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บทท่ี 5
มนุษยส์มัพนัธ์เพื่อการตอ้นรับ
และการบริการ

อ า จ า ร ย์ ผู้ ส อ น  อ า จ า ร ย์ ว ร า นิษ ฐ์  พุ ท ธ โ ร จ น์ รั ง ษี



มนุษย์สัมพันธ์เพ่ือการต้อนรับและการบริการ คือ ศาสตร์และศิลป์ในการสร้างและรักษา

ความสมัพนัธ์ท่ีดีระหวา่งบุคคลในบริบทของงานบริการและการตอ้นรับ เช่น โรงแรม ร้านอาหาร สายการบิน หรือธุรกิจท่องเท่ียว ฯลฯ

องค์ประกอบสําคญัของมนุษย์สัมพนัธ์ในงานบริการ

1. การส่ือสารที่ด ี(Effective Communication)
1. ใชภ้าษาท่ีสุภาพ ชดัเจน และเป็นมิตร

2. ฟังลูกคา้อยา่งตั้งใจ (Active Listening)
3. แสดงออกทางสีหนา้และท่าทางใหเ้หมาะสม

2. การมีมารยาทและความสุภาพ (Courtesy and Etiquette)
1. การกล่าวคาํทกัทายและขอบคุณ

2. การใหบ้ริการดว้ยรอยยิม้และความจริงใจ



องค์ประกอบสําคญัของมนุษย์สัมพนัธ์ในงานบริการ

3. ความสามารถในการแก้ปัญหา (Problem-Solving Skills)
1. การจดัการกบัขอ้ร้องเรียนของลูกคา้

2. การรับมือกบัสถานการณ์ท่ีไม่คาดคิด

4. การสร้างความประทับใจ (Creating Positive Impressions)
1. ใหบ้ริการดว้ยใจ (Service Mind)
2. ใส่ใจรายละเอียดของลูกคา้ เช่น ความตอ้งการพิเศษ

5. การทํางานเป็นทีม (Teamwork and Collaboration)
1. การประสานงานกบัเพ่ือนร่วมงานเพ่ือใหบ้ริการราบร่ืน

2. การใหค้วามช่วยเหลือกนัเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการทาํงาน



ความสําคญัของมนุษย์สัมพนัธ์ในงานบริการ

•ทาํใหล้กูคา้พงึพอใจและเกิดความประทบัใจ

•สรา้งภาพลกัษณท่ี์ดีใหก้บัองคก์ร

• เพิ่มโอกาสท่ีลกูคา้จะกลบัมาใชบ้รกิารซํา้

•สง่เสรมิบรรยากาศการทาํงานท่ีดีในทีม

ตัวอย่างการนําไปใช้

•พนกังานตอ้นรบัโรงแรมใหก้ารตอ้นรบัแขกดว้ยรอยยิม้ และกลา่วทกัทายดว้ยนํา้เสียงเป็นมิตร

•พนกังานรา้นอาหารรบัฟังคาํสั่งอาหารของลกูคา้อยา่งใสใ่จ และใหค้าํแนะนาํเมนอูยา่งสภุาพ

•พนกังานสายการบนิชว่ยเหลือผูโ้ดยสารท่ีตอ้งการความชว่ยเหลือพิเศษ

มนุษย์สัมพันธ์ที่ดีเป็นปัจจัยสําคัญที่ช่วยให้ธุรกิจบริการประสบความสําเร็จ และทําให้ลูกค้ารู้สึกได้รับการดูแลอย่างดเียีย่ม



มนุษยสัมพนัธ์ (Human Relation) แปลวา่ ความสัมพนัธ์ในทางสังคมระหวา่งมนุษย ์ซ่ึงจะก่อใหเ้กิด

ความเขา้ใจอนัดีต่อกนั

*อ้างอิงจาก : พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2554

องค์ประกอบสําคัญของมนุษยสัมพันธ์

มนุษยสัมพันธ์ที่ดีเป็นบ่อเกิดของการทํางานที่มีประสิทธิภาพที่ทําให้องค์กรประสบความสําเร็จ การท่ีมนุษยสมัพนัธ์จะเกิดข้ึน

ไดน้ั้นตอ้งมีองคป์ระกอบหลกัๆ 3 ประการดว้ยกนั นัน่คือ

1.เขา้ใจตนเอง 

2.เขา้ใจผูอ่ื้น

3.ยอมรับความแตกต่างระหวา่งบุคคล



องค์ประกอบสําคญัของมนุษยสัมพนัธ์

1.เข้าใจตนเอง : ทุกคนตอ้งรู้จักตวัเราเองให้มากท่ีสุด รู้ว่าอะไรคือจุดอ่อน จุดแข็ง ควรจะปรับแก้

จุดอ่อนอยา่งไรใหดี้ข้ึน ควรจะใชจุ้ดแขง็ของตนใหเ้ป็นประโยชน์อยา่งไร ขอ้ดี ขอ้เสีย ของตนเองคืออะไร 

อะไรท่ีจะทาํให้การทาํงานไม่เกิดปัญหา อะไรท่ีเราโดดเด่นท่ีจะช่วยเพ่ิมความสําเร็จของงานไดดี้ เม่ือเรา

รู้จกัตนเองดีอย่างถ่องแทแ้ลว้ เราก็จะสามารถประเมินสถานการณ์ต่างๆ ไดอ้ย่างเหมาะสมว่าอะไรควร

หรือไม่ควรทาํ อะไรท่ีเกิดประโยชน์ อะไรท่ีทาํแลว้จะสร้างผลกระทบ เป็นตน้



องค์ประกอบสําคญัของมนุษยสัมพนัธ์

2.เข้าใจผู้อ่ืน : เม่ือเรารู้จกัตนเองอยา่งดีแลว้เรากค็วรท่ีจะเรียนรู้การรู้จกัผูอ่ื้นดว้ยเช่นกนั การเรียนรู้น้ียงั

หมายถึงการใส่ใจ ใหค้วามสาํคญัระหวา่งกนั รวมไปถึงการเคารพซ่ึงกนัและกนัดว้ย การรู้จกัความสามารถ 

จุดอ่อน จุดแขง็ของผูอ่ื้น ทาํใหเ้ราสามารถปรับตวัในการทาํงานร่วมกนัไดดี้ หรือช่วยสนบัสนุนเก้ือกลูกนั

ได ้ช่วยอุดช่องโหวใ่หแ้ก่กนั ตลอดจนรู้ขอ้บกพร่องท่ีนาํไปสู่การช่วยกนัแกปั้ญหาไดดี้ เป็นตน้



องค์ประกอบสําคญัของมนุษยสัมพนัธ์

3.ยอมรับความแตกต่างระหว่างบุคคล : เม่ือรู้เขารู้เราแลว้ ก็ควรท่ีจะเรียนรู้ความแตกต่างระหว่างบุคคล ไม่มี

ใครในโลกน้ีท่ีเหมือนกนั ทุกคนยอ่มมีความคิดเป็นของตวัเอง แต่ทุกคนกต็อ้งเรียนรู้ท่ีจะฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้น และยอมรับในความ

แตกต่างระหว่างกนั การยอมรับความแตกต่างไม่ใช่การท่ีจะตอ้งปรับความคิดใหเ้หมือนกนัหรือไปในทิศทางเดียวกนัเสียหมด การเห็น

ต่างนั้นไม่ใช่ส่ิงผิด แต่การยอมรับฟังจะทาํให้เราสามารถเห็นขอ้มูลไดร้อบดา้นข้ึน วิเคราะห์ไดห้ลายมิติข้ึน และอาจไดห้นทางการ

แกปั้ญหาท่ีดีท่ีสุดกไ็ด ้แลว้กต็อ้งเขา้ใจวา่ความแตกต่างไม่ใช่การแบ่งพวก แบ่งฝักแบ่งฝ่าย แต่เป็นการแสดงความคิดเห็นท่ีมีเหตุผลคนละ

รูปแบบ เห็นต่างได ้แต่ก็ตอ้งยอมรับความเห็นต่างระหว่างกนั และทา้ยท่ีสุดตอ้งยอมรับขอ้สรุปสุดทา้ยร่วมกนัให้ได ้เพื่อท่ีจะดาํเนิน

ร่วมกนัในทิศทางเดียวกนั



แนวคดิด้านมนุษยสัมพนัธ์ (Human Relation Concept)

มนษุยสมัพนัธ ์(Human Relation) เป็นส่ิงสาํคญัตอ่การอยู่รว่มกนัของทกุสงัคม มนษุยสมัพนัธน์ัน้เป็นทัง้ศาสตรแ์ละศิลป์ท่ีช่วย
ใหม้นษุยอ์ยู่รว่มกนัไดอ้ย่างปกติสขุ

Thomas A. Harris (โทมสั แฮรสี) จิตแพทยแ์ละนกัจติวิทยาท่ีมีช่ือเสยีง ผูเ้ขียนแนวคิด "I'm OK – You're OK" เป็นหลกั
ปรชัญาท่ีช่วยใหค้นพฒันาความสมัพนัธท่ี์ดีตอ่กนั เป็นแนวคิดท่ีน่าสนใจเก่ียวกบัมมุมองท่ีมีตอ่ตนเองและตอ่ผูอ่ื้น

Elton Mayo (เอลตนั เมโย) ไดร้บัการยกย่องวา่เป็น “บิดาแหง่การจดัการแบบมนษุยสมัพนัธ”์ ซึง่เขาชีใ้หเ้หน็วา่มนษุยไ์มไ่ดเ้ทา่กบั
เครื่องจกัร และควรใสใ่จแรงงานมากกวา่ใสใ่จผลผลิต เพราะน่ีคือปัจจยัสาํคญัท่ีจะทาํใหร้ะบบการผลิตมีศกัยภาพ

หลกัธรรม “สงัคหวตัถุ 4” ในพุทธศาสนา เป็นหลกัธรรมท่ีสืบทอดมานบัพนัปี และยงัคงใชไ้ดดี้ในยคุปัจจบุนัซึ่งหลกัธรรมนีส้อดคลอ้ง
กบัเรื่องการสรา้งมนษุยสมัพนัธเ์ป็นอย่างมาก

บุคคลในองคก์รท่ีมีส่วนสาํคัญอย่างมากในการท่ีจะกระตุน้การสรา้งมนุษยสัมพันธ์กลุ่มใหเ้กิดขึน้อย่างมีประสิทธิภาพ ตลอดจน
ควบคมุดแูลไมใ่หเ้กิดปัญหา ก็คือ “หวัหนา้” ในแตล่ะกลุม่นั่นเอง



แนวคิดท่ีน่าสนใจเก่ียวกบัมุมมองท่ีมีต่อตนเองและต่อผูอ่ื้นของ โทมัส แฮรีส
(Thomas Harris) ซ่ึงสามารถประยกุตใ์ชใ้นการทาํงานร่วมกนัได้ 4 แบบ คือ

“I’m OK, you’re OK.” (ตัวเราแน่ คนอืน่กแ็น่) หมายถึง การท่ีบคุคลมีความเขา้ใจตนเอง รูค้วามสามารถ

ตนเองและมีทศันคติท่ีดีตอ่ตนเอง ในขณะเดียวกนัก็เขา้ใจผูอ่ื้น ยอมรบัความสามารถของผูอ่ื้นตลอดจนมีทศันคติท่ีดี

ตอ่ผูอ่ื้นดว้ย ลกัษณะนีก้ารทาํงานจะราบรืน่ ถา้มีขอ้ขดัแยง้จะไดร้บัการแกไ้ขดว้ยดี



มุมมองท่ีมีต่อตนเองและต่อผูอ่ื้นของ โทมสั แฮรีส (Thomas Harris)

“I’m OK, you’re not OK.” (ตัวเราแน่ คนอื่นแย่) หมายถึง การท่ีบคุคล มองตนเองว่าเก่งกว่า ดีกว่า มี

ความสามารถสงูกว่าผูอ่ื้น จนทาํใหม้องว่าคนอ่ืน ๆ มีขอ้บกพรอ่งมาก ถา้เกิดความผิดพลาดขึน้ในงานจะโทษว่าเป็น

ความผิดของผูอ่ื้นทัง้สิน้ ลกัษณะนีแ้สดงถึงการไม่ยอมรบัความสามารถของผูอ่ื้น ซึ่งเป็นการทาํลายความรูส้ึกถึง

คณุค่าในตนของผูอ่ื้น ผลท่ีตามมาคือ ผูร้ว่มงานคนอ่ืน ๆ จะเกิดความรูส้ึกต่อตา้น ไม่ยอมรบัตวัเราดว้ยเช่นกัน และ

ไม่ใหค้วามรว่มมือในการทาํงาน



มุมมองท่ีมีต่อตนเองและต่อผูอ่ื้นของ โทมสั แฮรีส (Thomas Harris)

“I’m not OK, you’re OK.” (ตัวเราแย่ คนอืน่แน่) ในขอ้นีมี้ความหมายสองนยั นยัหนึ่ง หมายถึง การท่ีบคุคลมี

ปัญหาส่วนตัว หรือมีปัญหาด้านจิตใจอย่างมากจนเกิดความท้อแท้ในการทาํงาน มีอาการซึมเศร้า หมดกําลังใจ

(Depress)และขาดการยอมรบัตนเองมองว่าตนเองเป็นคนไม่ดี ไม่มีความสามารถ เป็นบคุคลท่ีไม่มีใครตอ้งการ แต่กลบั

มองว่าผูอ่ื้นเป็นคนดี มีความสามารถมากกว่า รูปแบบความคิดท่ีมองตนเองเป็นลบมาก ๆ อาจทาํใหบ้คุคลนัน้มีความคิด

ทาํลายตนเอง หรอื ฆ่าตัวตายได้ (suicidal idea) ส่วนความหมายตามนยัท่ีสอง หมายถึงการท่ีบคุคลมีการยอมรบั

ตนเองแบบ I’m OK. รูข้อ้บกพรอ่งของตนเอง และยอมรบัขอ้บกพรอ่งนัน้ได ้สามารถบอกผูอ่ื้นถึงสิ่งท่ีตนเองไม่สามารถ

กระทาํได ้และตดัสินใจใหผู้ท่ี้มีความสามารถในเรื่องนัน้เป็นผูก้ระทาํ ซึ่งเท่ากบัว่าตนเองนัน้รูต้วัดีว่า I’m not OK ใน

เรือ่งใด แตแ่นวคิดนีเ้ป็นการสรา้งสรรค ์ทาํใหผู้อ่ื้นเกิดศรทัธาท่ีตวัเรายอมรบัความจรงิ และมองเห็นคณุคา่ของผูอ่ื้น



มุมมองท่ีมีต่อตนเองและต่อผูอ่ื้นของ โทมสั แฮรีส (Thomas Harris)

“I’m not OK, you’re not OK.” (ตัวเรากแ็ย่ คนอืน่กแ็ย่) หมายถึง การท่ีบคุคลมีปัญหาทางจิตใจอย่างมาก 

ไม่ยอมรบัตนเองและในขณะเดียวกนัก็ไมย่อมรบัผูอ่ื้นดว้ย ลกัษณะนีจ้ะมีความผิดปกติทางความคิดอย่างเดน่ชดั ตอ้งไดร้บั

การบาํบดัทางจิต เพราะจะเกิดปัญหาไม่สามารถทาํงานรว่มกบัผูอ่ื้นได้



แนวความคดิของ Elton Mayo

พดูถงึแนวความคดิดา้นมนษุยสมัพนัธจ์ะไม่พดูถงึ Elton Mayo ไม่ได ้เพราะเขาคนนีไ้ดร้บัการยกยอ่งวา่เป็น “บิดาแห่งการจดัการแบบ

มนษุยสมัพนัธ”์ ท่ีทั่วโลกรูจ้กักนัเป็นอยา่งดีทีเดียว 

ผลงานท่ีโดดเดน่ก็คือการทาํงานกบัคณะวิจยัพนกังานท่ีโรงงาน  Hawthorne Plant ของบรษัิท Western Electric ในชิคาโก   

รฐัอิลินอยด ์สหรฐัอเมรกิา ชว่งปี ค.ศ.1927-1932 ซึง่เนน้ไปท่ีการวิจยั 3 เรื่องใหญ่ไดแ้ก่ ศกึษาสภาพหอ้งทาํงาน (Room Studies), การสมัภาษณ ์

(Interview Studies) และ การสงัเกตการณ ์(Observation Studies)

จนเกิดเป็นกรณีศกึษาสาํคญัอย่าง Hawthorne Effect ท่ีเป็นตน้แบบการศกึษาเรื่อง Employee Motivation หรือ Theory of 

Motivation รวมถงึการเป็นตน้แบบแนวคิดท่ีวา่มนษุยไ์ม่ใชเ่ครื่องจกัร และน่ีคือตวัแปรใหร้ะบบอตุสาหกรรมเกิดประสิทธิภาพไดม้ากนอ้ยเพียงไรนั่นเอง



การศึกษาฮอว์ธอร์น (Hawthorne Studies)

•เป็นการทดลองท่ีโรงงาน Western Electric Hawthorne Works ในช่วงปี 1924-1932

•พบว่า ปัจจัยทางสังคมและจิตวิทยา มีผลต่อประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังานมากกว่าปัจจยัทาง

กายภาพ เช่น แสงสวา่ง หรอืสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ

•แสดงใหเ้หน็วา่ความสมัพนัธร์ะหวา่งเพ่ือนรว่มงานและผูบ้รหิารมีผลโดยตรงตอ่แรงจงูใจและประสิทธิภาพ

การทาํงาน



แนวคดิเร่ืองมนุษยสัมพนัธ์ในองค์กร

•แรงจงูใจในการทาํงานไมไ่ดม้าจากแคค่า่จา้งหรอืสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ แต่ยงัมาจากความรูส้กึเป็น

สว่นหนึ่งของกลุม่

•การมีส่วนร่วมและการไดร้บัการยอมรบัจากเพ่ือนร่วมงานและหัวหนา้งานช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการ

ทาํงาน

•ความสมัพนัธท่ี์ดีในองคก์รสง่ผลใหพ้นกังานมีความสขุและทาํงานไดอ้ยา่งมีประสทิธิภาพ



การเปลีย่นแปลงแนวคดิด้านการจดัการ

•ก่อนหนา้นี ้แนวคิดการบรหิารเนน้ท่ี ทฤษฎกีารบริหารแบบวทิยาศาสตร ์(Scientific Management)

ของ Frederick Taylor ซึง่เนน้ประสทิธิภาพเชิงกลไก

•เมโยเสนอวา่ ปัจจัยทางจติวทิยาและสังคม มีความสาํคญัตอ่การบรหิารมากกวา่ท่ีคิด

•เป็นจดุเริม่ตน้ของการพฒันาแนวคิด พฤตกิรรมองคก์าร (Organizational Behavior)



การกาํเนิดศาสตร์แห่งมนุษยสัมพนัธ์

Elton Mayo นัน้เป็นนกัสงัคมวิทยาแห่งฝ่ายวิจยัดา้นอตุสาหกรรมของฮารว์ารด์ (The Department of Industrial Research at Harvard) 

หลงัจากท่ีการศกึษาวิจยั Hawthorne Effect ประสบความสาํเรจ็และไดร้บัการยอมรบัในวงกวา้ง ในปี ค.ศ.1936 เขาก็ไดเ้ปิดสอนวิชา “มนษุยสมัพนัธ ์

(Human Relation)” อย่างเป็นทางการขึน้เป็นครัง้แรกของโลกในมหาวิทยาลยัฮาวารด์นั่นเอง

ความสาํคัญของ Elton Mayo
•เป็นผูบ้กุเบกิการวิจยัดา้น พฤตกิรรมมนุษยใ์นทีท่าํงาน

•สง่เสรมิใหผู้บ้รหิารใหค้วามสาํคญักบั ความพงึพอใจของพนักงาน

•แนวคิดของเขายงัคงถกูใชใ้นการบรหิารงานทรพัยากรมนษุยใ์นปัจจบุนั

Elton Mayo จงึถือเป็นบคุคลสาํคญัท่ีเปลี่ยนแปลงมมุมองของการจดัการองคก์ร จากท่ีเนน้แต่ โครงสร้างและประสิทธิภาพเชงิกลไก ไปสูก่ารให้

ความสาํคญักบั ความสัมพันธแ์ละแรงจงูใจของมนุษย์



แนวความคดิทฤษฎลีงิ 3 ตวั ตามหลกัขงจื้อ

ทฤษฎีลิง 3 ตวั ของขงจือ้นั้นเกิดขึน้ก่อนศาสตรม์นุษยสมัพนัธเ์ป็นเวลานับพนัปีเลยทีเดียว แต่ทฤษฎีโบราณนีก็้ยงัคงเป็นอมตะมาจึงถึงยุคปัจจุบนั 

ถึงแมว้่าทฤษฎีจะไมไ่ดถ้กูสรา้งขึน้มาเพ่ือใหเ้ป็นแนวคิดของศาสตรม์นษุยสมัพนัธโ์ดยตรง แต่ปรชัญาจีนนีก็้สอดคลอ้งกบัเรื่องนีเ้ป็นอย่างมากจนทาํให้

ทฤษฎีลงิ 3 ตวันีม้กัถกูหยิบยกขึน้มาอา้งอิงเสมอเม่ือมีการพดูถึงแนวคิดมนษุยสมัพนัธใ์นยคุปัจจบุนั

ทฤษฎีลงิ 3 ตวันัน้เป็นลงิปิดทวารทัง้สามอนัไดแ้ก่

ลงิตวัท่ี 1 ปิดหู

ลงิตวัท่ี 2 ปิดตา

ลงิตวัท่ี 3 ปิดปาก

ทฤษฎีนี้มีการตีความเชิงลึกไปมากมายแต่ก็อยู่ในกรอบเดียวกัน กล่าวโดยสรุปก็คือมนุษย์ควรควบคุมการรับหรือส่งสารตัวเองให้เหมาะสม บางคร้ังก็

ต้องควรงดวาจา ปิดตาไม่รู้ไม่เห็น ตลอดจนปิดหูไม่รู้ไม่ฟัง ในเร่ืองที่จะทําให้เกดิความทุกข์ หรือสร้างความยุ่งยากใจต่อกนั การท่ีจะมีความสมัพนัธ์กบั

คนอ่ืนไดดี้นั้นตอ้งรู้จกัวา่อะไรควรฟัง ไม่ควรฟัง อะไรควรพูด ไม่ควรพูด อะไรควรรับรู้ ไม่ควรรับรู้ ทุกอยา่งตอ้งใหเ้หมาะสมกบักาละเทศะ



สงัคหวตัถุ หมายถึง ธรรมท่ีเป็นเคร่ืองยดึเหน่ียวใจบุคคลและประสานหมู่ชนไวใ้นความสามคัคี

อ้างอิงจาก : พจนานุกรม ฉบับราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ.2554

สังคหวัตถุ 4

ก็คือหลกัธรรม 4 ประการท่ีเป็นเครื่องยดึเหน่ียวใจบคุคลและประสานหมู่ชนไวใ้นความสามคัคี หลกัธรรมนีถ้งึแมว้า่จะมีอายหุลายพนัปีแลว้แตก่็เป็นหลกัธรรม

ท่ียงัคงถกูนาํมาใชแ้ละใชไ้ดดี้ในยุคปัจจบุนั เม่ือพูดถึงแนวความคิดมนษุยสมัพนัธก์็เช่นเดียวกัน สงัคหวตัถุ 4 มักถกูนาํมาอา้งอิงในเรื่องนีอ้ยู่เสมอ เพราะหลกัธรรมนีมี้

ประโยชนต์อ่มนษุยสมัพนัธใ์นองคก์รเป็นอย่างย่ิง ซึง่หลกัธรรมทัง้ 4 ประการนัน้ไดแ้ก่

•ทาน* หมายถงึ การให้

•ปิยวาจา* หมายถงึ วาจาอนัเป็นท่ีรกั

•อตัถจรยิา* หมายถงึ การประพฤติประโยชน์

•สมานตัตตา* หมายถงึ ความมีตนสมํ่าเสมอ, การทาํตนเสมอตน้เสมอปลาย



แนวความคดิตามหลกัพระพุทธศาสนา

•ทาน* หมายถงึ การให้

ซึ่งการให้ในที่นี้ควรอยู่บนพื้นฐานการให้ด้วยใจบริสุทธิ์ ยินดีที่จะให้ ไม่ทุกข์ใจที่จะให้ การเอื้อเฟื้อเผื่อแผ่ การใหค้วามชว่ยเหลือ การเสียสละ การใหอ้ภยั หรอื

แมแ้ตก่ารใหส้ิ่งของท่ีเป็นประโยชนก์บัผูอ่ื้น ก็รวมอยูใ่นขอบขา่ยการใหท้ัง้สิน้

•ปิยวาจา* หมายถงึ วาจาอนัเป็นท่ีรกั

วาจานั้นหมายรวมถึงการสื่อสารซึ่งเป็นพื้นฐานสําคัญของการปฎิสัมพันธ์กัน การพูดด้วยไมตรี การมอบวาจาที่ดีให้แก่กัน มีความหวงัดี ไม่ประสงคร์า้ย 

เปิดเผย ไม่นินทา พดูดว้ยความจรงิใจ ไม่เสแสรง้โกหก ยอ่มทาํใหเ้ป็นท่ีรกัของคนอ่ืนได้



แนวความคดิตามหลกัพระพุทธศาสนา

•อตัถจรยิา* หมายถงึ การประพฤติประโยชน์

ในที่นี้หมายถึงการกระทําใดๆ ก็ตามที่ก่อให้เกิดประโยชน์กับทั้งตนเองและผู้อื่น ไม่ทําให้ผู้อื่นเดือดร้อนหรือเป็นทุกข์ ไม่เบียดเบียนเอาเปรียบกนั หรอืไม่

กระทาํอนัใดท่ีทาํใหก่้อใหเ้กิดความเสยีหาย

•สมานตัตตา* หมายถงึ ความมีตนสมํ่าเสมอ, การทาํตนเสมอตน้เสมอปลาย

หลักธรรมข้อนี้เป็นสิ่งสําคัญที่สุดที่มักไม่ค่อยเห็นใครพูดถึงนัก ความเสมอต้นเสมอปลายนั้นจะบ่งบอกพฤติกรรมของคนคนนัน้ไดด้ี แสดงถงึความมีวินยั ไม่

เป็นคนโลเล ยดึเหน่ียวสิ่งท่ีตนยดึถืออยา่งซ่ือสตัย ์การทาํงานท่ีมีการใสใ่จอยา่งเสมอตน้เสมอปลายนีย้่อมทาํใหง้านราบรื่น ไม่มีปัญหา และมีโอกาสสาํเรจ็

ย่ิงๆ ขึน้ไป การมีนิสยัท่ีดีแบบเสมอตน้เสมอปลายตอ่กนัก็ยอ่มทาํใหม้นษุยสมัพนัธร์ะหวา่งกนัดีไดด้ว้ย ทาํใหเ้กิดความไวว้างใจ น่าเช่ือถือ ไม่กลบักลอก และ

เป็นมิตรท่ีดีตอ่กนัมากกวา่ศตัรู



แนวความคดิตามหลกัพระพุทธศาสนา

ยังมีแนวคิดมนุษยสัมพันธ์เกิดขึ้นบนโลกนี้อีกมากมาย ตลอดจนมีการนําเอาปรัชญายุคโบราณ

หลายๆ อย่างนําเข้ามาประยุกตใ์ช้ให้สอดคล้องกับเร่ืองนี้อีกด้วย ซึ่งทุกอย่างน้ันล้วนแล้วแต่มี

หลักการสร้างความสัมพันธอั์นดีระหว่างกันให้เกิดขึน้ ลดการแตกแยก เมื่อมีการร่วมกันทาํงาน

อย่างมปีระสทิธิภาพแล้ว องคก์รย่อมประสบความสาํเร็จอย่างงดงามในทีสุ่ด



เคลด็ลบัการสร้างมนุษยสัมพนัธ์ในองค์กร

1. พูดจาไพเราะ ทกัทายด้วยไมตรี 6. กล่าวคาํชมเชยเม่ือสําเร็จ ปลอบประโลมเม่ือล้มเหลว

2. จริงใจต่อกนั 7. ให้คาํปรึกษาช่วยเหลือเม่ือยามแย่

3. ไม่นินทาว่าร้าย 8. รับฟังความคดิเห็น

4. ให้ความร่วมมือ 9. มคีวามรับผดิชอบ

5. ช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั 10. รู้จักการให้อภัย



เคลด็ลบัการสร้างมนุษยสัมพนัธ์ในองค์กร

1.พูดจาไพเราะ ทักทายด้วยไมตรี

ใครๆ ก็อยากให้ทุกคนพูดดีๆ กับตนเอง นี่เป็นเคล็ดลับแรกสุดที่ง่ายที่สุดที่จะสร้างมนุษยสัมพันธ์อันดีระหว่างกนั ควรพูดจาไพเราะ 

พดูจาดี และส่ือสารกนัอยา่งเป็นมิตร กล่าวทกัไทยดว้ยไมตรี หรือแมแ้ต่เพียงแค่มอบรอยยิม้ใหแ้ก่กนั เม่ือเรามอบส่ิงดีๆ ต่อกนัดว้ยคาํพูด

ท่ีดีกย็อ่มเป็นการเร่ิมตน้สร้างมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีได ้ซ่ึงการส่ือสารกนัดว้ยคาํพดูนั้นกถื็อวา่เป็นหวัใจสาํคญัของมนุษยสัมพนัธ์เลยทีเดียว

2.จริงใจต่อกนั

การมอบความจริงใจต่อกันเป็นส่ิงท่ีควรทําอย่างย่ิง ไม่ใช่ต่อหน้าทําอีกอย่าง ลับหลังทําอีกอย่าง การซ่ือสั ตยต่์อการกระทาํนั้นจะทาํใหเ้กิด

ความไวเ้น้ือเช่ือใจ การมอบความจริงใจใหแ้ก่กนัจะทาํใหเ้กิดความไวว้างใจกนั และเป็นบ่อเกิดมนุษยสัมพนัธ์ท่ีแน่นแฟ้นได้



เคลด็ลบัการสร้างมนุษยสัมพนัธ์ในองค์กร

3.ไม่นินทาว่าร้าย

การนินทาว่าร้ายอาจเป็นการกระทําท่ีตรงกันข้ามกับความจริงใจต่อกัน เราไม่ควรนินทาเพ่ือนร่วมงาน หากมีอะไรเปิ ดอกพดูคุยหรือ

เคลียร์ปัญหากนัไดก้ค็วรทาํ การพดูจานินทาวา่ร้ายกนัหากอีกฝ่ายรู้กอ็าจทาํใหเ้กิดความไม่พอใจ นาํไปสู่การทะเลาะเบาะแวง้ แบ่งฝักแบ่ง

ฝ่าย และอาจทาํใหเ้กิดผลเสียกบัการทาํงานไดใ้นท่ีสุด และสร้างรอยร้าวระหวา่งกนัจะทาํใหม้นุษยสัมพนัธ์แยล่ง

4.ให้ความร่วมมือ

หลักการทํางานร่วมกันท่ีดีก็คือการให้ความร่วมมือกันในการทํางาน ไม่เก่ียงงานกันทํา ร่วมแรงร่วมใจ รับผิดช อบในส่ิงท่ีตวัเองทาํใหดี้

ท่ีสุด เม่ือมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกนัแลว้กย็อ่มทาํใหเ้กิดความร่วมมือในการทาํงานท่ีดีดว้ย ในขณะเดียวกนัการใหค้วามร่วมมือท่ีดีในการ

ทาํงานกส่็งผลใหส้ร้างมนุษยสัมพนัธ์ท่ีแน่นแฟ้นข้ึนไดด้ว้ย และนาํไปสู่ความสาํเร็จร่วมกนั
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5.ช่วยเหลือซึ่งกันและกัน

เมื่อทุกคนมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อกันย่อมทําให้อยากช่วยเหลือซึ่งกันและกัน โดยเฉพาะยามที่อีกฝ่ายเกิดปัญหาอีกฝ่ายก็สามารถใหค้วามช่วยเหลือ

อย่างเต็มใจได ้หรือยามไม่เกิดปัญหาใดๆ การช่วยเหลือซึ่งกนัและกนัก็อาจเป็นการช่วยกนัอดุรอยรั่วขอ้บกพรอ่งของแต่ละฝ่ายได ้ทาํใหก้ารทาํงาน

สาํเรจ็ไดด้ว้ยดี

6.กล่าวคาํชมเชยเมื่อสาํเร็จ ปลอบประโลมเมื่อล้มเหลว

มนุษย์มักชอบถูกชมเชย ในองค์กรนั้นหากเกิดการทําดี สร้างผลสําเร็จ ก็ควรชมเชยซึ่งกันและกัน ให้กําลังใจซึ่งกันและกัน รวมถึงสรา้งแรงจูงใจใน

การทาํงานไดด้ว้ย การชมเชยนั้นไม่ใช่การยกยอปอป้ันจนเกิดเหตุ ไม่ชมเชยโดยไม่มีเหตุผล ไม่ชมเชยโดยขดัจากความเป็นจริง ควรชมเชยตาม

เนือ้ผา้ท่ีดี และไมช่มเชยในแบบประชด ควรชมเชยจากการยินดีดว้ยใจบรสิทุธ์ิ

*คาํชมเชยนั้นก็เปรียบไดก้ับนํา้ท่ีรดตน้ไมใ้หเ้ติบโต ทาํใหเ้พ่ือนร่วมงานมีกาํลงัใจในการทาํงานต่อไป ในขณะเดียวกันหากเกิดความ

ลม้เหลว ผูร้ว่มงานท่ีดีก็ไมค่วรอยู่เฉย ตอ้งรูจ้กักนัพดูคยุ ปลอบประโลม หรอืใหก้าํลงัใจใหเ้ขาลกุขึน้สูต้่อไดด้ว้ย*
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7.ใหค้าํปรึกษาช่วยเหลือเมือ่ยามแย่

เมื่อยามเกิดปัญหา นอกจากการพูดคุยเพื่อให้กําลังใจแล้ว การที่ผู้ร่วมงานสามารถให้คําปรึกษาในการแก้ไขปัญหาไดย่้อมทาํใหเ้กิด
ความประทบัใจระหว่างกนั และนาํมาซึ่งความสมัพนัธท่ี์แน่นแฟ้นขึน้ได ้การใหค้าํปรกึษาท่ีดีจะทาํใหเ้พ่ือนร่วมงานเกิดความไวว้างใจ 
และกา้วขา้มผ่านปัญหาไดโ้ดยไมเ่กิดความทกุข์

8.รับฟังความคิดเหน็

ในขณะเดียวกันก็ต้องรับฟังความคิดเห็นของคนอื่นให้เป็น เป็นผู้ฟังที่ดี บางสถานการณ์การเป็นผู้ฟังที่ดี อาจดีกว่าการเป็นผูพ้ดูท่ีดีก็ได ้
การรบัฟังปัญหาใหถ้ว้นถ่ีอาจนาํมาซึ่งการหาวิธีแกปั้ญหาไดร้อบคอบและถูกตอ้งมากขึน้ อย่างท่ีบอกไปแลว้ว่าองคก์รท่ีประกอบดว้ย
คนหลายคนย่อมมีความเหน็ท่ีหลากหลายและแตกตา่ง เราตอ้งรูจ้กัฟังไปจนถงึยอมรบัความคิดเห็นของผูอ่ื้นดว้ย ไม่เอาตนเองเป็นใหญ่ 
เม่ือเกิดการรบัฟังระหวา่งกนัย่อมสรา้งความสมัพนัธท่ี์ดีไดอี้กดว้ย
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9.มีความรับผิดชอบ

ความรับผิดชอบเป็นสิ่งสําคัญที่สุดอย่างหนึ่งในการทํางาน หากเป็นคนที่พูดดี คิดดี ทําดี มีสัมพันธ์ที่ดีกับเพื่อนฝงู แต่ขาดความรบัผิดชอบในการ
ทาํงาน ทา้ยท่ีสดุแลว้ก็ทาํใหง้านไมเ่สรจ็ ภาระกิจไมส่าํเรจ็ และก่อใหเ้กิดความเสียหายกบัองคก์รไดใ้นท่ีสดุ แลว้ก็เป็นบ่อเกิดของความสมัพนัธท่ี์แย่
ตามมาได ้ฉะนัน้การมีความรบัผิดชอบในทกุๆ เรื่องจงึเป็นคณุสมบตัิสาํคญัของทกุคน เพราะการมีความรบัผิดชอบท่ีดีจะไม่ก่อใหเ้กิดความเสียหาย
กบัผูอ่ื้น

10.รู้จักการให้อภยั

ทุกคนย่อมมีโอกาสที่จะทําอะไรผิดพลาด แล้วทุกคนก็ย่อมจะมีโอกาสในการแก้ตัวได้เช่นกัน หากเราไม่ให้โอกาส ไม่ให้อภัยในขอ้ผิดผลาดในอดีต ไม่
รูจ้กัมองขา้มสิ่งท่ีแย่ท่ีแกไ้ขแลว้ การเช่ือมต่อความสมัพนัธก็์ย่อมไม่เป็นผล หากเรารูจ้กัท่ีจะใหอ้ภยั มองขา้มบางเหตผุลไปได ้เพ่ือรกัษาผลท่ีดีซึ่งมี
มากกว่าไว ้ก็จะเป็นการดีสาํหรบัการทาํงานร่วมกันตลอดจนความสมัพนัธร์่วมกันดว้ย เรื่องท่ีดีเหมือนง่ายแต่ก็ทาํไม่ไดง่้ายนีก็้สามารถสรา้งและ
ทาํลายความสมัพนัธท่ี์ดีไดใ้นคราวเดียวกนัเหมือนกนั
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•มนุษยสมัพนัธ์ (Human Relation) เป็นเคร่ืองมือสาํคญัท่ีจะทาํใหทุ้กคนสามารถทาํงานร่วมกนัไดอ้ยา่งปกติสุข เกิดความร่วม

แรงร่วมใจ ทาํงานราบร่ืนไม่เกิดปัญหา ทาํใหอ้งคก์รประสบความสาํเร็จ

•การสร้างมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีในองคก์รไดจ้ะตอ้งอยูบ่นองคป์ระกอบท่ีเขา้ใจตนเอง เขา้ใจผูอ่ื้น และยอมรับความแตกต่างระหวา่งกนัได้

•องคก์รไหนมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี สามารถทาํใหบุ้คลากรเกิดความภกัดีต่อองคก์รได ้ลดปัญหาอตัราการลาออก คนภายนอกใหค้วามเช่ือถือ 

แลว้ยงัดึงดูดใหค้นมีศกัยภาพอยากมาร่วมงานกบัองคก์รไดอี้กดว้ย
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ในองค์กรนอกจากจะมคีนหลากหลายแล้วระบบการบริหารงานกย็งัทาํให้มผู้ีคนหลายระดับด้วยเช่นกนั ดงัน้ันมติิการสร้าง

ความสัมพนัธ์กย่็อมแตกต่างกนัไปด้วย 

 มิติมนษุยสมัพนัธก์บัผูบ้งัคบับญัชา

 มิติมนษุยสมัพนัธก์บัเพ่ือนรว่มงาน

 มิติมนษุยสมัพนัธก์บัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา
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การสร้างมนุษยสัมพันกับผู้บังคับบัญชานั้นอาจต่างจากการสร้างความสัมพันธ์กับเพื่อนร่วมงานในระดบัเดียวกนั เราควรให้

ความสาํคญัในการใชภ้าษาใหไ้พเราะ ถูกกาละเทศ การใหค้วามเป็นกนัเองระหวา่งเจา้นายและลูกนอ้งนั้น มีผลดีต่อการสร้าง

ความสัมพนัธ์ระหว่างกนั แต่ก็ตอ้งดูให้ดีดว้ยว่าควรมีความเป็นกนัเองระดบัไหน เพราะเจา้นายแต่ละคนก็ซีเรียสเร่ืองน้ีไม่

เหมือนกัน หากเจ้านายท่ีไม่ต้องการสร้างความเป็นกนัเองมากนัก เราก็อาจต้องให้ความเคารพมากเป็นพิเศษ การรู้จกั

กาละเทศะท่ีดียอ่มสร้างมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดีกบัผูบ้งัคบับญัชาไดดี้กวา่การไม่รู้กาละเทศะ



มิติมนุษยสัมพนัธ์กบัเพ่ือนร่วมงาน

สําหรับผู้ที่ทํางานในระดับเดียวกัน การสร้างมนุษยสัมพันธ์ระหว่างกันนั้นต้องอยู่บนพื้นฐานมอบความจริงใจใหแ้ก่กนั และ

สร้างความไวเ้น้ือเช่ือใจกนั ช่วยเหลือเก้ือกลูกนั ไม่เอาเปรียบซ่ึงกนัและกนั เป็นท่ีปรึกษาใหก้บัและกนั และสร้างความสนิท

สนมใหม้ากท่ีสุด



มิติมนุษยสัมพนัธ์กบัผู้ใต้บงัคบับัญชา

การบริหารผู้ใต้บังคับบัญชาอาจเป็นเทคนิคของแต่ละคนที่ไม่เหมือนกัน แต่การสร้างความสัมพันธ์กับคนท่ีอยูใ่ตก้ารบงัคบั

บญัชานั้น ผูท่ี้บงัคบับญัชาควรจะตอ้งสร้างความไวเ้น้ือเช่ือใจกนัใหไ้ด ้แลว้กต็อ้งรู้จกัการบริหารคนใหเ้ป็น ผูบ้งัคบับญัชาท่ีดี

จะตอ้งรู้จกัการสั่งการ ควบคุมการทาํงาน ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาส่วนใหญ่มกัตอ้งการผูบ้งัคบับญัชาท่ีเก่ง เขา้ใจงาน เขา้ใจลูกนอ้ง 

สัง่งานเป็น ตรวจงานได ้และใหค้วามเป็นธรรมในทุกๆเร่ือง ส่ือสารกนัใหเ้ขา้ใจ
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บทสรุป

องค์กร เป็นสังคมรูปแบบหน่ึงของมนุษย ์การท่ีมนุษยจ์ะอยู่ในสังคมไดอ้ย่างมีความสุขนั้น ตอ้งอาศยัการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างกนัดว้ย องคก์รในยุค

ปัจจุบนัจึงหันมาให้ความสําคญัและใส่ใจในการสร้างมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีมากข้ึนเร่ือยๆ ถึงแมว้่าส่ิงเหล่าน้ีจะไม่ไดเ้ก่ียวขอ้งโดยตรงอะไรกบัการทาํงาน แต่

มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีน้ีกลบักลายเป็นตวัช่วยสําคญัท่ีสามารถทาํให้องคก์รประสบความสําเร็จไดง้ดงามอยา่งไม่น่าเช่ือเลยทีเดียว และทา้ยท่ีสุดองคก์รท่ีประกอบ

ไปดว้ยคน ท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์ดีมาทาํงานร่วมกนัยอ่มทาํใหส้ังคมการทาํงานนั้น ๆ เกิดความสุข เม่ือคนมีความสุขก็ยอ่มทาํใหเ้กิดประสิทธิภาพในการทาํงานท่ีดี

ข้ึน สร้างผลผลิตท่ีมีประสิทธิผลข้ึน และทาํให้องคก์รมีศกัยภาพเพ่ิมข้ึนดว้ย เม่ือองคก์รมีศกัยภาพแลว้ก็ยอ่มทาํให้บุคลากรเกิดความภกัดีต่องานและองคก์ร  

ในขณะเดียวกนัก็เป็นเสมือนแม่เหลก็ดึงดูดคนท่ีมีศกัยภาพใหอ้ยากมาร่วมงานกบัองคก์รเพ่ิมมากข้ึนไดอี้กดว้ย



มนุษยสัมพนัธ์นั้นจาํเป็นกับทุกสังคม แมแ้ต่ในองค์กรเองก็ถือเป็นหน่วยสังคมหน่ึงท่ีตอ้งใช้

มนุษยสมัพนัธ์มาเช่ือมต่อบุคลากรเขา้ไวด้ว้ยกนั เพื่อใหเ้กิดการทาํงานอยา่งมีประสิทธิภาพและทาํ

ให้องค์กรบรรลุเป้าหมายในท่ีสุด มนุษยส์ัมพนัธ์นั้นเป็นทั้งศาสตร์และศิลป์ท่ีตอ้งเรียนรู้และ

สามารถประยกุตน์าํไปปฎิบติัใหเ้กิดผลได ้ทา้ยท่ีสุดแลว้มนุษยสัมพนัธ์จะสร้างพลงัสามคัคีท่ีไม่

ทาํใหส้งัคมแตกแยก ซ่ึงน่ีแหละคือพลงัสาํคญัท่ีเป็นเคลด็ลบัความสาํเร็จท่ีมีคุณค่ามากทีเดียว

HUMAN RELATION
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