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ค ำนิยม
จากเหตุการณ์กราดยิงที ่จ ังหวัดหนองบัวล าภู นับว่าสร้างความสูญเสีย             

อย่างยิ่งต่อสภาพจิตใจของประชาชนในพื้นท่ีและประชาชนคนไทยท่ัวประเทศ                  
ซึ่ งจ าเป็นต้องไตร่ตรองถึงสาเหตุ  และทบทวนสิ่ ง ท่ี เกิดขึ้นไว้ เป็นบทเรียน
ส าหรับสังคมไทย โดยใช้เหตุการณ์นี้เป็นโอกาสในการเตรียมทีม วางแผนป้องกัน
เพื่อรองรับสถานการณ์และแก้ปัญหาในอนาคต หลังจากนี้ไป กระทรวง พม . 
จะมีหน้าท่ีช่วยเหลือ ดูแล ติดตาม เยียวยาสังคม จะลงพื้นท่ีอย่างเข้มข้น ผนึกก าลัง 
ทีมงาน ทรัพยากร ท่ีจะสนับสนุนให้พื้น ท่ีสร้างความเข้มแข็งผ่านกลไกของ 
ศูนย์ช่วยเหลือสังคม และอาสาสมัครพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ (อพม.) 
ซึ่งกระจายอยู่ท่ัวประเทศ 

กระทรวง พม. พร้อมเสริมทีมนักสังคมสงเคราะห์ ผู้ปฏิบัติงานสังคม
สงเคราะห์และวิชาชีพต่าง ๆ ร่วมปฏิบัติการในพื้นท่ี เมื่อมีภัยหรือเหตุการณ์                      
ท่ีไม่คาดคิด กระทรวง พม. จะเตรียมสรรพก าลังทุกฝ่าย ทุกหน่วยงาน ทุกทีม                  
ให้ถึงประชาชนโดยเร็ว เช่ือมโยงทรัพยากรให้เกิดการดูแลแบบองค์รวมในทุกมิติ 

อย่างไรก็ตาม เหตุการณ์ท่ีผ่านมา แม้จะสร้างความเจ็บปวดและความสูญเสีย 
แต่หวังเป็นอย่างยิ่งว่า จะเป็นแรงผลักดันให้ผู้ปฏิบัติงานโดยเฉพาะหน่วยงานราชการ 
และภาคประชาสังคมได้ร่วมมือกันช่วยเหลือประชาชน ให้เหตุการณ์ต่าง ๆ                   
ผ่านพ้นไป เป็นการเตรียมความพร้อมรับมือต่อสถานการณ์ และพัฒนาคุณภาพชีวิต
ของประชาชนต่อไป

(นายจุติ ไกรฤกษ์)
รัฐมนตรีว่าการกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่งคงของมนุษย์



ค ำน ำ
ปัจจุบันประเทศไทย เผชิญกับเหตุการณ์หรือสถานการณ์วิกฤตหลาย

รูปแบบ ท้ังภัยพิบัติท่ีเกิดจากการกระท าของมนุษย์และภัยพิบัติท่ีเกิดจากธรรมชาติ              
ที่ก่อให้เกิดผลกระทบที่มีอันตรายรุนแรงต่อบุคคล ครอบครัว ชุมชน และประเทศ 
โดยส่งผลกระทบต่อค ุณภาพชีว ิตประชาชนเป็นจ านวนมาก และก่อให ้เก ิด
ปัญหาต่าง ๆ ตามมา ไม่ว่าจะเป็นปัญหาทางด้านสาธารณสุข ปัญหาสุขภาพจิต 
ปัญหาด้านเศรษฐกิจ ปัญหาด้านสังคม ปัญหาด้านสิ่งแวดล้อม ฯลฯ

กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ (พม.) มีหน้าที่และ
อ านาจเกี ่ยวกับการพัฒนาสังคม การสร้างความเป็นธรรมและความเสมอภาค
ในสังคม การส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพและความมั่นคงในชีวิต สถาบันครอบครัว 
และชุมชน โดยเฉพาะการส่งเสร ิมและประสานงาน เพื ่อให ้การช ่วยเหลือ
ผู้ประสบปัญหาทางสังคม ไม่ว่าจะเป็นกลุ่มเป้าหมายเด็ก สตรี ผู้สูงอายุ คนพิการ 
คนไร้ที่พึ่ง และผู้ท าการขอทาน ซึ่งเป็นกลุ่มเป้าหมายที่ได้รับผลกระทบทางสังคม
จากภาวะวิกฤตต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้น 

เพื ่อการดูแลกลุ่มเป้าหมายครอบคลุมแบบองค์รวม ทั้งมิติด้านร่างกาย 
จิตใจ สังคม และจิตวิญญาณ อีกท้ังเป็นมาตรการในการเฝ้าระวัง ป้องกันและแก้ไข
ไม่ให้ปัญหาทวีความรุนแรง รวมถึงการเยียวยาประชาชนที่ได้ร ับผลกระทบ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสภาวะวิกฤตให้สอดคล้องกับสภาพปัญหาและความต้องการ
อย่างครอบคลุมผ่านการบูรณาการกับหน่วยงานในพื้นท่ี กระทรวง พม. จึงได้จัดท า 
“คู่มือทีมปฏิบัติการสังคมสงเคราะห์และพัฒนาคุณภาพชีวิตในภาวะวิกฤต”                   
เพื่อใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและเป็นแนวทางในการช่วยเหลือทางสังคม
ภายใต ้กรอบภารก ิจของกระทรวง พม . และเป ็นการเตร ียมความพร ้อม                      
ให้มีการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ รวมทั้งการด าเนินการเพื ่อลดปัจจัย
ที่จะสร้างความเสี่ยง ซึ่งมีความส าคัญและจ าเป็นอย่างยิ่งหากเกิดภัยพิบัติต่าง ๆ                        
ในอนาคต 

คณะผู้จัดท า
พฤศจิกายน 2565
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วัตถุประสงค์

เพื่อให้ทีมปฏิบัติการสังคมสงเคราะห์และพัฒนาคุณภาพชีวิตในภาวะวิกฤต                   
ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและการช่วยเหลือ ฟื้นฟู ผู้ประสบภาวะวิกฤต
ร่วมกับเครือข่ายในพ้ืนท่ี

นิยำมศพัท์

ภาวะวิกฤต (crisis) ความหมายตามพจนานุกรมไทย - ตามอังกฤษ แปลว่า 
สภาพท่ีอยู่ในขั้นอันตราย หรือแปรเปลี่ยนจากเดิม ไม่ปรกติ เสื่อม ส่วนการบัญญัติ
ของราชบัณฑิตยสถาน หมายถึง อยู่ในขั้นล่อแหลมต่ออันตราย หรือช่วงหัวเลี้ยวหัวต่อ 
หรือตามพจนานุกรมของ Longman หมายถึง สถานการณ์ท่ีมีปัญหามากมาย ซึ่งต้อง
อาศัยการแก้ไขอย่างรวดเร็ว เพื่อมิให้เหตุการณ์เลวร้ายลงหรืออันตรายมากขึ้น 
เหตุการณ์ท่ีบางสิ่งหรือบางคนถูกกระทบโดยสิ่งหนึ่งหรือปัญหาท่ีมีความร้ายแรง
(ณัฏฐา สุนทราภา, 2563)

วิกฤตทางสังคม (Social Crisis) หมายถึง วิกฤตหรือความขัดแย้งท่ีเกิดจาก
การเปลี่ยนแปลงของสังคม จนเกิดผลกระทบด้านลบต่อโครงสร้างการด าเนินชีวิต 
ความเป็นอยู่และสังคม เช่น วิกฤตเศรษฐกิจ สงคราม เหตุความรุนแรงจาก
ความขัดแย้งทางการเมือง เหตุการณ์ความไม่สงบในพื้นท่ีจังหวัดชายแดนใต้ เหตุการณ์
ฆ่าตัวตายท่ีมีผลกระทบต่อความรู้สึกต่อครอบครัว ชุมชนและสังคม ในท่ีนี้จะเน้นวิกฤต
สั งคม ท่ีมี ผลกระทบต่อการรับรู้ ของประชาชนและ เป็นข่ าว ท่ีสั งคมสนใจ                
(กรมสุขภาพจิต, 2561)

ภัยพิบัติ หมายถึง เหตุการณ์หรือปรากฏการณ์ท่ีเกิดขึ้นอย่างฉับพลัน            
ท่ีก่อให้เกิดผลกระทบท่ีมีอันตราย รุนแรงต่อบุคคล ครอบครัว ชุมชน จนถึง
ระดับประเทศชาติ ซึ่งต้องการความช่วยเหลือโดยความร่วมมือ จากหลายหน่วยงาน
เพ่ือให้กลับฟื้นคืนสู่สภาพปกติ ภัยพิบัติแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ ภัยพิบัติท่ีเกิดจาก
ธรรมชาติ เช่น อุทกภัย ดินโคลนถล่ม วาตภัย คลื่น สึนามิ การเกิดไฟป่า ภัยแล้ง 
แผ่นดินไหว โรคระบาด ฯลฯ และภัยพิบัติท่ีเกิดจากการกระท าของมนุษย์ เช่น 
อุบัติเหตุหมู่ ไฟไหม้ สถานการณ์ความไม่สงบในพื้นท่ีจังหวัดชายแดนใต้ สถานการณ์
วิกฤตทางการเมือง กรณีจับตัวประกัน กรณีการพยายามท าร้ายตัวเอง การรั่วไหล
ของสารเคมี ฯลฯ (กรมสุขภาพจิต, 2561)



คู่มือ ทีมปฏิบัติการสังคมสงเคราะห์และพัฒนาคุณภาพชีวติในภาวะวิกฤต 2

นิยำมศพัท ์(ต่อ)

ผู้ประสบภาวะวิกฤต หมายถึง ผู้ได้รับผลกระทบจากสถานการณ์วิกฤต 
ท้ังทางตรงและทางอ้อม ประกอบด้วย ผู้บาดเจ็บ ญาติผู้บาดเจ็บ/เสียชีวิต ผู้สูญเสีย
บ้าน/ทรัพย์สิน ผู้อยู่ในเหตุการณ์ ผู้รับรู้เหตุการณ์ (กรมสุขภาพจิต, 2561)

การจัดการรายกรณี (Case..Management) หมายถึง การบูรณาการ
ให้บริการความช่วยเหลือ โดยประเมินความต้องการจ าเป็นของผู้ เสียหาย
และครอบครัว ประสานความร่วมมือ ติดตามประเมินผล พิทักษ์สิทธิ์เพื่อให้ได้มา
ซึ่งบริการหรือทรัพยากรท่ีจ าเป็นต่อการคลี่คลายปัญหาอันซับซ้อนของผู้เสียหาย 
เป็นกระบวนการท างานท่ีอาศัยความร่วมมือในการประเมิน วางแผน ด าเนินการ 
การประสานงาน การติดตามก ากับงาน และการประเมินทางเลือก บริการ
ท่ีสอดคล้องและตอบสนองความต้องการของผู้เสียหาย โดยอาศัยการสื่อสาร
และการจัดการทรัพยากรให้เกิดบริการท่ีมีประสิทธิภาพ และเกิดการเปลี่ยนแปลง
ท่ีดีต่อคุณภาพชีวิต (โสภา อ่อนโอภาส, 2564)

ผู้จัดการรายกรณี (Case Manager) หมายถึง ผู้เชื่อมโยงหรือเป็นสะพาน
เช่ือม ระหว่างผู้ท่ีประสบปัญหากับแหล่งทรัพยากร หรือแหล่งความช่วยเหลือต่าง ๆ 
ดูแลในทุกมิติอย่างต่อเนื่อง ท าหน้าท่ีร่วมกับทีมสหวิชาชีพและผู้เสียหาย ในการ
ประเมิน วางแผนออกแบบชุดบริการ ประสานเชื่อมโยงแหล่งทรัพยากร การติดตาม
ประเมินผล พิทักษ์สิทธิ์ เพื่อให้ผู้เสียหายได้เข้าถึงบริการท่ีสอดคล้องกับปัญหาและ
ความต้องการ เกิดการแก้ไขปัญหาหรือคลี่คลายปัญหาท่ีซับซ้อนได้ และน าสู่
การพึ่งตนเองและคุณภาพชีวิตที่ดีของกลุ่มเป้าหมาย (โสภา อ่อนโอภาส, 2564)

ทีมปฏิบัติการสังคมสงเคราะห์และพัฒนาคุณภาพชีวิตในภาวะวิกฤต
(Social Work and Improving Quality of Life in Crisis TaskTeam : SocTat)
หมายถึง บุคลากรสังกัดกระทรวง พม. ประกอบด้วย ผู้ปฏิบัติงานด้านสังคม
สงเคราะห์ จิตวิทยา พัฒนาสังคม อาสาสมัครพัฒนาสังคมและความมั่นคง
ของมนุษย์  (อพม. )  รวมทั้ งทีมสหวิชาชีพที่ มีประสบการณ์ด้ านกฎหมาย 
ด้านการศึกษา ด้านการแพทย์ และสาธารณสุข และจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
รวมถึงบุคคล กลุ่ม ชุมชน เช่น ผู้น าชุมชน ก านัน ผู้ใหญ่บ้าน ประชาชนในหมู่บ้าน 
แล้วแต่กรณี
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สถำนกำรณ์สภำวะวิกฤตที่เกิดขึ้นในประเทศไทย

ศิวพร โพธิวิทย์ (2564, หน้า 2) ศึกษาสถานการณ์ภัยพิบัติ โดยสามารถ
แบ่งออกได้เป็น 3 ประเภท คือ ภัยพิบัติทางธรรมชาติ (Natural Disasters) ภัยพิบัติ
จากฝีมือมนุษย์หรือภัยพิบัติทางเทคโนโลยี  (Manmade or Technological
Disasters) และภัยพิบัติซับซ้อน (Complex Disasters) 

ในปัจจุบันค าว่า สภาวะวิกฤตซับซ้อน (Complex Emergencies)  มีความหมาย        
คล้ายกับค าว่า ภัยพิบัติซับซ้อนหรือสถานการณ์ที่ยุ่งยากซับซ้อน โดยองค์การ
อนามัยโลกระบุว่า เป็นสภาวะท่ีชีวิตของผู้คนถูกคุกคามและวิถีชีวิตได้รับผลกระทบ
จนหยุดชะงัก โดยสภาวะภัยพิบัติท่ีเป็นสภาวะวิกฤตซับซ้อน (Complex Emergencies)           
อาจเป็นผลมาจากสงครามความวุ่นวายในประเทศ และการอพยพครั้งใหญ่ของผู้คน 

จากความหมายและบริบททางสังคมในปัจจุบันจะเห็นได้ว่า ภัยพิบัติ เป็นสิ่งท่ี
หากไม่มีการวางแผน หรือการบูรณาการหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องในการช่วยเหลือ          
หากเกิดภัยพิบัติขึ้น อาจท าให้เกิดความเสียหายท่ีร้ายแรงและเกิดความสูญเสีย
มหาศาลเกินกว่าท่ีควรจะเป็น น ามาซึ่งสภาวะวิกฤตท่ียากต่อการรับมือและจัดการ           
ให้เข้าสู่สภาวะปกติ 

สภาวะวิ กฤตซับซ้ อน  (Complex Emergencies)  ท่ีประ เทศ ไทย
ต้องเตรียมการรับมือ นอกเหนือจากภัยพิบัติจากโรคระบาดโควิด-19 แล้ว ในช่วง
เดือน กุมภาพันธ์  2564 ยัง เกิดเหตุการณ์รัฐประหารในประเทศเมียนมาร์ 
และมีสถานการณ์วุ่นวายภายในประเทศตามมา ซึ่ งประเทศเมียนมาร์นั้น
มีเขตชายแดนติดกับประเทศไทย หากสถานการณ์ภายในของประเทศเมียนมาร์เกิด
ทวีความรุนแรงมากขึ้น อาจมี สภาวะวิกฤตซับซ้อน (Complex Emergencies) 
อาจเกิดการอพยพผู้คนท่ีหนีความวุ่นวายจากสถานการณ์ภายในประเทศ ข้ามแดนมา
ในประเทศไทยก็เป็นได้

นิยำมศพัท ์(ต่อ)

One Home หมายถึง ทีมงานระดับจังหวัดท่ีท างานอย่างเป็นเอกภาพ โดยมี
พัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์จังหวัด (พมจ.) เป็นหัวหน้าทีมในการบูรณาการ
ความร่วมมือของหน่วยงานภายในจังหวัด มีแผนและขับเคลื่อนการท างาน
ในความรับผิดชอบร่วมกัน เพื่อให้เกิดประโยชน์สุขต่อประชาชน (กระทรวงการพัฒนา
สังคมและความมั่นคงของมนุษย์, 2561, หน้า 66)
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26 ธันวาคม 2547 หรือเมื่อ 16 ปีที่แล้ว ประเทศไทยต้องพบความสูญเสีย
รุนแรงจากคลื่นยักษ์หายนะที่เรียกว่า “สึนามิ” ท่ีสร้างความสูญเสียให้แก่ 6 จังหวัด
ภาคใต้ จังหวัดภูเก็ต จังหวัดพังงา จังหวัดระนอง จังหวัดกระบี่ จังหวัดตรัง และ
จังหวัดสตูล ท าให้มีผู้เสียชีวิตประมาณ 5,400 คน บาดเจ็บกว่า 8,000 คน และ
สูญหายอีกจ านวนมาก บ้านเรือนประชาชน รีสอร์ท และโรงแรม ตลอดจนระบบ
สาธารณูปโภคต่าง ๆ อาทิ ไฟฟ้า ประปา โทรศัพท์ ถนน มูลค่าความเสียหาย
หลายพันล้านบาท เกิดความโกลาหลท้ังสถานการณ์ประชากร ความตึงเครียด สูญเสีย          
สูญหาย บาดแผลในจิตใจ จากการ “ไม่คาดการณ์” และในช่วงสถานการณ์ภาวะ
วิกฤตดังกล่าว องค์การกองทุนเพื่อเด็กแห่งสหประชาชาติ (UNICEF) ซึ่งเป็น                   
ผู้ประสานงานด้านการคุ้มครองเด็กในพื้นท่ี 6 จังหวัดอันดามัน ได้เล็งเห็นว่าการด าเนินงาน
ด้านการช่วยเหลือและคุ้มครองเด็ก ควรต้องมีบุคลากรท่ีเป็น Case Manager ท างาน
ร่วมกับทีมสหวิชาชีพ น ามาซึ่งรูปแบบและวิธีการจัดการดูแลสถานการณ์แบบ Case
Management ท่ีเด่นชัดครั้งแรกในประเทศไทย โดยเกิดรูปแบบการจัดการ ท่ีเรียกว่า 
“พันธะสัญญาการท างานร่วมกันระหว่างผู้จัดการรายกรณีและผู้ใช้บริการ”
มีหลักการส าคัญ (สุรางค์รัตน์ วศินารมณ,์ 2554, น. 13-15) ดังนี้

การมีส่วนร่วม การเสริมพลัง และการวางแผนร่วมกัน ท้ัง 3 อย่างนี้             
มีวัตถุประสงค์เพื่อให้บุคคล ครอบครัว และคู่สมรสร่วมกันก าหนดเป้าหมาย
และพัฒนาแผนการแก้ไขปัญหาท่ีดีท่ีสุดส าหรับตนเอง ผู้จัดการรายกรณีท าหน้าท่ี
เป็น “หุ้นส่วน” และให้ค าแนะน าผู้ใช้บริการ เกี่ยวกับแหล่งให้บริการ การเข้าถึง 
รวมท้ังวิธีการเจรจาเพ่ือให้ได้มาซึ่งบริการต่าง ๆ ตลอดจนวิธีการจัดการด้วยตนเอง

❖การพิทักษ์สิทธิ์ หลักส าคัญของการจัดการรายกรณีอยู่ ท่ีการพิทักษ์
ผู้ใช้บริการ ซึ่งโดยท่ัวไปการพิทักษ์สิทธ์ิมีอยู่ 2 ระดับ คือ ระดับบุคคล เรียกว่า “Case 
Advocacy” และ ระดับกลุ่มเรียกว่า “Class Advocacy” 

การให้การดูแลอย่างเหมาะสมอย่างมีคุณภาพ รวมถึงการอ านวย
ความสะดวกในการจัดหาบริการสังคม สุขภาพอนามัย และที่อยู่อาศัย 

ความต่อเนื่องของการดูแล มีจุดมุ่งหมายเพื่อจัดการบริการร่วมท่ีมี
ความเบ็ดเสร็จภายใต้ความต้องการของครอบครัว เพื่อป้องกันไม่ให้เกิดความขัดแย้ง
ระหว่างหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีให้บริการในลักษณะเดียวกัน
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การเข้าถึงบริการ บริการที่มีอยู่ต้องเข้าถึงได้ง่าย และมีความเป็นธรรม 
ผู้ใช้บริการต้องได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันปราศจากการเลือกปฏิบัติหรือ
ความล าเอียง ผู้จัดการรายกรณีจึงต้องทบทวนบริการท่ีมีอยู่ตลอดเวลาเพื่อบริการ
ท่ีมีอยู่นั้นสามารถตอบสนองความจ าเป็นของชุมชนด้วย

การบูรณาการบริการ เป้าหมายของการบูรณาการบริการ เพื่อท าให้
ผู้ใช้บริการเกิดความมั่นใจว่าจะมีการประสานการดูแลให้ผู้ใช้บริการได้รับบริการ
ท่ีเหมาะสมและมีคุณภาพ  

การประมวลมุมมอง เป้าหมายส าคัญประการหนึ่งของการจัดการราย
กรณีก็เพื่อก้าวไปสู่ความรับผิดชอบชีวิตของคนในทุกระดับ รวมท้ังเครือข่าย ระบบ
เศรษฐกิจ เชื้อชาติ วัฒนธรรม วัน-เวลาพักผ่อน จิตวิญญาณ อารมณ์และจิตใจ 
รวมท้ังสุขภาพกาย ฉะนั้นงานหลักของการจัดการรายกรณีส าคัญอย่างหนึ่งท่ีจะท า
ให้เกิดการประมวลมุมมองต่าง ๆ ได้อย่างครอบคลุมก็คือ การใช้ประโยชน์จาก
เครือข่ายท่ีไม่เป็นทางการให้เข้ามาร่วมสนับสนุนการท างาน

การประเมินผลและการก ากับดูแล การจัดการรายกรณีจ าเป็นอย่างยิ่ง         
ท่ีจะต้องมีการติดตามอย่างต่อเนื่อง ด้วยการให้ค าปรึกษาผ่านสัมพันธภาพ
ของการให้ความช่วยเหลือ

เหตุการณ์ยิ งชิ งร้านทองจังหวัดลพบุรี  เมื่ อวันที่  9 มกราคม 2563
เป็นเหตุการณ์สะเทือนขวัญกรณีผู้ก่อเหตุบุกเข้าชิงทองในร้านทอง ของห้างโรบินสัน 
จังหวัดลพบุรี โดยมีผู้เสียชีวิต 3 คนเป็นเด็กชายวัย 2 ขวบ 1 คน พนักงานร้านทองและ
พนักงานรักษาความปลอดภัย และผู้บาดเจ็บอีก 4 คน มูลเหตุในการก่อเหตุครั้งนี้ 
"เกิดจากปัญหาส่วนตัว และปัญหาเกี่ยวกับการเงินของตัวเอง"  โดยมีบทเรียนส าคัญ 
หนี - ซ่อน - สู้ รวมถึงเพิ่มเติมการสังเกต ประตูทางเข้าออกและกรณีอันตรายท่ีอาจเกิดขึ้น
รอบตัว ในขณะเกิดเหตุการติดต่อสื่อสารกับเจ้าหน้าท่ีต ารวจ และการใช้โซเชียลมีเดีย
ให้เกิดประโยชน์ อย่างไรก็ตาม จากเหตุการณ์ดังกล่าวนับว่า สร้างสถานการณ์
ความหวาดกลัว โกลาหล และหวั่นวิตกให้แก่ผู้คนในสังคม จ าเป็นต้องมีการจัดการปัญหา 
และเยียวยาในสิ่งท่ีเกิดขึ้น
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เหตุการณ์กราดยิงในจังหวัดนครราชสีมา เมื่อวันที่  8 - 9 กุมภาพันธ์ 2563
ท่ีผ่านมา ได้สร้างความสูญเสีย และสร้างความรู้สึกโศกเศร้าให้กับใครหลาย ๆ  คน  ซึ่งเหตุการณ์
ครั้งนี้เกิดการสูญเสียผู้บริสุทธิ์ถึง 30 ชีวิต และยังมีผู้ได้รับบาดเจ็บอีก 58 ราย ในเหตุการณ์
ดังกล่าว มีการศึกษาของหลากหลายสาขาวิชาชีพ และผลการวิจัยของนักจิตวิทยา จิลเลียน       
ปีเตอร์สัน และนักสังคมวิทยา เจมส์ เดนสลีย์ ได้สรุปผลการศึกษาท่ีส าคัญ คือ การแก้แค้น
สังคม และสร้างความเจ็บปวดให้คนในชุมชน หรือคนในสังคมให้ทุกข์ทรมานไปกับเขามากท่ีสุด
ก่อนจากไป ท าให้เหตุกราดยิงส่วนมากเกิดขึ้นในสถานท่ีท่ีผู้ยิงเป็น “คนใน” หรือ “คนที่คุ้นเคย
กับคนในสถานที่นั้น” แต่อย่างไรก็ตาม เหตุการณ์กราดยิง เป็นปรากฏการณ์ท่ีไม่เคยเกิดขึ้น
ในสังคมไทยมาก่อน และสร้างความเจ็บปวด สูญเสีย และหวาดกลัวไม่ต่างจากเหตุการณ์ 
“สึนามิ” ซึ่งเมื่อเกิดเหตุการณ์ ไม่มีใครทราบถึงสถานการณ์ท่ีจะเกิดขึ้นตรงหน้าได้เลย 
นับเป็นภาวะวิกฤต ท่ียากแก่การจัดการปัญหาเฉพาะหน้า โดยบทเรียนท่ีเกิดขึ้น คือ 
การเอาตัวรอด วิ่ง - ซ่อน - สู้ (Run - Hide - Fight) และการจัดการภายหลังสภาวะวิกฤต 
(เกศินี วุฒิวงศ์, น.124 - 125, 2563) ซึ่งเป็นบทบาทของนักจัดการรายกรณี ในการ
ประสานงานกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องในการช่วยเหลือกลุ่มเป้าหมาย ท่ีได้รับผลกระทบ 
รวมท้ังการเยียวยาจิตใจ และการติดตามช่วยเหลืออย่างต่อเนื่อง

จากเหตุการณ์ความรุนแรงท่ี จังหวัดลพบุรี มาถึง จังหวัดนครราชสีมา ท าให้
ทุกภาคส่วนของสังคมต้องร่วมกันทบทวนสิ่งท่ีเกิดขึ้น และถอดบทเรียนของเหตุการณ์
ดังกล่าวเพื่อน าไปสู่การแก้ไขที่ต้นเหตุของเรื่องราวในด้านต่าง ๆ ท้ังมุมของเศรษฐกิจ
ท่ีบีบรัด กระตุ้นให้เกิดความกดดันในการบริหารเงินของแต่ละคน แต่ละครอบครัว 
จนน าไปสู่ภาวะความเครียด

และในท่ีสุด ไม่มีใครคาดคิดว่าจะเกิดเหตุการณ์การกราดยิงอีกครั้ง หลังจาก
เหตุการณ์โคราชเมื่อสองปีท่ีแล้ว ก็มีเหตุการณ์โศกนาฏกรรม 6 ตุลา อ าเภอนากลาง 
จังหวัดหนองบัวล าภู บาดแผลท่ียากจะลืมของผู้สูญเสีย ท าให้หมู่บ้านเล็ก ๆ ซึ่งห่างจาก
กรุงเทพมหานครกว่า 520 กิโลเมตร กลายเป็นพาดหัวข่าวใหญ่ท้ังในประเทศและ
ของสื่อต่างชาติ จากเหตุอดีตต ารวจกราดยิงศูนย์เด็กเล็ก สังหาร 37 ชีวิต ซึ่งเด็ก ๆ ไม่มีทาง
ท่ีจะหนี ซ่อน สู้ ได้เลย ในหลาย ๆ บทความและเอกสารเชิงวิชาการ เชื่อว่าเป็นพฤติกรรม
เลียนแบบ ฉะนั้นการป้องกันไม่ให้เหตุการณ์นี้เกิดขึ้นซ้ า คือ 1) ต้องซ้อมแผนเวลาเกิดเหตุ 
โรงเรียนต่าง ๆ อาจจะต้องมีการซ้อมแผนเวลาเกิดเหตุ 2) เมื่อเกิดเหตุ ชุมชนรอบ ๆ 
ต้องเข้ามามีส่วนร่วม คือ เช่น มีสัญญานเพื่อเป็นการแจ้งเตือน 3) หลังเกิดเหตุจะท าอย่างไร
ไม่ให้เกิดการเลียนแบบ ซึ่งหลายฝ่ายต้องพยายามไม่ท าให้คนนั้นกลายเป็น “ฮีโร่” 
เพราะสิ่งท่ีเขาท าคือต้องการเป็นจุดสนใจ ฉะนั้นการสื่อสารรายละเอียดมากเกินไป สุดท้าย
ผู้ก่อเหตุจะได้ในสิ่งท่ีเขาต้องการ และกลายเป็นพฤติกรรมเลียนแบบต่อไป 
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วงจรชวีติของภำวะวกิฤต (Crisis Life Cycle)

ศาสตราจารย์ Coombs W. Timothy (2010, P 4 - 16) อธิบายวงจรชีวิต
ของภาวะวิกฤต (Crisis Life Cycle) โดยแบ่งการจัดการภาวะวิกฤต ออกเป็น 3 ช่วง 
ดังนี้

 ระยะก่อนการเกิดภาวะวิกฤต (Precrisis) : เป็นช่วงท่ีเริ่มเห็นปัญหา
ท่ีอาจกลายเป็นภาวะวิกฤต สามารถจัดการกับประเด็นปัญหาเพื่อไม่ให้ลุกลามได้ 
และควรมีการจัดท าแผนการเพื่อเตรียมพร้อมกับภาวะวิกฤตในกรณีไม่สามารถ
หลีกเลี่ยงได้ ซึ่งประกอบด้วย 3 ช่วงย่อย ได้แก่

(1) การตรวจหาสัญญาณเตือน (Signal Detection) ควรมีการ
ติดตามค้นหาสัญญาณเตือนในการเกิดภาวะวิกฤต ซึ่งมักปรากฏขึ้นก่อนภาวะวิกฤต
จะเกิดขึ้นเป็นส่วนใหญ่ และเมื่อค้นพบสัญญาณเตือนแล้ว ต้องด าเนินการจัดการหา
ทางแก้ไข เพื่อหลีกเลี่ยงการเกิดภาวะวิกฤต

(2) การสร้างการป้องกัน (Prevention) ควรมีการจัดการ 3 ประการ 
เพื่อช่วยป้องกันการเกิดภาวะวิกฤต ได้แก่ 1) การจัดการกับประเด็นปัญหา (Issue
Management) ก่อนท่ีประเด็นปัญหาจะลุกลามขยายกลายเป็นภาวะวิกฤตสร้าง
ความเสียหาย โดยสามารถใช้การวิเคราะห์และการประชุมหารือร่วมกับหน่วยงาน
ต่าง ๆ เพื่อค้นหาประเด็นท่ีมีความเสี่ยงอาจก่อเป็นภาวะวิกฤต และท าการแก้ไข
ประเด็นปัญหา หรือวางแผนการด าเนินการรับมือไว้ล่วงหน้าต่อไป 2) การจัดการ
ความเสี่ยง (Risk Management) เป็นการจัดการควบคุมและลดความเสี่ยง และ      
3) การจัดการกับชื่ อเสียง (Reputation Management) เป็นการจัดการกับ
ความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้ดีต่อกัน ถือเป็นการสร้างความ
รับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมขององค์กร (Corporate Social Responsibility :
CSR) และเป็นเครื่องมือท่ีสามารถช่วยสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีต่อกันได้

(3) การเตรียมพร้อมรับภาวะวิกฤต (Crisis Preparation) เป็นขั้นท่ี
ต้องมีการจัดเตรียมการรองรับกับภาวะวิกฤตท่ีอาจเกิดขึ้นตั้งแต่การจัดท าแผนการ
จัดการภาวะวิกฤต จัดตั้ งหน่วยงานท่ีจัดการภาวะวิกฤตพร้อมระบุหน้า ท่ี
ความรับผิดชอบ ก าหนดผู้ท่ีเป็นโฆษก และวางโครงสร้างการสื่อสารในสถานการณ์
ภาวะวิกฤต เพื่อสามารถช่วยในการตัดสินใจใช้ในการแก้ไขสถานการณ์ได้ในทันที
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❖ ช่วงเกิดเหตุการณ์ภาวะวิกฤต (Crisis Event) เป็นช่วงท่ีมีจุดเริ่มต้น
ด้วยการมีเหตุการณ์ท่ีเป็นสัญญาณบอกถึงภาวะวิกฤตได้เกิดขึ้นแล้ว และจบลงเมื่อ
พิจารณาแล้วว่าภาวะวิกฤตได้รับการแก้ไขเรียบร้อยแล้ว ซึ่งในช่วงท่ีเกิดเหตุการณ์
ภาวะวิกฤต ต้องติดตามประเมินสถานการณ์ด้วยความรอบคอบและตัดสินใจเลือก
วิธีการจัดการแก้ไขสถานการณ์ให้เหมาะสมโดยสามารถแบ่งช่วงเกิดเหตุการณ์ภาวะ
วิกฤตได้ 2 ส่วน ดังนี้

(1) การรับรู้ถึงภาวะวิกฤต (Crisis Recognition)บุคลากรภายในองค์กรมีการรับรู้
ถึงภาวะวิกฤตท่ีก าลังเกิดขึ้นและองค์กรต้องติดตามสถานการณ์อย่างใกล้ชิดพร้อมท้ัง
คอยควบคุมไม่ให้ขยายความรุนแรงมากขึ้น

(2) การแก้ไขภาวะวิกฤต (Crisis Containment) เป็นช่วงท่ีเข้าไปแก้ไขสถานการณ์
ภาวะวิกฤตไม่ให้ลุกลามสร้างความเสียหายและส่งผลกระทบมากยิ่งขึ้น โดยตัดสินใจ 
ใช้วิธีการแก้ไขท่ีเหมาะสมกับสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้น และต้องท าการสื่อสารไปยัง              
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียถึงความรับผิดชอบขององค์กรและแนวทางการแก้ไขสถานการณ์ 
เพราะการสื่อสารกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นส่วนส าคัญในการช่วยแก้ไขสถานการณ์ 
ต้องอาศัยแผนการเตรียมความรับมือกับภาวะวิกฤตท่ีองค์กรเตรียมไว้ล่วงหน้า                       
ช่วยแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่ปกติได้เร็วขึ้น

 ช่วงหลังเหตุการณ์ภาวะวิกฤต (Postcrisis) เป็นระยะเวลาท่ีภาวะ
วิกฤตคลี่คลายลง โดยองค์กรควรประเมินผลถึงสิ่งท่ีได้เรียนรู้จากภาวะวิกฤตท่ีเกิดขึ้น 
เพ่ือน าไปช่วยให้เตรียมพร้อมได้ดียิ่งขึ้น ส าหรับการจัดการกับภาวะวิกฤตท่ีอาจเกิดขึ้น
อีกในอนาคต และเพื่อให้มั่นใจได้ว่าความพยายามในการจัดการกับภาวะวิกฤตได้
สร้างความรู้สึกเชิงบวก
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กลไกกำรบริหำรจดักำร 3 ระดับ 

กลไกความเชื่อมโยงระบบสังคมไทยในบริบทของการช่วยเหลือผู้ประสบภัย 
สามารถแบ่งการช่วยเหลือออกเป็น 3 ระดับ คือ 

ระดับนโยบาย/ยุทธศาสตร์ มีระบบการช่วยเหลือโดยการมอบนโยบาย 
การสั่งการ การก าหนดโครงสร้างการท างาน ให้กับบุคลากรท่ีเกี่ยวข้องเพื่อให้การ
ถ่ายทอดนโยบายไปสู่การปฏิบัติที่ชัดเจนเชิงโครงสร้างการท างาน

❖ระดับองค์กรปฏิบัติ มีระบบการช่วยเหลือโดยวางแผนการด าเนินงาน 
บุคลากร งบประมาณ ข้อมูล/ความรู้ และอุปกรณ์/เครื่องมือ เพื่อการวางแผนการ
ท างานตามมิติความเสี่ยงเชิงพื้นท่ี ห้วงเวลาและสถานการณ์

ระดับชุมชน มีระบบการช่วยเหลือโดยบทบาทขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ผู้น าชุมชน เครือข่าย อาสาสมัครชุมชน วิเคราะห์กลุ่มความเสี่ยงและระบบ
การพึ่งพาตนเอง เพื่อการเตรียมความพร้อมในการรับมือ/ช่วยเหลือในชุมชนตาม
ศักยภาพและบริบทของพื้นที่ 

ปัจจัยน าเข้า ระบบ กระบวนการ ผลลัพธ์
ระดับนโยบาย/
ยุทธศาสตร์

• การมอบนโยบาย
• การสั่งการ
• การก าหนดโครงสร้าง

การท างาน

การถ่ายทอดนโยบาย                  
ไปสู่การปฏิบัติที่ชัดเจน         
เชิงโครงสร้างการท างาน

ระดับองค์กรปฏิบัติ • แผนการด าเนินงาน
• บุคลากร
• งบประมาณ
• ข้อมูล/ความรู้
• อุปกรณ/์เคร่ืองมือ

การวางระบบแผนการ
ท างานตามมิติความเสี่ยง/
พื้นท่ี/ห้วงเวลา/สถานการณ์

ระดับชุมชน • บทบาท อปท.
• ผู้น าชุมชน
• เครือข่ายอาสาสมัคร

ชุมชน
• วิเคราะห์กลุ่มเสี่ยง
• ระบบการพึ่งพาตนเอง

การเตรียมความพร้อม              
ในการรับมือ/ช่วยเหลือ              
ในชุมชนตามศักยภาพ                  
เพ่ือลดความเส่ียง
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หัวหน้ำคณะบริหำรสถำนกำรณ์
เช่น ผู้ว่ำรำชกำรจังหวดัหรอืรองผู้ว่ำท่ีได้รับกำรมอบหมำย 

พัฒนำสังคมและควำมม่ันคงของมนุษย์จังหวัด
ผู้บริหำรกระทรวง พม.

ผู้ประสำนงำน
เช่น เลขำนุกำรคณะบริหำรสถำนกำรณ์

หรือผู้ท่ีได้รับกำรมอบหมำย

ทีมปฏิบัติกำร
ในภำวะวิกฤต
นักวิชำชีพ 

เช่น นักสังคมสงเครำะห์ 
นักจิตวิทยำ หรือ

บุคลำกรกระทรวง พม. 
ท่ีได้รับมอบหมำย 

ทีมสนับสนุน
บุคลำกรกระทรวง พม.

มีหน้ำท่ีในกำรมอบหมำย และกล่ันกรองบริหำรกำรจัดกำร
รำยกรณี และท่ีเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริกำรและครอบครัว 

ในงำนสังคมสงเครำะห์ ตำมหลักวิชำชีพ และรักษำควำมลับ

มีหน้ำท่ีในกำรมอบหมำย และบริหำรทรัพยำกร กำรจัดกำร 
ประสำนงำนสนับสนุนกำรจัดกำรภำวะวิกฤต รวมท้ังประสำน
ทรัพยำกรต่ำง ๆ เช่น เครื่องอุปโภคบริโภค งบประมำณ 
ยำนพำหนะ ฯลฯ ในกำรสนับสนุนทีมงำน และผู้ใช้บริกำร

มีหน้ำท่ีในกำรเข้ำถึงสถำนกำรณ์อย่ำงรวดเรว็ 
ประเมินและวิเครำะห์สถำนกำรณ์ วิเครำะห์ควำมเสี่ยง

ส่งต่อทีมเยียวยำ

โครงสร้ำงทมีปฏบิตักิำร

มีหน้ำท่ีในกำรบริหำรสถำนกำรณ์อย่ำงต่อเน่ือง ก ำกับดูแล สั่งกำร
และสื่อสำรสถำนกำรณ์ สร้ำงกำรรับรู้ โดยเปน็บุคคลคนเดียว

ทีมจัดกำร
รำยกรณี

ผู้จัดกำรรำยกรณี (CM) 
นักสังคมสงเครำะห์ 

มีหน้ำท่ีในกำรรวบรวมข้อมูล สรุปผลกำรด ำเนินงำน กำรจัดกำร
ด้ำนข้อมูลข่ำวสำร และรำยงำนผลภำพรวมของกำรด ำเนินงำน

ทีมปฏิบัติกำร
ในชุมชน

บุคคล กลุ่ม ชุมชน 
เช่น ผู้น ำชุมชน 
ก ำนัน ผู้ใหญ่บ้ำน 

สมำชิกหมู่บ้ำน อพม. 

มีหน้ำที่ในกำรสนับสนุนกำรปฏิบัติงำนในพ้ืนที่ อ ำนวยควำมสะดวก
เพ่ือควำมเป็นระเบียบเรียบร้อยในสถำนกำรณ์นั้น ๆ
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การวิเคราะห์ ก าหนด

วิเคราะห์จะเกิดภัย
อะไรขึ้นกับใครบ้าง

วิเคราะห์ผลกระทบ
ที่เกิดขึ้น

ก าหนดทรัพยากร
ที่จ าเป็นต้องใช้

ก าหนดกลยุทธ์

ก าหนดแนวทางการ
ตอบสนองต่อเหตุการณ์

o อุทกกภัย
o อัคคีภัย
o ประท้วง

o กระบวนการปฏิบัติงานที่ส าคัญของหน่วยงาน
o วิเคราะห์ผลกระทบ และระยะเวลาฟื้นสภาพ

o อาคาร/สถานที่ปฏิบัติงาน
o เครื่องมือและอุปกรณ์
o ระบบงานเทคโนโลยีหรือระบบสารสนเทศ
o บุคลากร
o ผู้ให้บริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

o ประเมินสถานการณ์
o แจ้งเหตุ (Call Tree)
o ส ารวจความเสียหาย

STEP 1

STEP 2

STEP 3

STEP 4

STEP 5

o จลาจล
o โรคระบาดต่อเนื่อง
o ฯลฯ

o การก าหนดทีมปฏิบัติการ 
เช่น 1 CM : 1 ครอบครัว

o การวางแผนจัดการรายกรณี 
o การระดมทรัพยากร
o การพิทักษ์สิทธิ
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18

บทบำททมีปฏบิตักิำรสังคมสงเครำะห์
และพัฒนำคณุภำพชวีติในภำวะวกิฤต 2P2R

ถ้าบุคคลไม่สามารถกระท าหน้าท่ี หรือบทบาทของตนได้ตามปกติจากการ
เผชิญกับเหตุการณ์ที่ ไม่คาดคิดว่าจะเกิดขึ้นจากภาวะวิกฤต (Crisis) ต่าง ๆ 
ผู้ปฏิบัติงานสังคมสงเคราะห์ต้องเข้าไปด าเนินการร่วมกับทีมสหวิชาชีพ และ
ผู้เกี่ยวข้อง ภายใต้ กระบวนการจัดการกับภาวะวิกฤต (crisis..management
process) ใน 4 ขั้นตอน ดังนี้ 

 การป้องกัน (Prevention) เพื่อลดความเสี่ยงหรือลดโอกาสการเกิด
ภาวะวิกฤต เมื่อพบสัญญาณเตือนที่อาจก่อให้เกิดภาวะวิกฤต และได้ท าการแก้ไข
สถานการณ์นั้นก่อนกลายเป็นปัญหาใหญ่ เพื่อช่วยป้องกันไม่ให้เกิดภาวะวิกฤต 

กิจกรรม
บทบาทผู้ปฏิบัติงาน
สังคมสงเคราะห์

ผู้เกี่ยวข้อง

o การจัดระบบรักษาความ
ปลอดภัย และการ
ป้องกันการเข้าถึง

• ค้นหา และรวบรวมข้อมูล • ผู้น าชุมชน ก านัน 
ผู้ใหญ่บ้าน

• สมาชิกหมู่บ้าน
o การส ารวจพื้นที่ปลอดภัย

เพ่ือป้องกันเหตุการณ์
• ผู้รวบรวมและประสาน

จัดเก็บข้อมูล
• ผู้น าชุมชน ก านัน 

ผู้ใหญ่บ้าน
• สมาชิกหมู่บ้าน 

o การจัดท าข้อมูลรองรับ
สถานการณ์

o จัดท าคู่มือการเฝ้าระวัง
ติดตามและแผนเผชิญเหตุ

o จัดท าทะเบียนทรัพยากร 
เช่น บุคลากรรับผิดชอบ
หลัก งบประมาณ 
เครือข่ายผู้มีส่วนได้        
ส่วนเสีย วัสดุ อุปกรณ์ 
สถานที่เทคโนโลยี
สารสนเทศที่ส าคัญ

• ผู้รวบรวมและประสาน
จัดเก็บข้อมูล

• ผู้ประสาน ค้นหาและ
รวบรวมทรัพยากร

• สมาชิกในชุมชน
• หน่วยงานท่ี

เกี่ยวข้อง (ประเมิน
จากสภาวะวิกฤต 
ท่ีเกิดขึ้น)
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กิจกรรม
บทบาทผู้ปฏิบัติงาน
สังคมสงเคราะห์

ผู้เกี่ยวข้อง

o การซักซ้อมรับมือ
สถานการณ์

• วิทยากรกระบวนการ
• ประสานทรัพยากร 

• สมาชิกในชุมชน
• หน่วยงานท่ี

เกี่ยวข้อง (ประเมิน
จากสภาวะวิกฤต 
ท่ีเกิดขึ้น)

o การฝึกอบรม                   
ให้ความรู้เกี่ยวกับ
สถานการณ์

• วิทยากรกระบวนการ
• ผู้ด าเนินรายการ
• ประสานทรัพยากร

• สมาชิกในชุมชน
• หน่วยงานท่ี

เกี่ยวข้อง (ประเมิน
จากสภาวะวิกฤต 
ท่ีเกิดขึ้น)

o การแจ้งสิทธิสวัสดิการ
ที่จ าเป็น 

• วิทยากรกระบวนการ
• ผู้ให้ค าแนะน าปรึกษา 

• ผู้น าชุมชน 
• ก านัน ผู้ใหญ่บ้าน
• สมาชิกหมู่บ้าน

o การจัดท าฐานข้อมูล
ชุมชน 

• ผู้รวบรวมและจัดเก็บข้อมูล • ผู้น าชุมชน ก านัน 
ผู้ใหญ่บ้าน
• สมาชิกหมู่บ้าน
• หน่วยงานท่ี

เกี่ยวข้อง 
o การจัดท าและสร้าง

การรับรู้ช่องทางการ
ติดต่อหน่วยงาน

• วิทยากรกระบวนการ
• ผู้ให้ค าแนะน าปรึกษา
• ผู้รวบรวมและจัดเก็บข้อมูล

• ผู้น าชุมชน ก านัน 
ผู้ใหญ่บ้าน
• สมาชิกหมู่บ้าน
• หน่วยงานท่ี

เกี่ยวข้อง
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❖ การเตรียมความพร้อม (Preparation) เป็นขั้นตอนในการวิเคราะห์
สถานการณ์และคาดการณ์ถึงภาวะวิกฤตท่ีอาจเกิดขึ้นไว้ล่วงหน้า เพื่อน ามาเป็นข้อมูล
ในการจัดท าแผนการเตรียมความพร้อมรับมือกับภาวะวิกฤต

กิจกรรม
บทบาทผู้ปฏิบัติงาน
สังคมสงเคราะห์

ผู้เกี่ยวข้อง

o การประเมิน
สถานการณ์/สัญญาณ
ก่อนเกิดเหตุ 

• ผู้สังเกต ติดตาม
สถานการณ์
• ผู้วิเคราะห์สถานการณ์

• ผู้น าชุมชน ก านัน 
ผู้ใหญ่บ้าน
• สมาชิกในชุมชน
• หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง

o การจัดตั้งเวรยาม • ผู้ประสานงาน • ผู้น าชุมชน ก านัน 
ผู้ใหญ่บ้าน
• สมาชิกหมู่บ้าน 

o สื่อสารท าความเข้าใจกับ
สถานการณ ์โดย
ประชาสัมพันธ์ให้
ประชาชนรับทราบถึง
ภัยพิบัติที่อาจเกิดขึ้น 
และรู้จักการแจ้งเหตุ 
และทราบบริการของ
หน่วยงานต่าง ๆ

• วิทยากรกระบวนการ
• ผู้ให้ค าแนะน าปรึกษา

• สมาชิกในชุมชน
• หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

(ประเมินจากสภาวะ
วิกฤตที่เกิดขึ้น)

o การจัดท าสัญลักษณ์ • วิทยากรกระบวนการ
• ผู้ให้ค าแนะน าปรึกษา

• สมาชิกในชุมชน
• หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

(ประเมินจากสภาวะ
วิกฤตที่เกิดขึ้น)

o จัดระบบเตือนภัย • วิทยากรกระบวนการ
• ผู้ให้ค าแนะน าปรึกษา

• สมาชิกในชุมชน
• หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

(ประเมินจากสภาวะ
วิกฤตท่ีเกิดขึ้น)

o การจัดเตรียมจุด           
รวมพล พื้นที่ปลอดภัย 

• ผู้ประสานงาน • ผู้น าชุมชน ก านัน 
ผู้ใหญ่บ้าน
• สมาชิกหมู่บ้าน
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กิจกรรม
บทบาทผู้ปฏิบัติงาน
สังคมสงเคราะห์

ผู้เกี่ยวข้อง

o ตอบสนองต่อภาวะ
วิกฤตด้วยความ
รวดเร็ว

o ศึกษา รวบรวมข้อมูล 
ข้อเท็จจริงจาก
เหตุการณ์ที่เกิดขึ้น
อย่างรอบด้าน 

o วิเคราะห์ปัจจัยเสี่ยง 
ที่ส่งผลกระทบต่อ
ความเสี่ยง

o ประเมินภาวะทางจิต
เบื้องต้น (Mental 
health 
assessment)

o ประเมินความเปราะบาง
o วิเคราะห์กลุ่มเสี่ยง
o ประเมินการรับมือ

• ผู้จัดการรายกรณี 
(Case Manager)

• ประเมินวินิจฉัย สถานการณ์
ท่ีเกิดขึ้นด้วยความรอบคอบ

• วิเคราะห์ผลกระทบ บุคคล 
ครอบครัว ชุมชน

• วิเคราะห์ระดับความเส่ียง
และภัยคุกคาม

• ผู้ได้รับผลกระทบ
• หน่วยงานท่ี

เกี่ยวข้อง 
(ประเมินจาก
สภาวะวิกฤต             
ท่ีเกิดขึ้น)

o จัดท าแผนการ
ช่วยเหลือระยะวิกฤต 
ระยะกลาง ระยะยาว 
ในระดับบุคคล 
ครอบครัว ชุมชน
ร่วมกับทีมสหวิชาชีพ 
โดยใช้กลไก 
One Home
ระดับจังหวัด

• ก าหนดเป้าหมายและ
วัตถุประสงค์ มอบหมาย
ภารกิจความรับผิดชอบ
ร่วมกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
และตัดสินใจเลือกวิธีการ
จัดการแก้ไขสถานการณ์ให้
เหมาะสม

• ทีมสหวิชาชีพ
• ผู้ได้รับผลกระทบ
• หน่วยงานท่ี

เกี่ยวข้อง 
(ประเมินจาก
สภาวะวิกฤต        
ท่ีเกิดขึ้น)

 การตอบสนอง (Response) เป็นขั้นตอนการลงมือปฏิบัติ เพื่อแก้ไข
ภาวะวิกฤตท่ีเกิดขึ้นแล้ว เป็นการแก้ไขสถานการณ์ภาวะวิกฤตไม่ให้ลุกลาม
สร้างความเสียหายและส่งผลกระทบมากยิ่งขึ้น โดยตัดสินใจใช้วิธีการแก้ไข
ท่ี เหมาะสมกับสถานการณ์  ผู้ปฏิบัติ งานสังคมสงเคราะห์มีบทบาทหลัก
ในการด าเนินการร่วมกับนักวิชาชีพอื่นท่ีเกี่ยวข้อง ดังนี้  
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กิจกรรม
บทบาทผู้ปฏิบัติงาน
สังคมสงเคราะห์

ผู้เกี่ยวข้อง

o ก าหนดกลยุทธ์           
ในการสื่อสาร/
กระบวนการแจ้ง
เหตุ เลือกการ 
สื่อสารและช่องทาง
ที่เหมาะสม                     
สื่อสารไปยัง                  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
และสังคม

• การสื่อสารเพื่อการ
ปฏิบัติงานที่มีประสทิธิภาพ
การสื่อสารภายในทีม (Team 
Communication) ท้ังท่ีเป็น
ทางการและไม่เป็นทางการ 
รวมถึงมีทิศทางการสื่อสาร              
ท้ังแนวดิ่ง/ราบ เพ่ือเป็นไปใน
ทิศทางเดียวกัน 

• การสื่อสารเพื่อประชาสัมพันธ์
สร้างการรับรู้ต่อสาธารณชน 
เพ่ือลดความเข้าใจผิด และลด
ความสับสนของผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย โดยไม่ลงรายละเอียด
ผู้ใช้บริการ เป็นการสื่อสาร                         
ในทิศทางเดียวกัน               
(One Voice) และมีใจความ
ส าคัญสอดคล้องกัน  

• ทีมสหวิชาชีพ
• หน่วยงานท่ี

เกี่ยวข้อง (ประเมิน
จากสภาวะวิกฤต
ท่ีเกิดขึ้น)

o การน าทะเบียน
ทรัพยากร มา
พิจารณา รวมถึง
ค้นหาและรวบรวม
ทรัพยากรเพ่ิมเติม

• นักประสานทรัพยากร       
รอบด้าน

• ทีมสหวิชาชีพ
• หน่วยงานท่ี

เกี่ยวข้อง (ประเมิน
จากสภาวะวิกฤต               
ท่ีเกิดขึ้น)

o ปฏิบัติงานร่วมกับ
ทีมในการให้ความ
ช่วยเหลือ ภายใต้
กลไกทั้งในระดับ
นโยบาย ระดับ
หน่วยงานและ
ระดับพื้นที่  

• คณะกรรมการ/คณะท างาน
• ผู้ประสานงาน
• ผู้ให้ความช่วยเหลือ            

ด้านสวัสดิการสังคม 

• ทีมสหวิชาชีพ
• ทีม One Home
• หน่วยงานท่ี

เกี่ยวข้อง (ประเมิน
จากสภาวะวิกฤต             
ท่ีเกิดขึ้น)
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กิจกรรม
บทบาทผู้ปฏิบัติงาน
สังคมสงเคราะห์

ผู้เกี่ยวข้อง

o การให้ความ
ช่วยเหลือตาม
ภารกิจ บทบาท
หน้าที่ ของ
กระทรวง พม.

• ผู้ประสานงาน
• ผู้ให้ความช่วยเหลือด้าน

สวัสดิการสังคม

• ทีมสหวิชาชีพ
• ทีม One Home
• หน่วยงานท่ี

เกี่ยวข้อง (ประเมิน
จากสภาวะวิกฤต           
ท่ีเกิดขึ้น)

o รายงาน
สถานการณ์

• ประเมินระดับผลกระทบ เช่น  
ความเสียหายต่อทรัพย์              
ต่อชีวิต ภัยคุกคามต่อ
สาธารณชน ชื่อเสียงความ
มั่นใจของหน่วยงาน ฯลฯ

• ทีมสหวิชาชีพ
• หน่วยงานท่ี

เกี่ยวข้อง   
(ประเมินจาก
สภาวะวิกฤต                 
ท่ีเกิดขึ้น)

กรณีเป็นการเผชิญเหตุท่ีสูญเสีย ให้ความส าคัญกับความรู้สึกทางใจ สอบถาม
ข้อมูลที่ไม่เป็นการตอกย้ าหรือกระท าซ้ า เน้นทักษะการสังเกต เสริมพลัง และมุ่งไป
ท่ีแนวทางการช่วยเหลือ โดยปฏิบัติงานร่วมกับผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้าน เพื่อประโยชน์
สูงสุดของผู้ใช้บริการ

 การปรับปรุงแก้ไข (Revision) / ระยะฟื้นฟู ช่วงหลังเกิดเหตุการณ์
ภาวะวิกฤต เป็นระยะเวลาท่ีภาวะวิกฤตคลี่คลายลง โดยประเมินผลถึงสิ่งท่ีได้เรียนรู้
จากภาวะวิกฤตท่ีเกิดขึ้น เพื่อน าไปช่วยให้เตรียมพร้อมได้ดียิ่งขึ้น ส าหรับการจัดการ
กับภาวะวิกฤตท่ีอาจเกิดขึ้นอีกในอนาคต และเพื่อให้มั่นใจได้ว่าความพยายาม               
ในการจัดการกับภาวะวิกฤตได้ สร้างความรู้สึกเชิงบวก
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กิจกรรม
บทบาทผู้ปฏิบัติงาน
สังคมสงเคราะห์

ผู้เกี่ยวข้อง

o การฟ้ืนฟูและพัฒนา
คุณภาพชีวิตแบบองค์รวม 
ทั้งมิติด้านร่างกาย จิตใจ 
สังคมและจิตวิญญาณ

• ผู้จัดการรายกรณี 
• นักพิทักษ์สิทธิ
• ผู้ให้ค าแนะน าปรึกษา
• ผู้ประสานงาน

• ทีมสหวิชาชีพ
• ผู้น าชุมชน ก านัน 

ผู้ใหญ่บ้าน
• สมาชิกหมู่บ้าน 
• หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

o การเยียวยา • ผู้จัดการรายกรณี 
• นักพิทักษ์สิทธิ
• ผู้ให้ค าแนะน าปรึกษา
• ผู้ประสานงาน

• ทีมสหวิชาชีพ
• ผู้น าชุมชน ก านัน 

ผู้ใหญ่บ้าน
• สมาชิกหมู่บ้าน 
• หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง

o การจัดระเบียบชุมชน โดย
การริเริ่ม สนับสนุน และ
ส่งเสริมการพัฒนาชุมชน 
เน้นการท างานร่วมกับสมาชิก
กลุ่มต่าง  ๆในชุมชน

o การสร้างโอกาสในการเข้าถึง
สวัสดิการ บริการต่าง ๆ 

o การสร้างความเข้มแข็งของ
ชุมชนผ่านวิธีการส่งเสริม 
สนับสนุนให้ชุมชนมีความ
รับผิดชอบและมีความสามารถ
ในการจัดการปัญหาในชุมชนด้วย
ทุนต่าง ๆ ที่มีในชุมชน 

• นักจัดการชุมชน/
นักพัฒนาชุมชน

• ผู้ปฏิบัติงานชุมชน
• นักเผยแพร่ข่าวสาร         

ท่ีเกี่ยวข้องกับ
ผลประโยชน์         
ของชุมชน

• ทีมสหวิชาชีพ
• ผู้น าชุมชน ก านัน 

ผู้ใหญ่บ้าน
• สมาชิกหมู่บ้าน 
• หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง

o การถอดบทเรียน • วิทยากรกระบวนการ
• ผู้ให้ค าแนะน าปรึกษา

• สมาชิกในชุมชน
• หน่วยงานท่ี

เกี่ยวข้อง (ประเมิน
จากสภาวะวิกฤต          
ท่ีเกิดขึ้น)

สรุปบทบาทท่ีส าคัญของผู้ปฏิบัติงานสังคมสงเคราะห์ในทุกช่วงของการด าเนินการ
จัดการกับภาวะวิกฤต คือ การเป็นผู้จัดการรายกรณีร่วมกับทีมที่ เกี่ยวข้อง 
และผู้ได้รับผลกระทบ บทบาทในการเป็นผู้ให้การปรึกษา บทบาทในการจัดการ
ตนเอง บทบาทในการแก้ไขปัญหา รวมถึงบทบาทในการแสดงออกที่เหมาะสม 
เป็นต้น



คู่มือ ทีมปฏิบัติการสังคมสงเคราะห์และพัฒนาคุณภาพชีวติในภาวะวิกฤต19

การปอ้งกัน 
(Prevention)

P

การเตรียมความพร้อม 
(Preparation)

R

การตอบสนอง 
(Response)

R

ลดความเสี่ยง/ลดโอกาสการเกิด
ภาวะวิกฤต เมื่อพบสัญญาณเตือนที่อาจ
ก่อให้เกิดภาวะวิกฤต และได้ท าการแก้ไข
สถานการณ์นั้นก่อนกลายเป็นปัญหาใหญ่

วิเคราะห์สถานการณ์และคาดการณ์
ถึงภาวะวิกฤตที่อาจเกิดขึ้นไว้ล่วงหน้า 
เพื่อน ามาเป็นข้อมูลในการจัดท าแผน
การเตรียมความพร้อมรับมือกับภาวะวิกฤต

สรุปบทบำททมีปฏบิตัิกำรสงัคมสงเครำะห ์2P2R

ในภำวะวิกฤต 4 ขั้นตอน

ลงมือปฏิบัติ เพื่อแก้ไขภาวะวิกฤต
ที่เกิดขึ้นแล้ว ไม่ให้ลุกลามสร้างความเสียหาย
และส่งผลกระทบมากยิ่งขึ้น

ช่วงหลั งภาวะวิกฤตคลี่คลายลง 
ประเมินผลถึงสิ่งที่ได้เรียนรู้จากภาวะวิกฤต
ที่เกิดขึ้น ส าหรับการจัดการกับภาวะวิกฤต
ที่อาจเกิดขึ้นอีกในอนาคต

การปรับปรุงแก้ไข 
(Revision) 

1

2

3

4

กระทรวงการพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย์ ดัดแปลงจาก Coombs, W. T., 2010 

P
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สติ เมื่อเกิดภาวะวิกฤต ทีมปฏิบัติการต้องจัดการกับ “ความโกลาหล”              
โดยพยายามควบคุมสถานการณ์ และไตร่ตรองสถานการณ์ หรือ รูปแบบการจัดการ
สภาวะวิกฤติ  ท่ีได้ เคยซักซ้อมสถานการณ์ เมื่อรวบรวมสติ ได้  ให้ค านึงถึ ง
ความปลอดภัยในชีวิต และอพยพไปยังท่ีปลอดภัย หรือจุดนัดพบ 

❖ส ารวจ เมื่อไปยังจุดนัดพบ หรือพื้นท่ีปลอดภัย แล้วจึงด าเนินการตรวจสอบ 
ความเสียหาย การบาดเจ็บ หรือจ านวนสมาชิก และเก็บข้อมูล จากนั้น ให้ส ารวจ
ความต้องการปัจจัยต่าง ๆ ในการด ารงชีพ หรืออุปกรณ์ทางการแพทย์ 

สื่อสาร ให้ยึดผู้ประสบภัย หรือผู้อยู่ในสภาวะวิกฤตเป็นศูนย์กลาง โดยสื่อสาร
สร้างก าลังใจ ไม่สอบถามข้อมูลท่ีเป็นการตอกย้ า หรือกระท าซ้ า รวมท้ัง สื่อสาร         
โดยค านึงถึงการเสริมสร้างพลัง และเก็บข้อมูลเป็นความลับ 

สหวิชาชีพ ให้ทีมปฏิบัติการวางแผนแก้ไขสถานการณ์แบบมีส่วนร่วม ร่วมคิด 
รวมท า ร่วมวางแผน ร่วมตัดสินใจ และร่วมด าเนินการ โดยเน้นชูบทบาท
ทีมสหวิชาชีพ และการประสานงานแบบมีเป้าหมาย และติดตามอย่างต่อเนื่อง 

เสริมพลัง ในสถานการณ์ตึงเครียด ท่ามกลางสภาวะวิกฤต ทีมปฏิบัติการ 
จ าเป็นต้องสื่อสารเชิงบวก ให้ข้อมูล ความรู้ท่ีเป็นประโยชน์แก่สมาชิก ในการรับรู้
ข้อมูลข่าวสาร และสิทธิต่าง ๆ เพื่อลดความหวาดกลัว ของสมาชิกได้

สติ ส ำรวจ ส่ือสำร สหวชิำชพี เสรมิพลัง

“5 ส. รอดภัย”

ค ำแนะน ำในกำรปฏบิตังิำนของทมีปฏบิตักิำร 
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เสริมพลงั

กำรจัดกำรรำยกรณี (Case Management) 

เป็นรูปแบบของวิธีการที่มีความหลากหลาย ยืดหยุ่น เป็นไปตามบริบท
และสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้น ช่วยเสริมงานสวัสดิการสังคมและสังคมสงเคราะห์ 
ในการท างานกับกลุ่มเป้าหมายต่าง ๆ ท้ังยังมีกระบวนการ ขั้นตอน และระบบ
การท างานท่ีชัดเจน มีเป้าหมายเพื่อแก้ปัญหา หรือจัดการกับภาวการณ์ท่ีซับซ้อน 
โดย นักจัดการรายกรณี (Case Manager) จะมีบทบาทส าคัญในการประสาน
ประโยชน์ร่วมกับผู้ใช้บริการและทีมสหวิชาชีพ หัวใจส าคัญของการจัดการ                    
รายกรณี คือ การประเมินและวางแผน ออกแบบการจัดการเพื่อให้เกิดบริการ      
แก่กลุ่มเป้าหมายที่สะดวก เป็นธรรม

ผู้จัดกำรรำยกรณี (Case Manager) 
เป็นค าเรียกผู้ปฏิบัติงานด้านบริการสังคม ที่ท าหน้าที่ เสมือนเป็น              

ผู้เช่ือมโยงหรือเป็นสะพานเชื่อมระหว่างผู้ประสบปัญหากับแหล่งทรัพยากรหรือ
แหล่งความช่วยเหลือต่าง ๆ โดยช่วยจัดการให้ผู้ประสบปัญหา สามารถรู้จัก
แหล่งความช่วยเหลือ กล้าท่ีจะเข้าถึงและเข้ามาใช้บริการต่าง ๆ ได้อย่างเหมาะสม
มากขึ้น ในอีกด้านหนึ่ง ผู้จัดการรายกรณีจะท างานกับระบบด าเนินการในหน่วยงาน 
โดยจะช่วยให้หน่วยงานต่าง ๆ ยอมลดข้อจ ากัดท่ีเป็นอุปสรรคต่อการบริการ 
ปรับกฎเกณฑ์ระเบียบต่าง ๆ ท่ี เข้มงวด เคร่ งครัด  ให้ยืดหยุ่น  และง่ าย
ต่อการท่ีผู้ใช้บริการจะเข้ามาใช้บริการอย่างไม่มีอุปสรรค
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กระบวนกำรจดักำรรำยกรณี

เครือ่งมอื
ในกระบวนกำรจดักำรรำยกรณทีำงสังคมสงเครำะห์

text text text

ผศ.โสภา อ่อนโอภาส และ ดร.นุชนาฎ ยูฮันเงาะ

การแสวงหาข้อเท็จจริง การประเมิน การวางแผน
และการด าเนินงาน

•Genogram
•Eco-Map
•Sociogram
•Culturagram
•Time line
•การสัมภาษณ์ 
การสังเกต การฟังฯ 
•ศิลปะ

•แผนชีวิต
•Contract plan
•Teaching &               
Roleplay
•Power & 
Control Wheel
•Art Therapy

•Self - Assessment
•การประเมิน                
ความเสี่ยง
•การประเมิน                    
ครอบครัว

ฯลฯ

กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ ดัดแปลงจาก โสภา อ่อนโอภาส, 2565 
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เสริมพลงั

บทบำทผู้จัดกำรรำยกรณี (Case Manager) 

ผู้ให้การสนับสนุนส่วนตัว (Direct Personal Support)
ผู้ให้ความช่วยเหลือในภาวะวิกฤต 
ผู้ให้ความช่วยเหลือระยะสั้น ในระหว่างการประเมินปัญหาร่วมกับ

ผู้ใช้บริการมักจะพบปัญหาท่ีสามารถแก้ไขได้ในระยะเวลาอันสั้น การช่วยเหลือ
ระยะสั้น หมายถึง การช่วยเหลือผู้ใช้บริการให้สามารถแก้ไขปัญหาได้ ภายใน
ระยะเวลา 1 - 12 ครั้งในการให้บริการ
บทบาทนายหน้าหรือผู้อ านวยความสะดวก ภายหลังกระบวนการประเมิน

ปัญหาภารกิจส าคัญของการจัดการรายกรณีก็คือการอ านวยความสะดวกให้เกิด
การเชื่อมต่อสู่บริการในหน่วยงานหรือองค์กรท่ีให้บริการท้ังภาครัฐ และภาคเอกชน 
หรืออาสาสมัคร
บทบาทผู้สนับสนุนการเปลี่ยนแปลง เป้าหมายสูงสุดของการจัดการ              

รายกรณี คือ การท่ีช่วยให้ผู้ใช้บริการมีขีดความสามารถในการดูแลและรับผิดชอบ
ต่อเป้าหมายท่ีตนเองวางไว้ 

การพิทักษ์สิทธิ บทบาทผู้พิทักษ์คุ้มครองผู้ใช้บริการเป็น
บ ท บ า ท ท่ี ส า คั ญ
ของการจัดการรายกรณี การเป็นผู้พิทักษ์ หมายถึง การท าหน้าท่ีเพื่อคุ้มครองหรือ
ท าหน้าท่ีแทนผู้ใช้บริการในจุดท่ีผู้ใช้บริการไม่สามารถกระท าด้วยตนเอง
เป็นผู้ประสานบริการ (Service Coordinator) 
บทบาทผู้ติดตาม (Tracking/Follow-up role)

โดยสรุป บทบาทงานของผู้ จัดการรายกรณี  จะเน้นความส าคัญ
อยู่ท่ีการสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีกับบุคคล หน่วยงาน แหล่งทรัพยากรท่ีตนท างานด้วย 
ดังนั้น จึงต้องมีหลักการของการสร้างความไว้วางใจ การเคารพในสถานะ ต าแหน่ง 
บทบาทงานของบุคคลท่ีติดต่อ ขณะเดียวกันก็ต้องมีการบริหารจัดการระบบงานด้วย
ตนเอง ต้องมีทักษะในการพัฒนาความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ ท้ังเชิงรับและรุก 
เพื่อรักษาความมั่นใจในการติดต่อประสานงาน ส่งเสริม และสนับสนุนกันและกัน 
และต้องให้ความส าคัญกับการพัฒนา การประสานงานกับหน่วยงานท่ีเป็น
แหล่งทรัพยากร หรือกับครอบครัว เครือญาติ และชุมชนของผู้ใช้บริการร่วมด้วย

*โสภา อ่อนโอภาส (2565). เอกสารบรรยาย การจัดบริการครอบครวัรายกรณ:ี สมุดพกครอบครัว 
(Family Case Management). เอกสารประกอบการบรรยายโครงการพัฒนากลไกอาสาสมัครพัฒนาสังคม
และความมั่นคงของมนุษย์ (อพม.) ในพื้นที่ปฏิบัติการทางสังคมเพื่อการพัฒนาคุณภาพชีวิตอย่างยั่งยืน. 

โสภา อ่อนโอภาส* 
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เป้าหมายต่อผู้ใช้บริการ เป้าหมายต่อผู้ให้บริการ เป้าหมายต่อระบบบริการ

ช่วงเวลา ความเหมาะสม 
การบูรณาการท่ีมี
คุณภาพสูง การ
จัดบริการในขอบเขตท่ี
ก าหนด

การพัฒนาศักยภาพให้
สามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บรกิาร 
และท างานในระบบบริการ
อย่างมีประสิทธิภาพ

การส่งเสรมิบรกิารที่มี
ประสิทธิภาพ คุณภาพ 
การประสานงานและ
ภายใต้ค่าใช้จ่ายที่จ ากัด

การค้นหา
ผู้ใช้บริการและ
การประเมิน
ความต้องการ

มีการลงทะเบียน
ผู้ใช้บริการท่ีเหมาะสม 
และจัดบริการท่ีจ าเป็น
และมีความพึงพอใจ

- การเฟ้นหาผู้ใช้บริการ           
ท่ีมีความจ าเป็นในการเข้า
สู่การจัดการรายกรณี
อย่างถูกต้อง
- มีเครื่องมือในการ
ประเมินท่ีเหมาะสม

การจัดเตรียมบริการ           
ท่ีเหมาะสม และมี
ประสิทธิภาพแก่
ผู้ใช้บริการ

❖การพัฒนา
แผนการดูแล

ผู้ใช้บริการบรรลุ
เป้าหมายการดูแล              
อย่างรวดเร็ว

- การยกระดับทักษะการ
บริหารจัดการเพื่อให้เกิด
บริการท่ีเหมาะสมกับ
ผู้ใช้บริการ

- ส่งเสริมให้มีทางเลือก         
ในด้านค่าใช้จ่ายท่ีมี
ประสิทธิภาพ
- ก าหนดค่าใช้จ่าย และ                  
ชุดบริการส าหรับการดูแล               
ในสถาบัน
- ระบุช่องว่างในการดูแล            
ในระบบ

การให้บริการ/
การประสาน
ความร่วมมือ

- สามารถเข้าถึงบริการ 
การจัดบริการ เกิด
ความต่อเนื่องและมี
บริการในลักษณะบูรณา
การส าหรับผู้ใช้บริการ
- ท าให้เกิด “การเชื่อม
คน” กับระบบบริการ

เพิ่มศักยภาพในการ
ประสานงานระหว่าง
ผู้ใช้บริการและหน่วยงานท่ี
ให้บริการอย่างมี
ประสิทธิภาพ

- สร้างระบบบรกิารท่ีเกิด
จากการประสานความ
ร่วมมือ มีประสิทธิภาพ
และมีประสิทธิผล
- การพิทักษส์ิทธิส าหรับ
การพัฒนาบริการท่ีช่วย
อุดช่องว่างในการดูแล

การติดตาม
และตรวจสอบ
แผนการดูแล

ท าให้การประเมิน
ความต้องการในการ
ดูแลด าเนินต่อไป ได้รับ
บริการอย่างต่อเนื่อง
และมีคุณภาพ

สร้างเสริมสรรถนะในการ
ติดตามและก ากับงาน ใน
ลักษณะ “การบันทึก” ท่ี
มีรายละเอียดท่ีเข้มข้น 
เพื่อประโยชน์แก่
ผู้ปฏิบัติงานและ
ระบบงาน

- การให้บริการท่ีมีความ
เชื่อมั่นในผลลัพธ์ของ
บริการ
- สนับสนุนให้เกิดบริการ
ท่ีดีแก่ผู้ใช้บริการ

สรุปลกัษณะกำรจดักำรรำยกรณกีบัเป้ำหมำยส ำหรบักำรจดับรกิำร

หน้าท่ี

วัตถุประสงค์
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ทักษะที่จ าเป็นส าหรับผู้จัดการรายกรณี 

 การเป็นผู้สนทนาท่ีดี ( ถาม โต้ตอบ และฟังอย่างตั้งใจ )
 การสร้างสัมพันธภาพ ( ยิ้ม ทักทาย จริงใจและเข้าใจวัฒนธรรมความเชื่อของแต่ละคน )
 ความรู้ ความเข้าใจในเร่ืองท่ีเกี่ยวข้องโดยตรง
 การระดมทรัพยากร (รู้จักทรัพยากรและน ามาใช้ให้เหมาะสม)
 การประสานงานและร่วมมือการท างานแบบภาคีในรูปสหวิชาชีพ

ทักษะการสร้างและค้นหาแหล่งทรัพยากรเครือข่าย

• การส ารวจ ค้นหา (หน่วยงาน บุคลากร )ในพื้นท่ีท่ีเกี่ยวข้อง ในการสงเคราะห์                    
และคุ้มครองกลุ่มเป้าหมาย

• สร้างสัมพันธภาพและท าความรู้จักหน่วยงานและบริการของหน่วยงานอย่างต่อเนื่อง
• มีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ ของหน่วยงานท่ีเป็นเครือข่าย
• กระตุ้นและชักจูงบุคคลหรือหน่วยงานท่ีไม่เป็นทางการ เข้าสู่กระบวนการสงเคราะห์           

และคุ้มครองกลุ่มเป้าหมาย

ทักษะการติดตาม เฝา้ระวัง

• ติดตามบริการท่ีให้การสงเคราะห์และคุ้มครอง
• ติดตามผลกระทบท่ีเกิดขึ้นจากการให้บริการ
• เฝ้าระวังกลุ่มเป้าหมายท่ีอยู่ในภาวะเสี่ยง  

- การเย่ียมบ้าน 
- การสร้างสัมพันธภาพอย่างไม่เป็นทางการ 
- การจัดกิจกรรม 
- ให้ก าลังใจ 
- ให้ความรู้และประชาสัมพันธ์ (เสนอช่องทางบริการการติดต่อ)
- บรรเทาภาวะความเสี่ยงต่าง ๆ ท่ีอาจเกิดขึ้น และเป็นเบาะแสให้กับทางการ
- รายงานสถานการณ์การคุ้มครองเด็กให้กับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องในพ้ืนท่ี

ประเมินผลการปฏิบัติงาน

ทักษะที่จ าเป็นต่อการปฏิบัติงานของทีมปฏิบัติการ

*อภิญญา เวชยชัย. (2563). เอกสารบรรยาย “สาระส าคัญเสรมิสรา้งทักษะการเป็นผู้จัดการรายกรณี”   
และ “ขั้นตอนการท างานของผู้จัดการรายกรณี (Case Manager)”

อภิญญา เวชยชัย* 
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ภำคผนวก



เบอร์โทรส ำคัญมไีว้  ฉุกเฉิน
สำยด่วน แจ้งเหตุด่วนเหตุร้าย

191 192 199

1374 1195

เหตุไฟไหม้ 
ดับเพลิง

เหตุด่วนเหตุรำ้ย
ศูนย์เตือน

ภัยพิบัติแห่งชำติ

1196 1555 1300
ศูนย์ร้องทุกข์
กรุงเทพฯ

ศูนย์ช่วยเหลือ
สังคม

1323 1554 1669
หน่วยแพทย์กู้ชีพ
วชิรพยำบำล

สำยด่วน
สุขภำพจิต

1646 1691 1784
ศูนย์เอรำวัณ 

กทม.
ศูนย์ส่งกลับ,รถพยำบำล

โรงพยำบำลต ำรวจ
กรมป้องกันและ

บรรเทำสำธำรณภยั

กำรแพทย์ฉุกเฉินแหง่ชำติ

และแจ้งพบผู้ติดยำเสพติด 

กองบัญชำกำรต ำรวจ

แจ้งอุบัติเหตุทำงน ้ำ

สำยด่วนเกี่ยวกับการแพทย์ 

กองปรำบปรำม
แจ้งเหตุอำชญำกรรม 

1111
ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์

ของรัฐบำล

1165 1386 1688
สำยด่วน
ยำเสพติด

สำยด่วนเกี่ยวกับยาเสพติด

แจ้งเบำะแส
ยำเสพติด

แจ้งข่ำว
ยำเสพติด

กองอ ำนวยกำร
รักษำควำมม่ันคง

ภำยในรำชอำณำจักร

1418 1650
มูลนิธปิ่อเต็กตึง๊

กทม.

ศูนย์สนับสนุนกำร
ปฏิบัติกำรฉุกเฉินสำรเคมี



เบอร์โทรส ำคัญมไีว้  ฉุกเฉิน
สำยด่วน เกี่ยวกับการเดินทาง

1137 1146

1490 1543 1677

จส.100
กรมทำงหลวง

ชนบท

บริษัท ขนส่ง จ ำกัด 
หรือ บขส. 

กำรทำงพิเศษแห่ง
ประเทศไทย

วิทยุร่วมด้วย
ช่วยกัน

1356 1690
กำรรถไฟแห่ง
ประเทศไทย

1125 1129 1186
กำรประปำ
นครหลวง

16621506

สำยด่วนประกันภัย

สำยด่วน หน่วยงานทั่วไป

1155
ต ำรวจ
ท่องเที่ยว

ศูนย์ปลอดภัย
คมนำคม 

ส ำนักงำน

ประกันสังคม

กำรไฟฟำ้ส่วน
ภูมิภำค

กำรประปำ
ส่วนภูมิภำค

1193
ต ำรวจทำงหลวง



คณะผู้จดัท ำ

คณะท่ีปรกึษำ

นำงอมุำภรณ์ ผ่องจติต์  นักสังคมสงเครำะห์เชีย่วชำญ
กรมพัฒนำสังคมและสวสัดิกำร

นำยสุรพิเชษฐ์ สุขโชติ หัวหน้ำกลุ่มพัฒนำระบบบรหิำร
กรมพัฒนำสังคมและสวสัดิกำร 

นำยพงษ์ศักด์ิ นำคศรจีนัทร ์    นักสังคมสงเครำะห์ช ำนำญกำร
กรมพัฒนำสังคมและสวสัดิกำร

นำงสำวนิรดำ วรเวทดิษกุล      นักสังคมสงเครำะห์ช ำนำญกำร
กรมพัฒนำสังคมและสวสัดิกำร

นำยศริวทิย์ กมลธรรมศิษฏ์ นักพัฒนำสังคม
กรมพัฒนำสังคมและสวสัดิกำร

นำงสำวเเพรววนิต ชแูก้ว        นักพัฒนำสังคม
กรมพัฒนำสังคมและสวสัดิกำร

ผู้เรยีบเรยีง/จดัรูปเล่ม

นำงสำวแรมรุง้ วรวธั รองปลัดกระทรวงกำรพัฒนำสังคมและ
ควำมมัน่คงของมนุษย์

นำยกิตติ อนิทรกลุ รองอธิบดีกรมพัฒนำสังคมและสวสัดิกำร
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1034 ถนนกรงุเกษม แขวงคลองมหานาค 

เขตป้อมปราบศตัรพูา่ย กรงุเทพฯ 10100

SocialMsociety (กระทรวงการพฒันา
สังคมและความมัน่คงของมนุษย)์

02-6596483
ศูนยช์ว่ยเหลอืสังคม


