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บทเรียนที่  การฟังค��สั่งและข้อแนะน��ในการปฏิบัติงาน 1บทเรียนที่ 1 การฟังค��สั่งและข้อแนะน��ในการปฏิบัติงาน

หัวเรื่องหลัก

1.1	 ความหมายของการฟังค�ำสั่งและข้อแนะน�ำในการปฏิบัติงาน
1.2	 ทักษะการฟัง : ทักษะส�ำคัญของชีวิตการท�ำงาน
1.3	 การฟังค�ำสั่งในการปฏิบัติงาน
1.4	 การฟังค�ำแนะน�ำในการปฏิบัติงาน
1.5	 การจัดท�ำบันทึกจากการฟังค�ำสั่งและข้อแนะน�ำในการปฏิบัติงาน

ผลลัพธ์การเรียนรู้ระดับบทเรียน

	 ฟังค�ำสั่งและข้อแนะน�ำในการปฏิบัติงานอาชีพได้ถูกต้องตามหลักการ	

แนวคิดหลัก

	 การฟัง เป็นทักษะพื้นฐานส�ำคัญของมนุษย์ เกิดจากการได้ยินและตีความหมายของเสียงเป็นภาษา 
ท�ำให้สามารถเข้าใจถึงจุดมุ่งหมายของภาษา
	 ทักษะการฟัง ถือเป็นสิ่งส�ำคัญของชีวิตการท�ำงาน การฟังค�ำสั่งหรือค�ำแนะน�ำในการปฏิบัติงาน 
เป็นองค์ประกอบส�ำคัญ และเป็นทักษะพ้ืนฐานในงานอาชีพท่ีทุกคนต้องต้ังใจ ฟัง เพ่ือท�ำความเข้าใจ
จนเกิดความรู ้และสามารถน�ำไปปฏิบัติงานตามที่ได้รับมอบหมายได้อย่างถูกต้อง และมีประสิทธิภาพ

สมรรถนะการเรียนรู้

1.	 แสดงความรู้เกี่ยวกับการฟังค�ำสั่งและข้อแนะน�ำในการปฏิบัติงาน
2.	 ฟังค�ำสั่งและข้อแนะน�ำในการปฏิบัติงานตามหลักการ 	

จุดประสงค์การเรียนรู้

1.	 อธิบายหลักการฟังค�ำสั่งและข้อแนะน�ำในการปฏิบัติงานได้ถูกต้อง
2.	 ฟังค�ำสั่งและข้อแนะน�ำในการปฏิบัติงานได้ถูกต้องตามหลักการ
3.	 มีกิจนิสัยที่ดี มีระเบียบวินัย ซื่อสัตย ์ละเอียดรอบคอบ
4.	 ประยุกต์ใช้ความรู้ภาษาไทยในการฟังค�ำสั่งและข้อแนะน�ำในการปฏิบัติงานอาชีพได้เหมาะสม

บทเรียนที่1
การฟังค��สั่งและข้อแนะน��

ในการปฏิบัติงาน



2 บทเรียนที่ 1 การฟังค��สั่งและข้อแนะน��ในการปฏิบัติงาน บทเรียนที่  การฟังค��สั่งและข้อแนะน��ในการปฏิบัติงาน

เนื้อหาสาระ

	 การฟังค�ำส่ังและข้อแนะน�ำในการปฏิบัติงาน เป็นการฟังที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือเพ่ิมพูนความรู้ 
ประสบการณ์ในการปฏิบัติงาน ดังนั้น จึงต้องมีความตั้งใจฟังด้วยสติ แล้วน�ำมาคิด วิเคราะห์ สังเคราะห์ 
เพื่อน�ำมาปฏิบัติได้อย่างถูกต้อง
	 การสัง่งาน เป็นวิธกีารหรอืกระบวนการท่ีผูบ้งัคับบัญชาหรือหัวหน้างานใช้ในการส่ังผูใ้ต้บังคับบัญชา
ในแผนก ในองค์กร ให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ท�ำให้องค์กรด�ำเนินไปด้วยความราบรื่น 
เรียบร้อย ตามนโยบายและวัตถุประสงค์ขององค์กร
	 ค�ำแนะน�ำหรือข้อแนะน�ำ หมายถึง การชี้แจง ขั้นตอน รายละเอียด หรือแนวทางการปฏิบัติให้แก่
ผู้ที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานหรือองค์กร สามารถปฏิบัติหน้าที่ให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ตามต้องการ

ความหมายของการฟังค�ำสั่งและข้อแนะน�ำในการปฏิบัติงาน1.1

	 การฟัง หมายถึง การรับและท�ำความเข้าใจในสารที่ผู้ส่งสารถ่ายทอด
	 ค�ำสั่ง หมายถึง บรรดาข้อความที่ผู้บังคับบัญชาส่ังการให้ปฏิบัติโดยชอบด้วยกฎหมาย และให้
ท�ำตาม ซึ่งอาจเป็นค�ำพูดหรือข้อความที่เป็นลายลักษณ์อักษร
	 ค�ำแนะน�ำ จะมีความหมายในเชิงบวก คือ ให้ท�ำแต่สิ่งที่ถูกที่ควรและมีประโยชน์ทั้งสิ้น
	 ค�ำแนะน�ำในการปฏิบัติงาน หมายถึง การชี้แนวทางหรือวิธีการให้ผู้รับสารได้รับรู้ทั้งโดยตรง
หรือโดยอ้อม เพื่อน�ำแนวทางไปปฏิบัติตาม หรือทดลองปฏิบัติหรือพิจารณาเพื่อน�ำไปปฏิบัติ
	 ดังน้ัน เพื่อให้การสื่อสารระหว่างผู้บังคับบัญชาหรือหัวหน้างาน กับผู้ใต้บังคับบัญชาหรือลูกน้อง
เกิดความรู้ความเข้าใจตรงกัน จึงต้องมีเทคนิคและวิธีการปฏิบัติที่ถูกต้องตามหลักการ

ทักษะการฟัง : ทักษะส�ำคัญของชีวิตการท�ำงาน1.2

	 ปัจจุบัน โลกของการส่ือสารสามารถย่อให้มีขนาดเล็กลง รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
โดยเฉพาะในโลกออนไลน์ โซเชยีลเนต็เวิร์ก แอปพลเิคชนั คลิปวดิโีอออนไลน์ ล้วนมผีลท�ำให้พืน้ท่ีการฟัง
มีขนาดเล็กลง จนน�ำมาสู่ปัญหา คือ ความล้มเหลวในการสื่อสาร แม้จะพูดคุยกันมาก แต่กลับท�ำให้
เข้าใจกนัน้อยลง เพราะขาดประสทิธภิาพในการฟัง เช่น ใจลอย เบือ่ ไม่ให้ความสนใจ เพราะรูสึ้กว่าผู้พดู
พูดช้า ไม่ทันใจ น่าร�ำคาญ น�ำไปสู่การพูดแทรก หรือด่วนสรุปแทนการฟังจนจบ ซ่ึงอาจเกิดผลกระทบ
ต่อการท�ำงานผิดพลาด หรือเกิดความไม่เข้าใจกันในที่สุด
	 ทักษะการฟัง จึงเป็นทักษะส�ำคัญของชีวิตการท�ำงานที่ทุกคนต้องฝึกฝน เพื่อให้เป็นผู้ฟังที่ดีและมี
ประสิทธิภาพ ควรเริ่มต้นดังนี้

	 1.2.1	 ฝึกความอดทนในการเป็นผู้ฟังที่ดี
	 1.	 ฝึกฟังเทปเสียงต่าง ๆ โดยก�ำหนดเวลาให้ชัดเจน ตั้งใจฟังจนจบ



บทเรียนที่  การฟังค��สั่งและข้อแนะน��ในการปฏิบัติงาน 3บทเรียนที่ 1 การฟังค��สั่งและข้อแนะน��ในการปฏิบัติงาน

	 2. ในสถานการณ์จริงควรตั้งเป้าไว้ก่อนการสนทนาทุกคร้ัง ว่าจะฟังผู้พูดพูดให้จบ จดจ่อในเรื่อง
ที่ฟัง และจับสังเกตปฏิกิริยาทางกายของตน เม่ือรู้สึกว่าค�ำพูดที่ได้ยินเริ่มไม่ถูกหู ไม่อยากฟัง ให้หายใจ
เข้าออกลึก ๆ 2 – 3 รอบ แล้วยอมรับความรู้สึกนั้น ๆ ด้วยความรู้สึกผ่อนคลาย ตั้งต้นรับฟังเรื่องราว
ต่อไปอีกครั้ง เพื่อให้ได้รับทราบข้อมูลทั้งหมด เป็นการพัฒนาทักษะการฟังของตน

	 1.2.2	 ฝึกมีมารยาทของการเป็นผู้ฟังที่ดี
	 สิ่งส�ำคัญ คือ การให้เกียรติผู้พูด เคารพในความเท่าเทียมกันทั้งด้านความคิดและมุมมอง เป็นการ
สร้างสัมพันธ์ที่ดีระหว่างกันอย่างสร้างสรรค์ ไม่เอาตนเองเป็นศูนย์กลางความคิดจนไม่ยอมรับฟังผู้ใด 
เพราะจะเป็นการปิดกั้นการเรียนรู้จากแหล่งเรียนรู้อื่นอย่างน่าเสียดาย 
	 วธิปีฏบัิต ิ คือ สบตาผู้พดู ไม่พดูขดัหรือแทรกในขณะท่ีผูพ้ดูยงัพดูไม่จบ เลอืกฟังในส่ิงท่ีสร้างสรรค์ 
เป็นประโยชน์ หากรู้สึกขดัแย้งให้เล่ียงโดยขออนญุาตด้วยกริิยาทีส่ภุาพ หากมคี�ำถาม ข้อสงสัย ข้อโต้แย้ง
ให้กล่าวค�ำขออนุญาตแล้วซักถามด้วยน�้ำเสียงสุภาพ รู้จังหวะของการฟัง การพูด การถาม การตอบ 
ในการสื่อสารอย่างเหมาะสม

	 1.2.3	 ฝึกการฟังอย่างกระตือรือร้น
	 ลักษณะของความกระตือรือร้น ได้แก่ การแสดงออกด้วยท่าทางที่ตั้งใจฟังแบบจดจ่อ สมองต้อง
ท�ำงานในลักษณะถกเถียง คิดตามตลอดเวลา และสามารถได้ยินหรือรับรู้ในสิ่งที่ถ่ายทอดทางอารมณ ์
ความเชื่อ ทัศนคติของผู้พูด ถ้าผู้ฟังใจลอยหรือคิดเรื่องอื่น ๆ จะไม่สามารถรับรู้หรือเข้าใจในสารที่ผู้พูด
ส่งมา
	 วิธีปฏิบัต ิคือ แสดงออกด้วยการขานรับ (ครับ/ค่ะ) ทุกครั้งที่มีการเรียกขานจากผู้ส่งสาร หรือด้วย
กิริยาอาการพยักหน้า สบตาผู้พูด มองส่ือหรืออุปกรณ์ประกอบการส่ือสารอย่างต้ังใจ เพื่อให้ผู้พูดรับรู้
ได้ว่าก�ำลังตั้งใจฟังอยู่

	 1.2.4	 ฝึกจับประเด็นด้วยการตั้งค�ำถาม
	 การจับประเด็นเรื่องราวต่าง ๆ ที่ผู้ส่งสารส่งมา ฝึกฝนได้ด้วยการตั้งค�ำถามทวนซ�้ำ ทั้งเรื่องที่ฟัง
เกีย่วกบัตนเองหรือเพือ่นร่วมสนทนา เพ่ือทดสอบว่าสามารถจบัประเดน็ของส่ิงท่ีฟังได้หรอืไม่ โดยเฉพาะ
ค�ำถามปลายเปิด เป็นการคิดแบบต่อยอด ก่อให้เกิดทักษะการคิด ท�ำให้รู ้จักผู้ร่วมสนทนามากขึ้น
ผ่านแนวการตอบค�ำถาม และหัวข้อสนทนาเพิ่มเติม

	 1.2.5	 ฝึกทักษะการฟังในสถานการณ์ที่ยากล�ำบาก
	 ในสถานการณ์ท่ียากล�ำบากหรือสภาพแวดล้อมที่ไม่เอ้ือต่อการรับสาร เช่น มีเสียงรบกวนหรือมี
สิง่เร้าอ่ืน ๆ ทีน่่าสนใจกว่า มผีลท�ำให้ประสทิธภิาพการฟังลดลง วธิปีฏิบตั ิ คือ ฝึกทดสอบตนเองด้วยการ
ฟังเทป หรือพดูคยุกบัคูส่นทนาในห้องรับแขก เปิดโทรทศัน์ หรืออยูใ่นทีท่ีมี่สิง่รบกวนอืน่ ๆ ควบคูไ่ปด้วย 
จากน้ันทดลองสรุปประเด็นส�ำคัญของเร่ืองท่ีสนทนาในขณะนั้น ว่าสามารถรับสารตรงประเด็นหรือไม่ 
มากน้อยเพียงใด



4 บทเรียนที่ 1 การฟังค��สั่งและข้อแนะน��ในการปฏิบัติงาน บทเรียนที่  การฟังค��สั่งและข้อแนะน��ในการปฏิบัติงาน

	 ในสถานการณ์จริง ขณะท�ำงานอาจพบเจอสิ่งที่หลีกเล่ียงไม่ได้ เช่น หัวหน้างานอาจจะส่ังงาน 
หรืออธบิายข้ันตอนการปฏิบัตงิานในโรงงานทีมี่เสียงเครือ่งจักรรบกวน หรอืการส่ังงานเร่งด่วนทางโทรศพัท์
ท่ามกลางเสียงสอดแทรกในที่สาธารณะ ดังนั้น ทักษะการฟังจึงเป็นสิ่งจ�ำเป็นที่ไม่ควรมองข้าม 
	 Wealth Me Up/ใช้แรงท�ำเงิน ได้กล่าวถึงเคล็ดลับที่จะท�ำให้ทักษะการฟังดีขึ้น ดังนี้

	 การฟังเพื่อเรียนรู้ ; ไม่ใช่เพราะมารยาท คือ การฟังด้วยความสงสัย ใคร่รู้ (Curiosity) มี
เป้าหมายเพื่อการเติบโตทางความคิด คนที่ฟังเพื่อเรียนรู้ คือ ผู้ที่ไม่ได้คิดว่าความคิดของตนดีที่สุด 
แต่เชื่อว่าบทสนทนาที่ดีจะสร้างโอกาสในการเรียนรู้ส่ิงต่าง ๆ จากมุมมองใหม่ ๆ เพื่อสร้างความ
ชัดเจนบางอย่างให้แก่ตน
   คนฟังเพือ่เรียนรูจ้ะเต็มไปด้วยการถาม ถาม และถาม การเปิดใจเพือ่รับสารย่อมดกีว่าการเออออ 
ไปกับคู่สนทนาเพียงเพ่ือความสบายใจ เพราะการเติมเต็มความสมบูรณ์ของสารที่คู ่สนทนา
สื่อออกมา คือ บริบท (Context) ที่ถ่ายทอดด้วยน�้ำเสียง สีหน้า ภาษากาย อันน�ำไปสู่ความเข้าใจ
ที่ดียิ่งขึ้น

	 การฟังอย่างโฟกัส  ; ไม่ใช่แค่ได้ยิน หากทุกคร้ังที่จบบทสนทนาแล้วพบว่า เราไม่รู้สึกตื่นตา
ตื่นใจกับการพูดคุยครั้งนั้น นั่นแปลว่า เราแทบไม่ได้ฟังเลย เราเพียงแค่ได้ยิน
	 มผีูเ้ปรยีบเทียบการฟังทีด่เีสมือนการฟังเพลง ได้ยินเพลง แต่กลับทบทวนเน้ือเพลงที่ฟังไม่ได ้
แต่ถ้าต้องการจะนึกทบทวนเนื้อเพลงต้องอาศัยการตั้งใจฟัง
       ปัจจัยของการตั้งใจฟังเกิดทั้งจากตนเองและภายนอก หากต้องการที่จะฟังอย่างตั้งใจ ก็ควร
พร้อมที่จะหยุดท�ำในบางสิ่งที่ต้องใช้ความคิด เพื่อที่จะโฟกัสกับการฟังเพียงอย่างเดียว
       บ่อยครั้งการฟังแบบน้ีมักเกิดข้ึนเมื่อเราก�ำลังขับรถกลับบ้าน เพราะมีบรรยากาศที่เงียบสงบ 
และอยู่ในภาวะตื่นตัวจากการมองเส้นทางข้างหน้า แต่ก็ไม่ต้องใช้ความคิดกับการเดินทางมากนัก 
เพราะเป็นทางที่เราคุ้นเคย เราจึงโฟกัสกับบทเพลงได้อย่างไม่รู้ตัว



บทเรียนที่  การฟังค��สั่งและข้อแนะน��ในการปฏิบัติงาน 5บทเรียนที่ 1 การฟังค��สั่งและข้อแนะน��ในการปฏิบัติงาน

	 การฟังจนจบ ; อย่าด่วนสรุป องค์ประกอบที่ยากสุดของการฟัง คือ การหยุดรอจนกว่าคู่
สนทนาพูดจบ ก่อนท่ีเราจะโต้ตอบออกไป (โดยเฉพาะผู้น�ำหรือหัวหน้างาน)
	 เหล่าผู้น�ำชั้นแนวหน้าต่างเข้าใจดีถึงการดึงศักยภาพของลูกน้อง เมื่อพวกเขาต้องการสร้าง
ความต่างให้เกิดขึ้นเพ่ือหาสิ่งใหม่จากในที่ประชุม คุณอาจจะเห็นแย้งขึ้นมาว่า 
“ไม่จริงหรอก” ผู้น�ำเหล่าน้ีเพียงจับประเด็นได้ เขาก็จะพูดแทรกขึ้นมาแล้วบอกว่า “สิ่งที่คุณ
หมายถึงนั้น คือ….” แล้วบทสนทนาก็จะจบลงโดยข้อสรุปของเขา แต่ผู้น�ำที่ดีจะต้องเต็มไปด้วย
ความอดทน เพื่อแสวงหาสิ่งใหม่จากการสนทนา เพราะเขาเชื่อว่าความคิดสร้างสรรค์มักเกิดขึ้นจาก
การฟัง   อันท่ีจริงแล้วพวกเขาตามหาค�ำพูด หรือ Keyword บางอย่างที่จะร้อยเรียงไอเดียของ
พวกเขาให้เกิดขึ้น
	 ในฐานะผูน้�ำ หากต้องการสนทนาเพือ่ค้นหาความคิดสร้างสรรค์ ควรอดทนรอจนกว่าเขาคนน้ันจะ
พูดเสร็จ เพื่อให้ค�ำได้รังสรรค์กับสิ่งท่ีคุณมีอยู่ในหัว (ความคิด) จนได้ผลิตผลที่สามารถน�ำไปต่อย
อดต่อไป

การฟังค�ำสั่งในการปฏิบัติงาน1.3

	 ค�ำส่ัง คอื ข้อความทีผู่ส่้งสารส่งถึงผู้รบัสารเพ่ือให้ปฏบิตัติามวตัถปุระสงค์ท่ีผูส่้งสารต้องการ โดยมี
รายละเอียดประกอบ ได้แก่ ที่มา เหตุผล และสิ่งที่ต้องปฏิบัติ
	 การฟังค�ำสั่งในการปฏิบัติงาน หมายถึง การรับฟังเน้ือหาข้อความจากผู้บังคับบัญชา หรือผู้ที่
มีส่วนร่วมในการปฏิบัติงานนั้น ๆ เพื่อน�ำไปปฏิบัติตามรายละเอียดท่ีได้รับอย่างเคร่งครัด ถูกต้อง 
และเกิดประสิทธิผลตามที่ผู้ออกค�ำสั่งต้องการ เพื่อให้การด�ำเนินงานขององค์กรเป็นไปอย่างราบร่ืน 
เรียบร้อย ตามนโยบายและวัตถุประสงค์
	 การรับฟังค�ำสั่งในการปฏิบัติงานเป็นการฟังแบบส่ือสาร 2 ทาง ผู้ฟังสามารถส่ือสารกลับได้
(Feedback) มกีารตอบโต้ระหว่างผู้พดูหรอืผู้สัง่การกบัผู้ฟังหรอืผูร้บัค�ำสัง่ เป็นการฟังท่ีต้องมปีระสทิธิภาพ
และเกิดประสิทธผิล คอื ฟังแล้วสามารถคิดวิเคราะห์ส่ิงทีฟั่ง น�ำมาแปลและถ่ายทอดออกมาเป็นการกระท�ำ 
(Action) หรอืปฏิกิรยิาโต้กลบั เช่น การพดูโต้ตอบ ต้ังค�ำถาม แสดงความคดิเหน็อย่างมเีหตุผล มหีลกัเกณฑ์ 
สามารถปฏิบัติตามท่ีผู้สั่งงานต้องการได้ถูกต้องทันที หรือปฏิเสธอย่างมีหลักการและเหตุผลโน้มน้าว
ได้อย่างถูกต้อง เหมาะสม หากไม่สามารถปฏิบัติตามได้ 



6 บทเรียนที่ 1 การฟังค��สั่งและข้อแนะน��ในการปฏิบัติงาน บทเรียนที่  การฟังค��สั่งและข้อแนะน��ในการปฏิบัติงาน

รูปที่ 1.1 การรับฟังค�ำสั่ง
ที่มา : https://gemini.google.com

	 1.3.1	 ความส�ำคัญของการฟังค�ำสั่งในการปฏิบัติงาน 
	 1.	 ท�ำให้การปฏิบัติงานด�ำเนินไปอย่างรวดเร็ว ไม่ติดขัด
	 2. 	ช่วยพัฒนาทักษะการปฏิบัติงานให้เกิดประสิทธิภาพ
	 3. 	เป็นการสร้างขวัญและก�ำลังใจที่ดีให้แก่ผู้ปฏิบัติงาน เพราะการปฏิบัติงานภายใต้ค�ำสั่งย่อมมี
ความปลอดภัย ถูกต้อง เกิดข้อผิดพลาดน้อยที่สุด
	 4. 	เป็นการกระจายการท�ำงานให้กว้างขึ้น เกิดความรวดเร็ว ได้ผลงานตามต้องการ เนื่องจากงาน
ถูกกระจายไปสู่ผู้มีส่วนร่วมในงานได้อย่างถูกต้องและเหมาะสม
	 5.	 เป็นการสร้างความสามัคคีให้เกิดขึ้นภายในองค์กร โดยเปิดโอกาสให้ผู้ปฏิบัติงานแลกเปล่ียน
ความรู ้ความคิด และประสบการณ์ร่วมกัน

	 1.3.2	 ข้อปฏิบัติเกี่ยวกับการฟังเพื่อรับค�ำสั่ง
	 1.	 ท�ำความเข้าใจวัตถุประสงค์ของค�ำสั่ง ผู้รับค�ำสั่งต้องเข้าใจเหตุผล ความต้องการของผู้สั่งงาน
เพื่อน�ำไปปฏิบัติได้ถูกต้อง ควรมีทักษะด้านการจับประเด็นส�ำคัญ เข้าใจและแยกแยะสารได้ ว่าใครสั่ง
สั่งให้ท�ำอะไร เพราะเหตุใด มีรายละเอียดใดบ้าง สามารถน�ำไปปฏิบัติตามได้หรือไม่ หากพบปัญหา
หรือข้อขัดแย้ง ควรขอโอกาสในการช้ีแจงและขอค�ำแนะน�ำเพ่ิมเติม เพ่ือให้งานท่ีได้รับมอบหมายน้ัน
เกิดประสิทธิภาพหรือผิดพลาดน้อยที่สุด
	 2.	 ตัง้ใจฟังค�ำส่ังโดยตลอด ผู้รับค�ำสัง่ควรมสีมาธิ รับฟังค�ำสัง่ให้ครบถ้วน ไม่สอดแทรกหรือปฏบิติั
กิจกรรมอื่นใดในขณะรับฟัง ปราศจากอคติใด ๆ ต่อผู้สั่งงาน หรือข้อมูลรายละเอียดของค�ำสั่งน้ัน ๆ 
ควรมีมารยาทและให้เกียรติผู้สั่งงาน โดยฟังให้จบก่อนด่วนสรุปหรือพูดแทรก เพราะเกิดความเข้าใจผิด
หรือเข้าใจไม่ตรงกัน อันจะน�ำไปสู่การท�ำงานท่ีผิดพลาดได้ หากพบว่าค�ำสั่งนั้นไม่ชัดเจนหรือไม่เข้าใจ 
ควรซักถามหรือขอค�ำแนะน�ำจากผู้สั่งงานทันที ด้วยถ้อยค�ำและน�ำ้เสียงที่สุภาพ ต้องให้เกียรติผู้สั่งงาน



บทเรียนที่  การฟังค��สั่งและข้อแนะน��ในการปฏิบัติงาน 7บทเรียนที่ 1 การฟังค��สั่งและข้อแนะน��ในการปฏิบัติงาน

	 3.	 จดบันทึกค�ำสั่งหรือข้อมูลส�ำคัญ ขณะฟังค�ำสั่งควรจดบันทึกข้อมูลส�ำคัญ หรือรายละเอียด
ให้ถูกต้องและสมบูรณ ์ ควรสอบถามความหมาย ความคาดหวัง เพื่อประโยชน์ต่อการท�ำงาน และความ
เข้าใจของตนเอง เพ่ือป้องกนัความผิดพลาดและทบทวนความเข้าใจระหว่างกัน ว่าตรงกันหรอืไม่ อย่างไร 
โดยใช้ข้อมลูจากการจดบันทกึ การซักถาม ป้องกนัความผดิพลาดหากหลงลืม เพราะงานทีไ่ด้รับมอบหมาย
อาจต้องใช้ระยะเวลาปฏิบัติงานต่อเนื่องเป็นเวลานาน

	 1.3.3	 คุณสมบัติของผู้รับค�ำสั่ง
	 1.	 สามารถรับฟังและน�ำข้อความ รายละเอียดในค�ำสั่งน้ันไปปฏิบัติให้เกิดผลส�ำเร็จได้ถูกต้อง
ตามวัตถุประสงค์ของผู้สั่งงาน
	 2. 	มคีวามรับผดิชอบ มคีวามรู้ ความช�ำนาญในงาน และสามารถใช้เคร่ืองมืออุปกรณ์ปฏิบัตงิานได้
	 3. 	มีคุณสมบัติส่วนตัวที่ไม่เป็นปัญหากับการท�ำงาน เช่น การรักษาความลับของหน่วยงาน 
ความตรงต่อเวลา ไม่ผัดวันประกันพรุ่ง ลงมือปฏิบัติทันทีที่ได้รับมอบหมาย
	 ยุทธนา พรหมมณี ได้แบ่งพฤติกรรมของผู้รับค�ำสั่งออกเป็น 4 ประเภท ดังนี้
	 1.	 เข้าใจค�ำส่ัง ปฏิบัติได้ถูกต้อง ผู้รับค�ำสั่งประเภทน้ีมีความรับผิดชอบ สามารถแบ่งเบาภาระ
การท�ำงานของผู้บังคับบัญชาได้เป็นอย่างดี
	 2.	 ไม่เข้าใจค�ำสั่งแต่ปฏิบัติ ผู้รับค�ำสั่งประเภทนี้มีความเฉลียวฉลาด รอบรู้ แม้ค�ำสั่งไม่ชัดเจน
ก็สามารถเรียนรู้ได้ด้วยตนเอง ผู้บังคับบัญชาไว้วางใจ มอบหมายงานส�ำคัญได้
	 3.	 เข้าใจค�ำสั่งแต่ไม่ปฏิบัติ ผู้รับค�ำสั่งประเภทนี้ขาดความรับผิดชอบ เข้าใจค�ำสั่งแต่ไม่ปฏิบัติ 
เป็นภาระแก่หัวหน้าและเพ่ือนร่วมงาน ซึ่งต้องติดตามงานต่อเน่ืองจนกว่างานแล้วเสร็จ เป็นผู้ฉุดร้ัง
ความก้าวหน้าของหน่วยงานหรือองค์กร
	 4.	 ประเภทไม่เข้าใจค�ำสัง่และไม่ปฏบิติั ผูร้บัค�ำสัง่ประเภทนีอ้าจมข้ีอบกพร่องด้านการฟัง ไม่เข้าใจ
ค�ำสั่ง หรืองานอาจมีความยาก ซับซ้อน จึงงดปฏิบัติ ดังนั้น เป็นหน้าที่ของผู้ส่ังงานจะต้องจัดให้เข้ารับ
การอบรมเพื่อเพิ่มทักษะ และจัดหาเครื่องมืออุปกรณ์ที่ง่าย สะดวกต่อการใช้งานเพื่อช่วยเหลือ

	 1.3.4	 มารยาทของการรับฟังค�ำสั่งและค�ำแนะน�ำในการปฏิบัติงาน
	 1.	 ตั้งใจฟังและรับมอบงานด้วยความเต็มใจ
	 2.	 ฟังอย่างมีสมาธิ จดจ่อกับสิ่งที่ฟัง ไม่พะวงกับสิ่งต่าง ๆ รอบตัวขณะรับฟังค�ำสั่ง
	 3.	 จับใจความส�ำคัญของค�ำสั่งให้เข้าใจ หากเป็นการฟังจากสื่ออื่นควรมีการจดบันทึก
	 4.	 มีปฏิกิริยาตอบสนองต่อค�ำสั่งอย่างเหมาะสม สบตาผู้ออกค�ำสั่ง
	 5.	 ไม่พูดแทรกหรือตัดบท หรือปฏิเสธทันที ขณะที่ผู้ออกค�ำสั่งยังพูดไม่จบ
	 6. 	หากปฏิบัติตามค�ำสั่งไม่ได้ ให้ชี้แจงด้วยเหตุผล

	 1.3.5	 ประเภทของการฟังค�ำสั่งในการปฏิบัติงาน
	 1.	การฟังค�ำส่ังโดยตรง คือ การฟังค�ำสั่งจากผู้ออกค�ำสั่งโดยตรง ส่วนใหญ่ใช้ในกรณีฉุกเฉิน 
หรือกรณีเร่งด่วน



8 บทเรียนที่ 1 การฟังค��สั่งและข้อแนะน��ในการปฏิบัติงาน บทเรียนที่  การฟังค��สั่งและข้อแนะน��ในการปฏิบัติงาน

	 2.	 การฟังค�ำสั่งแบบขอร้อง คือ การรับมอบหมายงานที่ไม่เร่งด่วน
	 3.	 การฟังค�ำสัง่แบบให้ข้อแนะน�ำ  คือ การฟังค�ำสัง่ส�ำหรับผู้ฟังทีมี่ความรับผิดชอบสูง และมีหน้าท่ี
ดูแลในเรื่องนั้น ๆ อยู่แล้ว
	 4.	 การฟังค�ำสั่งแบบอาสาสมัคร คือ การฟังค�ำสั่งที่ให้ความร่วมมือดี

	 1.3.6	 อุปสรรคของการฟังค�ำสั่งในการปฏิบัติงาน
	 1.	 อุปสรรคที่เกิดจากผู้รับค�ำสั่ง ได้แก่ 
	 	 1.1	 ขาดแรงจูงใจและทัศนคติที่ดีต่อการฟังค�ำสั่ง
	  	 1.2 	ขาดสมาธิและความตั้งใจในการฟังค�ำสั่ง น�ำไปสู่การรับและถ่ายทอดไม่ชัดเจน
	 	 1.3 	ขาดทักษะหรือความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับค�ำสั่ง และไม่กล้าซักถาม
	 	 1.4 	มีความเชื่อหรือค่านิยมที่ขัดแย้งกับค�ำสั่ง อาจน�ำไปสู่การไม่ปฏิบัติตามค�ำสั่ง
	 	 1.5 	ขาดความพร้อมด้านร่างกาย ไม่สามารถท�ำงานที่ได้รับค�ำสั่ง
	 	 1.6 	รับค�ำสั่งแล้วลืม น�ำไปสู่การท�ำงานไม่เสร็จทันเวลาตามก�ำหนด
	 	 1.7 	ไม่รายงานผลการปฏิบัติงานให้ผู้สั่งงานทราบ
	 2.	 อุปสรรคที่เกิดจากผู้สั่งงาน ได้แก่
	 	 2.1	 สั่งงานไม่ชัดเจน เสียงเบา พูดช้าหรือเร็วเกินไป ไม่มีเวลาให้ซักถาม
	 	 2.2	 ใช้อ�ำนาจหรืออารมณ์ในการสั่ง โดยไม่ค�ำนึงถึงความเป็นไปได้
	 	 2.3	 ขาดความรู้ ความเข้าใจในการออกค�ำสั่ง เปลี่ยนแปลงค�ำสั่งบ่อย
	 	 2.4	 ไม่รับผิดชอบเมื่อมีการปฏิบัติผิดเพราะค�ำสั่งผิด
	 	 2.5	 ผู้สั่งงานขาดทักษะ ประสิทธิภาพในการสื่อสารข้ามขั้นตอน ซ�้ำซ้อนมากเกินไป
	 	 2.6	 ขาดการติดตามผลการสั่งงาน สั่งงานล่าช้าไม่ทันเหตุการณ ์ลืมว่าตนเองเป็นคนสั่ง
	 3.	 อุปสรรคที่เกิดจากสภาพแวดล้อมภายนอก ได้แก่
	 	 3.1	 สถานที่ฟังไม่เหมาะสม สิ่งแวดล้อมไม่เอื้ออ�ำนวย
	 	 3.2	 เหตุขัดข้องทางเทคนิค หรอืเคร่ืองมืออเิล็กทรอนกิส์ขาดประสิทธิภาพ เครือ่งมอื การใช้งาน
มีอุปสรรค

การฟังค�ำแนะน�ำในการปฏิบัติงาน1.4

	 ค�ำแนะน�ำ คือ การแนะแนวทาง ชีใ้ห้เหน็ทางเลอืก ให้ข้อมลู ข้อเท็จจรงิและอืน่ ๆ เพ่ือเป็นแนวทาง
ในการตัดสินใจ	
	 ค�ำแนะน�ำในการปฏิบัติงาน หมายถึง ค�ำพูดท่ีมีจุดประสงค์เพ่ือชี้แจงให้ผู้ปฏิบัติงานน�ำไปใช้เป็น
แนวทาง เพ่ือให้งานเป็นไปตามระเบียบแบบแผนทีถู่กต้อง จากผูบั้งคบับญัชา หวัหน้างาน หรือผูเ้ก่ียวข้อง
	 การฟังค�ำแนะน�ำในการปฏิบัติงาน เป็นการฟังสารประเภทโน้มน้าวใจ พบในชีวิตประจ�ำวัน
มากที่สุด มีลักษณะชักจูงและโน้มน้าวใจให้เชื่อหรือปฏิบัติตาม ด้วยถ้อยค�ำท่ีน่าเช่ือถือ มีอิทธิพลต่อ
ความรู้สึกนึกคิด



บทเรียนที่  การฟังค��สั่งและข้อแนะน��ในการปฏิบัติงาน 9บทเรียนที่ 1 การฟังค��สั่งและข้อแนะน��ในการปฏิบัติงาน

	 ค�ำแนะน�ำในการปฏิบัติงาน มีความส�ำคัญต่อการงานทุกอาชีพ โดยเฉพาะพนักงานใหม ่หรือผู้ที่
เร่ิมปฏิบัตงิานใหม่ท่ีเพ่ิงย้ายเข้ามาในส่วนงาน แผนกหรือองค์กร ย่อมต้องการค�ำแนะน�ำจากเพ่ือนร่วมงาน
และผู้บังคับบัญชา เพื่อให้เกิดความเข้าใจในภาพรวม รายละเอียดของงาน และความสัมพันธ์ของงาน
ในส่วนที่ต้องปฏิบัติ ในฐานะผู้ปฏิบัติงานใหม่ จึงควรใช้วิจารณญาณในการฟังเสมอ หลักการฟังสาร
ประเภทโน้มน้าวใจมีดังนี้
	 1.	 ตั้งใจฟังตลอดทั้งเรื่อง ใช้วิจารณญาณในการฟัง พิจารณาความสมเหตุสมผล
	 2. 	แยกแยะให้ได้ว่าผู้พูดมีจุดหมายอย่างไร ดีหรือไม่ เป็นประโยชน์หรือไม่
	 3. 	พิจารณาการใช้ภาษาว่ามลีกัษณะอย่างไร โดยทัว่ไป สารโน้มน้าวใจมกัใช้ภาษาในลกัษณะชักจูง 
ชวนเชื่อ และเร้าอารมณ์
	 4. 	ประเมินค่าว่าควรเชื่อถือหรือน�ำไปปฏิบัติตามหรือไม่ และไม่ควรคล้อยตามง่าย ๆ
	 การฟังค�ำแนะน�ำในการปฏิบัติงาน เป็นการฟังเพื่อให้สัมฤทธิ์ผล สามารถสรุปได้ดังนี้
	 1.	 ทราบจุดประสงค์ของผู้พูดหรือไม่ ถ้าสามารถบอกได้ แสดงว่าส�ำเร็จผลขั้นที ่1
	 2.	 ทราบว่าข้อความท่ีพูดนั้นครบถ้วนหรือไม่ หากสามารถสรุปได้ว่าครบหรือไม่ครบ แสดงว่า
ส�ำเร็จขั้นที ่2
	 3.	 สามารถบอกได้ว่าเน้ือความท่ีฟังน่าเชื่อถือหรือไม่ อย่างไร หากจ�ำแนกได้ชัดเจน แสดงว่า 
การฟังสัมฤทธิ์ผลสูงขึ้น
	 4.	 สามารถจ�ำแนกได้ว่าสารน้ันมีคุณค่า เป็นประโยชน์หรือไม่ อย่างไร หากบอกหรือประเมินได ้
แสดงว่าการฟังนั้นสัมฤทธิ์ผลขั้นสูงสุด
	 การฟังค�ำแนะน�ำในการปฏิบติังานจึงต้องใช้ดุลพินิจของผูฟั้งเป็นส�ำคัญ ใช้ปัญญาพิจารณาด้วยความ
ไม่เอนเอียงหรือมีอคต ิสามารถประเมินความน่าเชื่อถือของสารว่าควรน�ำไปปฏิบัติตามได้หรือไม่ อย่างไร 
สารนั้นจึงจะเกิดประโยชน ์และประสิทธิผลในการงานอาชีพของผู้ฟงัในที่สุด

	 1.4.1	 ความส�ำคัญของการฟังค�ำแนะน�ำในการปฏิบัติงาน
	 1.	 เข้าใจขอบเขตของงานมากข้ึน สามารถวางแผน จัดล�ำดับความส�ำคัญของงาน เป็นการ
สร้างขวัญและก�ำลังใจให้ผู้ปฏิบัติงาน
	 2.	 ได้รับรู้ถึงสถานการณ์หรือปัญหาในขณะปฏิบัติงาน ท�ำให้รู้จุดแข็งจุดอ่อนในการปฏิบัติงาน 
เป็นแรงกระตุ้นให้ผู้ปฏิบัติงานปรับปรุงตนเอง
	 3.	 สามารถท�ำงานและร่วมมือกับเพื่อนร่วมงานแก้ไขปัญหาได้ถูกต้อง ทันสถานการณ์

	 1.4.2	 ประเภทของการฟังค�ำแนะน�ำในการปฏิบัติงาน
	 1.	 การฟังค�ำแนะน�ำท่ีบอกวิธีการหรือขั้นตอนการปฏิบัติงาน เป็นการก�ำหนดรายละเอียดวิธี
ท�ำงานท่ีชัดเจนของบุคลากรที่เกี่ยวข้องอย่างเป็นล�ำดับข้ันตอน เพ่ือสะดวกต่อผู้เข้าปฏิบัติงานใหม ่
ให้สามารถปฏบัิตงิานได้ถกูต้อง มปีระสิทธภิาพ บรรลตุามเป้าหมายของหน่วยงานหรือองค์กรทีก่�ำหนดไว้
ช่วยให้เรียนรู้งานได้อย่างรวดเร็ว เช่น ค�ำแนะน�ำ เทคนิคการให้บริการสู่ความเป็นเลิศ ผู้ให้บริการ
ต้องปฏิบัติดังนี้


