
บทท่ี 2

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง

ใน ก ารค ืก ษ าว ิจ ัย ค ร ั้งน ี้ เป ็นการค ืกษ า ค วาม พ ึงพ อ ใจใน ก ารล ื่อ สารและความ พ ึงพ อใจใน  
ก ารป ฎ ิบ ้ต ิงาน  ข อ งน ัก ส ังค ม ล งเค ราะห ์ ส ังก ัด ก รม ป ระชาส งเค ราะห ์ ผ ูว ิจ ัย ได ้ค ้นคว ้าและรวบ รวม  

ทฤษ ฏ ี แน วค ิด ต ล อ ด จน งาน ว ิจ ัย ท ี่เก ี่ย วข ้อ งอ อก เป ็น  5 ส ่วนด ังน ี้ 

ส ่วนท ี่ 1 แน วค ิด แล ะท ฤ ษ ฏ ีร ูป แบ บ ก ารล ื่อสารใน องค ์ก าร 
ส ่วนท ี่ 2 แน วค ิด แล ะท ฤ ษ ฏ ีค วาม พ ึงพ อใจใน ก ารต ิด ต ่อล ื่อ สาร 
ส ่วนท ี่ 3 แน วค ิด แล ะท ฤ ษ ฏ ีค วาม พ ึงพ อใจใน ก ารป ฏ ิป ้ต ิงาน  
ส ่วนท ี่ 4 แน วค ิด และทฤษ ฏ ีบ ทบ าท

- บ ท บ าท ขอ งน ัก ส ังค ม ส งเค ราะห ์

- การป ฏ ิบ ัต ิ-งานของน ักส ังคม สงเคราะห ์ ส ังก ัด ก รม ป ระชาส งเค ราะห ์ 
ส ่วนท ี่ 5 ผลงานว ิจ ัยท ี่เก ี่ยวข ้อง

ส่วนท่ี 1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับรูปแบบการสือสารในองค์กร

1.1 ความหมายของการสือสารในองค์การ

น า น า ท ัศ น ะ ข อ ง ก า ร ให ้ค ว า ม ห ม า ย แ ล ะ ค ว า ม ส ำ ค ัญ ข อ ง ก า ร ต ิด ต ่อ ล ื่อ ส า ร ใน อ ง ค ์ก า ร  

บ ุคคลแรกค ือ  C heste r I. Barnard ซ ึ่ง เห ็น ว ่าก ารต ิด ต ่อ ล ื่อส ารเป ็น ล ื่อก ล างเช ื่อ ม โย งค วาม ส ัม พ ัน ธ ์ 
ของบ ุค ค ลต ่าง  ๆ ใน อ งค ์ก ารให ้เข ้า เป ็น อ ัน ห น ึ่งอ ัน เด ีย วก ัน  แล ะอาจช ่วยให ้สาม ารถป ฏ ิบ ต ิการ 
ส ำ เร ็จต าม เป ้าห ม าย แล ะว ัต ถ ุป ระส งค ์ขององค ์ก ารได ้ (Barnard, 1968: 142-149)

สำหร ับ  ลมยศ นาว ีการ ไดให ้ความ ห ม าย ของก ารต ิด ต ่อล ื่อสารใน องค ์ก ารไว ้ว ่า  เป ็น
การแสด งอ อ ก แล ะก ารแป ล ค วาม ห ม าย ข ่าวส ารระห ว ่างห น ่วย ก ารต ิด ต ่อล ื่อสารต ่าง  ๆ หรอบ ุคคลใน  
ตำแหน ่งต ่าง ๆ ท ี่อ ย ู่ภ าย ใน อ งค ์ก าร (สมยศ นาว ีการ, 2527: 4)

กริช ส ืบ ล น ธ ิ้ ม ีท ัศนะในเร ื่องน ี้ว ่า การล ื่อสารในองค ์การ ค ือกระบวนการแลกเปล ี่ยนข ่าวสาร 
ระห ว ่างบ ุค ค ล ท ุก ระด ับ ท ุก ห น ่วย งาน  โด ย ม ีค วาม ส ัม พ ัน ธ ์ก ัน ภ าย ใต ้สภ าวะแวด ล ้อม บ รรย าก าศของ 
องค ์การ ซ ึ่งส าม ารถ ป ร ับ เป ล ี่ย น ท ัศ น ะไป ต าม  กาลเทศะ บ ุคคล ตลอดจน สาระเร ื่อ งราวและ
วัตถุประสงค์ของการสอสาร (กริช สืบสนธิ, 2537: 64)
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Andrew ได ้ให ้ค วาม ห ม าย ไว ้ว ่า  การส ื่อสารระห ว ่างบ ุคคล  (Interpersonal Communi­
cation) เป ็น ส ่วน ห น ึ่งขอ งก ารส ื่อ ส ารใน อ งค ์ก าร ท ั้งน ี้เพ ราะว ่าข ่าวสารท ั้งห ม ด ภ าย ใน องค ์ก ารจะถ ูก  
ส ่งจาก บ ุค ค ล ห น ึ่งห ร ือ ห ล าย  ๆ บ ุค ค ล ไป ส ่อ ีก บ ุค ค ลห น ึ่งห ร ือคน ห ลาย  ๆ กล ุ่ม (Andrew, 1984: 

280)
การส ื่อ ส ารใน อ งค ์ก าร จ ึงห ม ายถ ึง  การแลกเป ล ี่ย น ข ่าวสารระห ว ่างบ ุค ค ลห ร ือ ห น ่วย งาน  

ต่าง ๆ ภ าย ใน อ งค ์ก าร เพ ื่อ ให ้เก ิด ค วาม เข ้าใจร ่วม ก ัน ใน ก ารป ฎ ิบ ้ต ิงาน อ ัน จะเป ็น ผลให ้อ งค ์ก ารและ 
ส ม าช ิก ใน อ งค ์ก ารต ่างบ รรล ุเป ้าห ม าย ท ี่ต ั้ง ไว ้ซ ึ่งก ัน แล ะก ัน

1.2 ความสำคัญของการสื่อสาร

ก ารส ื่อ ส ารน ับ เป ็น เร ื่อ งท ี่ส ำค ัญ ต ่อ ช ีว ิต ม น ุษ ย ์ น อก เห น ือจากป ัจจ ัย  4 ท ี่จำเป ็นอ ัน ได ้แก ่ 
อาห าร ท ี่อย ู่อาค ัย  เคร ื่องน ุ่งห ่ม  และยาร ักษ าโรค  เพ ื่อค วาม อ ย ู่รอ ด ขอ งช ีว ิต ม น ุษ ย ์ การจะได ้มาซ ึ่ง  

ป ัจจ ัย  4 ด ังก ล ่าวน ั้น  ย ่อม ต ้องอาศ ัยการส ื่อสารเป ็น เค ร ื่อ งม ือ  เพ ื่อ ให ้ก ิจกรรม ต ่าง  ๆ บ รรล ุผลสำเร ็จ  
ดำเน ินต ่อ ไป  แล ะใน การอย ู่ร ่วม ก ับ บ ุคค ลอ ื่น ใน ส ังค ม  ก ารส ื่อสารจะเป ็น พ ื้น ฐาน ของการต ิด ต ่อของ 
ม น ุษ ย ์ ย ิ่งส ังค ม ม ืค วาม ส ส ับ ซ ับ ช ้อ น แล ะป ระก อบ ด ้วย ค น จำน วน ม าก เท ่าใด ก ารส ื่อ สารย ิ่งม ืค วาม  
สำค ัญ  การเป ล ี่ยน แป ล งต ่าง  ๆ รอบต ัว ก ่อให ้เก ิด ความ ไม ่เข ้าใจของส ม าซ ิก ใน ส ังคม ย ่อม ต ้องอาศ ัย  
การล ื่อส ารเป ็น เค ร ื่อ งม ือแก ้ป ัญ ห า (ปรมะ สตะเวท ิน , 2526: 1-7)

ก ารส ื่อ ส ารม ีค วาม ส ำค ัญ ต ่อ ม น ุษ ย ์ 5 ประการค ือ
1. ค วาม สำค ัญ ต ่อค วาม เป ็น ส ังค ม  การส ื่อส ารเป ็น เค ร ื่อ งม ือท ี่ท ำให ้ม น ุษ ย ์อย ู่ร ่วม ก ัน เป ็น  

ส ังคม เพ ื่อ ให ้เก ิด ค วาม เข ้าใจร ่วม ก ัน  เพ ื่อสร ้างกฎ เกณ ฑ ์ของส ังคม  และพ ฤต ิกรรม ของสม าช ิกของ 
ส ังคม อ ัน จะท ำให ้อ ย ู่ร ่วม ก ัน อ ย ่างส งบ ส ุข

2. ความสำค ัญ ต ่อช ีว ิตประจำว ันตลอดเวลาต ั้งแต ่เราต ื่นนอน เราทำการสื่อสารเป ็นประจำ 
ท ั้ง ใน ฐาน ะผ ู้ส ่งส าร ผ ู้ร ับ สาร ท ั้งใน ก ารท ำงาน  การส ม าค ม ต ิดต ่อก ับ บ ุค ค ลอ ื่น และการพ ักผ ่อน

3. ค วาม สำค ัญ ต ่ออ ุต ส าห กรรม และธ ุรก ิจ  เข ่น ใช ้ใน ก ารป ระชาส ัม พ ัน ธ ์เพ ื่อ สร ้างค วาม  
ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ ล ูก จ ้าง  ล ูกค ้า และบ ุคคลกล ุ่ม ต ่าง ๆ ใช ้ใน การโฆ ษ ณ า ซ ักจ ูงใจผ ู้บ ร ืโภ ค  และใช ้ใน  
การส ื่อสารในร ูปแบบต ่าง ๆ ในการบร ืหารงาน และปฏ ิบ ัต ิงานให ้บรรล ุผลสำเร ็จตามเป ้าหมายของ 
องค ์การ

4. ความสำค ัญ ต ่อการปกครอง ในการดำเน ินการปกครองน ั้น  ร ัฐบาลจะต ้องเผยแพร ่ข ่าวสาร 
ให ้ป ระช าช น ท ราบ  เพ ื่อ ให ้เก ิด ความ เข ้าใจ  แล ะได ้ร ับ ค วาม ร ่วม ม ือจากป ระซาชน รวม ท ั้งต รวจสอบ  

ป ระชาม ต ิเพ ื่อ ให ้ท ราบ ค วาม ร ู้ส ึก น ึก ค ิด ของป ระชาชน
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5. ค วาม ส ำค ัญ ต ่อ ก ารเม ือ งระห ว ่างป ระเท ศ  ส ังค ม โล ก ป ัจจ ุบ ัน เป ็น ส ังค ม ต ่างป ระ เท ศ
แ ต ่ล ะป ระ เท ศ จ ำเป ็น ต ้อ งห าก ารส น ับ ส น ุน ท างก ารเม ือ งจาก ป ระเท ศ อ ื่น  ซ ึ่งท ำให ้จำเป ็น ต ้อ งอาค ัย  
การล ื่อส ารเป ็น เค ร ื่อ งม ือ

งาน ส ังค ม ล งเค ราะห ์เป ็น งาน ห น ึ่งท ี่ต ้อ งใช ้ก ารล ื่อ ส ารบ ุค ค ล ใน ท ุก ระด ับ เพ ื่อ ให ้เก ิด ค วาม พ ึง  

พอใจ แล ะต อบ ส น อ งต ่อ ค วาม ต ้อ งก ารท ั้งท างด ้าน ร ่างก าย  แล ะจ ิต ใจของเพ ื่อน ม น ุษ ย ์ท ี่ป ระสบ  

ป ัญ หา ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน ขอ งน ัก ส ังค ม ล งเค ราะห ์จะได ้ผ ล ด ีแล ะม ีป ระส ิท ธ ิภ าพ ผ ู้ป ฏ ิบ ัต ิงาน จ ึงต ้อ งใช ้ 
การล ื่อส ารเป ็น เค ร ื่อ งม ือ ใน ก ารท ำงาน อ ย ่าง เห ็น ได ้ช ัด

1.3 รูปแบบการสือสาร

ล ัก ษ ณ ะ ห ร อ ป ร ะ เภ ท ข อ ง ก า ร ล ื่อ ส า ร ใน อ ง ค ์ก า ร ส า ม า ร ถ จ ำ แ น ก ร ูป แ บ บ อ อ ก ได ้ห ล า ย  

ล ักษ ณ ะ ข ึ้น อ ย ู่ก ับ ว ่าต ้อ งก ารม ุ่งพ ิจ ารณ าใน ป ระเด ็น ใด  โด ย ส ่วน ให ญ ่แล ้วจะจำแน ก ก ารล ื่อส าร 
ภ าย ใน อ งค ์ก ารอ อ ก เป ็น  4 ล ักษ ณ ะค ือ

1. จ ำแ น ก ต าม ป ระ ๓ ท ขอ งก ารใช ้
2. จ ำแน ก ต าม ซ ่อ งท างขอ งก ารล ื่อส าร
3. จ ำแน กต าม ท ิศ ท างก ารล ื่อ สาร

4. จำแน ก ต าม ส ัญ ล ัก ษ ณ ์ท ี่ใช ้

1. จำแนกตามประเภทของการใช้
แบ ่งออกเป ็น  2 แบบค ือ

1. ก ารส ื่อ ส ารแบ บ เป ็น ท างก าร (Form al C om m unication) หม ายถ ึง  การต ิดต ่อส ื่อ  
สารท ี่ค ำน ึงถ ึงบ ท บ าท ห น ้าท ี่แล ะต ำแห น ่งระห ว ่างผ ู้ส ่งส ารแล ะผ ู้ร ับ ส าร ซ ึ่ง "เป ็นการล ื่อสารท ี่ม ี 

ระ เบ ีย บ แบ บ แผ น ท ี่ก ำห น ด ไว ้ช ัด เจ น " (ส ม พ งค ์ เกษ มส ิน  2521: 258) อาจจะเป ็น การส ื่อสารท ี่ม ีลาย  
ล ัก ษ ณ ์อ ัก ษ ร เซ ่น  ใบ ป ระก าศ แ จ ้งน โย บ าย ห รอผ ล ค วาม ก ้าวห น ้าขอ งอ งค ์ก าร บ ันท ึกต ่าง ๆ หรอ 
อ าจจะเป ็น ก ารล ื่อ ส ารท ี่ไม ่ใช ่ล าย ล ัก ษ ณ ์อ ัก ษ รอ าศ ัย ก ารพ ูด จา  เซ ่น การส ั่งงาน โดยตรง คำแนะนำ 
ผ ่าน ตาม ส ายบ ังค ับ บ ัญ ชา

2. ก ารต ิด ต ่อ ล ือ ส ารท ีไม ่เป ็น ท างก าร (Inform al o r Personal Com m unication) 

หมายถ ึง ก ารท ี่พ น ัก งาน ต ิด ต ่อ ส ื่อ ส ารก ับ บ ุค ค ลอ ื่น โด ย ไม ่พ ิจารณ าถ ึงต ำแห น ่งใน อ งค ์ก ารเป ็น ก าร 
ต ิด ต ่อ ล ื่อ ส ารท ี่ม ีล ัก ษ ณ ะท ั้งจาก เบ ื้อ งบ น ล งส ่เบ ื้อ งล ่าง  เบ ื้อ งล ่างข ึ้น ส ่เบ ื้อ งบ น  ตามแนวนอนและ 
ข ้าม ลายงาน  โด ย พ ิจ ารณ าถ ึงค วาม ส ัม พ ัน ธ ์ท างต ำแห น ่งน ้อ ย ม าก  เน ื่อ งจากข ่าวสารท ี่ไม ่เป ็น ท าง
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การและส่วนตัวเกิดข้ึนจากความเก่ียวพันระหว่างบุคคล ทิศทางของข่าวสารจึงไม่อาจคาดคะเนได้ 
โดย เดวิส และ โอ คอนเนอร์ (Davis and O'Connor อ้างใน กาญจนา โลห์ประเสริฐ, 2540: 9)
ได้ช้ีให้เห็นถึงคุณลักษณะของการติดต่อส่ือสารท่ีไม่เป็นทางการไว้ดังน้ี

1. ส่วนใหญ่ผ่านความเก่ียวพันระหว่างกันทางวาจา
2. เป็นอิสระจากข้อจำกัดขององค์การและตำแหน่ง
3. ส่งข่าวสารได้อย่างรวดเร็ว
4. มีลักษณะสายไยการส่ือสารท่ีเป็นลูกโซ่ เป็นการถ่ายทอดข่าวสารแก่บุคคลมาก

กว่าหน่ึงคน
5. มีโอกาสในความถูกต้องของข่าวสารน้อย
6. มีอิทธิพลท้ังทางด้านบวกและด้านลบต่อองค์การ
การส่ือสารแบบน้ีมีหน้าท่ีสำคัญ คือ เป็นการรักษาความลัมพันธ์ทางด้านลังคม

ระหว่างพนักงาน ซ่ึงบางคร้ังอาจเก่ียวกับงานด้วย การไหลของข่าวสารจะไปตามช่องทางท่ีไม่เป็น 
ทางการและไปได้รวดเร็วกว่าซ่องทางท่ีเป็นทางการ ดังน้ันจึงควรมีการให้ความสนใจในเครือข่าย 
ของการส่ือสารแบบน้ี เพราะเป็นการส่ือสารแบบปากต่อปาก ซึ่งเกิดจากความใกล้ชิด รู้จักกันดีใน 
รูปแบบการซุบซิบนินทา นับว่าเป็นซ่องทางกระจายข่าวสารท่ีมีประสิทธิภาพสูง เป็นเคร่ืองมือวัด 
ขวัญและกำลังใจในการทำงานของผู้ใต้บังคับบัญชาได้เป็นอย่างดี การซุบซิบนินทาทำให้เกิด
ข่าวลือ และมีอยู่บ่อย  ๆ ซ่ึงผู้บังคับบัญชาต้องให้ความสนใจและการแกใขโดยการให้ข่าวสารท่ีถูก 
ต้องและอธิบายถึงข้อเท็จจริงให้ผู้ใต้บังคับบัญชาเข้าใจ (กัลยิมา โตกะคุณะ, 2541 : 23)

2. จำแนกตามช่องทางการสิอสาร
แบ่งออกเป็น 2 แบบคือ
1. การส่ือสารทางเดียว (One-Way Communication) หมายถึง การส่ือสารท่ีผู้ส่ือ 

สารหรือผู้บังคับบัญชา ถ่ายทอดข่าวสารหรือคำลังส่ผู้รับสารหรือผู้ใต้บังคับบัญชา มีลักษณะเป็น 
เล้นตรง ไม่มีการย้อนกลับหรือดูปฏิกิริยาของผู้รับสาร ซึ่งการส่ือสารแบบน้ีจะมีลักษณะเป็นไปใน 
รูปของนโยบายคำลังของผู้บริหารระดับสูงส่ผู้ใต้บังคับบัญชา ที่อาจจะผ่านส่ือในประกาศต่าง  ๆ
หรือส่ือมวลชนเสนอข่าวสารส่ประชาชนหรือรายงานข่าวสารขององค์การต่าง  ๆ เป็นต้น

2. การส่ือสารแบบสองทาง (Two-way Communication) คือการส่ือลารท่ีผู้ส่งสาร
แ ล ะ  
ผู้รับสารสามารถส่งข่าวสารและแลกเปล่ียนความคิดเห็นระหว่างกันและกัน การส่ือสารสองทาง
ผู้ส่งสารจะให้ความสนใจกับปฏิกริยาโต้กลับของผู้รับสาร (Feedback) ซ่ึงนับว่าเป็นส่ืงท่ีจำเป็น
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มากสำหรับการบรหาร เปรียบเสมือน หัวหน้าท่ีทำหน้าท่ีเป็นท้ังผู้ส่งสารและผู้รับสารจากลูกน้องใน 
ขณะเดียวกันน่ันเอง การเปิดโอกาสให้ผู้ใต้บังคับบัญชาได้แสดงความคิดเห็นและความเข้าใจใน
เรองต่าง  ๆ นับเป็นการลดช่องว่างของการล่ือสารท่ีดี ป้องกันการดีความหมายไปคนละทิศละทาง 
ประการสำคัญ การล่ือสารสองทางสามารถสร้างขวัญและการมีส่วนร่วมในงาน ความรู้สึกเป็น 
เจ้าของงานของผู้ใต้บังคับบัญชา ซึ่งรูปแบบของการสื่อสารสองทางระหว่างผู้บังคับบัญชากับ 
ผู้ใต้บังคับบัญชาหรีอเพ่ือนร่วมงานจะออกมาในลักษณะของการประชุมหรือปรึกษาหารือ

Leavitt (Marold J.Learitt อ้างใน พิมพ์พันธุ ศรีพิพิธ) การทดลองเปรียบเทียบระหว่าง 
การล่ือสารแบบทางเดียว กับแบบสองทางปรากฏผลการทดลองว่า

1. การล่ือสารทางเดียวรวดเร็วกว่าการล่ือสารสองทาง
2. การล่ือสารลองทางมีความถูกต้องแม่นยำกว่าการล่ือสารทางเดียว
3. การลื่อสารสองทางสามารถสร้างความนั่นใจแก'ผู้รับข่าวสารมากกว่าการล่ือสาร

ทางเดียว
4. แม้ว่าการล่ือสารทางเดียวจะมีความถูกต้องแม่นยำน้อยกว่า แต่ก็มีค'วามเป็น 

ระเบียบมากกว่าการล่ือสารสองทาง ท่ีมักมีการรบกวนและยุ่งเหยิงมากกว่า
นอกจากน้ี เสวิทพ์ (Leavitt) ยังให้ข้อเสนอแนะว่า "หากองค์การต้องการความรวดเร็ว 

และความถูกต้องอย่างง่าย  ๆในการส่ือสารแล้ว การล่ือสารทางเดียวมีความเหมาะสมมากกว่า"
อย่างไรก็ดี ในเร่ืองของการปฏิบ้ติงานของนักลังคมสงเคราะห์ ควรจะเป็นการล่ือสาร 

แบบสองทางมากกว่า โดยเฉพาะหัวหน้าหน่วยงานกับนักลังคมสงเคราะห์ท่ีต้องรับนโยบายไป
ปฏิบัติงานกับบุคคลท้ังเด็ก ผู้ด้อยโอกาส ผู้สูงอายุ ผู้ประสบปัญหา ฯลฯ จะทำให้เกิดความเข้าใจ 
ในปัญหาได้ตรงกันและแก้ไขปัญหาได้ตรงกับความต้องการอีกทั้งเป็นการสร้างลัมพันธภาพที่ดีใน 
หน่วยงาน

3. จำแนกตามทิศทางการลื่อสาร
แบ่งออกได้เป็น 4 ประ๓ ทคือ
1) การลื่อสารจากบนลงล่าง (Downward Communication) หรือการลือสาร 

แนวด่ิง หมายถึง การส่งข่าวสารจากตำแหน่งท่ีสูงกว่ามายังตำแหน่งท่ีต่ํากว่า เป็นลักษณะการ 
เคล่ือนท่ีของข่าวสารไปตามสายการบังคับบัญชา (สมยศ นาวีการ, 2527: 21) การล่ือสารแบบน้ี 
มักจะเป็นไปในรูปแบบการแจ้งนโยบาย ระเบียบ ข้อบังคับ คำเตือน การซักซ้อมความเข้าใจ โดยมี 
วัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้(วุฒิชัย จำนงค์, 2520: 116)
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- เพ่ือให้แนวปฏิบัติงานท่ีจำเพาะเจาะจงในการส่ังงาน
- เพ่ือให้ข่าวสารเก่ียวกับการปฏิบัติและข้ันตอนการดำเนินงานขององค์การ
- เพ่ือให้ข่าวสารท่ีเก่ียวข้องกับเหตุผลสำคัญของงาน
- เพ่ือบอกผู้ใต้บังคับบัญชาเก่ียวกับการปฏิบัติงานของเขา
- เพ่ือให้ข่าวสารแบบอุดมการณ์ท่ีจะช่วยให้ราบซ้ึงในเป้าหมาย
การส่ือสารจากบนลงล่างเป็นการส่ือสารแบบทางการท่ีใช้กันมากในองค์การ และ 

มีประสิทธิภาพ แต่ท้ังน้ีการส่ือสารชนิดน้ีมีข้อควรระวังคือ (เสนาะ ติเยาว์, 2527: 434)
1. องค์การท่ีใช้การส่ือสารท่ีเป็นลายลักษณ์อักษรมากเกินไป จะทำให้ขาดความ 

เป็นกันเองกับผู้ปฏิบัติงาน ซ่ึงจะทำให้ความสัมพันธ์ห่างเหิน และเกิดช่องว่างในการส่ือสารได้
2. ผู้ใต้บังคับบัญชาได้รับข้อมูลมากเกินไป ทำให้เกิดปัญหาในการจดจำข้อมูลและ 

นอกจากน้ี การออกหนังสือมากเกินไปก่อให้เกิดความเบ่ือหน่ายแก่ผู้ใต้บังคับบัญชา จนเห็นว่าข้อมูล 
เหล่าน้ันไม่มีความสำคัญ

3. ระยะเวลาในการล่งข้อมูลไม่เหมาะสม ทำให้ข้อมูลตกหล่นและไม่ท่ัวถึง
4. ข้อมูลผิดพลาดเกิดจากการกล่ันกรองจากบุคคลหลายระดับ
ประ๓ ทของข้อมูลท่ีผู้บรหารติดต่อกับผู้ปฏิป้ติงาน ซ่ึงเก่ียวข้องโดยตรงกับงานของ 

องค์การแบ่งออกเป็น 5 ประ๓ ท คือ (เสนาะ ติเยาว์, 2537: 430-431)
1. ข้อมูลเก่ียวกับวิธีการทำงาน ซึ่งจะระบุวิธีการทำงาน ให้ผู้ปฏิบัติงานเข้าใจว่า

จะต้องทำงานอะไร ทำอย่างไร และอะไรคือผลงานท่ีได้รับจากการทำงาน โดยรูปแบบของ
การล่ือสารอาจเป็นคำส่ัง คำอธิบาย หรือคู่มีอการปฏิบัติงาน เป็นต้น

2. ข้อมูลเก่ียวกับเหตุผลในการทำงาน ซ่ึงจะระบุข้อมูลให้ผู้ปฏิบัติงานทราบว่า 
งานของแต่ละคนมีล่วนเก่ียวข้องกับงานอ่ืน และตำแหน่งอ่ืนอย่างไร ทำไมจึงต้องทำงานน้ัน งานท่ี 
ทำช่วยให้องค์การบรรลุเป้าหมายอย่างไร เพ่ือให้ผู้ทำงานตระหนักถึงความสำคัญของงานท่ีทำน้ัน

3. ข้อมูลเก่ียวกับนโยบายและแนวทางปฏิบัติขององค์การ โดยแจ้งให้พนักงาน 
ทราบเร่ืองต่าง  ๆ เก่ียวกับเวลาทำงาน อัตราค่าจ้างและเงินเดือน ประโยชน์และบรืการ การลาป่วย 
การลากิจ เร่ืองสุขภาพและความปลอดภัย สภาพการทำงาน รวมท้ังข้อมูลเก่ียวกับกฎเกณฑ์หรือ 
ระเบียบวินัยต่าง  ๆ ขององค์การ ข้อกฎหมายและแนวปฏิบัติท่ีพนักงานควรปฏิบัติตัวท้ังในขณะ 
ทำงานและนอกเวลาทำงาน

4. ข้อมูลเก่ียวกับการประเมินพนักงาน ซ่ึงมีอยู่ 3 ประ๓ ทคือ 
ก) พนักงานปฏิบัติงานได้ผลอย่างไร
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ข) พนักงานควรปรับปรุงตัวเองอย่างไร 
ค) องค์การจะสามารถช่วยให้พนักงานปรับปรุงตัวให้ดีฃ้ึนอย่างไร 
การบอกให้พนักงานรู้ว่ากำลังทำอะไรอยู่น้ันมีความสำคัญท่ีแสดงถึงประสิทธิ 

ภาพในการทำงานของแต่ละคน
5. ข้อมูลเก่ียวกับการก่อให้เกิดสำนึกในองค์การ ซ่ึงนับว่าเป็นพลังอย่างหน่ึงของ 

องค์การโดยการสร้างความรู้สึก ความจงรักภักดีต่อองค์การ สามารถทำได้โดยช้ีแจงให้พนักงานเข้า 
ใจภารกิจและวัตถุประสงค์ท่ีสำคัญขององค์การ สร้างให้เกิดความรู้สึกภาคภูมิใจในช่ือเลียงและ
การมีส่วนร่วมสร้างสรรค์ความเจรณต่อลังคมท่ีองค์การน้ันต้ังอยู่ โดยองค์การจะต้องใช้การประชา
สัมพันธ์ภายในองค์การก่อน แล้วบุคคลในองค์การก็จะเผยแพร่ซ่ือเสียงต่อภายนอกในข้ันต่อไป
นอกจากน้ันการสร้างให้พนักงานมีความรู้สึกท่ีจะพัฒนาตนเองโดยเฉพาะด้านความรู้ความสามารถ 
เฉพาะตัว และการประสานงานกันโดยการคัดประชุมสัมมนาและการเผยแพร่ข่าวสาร

2) การติดตู่'อสิ-อสารจากเบื้องล่างสู่เบื้องบน (Upward Communication) หรือ 
การส่ือสารในแนวต้ัง หมายถึง การส่งข่าวสารจากระดับต่ํากว่า ไปยังระดับสูงกว่า คือผู้ใต้บังคับ 
บัญชาเป็นผู้ส่งข่าวสารย้อนกลับไปหาผู้บังคับบัญชาซ่ึงเป็นผู้รับ การส่ือสารแบบน้ีมักเป็นไปในรูปแบบ 
รายงานผลการปฏิบัติงาน อุปสรรคขัดข้องในการปฏิบัติงาน ข้อเสนอแนะการปรึกษาหารือ และ 
การร้องทุกข์ เป็นต้น ซ่ึงข้อมูลท่ีผู้ปฏิบัติงานส่งให้ผู้บังคับบัญชาหรือผู้บริหารแยกเป็น 4 ประนาท 
คือ (เสนาะ ติเยาว์, 2537: 434-436)

1. การแจ้งถึงล่ิงท่ีผู้ใต้บังคับบัญชาดำเนินการ คือ ความสำเร็จของงาน ความ 
ก้าวหน้าของงานและแผนการปฏิบัติงานในอนาคต

2. อธิบายถึงปัญหาการทำงานท่ีผู้ปฏิปติงานไม่อาจแก้ใข โดยหวังว่าจะได้รับ 
ความช่วยเหลือจากผู้บังคับบัญชาหรือผู้บริหาร

3. ให้ข้อเสนอแนะหรือความคิดเห็น เพ่ือปรับปรุงหน่วยงาน หรือองค์การโดย
ส่วนรวมให้ดีข้ึน

4. การเปิดถึงความคิดและความP กของผู้ปฏิปติงานในเร่ืองงาน เพ่ือนร่วมงาน และ 
องค์การ ให้ผู้บังคับบัญชาหรือผู้บริหารทราบ

การส่ือสารในแนวต้ังจะให้ท้ังข้อมูลในทางบวกและในทางลบแก่ผู้บริหาร หากเป็น 
ข้อมูลในทางบวกผู้บริหารก็นำไปตัดสินใจได้ แต่ถ้าเป็นข้อมูลในทางลบผู้บริหารจะต้องแก้ปัญหา 
อย่างไร ก็ตามการส่ือสารในแนวต้ังมีข้อควรพิจารณา 2 ข้อคือ หลักของการส่ือสารในแนวต้ัง กับวิธี 
การท่ีทำให้ใต้รับข้อมูลจากผู้ปฏิปติงานไปยังผู้บริหาร
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หลักของการส่ือสารในแนวต้ัง ซ่ึงเป็นรูปแบบการส่ือสารท่ีเป็นการท่ีจะแสดงให้
เห็นถึงความลัมพันธ์ระหว่างผู้บังคับบัญชากับผู้ใต้บังคับบัญชาคือ

1. จะต้องมีการกำหนดแผนงานการส่ือสารในแนวต้ังไว้ล่วงหน้า การกำหนด 
แผนของการลื่อสารในแนวตั้งแสดงให้เห็นว่าผู้บริหารเห็นความสำคัญและจะล่งเสริมให้ผู้ปฏิบัติ 
งานร่วมมือในการล่งข้อมูล

2. แผนงานเก่ียวกับการล่ือสารในแนวต้ัง จะต้องได้รับการปฏิบัติอย่างต่อเน่ือง 
และผู้บังคับบัญชาจะต้องเต็มใจรับข้อมูล และตอบสนองโดยการดำเนินการทันที เป็นการให้ความ 
สำคัญ และล่งเสริมให้ผู้ใต้บังคับบัญชาล่งข้อมูลให้ทุกคร้ังตามข้ันตอนของการปฏิบัติงาน

3. ผู้บริหารจะต้องกำหนดช่องทางการส่ือสารท่ีผู้ปฏิบัติงานจะติดต่อกับผู้บริหาร
ไว้แน่นอนโดยอาศัยวิธีการตามปกติ เพราะหากกำหนดให้แตกต่างจากปกติ ผู้ปฏิบัติงานจะไม่
กล้าติดต่อด้วย นอกจากน้ีจะทำให้รู้ว่าเม่ือมีปัญหาท่ีจะปรึกษาควรติดต่อใคร

4. จะต้องยอมรับความคิดเห็นจากบุคคลในระดับล่าง ซ่ึงอาจจะมืความคิดเห็นท่ี 
แตกต่างกัน ผู้บริหารจึงต้องเตริยมพร้อมท่ีจะรับพังโดยถือว่าข้อคิดเห็นทุกอย่างเป็นประโยชน์ เพ่ือ 
ทราบถึงปัญหาท่ีแท้จริงจากข้อมูลท่ีล่งข้ึนมาจากระดับล่าง

5. จะต้องรับพังข้อมูลอย่างมีเป้าหมาย โดยปล่อยให้ผู้ปฏิบัติงานแสดงความคิด 
เห็นอย่างอิสระ และพิจารณาและค้นหาให้พบว่าเป้าหมายน้ันคืออะไร

6. เม่ือได้รับข้อมูลจากผู้ปฏิบัติงาน จะต้องดำเนินการทันทีต่อปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
แต่ถ้าไม่อาจดำเนินการตามท่ีผู้ปฏิบัติงานร้องขอ จะต้องแจ้งและอธิบายเหตุผลให้ทราบว่า เพราะ 
เหตุใด มิฉะน้ันจะไม่มีใครล่งข้อมูลข้ึนมาอีกเลย

7. จะต้องปรับปรุงล่งเสริมให้มีการล่งข้อมูลจากผู้ปฏิบัติงานอยู่ตลอดเวลา โดย 
การใช้ช่องทางและวิธีการส่ือสารหลาย  ๆวิธี ซ่ึงตามปกติวิธีท่ีใช้ได้ผลมากท่ีสุดคือ การส่ือสารด้วย 
วาจาและพบหน้ากัน แต่ก็ควรล่งเสริมให้ใช้วิธีการอย่างอ่ืนด้วยเช่น การร้องทุกข์ การสำรวจทัศนคติ 
การให้คำปรึกษาแนะนำ การรับประทานอาหารร่วมกันและตู้รับความคิดเห็น เป็นต้น

วิธีการท่ีทำให้ได้รับข้อมูลจากผู้ปฏิบัติงาน ปัจจัยท่ีสำคัญท่ีทำให้คนในองค์การติดต่อ 
สัมพันธ์กันคือแรงจูงใจในตัวบุคคลน่ันเอง การท่ีคนติดต่อส่ือสารกันต่างก็มีเป้าหมายเพ่ือสนองความ 
ต้องการของตนเอง และปรับปรุงสถานท่ีทำงานของตนให้น่าอยู่ ดังน้ันส่ิงท่ีเป็นพ้ืนฐานของบรรยากาศ 
การส่ือสารในองค์การ ก็คือความไว้วางใจซ่ึงกันและกัน เม่ือเกิดความไว้วางใจผู้ใต้บังคับบัญชาก็ 
สามารถแสดงความคิดเห็นอย่างอิสระเสรีและตรงไปตรงมา ขณะเดียวกันผู้บังคับบัญชาก็รับพังข้อ 
มูลและแปลความหมายได้อย่างถูกต้อง แต่บรรยากาศของความไว้วางใจไม่เกิดข้ึนง่าย  ๆ ถ้า
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ผู้ปฏิบัติงานรู้สึกว่า ผู้บังคับบัญชาของเขาคอยแต่จะตำหนิท่าเดียว หรือเม่ือเสนอความเห็นขนมาส่ 
ผู้บรืหารก็จะถูกผู้บังคับบัญชาโดยตรงหมายหัว จะทำให้การส่งเสริมให้พนักงานร้องเรียนหรือรายงาน 
ความคับข้องใจไปยังฝ่ายบริหารไม่ได้รับการตอบสนอง

ผลดีของการติดต่อล่ือสารจากเบ้ืองล่างส่เบ้ืองบน การล่ือสารในแนวตังเป็นข่าย 
การล่ือสารท่ีทำให้ผู้บริหารรับรู้ข้อมูลต่าง  ๆ มีทัศนคติกว้างไกลและนำไปใช้เป็นประโยชน์ในการ 
บริหารอย่างมากซ่ึงแบ่งออกเป็น 6 ประการคือ

1. ข้อมูลท่ีส่งมาจากผู้ปฏิบัติงาน เป็นข้อมูลท่ีมีคุณค่าจะช่วยให้ผู้บริหารหรือผู้ท่ี 
เก่ียวข้องโดยตรงกับงานน้ันนำ'เปใช้ในการตัดสินใจอย่างถูกต้องเหมาะสมตามสถานการณ์

2. การล่ือสารในแนวต้ังทำให้ผู้บังคับบัญชารู้ทัศนคติแนวความคิด หรือพฤติกรรม 
ตอบสนองท่ีมีต่อคำส่ังหรือนโยบายขององค์การ

3. การล่ือสารในแนวต้ังส่งเสริมสนับสนุนให้ผู้บังคับบัญชารู้ปัญหาท่ีแท้จริง เพราะผู้ 
ปฏิปัติงานเป็นผู้ท่ีอยู่ใกล้ชิดกับสถานการณ์มากท่ีสุด

4. การล่ือสารในแนวต้ังจะปลูกฝังและสร้างสรรค์ให้คนเกิดความรู้สึกจงรักภักด ี
และรู้สึกในด้านดีต่อองค์การ เพราะเป็นการเปิดโอกาสให้พนักงานถามคำถาม ให้ข้อเสนอแนะ 
และมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นต่อกิจกรรมต่าง  ๆขององค์การ

5. การลื่อสารในแนวตั้งทำให้ผู้บังคับบัญชาทราบว่าผู้ใต้บังคับบัญชาเข้าใจ 
ความหมายในคำส่ังหรือแนวนโยบายต่าง  ๆ ท่ีส่งไปยังผู้ปฏิบัติงานมากน้อยเพียงใด โดยพิจารณา 
ปฏิกิริยาตอบสนองจากข้อร้องเรียนหรือข้อเสนอแนะต่าง ๆ

6. การล่ือสารในแนวต้ัง ช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานเผชิญปัญหาและสามารถแก้ปัญหา 
ท่ีเกิดจากงานได้อย่างม่ันคง

ผลเสียของการล่ือสารในแนวต้ังซ่ึงพบอยู่เสมอ  ๆในการล่ือสารคือ สถานภาพของ 
ผู้บริหารกับของพนักงานแตกต่างกันมาก และไม่มีความคุ้นเคยเพียงพอเหมือนกับเพ่ือนร่วมงาน 
ซ่ึงอาจนำมาสรุปปัญหาและอุปสรรคของการล่ือสารในแนวต้ังดังน้ีคือ

1. พนักงานมักจะมีแนวโน้มท่ีจะไม่เปิดเผยความรู้สึกกับหัวหน้างานหรือผู้บริหาร 
เน่ืองจากมีความรู้สึกว่าถ้าพูดความจริง หรือแสดงความรู้สึกท่ีจริงอาจเกิดผลเสียในตอนหลัง ทางท่ีดี 
ไม่ควรพูดหรือแสดงความคิดเห็นออกมาจะดีกว่า ด้วยเหตุผลท่ีว่าจะไม่ถูกเพ่งเล็งว่าเป็นคนเจ้าปัญหา

2. พนักงานมีความรู้สึกว่าผู้บริหารไม่สนใจปัญหาของพวกเขาอย่างแท้จริง เพราะ 
อยู่คนละฐานะกัน และไม่อาจตอบสนองข้อเรียกร้องหรือส่ิงท่ีพนักงานเสนอข้ึนมาได้



19

3. การขาดส่ิงจูงใจท่ีจะกระตุ้นให้พนักงานส่งข่าวสาร เน่ืองจากขาดส่ิงตอบแทน 
ไม่ว่าทางตรงหรือทางอ้อมให้แก่ผู้ท่ีรายงานข่าวสาร จึงไม่รู้สึกกระตือรือร้นท่ีจะส่งข้อมูลข่าวสาร

4. พนักงานมีความรู้สึกว่าพวกเขากับผู้บริหารเข้ากันไม่ได้ และผู้บริหารไม่ค่อย 
จะมีเวลาหรือยุ่งอยู่กับงานประจำมากเกินไป จนไม่มีเวลาท่ีจะรับฟังปัญหาของพนักงาน และมี 
ความรู้สึกว่าผู้บริหารคอยแต่จะจับผิด เร่งการผลิต และเพ่ิมประสิทธิภาพการทำงานแต่อย่างเดียว 
จึงยากท่ีจะมองปัญหาในแนวเดียวกันได้

ข้อมูลท่ีได้จากการส่ือสารในแนวต้ังท่ีสำคัญคือ ควรนำเอาข้อมูลเหล่าน้ันไปใช้
ตัดสินใจในการบริหารงานขององค์การ ข้อมูลเหล่าน้ีจะช้ีให้เห็นถึงแนวคิดทัศนคติและความรู้สึกของผู้ 
ปฏิบัติงาน

3 )  ก า ร ส ิ'อ ส า ร ต า ม แ น ว น อ น  (H o r iz o n ta l C o m m u n ic a t io n )

คือการส่ือสารท่ีเกิดข้ึนระหว่างบุคคลท่ีดำรงตำแหน่งในระตับเดียวกันขององค์การ 
เป็นการแลกเปล่ียนข้อมูลระหว่างพนักงานท่ีอยู่ในหน่วยงานเดียวกัน มีผู้บังคับบัญชาเดียวกันและ 
มีหน้าท่ีการงานในลักษณะเดียวกัน เป็นการส่ือสารเพ่ือขอคำแนะน่าและข้อมูล เป็นการประสาน 
งานอย่างไม่เป็นทางการ เป็นการติดต่อท่ีไม่ข้ึนอยู่กับสายการบังคับบัญชา เป็นการแลกเปล่ียนข่าว 
สาร ความคิดเห็นกันเพ่ือแก้ปัญหา เพ่ือสร้างความเข้าใจร่วมกันเม่ือมีการเปล่ียนแผนงาน เพ่ือลด 
ข้อขัดแย้งจากความคิดเห็นท่ีแตกต่าง และเพ่ือพัฒนาความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล (เสนาะ ติเยาว์, 
2527: 441-442)

วิธีการส่ือสารในแนวนอนมีตังน้ีคือ
1. การประชุมกรรมการ
2. แลกเปล่ียนความเห็นกันระหว่างหยุดพักงาน
3. การคุยกันทางโทรศัพท์
4. บันทึกข้อความ
5. กิจกรรมทางสังคม
6. หนังสือเวียนและบันทึกโต้ตอบ
7. การร่วมมือและการประลานงาน
8. วงจรการควบคุมคุณภาพ

วัตถุประสงค์ของการส่ือสารตามแนวนอน
1. การประลานงานกัน เน่ืองจากงานต่าง  ๆ มีความเก่ียวข้องกันและไม่มีใครท่ี 

จะทำงานเสร็จสมบูรณ์โดยไม่มีความสัมพันธ์กับงานอ่ืน หรือบุคคลอ่ืน
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2. เป็นการแลกเปล่ียนข้อมูลกัน โดยแผนงานท่ีดีย่อมเกิดจากความคิดเห็นของ 
คนหลายคนและจากข้อมูลหลาย  ๆ แห่ง การแลกเปล่ียนข้อมูลจะทำให้กิจกรรมของหน่วยงาน 
เรียบร้อยสมบูรณ์

3. เพ่ือแก้ปัญหา เน่ืองจากการปฏิป้ตงานทุกอย่าง ย่อมมีปัญหาเกิดข้ึนเสมอ 
มากหรอน้อยแล้วแต่สถานการณ์และลักษณะงาน ผู้ท่ีปฏิบัติงานร่วมกันก็จะใช้การส่ือสารในแนว 
นอนแก้ปัญหาท่ีเกิดข้ึนร่วมกัน

4. เพ่ือสร้างความเข้าใจร่วมกัน เม่ือมีการเปล่ียนแผนงาน แนวปฏิบัติใด  ๆในหน่วย 
งานบรรดาผู้ปฏิบัติงานจะต้องมีการพบปะหารือกัน เพ่ือความเข้าใจร่วมกันและให้เป็นไปในแนว 
เดียวกัน

5. เพ่ือลดข้อขัดแย้งจากความคิดเห็นท่ีแตกต่างกัน ดังน้ันบรรดาสมาชิกจะต้อง 
พบปะกันเพ่ือต่อรอง และแลกเปล่ียนความคิดเห็นกัน เพ่ือนำไปส่ข้อตกลงร่วมกัน

6. เพ่ือพัฒนาความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล ซ่ึงไม่เพียงแต่ในเวลาปฏิบัติงานเท่า 
น้ันเพ่ือส่งเสริมความเข้าใจและความสัมพันธ์ไห้ดีข้ึนในหมู่ผู้ร่วมงาน

4 )  ก า ร พี,อ ส า ร แ บ บ ข ้า ม ส า ย ง า น  (C ro s s - c h a n n e l C o m m u n ic a t io n )  (เสนาะ 
ติเยาว์, 2527: 445-446)

หรือเรียกอีกอย่างว่าการส่ือสารในแนวไขว้ ในองค์การส่วนใหญ่พนักงานต่างมีความ 
จำเป็นที่จะต้องแลกเปลี่ยนข้อมูลข้ามหน้าที่กันระหว่างบุคคลที่อยู่กันคนละหน่วยงานหรือคนละ 
หน้าท่ี ซ่ึงการติดต่อส่ือสารแบบข้ามสายงานน้ี อาจเป็นการส่ือสารข้ามหน่วยงานกันจากหน่วยงาน 
หน่ึงกับอีกหน่วยงานหน่ึง หรือเป็นการข้ามสายงานจากบุคคลระดับผู้บังคับบัญชา หรือบุคคลใน 
ระดับผู้ไต้บังดับบัญชาก็ได้

การส่ือสารในแนวไขว้จึงมีลักษณะเหมือนกับการลดข้ันตอน ซ่ึงก่อให้เกิดท้ังผลดีและ 
ผลเลีย ผลดีคือทำให้การส่ือสารรวดเร็วเพราะเป็นการส่งเสริมการส่ือสารในแนวด่ิง และแนวต้ังให้มี 
ประสิทธิภาพย่ิงข้ึน แต่ผลเลียก็คือทำให้ผู้บริหารระดับรอง  ๆ ลงไปไม่มีความแน่นอนและรู้สึกวิตก 
กังวลว่าข้อมูลต่าง  ๆ ถูกเสนอข้ามหัวโดยไม่มีโอกาสเสนอแนะความคิดเห็น การส่ือสารข้ามสาย 
งานท่ีเหมาะสมจึงควรใช้สำหรับพนักงานในระดับล่างของสายงาน เพราะหากต้องติดต่อผู้บังคับ 
บัญชาแล้วส่งต่อไปตามสายงานจะทำให้เลียเวลามาก ท้ังน้ีปัญหาและอุปสรรคของการส่ือสารใน 
แนวไขว้คือ
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1. หน่วยงานต่าง  ๆ ในองค์การมักจะมีความเห็นเข้าข้างตนเอง โดยถือว่างาน 
ของตนสำคัญกว่างานอ่ืน  ๆ ใจแคบท่ีจะยอมรับบทบาทของผู้ท่ีทำการส่ือสาร โดยหาว่าเป็นการ 
ก้าวก่ายหน้าท่ี

2. มักจะเกิดการเข้าใจผิดว่าผู้ที่มาติดต่อนั้นมาสั่งงานจึงไม,ยอมกระทำตาม 
เพราะคิดว่า หัวหน้าในสายงานเท่านั้นถึงจะสั่งการได้ซึ่งทำให้งานบางอย่างล่าช้าโดยไม่จำเป็น

3. ปัญหาทางด้านมนุษยสัมพันธ์ของผู้ท่ีไปติดต่อ ซึ่งเป็นปัญหาเฉพาะตัวบุคคล

4 . จ ำ แ น ก ต า ม ส ัญ ล ัก ษ ณ ์ท ี่ใ ช ้

แบ่งออกเป็น 2 ประ๓ ทคือ
1. การลือสารโดยการใช้ถ้อยคำและการเขียน (Verbal and Written Communication) 
หมายถึง การท่ีคนเราส่ือสารกันโดยอาศัยถ้อยคำภาษา อาจจะอยู่ในรูปภาษาพูดหรือ

ภาษาเขียน ซ่ึงการติดต่อระหว่างบุคคลล่วนใหญ่เป็นการส่ือสารแบบน้ี (บุญศรี ปราบณคักดิ้ และ 
คิริพร จิรวัฒน์กุล, 2538: 37)

ตัวอย่างการลือสารด้วยถ้อยคำ เช่น การพบปะเป็นรายบุคคล การพบปะเป็นกลุ่ม 
การประชุม การสัมมนา โทรศัพท์ เป็นต้น

ตัวอย่างการส่ือสารด้วยการเขียน เช่น คำส่ังเป็นลายลักษณ์อักษร หนังลือเวียน 
วารสาร ป้ายประกาศต่าง  ๆบันทึกข้อความเป็นต้น

ในการส่ือสารไม่ว่าจะเป็นการพ ูด หรือการเขียน ผู้บริหารหรือผู้นำควรต้องสร้าง
ความสามารถในด้านต่อไปน้ี (เสริมศักดี๋'วิศาลาภรณ์อ้างในชาลิน นานา, 2539: 25)

- ความสามารถในการใช้ถ้อยคำให้เหมาะสม ถูกหลักเกณฑ์
- ความสามารถในการใช้ถ้อยคำให้มีความหมาย
- ความสามารถในการใช้ถ้อยคำให้เหมาะสมกับเวลาและโอกาส
- ความหมายท่ีถ่ายทอดความคิดเป็นคำพูด ผู้นำจึงจำเป็นต้องพัฒนาทักษะด้านน้ี

ให้มาก
2. การลือสารโดยไม่ใช้คำพูด (Nonverbal Communication)
หมายถึงการท่ีคนส่ือสารกันโดยสารท่ีล่งออกไปน้ันไม่ต้องใช้ถ้อยคำภาษา แต่ใช้

อากัปกิริยา สีหน้า ท่าทาง หรือสัญลักษณ์อ่ืน  ๆแทน
หากพิจารณาให้ดีการส่ือสารโดยไม่ใช้คำพูดมีความสำคัญและประโยชน์เน่ืองจาก
- อารมณ์ และความรู้สึกล่วนใหญ่แสดงออกโดยไม่ใช้ถ้อยคำได้ถูกต้องแน่นอนให้

เป็นอย่างดี
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- ลักษณะท่าทางบางอย่างเป็นเครื่องช้ี เพ่ือการเสนอแนะและให้คำแนะนำได้เป็น
อย่างดี

- คำพูดอาจบิดเบือนได้ง่ายกว่าการไม่ใช้คำพูด
ในทางปฏิบัติสมาซิกในองค์การทุกๆ องค์การ จะใช้การส่ือสารลักษณะผสมผสานทุก 

ประ๓ ท ท้ังน้ีเพ่ือความเข้าใจในการปฏิบัติงาน ทำให้เกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมไปล่เป้าหมาย 
เดียวกัน และทำให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการทำงาน ซ่ึงจะก่อให้เกิดความพึงพอใจในการ 
ปฏิบัติงานตามมา ส่งผลให้งานท่ีออกมาเกิดผลเป็นท่ีน่าพอใจ การจัดโครงสร้างของการติดต่อส่ือ 
สารท่ีทำอย่างรอบคอบ จะทำให้องค์การมีความเข้มแข็ง และเป็นไปในทิศทางเดียวกัน

ส ่ว น ท ี่ 2  แ น ว ค ิด แ ล ะ ท ฤ ษ ฎ ีเ ก ี่ย ว ก ับ ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ ใ น ก า ร ต ิด ต ่อ ส ือ ส า ร

2.1 ค ว า ม ห ม า ย ข อ ง ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ ใ น ก า ร ต ิด ต ่อ ส ือ ส า ร

นักทฤษฏีการส่ือสารในองค์การได้ให้ความหมายความพึงพอใจในการส่ือสาร (Communication 
Statisfaction) แตกต่างกันดังต่อไปน้ี

Redding, Charles พ  (1973: 429) กล่าวว่าความพึงพอใจในการส่ือสาร หมายถึง ระดับ 
ของความพึงพอใจท่ีบุคลากรในองค์การน้ัน  ๆ มีต่อข่าวสารต่าง ๆ  ท่ีมีอยู่ในสภาพแวดล้อมของ 
การติดต่อส่ือสารอยู่น้ันว่า สามารถท่ีจะตอบสนองความต้องการข่าวสารของบุคลากรภายใน
องค์การน้ันหรือไม่ อย่างไร และข่าวสารน้ันมาจากใคร มีวิธีการรับและเผยแพร่ข่าวสารน้ันอย่างไร 

สมยศ นาวีการ (2527: 103) ให้ทัศนะว่าความพึงพอใจในการติดต่อส่ือสารข้ึนอยู่กับส่ิงท่ี 
บุคคลได้มา เปรียบเทียบกับส่ิงท่ีบุคคลต้องการความพึงพอใจไม่ควรผูกอยู่กับความมีประสิทธิภาพ 
ของข่าวสารใด  ๆ (การแสดงออกหรือการแปลความหมาย) ถ้าหากว่าการติดต่อส่ือสารเป็นไปตาม 
ความต้องการ ความพึงพอใจในการติดต่อส่ือสารจะเกิดข้ึน เราอาจ'จะรู้สึกต้องการข่าวสารบางอย่าง 
หรือเสนอข่าวสารตามแนวทางบางอย่างของเราเม่ือข่าวสารถูกส่ือสารตามแนวทางท่ีสอดคล้องกับ 
ความรู้สึกของเรา เราจะมีความพึงพอใจในการติดต่อส่ือสาร

Evans, John พ  (1962: 772-782) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการส่ือสาร คือความพึงพอใจ 
ในข่าวสารท่ีได้รับ (Information Satisfaction) เพราะข่าวสารต่าง  ๆ ท่ีได้รับน้ัน ผู้ปฏิบัติงาน 
สามารถนำไปใช้ในการดัดสินใจ และการวางแผนปฏิบัติงานต่าง  ๆให้สำเร็จไปได้

กัลยิมา โตกะคุณะ (2541: 34) กล่าวได้ว่า ความพึงพอใจในการติดต่อส่ือสารเป็นเร่ือง 
ของความพึงพอใจในข่าวสารท่ีได้รับว่า สอดคล้องกับความต้องการของบุคลากรภายในองค์การ
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หร ือไม ่ ถ ้าข ่าวส ารท ี่บ ุค ล าก รได ้ร ับ ส อ ด ค ล ้อ งก ับ ค วาม ต ้องก ารขอ งบ ุค ล าก รขององค ์ก าร ก ็จะเก ิด  
ค วาม พ ึงพ อ ใจ ใน ก ารต ิด ต ่อ ส ื่อ ส าร ข ่าวสารท ี่ม ีอย ู่ใน อ งค ์ก ารจ ึงน ับ ว ่าม ีค วาม ส ำค ์ญ ม าก  หาก
บ ุค ล าก รข อ งอ งค ์ก ารขาด ข ้อ ม ูล ข ่าวส าร บ ุค ลาก รจะขาด แน วค วาม ค ิด ใน ก ารป ฎ ิน ัต ิงาน แล ะใน

ก ารวางแผน  เพ ื่อ ค วาม ก ้าวห น ้าขอ งต น เอ งภ าย ใน องค ์ก าร

จ าก ค วาม ห ม าย ด ังก ล ่าวข ้างต ้น ส ร ุป ได ้ว ่า  ค วาม พ ึงพ อ ใจใน ก ารต ิด ต ่อ ส ื่อส าร เป ็น เร ืองของ 

ค วาม ค ิด ขอ งบ ุค ล าก รแต ่ล ะค น ใน อ งค ์ก ารท ี่ม ีก ารต ิด ต ่อส ื่อสารก ัน ใน องค ์ก าร ซ ึ่งจะครอบ คล ุมถ ึง  

เน ื้อห าขอ งข ่าวส ารช ่อ งท างก ารต ิด ต ่อ ส ื่อส าร บ รรย าก าศ ของก ารต ิด ต ่อ ส ื่อส าร การต ิดต ่อล ือสารก ับ  
ห ัวหน ้างานตลอดจนการต ิดต ่อส ื่อสารระหว ่างผ ู้ร ่วมงานด ้วยก ัน  ถ ้าหากการต ิดต ่อส ื่อสารในองค ์การ

ส อ ด ค ล ้อ งก ับ ค วาม ต ้อ งก ารแล ะค วาม ร ู้ส ึก ก ็จะ เก ิด เป ็น ค วาม พ ึงพ อ ใจใน ก ารต ิด ต ่อส ื่อส ารฃ ึน ได ้

2.2 องค์ประก'อบของความพึงพอใจในการติดต่อสือสาร

ด าวน ์แล ะฮาเชน  (D ow ns and Hazen อ ้างใน  ถวิล เก ื้อ ก ูล วงค ์ 2530: 423-424) ได ้สร ้าง 

ม าตรว ัด ค วาม พ ึงพ อ ใจขอ งก ารต ิด ต ่อ ล ือ สาร (C om m unication Satis fac tion  Survey) เร ียกช ือย ่อ 
ว่า CSS เพ ื่อว ัด ก ารร ับ ร ู้ของพ น ัก งาน เก ี่ย วก ับ ระบ บ ก ารต ิด ต ่อส ื่อสารขององค ์ก ารซ ึ่งม ีอ งค ์ป ระก อบ  

8 ป ระการค ือ
1. ภ าพ รวม ขอ งอ งค ์ก ารโด ย ท ั่ว ไป  เป ็น คำถาม ท ี่สะท ้อน ถ ึงข ่าวสารท ี่ส ัม พ ัน ธ ์เช ื่อม โยงก ับ  

ห น ้าท ี่ต ่าง ๆ  ท ั้งห ม ด ขอ งอ งค ์ก าร
2. ข ้อ ม ูล ป ้อ น ก ล ับ ล ่วน ต ัว  องค ์ป ระก อบ น ี้เก ี่ย วข ้องก ับ ล ัม ฤ ท ธ ี้ผล ล ่วน ต ัวงาน แล ะว ิธ ีท ี่เขา  

ถ ูกยอม ร ับ โด ยองค ์การ
3. การประลานหล ่อหลอมทางองค ์การ เป ็นการสะท ้อนถ ึงความพ ึงพอใจของแต ่ละบ ุคคลก ับ  

ข ่าวส ารข ้อ ม ูล ท ี่เขาได ้ร ับ เก ี่ย วก ับ อ งค ์ก ารแล ะส ิ่งแวด ล ้อม ด ้าน งาน ป ัจจ ุบ ัน
4. การต ิด ต ่อส ื่อ สารก ับ ผ ู้บ ังค ับ บ ัญ ชา หมายถ ึง การต ิดต ่อส ื่อสารสองท างก ับ ผ ู้บ ังค ับ

บ ัญ ชา
5. บ รรย าก าศ ขอ งก ารต ิด ต ่อ ส ื่อส าร เป ็น การสะท ้อน ถ ึงการต ิด ต ่อส ื่อสารใน ระด ับ องค ์การ 

แล ะล ่วน ต ัวห ร ือ ข ีด ข ั้น ท ี่ก ารต ิด ต ่อ ส ื่อ สารจ ูงใจแล ะก ระต ุ้น พ น ักงาน ให ้ป ระสพ ก ับ เป ้าห ม าย
6. การต ิด ต ่อ ส ื่อ ส ารต าม แน วน อน  เก ี่ยวข ้องก ับ การต ิด ต ่อส ื่อส ารอย ่างไม ่เป ็น ท างการ 

ระห ว ่าง เพ ื่อ น พ น ัก งาน ด ้วย ก ัน
7. ค ุณ ภ าพ ของส ื่อ  องค ์ป ระกอบ น ี้สะท ้อน ถ ึงข ีด ข ั้น ท ี่ว ่า  พ น ักงาน ร ับ ร ู้ร ูป แบ บ ห ล ักของ 

ก ารต ิด ต ่อส ื่อ สาร (บ ัน ท ึก ข ้อ ค วาม ,ส ื่งต ีพ ิม พ ์) ว ่าม ีป ระส ิท ธ ิภ าพ เพ ียงใด
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8. ก ารต ิด ต ่อล ื่อ สารก ับ ผ ูใต ้บ ังค ับ บ ัญ ชา เป ็น การเน ้น การต ิด ต ่อส ื่อส ารส องท างก ับ ผ ูใต ้ 
บ ังค ับ บ ัญ ชา

2.3 ปัจจึยที่มีผลต่อพฤติกรรมการสิอสาร

1. ความ แต กต ่างท างเพ ศ
2. ค วาม แต กต ่างท างด ้าน อาย ุ
3. ค วาม แต กต ่างด ้าน ระด ับ การด ีกษ า
4. ค วาม แต ก ต ่างด ้าน ส ถ าน ภ าพ ห ร ือ ระค ับ ต ำแห น ่งใน องค ์ก าร

5. ค วาม แต ก ต ่างขอ งระย ะเวล าใน ก ารท ำงาน ใน อ งค ์ก าร
น อ ก จาก น ั้น  น ักว ิชาก ารส ื่อ ส ารย ังได ้ส ร ้างแน วค ำถ าม เพ ื่อ ว ัด ป ัจจ ัย ท ี่ล ร ้างค วาม พ ึงพ อ ใจ  

ใน ก ารต ิด ต ่อ ส ื่อ ส าร ใน อ งค ์ป ระก อ บ ไป ด ้วย ล ัก ษ ณ ะท ี่แต ก ต ่างก ัน ไป  6 ป ระการ ด ังต ่อไปน ี้ ( พ แอ, 

1978; Downs and Hazen, 1977; Beckstorm , 1980 อ ้างใน  สมยศ นาว ีการ, 2527: 103-104)
1. ค วาม พ ึงพ อ ใจงาน ของบ ุคค ล  ป ัจจ ัย ด ังก ล ่าวป ระก อบ ด ้วย เง ิน เด ือ น  สว ัสด ิการ การ 

เล ื่อน ต ำแห น ่งแล ะค ัวงาน  ความ พ ึงพ อใจใน ด ้าน ต ่าง ๆ ของงาน จะม ีล ่วน ช ่วย สร ้างค วาม พ ึงพ อใจ  

ใน ก ารต ิด ต ่อ ล ื่อ ส าร
2. ค วาม พ ึงพ อ ใจค วาม เพ ีย งพ อของข ่าวสาร ป ัจจ ัยด ังกล ่าวป ระกอบ ด ้วยระด ับ ของค วาม  

พ ึงพ อใจ ข ่าวส ารเก ี่ยวก ับ น โยบ าย  เทคน ิคใหม ่ ๆ การเป ล ี่ยน แป ลงท างการบ ร ิห ารงาน ใน อน าค ต  
แล ะผ ลก ารป ฏ ิป ัต ิงาน ล ่วน บ ุค ค ล  ค วาม พ ึงพ อใจข ่าวส ารเก ี่ยวก ับ องค ์การท ี่ได ้ร ับ จ ึงม ีความ ส ำค ัญ  

ต ่อแน วค วาม ค ิด ของค วาม พ อใจใน ก ารต ิด ต ่อส ื่อสารขององค ์ก าร

3. ค วาม พ ึงพ อ ใจค วาม ส าม ารถ เส น อแน ะป ร ับ ป ร ุงให ้ด ีฃ ึ้น ของบ ุค คล  ป ัจจ ัยด ังกล ่าวน ี้
ป ระก อบ ด ้วย ราย ก าร เช ่น  สถาน ท ี่ของก ารต ิด ต ่อส ื่อ สารควรจะถ ูก ป ร ับ ป ร ุงให ้ด ีฃ ึ้น  การบอกกล ่าว 
ก ารเป ล ี่ย น แป ล งเพ ื่อ ค วาม ม ุ่งห ม าย ของก ารป ร ับ ป ร ุงให ้ด ีข ึ้น  และกลย ุท ธ ์ท ี่ใซ ้ใน การเป ล ี่ยน แป ลง 
ค วาม พ ึงพ อ ใจ ป ระ๓ ท ขอ งการเป ล ี่ยน แป ลง การเป ล ี่ย น แป ล งถ ูก ด ำเน ิน ก ารอย ่างไร การได ้ร ับ  
การบ อก ก ล ่าวว ่าม ีก ารเป ล ี่ย น แป ล ง ม ีความ เก ี่ยวพ ัน ก ับ ค วาม พ ึงพ อใจ  การต ิดต ่อส ื่อสารของ
องค ์การ

4. ความพ ึงพอใจความม ีประส ิทธ ิภาพของช ่องทาง การต ิดต ่อส ื่อสารต ่าง ๆ ป ัจจ ัยด ังกล ่าวน ี้ 

ป ระกอบ ด ้วย  ว ิธ ีก ารเผ ย แพ ร ่ข ่าวส ารภ าย ใน อ งค ์ก าร เช ่น  ห น ังส ือ พ ิม พ ์ บ ันท ึก  แถ ล งก ารณ ์ และ 
เอก สารล าย ล ัก ษ ณ ์อ ัก ษ รอ ื่น  ๆ ค วาม พ ึงพ อใจการต ิด ต ่อส ื่อส ารเก ี่ยวข ้องก ับ การม องของบ ุค คล ว ่า  
ส ื่อ ก ล างขอ งอ งค ์ก ารถ ูก ใข ้ใน ก ารเผ ย แพ ร ่ข ่าวส ารอ ย ่างม ีป ระส ิท ธ ิภ าพ เพ ีย งใด
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5. ค วาม พ ึงพ อ ใจค ุณ ภ าพ ของส ื่อกล าง ป ัจจ ัยด ังกล ่าวได ้แก ่ เอกสารลายล ักษ ณ ์อ ักษ รใช ้ 

ถ ้อยคำด ีแค ่ไห น  ค ุณ ค ่าของข ่าวสารท ี่ได ้ร ับ  แล ะก ารม าถ ึงรองข ่าวส ารอย ่างท ัน ท ่วงท ีป ัจจ ัย เห ล ่าน ี้ 
ม ีผลกระท บ ต ่อ ค วาม พ ึงพ อ ใจขอ งบ ุค ค ล ต ่อก ารต ิด ต ่อส ื่อ สารใน องค ์ก าร

6. ค วาม พ ึงพ อ ใจว ิธ ีก ารต ิด ต ่อส ื่อสารของเพ ื่อ น ร ่วม งาน  ป ัจจ ัยด ังกล ่าวน ี้ป ระกอบ ด ้วย  
การต ิด ต ่อส ื่อ ส ารต าม แน วน อน  ก ารต ิด ต ่อส ื่อสารท ี่ไม ่เป ็น ท างการ และระด ับ ความ พ ึงพ อใจท ี่ได ้ร ับ  

จาก ก ารอ ภ ิป ราย แล ะก ารได ้ร ับ ข ่าวส ารจาก เพ ื่อ น ร ่วม งาน  ป ัจจ ัย เห ล ่าน ี้แส ด งค วาม ห ม าย ว ่า  ความ 

พ ึงพ อใจ ก ารต ิด ต ่อ ส ื่อ ส ารใน อ งค ์ก ารเก ี่ย วก ับ ค วาม พ ึงพ อใจค วาม ส ัม พ ัน ธ ์ระห ว ่างเพ ื่อ น ร ่วม งาน

จากความหมายของความพ ึงพอใจในการต ิดต ่อส ื่อสาร สรุปได้ว่า ความพ ึงพอใจในการส ื่อสาร 
จ ะม ีป ัจจ ัย เก ี่ย วช ้อ งค ือ ป ร ิม าณ ข ่าวส าร ถ ้าข ่าวสารท ี่บ ุค ลากรได ้ร ับ สอดค ล ้องก ับ ค วาม ต ้องการของ 
บ ุค ลาก รขอ งอ งค ์ก าร ก ็จะเก ิด ค วาม พ ึงพ อใจใน ก ารต ิด ต ่อส ื่อสาร ข ่าวสารใน องค ์การจ ึง เป ็น ส ิ่งท ี่ 
สำค ัญ ม าก เพ ราะน อ ก จาก จะส ร ้างค วาม พ ึงพ อใจให ้ก ับ บ ุค ลาก รแล ้ว  ย ัง เป ็น ส ิ่งท ี่บ ุค ลาก รน ำไป ใช ้ 
ใน ล ่วน เก ี่ย วข ้อง  ถ ้าบ ุค ล าก รขาด ข ้อ ม ูลข ่าวสารก ็จะขาด แน วค ิด ใน ก ารป ฎ ิป ต ิงาน  และแนวค ิดใน  

การวางแผ น งาน  เพ ื่อค วาม ก ้าวห น ้าของงาน  ด ังน ั้น  องค ์ก ารจ ึงจำ เป ็น ต ้อ งพ ัฒ น าข ่าวส ารท ี่ม ีอย ู่ใน  

องค ์การ เพ ื่อ ให ้บ ุค ล าก รขอ งอ งค ์ก ารม ีก ารร ับ และล ่งข ่าวส ารระห ว ่างก ัน เพ ื่อ ให ้อ งค ์ก ารด ำรงอ ย ู่ได ้ 

ต ่อไป

ส่วนท่ี 3 แนวคิดและทฤษฏืเกี่ยวกับความพึงพอใจในการปฏิ,นติงาน

3.1 ความหมายของความพึงพอใจในการปฏิบ้ติงาน

ใน เร ื่อ งขอ งค วาม พ ึงพ อ ใจใน ก ารป ฎ ิป ัต ิงาน  ( J o b  Satis faction) ได ้ม ีผ ู้ให ้ค วาม ห ม าย ไว ้ 
ต ่าง ๆ ก ันด ังน ี้ค ือ

ก ิล เม อ ร ั (G ilm er, 1971 อ ้างถ ึงใน  กาญ จนา โลห ์ป ระเสร ิฐ , 2540: 26) ให ้ความ เห ็นว ่า  
ค ว า ม พ ึงพ อ ใจ ใน งา น จ ะ เก ิด ข ึ้น ได ้เม ื่อ ม ีค วาม ร ู้ส ึก ว ่า ป ระ ส บ ผ ล ส ำ เร ็จ ใน ก ารท ำงาน เป ็น ท ี่ย อ ม ร ับ  
สาม ารถท ำงาน ด ้วยต น เองม ีโอ กาส ก ้าวห น ้าใน ต ำแห น ่งห น ้าท ี่

สมยศ น าว ีการ (2533) กล ่าวว ่า ค วาม พ อใจใน งาน ค ือค วาม ร ู้ส ึกด ีโด ยล ่วน รวม ของค น ต ่อ  
งาน ของพ วก เขา เม ื่อม ีการพ ูด ว ่าค น ม ีความ พ อใจใน งาน ส ูง  โด ยท ั่ว ไป เราจะห ม าย ค วาม ว ่าคน ชอบ  
แล ะให ้ค ุณ ค ่าก ับ งาน ของพ วกเขาส ูง  แล ะม ีความ ร ู้ส ึกท ี่ด ีต ่องานของเขา

บ ีช (Beach, 1960) ม ีความเห ็นว ่า  ความ พ ึงพ อใจใน งาน ค ือ  ล ่วน ห น ึ่งของขว ัญ ใน  
ก ารท ำงาน เป ็น อ ิท ธ ิพ ล เน ื่อ งม าจาก โค รงสร ้างของบ ุค ค ล ิก ล ัก ษ ณ ะของผ ู้ป ฏ ิป ต ิงาน แต ่ละค น  ซึ่ง
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ค วาม พ ึงพ อ ใจขอ งบ ุค ค ล ม ัก ได ้ร ับ ม าจาก งาน ของเขาเอ ง ผ ู้ร ่วมงาน  ผ ู้บ ังค ับ บ ัญ ชา หน ่วยงานและ 

สภ าพ แวด ล ้อ ม ใน ท ี่ท ำงาน
N ancy c . M orse (1955: 26) ได ้ให ้ความ ห ม าย ของค วาม พ ึงพ อใจใน ก ารท ำงาน ใน เช ิง  

จ ิต ว ิท ยาไว ้ว ่า  ต ้องท ำใน ท ุก ส ิ่งท ุก อ ย ่างท ี่ส าม ารถ ลด ค วาม ต ึง เค ร ีย ด ของผ ู้ท ำงาน ให ้น ้อย ล ง เพราะ 
ค วาม ต ึง เค ร ีย ด น ี้ม าจ าก ค วาม ต ้อ งก ารของม น ุษ ย ์ เม ื่อม น ุษ ย ์ม ีความ ต ้องการม ากจะเก ิด ป ฏ ิกรยา 
เร ียกร ้อง ถ ้า เม ื่อ ใด ได ้ร ับ การต อบ ส น อง ความ ต ึงเคร ียดก ็จะลดน ้อยลง หร ีอห ม ด ไป ใน ท ี่ส ุด  แต ่กล ับ 

ท ำให ้เก ิด ค วาม พ ึงพ อ ใจใน ก ารท ำงาน ม าแท น ท ี่
น ิต ิภ ูม ิ น ว ร ัต น ์ (2534: 23) ให ้ค วาม ห ม าย ของค วาม พ ึงพ อใจใน ก ารท ำงาน ว ่า  เป ็น

ความร ู้ส ึก  หร ือท ัศนคต ิในทางท ี่ด ีโดยส ่วนรวมของบ ุคคลท ี่ม ีต ่องานท ี่ทำ และองค ์ป ระกอบ อ ื่น  ๆ 

ค ว า ม ร ู้ส ึก น ี้เก ิด ข ึ้น จ า ก ก า รท ี่บ ุค ค ล ได ้ร ับ ก า รต อ บ ส น อ งค ว า ม ต ้อ งก า รข อ งบ ุค ค ล ท ั้งด ้า น ร ่า งก า ย  
และจตใจ

ห ท ัย ร ัต น ์ เจ ษ ฎ าน น ท ์ (2542: 30) ค วาม พ ึงพ อใจใน ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน  หมายถ ึง ความรู้ส ึก 
แล ะก ารม ีท ัศ น ค ต ิท างบ วก ข อ งบ ุค ค ล ท ี่ม ีต ่อ งาน ท ี่ก ำล ังป ฏ ิบ ัต ิอ ัน เป ็น ผ ล ส ืบ เน ื่อ งม าจ าก ป ัจ จ ัย ห ร ือ  
องค ์ป ระกอ บ ต ่าง  ๆ ใน ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน  เช ่น ล ักษ ณ ะงาน  สภ าพ แ วด ล ้อม ใน ก ารท ำงาน ผ ล ป ระโย ชน ์ 
ตอบ แทน ฯลฯ ถ ้าองค ์ป ระกอ บ เห ล ่าน ี้ส าม ารถต อบ ส น องค วาม ต ้องการของแต ่ละบ ุคค ล ท ั้งท าง 
ด ้านร ่างกาย แล ะจ ิต ใจได ้อ ย ่างเห ม าะสม  ก ็จะม ีผล ท ำให ้เก ิดค วาม พ ึงพ อใจใน ก ารป ฏ ิป ้ต ิงาน

จ าก ค วาม ห ม าย ค ำน ิย าม ด ังก ล ่าวข ้างต ้น  ผ ู้ต ึกษ าสาม ารถสร ุป ได ้ว ่า  ค วาม พ ึงพ อใจใน การ 

ป ฏ ิบ ัต ิงาน เป ็น ส ิ่งท ี่ม ีค วาม ส ำค ัญ ย ิ่ง ใน การป ฏ ิบ ้ต ิงาน ของบ ุค ค ล  ห ากห น ่วย งาน ส าม ารถ จ ัด บ ร ิก าร 
ต ่าง ๆ เพ ื่อส น อ งต อ บ ค วาม ต ้อ งก ารของผ ู้ป ฏ ิบ ัต ิงาน ได ้ด ีแล ้วจะ เก ิด ค วาม พ ึงพ อ ใจใน ก ารท ำงาน  
ร ักงาน  แล ะป ฏ ิบ ัต ิงาน ได ้อ ย ่างม ีป ระส ิท ธ ิภ าพ  แต ่ถ ้าไม ่ส าม ารถต อบ สน องค วาม ต ้องการได ้ผล งาน  

ย ่อมตกต ํ่า  ผ ู้ป ฏ ิบ ัต ิงาน เก ิด ค วาม เบ ื่อ ห น ่าย  ทำให ้อ งค ์การน ั้น  ๆ ขาด ป ระส ิท ธ ิภ าพ ใต ้ถ ้าห ากบ ุคค ล  
ม ีค วาม พ ึงพ อ ใจ ใน ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน  ก ็จะค ิด ป ร ับ ป ร ุงการป ฏ ิบ ัต ิงาน ของต น อย ู่เสม อ  การปฏ ิบ ัต ิงาน  
ด ้วย ค วาม เล ียส ละท ั้งร ่างกาย  แล ะส ต ิป ัญ ญ างาน จะม ีป ระส ิท ธ ิภ าพ ส ูง  ในขณ ะเด ียวก ัน บ ุค ค ลท ี่ไม ่ 
ม ีค วาม พ ึงพ อ ใจใน ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน จะม ีค ุณ ล ักษ ณ ะต รงข ้าม  การท ี่บ ุค ค ลจะม ีค วาม พ ึงพ อใจใน ก าร 
ป ฏ ิบ ัต ิงาน ม าก ห ร ือน ้อย ฃ ึน อ ย ู่ก ับ ค วาม ต ้องก ารของบ ุค ค ล  แล ะองค ์ป ระกอบ ท ี่เป ็น ส ิงจ ูงใจท ี่ม ีอย ู่ใน  
งานน ั้นด ้วย
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3.2 ทฤษฎีที่เกี่ยวดับความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน

ด ังท ี่ได ้กล ่าวแล ้วว ่า  ผ ู้ป ฏ ิบ ัต ิงาน จะม ีค วาม พ ึงพ อใจใน ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน ม าก ห ร ือน ้อย ย ่อม ข ึ้น  
อย ู่ด ับว ่า ค วาม ต ้อ งก ารของต น ได ้ร ับ ก ารต อบ ลน องม าก น ้อย เพ ีย งใด  ห ากได ้ร ับ การตอบ สนองม าก 
ก ็จะม ีค วาม ต ั้งใจใน ก ารป ฏ ิบ ํต ิงาน ม าก  หากได ้ร ับ การต อบ สน องน ้อย  ความ ต ั้งใจใน การป ฎ ิบ ํต ิงาน  

ก ็จะลดน ้อยลงไป  ซ ึ่งส ิ่ง เห ล ่าน ี้ ค ือ ป ัจจ ัย ท ี่ม ีอ ิท ธ ิพ ลต ่อ ค วาม พ ึงพ อใจใน ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน

โด ยป ก ต ิม น ุษ ย ์ม ีค วาม ต ้อ งก ารแตก ต ่างด ัน ไป  ฉะน ั้น แน วความ ค ิดห ร ือท ฤษ ฎ ีท ี่เก ี่ย วด ับ
ก ารล ร ้างแรงจ ูง ใจ ให ้ผ ู้ป ฏ ิบ ัต ิงาน ได ้แ ส ด งค วาม ร ู้ค วาม ส าม ารถ ให ้ป ฏ ิบ ัต ิงาน ด ้วย ค วาม เต ็ม ใจ ได ้ม ี 

ท ฤ ษ ฎ ีห ล าย ท ฤ ษ ฎ ีท ี่ถ ูก น ำม าใช ้อ ธ ิบ าย เก ี่ย วด ับ ค วาม พ ึงพ อใจใน ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน  และการสร ้าง
แ รงจ ูง ใจ ใน ก ารท ำงาน ใน ท ี่น ี้จ ะ ข อ ก ล ่าว เฉ พ าะท ฤ ษ ฎ ีท ีส่ำค ัญ ด ังน ี้

1. ท ฤ ษ ฎ ีล ำด ับ ข ั้น ค วาม ต ้อ งก ารขอ งม น ุษ ย ์ (H ierachy o f Needs Theory) ของอ ับราอ ัม  

เอช. ม า ส โล ว ์ (Abraham  H. M aslow)

2. ท ฤ ษ ฎ ีป ัจจ ัย จ ูงใจ  - คำจ ุน  (M otivation - Hyg ine Theory) ของ เฟรดเดอร ิค  เฮอรัช 
เบ อ รก ์ (Federick Herzberg)

1. ทฤษฎีลำดับขนความต้องการของมาสโลว์ (Hierachy of Needs Theory)
ท ฤ ษ ฎ ีน ี้เป ็น ท ฤ ษ ฎ ีล ำด ับ ข ั้น ค วาม ต ้องก ารของม น ุษ ย ์ท ี่ม ีช ื่อ เส ีย ง  และเป ็นท ี่ร ู้จ ักด ัน

อย ่างแพ ร ่ห ล าย ม าน าน  ม า ส โล ว ์ (M aslow , 1970: 122-124) ได ้ต ั้งสม ม ต ิฐาน ไว ้ว ่า  มน ุษย ์ม ี 
ค วาม ต ้อ งก ารแล ะค วาม ต ้อ งก ารของม น ุษ ย ํไม ่ม ีท ี่ส ิ้น ส ุด  ความ ต ้องการใดได ้ร ับ การตอบ สน องแล ้ว  
ค วาม ต ้อ งการอ ื่น จะ เช ้าม าแท น ท ี่ ค วาม ต ้องการท ี่ได ้ร ับ การต อบ สน องแล ้วจะไม ่เป ็น ส ิ่งจ ูงใจต ่อ ไป  
ล ่วน ความ ต ้อ งก ารท ี่ย ัง ไม ่ได ้ร ับ ก ารต อ บ สน องจะย ัง เป ็น ส ิ่งจ ูงใจอย ู่ เม ื่อค วาม ต ้องการระด ับ ต ํ่าท ี่ได ้ 

ร ับ การตอ บ สน องแล ้ว  ค วาม ต ้อ งก ารระด ับ ส ูงก ็จะ เร ีย ก ร ้องให ้ม ีก ารตอบ สน องต ่อ ไป

ม าส โล ว ่ได ้ล ำด ับ ข ั้น ค วาม ต ้องก ารของม น ุษ ย ์จากระด ับ ต ํ่าถ ึงระด ับ ส ูงไว ้ 5 ข ั้นด ังน ี้

1. ความ ต ้องการท างกายภ าพ  (Physio log ica l needs) เป ็น ความ ต ้องการข ั้น พ ื้น ฐาน  
และเป ็น ส ิ่งจำเป ็น ท ี่ส ุด ใน การด ำรงช ีพ  เช ่น ความ ต ้องการอาห าร น ํ้า เคร ื่องน ุ่งห ่ม  ท ี่อย ู่อาด ัย  
ยาร ักษ าโรค  แล ะค วาม ต ้องการท างเพ ศ  เป ็นต ้น

2. ค วาม ต ้อ งการท างด ้าน ความ ม ั่น ค งป ลอด ภ ัย  (Security  o r S a fe ty  needs) ถ ้าหาก 
ค วาม ต ้อ งก ารท างด ้าน ร ่างก าย ได ้ร ับ ก ารต อบ สน องต าม สม ควรแล ้ว  ม น ุษ ย ์ก ็จะม ีความ ต ้องก ารใน  

ข ั้น ต ่อ ไป ท ี่ส ูงข ึ้น  ค ือ ค วาม ต ้อ งก ารค วาม ป ล อด ภ ัย ห ร ือ ค วาม ม ั่น ค งใน ช ีว ิต แล ะท ร ัพ ย ์ส ิน  รวมถ ึง
ความก ้าวหน ้า แล ะค วาม อบ อ ุ่นท างใจ
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3. ความต้องการทางสังคม (Social or Belonging needs) เป็นความต้องการ 
เก่ียวกับการอยู่ร่วมกัน และการได้รับการยอมรับจากบุคคลอ่ืน และมีความรู้ลึกว่าตนเองน้ันเป็น 
ส่วนหน่ึงของกลุ่มทางสังคมอยู่เสมอ ซ่ึงหมายถึงการได้มิตรภาพจากบุคคล หรอกลุ่มท่ีติดต่อสัมพันธ์ 
ด้วย

4. ความต้องการท่ีจะได้รับการยกย่องนับถือ (Esteem or Status Needs) คือ 
ความม่ันใจไนตนเองในเร่ืองของความสามารถ ความรู้และความสำคัญในตัวของตัวเอง รวมท้ัง 
ความต้องการท่ีจะมีฐานะเด่นเป็นท่ียอมรับของบุคคลอ่ืน หรืออยากท่ีจะให้บุคคลอ่ืนสรรเสริญหรือ 
ยกย่องนับถือ

5. ความต้องการท่ีจะได้รับความสำเร็จในชีวิต (Self Actualization or Self Realization 
Needs) เป็นความต้องการข้ันสูงสุดของมนุษย์ คืออยากจะประลบความสำเร็จในชีวิตตามความนึก 
คิด หรือความคาดหวัง อยากจะให้เกิดความสำเร็จลมประสงค์ในส่ิงท่ีตนใฝ่ฝันเอาไว้ทุกส่ิงทุกอย่าง

สำตับข้ันความต้องการของมนุษย์ตังกล่าวน้ี สามารถแสดงตังในแผนภูมิท่ี 1

แผนภูมิที่ 1
สำตับขั้นความต้องการของมนุษย์ตามทฤษฏีของมาสโลว์

5. ความต ้องการท ี่จะได ้ร ับความสำเร ็จในช ีว ิต  

(S e lf A c tu a liz a tio n  o r S e lf R ea liza tion  needs )

4. ความต ้องการท ี่จะได ้ร ับการยกย ่องน ับถ ือ  

(E steem  o r S ta tus needs )

ความต ้องการทางส ังคม  

(S oc ia l o r B e lo ng in g  needs )

2. ความต ้องการด ้านความม ั่นคงปลอดภ ัย  

(S e cu rity  o f S a fe ty  needs )

1. ความต ้องการทางกายภาพ  

(P h ys io lo g ic a l n eeds )

ท่ีมา : A.H.Maslow (1970: 122-124 อ้างถึงใน ชนานุช ดิษฐเนตร, 2536: 47)



29

สาระสำคัญของทฤษฏีความต้องการตามลำดับขันของมาสโลว์ สรุปได้ว่า ความ
ต้องการท้ัง 5 ขั้นของมนุษย์มีความสำคัญไม่เท่าคัน และในขณะทีความต้องการของบุคคลเคลือน 
จากความต้องการระดับต่ําไปยังระคับสูงข้ึนไปน้ัน ย่อมแสดงว่าความต้องการในระดับต่ํากว่า มี 
ความสำคัญต่อบุคคลน้ันน้อยลง และความต้องการขันใดขันหน่ึง ตังแต่ลำดับท่ี 1 ถึง 5 จะมี 
ความสำคัญ สำหรับการจูงใจแก่บุคคลมากน้อยเพียงใด ขึนอยู่คับความพึงพอใจท่ีได้รับจาก
การตอบสนองความต้องการในแต่ละลำดับข้ัน

ในการจูงใจให้ผู้ปฏิปติงานเกิดความพึงพอใจในการปฏิปติงานนัน นอกจากจะพิจารณา 
ถึงความต้อง่การขชงมนุษย์แล้วยังต้องคำนึงถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจอ่ืน  ๆ อีกด้วยซ่ึงได้มี 
ผู้ศึกษาค้นคว้าเก่ียวคับปัจจัยอ่ืน  ๆท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการปฏิปติงาน ดังต่อไปน้ี

2. ทฤษฎีจูงใจ-คำจุนของเฮอร์ซเบอร์ก (The Motivation-Hygine Theory)
Herzberg, Mausner and Snyderman (1966: 71-79) ได้เสนอทฤษฏีเกียวคับ 

การจูงใจในการทำงาน เพ่ือใช้คับการบริหารงานในองค์การ ท้ังน้ีเน่ืองจากการศึกษา Hierachy of 
Needs ของ Maslow เป็นการศึกษาถึงความต้องการของคนโดยท่ัว  ๆ ไป แต่การศึกษาของ 
Herzberg มีลักษณะท่ีเฉพาะกว่า เพราะเป็นการศึกษาถึงความต้องการของคนในองค์การ หริอ 
การจูงใจในการทำงานโดยเฉพาะ ซ่ึงเรียกว่าทฤษฏีจูงใจ-ค้ําจุน (The Motivation - Hygine 
Theory) หรือทฤษฏีสองปัจจัย (Two-Factor Theory of Motivation)

เฮอร์ซเบอรัก และคณะ ได้ทำการศึกษาเพ่ือท่ีจะตอบคำถามว่า "ผู้,ปฏิปัติ-งานต้องการ 
อะไรจากงานของเขา" โดยสัมภาษณ์วศวกรและนักบัญชีจำนวน 200 คน จากภาคธุรกิจอุตสาหกรรม 
11 แห่งใน Pittsberg/Pennsylvania ประเทศสหรัฐอเมริกา โดยสอบถามแต่ละคนว่า "อะไรเป็นส่ิง 
ท่ีทำให้เขาเหล่าน้ันรู้สึกว่าชอบหรือไม่ชอบงาน" ซึ่งผลการศึกษาสรุปได้ว่ามีปัจจัยสำคัญ 2 ประการ 
ท่ีลัมพันธ์คับความชอบหรือไม่ชอบงานของแต่ละบุคคล ปัจจัยดังกล่าวเรียกว่า ปัจจัยจูงใจ
(Motivation Factors) และปัจจัยค้ําจุน (Hygine Factors) โดยมีรายละเอียดของ 2 ปัจจัยดังน้ี

1. ปัจจัยจูงใจ (Motivation Factors) เป็นปัจจัยท่ีเก่ียวข้องคับงานโดยตรงเป็นปัจจัย 
ท่ีจูงใจให้บุคคลชอบ และรักงาน นำไปล่ทัศนคติในทางบวก เพราะทำให้เกิดความพึงพอใจในการ 
ปฏิปติงาน เป็นส่ิงเสริมสร้างให้บุคคลในองค์การปฏิปติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน มี 
ดังนคอ

1.1 ความสำเร็จของงาน (Achievement) หมายถึง การท่ีทำงานได้สำเร็จ 
เรียบร้อยเป็นอย่างดี ทำให้เกิดความรู้สึกพอใจและปลาบปล้ืมในผลสำเร็จของงานน้ัน
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1.2 การได้รับการยอมรับนับถือ (Recognition) หมายถึง การได้รับการยอมรับ 
จากผู้บังคับบัญชา จากเพ่ือนร่วมงาน การยอมรับน้ีจะอยู่ในรูปของการยกย่องชมเชยหรอการยอม 
รับในความรู้ ความสามารถ

1.3 ลักษณะงานของงาน (Work Itself) หมายถึง งานท่ีน่าสนใจ งานท่ีต้องอาคัย 
ความคิดรเริ่มสร้างสรรค์ท้าทายหรอเป็นงานท่ีลามารถทำได้โดยลำพัง

1.4 ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนจากการ 
ได้รับมอบหมายให้รับผิดชอบ และมีอำนาจในงานท่ีรับผิดซอบอย่างเต็มท่ี

1.5 ความก้าวหน้าในตำแหน่งการงาน (Advancement) หมายถึง การได้รับ 
การเล่ือนข้ัน เล่ือนตำแหน่งให้สูงข้ึน การมโอกาส1ได้สืกษาหาความรู้เพ่ิมเติม

2. ปัจจัยค้ํา'จุน (Hygine Factors) เป็นปัจจัยท่ีป้องกันไม่ให้เกิดความไม่พึงพอใจ ใน 
การปฏิบัติงาน อันมีลักษณะเป็นภาวะแวดล้อมหรือเป็นส่วนประกอบของงาน ซ่ึงถ้าไม่มีหรือมีใน 
ลักษณะท่ีไม่สอดคล้องกับความต้องการของบุคคลในองค์การ อาจทำให้เกิดความไม่ชอบงานข้ึน 
ดังน้ันปัจจัยค้ําจุนจึงเป็นส่ิงท่ีจะค้ําจุนให้แรงจูงใจในการทำงานของบุคคลมีอยู่ตลอดเวลา ซ่ึงมี
ดังนคอ

2.1 เงินเดือน (Salary) หมายถึง จำนวนรายได้ประจำหรือรายได้พิเศษท่ีเป็น 
ผลตอบแทนจากการทำงานของบุคคลในองค์การ

2.2 โอกาสท่ีจะได้รับความก้าวหน้าในอนาคต (Possibility of Growth) หมายถึง 
โอกาสท่ีจะได้รับการแต่งต้ังเล่ือนตำแหน่งและได้รับความก้าวหน้าในทักษะวิชาชีพ

2.3 ฐานะของอาชีพ (Status) หมายถึง อาชีพน้ันเป็นท่ียอมรับของลังคมมีเกียรติ
และคักด๋ิศรี

2.4 ความม่ันคงในงาน (Job Security) หมายถึง ความย่ังยืนของอาชีพหรีอ 
ความม่ันคงขององค์การท่ีจะทำให้บุคคลมีความรู้สึกม่ันคงในงาน

2.5 ความลัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงาน (Interpersonal Relations Peers) หมายถึง 
การติดต่อระหว่างบุคคลกับเพื่อนร่วมงานที่แสดงถึงความสัมพันธ์อันดีต่อกันเข้าใจซึ่งกันและกัน 
สามารถท่ีจะทำงานร่วมกันได้

2.6 ความสัมพันธ์กับผู้ใต้บังคับบัญชา (Interpersonal Relations Subordinate) 
หมายถึง การท่ีบุคคลสามารถทำงานร่วมกัน มีความเข้าใจอันดี และความสัมพันธ์อันดีต่อกัน

2.7 ความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชา (Interpersonal Relation Superior) หมายถึง 
การติดต่อระหว่างบุคคลกับผู้บังคับบัญชาที่แสดงถึงความสัมพันธ์อันดีต่อกันความสามารถทำงาน 
ร่วมกันและเข้าใจซ่ึงกันและกัน
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2.8 การปกครองบังคับบัญชา (Supervision Technical) หมายถึงความสามารถ 
ของผู้บังคับบัญชาในการดำเนินงาน หรือความยุติธรรมในการบริหาร

2.9 นโยบายและการบริหารงาน (Policy and Administration) หมายถึง การคัด 
การหรือการบริหารงานขององค์การ และการติดต่อส่ือสารในองค์การ

2.10 สภาพการทำงาน (Working Condition) หมายถึง สภาพทางกายภาพของ 
งานเช่น แลง เสียง อุณหภูมิ ชั่วโมงการทำงาน และส่ิงแวดล้อมอ่ืน  ๆ เช่น อุปกรณ์หรือเครองมือ 
ต่าง ๆ

2.11 ความเป็นอยู่ส่วนตัว (Personal Life) หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือไม่ดี อัน 
เป็นผลท่ีได้รับจากงานของแต่ละบุคคล

จากการดีกษาบัจคัยที่ล'งผลต่อความพึงพอใจในการปฏิบัติงานดังได้กล่าวมาแล้ว 
สรุปได้ว่าปัจจัยหรือองค์ประกอบเหล่าน้ันมีความสัมพันธ์กับตัวงานและสภาพแวดล้อมของงาน เป็น 
เคร่ืองช้ีให้เห็นว่าถ้าบุคคลได้รับการตอบสนองแล้ว ก็จะมืผลทำให้บุคคลน้ันเกิดความพึงพอใจใน 
การปฏิบัติงาน แต่หากว่าผู้ปฏิบัติงานในหน่วยงานไม่ได้รับการตอบสนอง จะทำให้เกิด
ความเบ่ือหน่าย ไม่พึงพอใจในการทำงาน ทำให้เกิดปัญหา และอุปสรรคท่ีสำคัญต่อผลงานใน 
หน่วยงานหรือองค์การเหล่าน้ันเป็นอย่างย่ิง

ท้ังน้ี เม่ือนำเอาทฤษฏีจูงใจ และค้ําจุนของเฮอร์ซเบอร์กไปเปรียบเทียบกับทฤษฏี 
ลำดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ จะพบว่า ปัจจัยค้ํา'จุน (Hygine Factors) ของเฮอร์ชเบอร์กอยู่ 
ในระดับเดียวกับความต้องการทางกายภาพ ความต้องการด้านความม่ันคงปลอดภัย และความ 
ต้องการทางสังคมของมาสโลว์ และปัจจัยจูงใจ (Motivation Factors) ของเฮอร์ซเบอร์กน้ันอยู่ใน 
ระดับเดียวกับความต้องการท่ีจะได้รับการยกย่องนับถือ และความต้องการท่ีจะได้รับความสำเร็จ 
ในชีวิตซ่ึงเป็นความต้องการในระดับสูงจนถึงข้ันสูงสุดของมาสโลว์

นอกจากน้ี Charles R. Milton (1981: 159) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบท่ีมือิทธิพลต่อ 
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานดังน้ี

1. สักษณะงาน (Work) ได้แก่ ความน่าสนใจในตัวงาน ความแปลกของงาน โอกาส 
เรียนรู้หรือดีกษางาน ปริมาณงาน โอกาสท่ีจะทำงานน้ันให้สำเร็จ งานท่ีได้ใช้ความรู้ความสามารถ 
เงินเดือน (Pay) ได้แก่ จำนวนเงินท่ีได้รับอย่างเป็นธรรม ความทัดเทียมกันของรายได้ค่าตอบแทน 
ในองค์การ และวิธีการจ่ายเงินขององค์การ

2. การเล่ือนตำแหน่ง (Promotions) ได้แก่ โอกาสในการเล่ือนตำแหน่งสูงข้ึนความ 
ยุติธรรมในการเล่ือนตำแหน่งขององค์การ และหลักเกณฑ็ในการพิจารณาเล่ือนตำแหน่ง
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3. การได้รับการยอมรับนับถือ (Recognition) ได้แก่ การได้รับคำยกย่องชมเชยใน 
ผลสำเร็จของงาน การกล่าวถึงวิจารณ์การทำงาน และความเช่ือถือในผลงาน

4. ผลประโยชน์เก้ือกูล (Benefits) ได้แก่ บำเหน็จบำนาญตอบแทน การให้สวัสดิการ 
รักษาพยาบาล การให้วันหยุดงาน และการได้รับค่าใช้จ่ายระหว่างลาพักร้อน

5. สภาพการทำงาน (Working Conditions) ได้แก่ ช่ัวโมงการทำงาน ช่วงเวลาพัก 
เครองมือ เคร่ืองใช้ในการทำงาน อุณหภูมิ การถ่ายเทอากาศ บรรยากาศในการทำงาน ทำเลท่ีต้ัง 
และรูปแบบของอาคาร สถานท่ีทำงาน ตลอดจนส่ิงอำนวยความสะดวกต่าง ๆ

6. การนิเทศงาน (Supervision) ได้แก่ การได้รับความเอาใจใล่ดูแล ช่วยเหลือแนะ 
นำจากผู้บังคับบัญชาระดับสูงข้ึนไปด้วยความมีเทคนิค กลวิธีท่ีดี ความมีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดีและ 
ความมีทักษะในการนิเทศงานของผู้บริหาร

7. เพ่ือนร่วมงาน (Co-Workers) ได้แก่ ความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงาน ความรู้ 
ความสามารถ การช่วยเหลือซ่ึงกันและกัน และความมีมิตรภาพอันดีต่อกันของเพ่ือนร่วมงาน

8. องค์การและการบริหารจัดการ (Company and Management) ได้แก่ นโยบาย 
การบริหารงานขององค์การ เป้าหมายในการปฏิบัติงาน

จากการดีกษาถึงแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ตลอดจนทฤษฎีท่ี
เก่ียวข้องผู้ดีกษา สรุปได้ว่าความพึงพอใจในการปฏิบํติงานของผู้ปฏิบํติงาน มีผลกระทบต่อความมี 
ประสิทธิภาพขององค์การ เพราะหากผู้ปฏิบัติงานมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน และงานท่ีทำ 
แล้วย่อมทำให้เกิดขวัญและความต้ังใจในการปฏิบัติงานสูง ดังน้ันความพึงพอใจในการปฏิบํติงานจึงมี 
ความสำคัญต่อประสิทธิภาพขององค์การ สามารถทำให้การดำเนินงานใด  ๆ บรรลุวัตถุประสงค์หริอ 
เป้าหมายได้อย่างดีท่ีสุด เกิดประสิทธิภาพมากท่ีสุด เช่นเดียวกับการปฏิบัติงานของนักสังคม
สงเคราะห์หากนักสังคมสงเคราะห์มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน เน่ือง'จากสามารถประยุกต์ใช้ 
แนวคิด ทฤษฎี หลักการ วิธีการ และกระบวนการทางสังคมสงเคราะห์ตลอดจนทักษะทางวิชาชีพ 
ในการปฏิบํติงานได้อย่างครบถ้วน และเหมาะสม เป็นบริการท่ีมีคุณภาพและมีมาตรฐานของการ
ปฏิบัติงานตามกระบวนการสังคมสงเคราะห์ย่อมก่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการบริการแก่ประซาซน 
ผู้รับบริการ
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ส่วนท่ี 4 แนวคิดและทฤษฎืบทบาทของนักส่งคมสงเคราะห์

4.1 ความหมายของบทบาท

ความหมายของบทบาท พ จน าน ุก รม ศ ัพ ท ์ส ังค ม ว ิท ย า  อ ังก ฤ ษ -ไท ย  ฉบ ับ ราชบ ัณ ฑ ิตย 

สถาน  ป ี พ .ศ. 2524 ได ้อ ธ ิบ าย ค วาม ห ม าย ของค ำว ่าบ ท บ าท  (R o le )  ค ือห น ้าท ี่ห ร ือพ ฤต ิกรรม ท ี่ 
ส ังคมกำหนดและคาดหม ายให ้บ ุคคลกระทำ

Linton (1982: 175) กล ่าวว ่า  บ ท บ าท แส ด งให ้เห ็น ถ ึงล ัก ษ ณ ะท ี่เป ็น พ ล ว ัต ร (D ynam ic) 
ของสถานภาพ แต ่ละบ ุคคลได ้ร ับการกำหนดสถานภาพ และครองสถานภาพ น ั้น โดยม ีความส ัมพ ันธ ์ 

ว ับ ส ภ าพ อ ื่น  ๆ เม ื่อบ ุค ค ลใช ้ส ิท ธ ิแล ะห น ้าท ี่ ซ ึ่งป ระก อ บ ว ัน ข ึ้น เป ็น ส ถ าน ภ าพ  บ ุคคลน ั้นกำล ัง 

กระทำบ ทบ าท

ทฤษฎีบทบาท
ท ฤ ษ ฎ ีบ ท บ าท เป ็น ท ฤ ษ ฎ ีท างส ังค ม ว ิท ย า  คำว ่า "บ ท บ าท " หมายถ ึง  ส ิทธ ิ หน ้าท ี่ใน  

การป ระพ ฤ ต ิป ฏ ิบ ัต ิขอ งบ ุค ค ล ห น ึ่ง  ท ี่ม ีต ่อบ ุคค ล อ ื่น ใน ส ังค ม  ต าม ส ถาน ภ าพ ของต น เอง ต ัวอย ่าง 

ของบ ท บ าท ได ้แก ่ บ ท บ าท ก ารเป ็น บ ิด า  ห น ้าท ี่ต าม บ ท บ าท ก ็ได ้แก ่ การเล ี้ย งด ูเอาใจใล ่ใน บ ุต รและ 
ภรรยา เป ็น แบ บ อ ย ่างท ี่ด ีขอ งบ ุต ร บ ุค ค ล ค น ห น ึ่งอาจจะส วม บ ท บ าท ห ล าย บ ท บ าท ใน เวล าเด ีย วว ัน  
เซ ่น เป ็นพ ่อ เป ็นคร ู เป ็นสาม ี เป ็น ป ระธานสม าคม  ฯลฯ โด ย ท ั่ว ไป  บ ท บ าท เป ็น ความ ค าด ห ว ังจาก  
ส ังค ม ให ้ต ้อ งม ีพ ฤ ต ิก รรม ท ี่ล อ ด ค ล ้อ งไป ต าม บ ท บ าท น ั้น  ๆ บ ท บ าท อ าจจำแน ก ได ้เป ็น  2 ป ระ ๓ ทคือ 

( 1 ) บ ท บ าท ท ี่ได ้จ าก ต ำแห น ่ง  และ (2) บ ท บ าท ท ี่ถ ูก ก ำห น ด โด ย บ ุค ล ิก ภ าพ ขอ งบ ุค ค ล  ได ้แก ่ ค ่าน ิยม 
ท ัศนคต ิ แล ะป ระ ส บ ก ารณ ์ เป ็นต ้น  (ว ัน ท น ีย ์ วาส ิกะส ิน , 2542 อ ้างถ ึงใน  พ ูน พ ร ศร ีสะอาด, 2534: 

50)

ท ฤ ษ ฎ ีบ ท บ าท เก ี่ย วข ้อ งว ับ ก ารให ้แ รงส น ับ ส น ุน ท างส ังค ม โด ย ต รง เน ื่องจากใน เคร ือข ่าย
ท างส ังค ม จ ะป ระก อ บ ด ้วย บ ท บ าท ต ่าง  ๆ มากมาย น อก จาก น ี้บ ุค ค ลย ัง เป ล ี่ย น แป ล งบ ท บ าท ได ้ต าม  
ส ถ าน ก ารณ ์ท ี่เป ล ี่ย น แป ล งไป  บ ท บ าท ท ี่เป ล ี่ย น แป ล งไป ย ่อม ม ีผ ลต ่อก ารสน ับ ส น ุน ท างส ังค ม ท ั้ง ใน  

ด ้าน บ วกแล ะด ้าน ล บ  น ัก ส ังค ม ส งเค ราะห ็จ ึงต ้อ งม ีค วาม เข ้าใจ ใน ท ฤ ษ ฎ ีบ ท บ าท  เม ื่อป ฏ ิบ ัต ิงานโดย 
ค ำน ึงถ ึง เค ร ือ ข ่าย ท างส ังค ม แล ะก ารส น ับ สน ุน ท างส ังค ม  (ว ัน ท น ีย ์ วาส ิกะส ิน , 2542 อ ้างถ ึงใน  
พ ูน พ ร ศ ร ีส ะ อ า ด ,2534: 110)
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ลักษณะข'องบทบาท
Broom  และ S e lzn ick (1977: 36) ได ้ก ล ่าวว ่าบ ท บ าท ป ระก อ บ ด ้วย ล ัก ษ ณ ะต ่าง  ๆ 3 

ป ระการด ังน ี้
1. บ ท บ าท ใน อ ุด ม ค ต ิ ห ร ือ ส ิ่งท ี่ล ังค ม ก ำห น ด ไว ้ (The Soc ia lly  P rescribed o f Ideal 

Role) เป ็น บ ท บ าท ใน อ ุด ม ค ต ิท ี่ม ีก ารก ำห น ด ส ิท ธ ิต าม ต ำแ ห น ่งข องล ังค ม ไว ้
2. บทบาทท ี่ควรกระทำ (The Perceived Role) เป ็น บ ท บ าท ท ี่แต ่ละบ ุคค ล เช ื่อว ่าควร 

ก ระท ำต าม ต ำแห น ่งท ี่ได ้ร ับ  ซ ึ่งอ าจ จ ะไม ่เห ม ือน อ ุด ม ค ต ิแล ะอาจแ ต ก ต ่างก ัน ใน แต ่ล ะบ ุค ค ล
3. บ ท บ าท ท ี่ก ระท ำจ ร ิง  (The Perform ed Role) เป ็น บ ท บ าท ท ี่บ ุคค ล ได ้กระท ำไป จร ิงซ ึ่ง  

จะข ึ้น อย ู่ก ับ ค วาม เช ื่อ  ความ คาดหว ัง แล ะก ารร ับ เข องแต ่ล ะบ ุค ค ล  ต ลอดจน ความ กดด ัน และ 

โอก าส ใน แต ่ล ะล ังค ม ใน ระย ะเวล าห น ึ่ง  ๆ และย ังรวม ถ ึงบ ุคคล  เอกภาพ  และป ระสบ การณ ์ของ 

แต ่ละบ ุคคล
แ ล ะ น ิพ น ธ ์ แจ ้งเอ ี่ยม  (อ ้า งถ ึง ใน ช ัย ย ุท ธ  เจ ียรค ิร ิก ุล , 2541: 32) ได ้พ ิจารณ าถ ึงบ ท บ าท  3 

ป ระ เด ็น ด ้วยก ัน ค ือ
1. บ ท บ าท ท ี่ถ ูก ค าด ห ว ัง  (P rescribed Role) เป ็น บ ท บ าท ท ี่ถ ูก ก ำห น ด ข ึ้น  และเก ิดจาก 

ค วาม คาด ห ว ังขอ งต น เอ งใน ส ถ าน ก ารณ ์ต ่าง  ๆ เซ ่น  บ ท บ าท ขอ งต น ใน ขณ ะท ี่เป ็น ว ิท ย าก ร เป ็นคร ู 
อ าจ า รย ์ เป ็น ผ ู้เช ี่ยวชาญ  เป ็นต ้น

2. บ ท บ าท ท ี่ร ับ เจ าก ต ำแ ห น ่ง  (Sub jective Role) เป ็น บ ท บ าท ท ี่ต น เองร ับ ร ู้จากตำแห น ่ง  
ขอ งค น ใน ล ัก ษ ณ ะท ี่ม ืก ารป ฏ ิล ัม พ ัน ธ ์ก ับ ผ ู้อ ี่น  เซ ่น  บ ท บ าท ขอ งค วาม เป ็น พ ่อ  เป ็นล ูก  เป็นผู้นำ เป ็น 

ผ ู้ตาม เป ็น ต ้น  โด ย ท ี่ต น เอ งเป ็น ผ ู้แส ด งบ ท บ าท น ั้น ต ่อ บ ุค ค ล อ ื่น

3. บ ท บ าท ท ี่ค น ใน ส ังค ม ก ำห น ด  (Enacted Role) เป ็น บ ท บ าท ท ี่บ ่งถ ึงพ ฤ ต ิก รรม ท ี่แน ่น อน  
ของบ ุคคล ต าม ก ฎ ท ี่ค น ใน ล ังค ม ได ้ส ร ้างข ึ้น  เซ ่น  บ ท บ าท ท างเพ ศ ห ญ ิง  ต ้องท ำเซ ่น ไรใน ฐาน ะท ี่เป ็น  
แม ่บ ้าน  บ ท บ าท น ี้จ ะถ ูก พ ิจ ารณ าใน แง ่ขอ งบ ท บ าท ท ี่ถ ูก ก ำห น ด ข ึ้น  โด ย ล ังค ม ม ัก จะก ำห น ด ค วบ ค ู่ 
ก ับ สถาน ภ าพ ของผ ู้น ั้น ด ้วย

จ ะเห ็น ว ่าล ัก ษ ณ ะขอ งบ ท บ าท จะม ืม ิต ิอ ย ู่ 3 ม ิต ิค ือ  บ ท บ าท ท ี่ย ัง ไม ่เก ิด ข ึ้น  บ ทบ าทท ี่คาดว ่า  

จะเก ิด ข ึ้น  ห ร ือ ถ ้า เก ิด ข ึ้น แล ้วจะ เป ็น ส ิ่งด ีส ิ่งถ ูก ต ้อ ง และบ ท บ าท ท ี่เก ิด ข ึ้น จร ิงป ฏ ิบ ้ต ิและป ระพ ฤ ต ิ 
ออกมาจร ิง



35

4.2 แนวคิดและทฤษฎีบทบาท

เพ ีย ร ์ส ัน  (Parsons, 1996) ได ้ก ล ่าวถ ึงป ัจ จ ัย ด ้าน ส ังค ม ใน ล ัก ษ ณ ะขอ งก ารม ีค วาม ส ัม พ ัน ธ ์ 
ก ับ บ ุคคล อ ื่น  ๆ ใน ส ังค ม  ซ ึ่งแน ่น อ น ว ่าผ ู้ท ี่เราม ีป ฎ ิส ัม พ ัน ธ ์ด ้วย น ั้น จะม ีค วาม ค าด ห ว ังใน ต ัวบ ุค ค ล ท ี่ 
เขาต ิดต ่อพ ูดค ุยด ้วย เสมอน ั้นว ่า  ค วามส ัมพ ันธ ์ระหว ่างมน ุษ ย ํในส ังคม  ทำให ้ม น ุษ ย ์ต ้องเพ ิ่ม บ ท บ าท  
พ ิเศ ษ ขอ งแต ่ล ะบ ุค ค ล  เพ ราะจ ะต ้อ งต ิด ต ่อ แล ะม ีค วาม เข ้า ใจซ ึ่งก ัน แล ะก ัน  ทำให ้บ ุค ค ลใน ส ังค ม  มี 

ค วาม จำเป ็น ต ้อ งต ิด ต ่อ ส ัม พ ัน ธ ์ก ัน  แล ะบ ุค ค ล เห ล ่าน ั้น จะต ้อ งม ีค วาม ล น ใจพ ิเศ ษ ต ่อก ัน  (ช ัยยุทธ์ 

เจ ียรศรก ุล , 2 5 4 1 :3 3 )

จอร์จ เฮอf เบอร์ มี้ค (G eorge H erbert M ead) เป็นผู้ค้นคิดทฤษฎีการปฎิสังสรรค์เชิง 

สัญลักษณ์กล่าวว่า ปัจจัยทางจิตวิทยาได้แก่ความคิดเห็นหรือทัศนคติล่วนบุคคล และความคิด เห ็น 
หรือทัศนคติเกี่ยวกับการแสดงพฤติกรรมก็คือ การคาดหวังบทบาทนั้นเอง ล่วนปัจจัยทางสังคม 

ได้แก่ ตำแหน่งสถานภาพที่บุคคลครอบครองอยู่ ซ ึ่งมีความสัมพันธก์ับค่านิยม และบรรทัดฐานของ

ส ังคม

น ัก ท ฤ ษ ฎ ีบ ท บ าท เน ้น ว ่า  ใน ขณ ะท ี่ม น ุษ ย ์ม ีก ารป ฏ ิส ังส รรค ํใน ส ังค ม  ซ ึ่งป ระกอบ ด ้วย  
ระ เบ ีย บ แบ บ แผ น  ก ฎ เก ณ ฑ ์ ค ่าน ิยม และว ัฒ นธรรม ต ่าง ๆ น ั้น  ม น ุษ ย ์จะต ีค วาม ส ิ่งท ี่ม ีอย ู่ใน ส ังค ม  
อ อ ก ม า เป ็น ส ัญ ล ัก ษ ณ ์ แล ะให ้น ิยาม ส ิ่งต ่าง  ๆ ซ ึ่งม ีก ารค าด ห ว ังบ ท บ าท  (Role Expectation) จาก 
ค น ใน ส ังค ม เห ล ่าน ั้น  ต ่อ ม าจ ะเก ิด ก ารส ร ้างภ าพ พ จน ์เก ี่ย วก ับ ต น เองข ึ้น  ท ำให ้เก ิด ค วาม ร ู้ส ึก ค ิด ท ี่จะ  

แส ด งพ ฤ ต ิก รรม ต อ บ ส น อ งส ภ าพ ส ังค ม ด ังก ล ่าว  ซ ึ่งพ ฤ ต ิก รรม ท ี่แส ด งอ อก ม าก ็ค ือ พ ฤ ต ิก รรม บ ท บ าท  

น ั้น เอง ล ่วน ค วาม ร ู้ส ึก น ึก ค ิด ท ี่จ ะแส ด งพ ฤ ต ิก รรม ออก ม าก ็ค ือ  ก ารค าด ห ว ังบ ท บ าท ของบ ุค ค ล
ผ ู้แ ส ด งพ ฤ ต ิก รรม ซ ึ่ง ได ้ร ับ อ ิท ธ ิพ ล จ าก ก ารค าด ห ว ังบ ท บ าท ข องค น ใน ส ังค ม  (ช ัยย ุทธ เจ ียรค ิร ิก ุล , 
2541: 32-33)

A lv in  L. B ertrand  (1972) ก ็ได ้กล ่าวถ ึงบ ทบ าท  โด ย ม ีบ รรท ัด ฐาน เป ็น ล ่วน เช ื่อม โย งก ับ  
บ ท บ าท แล ะม ีล ่วน ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ ต ำแ ห น ่งส ถ าน ภ าพ ขอ งบ ุค ค ล โด ย อธ ิบ าย ว ่า  บ ท บ าทป ระกอบ ด ้วย

บ รรท ัดฐาน ต ่าง  ๆ แล ะเม ื่อ ผ น วกบ ท บ าท ห ล าย  ๆ อย ่างเข ้าด ้วย ก ัน ก ็จะ เก ิด ต ำแห น ่งส ถ าน ภ าพ ข ึ้น  
ม าห ร ือก ล ่าวอ ีก น ัย ห น ึ่งค ือ  ต ำแห น ่งสถ าน ภ าพ ป ระก อบ ด ้วย บ ท บ าท  แล ะบ ทบ าทป ระกอบ ด ้วย  
บ รรท ัด ฐ าน แล ะบ ท บ าท เป ็น ม าต รฐ าน ข อ งพ ฤ ต ิก รรม ท ี่ค าด ห ว ังไว ้ (Expected  Behavior) หร ือ เป ็น  
ก ารต ัด ส ิน ใจ แ ส ด งพ ฤ ต ิก รรม ให ้ป ราก ฏ  (Actual Behavior) ถ ้า เป ็น ม าต รฐาน ของพ ฤ ต ิก รรม ท ี่ค าด  
หว ัง ก ็เป ็น เพ ีย งบ รรท ัด ฐ าน  แล ะบ ทบ าทตาม อ ุดม คต ิ (Idea) เท ่าน ั้น  แต ่ถ ้า เป ็น การต ัด ส ิน ใจแสดง 

พ ฤ ต ิก รรม ให ้ป ราก ฎ เป ็น บ รรท ัด ฐ าน  แล ะบ ท บ าท ต าม ค วาม เป ็น จร ิง  (Real) ก ารท ี่บ รรท ัด ฐาน และ 
บทบาทเก ี่ยวข ้องก ับพฤต ิกรรม หร ือการกระทำของบ ุคคลน ี้ทำให ้ม ีความส ัมพ ันธ ์ก ับตำแหน ่งสถานภาพ
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ของบ ุคค ลด ้วย  เพ ราะพ ฤ ต ิก รรม ห ร ือก ารก ระท ำของบ ุค ค ล ท ี่แสด งออ กม า ย ่อม ข ึ้นก ับ ตำแหน ่ง  

สถ าน ภ าพ ท ี่บ ุค ค ล น ั้น ค รอ งอ ย ู่ใน ต ำแห น ่งส ถ าน ภ าพ ห น ึ่ง  ๆ น ั้น จะป ระก อ บ ไป ด ้วย บ ท บ าท และ 
บ รรท ัดฐาน ต ่าง  ๆ ซ ึ่งบ ท บ าท แล ะบ รรท ัด ฐาน ด ด ังก ล ่าวน ี้ท ักแ ส ด งออก ใน ร ูป ข องส ิท ธ ิแล ะห น ้าท ี่ขอ ง  

บ ุค ค ล ผ ู้ค รอ งต ำแห น ่งส ถ าน ภ าพ น ั่น เอ ง  (ช ัยย ุทธ เจ ียรค ิร ิก ุล , 2541: 34)
A llp o rt (1937: 196-198) ก ็ได ้แน วค ิด เก ี่ย วก ับ ก ารแสด งบ ท บ าท ของบ ุค ลาก รว ่าข ึ้น อย ู่ก ับ  

ป ัจจ ัย  4 อ ย ่างด ังต ่อ ไป น ี้

1. ค วาม ค าด ห ว ังใน บ ท บ าท  (Role Expectation) เป ็น บ ท บ าท ตาม ค วาม คาดห ว ังของ 

ผู้อ่ืนห ร ือ บ ท บ าท ท ี่ส ถ าบ ัน อ งค ์ก าร ห ร ือ ก ล ่ม ส ังค ม ค าด ห ว ังใน บ ุค ค ลป ฏ ิบ ัต ิต าม ห น ้าท ี่ ท ี่บ ุคคลน ั้น  
ค รองตำแหน ่งอย ู่

2. การร ับ ร ู้บ ทบ าท  (Role Perception) เป ็น ก ารร ับ ร ู้ใน บ ท บ าท ของต น ว ่าค วรจะม ีบ ท บ าท  

อย ่างไร แล ะส าม ารถ จ ะม อ งเห ็น บ ท บ าท ของต น เอ งได ้ต าม ก ารร ับ ร ู้น ั้น  (R ece ive r Role) ซ ึ่ง 
เก ี่ย วข ้อ งส ัม พ ัน ธ ์ก ับ ค วาม ต ้อ งก ารขอ งบ ุค ค ล ย ่อม ข ึ้น อย ู่ก ับ ล ัก ษ ณ ะพ ื้น ฐาน ล ่วน บ ุค ค ล  ตลอดจน 

เป ้าห ม ายใน ช ีว ิต  แล ะค ่าน ิย ม ของบ ุค คล ท ี่ส วม บ ท บ าท น ั้น

3. ก ารย อ ม ร ับ บ ท บ าท บ ุค ค ล  (Role A ccep tance) เก ิดข ึ้น ได ้เม ื่อม ีการสอด ค ล ้องก ัน ของ
บทบาทตามความคาดหว ังส ังคมและบทบาทท ี่ตนเองร ับร ู้อย ู่ การยอมร ับบทบาทน ี้เป ็น เร ื่องเก ี่ยวข ้อง 

ก ับ ค วาม เข ้าใจใน บ ท บ าท  แล ะก ารส ื่อส ารระห ว ่างส ังค ม และบ ุค ค ลน ั้น  ท ั้งน ี้เพ ราะว ่าบ ุค ค ลไม ่
ย ิน ย อม ท ุก บ ท บ าท เส ม อ ไป  แม ้ว ่าจะได ้ร ับ การค ัด เล ือก  ห ร ือ ถ ูก ผล ัก ด ัน จาก ส ังค ม ให ้ร ับ ต ำแห น ่งแล ะ  

ม ีบทบาทหน ้าท ี่ปฏ ิบ ัต ิตาม เพราะถ ้าหากบทบาทท ี่ได ้ร ิบน ั้น ทำให ้ได ้ร ับผลเส ียหรือเล ียผลประโยชน ์โดย 
เฉพาะอย ่างย ิ่งก ับความต ้องการหร ือค ่าน ิยมของบ ุคคลน ั้น  ผ ู้ครองตำแหน ่งอย ู่ก ็จะพยายามหล ีกเล ี่ยง 
บ ท บ าท น ั้น ไม ่ย อ ม ร ับ บ ท บ าท น ั้น  ๆ

4. ก ารป ฏ ิบ ัต ิต าม บ ท บ าท ห น ้าท ี่ของบ ุค ค ล  (Role Perform ance) เป ็นบทบาทท ี่เจ ้าของ 

สถาน ภ าพ จร ิง  (Actual Role) ซ ึ่งอ าจ เป ็น ก ารแส ด งบ ท บ าท ต าม ท ี่ส ังค ม ค าด ห ว ัง  หร ือ เป ็นการแสดง 
บ ท บ าท ต าม ก ารร ับ ร ู้แล ะต าม ค วาม ค าด ห ว ังขอ งต น เอง ก ารท ี่บ ุค ค ลจะป ฏ ิบ ัต ิต าม บ ท บ าท ห น ้าท ี่ได ้ 
ด ีเพ ีย งใด น ั้น  ข ึ้น อ ย ู่ก ับ ระด ับ ก ารย อ ม ร ับ บ ท บ าท น ั้น ๆ  ข อ งบ ุค ค ล ท ี่ค รอ งต ำแ ห น ่งอ ย ู่ซ ึ่ง เน ื่อ งม าจ าก  
ค วาม สอ ด ค ล ้อ งก ัน ขอ งบ ท บ าท ต าม ค วาม คาดห ว ังของส ังคม  แล ะก ารร ับ ร ู้บ ท บ าท ขอ งต น เองเห ็น ได ้ 
ว ่าบทบาทท ี,ค น แส ด งออ กน ั้น ม ีผ ลม าจากป ัจจ ัย  2 ล ่วนค ือ ป ัจจ ัย ท างส ังค ม แล ะป ัจจ ัย ขอ งบ ุค ค ล  
น ั้น  ๆ (ช ัยย ุทธ เจ ียรค ิร ิก ุล , 2541: 35)
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บ ท บ า ท ข อ ง น ัก ส ัง ค ม ส ง เค ร า ะ ห ์ (Socia l W o rk  R o les)
บ ท บ าท ขอ งน ัก ส ังค ม ส งเค ราะห ์ม ีด ังน ี้ (ระพ ีพ รรณ  คำหอม อ ้างถ ึงใน  ป าน ท ิพ ย ์บ ุณ ย ะส ุต , 

2540: 32-35)
1. ผ ู้เข ้าถ ึงป ัญ หา (O utreach W orker)

น ัก ส ังค ม ส งเค ราะห ์เป ็น ผ ู้ท ี่เข ้าถ ึงป ัญ ห าของบ ุค ค ล  กล ุ่ม ห รอ ช ุม ชน  โดยเป ็นผ ู้ท ี่เ'ข ้า'ใจ 

และร ู้ปัญหาขอ งผ ู้ใซ ้บ ร ิก ารเป ็น อ ย ่างด ีว ่า  ป ัญ ห าท ี่เก ิด ข ึ้น น ั้น ส ่วน ห น ึ่ง เป ็น ผ ลม าจาก ส ิ่งแวด ล ้อม

2. บ ท บ าท เป ็น ต ัวก ล าง (Broker)
น ัก ส ังค ม ส งเค ราะห ์เป ็น ผ ู้ท ี่อย ู่เค ีย งข ้างป ระซาชน ผ ู้เด ือด ร ้อน  ร ักษ าผลป ระโยชน ์ให ้ก ับ  

ผ ู้ใช ้บ ร ิการ โด ย ท ำห น ้าท ี่เป ็น ต ัวก ล าง ป ระน ีป ระน อม ระห ว ่างห น ่วย งาน ก ับ ผ ู้ท ี่เก ี่ย วข ้อ ง เพ ื่อน ่า ไป ส ่ 

ท างเล ือกท ี่เห ม าะส ม
3. บ ท บ าท เป ็น ผ ู้ส ื่อ ส าร (M ediator)

น ัก ส ังค ม ส งเค ราะห ์เป ็น ผ ู้ด ำ เน ิน ก ารช ่วย เห ล ือ ระห ว ่างบ ุค ค ล ก ับ บ ุค ค ล  บ ุคคลก ับกล ุ่ม  
ห ร ือ ช ุม ช น เพ ื่อ ช ่วย ให ้ผ ู้ใช ้บ ร ิก ารส าม ารถ แ ก ิใข ป ัญ ห าข อ งต น เอ งใน ร ูป แ บ บ ท ี่แ ต ก ต ่างก ัน  ซ ึ่ง เป ็นผล 

จ าก ก ารท ำงาน ด ้วยก ัน ใน ฐ าน ะผ ูให ้บ ร ิก ารก ับ ผ ู้ใช ้บ ร ิการ
4. บ ท บ าท ผ ู้พ ิท ัก ษ ์ส ิท ธ ิ (Advocate)

น ัก ส ังค ม ส งเค ราะ ห ์เป ็น ผ ู้ต ่อ ล ้เพ ื่อ ส ิท ธ ิป ระโย ชน ์ แล ะเก ีย รต ิภ ูม ิของผ ู้ด ้อย โอกาสผ ู้เส ีย  

เปร ียบ ก ารต ่อล ้ใน ท ี่น ี้ห ม ายถ ึง  การร ัก ษ าส ิท ธ ิของผ ู้ใช ้บ ร ิการท ี่พ ึงจะได ้ร ับ จาก ร ัฐ ใน ฐาน ะบ ุค ค ล  
กล ุ่ม  ห ร ือ ช ุม ช น  รวม ท ั้งก ารต ่อ ล ้เพ ื่อ เป ล ี่ย น แป ล งก ฎ ห ม าย ห ร ือก ารเล ือ กป ฎ ิษ ัต ิต ่อชน ช ั้น ใน ส ังคม  
ซ ึ่ง เป ็น ก ารเร ีย ก ร ้อ ง เพ ื่อ ค วาม เป ็น ธรรม  แต ่ไม ่ใช ่เป ็น ก ารเร ีย ก ร ้อ งเพ ื่อ ผลป ระโย ชน ์ท ี่ม าก จน เก ิน ไป

5. บ ท บ าท ผ ู้ป ระ เม ิน ผ ล  (Evaluator)

น ัก ส ังค ม ล งเค ราะห ์เป ็น ผ ู้รวบ รวม ข ้อ ม ูล  ป ระ เม ิน ป ัญ ห าขอ งบ ุค ค ล  กลุ่ม หร ือช ุมชน  
และช ่วย ให ้เก ิด ก ระบ วน ก ารต ัด ส ิน ใจใน ก ารด ำเน ิน งาน ต ่อ ไป

6. บ ท บ าท ผ ู้เค ล ื่อ น ไห ว (M obilized
น ักส ังค ม ส งเค ราะห ์เป ็น ผ ู้รวบ รวม  กระต ุ้น  และจ ัด ระ เบ ียบ ของกล ุ่ม ห ร ือสร ้างกล ุ่ม ให ม ่ 

เพ ื่อ ม าช ่วย จ ัด ก ารก ับ ป ัญ ห าท ี่เก ิด ข ึ้น  กระบ วน ก ารเค ล ื่อน ไห วของน ัก ส ังค ม ล งเคราะห ์น ั้น ย ังรวม ถ ึง  
ก ารเค ล ื่อน ไห ว เพ ื่อ เป ล ี่ย น แป ล งค วาม ค ิด ใน ระด ับ บ ุคค ลด ้วย

7. บ ท บ าท ผ ู้ให ้ค วาม ร ู้ (Educator)
น ักส ังค ม ส งเค ราะห ์เป ็น ผ ู้รวบ รวม ข ้อ ม ูล  ให ้ค วาม ร ู้ แล ะช ่วย พ ัฒ น าท ัก ษ ะของผ ู้ใช ้ 

บ ร ิการ ผ ู้ให ้ค วาม ร ู้จ ึง เป ็น ผ ู้น ์าก ารเป ล ี่ย น แป ลงของช ุม ชน  โด ย ก ารให ้ค วาม ร ่วม ม ือ  การให ้กำล ังใจ
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กับผู้นำท้องถ่ิน ท้ังน้ีเพราะ ครูถือเป็นสมาชิกส่วนหน่ึงของชุมชนท่ีมักจะได้รับการยอมรับ เช่ือถือ 
จากคนในชุมชนเป็นอย่างดี

8. บทบาทผู้เปล่ียนแปลงพฤติกรรม (Behavior Changer)
นักสังคมสงเคราะห์เป็นผู้นำการเปล่ียนแปลงไปส่ผู้ใช้บริการ โดยการเปล่ียนรูปแบบ 

พฤติกรรม นิสัย และการยอมรับของบุคคลหรือกลุ่มจากสภาพท่ีเป็นปัญหาไปส่การปรับตัวการ 
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมใหม่ ซ่ึงเป็นทางเลือกท่ีผู้ใช้บริการเลือกเอง และถือว่าเกิดประโยชน์กับ
ตนเองในระยะยาว

9. บทบาทเป็นท่ีปรึกษา (Consultant)
นักสังคมสงเคราะห์เป็นผู้ท่ีทำงานร่วมกับวิชาชีพอ่ืน หรือหน่วยงานอ่ืน  ๆ โดยนักสังคม 

ลงเคราะห์เป็นผู้ให้ข้อมูลท่ีถูกต้องกับวิชาชีพอ่ืนหรือหน่วยงานอ่ืน  ๆ รวมท้ังทำหน้าท่ีเป็นท่ีปรึกษา เพ่ือ 
แก้ไขและป้องกันปัญหาความขัดแย้งโดยนักสังคมสงเคราะห์จะต้องวางตัวเป็นกลางประนีประนอม 
และต่อรองเพ่ือหาทางออกท่ีดีท่ีสุดให้กับท้ังสองฝ่าย

10. บทบาทผู้วางแผนชุมชน (Community Planner)
นักสังคมลงเคราะห์เป็นผู้ช่วยในการรายงานแผนงาน การวางโครงการต่าง  ๆ ท่ีเก่ียวช้อง 

กับการพัฒนาชุมชนซ่ึงอาจจะเป็นการวางแผนร่วมกับคน ในชุมชนกลุ่ม หน่วยงานท่ีให้บริการใน 
ชุมชน หรือหน่วยงานของรัฐและเอกชนซ่ึงจะนำไปส่การพัฒนาสังคมโดยรวม

11. บทบาทผู้จัดการข้อมูล (Data Manager)
นักสังคมสงเคราะห์เป็นผู้รวบรวมข้อมูล แยกแยะประเภทของข้อมูลและ'วิเคราะห์

ข้อมูลท่ีได้มา เพ่ือนำไปส่การวางแผน การดำเนินการเก่ียวกับการจัดบริการทางสังคมสงเคราะห์ 
และสวัสดิการสังคม

12. บทบาทผู้บริหาร (Administrator)
นักสังคมสงเคราะห์เป็นผู้จัดการเกี่ยวกับองค์การสถาบันโครงการหรือหน่วยที่ให ้

บริการ โดยทำหน้าท่ีด้านการวางแผน จัดองค์การการควบคุมงาน การประลานงาน และ
การติดตามประเมินผลการทำงานขององค์การ และบุคลากรในองค์การ เพ่ือท่ีจะทำให้การจัด
บริการทางสังคมสงเคราะห์มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล

13. บทบาทผู้ให้การดูแล (Care Giver)
นักสังคมสงเคราะห์เป็นผู้ท่ีเตรียมการด้านการดูแล ด้านกายภาพ ด้านการดูแล

ด้านการเงินซ่ึงอาจจะจัดข้ึนโดยหน่วยงานของรัฐและเอกชนหรือชุมชนก็ได้
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14. บทบาทนักวิจัย (Researcher)
นักสังคมสงเคราะห์เป็นผู้ท่ีสืกษาวิจัย เพ่ือนำผลการดิกษาวิจัยมาใช้ในการปรับปรุง 

การจัดบริการ การพัฒนางาน และการพัฒนานโยบายสังคมให้กับผู้ใซ้บริการรวมท้ังนำมาประกอบ 
การวางแผนพัฒนาการบริหารงานสวัสดิการให้กับกลุ่มผู้ด้อยโอกาสทางสังคม

15. บทบาทผู้ร่างกฎหมาย (Bill Drafter)
นักสังคมสงเคราะห์มีส่วนช่วยในการร่างกฎหมาย เสนอแนะในการร่างปรับปรุง

เปล่ียนแปลงกฎหมายสังคมให้ถูกต้อง เช่น พ.ร.บ.ป้องกันและปราบปรามการค้าประเวณี พ.ร.บ. 
คุ้มครองสิทธิเด็ก เป็นต้น

16. บทบาทผู้ประสานงาน (Co-ordinator)
นักสังคมสงเคราะห์เป็นผู้ติดต่อประสานงานกับระบบผู้ให้บริการ ระบบผู้ใช้บริการ

และองค์การ ท้ังภาครัฐและภาคเอกชนท่ีมีส่วนเก่ียวช้องกับการจัดบริการ ซ่ึงจะช่วยให้ผู้ใช้บริการ 
ได้รับบริการจากองค์การได้อย่างถูกต้องตรงกับปัญหาและความต้องการของผู้ใช้บริการ

17. บทบาทผู้สนับสนุน (Enabler)
โดยท่ัวไปนักสังคมสงเคราะห์มักจะทำหน้าท่ีเป็นผู้สนับสนุน ให้กำลังใจกับผู้ใช้บริการ 

ในการแสวงหาทรัพยากรทางสังคม ซ่ึงบทบาทน้ีจะกระตุ้นผู้ใช้บริการได้ใช้ศักยภาพของตนเอง
บทบาทน้ีอาจจะรวมถึงการสนับสนุนกลุ่ม องค์การท่ีเก่ียวช้องกับผู้ใช้บริการ เช่น การ'ให้การดิกษ'า 
การให้ความรู้ การจัดหาทรัพยากรสนับลนุนเพ่ือให้เกิดกิจกรรมข้ึนในชุมชน เพ่ือนำไปส่เป้าหมาย 
การพ่ึงตนเองของผู้ใช้บริการ หรือชุมชนในระยะยาว

นอกจากบทบาทของนักสังคมสงเคราะห์ท่ีกล่าวมาแล้วน้ันนักสังคมสงเคราะห์แต่ละบุคคลยัง 
มีบทบาทแตกต่างกันไปตามหน้าท่ีและความรับผิดชอบ และลักษณะงานท่ีปฏิปติ'ใน'องค์การ ซ่ึงส่ง 
ผลต่อการใช้กระบวนการทางสังคมสงเคราะห์ในการปฎิพัติงานของนักสังคมสงเคราะห์

การปฏ ิน ัต ิงานของน ักส ังคมสงเคราะห ์ ส ังน ัดกรมป ระช าสงเคราะห ์

การปฏิปัติงานของนักลังคมสงเคราะห์ จะเป็นไปตามวิสัยทัศน์ นโยบายการดำเนินงาน 
ยุทธศาสตร์การพัฒนา ภารกิจหลัก และหน้าท่ีความรับผิดชอบของกรมประชาสงเคราะห์

ยุทธศาสตร์การพัฒนาของกรมประชาสงเคราะห์
ยุทธศาสตร์การพัฒนาของกรมประชาสงเคราะห์มีท้ังหมด7 ด้าน ได้แก่
1. การทำงานเชิงรุกทุกด้าน
2. การทำงาน โดยใช้ระบบความร่วมมือ และการมีส่วนร่วมจากทุกฝ่ายในสังคม
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3. เน้นการพัฒนาสถาบันครอบครัว (โดยเฉพาะการคุ้มครองสิทธิเด็กและสตรี)
4. ความเป็นเอกภาพในการทำงาน
5. ความถูกต้องทันต่อเหตุการณ์ของข้อมูลสารสนเทศ
6. แผนงานท่ีซัดเจนนำการปฏิบัติ
7. เน้นการวิจัย และพัฒนา

หนำท ี่ ความ ร ับผิดช,อบ และล ักษ ณ ะงานท ี่ป ฏ ิบ ัต ิข องน ัก ส ้งค มสงเค ราะห ์ กรม 

ประช าสงเคราะห ์

นักสังคมสงเคราะห์ คือผู้ท่ีปฏิปติงานเก่ียวกับการสงเคราะห์ผู้มีปัญหาทางสังคม เช่น เด็ก 
บุคคลวัยรุ่น คนชรา คนขอทาน โสเภณี ผู้ต้องซัง ผู้ป่วย คนพิการและทุพพลภาพ และประชาชน 
ท่ัวไปท่ีไม่สามารถแก้ปัญหาของตนเองและครอบครัว หรือผู้ตกทุกฃํได้ยากในกรณีต่าง  ๆ อันจะมี 
ผลกระทบกระเทือนต่อสังคมโดยส่วนรวม พิจารณาปัญหาและให้การลงเคราะห์ช่วยเหลือตาม
หลักการสังคมสงเคราะห์ และปฏิบัติหน้าท่ีอ่ืนท่ีเก่ียวข้อง

ในการปฏิบัติงานของนักสังคมสงเคราะห์ กรมประชาสงเคราะห์ นักสังคมสงเคราะห์จะมี 
หน้าท่ีและความรับผิดชอบ ลักษณะงานท่ีปฏิบัติแตกต่างกันไปตามตำแหน่ง ของแต่ละบุคคลดังน้ี 
(รุ่งทิวา สุดแดน, 2541: 81-89)

> ตำแหน ่งน ักล ังคมสงเคราะห ์ 3

- หน้าท่ีและความรับผิดชอบ
ปฏิบัติงานขั้นต้นเกี่ยวกับงานสังคมสงเคราะห์ภายใต้การกำกับตรวจสอบโดยใกล ้

ชิดและปฏิบัติหน้าท่ีอ่ืนตามท่ีได้รับมอบหมาย

- ลักษณะงานท่ีปฏิปติ
เป็นเจ้าหน้าท่ีช้ันต้น ทำหน้าที่สัมภาษณ์ คืกษา สอบประวัติ เก่ียวกับผู้รับการ 

ลงเคราะห์ เพ่ือประกอบการพิจารณาให้การสงเคราะห์ช่วยเหลือโดยถูกต้องและเหมาะลม ออก 
เย่ียมเยียน ติดตาม ลืบเสาะหาข้อเท็จจรีง แนะนำให้คำปรึกษาแก่ผู้รับการสงเคราะห์ เพ่ือให้ 
สามารถท่ีจะช่วยตนเองและครอบครัวได้ จัดทำสถิติและรวบรวมข้อมูลต่าง  ๆ เก่ียวกับผู้รับการ 
ลงเคราะห์และปฏิบัติหน้าท่ีอ่ืนท่ีเก่ียวข้อง
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> ตำแห น ่งน ักส ังคมสงเคราะห ์ 4

- หน้าท่ีและความรับผิดชอบ
ปฏิบัติงานในฐานะหัวหน้าหน่วยงานระดับแผนก ซ่ึงมีหน้าท่ีความรับผิดชอบและ 

คุณภาพของงานสูง หรือในฐานะผู้ช่วยหัวหน้าหน่วยงานซ่ึงเป็นตำแหน่งท่ีมีหน้าท่ีความรับผิดชอบและ 
คุณภาพของงานเทียบได้ระดับเดียวกัน รับผิดชอบงานสังคมสงเคราะห์ โดยควบคุมตรวจสอบการ 
ปฏิปติงานของเจ้าหน้าท่ี หรือปกครองผู้อยู่ใต้ปังดับบัญชาจำนวนหน่ึงหรือปฏิบัติงานสังคมสงเคราะห์ท่ี 
ค่อนข้างยากมากโดยไม่จำเป็นต้องมีผู้กำกับตรวจสอบตรวจสอบ

- ลักษณะงานที่ปฏิบัติ
ปฏิบัติงานที่ค่อนข้างยากมากเก่ียวกับงานสังคมสงเคราะห์ โดยปฏิบัติหน้าท่ีอย่าง 

ใดอย่างหน่ึงหรือหลายอย่าง เช่น สัมภาษณ์ สืกษา สอบประวัติเก่ียวกับผู้รับการสงเคราะห์เพ่ือ 
ประกอบการพิจารณาให้การสงเคราะห์ช่วยเหลือโดยถูกต้องและเหมาะสม ออกเย่ียมติดตาม
ลืบเสาะหาข้อเท็จจริง แนะนำให้คำปรึกษาหารือแก่ผู้รับการสงเคราะห์ จัดทำสถิติและรวบรวม
ข้อมูลเก่ียวกับผู้รับการสงเคราะห์ ติดต่อประสานงานกับหน่วยงานทางด้านสังคมลงเคราะห์อ่ืน  ๆ
ให้คำปรึกษาแนะนำในการปฏิบัติงานแก'เจ้าหน้าท่ีระดับรองลงมา ตอบปัญหาและช้ีแจงเร่ืองต่าง  ๆ
เก่ียวกับงานในหน้าท่ีและปฏิบัติหน้าท่ีอ่ืนท่ีเก่ียวข้อง

นอกจากอาจปฏิบัติงานดังกล่าวข้างต้นบ้างแล้ว ยังทำหน้าท่ีติดต่อประสานงาน วางแผน 
มอบหมายงาน ควบคุม ตรวจสอบ ให้คำปรึกษาแนะนำ ปรับปรุงแก้ไข ติดตามประเมินผล และ 
แก้ปัญหาขัดข้องในการปฏิบัติงานในหน่วยงานท่ีรับผิดชอบด้วย

ในฐานะผู้ช่วยหัวหน้าหน่วยงาน ทำหน้าท่ีช่วยหัวหน้าหน่วยงานปฏิบัติงานตามท่ีได้ 
รับมอบหมาย

> ตำแห น ่งน ักส ังคมสงเคราะห ์ 5

- หน้าท่ีและความรับผิดชอบ
ปฏิบัติงานในฐานะหัวหน้าหน่วยงานระดับแผนก ซ่ึงมีหน้าท่ีความรับผิดชอบและ 

คุณภาพของงานสูงมาก หรือในฐานะผู้ช่วยหัวหน้าหน่วยงาน ซ่ึงเป็นตำแหน่งท่ีมีหน้าท่ีความรับผิดชอบ 
และคุณภาพของงานเทียบได้ระดับเดียวกัน รับผิดชอบงานสังคมสงเคราะห์ โดยควบคุมตรวจสอบ 
การปฏิบัติของเจ้าหน้าท่ีหรือปกครองผู้อยู่ใต้บังคับบัญชาจำนวนพอสมควร หรือปฏิบัติงานสังคม
สงเคราะห์ท่ียากมากโดยไม่จำเป็นต้องมีผู้กำกับตรวจสอบและปฏิบัติหน้าท่ีอ่ืนตามท่ีได้รับมอบหมาย
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- ลักษณะงานท่ีปฏิบัติ
ปฏิบัติงานที่ยากมากเกี่ยวกับงานลังคมสงเคราะห์ โดยปฏิบัติหน้าท่ีอย่างใดอย่าง 

หน่ึงหรอหลายอย่าง เช่น สืกษาและวิเคราะห์วิจัยด้านลังคมสงเคราะห์ เช่น การวางแผนดำเนิน 
การให้การลงเคราะห์ การแยกประ๓ ทและการปฏิบัติต่อผู้รับการสงเคราะห์ ช่วยแนะนำและให้ 
คำปรึกษาหารือในการดำเนินการสงเคราะห์ตามหลักวิชาลังคมสงเคราะห์ ดำเนินการส่งเสริมและ 
สนับสนุนองค์การหรือมูลนิธิเพ่ือการลังคมสงเคราะห์ เป็นต้น ดำเนินการและแก้โขปัญหาขัดข้อง 
ต่าง  ๆ ในการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการวิเคราะห์วิจัยด้านลังคมลงเคราะห์แกอบรมและให้คำปรึกษา 
แนะนำในการปฏิบัติงานแก่เจ้าหน้าท่ีระดับรองลงมา ตอบปัญหาและช้ีแจงเร่ืองต่าง  ๆ เก่ียวกับ 
งานในหน้าท่ีและปฏิบัติหน้าท่ีอ่ืนท่ีเก่ียวข้อง

ในฐานะหัวหน้าหน่วยงาน นอกจากอาจปฏิบัติงานดังกล่าวข้างต้นบ้างแล้วยังทำ
หน้าท่ีติดต่อประสานงาน วางแผน มอบหมายงาน ควบคุม ตรวจสอบ ให้คำปรึกษาแนะนำ 
ปรับปรุงแก้โข ติดตามประเมินผล และแก้ปัญหาขัดข้องในการปฏิบัติงานในหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 
ด้วย

ในฐานะผู้ช่วยหัวหน้าหน่วยงาน ทำหน้าท่ีช่วยหัวหน้าหน่วยงานปฏิบัติงานตามท่ีได้ 
รับมอบหมาย

> ตำแหน ่งน ักสงคมสงเคราะห ์ 6

- หน้าท่ีและความรับผิดชอบ
ปฏิบัติงานในฐานะหัวหน้าหน่วยงานระดับกอง ซ่ึงมีหน้าท่ีความรับผิดชอบและ

คุณภาพของงานสูง รับผิดชอบงานลังคมสงเคราะห์ โดยควบคุมหน่วยงานหลายหน่วย และ 
ปกครองผู้อยู่ใต้บังดับบัญชาจำนวนมากพอสมควร และปฏิบัติหน้าท่ีอ่ืนตามท่ีได้รับมอบหมาย

- ลักษณะงานท่ีปฏิบัติ
ควบคุมและปฏิบัติงานเก่ียวกับงานลังคมสงเคราะห์ เช่น วางแผนการดำเนินการ 

ด้านลังคมสงเคราะห์ การ่วิจัยและประเมินผลเก่ียวกับการปฏิบัติการด้านลังคมสงเคราะห์ ตลอดจนการ 
เสนอแนะวิธีการแก้โขปรับปรุงงานลังคมสงเคราะห์ รับผิดชอบและควบคุมการดำเนินการสืกษาค้น 
คว้าเก่ียวกับระบบประกันลังคม เป็นต้น แกอบรมและให้คำปรึกษาแนะนำในการปฏิบัติงานแก่ 
เจ้าหน้าท่ีระดับรองลงมา ตอบปัญหาและช้ีแจงเร่ืองต่าง  ๆ เก่ียวกับงานในหน้าท่ี เข้าร่วมประชุม 
คณะกรรมการต่าง  ๆ ตามท่ีได้รับแต่งต้ังเข้าร่วมประชุมในการกำหนดนโยบายและแผนงานของ 
ส่วนราชการท่ีลังกัด และในฐานะหัวหน้าหน่วยงาน นอกจากปฏิบัติงานดังกล่าวข้างต้นแล้วยังทำ



43

ห น ้าท ี่ก ำห น ด น โย บ าย ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน  พ ิจารณ าวางอ ัต ราก ำล ัง เจ ้าห น ้าท ี่แล ะงบ ป ระม าณ ของ

ห น ่วย งาน ท ี่ร ับ ผ ิด ชอบ  ต ิด ต ่อ ป ระล าน งาน  วางแผ น  ม อบ ห ม าย งาน  ว ิน ิจ ฉ ัย  ล ังการ ควบคุม 
ตรวจสอบ ให ้คำปรกษาแนะนำ ป ร ับ ป ร ุงแกไข ต ิดตาม ป ระเม ินผล  และแก ้ป ัญ ห าข ัดข ้องใน  
การป ฏ ิบ ัต ิงาน ใน ห น ่วย งาน ท ี่ร ับ ผ ิด ชอบ ด ้วย  และป ฏ ิบ ัต ิห น ้าท ี่อ ื่น ท ี่เก ี่ย วข ้อง

จ า ก ห น ้า ท ี่แ ล ะ ค ว า ม ร ับ ผ ิด ช อ บ แ ล ะ ล ัก ษ ณ ะ ง า น ท ี่ป ฏ ิบ ัต ิข อ ง น ัก ล ังค ม ส ง เค รา ะ ห ์ระ ด ับ  

ตำแหน ่ง 3-6 สร ุป ได ้ว ่า  ใน ท ุก ระด ับ ต ำแห น ่งของน ัก ล ังค ม ส งเค ราะห ์ย ่อ ม ต ้อ งใช ้ก ระบ วน ก ารท าง 
ล ังค ม ส งเค ราะห ์โน ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน

กระบวนการปฏิบัติงานทางส้งคมสงเคราะห์
ได ้ม ืผ ู้ศ ึก ษ ๆ ก ระบ วน ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน ท างล ังค ม ส งเค ราะห ์โว ้ด ังน ี้

น งล ัก ษ ณ ์ เทพ สว ิสด  (2540: 23-28) กล ่าวว ่า ใน ก ารให ้ค วาม ช ่วย เห ล ือผ ู้ฃ อร ับ บ ร ิก าร 
(C lient) น ัก ล ังค ม ส งเค ราะห ์จำ เป ็น ต ้อ งด ำเน ิน งาน ไป ต าม ข ั้น ต อน ต ่าง  ๆ ด ังต ่อไป น ี้

1. การศ ึกษ าห าข ้อม ูล  (Fact Finding o r Social s tud y)
ข ั้น น ี้เป ็น ข ั้น แ ร ก ข อ ง ก า ร ป ฏ ิบ ัต ิง า น ล ัง ค ม ส ง เค ร า ะ ห ์ก ่อ น ก า ร ใ ห ้ค ว า ม ช ่ว ย เห ล ือ  

น ัก ล ังค ม ส งเค ราะห ์จำ เป ็น ต ้อ งม ีข ้อ ม ูลอ ย ่างล ะเอ ีย ด เก ี่ย วก ับ บ ุค ค ล  ครอบคร ัว กล ุ่ม และช ุมชนท ี่ 

ตนต ้องเข ้า ไป ให ้ค วาม ช ่วย เห ล ือ ห ร ือ ป ฏ ิบ ัต ิงาน ด ้วย  เท ่าท ี่ผ ่าน ม าจะพ บ ว ่า  น ักล ังคม ลงเคราะห ์ท ี่ม ี 

ป ระสบ ก ารณ ์น ้อ ย จะด ่วน เส น อ แน ะแน วท างแก ํใขป ัญ ห าท ัน ท ี โด ย ย ังม ิได ้ม ีก ารศ ึก ษ าข ้อม ูล อย ่าง  

ละเอ ียด  ก ารเส น อ แน ะว ิธ ีก ารแก ้ใฃ ป ัญ ห าจ ึงม ัก จะม ีแ น วโน ้ม เข ้าข ้างน ัก ล ังค ม ส งเค ราะห ์ หรือม ี 
อคต ิลำเอ ียง การร ีบ ว ิน ิจฉ ัย ป ัญ ห าแล ะให ้ความ ช ่วย เห ล ือ โด ยขาด ข ้อม ูลท ี่ถ ูก ต ้อ ง  จ ึงม ัก เป ็นผลเส ีย  
ม ากกว ่าผลด ี ซ ึ่งน ัก ล ังค ม ส งเค ราะห ์โม ่ค วรก ระท ำอย ่างย ิ่ง  ด ังน ั้น น ักล ังคม ลงเคราะห ์ค วรท ี่จะต ้อง 

ศ ึกษ าหาข ้อม ูลอย ่างละเอ ียดรอบคอบ โดยศ ึกษาถ ึงป ัจจ ัยภายนอกและป ัจจ ัยภายในต ่าง ๆ ของผ ู้ท ี่มา 

ขอร ับ บ ร ิก ารอ ย ่างล ะเอ ีย ด ล ึก ซ ึ้งก ่อ น ก ารว ิน ิจฉ ัย และวางแผน  จ ึงจะลงม ือ ให ้ค วาม ช ่วย เห ล ือต ่อ ไป  
ก ารศ ึก ษ าห าข ้อ ม ูล จ ึงรวม ถ ึงก ารส ัม ภ าษ ณ ์ก ารเย ี่ย ม บ ้าน  ด ูสภ าวะแวดล ้อม ของผ ู้ร ับ บ ร ิการด ้วย

2. การว ิน ิจฉ ัยห ร ือ ป ระเม ิน ป ัญ ห า (Assessm ent)
ข ั้น น ี้เป ็น ข ั้น ท ี่ส อ งขอ งก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน ล ังค ม ส งเค ราะห ์
เม ื่อน ักล ังคมสงเคราะห ์โต ้ข ้อม ูลแล ้ว ควรนำข ้อม ูลน ั้นมาว ิน ิจฉ ัย หร ือประเม ินด ูซ ึ่ง

น ัก ล ังค ม ส งเค ราะห ์ค วรจะว ิน ิจฉ ัย ป ัญ ห าใน ด ้าน จ ิต ใจแล ะล ังค ม  (Psycho Socia l Assessm ent) 

การว ิน ิจฉ ัย ป ัญ ห าท างด ้าน จ ิต ใจ  (Psycho) หมายถ ึง การป ระเม ิน ด ูท ี่บ ุค ล ิก ภ าพ ขอ งผ ู้ฃ อร ับ บ ร ิก าร 
ซ ึ่งอ าจ เป ็น บ ุค ล ิก เฉ พ าะ ข อ งบ ุค ค ล ข อ งก ล ุ่ม  และของช ุม ชน  โด ย ด ูท ี่ส ิ่งต ่าง  ๆ ด ังต ่อไป น ี้
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2.1 ค วาม สาม ารถของบ ุคคล  ครอบครัว กลุ่ม แล ะช ุม ชน  ใน การท ี่แก ้ไขป ัญ ห าขอ ง 
เขา

2.2 พ ฤต ิกรรม ห ร ือการท ำห น ้าท ี่ของบ ุค ค ล  ครอบคร ัว กล ุ่ม  แล ะช ุม ชน  ท ั้งท ี่ปกต ิ 
และท ี่ไม ่ป กต ิ

2.3 ค วาม ส ัม พ ัน ธ ์ของบ ุคคล  ครอบครัว ก ล ุ่ม แล ะช ุม ชน  ก ับ ส ิ่งแวด ล ้อม ห ร ือก ับ ระบ บ  

อ ื่น  ๆ สำห ร ับ ก ารว ิน ิจฉ ัย ป ัญ ห าด ้าน ส ังค ม  (Social) น ั้น  หมายถ ึง  ก ารป ระเม ิน ด ูท ี่ส ถาน การณ ์ห ร ือ  

ส ิ่งแวด ล ้อม ของบ ุค ค ล  ครอบครัว กล ุ่ม ช ุม ชน  (C lient's S ituation) เช ่น  พ ิจารณ าด ูว ่า  ครอบครัว 
ของเขา โรง เร ีย น ขอ งเขา  เพ ื่อน ร ่วม งาน  ต ลอด จน เพ ื่อ น บ ้าน ใน ช ุม ชน ห ร ือส ิ่งแวด ล ้อม ท ี่เขาอาศ ัย อย ู่ 

เป ็น อย ่างไร น ัก ส ังค ม ส งเค ราะห ์ต ้อ งน ึก ถึงความ ส ัม พ ัน ธ ์ของผ ู้ฃ อ ร ับ บ ร ิก ารท ี่ม ีต ่อ ระบ บ ต ่าง  ๆ ใน  

ล ภ าวะแวด ล ้อ ม ขอ งเขาแล ะส ภ าวะแวด ล ้อม ท ี่ม ีผ ล ก ระท บ ต ่อผ ู้ร ับ บ ร ิก าร ซ ึ่งอาจ เป ็น บ ุค ค ล  ครอบ 

ครัว กล ุ่ม  ห ร ือ ช ุม ช น น ั้น  ๆ ด้วย

ในการพ ิจารณ าสภาวะแวดล ้อมหร ือสถานการณ ์ของผ ู้ฃอร ับบร ิการ ส ิงท ี่ควรนำมาพ ิจารณ าม ี
ด ังน ี้

1. บทบาทของผ ู้ฃอร้ปบริการ (บุคคล ครอบครัว กลุ่ม ช ุมชน ท ี่ม ีต ่อสภาวะแวดล ้อมรอบ ๆ ตัว)

2. เอกล ักษ ณ ์ป ระจำของบ ุค คล  ครอบครัว กล ุ่ม ช ุม ชน น ั้น  ๆ
3. ความรับผ ิดชอบของบ ุคคล กลุ่ม ช ุมชน ใน ขอบ ข ่ายทางส ังคมท ี่ต ้องเก ี่ยวข ้องส ัม พ ันธ ์ 

ด้วย
ใน การป ฏ ิบ ัต ิ'งาน ส ังค ม สงเค ราะห ์ ถ ้าจะให ้ได ้ผ ลด ีจำ เป ็น ต ้องป ระ เม ิน ด ูป ัญ ห าขอ งบ ุค ค ล  

กล ุ่ม ช ุม ชน  ให ้ล ะ เอ ีย ด รอ บ ค อ บ แล ะค รอ บ ค ล ุม ท ั้งด ้าน ป ัจจ ัย ภ าย ใน แล ะภ าย น อก  ซ ึ่งได ้แก ่ ป ัจจ ัย 

ท างจ ิต ใจแล ะส ังค ม  เพ ื่อ ให ้ได ้ข ้อ ม ูล ท ี่ล ะ เอ ีย ด ล ึก ซ ึ้งจะได ้น ำม าวางแผ น ให ้ค วาม ช ่วย เห ล ืออย ่างม ี 
ป ระส ิท ธ ิภ าพ ต ่อ ไป

3. ก ารวางแผน ให ้ค วาม ช ่วย เห ล ือ  (P lanning fo r In tervention)
ข ั้น น ี้จ ัด ว ่า เป ็น ข ั้น ท ี่สำค ัญ  เม ื่อ ได ้ข ้อม ูล จาก ก ารสำรวจแล ะว ิเค ราะห ์ม าอย ่างถ ูก ต ้อง 

แล้ว น ัก ส ังค ม ส งเค ราะห ์จำ เป ็น ต ้อ งน ำม าวางแผ น  และล งม ือ ให ้ค วาม ช ่วย เห ล ือต ่อ ไป  การวางแผน 
ให ้ค วาม ช ่วย เห ล ือ จำเป ็น ท ี่จะต ้อ ง

3.1 สำรวจด ูท ร ัพ ยากรต ่าง ๆ  ท ี่ม ี,ในบ ุคคล ใน ค รอบ ค ร ัว  ใน ก ล ุ่ม  ช ุม ชน  หร ือในส ังคม  

น ั้น  ๆ ซ ึ่งท ร ัพ ย าก รน ี้ห ม าย ถ ึง  ท ั้งท ร ัพ ยากรภ ายใน  (Internal resources) และทร ัพ ยากรภ ายน อก  

(External resources) ท ร ัพ ยากรภ ายใน  หมายถ ึง แรงจ ูงใจ โอกาส และค วาม สาม ารถของบ ุค ค ล  
ครอบครัว กล ุ่ม  ห ร ือ ช ุม ชน  ใน การท ี่จะแก ้ไขป ัญ ห าของเขา ต ้องด ูพล ัง ด ูค วาม พ ร ้อม ใน การร ่วม ม ือ
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แก ้ไขป ัญ ห าน ั้น  ๆ ให ้ล ุล ่วงไป  ล ่วน ท ร ัพ ย าก รภ าย น อก  หมายถ ึง  ท ร ัพ ย าก รต ่าง  ๆ ท ี่จะสามารถนำ 
ม าใช ้เส ร ิม เพ ื่อ ให ้ก ารแ ก ้ไข ป ัญ ห าล ุล ่วงไป ได ้ เช ่น  ว ัส ด ุอ ุป ก รณ ์ ตลอด จน องค ์ก ารห ร ือห น ่วย งาน  
ต่าง ๆ ท ี่จ ะส น ับ ส น ุน ก ารป ฏ ิบ ้ต ิห น ้าท ี่ขอ งบ ุค ค ล  ครอบคร ัว กล ุ่ม  ห ร ือ ช ุม ชน น ั้น  ๆ น ักส ังคม 

สงเค ราะห ์ต ้อ งส าม ารถ ใช ้ท ร ัพ ย าก รท ี่ม ีอ ย ู่ให ้เก ิด ป ระโย ชน ์ต ่อ ก ารวางแผ น เพ ื่อ แ ก ้ไข ป ัญ ห าน ั้น  ๆ

ให ้ล ุล ่วงไป
3.2 ส ำรวจ ด ูบ ท บ าท ของน ัก ส ังค ม ล งเค ราะห ์เอ ง  น ัก ส ังค ม ส งเค ราะห ์ค วรต ้องสำรวจ  

ด ูบ ท บ าท ขอ งต น แล ะวางแผ น บ ท บ าท ขอ งต น เอ งให ้เห ม าะล ม ก ับ ก ารแก ้ไขป ัญ ห าน ั้น  ๆ โดยปกต ิ 

แ ล ้วน ัก ส ังค ม ส งเค ราะห ์ม ีบ ท บ าท ม าก ม าย ใน ก ารเข ้า ไป ให ้ค วาม ช ่วย เห ล ือ  อาจม ีบ ทบ าทเป ็นป าก  

เป ็น เส ียง ( A d v o c a to r )  เป ็น ผ ู้เป ล ี่ยน แป ลงส ังค ม  (S o c ia l B ro k e r )  เป ็น ผ ู้สน ับ ส น ุน  (P e rs u a d e r )  

เป ็น ต ัวแท น ขอ งพ ่อแม ่ (P a re n t  F ig u re )  เช ่น  ผ ู้นำกล ุ่ม  (G ro u p  L e a d e r )  เป ็น ผ ู้จ ัด ระเบ ียบ ช ุม ชน  
(C o m m u n ity  O r g a n is o r )  ห ร ือม ีอ ีก ม าก ม าย ห ลาย บ ท บ าท  ใน ก ารวางแ ผ น เพ ื่อ ให ้ค วาม ช ่วย เห ล ือ น ี้ 
น ัก ส ังค ม ล งเค ราะห ์จ ำ เป ็น ต ้อ งต ัด ส ิน ใจว ่า  เขาจะเข ้า ไป ให ้ค วาม ช ่วย เห ล ือ ใค ร ท ี่ไห น  เม ื่อ ไร และ 

ผ ู้ฃอร ับ บ ร ิการซ ึ่งอาจ เป ็น บ ุค ค ล  ครอบคร ัว กล ุ่ม ช ุม ชน น ั้น  ๆ จ ะม ีล ่วน ร ่วม อย ่างไรบ ้าง  การวางแผน 

เข ้า ไป ให ้ค วาม ช ่วย เห ล ือ น ั้น  ต ้องเก ี่ย วข ้อ งก ับ บ ุค ค ลม าก ก ว ่าล องคน ข ึ้น ไป  ค ือไม ่ใช ่เก ี่ยวข ้อง
ระห ว ่างน ัก ส ังค ม ส งเค ราะห ์ก ับ ผ ู้ขอ ร ับ บ ร ิก ารเท ่าน ั้น  แต ่จะต ้อ งม ีล ่วน โย งไป ถ ึงระบ บ ต ่าง  ๆ อ ีกด ้วย 
เช ่น ระบ บ ใน ค รอบ ค ร ัว  ก ล ุ่ม แล ะช ุม ชน น ั้น  ๆ ด้วย ด ังน ั้น การวางแผ น เข ้าไป ให ้ค วาม ช ่วย เห ล ือจ ึง  
จำ เป ็น ต ้อ งม ีก ารป ระ เม ิน ว ิน ิจ ฉ ัย ป ัญ ห าต ่าง  ๆ อ ย ่างล ะ เอ ีย ด ถ ี่ถ ้วน แล ะรอ บ ค อ บ  และประการท ี่ 
สำค ัญ ท ี่ส ุด ก ็ค ือ  ไม ่ได ้ข ึ้น อ ย ู่ก ับ ก ารท ี่น ัก ส ังค ม ส งเค ราะห ์จะ เป ็น ผ ู้ล งม ือ ให ้ค วาม ช ่วย เห ล ือ  แต ่ต ้องด ู 
ว ่าผ ู้ขอร ับ บ ร ิก ารย ิน ย อ ม พ ร ้อ ม ไจ ท ี่จ ะม ีล ่วน ร ่วม ต ่อก ระบ วน ก ารให ้ค วาม ช ่วย เห ล ือ ห ร ือ ไม ่ อย ่างไร 

ด้วย
4. กา?ล งม ือ ให ้ค วาม ช ่วย เห ล ือ  (Intervention)

โด ย ป ก ต ิแ ล ้วก ารให ้ค วาม ช ่วย เห ล ือ ม ีเป ้าห ม ายห ส ัก อย ู่ 2 ป ระการค ือ
4.1 ช ่วย ใน ภ าวะร ีบ ด ่วน ห ร ือ ใน ภ าวะว ิก ฤ ต ิ

4.2 ช ่วย ให ้เก ิด ก ารเป ล ี่ย น แป ลงระย ะย าว
ช ่วย ใน ภ าวะร ีบ ด ่วน ห ร ือ ใน ภ าวะว ิก ฤ ต ิ เป ็น ก ารให ้ค วาม ช ่วย เห ล ือ ระย ะส ัน  (Short 

Term  Treatm ent) ภ าวะว ิก ฤ ต ิ หมายถ ึง เห ต ุก ารณ ์ท ี่เก ิด ข ึ้น โด ย กระท ัน ห ัน  และเหต ุการณ ์น ั้นม ี 
ผ ล ก ระท บ ก ระเท ือ น จ ิต ใจ อ ย ่างร ุน แรง  เช ่น  ก ารส ูญ เส ียบ ุค คลฉ ัน เป ็น ท ี่ร ัก  (การตาย) โรค ระบ าด ใน  
ช ุม ชน ห ่างไก ล  น ํ้าท ่วม ห ร ือ ไพ ่ไห ม ้ การห ย ่าร ้างใน ครอบ คร ัว  และเห ต ุการณ ์ท ี่ล ่งผลกระท บ
กระเท ือ น ต ่อ ค ู่ส ม รส แล ะค รอ บ ค ร ัวอ ย ่างก ระท ัน ห ัน ต ่าง  ๆ เห ล ่าน ี้เป ็นต ้น
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ใน ล ัก ษ ณ ะ เช ่น น ี้ น ัก ล ังค ม ส งเค ราะห ์จำ เป ็น ต ้อ งห าม าต รก ารให ้ค วาม ช ่วย เห ล ือ อย ่าง  

ร ีบ ด ่วน แ ล ะรวด เร ็ว  ต ้อ งค ืก ษ าถ ึงผ ล ก ระท บ ท ี่ก ่อ ให ้เก ิด ค วาม ก ังวลใจต ่อบ ุค ค ล  ครอบครัว กล ุ่ม และ 
ช ุม ชน  ต ้องป ระเม ิน ด ูว ่า เขาจ ะม ีค วาม ล าม ารถ แก ้ไขป ัญ ห าเห ล ่าน ี้อย ่างไรบ ้าง  ต ้องให ้ผ ู้ร ับ บ ร ิการร ู้ 
ล ัก ใช ้ท ร ัพ ยากรต ่าง  ๆ ท ี่ต น ม ีอ ย ู่แล ้วแก ้ไขป ัญ ห าข องต น เองให ้ล ุล ่วงไป

ส ำห ร ับ ก ารให ้ค วาม ช ่วย เห ล ือ ระย ะย าวน ั้น  ม ีความ จำเป ็น อย ่างย ิ่ง  น ัก ล ังค ม ส งเค ราะห ์ 

ต ้อ งให ้ค วาม ช ่วย เห ล ือ ระย ะย าวใน ก รณ ีท ี่จ ำ เป ็น  เช ่น  ต ้องค ิดว ่าบ ุคคล ครอบคร ัว กล ุ่ม และช ุม ชน  

น ั้น  ๆ จ ะ เป ล ี่ย น แ ป ล งใน ท างท ี่ด ีข ึ้น  ห ร ือ พ ัฒ น าข ึ้น อย ่างไร จะพ ัฒ น าล ังค ม โด ย ล ่วน ร ่วม ได ้อย ่างไร 
ใน ป ัจจ ุบ ัน บ ท บ าท ขอ งน ัก ล ังค ม ส งเค ราะห ์ม ิได ้เป ็น ผ ู้แก ้ป ัญ ห าแต ่เพ ีย งอ ย ่างเด ีย ว  แต ่ม ีบทบาท
เป ล ี่ย น แป ล งไป เช ่น  น ัก ล ังค ม ส งเค ราะห ์เป ็น ป าก เป ็น เส ีย งให ้ เป ็น ผ ู้ลน ับ ส น ุน  เป ็น ผ ู้ป ระสาน  เป ็น 
ผ ู้สอน เป ็น ผ ู้ให ้การอ บ รม  แล ะเป ็น ผ ู้พ ัฒ น าบ ุค คล  ครอบคร ัว กล ุ่ม  และช ุม ชนด ้วย  น ักล ังคม 

ส งเค ราะห ์ผ ู้ป ฏ ิบ ัต ิงาน เพ ื่อ ช ่วย เห ล ือ เพ ื่อ น ม น ุษ ย ์แล ะล ังค ม  จ ึงจำ เป ็น ท ี่จ ะต ้อ งม ีค วาม ค ิด ท ี่เป ล ี่ย น  

แปลง ป ฏ ิบ ัต ิงาน ให ้ค ล ่อ งต ัว เห ม าะส ม ท ัน ต ่อ ก ารเป ล ี่ย น แป ล งขอ งส ถ าน ก ารณ ีไน ป ัจจ ุบ ัน  และ 
สาม ารถ ต อ บ ส น อ งค วาม จ ำเป ็น ขอ งผ ู้ขอ ร ับ บ ร ิก ารได ้ น ัก ล ังค ม ส งเค ราะห ์จะต ้องม ีความ ค ิด ร ิเร ิ่ม
แล ะส าม ารถ ม อ งส ถ าน ก ารณ ์ต ่าง  ๆ ให ้ก ว ้างไก ลออก ไป  ลาม ารถป ร ับ บ ท บ าท ของต น ให ้ท ัน ต ่อ  
เห ต ุการณ ์ใน ป ัจจ ุบ ัน ไต ้ด ้วย

5. ก ารต ิด ต าม แล ะป ระเม ิน ผ ล  (Fo llow  up and Evaluation)

เม ื่อ น ัก ล ังค ม ส งเค ราะห ์ได ้ด ำ เน ิน ก ารให ้ค วาม ช ่วย เห ล ือ ต าม ก ระบ วน ก ารท ี่ได ้ก ล ่าวม า  
แล้ว ข ั้น ต ่อ ไป ท ี่น ับ ว ่าม ีค วาม ส ำค ัญ ข ั้น ห น ึ่งใน ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน  ค ือ ก ารต ิด ต าม ผ ล เพ ื่อ ท ี่จะด ูว ่าก ารให ้ 

ค วาม ช ่วย เห ล ือ ม ีผ ล ต ่อ ผ ู้ร ับ บ ร ิก ารห ร ือ ไม ่อย ่างไร ม ีป ัญ ห าแล ะอ ุป ส รรค ใด  ๆ เก ิดข ึ้น ก ับ ผ ู้ร ับ บ ร ิการ 
อ ีกห ร ือ ไม ่ ผ ู้ร ับ บ ร ิก ารม ีก ารเป ล ี่ย น แป ล งไป ใน ท างท ี่ด ีข ึ้น ห ร ือ ไม ่ เช ่น  การดำเน ินช ีว ิต ในครอบ คร ัว  
ใน ก ารงาน  ห าก ม ีอ ุป ส รรค เก ิด ข ึ้น  น ักล ังค ม ส งเค ราะห ์จะต ้องร ่วม ม ือ ก ับ ผ ู้ร ับ บ ร ิก ารล ัด ก ารแก ้ไข  

อ ุปสรรคน ั้น เส ีย  เพ ื่อให ้ผ ู้ร ับบร ิการสามารถเผช ิญ ป ัญ หาและอ ุปสรรคต ่าง ๆ ได ้ด ้วยตนเอง จนกระท ั่ง  
ส าม ารถช ่วย ต น เอ งได ้ใน ท ี่ส ุด

ส ำห ร ับ ก ระบ วน ก ารด ำเน ิน งาน ล ังค ม ส งเค ราะห ์ไม ่ว ่าจะ เป ็น ระด ับ บ ุค ค ล  ครอบครัว
กล ุ่ม ห ร ือ ช ุม ชน ก ็ต าม  ส ิ่งท ี่ส ำค ัญ ท ี่ส ุด ใน ก ารเอ ื้อ อำน วย ให ้ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน ล ังค ม สงเค ราะห ์บ รรล ุผล  
ก ็ค ือ ล ัม พ ัน ธภ าพ  (R e la tionsh ip ) ระ ห ว ่างน ัก ล ังค ม ล งเค ราะห ์ก ับ ผ ู้ร ับ บ ร ิก าร เพ ราะถ ้าหากผ ู้ขอร ับ  
บ ร ิก ารไม ่ม ีศ ร ัท ธา  ไม ่ม ีค วาม เช ื่อ ม ั่น แล ะไว ้วางใจใน ต ัวน ัก ล ังค ม ล งเค ราะห ์แ ล ้ว  การดำเน ินงานย ่อม  

ไม ่อ าจล ุล ่วงไป ได ้ด ้วย ด ี แล ะจะป ระสบ ความ ล ้ม เห ลว ม ีน ัก ล ังคม สงเคราะห ์จำน วน ม าก ต ้อ งป ิด  

case (C ase C lose) ไป  ห ล ังจากท ี่พ บ ผ ู้ฃอร ับ บ ร ิการเพ ียงค ร ั้ง เด ียว  ซ ึ่งอาจก ล ่าวได ้ว ่า  การดำเน ิน
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งาน ไม ่บ รรล ุเป ้าห ม าย  ฉ ะน ั้น ส ิ่งท ี่ส ำค ัญ ท ี่ส ุด ใน ก ารส ังค ม ล งเค ราะห ์ ได ้แก ่ การสร ้างส ัม พ ัน ธภาพ  
อ ัน ด ีระห ว ่างผ ู้ให ้บ ร ิก าร แล ะผ ู้ร ับ บ ร ิการน ั้น เอง

ใน ก ารน ี้น ัก ส ังค ม ส งเค ราะห ์จำ เป ็น ต ้อ งเป ็น ผ ู้ส ร ้างบ รรย าก าศ ท ี่ด ี โดยให ้การต ้อนร ับ  

ผ ู้ม าร ับ บ ร ิก ารห ร ือ ผ ู้ม าขอ ค วาม ช ่วย เห ล ือด ้วย ค วาม เป ็น ม ิต รแล ะเป ็น ค ัน เอง ไม ่อคต ิ สำเอ ียง มี 

ห น ้าต าย ิ้ม แย ้ม แจ ่ม ใส  แส ดงค วาม ป รารถ น าท ี่จะช ่วย เห ล ือ ผ ู้ร ับ บ ร ิก ารด ้วย ความ จร ิงจ ังและจร ิงใจ  

ใน ก รณ ีท ี่ม ีก ารส ัม ภ าษ ณ ์ใน ส ถ าน ล งเค ราะห ์ (Agency) ก ็จ ำ เป ็น ต ้อ งจ ัด ส ถาน ท ี่ห ร ือ ห ้อ งส ัม ภ าษ ณ ์ 
ให ้ม ิด ช ิด พ อ ล ม ค วร เพ ื่อ ม ิให ้ผ ู้อ ื่น รบ ก วน ห ร ือ ได ้ย ิน ข้อค วาม ท ี่ส น ท น าใน ก ารส ัม ภ าษ ณ ์ น ักส ังคม 

ส ง เค รา ะ ห ์ต ้อ งพ ย า ย า ม ห า ท า งผ ่อ น ค ล า ย ค ว า ม ต ึง เค ร ีย ด แ ล ะ ค ว า ม ว ิต ก ก ังว ล ข อ งผ ู้ร ับ ค ว า ม ช ่ว ย  
เห ล ือด ้วย ค วาม ส น ใจแล ะต ั้งใจ  โด ย เฉ พ าะอย ่างย ิ่งต ้อ งเอาใจใส ่ และส ัง เกตค วาม ร ู้ส ึกท ี่เขาแสด ง 

ออกมา แล ้วห าท างต อ บ ส น อ งค วาม ร ู้ส ึก ด ังก ล ่าวให ้เห ม าะส ม และท ัน ห ่วงท ี โด ยอาศ ัย เท คน ิค ต ่าง  ๆ 

ใน ก ารให ้ค วาม ช ่วย เห ล ือ
6. การส ิ้น ส ุด ก ารให ้ค วาม ช ่วย เห ล ือ  (Term ination)

ก ร ะ บ ว น ก า ร ส ิ้น ส ุด ก า ร ให ้ค ว า ม ช ่ว ย เห ล ือ ม ีค ว า ม ส ำ ค ัญ อ ย ่า ง ย ิ่ง ใน ก า รป ฏ ิบ ัต ิง า น  
ส ังค ม ส งเค ราะ ห ์ แต ่ม ีบ ุค ค ล จำน วน ม าก ม องข ้าม ค วาม สำค ัญ ขอ งข ้อน ี้ไป  การเร ิ่ม ต ้นท ี่ด ีม ีความ  
สำค ัญ ต ่อ ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน อ ัน ใด  ก ารส ิ้น ส ุด การให ้ค วาม ช ่วย เห ล ือก ็ย ่อม ม ีค วาม ส ำค ัญ ต ่อการป ฏ ิบ ัต ิ 

งาน อ ัน น ั้น  เพ ราะระย ะก ารเร ิ่ม ต ้น เป ็น เค ร ื่อ งบ ่งช ี้ถ ึงส ัม พ ัน ธภ าพ ระห ว ่างน ัก ส ังค ม ส งเค ราะห ์ค ับ
ผ ู้ร ับ ค วาม ช ่วย เห ล ือ ว ่าจ ะด ำเน ิน ไป อ ย ่างไร ด ีห ร ือ ไม ่ม ากน ้อย เพ ียงใด  ส ่วน ระย ะก ารส ิ้น ส ุด ก ารให ้ 
ค วาม ช ่วย เห ล ือ จ ะ เป ็น เค ร ื่อ งก ำห น ด ถ ึงก ารท ี่ผ ู้ร ับ บ ร ิก ารจะส าม ารถ ด ำรงร ัก ษ าว ิธ ีก ารบ ำบ ัด ไว ้ หรือ 
จะส ูญ เส ีย ค วาม ส าม ารถ น ั้น ไป

การส ิ้นส ุดการให ้ความช ่วยเหล ือม ีความสำค ัญ มาก เพราะเป ็นประสบการณ ์ร ่วมค ันระหว ่าง 
น ัก ส ังค ม ส งเค ราะห ์ค ับ ผ ู้ร ับ บ ร ิก าร ใน เร ื่อ งท ี่เก ี่ย วค ับ ก ารต ้อ งแย กจาก ค ัน และส ูญ เส ีย ส ัม พ ัน ธภ าพ  

ของท ั้งสอ งฝ ่าย  อ ย ่างไรก ็ด ีไม ่เพ ีย งแต ่ผ ู้ร ับ บ ร ิก ารต ้อ งแย ก จาก น ัก ส ังค ม ส งเค ราะห ์เห ่าน ั้น  ในด ้าน  
น ักส ังคมสงเคราะห ์เองก ็จำเป ็นต ้องแยกจากผ ู้ร ับบร ิการด ้วยเช ่นค ัน เม ื่อกระบวนการในความช ่วยเหล ือ  
ได ้ส ิ้นส ุดลง ด ังน ั้นจ ึงจำเป ็นอย ่างย ิ่งท ี่ต ้องคำน ึงถ ึงความร ู้ส ึก ( fe e l in g )  ความน ึกค ิด  ( th in k in g )  ของท ั้ง 
ลองฝ ่าย เม ื่อ ม ีก ารส ิ้น ส ุด ก ารให ้ค วาม ช ่วย เห ล ือป ระส บ ก ารณ ์ใน ก ารส ิ้น ส ุด ก ารให ้ค วาม ช ่วย เห ล ือ น ี้ 
เป ็น ส ภ าพ ก ารณ ์ท ี่ม ีล ัก ษ ณ ะเฉ พ าะพ ิเศ ษ  ไม ่เห ม ือน ข ั้น ต อน อ ื่น ๆ  น ั้นค ือ  เป ็น เร ื่อ งท ี่ท ั้งผ ู้ให ้บ ร ิการ 

แ ล ะ ผ ู้ร ับ บ ร ิก า ร ต ้อ ง อ า ศ ัย ค ว า ม ล า ม า ร ถ ใน ก า ร ท ำ จ ิต ใจ ให ้เผ ช ิญ ค ับ ส ภ า พ ก า ร ณ ์ท ี่ต ้อ ง ส ิ้น ส ุด  

ส ัม พ ัน ธภ าพ ระห ว ่างค ัน แล ะค ัน
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การสูญเสียจะมีความหมายมากน้อยเพียงใด ข้ึนอยู่กับคุณภาพของสัมพันธภาพระหว่าง 
นักสังคมสงเคราะห์กับผู้รับบริการว่ามีลึกซ้ึงเพียงใด

นักสังคมสงเคราะห์จะต้องไวต่อความรู้สึก รวมท้ังมีปฏิกิริยาตอบโต้ต่อความรู้สึกต่าง  ๆ
ของผู้รับบริการท่ีมีต่อการสูญเสียสัมพันธภาพอันดีกับนักสังคมสงเคราะห์ ท้ังน้ีต้องอาศัยท้ังความรู้ 
และประสบการณ์ ข้อสำคัญนักสังคมสงเคราะห์ต้องระลึกเสมอว่า กระบวนการส้ินสุดการให้
ความช่วยเหลือเป็นกระบวนการท่ีเปล่ียนแปลงอยู่เสมอ

สรุปในการปฏิปติงานสังคมสงเคราะห์น้ัน จำเป็นต้องกำหนดบทบาทท่ีซัดเจนของนักสังคม 
สงเคราะห์ เพ่ือเป็นเป้าหมายท่ีซัดเจนในการปฏิบัตงานให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล

ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

การสืกษาเร่ือง “ความพึงพอใจในการส่ือสารและความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ
นักสังคมสงเคราะห์ สังกัดกรมประชาสงเคราะห์''

งานวิจัยที่เกี่ยวจับรูปแบบการสิอสารความพึงพอใจในการสือสาร และความพึง
พอใจในการปฏิบ้ติงาน

โอภาส บุตรากาศ (2533) ทำวิจัยเร่ือง "ความสัมพันธ์ระหว่างรูปแบบการส่ือสารบุคคล 
ภายในกลุ่มกับความพึงพอใจในการทำงาน กรณีสืกษ"ากรม'ชลประทาน" การวิจัยคร้ังน้ีพบว่า

- ความไว้วางใจระหว่างเพ่ือนร่วมงานจะไม่แตกต่างกันในบุคคลท่ีมีปัจจัยประชากร และ 
ปัจจัยสถานะบุคคลในองค์การท่ีแตกต่างกัน และบุคคลท่ีมีตำแหน่งงานสูง มีความอาวุโสจะลด 
ความไว้วางใจในการกล่าวเร่ืองส่วนตัวของตนแก่เพ่ือนร่วมงาน

- การท่ีบุคคลแสดงรูปแบบการส่ือสารระหว่างบุคคลท่ีแตกต่างกันมีผลกับความพึงพอใจ 
ในการทำงานท่ีต่างกัน

- บุคคลท่ีมีปัจจัยประ1ซากรแตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจในการทำงานต่างกันโดยพบ 
ว่าเพศชายมีความพึงพอใจในการทำงานน้อยกว่าเพศหญิง บุคคลท่ีมีการสืกษาระดับ ปวช. ปวส. 
จะพึงพอใจในการทำงานมากกว่ากลุ่มปริญญาตรีและกลุ่มอ่ืน ๆ  บุคคลท่ีมีภาระรับผิดชอบทาง 
ครอบครัว บุคคลท่ีมีอายุการทำงานมานาน มีรายได้ค่อนข้างสูงจะพึงพอใจในการทำงานมากกว่า 
กลุ่มอ่ืน
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บุณณิกา วงตัวานิช (2533) ได้คีกษาความสัมพันธ์ระหว่างรูปแบบการส่ือสาร สถานภาพ 
ทางสังคม กับความพึงพอใจในการปฏิบ้ติงานของพัฒนากรในเขตจังหวัดนครราชสีมา พบว่า 
รูปแบบการส่ือสารสองทาง การส่ือสารอย่างไม่เป็นทางการมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความพึงพอ 
ใจในการปฏิบติงาน

เก็จวสี จิตวัฒนวิไล (2530: 108-109) "รูปแบบของการส่ือสารท่ีมีความสัมพันธ์กับความ 
พึงพอใจและไม่พึงพอใจในการปฎิบ้ติงาน : คีกษ'าเฉพาะ1ข้าราชการสาย ข และ ค ในมหาวิทยาลัย 
ธรรมศาสตร์" การวิจัยคร้ังน้ีต้องการทราบว่า รูปแบบการส่ือสารมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ 
ในการปฏิบ้ติงานหรือไม่อย่างไร ลักษณะทางประชากรและสังคมของผู้ปฏิปติงานมีผลต่อความพึงพอ 
ใจและไม่พึงพอใจในการปฎิป้ติงานอย่างไร อีกท้ังแรงผลักดันหรือสาเหตุท่ีทำให้ผู้ปฏิปติงานเกิด 
ความไม่พึงพอใจการทำงานมีอะไรบ้างหรือเป็นผลเน่ืองมาจากอะไร จากการคีกษ'า'วิจัย พบว่า

- หากข้าราชการมีการส่ือสารสองทางมาก ก็มีแนวโน้มท่ีจะมีความพึงพอใจในการปฏิปติ
งานสูง

- หากข้าราชการมีการส่ือสารสองทางมาก ก็มีแนวโน้มท่ีจะมีทัศนคติท่ีดีต่อนโยบาย 
การบ'ริหาร เงินเดือน รายรับและสภาพการทำงาน ซ่ึงเป็นตัวปงช้ีความไม่พึงพอใจในการทำงาน

- หากข้าราชการมีการส่ือสารไม่เป็นทางการมาก ก็มีแนวโน้มท่ีข้าราชการจะมีความพึงพอใจ 
ในการปฏิปติงานสูง

- หากข้าราชการมีการส่ือสารไม่เป็นทางการมาก ก็มีแนวโน้มท่ีจะมีทัศนคติท่ีดีต่อ 
นโยบายการบริหาร เงินเดือน รายรับ และสภาพการทำงาน ซ่ึงเป็นดัชนีท่ีบ่งช้ีความไม่พึงพอใจใน 
การปฏิปติงาน

ชาสิน นานา (2539) เรอง ความสัมพันธ์ระหว่างรูปแบบการส่ือสารกับความพึงพอใจใน 
การส่ือสารของพนักงานไทยในบริษัทข้ามชาติ เปรยบเทียบระหว่างบริษัทฌ่ีปุนและอเมริกัน พบว่า 
บริษัทณ่ีป่นและอเมริกันมีความถ่ีในการใช้ช่องทางการส่ือสารท่ีค่อนข้างแตกต่างกัน บริษัทอเมริกันมี 
การส่งเสริมให้พนักงานเข้ารับการอบรมและลัมนามากกว่าบริษัทณ่ีป่น ในขณะท่ีท้ังบริษัทญ่ีป่น 
และอเมริกันมีการประชุมร่วมกันภายในหน่วยงานในปริมาณท่ีใกล้เคียงกัน รูปแบบการส่ือสารสอง 
ทาง มีความสัมพันธ์ทางบวกกับความพึงพอใจในการส่ือสารภายในของพนักงานไทยท้ังในบริษัท 
ญ่ีป่นและอเมริกัน รูปแบบการส่ือสารแบบเป็นทางการมีความสัมพันธ์ในเซิงบวกและในเซิงลบกับ 
ความพึงพอใจในการส่ือสารของพนักงานไทยในบริษัทณ่ีป้นและอเมริกัน ทิศทางการส่ือสาร โดย 
รวมแล้วมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความพึงพอใจในการส่ือสารของพนักงานไทยท้ังสองบริษัท 
บรรยากาศการส่ือสารมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความพึงพอใจในการส่ือสารของพนักงานไทยท้ัง
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สองบริษัท ความพึงพอใจในการส่ือสารมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความพึงพอใจในการทำงาน
ของพนักงานท้ังสองบริษ้ท รูปแบบการส่ือสารในองค์การ ความพึงพอใจในการส่ือสาร ความพึงพอใจ 
ในการทำงาน ของพนักงานท้ังสองบริษัทมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ

กรชวัล หอมไกรลาศ (2540) ท่ีสืกษาเร่ืองรูปแบบการส่ือสารกับความพึงพอใจในการ 
ทำงานของพนักงานรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงคมนาคม พบว่ารูปแบบการส่ือสารท้ังแบบทาง
การและการส่ือสารแบบสองทางมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการทำงาน

ชนินาถ เจริญผล (2538) ทำการวิจัยเร่ือง การสืกษารูปแบบการส่ือสาร การรับรู้สภาพ 
แวดล้อมในองค์การ และความพึงพอใจในการทำงานของพนักงานการท่าเรือแห่งประเทศไทย : 
รัฐวิสาหกิจท่ีกำลังจะแปรรูป พบว่า รูปแบบการส่ือสารในองค์การเป็นการส่ือสารแบบสองทาง 
การรับรู้สภาพแวดล้อมในองค์การน้ัน พนักงานส่วนใหญ่รับรู้เร่ืองการปฏิป้ติงานของผู้ษังคับบัญชา 
ระดับต้นมากท่ีสุด พนักงานส่วนใหญ่พอใจในความสำเร็จของงาน และพนักงานชายมีการรับรู้ 
สภาพแวดล้อมในองค์การแตกต่างจากพนักงานหญิง

ทิชาพร เลิศสมบูรณ์ (2532) ได้คืกษาความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมการส่ือสารของ
ผู้บังคับบัญชากับความพึงพอใจในการทำงานของผู้ใต้บังคับบัญชาในการส่งเสริมอุตสาหกรรม 
พบว่า พนักงานสามารถรับทราบข่าวสารเก่ียวกับหน่วยงานจากเอกสาร หรือหนังสือเวียน ส่วน 
การติดต่อส่ือสารในการส่งงานแบบเป็นลายลักษณ์อักษรท่ีการส่ือสารแบบทางการ จะสร้างความ 
พึงพอใจแก่ผู้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชามากท่ีสุด

Yates G. Goldharber and other (อ้างในชาลิน นานา, 2539: 48) ได้สรุปความพึงพอใจ 
ในการติดต่อส่ือสาร กับความพึงพอใจในการปฏิปติงานว่า บุคลากรจะมีความพึงพอใจใน
การปฏิบัติงานหรือไม่น ั้น  ความพึงพอใจ ในการติดต่อส่ือสารในส่วนท่ีเก่ียวข้องกับปริมาณของ 
ข่าวสารท่ีได้รับมีส่วนเก่ียวข้องอยู่อย่างสำคัญ

Robert and O'Reilly (อ้างในกาญจนา โลห์ประเสริฐ, 2540: 39) พบว่า ความพึงพอใจใน 
การติดต่อส่ือสารโดยท่ัวไปภายในองค์การเก่ียวข้องกับปริมาณการส่ือสาร ความเพียงพอของ
ข่าวสาร และความพึงพอใจในการทำงาน นอกจากน้ียังพบว่าความพึงพอใจในการส่ือสาร
เก่ียวข้องกับทิศทางของการติดต่อส่ือสาร กล่าวคือ บุคคลจะมีความพึงพอใจในการเป็นผู้ส่งสารไป 
ยังบุคคลอ่ืน
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งานวิจัยที่เกี่ยวพันความสัมพันธ์ระหว่าง ความพึงพอใจในการสือสารกับ
ความพึงพอใจในการปฏิป้ตงาน

มารยาท ปานุราช (2539) ได้ทำการติกษาในเร่ือง ความพึงพอใจในการติดต่อล่ือสารและ 
การปฏิบัติงานของพนักงานการประปานครหลวง พบว่า พนักงานส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจในการ 
ปฎิบ้ติงานในระดับสูง ส่วนลักษณะทางประชากรในด้านเพศ อายุ ระดับการติกษ'า ระดับตำแหน่ง 
ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการปฏิบ้ติงาน ส่วนอัตราเงินเดือน และระยะเวลาปฏิบัติ 
งานในองค์การ จะมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการปฏิปติงาน

บุณณิกา วงค์วานิช (2533) ได้ติกษาความสัมพันธ์ระหว่างรูปแบบการส่ือสาร ลถานภาพ 
ทางสังคมกับความพึงพอใจในการปฏิปติงานของพัฒนาการในเขตจังหวัดนครราชสีมา พบว่า รูปแบบ 
การส่ือสารเป็นการล่ือสารสองทาง และการล่ือสารอย่างไม่เป็นทางการมีความสัมพันธ์ทางบวกกับ 
ความพึงพอใจในการล่ือสาร

อัศวฤทธ้ิ อุทัยรัตน์ (2537) ได้ติกษาความพึงพอใจในการล่ือสารกับความพึงพอใจใน
การทำงานของพนักงานขนส่งมวลชนกรุงเทพพบว่า

- ด้านความพึงพอใจในการล่ือสารในองค์การ พนักงานส่วนใหญ่มีความพึงพอใจใน 
ความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชา

- ด้านความพึงพอใจในการปฎิปติงาน พนักงานส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในด้านการ 
บังคับบัญชามากท่ีสุด

- พนักงานส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการติดต่อล่ือสารในองค์การ และมีความพึงพอใจ 
ในการปฏิบัติงานอยู่ในระดับปานกลาง

- องค์ประกอบทางสังคมด้านอายุ ระดับการดืกษา และระยะเวลาของการทำงานมี 
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการติดต่อส่ือสารในองค์การ

- องค์ประกอบทางสังคมด้านการติกษา มีความสัมพันธ์ทางลบกับความพึงพอใจใน 
การปฏิบัติงาน

- ความพึงพอใจในการติดต่อล่ือสารในองค์การ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจใน 
การปฏิปติงาน

- ความพึงพอใจในการติดต่อส่ือสารในองค์การเป็นตัวแปร ท่ีสามารถอธิบายความพึงพอใจ 
ในการปฏิบัติงานมากท่ีสุด

สมศรี ศานติเกษม (2529) ได้ติกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยบุคคล ความพึงพอใจใน 
การติดต่อล่ือสาร กับความพึงพอใจในการทำงานของอาจารย์แพทย์ คณะแพทย์ศาสตร์ โรงพยาบาล 
รามาธิบดื พบว่า ความพึงพอใจในการติดต่อส่ือสารมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการปฏิบัติ
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งาน เพศ และอายุ ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการติดต่อส่ือสารและความพึงพอใจใน 
การปฎิบัติงาน ส่วนความสัมพันธ์ในทางลบท่ีเกิดข้ึนกับความพึงพอใจในการติดต่อส่ือสาร และ 
ความพึงพอใจในการปฎิพัติงานคือระยะเวลาของการทำงาน

กัลยิมา โตกะคุณะ (2541) คืกษาเร่ือง รูปแบบการส่ือสาร บรรยากาศการส่ือสารใน 
องค์การ ความพึงพอใจในการส่ือสาร ความพึงพอใจในการทำงาน และความยึดม่ันผูกพันต่อ 
องค์การของพนักงานไทยในบริษัทอังกฤษ เยอรมัน และฝร่ังเศส ในประเทศไทย พบว่า รูปแบบ 
การส่ือสารสองทางและการส่ือสารจากล่างข้ึนบน และการส่ือสารแบบไม่เป็นทางการในบริษัท
อังกฤษ เยอรมัน และฝร่ังเศส มีความสัมพันธ์ทางบวกกับบรรยากาศในการส่ือสาร ความพึงพอใจ 
ในการส่ือสาร และความพึงพอใจในการทำงาน ความพึงพอใจในการส่ือสารของพนักงานไทย ใน 
บริษัทอังกฤษ เยอรมัน และฝร่ังเศส มีความสัมพันธ์ไปในทางบวกกับความพึงพอใจในการทำงาน 
และความยึดม่ันผูกพันต่อองค์กร

ชาลิน นานา (2539) ได้คืกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจในการส่ือสารกับ
ความพึงพอใจในการทำงานของพนักงานไทยในบริษัทข้ามชาติ ในบริษัทอเมริกาและญ่ีป่น พบว่า 
ความพึงพอใจในการติดต่อส่ือสารมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความพึงพอใจในการปฎิปติงานของ 
พนักงานไทยท้ังในบริษัทญ่ีป่นและอเมริกัน

กาญจนา โลห์ประเสริฐ (2540) ได้คืกษาเร่ือง รูปแบบการส่ือสาร ความพึงพอใจใน
การส่ือสาร และความพึงพอใจในงานกับความสามารถในการปฏิบ้ติงานของพยาบาลประจำการ 
ในโรงพยาบาลตำรวจ พบว่า รูปแบบการส่ือสารมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในงาน ความพึง 
พอใจในการส่ือสารมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความพึงพอใจในงาน

งานวิจ้ยที่เกี่ยวกับบทบาทและความพึงพอ'ใจ'ในการปฏิบัติงานของนักส้งคม 
สงเคราะห์

ลุรัตน์ โตตาบ (2522) คืกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการปฏิบ้ติงานของ 
นักสังคมสงเคราะห์ สังกัดกรุงเทพมหานคร พบว่า

1. ปัจจัยความสัมพันธ์ระหว่างความพอใจภายนอก กับความพอใจในการปฏิบัติงาน
ได้แก่ ความม่ันคงในการทำงาน สถานภาพของตำแหน่งงาน เงินเดือน และสวัสดิการ การนิเทศ 
งาน สัมพันธภาพกับผู้บังคับบัญชา และผู้ร่วมงาน นโยบายของหน่วยงานและการบริหาร
สถานภาพท่ีทำงานมีความสัมพันธ์อย่างมีนัยสำค ัญ
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2. ป ัจจ ัย ค วาม ส ัม พ ัน ธ ์ระห ว ่างค วาม พ อใจภ าย ใน ก ับ ค วาม พ อใจใน ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน  ได ้แก ่ 

ความ สำเร ็จ ใน งาน  ค วาม ก ้าวหน ้า  การยอมร ับ น ับ ถ ือ  หน ้าท ี่ความร ับผ ิดชอบและล ักษ ณ ะงานท ี่ทำ 
ม ีความ ส ัม พ ัน ธ ์อ ย ่างม ีน ัย ส ำค ัญ

3. ค วาม ส ัม พ ัน ธ ์ระ ห ว ่า งต ัว แ ป รท ี่เป ็น ป ัจ จ ัย ค วาม พ อ ใจ ภ าย น อ ก ก ับ ต ัวแ ป รท ี่เป ็น ป ัจ จ ัย  
อ ิทธ ิพ ล  ม ีค วาม ส ัม พ ัน ธ ์ก ัน อ ย ่างม ีน ัย สำค ัญ  น อกจากน ี้ย ังพ บ ว ่า  ป ัจจ ัยส ่วน บ ุค ค ล  ได ้แก ่อาย ุ อายุ 

ราชการ การค ืกษ า เง ิน เด ือน  ม ีอ ิท ธ ิพ ลต ่อ ค วาม ส ัม พ ัน ธ ์ระห ว ่างค วาม พ อ ใจใน ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน ด ้วย  

กล ่าวค ือ  น ัก ส ังค ม ส งเค ราะห ์ท ี่ม ีอ าย ุส ูง  เง ิน เด ือนส ูง ร ับ ราชการน าน  จ ะส ่ง เส รม ให ้ม ีค วาม ส ัม พ ัน ธ ์ 

แล ะม ีความ พ อใจใน ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน ส ูงด ้วย

ชน าน ุช  ด ิฐ เน ต ร (2536) ค ืก ษ า ร ื่อ ง  ป ัจ จ ัย ท ี่ม ีอ ิท ธ ิพ ล ต ่อ ค วาม พ ึงพ อใจใน ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน  
ข อ งน ัก ส ังค ม ส งเค ราะ ห ์ท างก ารแ พ ท ย ์ (ฝ ่ายกาย) ส ังก ัด ก ระท รวงสาธารณ ส ุข  พ บ ว ่า  ป ระล บ ก ารณ ์ 

ใน ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน  ค วาม ส ำเร ็จ ใน ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน  ค วาม ก ้าวห น ้าใน ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน  และการได ้ร ับ  
ก ารย อ ม ร ับ จ าก ผ ู้บ ังค ับ บ ัญ ช าแล ะ เพ ื่อ น ร ่วม งาน  ม ีอ ิท ธ ิพ ลต ่อ ค วาม พ ึงพ อใจใน ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน ขอ ง 

น ัก ส ังค ม ส งเค ราะ ห ์ท างก ารแ พ ท ย ์ (ฝ ่ายกาย) และป ัจจ ัยท ี่ (ค าดว ่าน ่าจะ) ม ีอ ิท ธ ิพ ลต ่อความ พ ึงพ อ  

ใจใน ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน ขอ งน ัก ส ังค ม ส งเค ราะห ์ท างก ารแพ ท ย ์ (ฝ ่ายกาย) ลำด ับ แรก  คือ ความสำเร ็จ  
ใน ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน  รองลงม าค ือ  ป ระสบ ก ารณ ์ใน ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน  น อก จาก น ั้น ย ังพ บ ว ่า  น ักส ังคม  
ส งเค ราะห ์ท า งก ารแ พ ท ย ์ (ฝ ่ายกาย) ท ี่ป ฏ ิบ ัต ิงาน อ ย ู่ใน โรงพ ย าบ าล ศ ูน ย ์ ม ีความ พ ึงพ อใจใน  

ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน ส ูงก ว ่าน ัก ส ังค ม ส งเค ราะห ์ท างก ารแ พ ท ย ์ (ฝ ่ายกาย) ท ี่ป ฏ ิบ ัต ิงาน อย ู่ใน โรงพ ย าบ าล  
ท ั่วไป

ป ัญ ญ า เก ้าพ รพ งค ั (2537) ค ืกษาเร ื่อง ความ พ ึงพ อใจใน ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน ของน ัก ส ังค ม
ส งเค ราะห ์โน ศ ูน ย ์เย าวช น ใน ส ังก ัด ก ร ุง เท พ ม ห าน ค ร พบว ่า เม ื่อ เป ร ีย บ เท ีย บ ค วาม พ ึงพ อใจใน
ก า ร ป ฏ ิบ ัต ิง า น น ัก ส ัง ค ม ล ง เค ร า ะ ห ์ก ล ุ่ม ป ัจ จ ุบ ัน ม ีค ว า ม เข ้า ใจ ใน ล ัก ษ ณ ะ ง า น ท ี่ป ฏ ิบ ัต ิม า ก ก ว ่า  

น ัก ส ังค ม ส งเค ราะห ์ก ล ุ่ม ท ี่โอ น ย ้าย  ใน เรองค วาม ก ้าวห น ้า  น ัก ส ังค ม ส งเค ราะห ์ก ล ุ่ม ป ัจจ ุบ ัน ม ีค วาม  
พ ึง พ อ ใ จ ใ น ห น ้า ท ี่ท ี่จ ะ ท ำ ใ ห ้โอ ก า ส เล ื่อ น ร ะ ด ับ ต ำ แ ห น ่ง เพ ิ่ม ข ึ้น ใ น อ น า ค ต ม า ก ก ว ่า น ัก ส ัง ค ม  

ลงเคราะห ์ก ล ุ่ม ท ี่โอ น ย ้าย  สำห ร ับ ด ้าน น โย บ าย แล ะก ารบ ร ิห ารน ั้น  น ัก ส ังค ม ส งเค ราะห ์ก ล ุ่ม ป ัจจ ุบ ัน  
ม ีค วาม พ ึงพ อ ใจ ใน ก ารท ี่ห น ่วย งาน ม ีน โย บ าย แ ล ะว ัต ถ ุป ระส งค ์ท ี่ช ัด เจน ใน ก ารท ำงาน  ป ัจจ ัยท ี่ม ี
อ ิท ธ ิพ ล ต ่อ ค วาม ต ้อ งก ารเป ล ี่ย น งาน ม าก ท ี่ส ุด  คือ เร ื่อ งค วาม ก ้าวห น ้าใน ต ำแห น ่งห น ้าท ี่ก ารงาน  

อ ันด ับ รองค ือ  ค วาม ช อ บ ใน งาน ป ระ๓ ทน ั้น เห ม ือน ก ัน

ห ท ัย ร ัต น ์ เจ ษ ฎ าน น ท ์ (2542) ค ืกษาเร ื่อง ความ พ ึงพ อ ใจต ่อ ก ารใช ้ก ระบ วน ก ารท างส ังค ม  
ลงเค ราะห ์ใน ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน ข อ งน ัก ส ังค ม ล งเค ราะห ์ ส ังก ัด ก รม ป ระช าส งเค ราะห ์ พบว ่า  น ักส ังคม



54

ส งเค ราะห ์ม ีก ารใช ้ก ระบ วน ก ารท างส ังค ม ส งเค ราะห ์ใน ก ารป ฏ ิป ต ิงาน ท ั้ง  5 ข ั้น ต อน  โด ยม ีการใช ้ 

ก ระบ วน ก ารท างส ังค ม ส งเค ราะห ์ใน ข ั้น ต อน ก ารด ีก ษ าข ้อม ูลส ูงท ี่ส ุด  ส ่วน ข ั้น ต อน ท ี่ใช ้น ้อ ย ท ี่สุดคือ 
ข ั้น ต อน ก ารต ิด ต าม แล ะป ระ เม ิน ผ ล  น ักส ังค ม ส งเค ราะห ์ท ี่ม ีระด ับ ต ำแห น ่ง  ระยะเวลาท ี่ป ฎ ิป ต ิงาน  
ห น ่วย งาน ท ี่ส ังก ัด  แล ะห น ่วยงาน ท ี่ป ฏ ิบ ัต ิงาน แต ก ต ่างก ัน  จะม ีค วาม พ ึงพ อ ใจต ่อ ก ารใช ้ก ระบ วน  

การท างส ังค ม ล งเค ราะห ์ไม ่แ ต ก ต ่างก ัน

อ ุบล คล ้ายฉ ิม  (2538) ทำการคืกษ'าเรี่'อง กำล ังขว ัญ ใน ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน ของพ น ัก งาน
ค ุมป ระพ ฤต ิ ก รม ราช ท ัณ ฑ ์ ผ ู้ค ืกษ าได ใช ้แบ บ ลอ บ ถ าม ใน ก ารเก ็บ รวบ รวม ข ้อ ม ูล จาก พ น ัก งาน  
ค ุมป ระพ ฤต ิ ก รม ราช ท ัณ ฑ ์ ท ั้ง 128 คน ผลการส ืกษ าพ บ ว ่า  พ น ัก งาน ค ุม ป ระพ ฤ ต ิ กรมราชท ัณ ฑ ์ท ี่ 

ม ีป ัจจ ัย ส ่วน บ ุค ค ล ด ้าน เพ ศ  อาย ุ สถานภาพ สม รส ราย ได ้ ระย ะเวลาใน ก ารป ฏ ิบ ้ต ิงาน ค ุม ป ระพ ฤ ต ิ 
แล ะต ำแห น ่งป ัจจ ุบ ัน ต ่างก ัน  จ ะม ีส ภ าพ ขว ัญ ไม ่แต ก ต ่างก ัน  ม ีเพ ียงระด ับ การค ืกษ าเท ่าน ั้น ท ีม  
ผล การท ด สอ บ พ บ ว ่า  ม ีค วาม แต กต ่างก ัน  ใน ด ้าน ป ัจจ ัย ท ี่เป ็น อ งค ์ป ระก อบ ขอ งก ำล ังขว ัญ  พบว ่า 

พ น ัก งาน ค ุม ป ระพ ฤ ต ิ ก รม ราช ท ัณ ฑ ์ ม ีระด ับ ก ำล ังขว ัญ ส ูงใน ด ้าน ค วาม ส ัม พ ัน ธ ์ระห ว ่างผ ู้บ ังด ับ  

บ ัญ ชาแล ะผ ู้ใต ้บ ังค ับ บ ัญ ชา ก ารเป ็น ส ่วน ห น ึ่งของห น ่วยงาน  สถาน ภ าพ และการยอม ร ับ น ับ ถ ือ  
การท ี่พ น ัก งาน ค ุม ป ระพ ฤ ต ิ ก รม ราช ท ัณ ฑ ์ ส ่วน ให ญ ่ม ีก ำล ังขว ัญ ใน ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน ใน ระด ับ ป าน  
กลาง แส ด งให ้เห ็น ว ่าส ภ าพ ก ำล ังขว ัญ ขอ งพ น ัก งาน ค ุม ป ระพ ฤ ต ิ ก รม ราช ท ัณ ฑ ์ ใน ป ัจจ ุบ ัน น ี้อย ู่ใน  
ส ภ าพ ท ี่ไม ่ต ํ่าม าก น ัก  ขณ ะเด ียวก ัน ก ็ไม ่ด ีม ากน ัก  จ ึงค วรอย ่างย ิ่งท ี่จะต ้อ งม ีก ารพ ย าย าม ป ร ับ ป ร ุง  

ส ภ าพ ก ำล ังขว ัญ ให ้ด ีข ึ้น แล ะต ล อ ด ไป  แล ะพ บ ว ่าป ัจจ ัย ค วาม ต ้องก ารของพ น ัก งาน ค ุม ป ระพ ฤ ต ิ
จาก ป ัจจ ัย ท ี่ส ำค ัญ ท ี่ส ุด ไป จน ถ ึงป ัจจ ัย ท ี่ส ำค ัญ น ้อย ท ี่ส ุด  ด ังน ี้ค ือ  ด ้าน ค วาม ส ัม พ ัน ธ ์ระห ว ่างผ ู้บ ังด ับ  

บ ัญ ชาแล ะผ ู้ใต ้บ ังค ับ บ ัญ ชา ด ้านโอกาลก ้าวหน ้า ด ้าน สถ าน ภ าพ และก ารย อม ร ับ น ับ ถ ือ  ด ้านการ 
เป ็น ส ่วน ห น ึ่งขอ งห น ่วย งาน  ด ้าน ค วาม ม ั่น ค งป ลอด ก ัย ใน ก ารป ฏ ิป ต ิงาน  ความร ่วมม ือก ันของ
ผ ู้ป ฏ ิป ต ิงาน  ด ้าน ค วาม ย ุต ิธรรม ใน ห น ่วย งาน  ด ้าน สว ัสด ิการของห น ่วยงาน  ด ้าน ความ พ อใจใน งาน  

ด ้าน สภ าพ ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน  แล ะด ้าน ค วาม เพ ีย งพ อของราย ได ้จาก ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน ต าม ล ำด ับ

จ าก ก ารค ืกษ าแล ะท บ ท วน วรรณ กรรม ท ี่เก ี่ย วช ้องเป ็น แน วท างซ ี้ให ้เห ็น ว ่าร ูป แบ บ การส ื่อสาร 
ค วาม พ ึงพ อ ใจ ใน ก ารล ื่อ ส าร ล ัก ษ ณ ะท างป ระชากร ม ีค วาม ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ ค วาม พ ึงพ อใจใน ก ารป ฏ ิบ ัต ิ 
งาน ข อ งน ัก ส ังค ม ส งเค ราะ ห ์ ส ังก ัด ก รม ป ระชาส งเค ราะห ์ ด ังน ั้น ใน การส ืกษ าว ิจ ัยคร ั้งน ี้ม ีก รอบ  
แน วค วาม ค ิด ใน การด ีกษ า ด ังน ี้
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