลมีความส าคัญต่อการท างานในองค์การ 
เจ้าหน้าที่ทุกคนควรมีทักษะในการสื่อสารระหว่างบุคคลทั้งในด้านการเปิดเผยตนเอง ด้านการเข้าใจ
ความคิดและความรู้สึกตามที่ผู้อื่นรับรู้ ด้านการสนับสนุนเกื้อกูลต่อคู่สนทนา ด้านการติดต่อสื่อสารใน
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ทางบวก และด้านความเสมอภาคในการติดต่อสื่อสาร ซึ่งจะส่งผลให้ประสบความส าเร็จบรรลุ
เป้าหมายขององค์การได้    
 5.2.2 ผลการศึกษาการใช้ภาษาจูงใจของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล พบว่า เจ้าหน้าที่ต ารวจ
นครบาลมีลักษณะการให้ค าแนะน าหรืออธิบายที่ชัดเจนเกี่ยวกับงานท่ีต้องปฏิบัติ บอกถึงแนวทางการ
ปฏิบัติงาน รวมทั้งบอกถึงนโยบายและกฎระเบียบของหน่วยงาน และผลตอบแทนที่จะได้รับ ทั้งใน
การสั่งการแบบลายลักษณ์อักษรและสั่งการแบบตัวต่อตัว แต่ในบางครั้งการสั่งงานหรือการประชุม
อาจจะใช้เวลาที่นานเกินไป ท าให้เสียเวลาในการปฏิบัติหน้าที่อ่ืนๆ ควรกระชับ ได้ใจความ และพูดใน
สาระส าคัญเพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานเข้าใจในงานที่ได้รับมอบหมายที่ชัดเจน โดย วิเชียร วิทยอุดม (2550) 
กล่าวว่า ลักษณะของการติดต่อสื่อสารจะเป็นการออกค าสั่ง การให้นโยบาย การให้ค าแนะน าในเรื่อง
ต่างๆ รวมทั้งที่ออกจดหมายและป้ายประกาศเพ่ือแจ้งให้บุคลากรในองค์การได้รับทราบ เป็นการ
สื่อสารโดยตรงจากผู้บังคับบัญชาไปยังผู้ใต้บังคับบัญชา ช่องทางส่วนใหญ่จะเป็นลักษณะการสั่งการไป
ยังผู้ปฏิบัติงาน การถ่ายทอดค าสั่งจากผู้บังคับบัญชา การชี้แจงนโยบายต่างๆ ขององค์การ ซึ่งเป็น
ลักษณะการติดต่อสื่อสารจากบนลงล่าง (Downward Communication) ส่วนมากจะใช้การสื่อสาร
แบบทางเดียว (One Way Communication) ซึ่งการสื่อสารแบบทางเดียวอาจจะท าให้เกิดปัญหา
การสื่อสารขึ้นได้ หากผู้ใต้บังคับบัญชาไม่เข้าใจงานที่ได้รับมอบหมายมาก็จะส่งผลให้การปฏิบัติงานไม่
มีประสิทธิภาพ ซ่ึงผู้บังคับบัญชาไม่ควรสั่งงานเพียงอย่างเดียว ควรใช้การสื่อสารแบบสองทาง (Two-
Way Communication) คือต้องรับฟังความคิดเห็นหรือดูการตอบรับของผู้ใต้บังคับบัญชาด้วย เมื่อ
ผู้ใต้บังคับบัญชารับทราบแล้วก็จะน าไปปฏิบัติ บางทีผู้ใต้บังคับบัญชาอาจจะไม่เข้าใจ ผู้บังคับบัญชา
ต้องเปิดโอกาสให้ซักถามว่าถ้าตรงนั้นท าไม่ได้หรือไม่เข้าใจจะสามารถแก้ไขได้อย่างไร หลังจากนั้น
ผู้บังคับบัญชาก็อธิบายเพื่อเป็นแนวทางให้ผู้ใต้บังคับบัญชาน าไปปฏิบัติตาม โดยการสั่งงานท าได้หลาย
รูปแบบ และเป็นลักษณะที่ต้องชี้แจงรายละเอียดให้ทราบถึงวัตถุประสงค์ ความส าคัญ หรือเป้าหมาย
ให้ชัดเจน เปิดโอกาสให้ซักถามเก่ียวกับประเด็นที่สงสัยเมื่อชี้แจงเสร็จ เพ่ือให้เกิดความเข้าใจไปใน
ทิศทางที่ถูกต้อง สอดคล้องกับ ชวัสซ์ (Schwatz, 1980) ทีก่ล่าวว่า การที่ผู้บังคับบัญชาบอกหรือ
ชี้แนะผู้ใต้บังคับบัญชาจะมีผลให้ผู้ใต้บังคับบัญชาปฏิบัติงานด้วยความกระตือรือร้นและเต็มใจ รวมไป
ถึงมีการพูดจูงใจโดยการยกตัวอย่างการปฏิบัติงานที่ประสบความส าเร็จที่ผ่านมาเพ่ือให้สามารถน าไป
เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานให้บรรลุผลตามเป้าหมาย และมีการยกตัวอย่างอุทาหรณ์ที่ผ่านมาเพ่ือ
เป็นแรงกระตุ้น ผลักดันให้เข้าใจได้ง่ายขึ้น สอดคล้องกับ ชาส์ก (Schaik, 2001) ทีก่ล่าวว่า การจูงใจ
บุคลากรอย่างมีประสิทธิผลจะต้องเป็นการจูงใจที่ผสมผสานให้เข้ากับค่านิยมขององค์การและการที่
บุคคลได้เห็นตัวอย่างของผู้ที่ประสบความส าเร็จในงานจะเป็นแรงกระตุ้นให้บุคคลเชื่อว่าตนเองก็
สามารถที่จะปฏิบัติงานให้ประสบความส าเร็จได้เช่นเดียวกัน  
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 5.2.3 ผลการศึกษาทักษะการติดต่อสื่อสารของจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล พบว่า เจ้าหน้าที่
ต ารวจนครบาลมีทักษะในการฟัง รับรู้ว่าหน้าที่ของตนเองคืออะไร มีการจัดระเบียบ วิเคราะห์ข้อมูล
ข่าวสารที่ได้รับฟัง ทบทวนสิ่งที่ได้รับมอบหมาย แยกแยะเนื้อหา และไม่ด่วนตัดสินข้อมูลข่าวสารขณะ
ฟังสามารถถ่ายทอดข้อมูลข่าวสารไปยังผู้รับข้อมูลข่าวสารได้อย่างชัดเจน ไม่มีการบิดเบือนข้อมูล ตรง
ประเด็น ท าให้ผู้ที่ได้รับข้อมูลข่าวสารเข้าใจข้อมูลที่ได้รับอย่างแจ่มแจ้งชัดเจน โดย เดอวีโต้ (Devito, 
2003) กล่าวว่าการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคลควรมีความซื่อสัตย์กับคู่สื่อสาร ผู้ส่งข่าวสารต้องมี
ความเต็มใจที่จะแสดงปฏิกิริยาต่อข่าวสารอย่างเปิดเผย จริงใจ ตรงไปตรงมา ซึ่งจะท าให้การสื่อสาร
นั้นถูกต้อง ครบถ้วน สามาถน าไปปฏิบัติงานให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ได้ รวมไปถึงมีความระมัดระวัง
ในการรับข้อมูลข่าวสารโดยการกลั่นกรองข้อมูล ตรวจสอบข้อมูลที่ได้รับมา มีการถามย้ าเพ่ือยืนยัน
ความเข้าใจในข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้องตรงกัน ท าความเข้าใจข้อมูลข่าวสารและสรุปข้อมูลข่าวสารก่อน
ยุติการสื่อสาร สอดคล้องกับ นิติพล ภูตะโชติ (2556) ที่กล่าวว่า การติดต่อสื่อสารในองค์การหรือ
หน่วยงานควรเปิดโอกาสให้ผู้รับข่าวสารให้ข้อมูลย้อนกลับ (Use Feedback) เพราะจะท าให้ทราบว่า
ข้อมูลข่าวสารที่ส่งไปนั้น ผู้รับเข้าใจได้ถูกต้องหรือไม่ ถ้ามีปัญหาก็สามารถปรับปรุงแก้ไขได้เพ่ือให้เกิด
ความเข้าใจที่ถูกต้องตรงกันทั้ง 2 ฝ่าย และสอดคล้องกับ เซอวิลลิน (Servellin. 1997) ได้ตั้ง
ข้อสังเกตว่า เมื่อใดที่ทีมงานปฏิบัติภารกิจต่างๆได้ไม่ดี การให้ข้อมูลย้อนกลับอย่างเหมาะสมจะช่วยให้
สัมพันธภาพระหว่างสมาชิกเป็นไปอย่างราบรื่น และทีมงานสามารถปรับปรุงผลการปฏิบัติงานโดยใช้
กระบวนการวิพากษ์วิจารณ์ตนเอง มีความสามารถในการตรวจสอบยืนยันข้อมูลที่ผ่านการ
ตีความหมายตอบกลับไป เพื่อหาข้อสรุปที่เข้าใจตรงกันทุกครั้งที่มีการสื่อสาร ถ้ากระบวนการนี้
ด าเนินการไปได้ด้วยดีจะยังส่งผลให้สมาชิกเต็มใจพร้อมยอมรับการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง อย่างไรก็
ตามถ้าการด าเนินการไม่เหมาะสมอาจท าให้เกิดพฤติกรรมถอยหนี และสมาชิกมีความรู้สึกไม่มั่นคงได้ 
สภาพเงื่อนไขท่ีจ าเป็นส าหรับการให้ข้อมูลย้อนกลับที่มีประสิทธิผล 3 ประการ ได้แก่ การท าความ
เข้าใจกับข้อมูลย้อนกลับ การยอมรับข้อมูลย้อนกลับ ความสามารถในการปฏิบัติ คุณค่าของการให้
ข้อมูลย้อนกลับอยู่ที่การน าข้อสังเกตไปปฏิบัติให้เกิดผล 
 5.2.4 ผลการศึกษาการท างานเป็นทีมของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล พบว่า เจ้าหน้าที่ต ารวจ
นครบาลมีความรู้ ความเข้าใจ มีประสบการณ์ และมีความสามารถการปฎิบัติงานในเชิงเทคนิคต่างๆ 
โดยเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลน าความรู้ที่มีนั้นไปใช้ให้งานประสบผลส าเร็จตามเป้าหมาย สอดคล้อง
กับ แฮคแมน (Hackman, 1987) ทีก่ล่าวถึงองค์ประกอบทีมงานว่า ทีมงานนอกจากจะเป็นผู้มีความ
เชี่ยวชาญ มีความสามารถในการปฏิบัติงานแล้ว ยังต้องมีความรู้และความช านาญของการท างานเป็น
ทีมท่ีมีประสบการณ์ สมาชิกทีมมีความหลากหลาย มีทักษะในการประเมินความสามารถในการผลิต 
การจัดอัตราก าลังของทีมงานได้อย่างเหมาะสม, มีขนาดพอเหมาะกับงานท่ีท า, มีทักษะที่เป็น
เฉพาะตัวในแต่ละคน ซ่ึงงานที่มีความซับซ้อนและท้าทายต้องการการพ่ึงพาช่วยเหลือกันของสมาชิก
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สูง น าไปสู่ทักษะความช านาญเรื่องงานของสมาชิกที่มีการท างานเป็นทีม และควรมีความสมดุลกัน
ระหว่างลักษณะที่เหมือนกัน หรือแตกต่างกันของสมาชิก ส่วนลักษณะที่แตกต่างกันจะน าไปสู่การ
เรียนรู้ทักษะใหม่ๆ จากสมาชิกทีมจะมีการแบ่งปันความรู้ทักษะความช านาญกับสมาชิกคนอื่นๆ 
พัฒนาตนเองให้มีความช านาญเป็นพิเศษ เป็นเอกลักษณ์ของทีมงาน ส่งเสริมแรงจูงใจในการท างาน
ร่วมกันเป็นทีม ซึ่งอุปสรรคในการปฏิบัติงานเป็นทีมอาจจะเกิดจากผู้บังคับบัญชาหรือผู้ใต้บังคับบัญชา
ที่มีอายุ ระดับชั้นยศ และอายุราชการต่างกัน ท าให้มีทัศนคติหรือการปฏิบัติงานเป็นทีมด้านความ
เข้าใจในงาน หรือแม้กระทั่งด้านการแสดงความคิดเห็นที่ต่างกัน รวมไปถึงการน าเทคโนโลยีสมัยใหม่
มาปรับใช้ให้การปฏิบัติงานเกิดประโยชน์สูงสุด รวดเร็ว และทันต่อเหตุการณ์ สอดคล้องกับ ณกฤตชัย 
เตี้ยสุด (2553) ที่กล่าวว่า ข้าราชการต ารวจในสังกัด กองบังคับการอ านวยการ ที่มีอายุ ระดับชั้นยศ 
เงินเดือน และอายุราชการต่างกัน จะมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานแตกต่างกัน และพบว่ามีเพียง
ระดับการศึกษาที่ต่างกัน จะมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานแตกต่างกัน และยังสอดคล้องกับงานวิจัย
เรื่องแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของต ารวจฝ่ายสืบสวน กองก ากับการสืบสวน
ต ารวจภูธรจังหวัดร้อยเอ็ดของ วิทยา ราชแก้ว (2558) ที่กล่าวว่า การพัฒนาการท างานโดยจัดให้มี
การส่งไปฝึกอบรมความรู้เพ่ิมเติมเพ่ือทันกับเหตุการณ์ต่างๆการก่ออาชญากรรมในปัจจุบัน ซึ่งมีการ
พัฒนาตามเทคโนโลยีมีรูปแบบใหม่ๆตลอดเวลาท าให้การสืบสวนมีความยากข้ึน จึงควรให้มีการอบรม
ด้านยุทธวิธีต่างๆในการสืบสวนให้ทันสมัยกับเหตุการณ์ปัจจุบันเพื่อให้งานที่ออกมามีประสิทธิภาพ  
การท างานเป็นของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลนั้นมีลักษณะงานที่คอยช่วยเหลือสนับสนุนกัน มีทั้งการ
ให้ค าแนะน า ค าปรึกษาทั้งในเรื่องการปฏิบัติงาน ข้อมูลข่าวสารต่างๆ หรือแม้กระทั่งในเรื่องส่วนตัว มี
การแบ่งหน้าที่ความรับผิดชอบตามความสามารถของแต่ละบุคคล ปฏิบัติงานอย่างตรงไปตรงมา ไม่มี
การเก่ียงงาน มีการช่วยเหลือแบ่งเบาภาระซึ่งกันและกันเพ่ือให้การปฏิบัติงานส าเร็จลุล่วง สอดคล้อง
กับแนวคิดของ แฮคแมน (Hackman, 1987) ทีก่ล่าวว่าทักษะที่แตกต่างหลากหลาย มีความน่าสนใจ
ท าให้ทีมงานและสมาชิกทีมมีการแบ่งปันความรู้ประสบการณ์เรื่องที่ตนเองมีความช านาญให้กับ
สมาชิกคนอื่นๆ และบุญใจ ศรีสถิตย์นรากูร (2550) กล่าวว่าองค์ประกอบส าคัญที่ท าให้การท างาน
เป็นทีมมีประสิทธิภาพ คือ การก าหนดเป้าหมายร่วมกัน (Common Goal), การระบุขอบเขตหน้าที่
อย่างชัดเจน (Clear Responsibility), การแบ่งงานกันท า (Share Workload), การช่วยเหลือและ
พ่ึงพากัน (Dependent), การสนับสนุนซึ่งกันและกัน (Mutually Supportive), การมีความพยายาม 
(Effort), การท างานอย่างมีแบบแผนเสมอต้นเสมอปลาย (Function Smoothly), การท างานอย่างมี
ระบบ (Highly Organized) และมีความสามัคคีและรักสงบ (Union and Peaceful) และยัง
สอดคล้องกับงานวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานสอบสวนใน
สถานีต ารวจสังกัดกองบัญชาการต ารวจนครบาลของ สุรพงษ ์เหมือนเผ่าพงษ์ (2540) ที่กล่าวว่า การ
ได้รับความร่วมมือในหน่วยงานจะมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานสอบสวนใน
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สถานีต ารวจสังกัดกองบัญชาการต ารวจนครบาล รวมไปถึงต้องติดต่อประสานงานกับหน่วยงานอ่ืนๆ
อยู่ตลอดเวลา ซึ่งจะให้ข้อมูลข่าวสารในการติดต่อประสานงานอย่างเปิดเผย ไม่มีการปิดบัง มีความ
ไว้วางใจซึ่งกันและกัน และให้ความร่วมมือกันเป็นอย่างดีเพ่ือให้การด าเนินงานประสบผลส าเร็จตาม
เป้าหมาย สอดคล้องกับแนวคิดของ โอซี (O’Shea, 1998) ที่กล่าวว่า ทักษะหรือความสามารถในการ
ที่จะน าความรู้การติดต่อสื่อสารมาใช้ในการให้ข้อมูลข่าวสาร ไม่ว่าจะเป็นรูปแบบใดก็ตามได้อย่าง
สมบูรณ์ชัดเจน มีล าดับขั้นตอนที่ดี ทั้งด้วยวิธีการสื่อท่ีใช้วาจาและไม่ใช้วาจาเพ่ือให้สารออกมาชัดเจน 
หลีกเลี่ยงการสื่อสารที่ก่อให้เกิดความเข้าใจไม่ตรงกันระหว่างผู้ส่งสารและผู้รับสาร เพื่อบรรลุ
เป้าหมายหรือความต้องการที่ตั้งไว้ และรักษาสัมพันธภาพ การให้เกียรติและให้ความไว้วางใจแก่กัน 
เพ่ือผลลัพธ์ที่ดีของการสื่อสารระหว่างบุคคล 
 
5.3 ข้อเสนอแนะเพ่ือการน าไปใช้ 
 5.3.1 ส านักงานต ารวจแห่งชาติควรมุ่งเน้นในเรื่องของการพัฒนาการสื่อสารระหว่างบุคคลใน
ระดับชั้นสัญญาบัตรกับระดับชั้นประทวน ในระดับชั้นสัญญาบัตรและในระดับชั้นประทวนด้วยกันเอง 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งควรเพิ่มความรู้ในเรื่องจิตวิทยาในการใช้ภาษาจูงใจให้กับข้าร้าชการต ารวจ เพ่ือให้
มีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานมากขึ้น  
 5.3.2 จากผลการศึกษาลักษณะของการท างานเป็นทีมของเจ้าหน้าที่ต ารวจจ าเป็นอย่างยิ่ง ที่
ต้องมีทีมงานที่ดี มีการรักษาสัมพันธภาพ ให้เกียรติและไว้วางใจซึ่งกันและกัน มีการช่วยเหลือกัน
ในขณะปฏิบัติงาน เพ่ือส่งเสริมให้มีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
 5.3.3 ลักษณะการสื่อสารกับผู้ใต้บังคับบัญชาควรมีลักษณะของการสื่อสารแบบสองทาง 
(Two-Way Communication) ไม่ใช่สั่งงานเพียงอย่างเดียว ควรรับฟังความคิดเห็นหรือดูการตอบรับ
ของผู้ใต้บังคับบัญชาด้วย เพ่ือให้เกิดความเข้าใจไปในทิศทางที่ถูกต้อง  
 5.3.4 ผู้บังคับบัญชาควรควรน าเทคโนโลยีที่ทันสมัย เช่น แอพพิเคชั่นไลน์ แฟนเพจเฟสบุ๊ค 
เป็นต้น มาปรับใช้กับการปฏิบัติงานเพ่ือให้มีความรวดเร็ว ทันต่อเหตุการณ์ปัจจุบัน 
 นอกจากนี้การสื่อสารเพ่ือให้เกิดความเข้าใจและพึงพอใจควรใช้วิธีการประนีประนอม พูด
สื่อสารในลักษณะขอความร่วมมือและเป็นกันเอง และเปิดโอกาสให้ผู้ใต้บังคับบัญชาสามารถแสดง
ความคิดเห็นต่อภารกิจของงานนั้นเพ่ือสร้างความภาคภูมิใจแก่ผู้ใต้บังคับบัญชาเอง 
 
5.4 ข้อเสนอแนะเพ่ืองานวิจัย 
 งานวิจัยครั้งต่อไปอาจศึกษาตัวแปรอื่นๆ เพ่ิมเติม ได้แก่  
 5.4.1 การสื่อสารระหว่างบุคคลของเจ้าหน้าที่ต ารวจกับผู้มาใช้บริการในสถานีต ารวจนคร
บาล 
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 5.4.2 ภาพลักษณ์ของเจ้าหน้าที่ต ารวจในสายตาของผู้มาใช้บริการในสถานีต ารวจนครบาล 
 5.4.3 ภาพลักษณ์ของส านักงานต ารวจแห่งชาติส่งผลต่อการปฎิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจ
นครบาล  
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ภาคผนวก ก 
แบบสัมภาษณ์งานวิจัย 

 
โครงสร้างแบบสัมภาษณ์เจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 

เรื่องการสื่อสารระหว่างบุคคลที่มีผลต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาล     

1. ยศ ชื่อ-สกุล................................................................................................................... . 
2. อายุ................................................................................................................... ............. 
3. ระดับการศึกษาสูงสุด...................................................................................................  
4. ต าแหน่ง........................................................................................... ............................ 
5. ระยะเวลาในการรับราชการ..........................................................................................  
6. สถานที่ปฏิบัติงาน........................................................................................................  

 
ส่วนที่ 2 การสื่อสารระหว่างบุคคล 

การสื่อสารระหว่างบุคคลมีผลต่อการปฎิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลอย่างไร 
1. การใช้ภาษาจูงใจมีผลต่อการปฎิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลอย่างไร 
การใช้ภาษาเพ่ือสร้างความมั่นใจ 

: ในฐานะที่ท่านเป็นผู้บังคับบัญชา ท่านมีวิธีการพูดหรือวิธีการสื่อสารอย่างไร เมื่อท่าน
ต้องการให้ผู้ใต้บังคับบัญชาเข้าใจงานหรือภารกิจที่ท่านมอบหมายเพื่อให้ผู้ใต้บังคับบัญชาปฏิบัติงาน
ได้ส าเร็จลุล่วง    

: ในฐานะที่ท่านเป็นผู้บังคับบัญชา เมื่อผู้ใต้บังคับบัญชาพบอุปสรรคหรือปัญหาในการ
ปฏิบัติงาน ท่านมีวิธีการพูดหรือวิธีการสื่อสารอย่างไร เพ่ือให้ผู้ใต้บังคับบัญชาสามารถปฏิบัติงานได้
ส าเร็จลุล่วง 

: ในฐานะที่ท่านเป็นผู้ใต้บังคับบัญชา ผู้บังคับบัญชาของท่านเคยพูดหรือสื่อสารกับท่าน
อย่างไรเพ่ือให้การปฏิบัติงานของท่านส าเร็จลุล่วง 

: เมื่อท่านได้รับมอบหมายงานจากผู้บังคับบัญชา ท่านมีวิธีการถ่ายทอดงานหรือสื่อสารกับ
เพ่ือนร่วมงานอย่างไร เพ่ือให้เกิดความเข้าใจและปฏิบัติงานไปในทิศทางเดียวกัน 

การใช้ภาษาเพ่ือสร้างความหมาย 
: ในฐานะที่ท่านเป็นผู้บังคับบัญชา ท่านมีวิธีการพูดหรือวิธีการสื่อสารอย่างไรที่จะให้

ผู้ใต้บังคับบัญชาเกิดความเข้าใจ พึงพอใจ และให้ความร่วมมือในการท างาน     
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: ท่านมีวิธีการพูดหรือสื่อสารอย่างไรเพ่ือให้ผู้ใต้บังคับบัญชาท างานร่วมกันได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

: ผู้บังคับบัญชามีการยกตัวอย่างเหตุการณ์ที่ผ่านมาทั้งด้านดีและไม่ดีในการปฏิบัติงาน 
เพ่ือให้ท่านน ามาใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานหรือไม่ อย่างไร 

: หากเพ่ือนร่วมงานที่ท่านต้องไปปฏิบัติงานร่วมกันไม่เข้าใจในงาน ท่านมีวิธีการพูดหรือ
วิธีการสื่อสารกับเพ่ือนร่วมงานอย่างไร 

การใช้ภาษาเพ่ือสร้างความเห็นใจ 
: ในฐานะที่ท่านเป็นผู้บังคับบัญชา เมื่อผู้ใต้บังคับบัญชาปฏิบัติงานส าเร็จลุล่วงตาม

เป้าหมาย ท่านมีวิธีการพูดหรือวิธีการสื่อสารกับผู้ใต้บังคับบัญชาอย่างไร 
: หากท่านรับรู้หรือสังเกตเห็นว่าผู้ใต้บังคับบัญชาไม่สบายใจหรือมีอาการเครียด ท่านมี

วิธีการสร้างก าลังใจอย่างไร 
: เมื่อท่านปฏิบัติงานได้ส าเร็จลุล่วงเป็นที่น่าพอใจ ผู้บังคับบัญชาของท่านมีการพูดหรือ

วิธีการสื่อสารกับท่านอย่างไร 
: หากท่านพบเห็นเพ่ือนร่วมงานเกิดความไม่สบายใจทั้งเรื่องงานและเรื่องส่วนตัว ท่านมี

วิธีการพูดหรือวิธีการสื่อสารเพ่ือให้ก าลังใจอย่างไร 
2. ทักษะการติดต่อมีผลต่อการปฎิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลอย่างไร 
ทักษะการฟัง 

: เมื่อผู้บังคับบัญชามอบหมายงานให้ท่าน ท่านมีเทคนิคในการฟังอย่างไรเพ่ือให้ท่าน
สามารถน าไปปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและตรงตามวัตถุประสงค์ 

ทักษะการถ่ายทอดข่าวสารที่ชัดเจน 
: ในฐานะที่ท่านเป็นผู้บังคับบัญชา เมื่อท่านต้องการมอบหมายงานให้ผู้ใต้ผู้บังคับบัญชา 

ท่านมีวิธีการพูดหรือวิธีการสื่อสารอย่างไรเพ่ือให้ผู้ใต้บังคับบัญชาเกิดความเข้าใจและรับข้อมูลข่าวสาร
จากท่านได้อย่างถูกต้องและชัดเจน  

: เมื่อท่านได้รับมอบหมายงานจากผู้บังคับบัญชา ท่านมีวิธีการถ่ายทอดข้อมูลข่าวสารให้
เพ่ือนร่วมงานเกิดความเข้าใจไปในทิศทางเดียวกันได้อย่างไร 

ทักษะการรับข่าวสารที่ปราศจากอคติ 
: ในกรณีที่ท่านได้รับข้อมูลที่คลุมเครือหรือไม่ชัดเจนจากผู้บังคับบัญชา ท่านมีวิธีการพูด

หรือสื่อสารกับผู้บังคับบัญชาอย่างไร เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ชัดเจนและถูกต้อง 
ทักษะการสื่อสารแบบเปิด 

: ในฐานะที่ท่านเป็นผู้บังคับบัญชา เมื่อมีการประชุม ท่านเปิดโอกาสให้ผู้เข้าร่วมประชุม
แสดงความคิดเห็นในที่ประชุมได้หรือไม่ อย่างไร 
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: ในฐานะที่ท่านเป็นผู้ใต้บังคับบัญชา เมื่อมีการประชุม ท่านสามารถแสดงความคิดเห็นใน
ที่ประชุมได้หรือไม่ อย่างไร 

: ท่านมีวิธีการสร้างบรรยากาศท่ีดีอย่างไร ให้ผู้บังคับบัญชา ผู้ใต้บังคับบัญชา และเพ่ือน
ร่วมงานของท่านเกิดความไว้วางใจซึ่งกันและกันและท างานร่วมกันได้อย่างมีความสุข 

3. การท างานเป็นทีมมีผลต่อการปฎิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต ารวจนครบาลอย่างไร 
ความสามารถในงานของสมาชิกทีม 

: ในฐานะที่ท่านเป็นผู้บังคับบัญชา ท่านมีวิธีการหรือแนวทางอย่างไรในการคัดเลือก
เจ้าหน้าที่เพ่ือไปปฏิบัติงานร่วมกันเป็นทีม 

การช่วยเหลือซึ่งกันและกัน 
: กรณีท่ีท่านพบอุปสรรคในการปฏิบัติงานภายในทีมของท่าน ท่านมีวิธีการแก้ไขอย่างไร 
: เมื่อท่านขอความช่วยเหลือหรือร่วมมือจากเพ่ือร่วมงาน ท่านได้รับการตอบสนองอย่างไร

บ้าง 
การแบ่งปันภาระงาน 

: ภายในหน่วยงานหรือแผนกของท่านมีการแบ่งหน้าที่ความรับผิดชอบงานอย่างไร 
: เพ่ือนร่วมงานของท่านมีส่วนช่วยในการปฏิบัติงานของท่านได้มากน้อยเพียงไร 

การติดต่อประสานงาน 
: แผนกหรือหน่วยงานที่ท่านปฏิบัติงาน ต้องติดต่อประสานงานกับแผนกหรือหน่วยงาน

อ่ืนๆหรือไม่ และมีวิธีการสื่อสารหรือการพูดเพ่ือประสานงานกันอย่างไร 
: ท่านใช้กลยุทธ์หรือทักษะใดในการติดต่อประสานงานกับแผนกอ่ืนหรือหน่วยงานอื่น

เพ่ือให้เกิดความรวดเร็ว คล่องตัว และได้รับความร่วมมือเป็นอย่างดี  
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ภาคผนวก ข 
การหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Consistency: IOC) 

 
การหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Consistency: IOC) ของค าถามแต่ละข้อโดย

ผู้เชี่ยวชาญด้านเนื้อหา  
รายชื่อผู้เชี่ยวชาญในการตรวจแบบสัมภาษณ์ : IOC 
1. ดร. จิรัสย์ ศิรศิริรัสฒ์ 
2. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. พัชราภรณ์ เกษะประกร 
3. ดร. มัลลิกา ผลอนันต์ 
แบบประเมินความเที่ยงตรง (IOC) ของเครื่องมือการวิจัยเรื่องการสื่อสารระหว่างบุคคลมี

ผลต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ตารวจนครบาล เพ่ือประเมินความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญที่มีต่อข้อ
ค าถาม มีความเหมาะสมในการน าไปใช้ เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัย โดยได้
ก าหนดเกณฑ์ในการพิจารณาความเที่ยงตรงดังนี้ 

+1 = แน่ใจว่าค าถามมีความเหมาะสม 
    0 = ไม่แน่ใจว่าค าถามมีความเหมาะสมหรือไม่ 

-1 = แน่ใจว่าค าถามไม่มีความเหมาะสม 
 
 
 

 
ตารางที่ 1 การหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Consistency: IOC) ของค าถามแต่ละข้อจาก 

 การประเมินของผู้เชี่ยวชาญทางด้านเนื้อหา  
 

การสื่อสารระหว่างบุคคล 

 
ข้อที่ 

ผลการให้คะแนนของผู้เชี่ยวชาญ การหาค่าดัชนี
ความสอดคล้อง

(IOC) 

ผลการ
ประเมิน คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

การใช้ภาษาจูงใจ 

- การใช้ภาษาเพ่ือสร้างความมั่นใจ 

1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 
2 1 1 -1 0.33 ต้องปรับปรุง 

3 1 1 -1 0.33 ต้องปรับปรุง 
4 1 0 1 0.67 ใช้ได้ 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 1 (ต่อ): การหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Consistency: IOC) ของค าถามแต่ละข้อ 
จากการประเมินของผู้เชี่ยวชาญทางด้านเนื้อหา  
 

การสื่อสารระหว่างบุคคล 

 
ข้อที่ 

ผลการให้คะแนนของผู้เชี่ยวชาญ การหาค่าดัชนี
ความสอดคล้อง

(IOC) 

ผลการ
ประเมิน คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

- การใช้ภาษาเพ่ือสร้างความหมาย 
5 1 0 1 0.67 ใช้ได้ 

6 -1 0 0 -0.33 ต้องปรับปรุง 

7 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

8 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

- การใช้ภาษาเพ่ือสร้างความเห็นใจ 
9 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

10 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

11 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

12 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

ทักษะการติดต่อสื่อสาร 

- ทักษะการฟัง 
13 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

- ทักษะการถ่ายทอดข่าวสารที่ชัดเจน 

14 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

15 1 0 -1 0 ต้องปรับปรุง 

- ทักษะการรับข่าวสารที่ปราศจากอคติ 

16 1 0 1 0.67 ใช้ได้ 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 1 (ต่อ): การหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Consistency: IOC) ของค าถามแต่ละข้อ 
 จากการประเมินของผู้เชี่ยวชาญทางด้านเนื้อหา  
 

การสื่อสารระหว่างบุคคล 
 

ข้อที่ 
ผลการให้คะแนนของผู้เชี่ยวชาญ การหาค่าดัชนี

ความสอดคล้อง
(IOC) 

ผลการ
ประเมิน คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

- ทักษะการสื่อสารแบบเปิด 

17 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

18 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

19 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

การท างานเป็นทีม 

- ความสามารถในงานของสมาชิกทีม 

20 1 0 1 0.67 ใช้ได้ 

21 -1 0 0 -0.33 ต้องปรับปรุง 

- การช่วยเหลือซึ่งกันและกัน 

22 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

23 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

- การแบ่งปันภาระงาน 

24 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

25 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

- การติดต่อประสานงาน 

26 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

27 1 0 1 0.67 ใช้ได้ 
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ค่า  IOC    =   20.35  =   0.75 
27                            

                                       สรุปว่า แบบสัมภาษณ์ ใช้ได้ 
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