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บทคัดยอ
 การบริการสาธารณะตามหลักธรรมทาง
พระพุทธศาสนา ถอืวา เปนการใหบรกิารประชาชนท่ี
ดขีึน้ นบัไดวาเปนเรือ่งหนึง่ทีอ่งคกรมหาชนแหงหนึง่
ของไทย หรอืหนวยงานในภาครฐั ของระบบราชการ
ไทยทั้งหลาย ยอมจะตองมีบางสวนบางหนวยงานที่
ยงัไมสามารถสนองความตองการของประชาชนท่ีไป
ขอรบับรกิารทีจ่ะทาํใหเกดิความพึงพอใจไดสมบรูณ
แบบ แตหากไดมีการนําเอาหลักธรรมคําสอนของ
องคสมเด็จพระสัมมาสัมพุทธเจามาประยุกตใชได
แก หลักสังคหวัตถุ 4 ในการใหบริการจะทําใหเกิด
ประสิทธิภาพในการใหบริการเปนท่ีพึงพอใจของ
ประชาชนผูรบับริการ นอกจากน้ี ยังสามารถนําหลัก
ธรรมคําสอนในสวนอ่ืนๆ นาํมาประกอบประยุกตใช 
เพื่อสงเสริม สนับสนุน เพิ่มเติมอีกไดดวย จะทําให
เกดิประสทิธภิาพในการใหบรกิารตอประชาชนผูรบั
บริการสมบูรณยิ่งขึ้น

Abstract
 Public service principle in Buddhism 
are considered as serving the public good. 
Since that is the subject of a public organization, 
one of Thailand. And agencies in the public 
sector Thailand do Bureaucratic There will 
always be some, some agencies can’t 

meet the needs of the public to obtain 
access to the complete satisfaction. If you 
have adopted the principles of the teachings 
of the Buddha are applied. Sangahavatthu 
four main object of the service will be 
effective in providing a wide range of 
public services can also be used in other 
doctrinal. Attributed applications to further 
promote it. Allows efficient in providing 
service to the public complete.

บทนํา
 การบริการ เปนการปฏิบตังิานทีจ่ะกระทําหรือ
ติดตอและเก่ียวของกับผูใชบริการ การใหบุคคล
ตางๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ทั้งดวย
ความพยายามใดๆ ก็ตามดวยวิธีการหลากหลายใน
การทําใหคนตางๆ ที่เกี่ยวของไดรับความชวยเหลือ 
จัดไดวาเปนการใหบริการทั้ง การจัดอํานวยความ
สะดวก การสนองความตองการของผูใชบริการก็
เปนการใหบริการ การใหบริการจึงสามารถดําเนิน
การไดหลากหลายวิธี จุดสําคัญ คือ เปนการชวย
เหลือและอํานวยประโยชนใหแกผูใชบริการ1

 การจัดบริการสาธารณะหรือบริการสวนรวม
ที่หลากหลาย นับไดวาเปนบทบาทหนาที่เบื้องตน
ของรัฐหรือรฐับาล ทีใ่นแวดวงวิชาการรัฐศาสตรและ
รฐัประศาสนศาสตรไดมกีารถกแถลงกนัมาพอควรวา
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1สมติ สชัฌกุร, การต้อนรบัและบริการท่ีเป็นเลิศ, (กรงุเทพมหานคร : วญิญชูน, 2542), หน้า 13.
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2ที.ปา.(ไทย) 11/313/295.

แทจรงินัน้ บทบาทของการจดับรกิารสาธารณะของ
ภาครัฐควรกวางขวางมากเพียงใด 
 โดยหลักการแลว การบริการสาธารณะยอม
ยังประโยชนแกสังคมและบุคคลทั่วไป การดําเนิน
บทบาทสําคัญประการนี้ของหนวยงานภาครัฐจึง
จําเปนอยางย่ิงที่จะตองใหความสําคัญตอเรื่อง
ของประสิทธิภาพในเชิงการบริหารจัดการ และ
ประสิทธิภาพเชนวานี้ ยอมเปนองคประกอบสําคญั
ในการกําหนดทิศทางในภาพรวมของประสิทธิภาพ
ของการจัดการภาครัฐที่มีตอระบบการบริหารงาน
ภาครัฐและระบบเศรษฐกิจ 
 การใหบรกิารของภาครัฐทีม่คีณุภาพ จงึเปนสิง่ที่
สะทอนสมรรถนะของการปฏิบัติงานการใหบริการ
ตอบสนองความตองการประชาชนท่ีเปนลูกคาผูรับ
บริการของหนวยงานภาครัฐ ภายใตรากฐานของ
การบริหารราชการหรือการบริหารงานภาครัฐตาม
แนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public 
Management-NPM) ที่ระบบราชการของหลาย
ประเทศ รวมทั้งประเทศไทยรับมาเปนกระบวน
การทัศนในการขับเคล่ือนการจัดการระบบงานภาค
รัฐในชวงหลายปที่ผานมา ตามแนวคิดน้ี นอกจาก
แนวทางการปรับปรุงสมรรถภาพและการยกระดับ
กําลังการผลิตของหนวยงานภาครัฐ ซึ่งมีมติอยูที่
การพัฒนาทรัพยากรบุคคล (Human Resource 
Development) และมีการใชประโยชนจากภาค
เอกชนใหมากขึ้น  
 คณุภาพการใหบรกิารของหนวยงานภาครัฐ จดั
ไดวาเปนเร่ืองหรือแนวคิดใหมทีห่นวยงานภาครัฐจะ
ตองดําเนินการตามกรอบและบรบิทของการปฏริปู
ระบบบรหิารภาครฐัของไทย โดยเฉพาะนับแตไดมี
การร้ือปรับระบบราชการคร้ังใหญเมื่อป พ.ศ.2545 
อันเปนผลมาจากท้ังนโยบายของรัฐบาลในสมัยนั้น 

(สมยัพนัตาํรวจโท ดร.ทกัษณิ ชนิวตัร นายกรัฐมนตรี) 
และขอกําหนดจากบทบัญญัติของกฎหมายหลาย
ฉบับ อาทิ กฎหมายวาดวยระเบียบบริหารราชการ
แผนดิน กฎหมายวาดวยการปรับปรุงสวนราชการ 
และพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการ
บริหารกิจการบานเมืองที่ดี เปนตน ประกอบกับ
การนาํแนวคดิของการบรหิารงานราชการแบบมุงผล
สัมฤทธิ์ (Result-based Management) ไดทําให
หนวยงานราชการตางๆ มุงกาํหนดเปาประสงคหลัก
เชิงยุทธศาสตร (Strategic Core Objective) ใน
การจดับรกิารประชาชนทกุระดบัเพือ่ใหเกดิความพงึ
พอใจในคุณภาพการใหบรกิารของหนวยงานภาครัฐ อนั
เปนไปตามเจตนารมณในการพฒันาระบบราชการใน
เชิงการจัดระบบบริหารราชการแผนดินท่ีเนนความมี
ประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความตองการของ
ประชาชนไดอยางแทจริง โดยเฉพาะอยางยิ่งตาม
บทบัญญัติที่ระบุไวในพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลัก
เกณฑและวธิกีารบรหิารกจิการบานเมอืงทีด่ ีพ.ศ.2546
 แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการให บริการ
ประชาชนที่ ดี ขึ้ น  นับได  ว  า เป น เรื่ อ งหนึ่ งที่
สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ได
เรงรัดผลักดันการดําเนินการในชวงหลายปที่ผาน
มา เม่ือพิจารณาถึงการใหบริการประชาชนของ
องคกรขนาดใหญ เชน กระทรวงสาธารณสุข สภา
ทนายความ เปนตน ซึ่งเปนองคกรมหาชนแหง
หนึ่งของไทย หรือหนวยงานในภาครัฐ ของระบบ
ราชการไทยท้ัง หลาย ยอมจะตองมีบางสวนบาง
หนวยงานท่ียังไมสามารถสนองความตองการของ
ประชาชนท่ีไปขอรับบริการท่ีจะทําใหเกิดความ
พึงพอใจไดสมบูรณแบบ แตหากไดมีการนําเอา
หลักธรรมคําสอนขององคสมเด็จพระสัมมาสัม
พุทธเจามาประยุกตใชไดแก หลักสังคหวัตถุ 42
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 ในการใหบริการจะทําใหเกิดประสิทธิภาพ
ในการใหบริการเปนที่พึงพอใจของประชาชนผูรับ
บริการ นอกจากน้ี ยังสามารถนําหลักธรรมคํา
สอนในสวนอื่นๆ นํามาประกอบประยุกตใช เพื่อ
สงเสริม สนับสนุน เพิ่มเติมอีกไดดวย จะทําใหเกิด
ประสิทธิภาพในการใหบริการตอประชาชนผูรับ
บริการสมบูรณยิ่งขึ้น

หลักการบริการทั่วไป
 การบริการถือเปนผลิตภัณฑประเภทหน่ึงเรียก
วา ผลิตภัณฑบริการ (Service product) ซึ่งแตก
ตางกับสินคา (goods) เนื่องจากผลิตภัณฑบริการ
ที่แทจริงจะไมเก่ียวของหรือมีตัวสินคาแตอยางใด 
ในการขายสินคาโดยปกติกม็กัจะมกีารบรกิารควบคู
การขายไปดวยน้ัน ซึง่มกัจะเปนบริการหลังการขาย 
(product support service) ไมจดัวาเปนผลติภณัฑ
บริการแตไมวาจะเปนการบริการประเภทใดก็ตาม
ตางก็ตองคํานึงถึงปจจัยที่สําคัญ 5 ดาน ไดแก
 1) ผูรบับริการ เนือ่งจากความพึงพอใจของผูรบั
บริการเปนเปาหมายหลักของการบริการและโนม
นําใหผู รับบริการกลับมาใชบริการซํ้าอีกในภาย
หลัง แตการบริการใดๆ จะไดผลตรงกต็อ เมือ่ตอง
ไดรบัความสนใจจากผูรบับรกิาร ดงันัน้ การรบัรูการ
บริการที่ผูรับบริการพึงพอใจจึงเปนสิ่งท่ีตองเรียนรู
เพื่อจะไดบริการไดอยางถูกตอง
  (1) ลกัษณะการรับรูของผูรบับริการแบงเปน 
2 ลักษณะดวยกัน คือ
  - การรบัรูจากประสบการณทีไ่ดรบั เกดิจาก
ผูรับบริการเคยใชบริการแลว และเกิดความรูสึก
หรือความเขาใจในภาพพจนเกี่ยวกับบริการน้ันวามี
คุณภาพมากนอยเพียงใด
  - การรับรูจากความคาดหวัง เปนการรับรูที่
เกิดจากการโฆษณาภาพพจนจากสื่อตางๆ เกิดเปน

ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการขึ้น
  (2) ประเภทของผูรบับรกิาร สามารถแบงได
เปน 2 ประเภท ดังนี้
  - จําแนกตามพฤติกรรมของผูรับบริการ
  ก) ผูรบับริการชัน้ประหยดั (Economizing 
customer) เปนผูรบับริการท่ีเนนคณุคาการบริการ 
ชอบการบริการท่ีมีคุณภาพราคาถูก ชอบท่ีจะเรียก
รองสิ่งตางๆ และเปลี่ยนใจงาย   
  ข) ผู รับบริการชั้นจริยธรรม (Ethical 
customer) เปนผูรับบริการท่ีใหความเทาเทียมกัน
แกบคุคลอืน่ๆ เนนสิง่ทีเ่ปนการกระทาํประโยชนเพ่ือ
สงัคม ชอบใหการบริการเปนไปตามปกติและเหน็อก
เห็นใจผูใหบริการ
  ค) ผูรับบริการแบบปจเจกบุคคล (Person-
alizing customer) เปนผูรับบริการท่ีชอบใหผูอื่น
เห็นความสําคัญของตน ตองการยกยองใหเกียรติ 
การใหบริการที่พิเศษเฉพาะตน
  ง) ผูรับบริการตามสะดวก (Convenient 
customer) เปนผูรบับรกิารท่ีเขาใจอะไรงายๆ ยนิดี
จายเงินเพื่อซื้อความสะดวกสบายตองการคุณภาพ
ในการบริการระดับหน่ึง แตชอบในความสะดวก 
รวดเร็ว ไมยุงยาก
  - จําแนกตามเกณฑการพิจารณาอัตราคา
บริการ
  ก) ผูรบับริการท่ีไวตอราคา (Price sensitive 
customer) จะใชการพิจารณาจากราคาเปนสําคัญ 
คุณภาพไมเปนไร นิยมความประหยัด
  ค) ผูรับบริการท่ีไวตอทั้งราคาและคุณภาพ 
(Price quality customer) จะตัดสินใจดวยราคา
และคุณภาพอยางมีเหตุผลเปรียบเทียบความคุมคา
ของการบริการกับคาบริการ
  ง) ผูรับบริการท่ีไวตอคุณภาพ (Quality 
sensitive customer) จะสนใจคุณภาพเปนหลัก 
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ราคาเทาไรก็ได ชอบบริการที่ถูกใจ
  จ) ผูรับบริการที่ใหความเช่ือถือตอราคา 
(Price surrogate customer) เปนผูที่อาศัยปจจัย
ภายนอกมาเสริมการตัดสินใจ โดยมักเชื่อวาคา
บริการที่สูงจะมีคุณภาพบริการที่ดีเสมอ
 2) ผูปฏิบัติงานบริการ เปนผูดําเนินงานบริการ 
ซึ่งตองมีปฏิสัมพันธกับผูรับบริการในแบบใดแบบ
หนึ่งและมุงปฏิบัติงานอยางเต็มประสิทธิภาพเพื่อ
ภาพพจนที่ดีของการบริการน้ันๆ แบงออกเปน 4 
ประเภท ไดแก
  (1) ประเภทท่ีตองมีปฏิสัมพันธและปรากฏ
ตัวกับผูรับบริการ เชน พนักงานตอนรับ พนักงาน
ประชาสัมพันธ
  (2) ประเภทที่ไมตองมีปฏิสัมพันธแตตอง
ปรากฏตวักับผูรบับริการ เชน พนกังานจัดเคร่ืองด่ืม
  (3) ประเภทที่ตองปฏิสัมพันธแตไมตอง
ปรากฏตัวกับผูรับบริการ เชน นักบิน
  (4) ประเภททีไ่มตองปฏสิมัพนัธและปรากฏ
ตัวกับผูรับบริการ เชน บัญชี
 3) องคการธุรกิจบริการ มุงที่จะสนใจความ
ตองการของผูรบับริการเสมอ ผลติบริการท่ีผูซือ้เกดิ
ความพึงพอใจ ผูประกอบการเปนผูวางนโยบายการ
บริการและควบคุมการดําเนินงานขององคการใหอยู
รอดและมีกําไร ซึ่งผูประกอบการจะตองคํานึงถึง
ปจจัยหลายดานไดแก       
  (1) นโยบายบริการ ตองมีการกําหนด
วัตถุประสงคและเปาหมายรวมชัดเจนและแจงตอ
พนักงานทุกคนใหปฏิบัติตามโดยพรอมเพรียงและ
คอยควบคุมใหพนักงานปฏิบัติตามนโยบายท่ีตั้งไว
  (2) การบริหารการบริการ เปนการกําหนด
โครงสรางและกลยุทธการบริหารการบริการที่ดี ให
ความสําคัญแกผูรับบริการและพนักงานบริการทุก
ระดบั มแีนวทางในการปรบัแผนกลยทุธและฝกอบรม

พนกังานและพัฒนาทกัษะในการบริการอยูเสมอ
  (3) วัฒนธรรมการบริการ เสริมสรางความ
รวมมือรวมใจ ความเชื่อถือและความจริงใจตอ
กันระหวางหนวยงานภายในองคการและระหวาง
พนักงานดวยกัน
  (4) รูปแบบการบริการ องคการตองมีการ
พิจารณารูปแบบและวิธีการนําเสนอท่ีดีสอดคลอง
กับนโยบายการบริการ นําเทคโนโลยีตางๆ มา
ประยุกตใชอยางเหมาะสม
  (5) คุณภาพของการบริการ มีการควบคุม
มาตรฐานคุณภาพใหบรกิารอยางจริงจัง มกีารตรวจ
สอบและประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ มุง
หาขอบกพรองของการบริการอยูเปนระยะ
 4) ผลิตภัณฑบริการ การนําเสนอวิธีการให
บริการและการปฏิบัติตอผูรับบริการ จะตองเปนไป
ตามนโยบายการบริการและมุงสูเปาหมายของการ
บริการที่มีคุณภาพสนองตอบตอความตองการของ
ผูรับบริการ เพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดตอผูรับ
บริการ องคการจะตองนําเสนอรูปแบบการบริการ 
(Service offer) ใหแกผูรับบริการ โดยคํานึงถึงองค
ประกอบของผลติภณัฑบรกิาร รปูแบบการใหบรกิาร
และภาพลักษณของการบริการ
 ในการนําเสนอผลิตภัณฑบริการน้ัน ตองมีการ
สาํรวจความตองการของผูรบับริการและประเมินความ
คาดหวังของผูรับบริการตอการบริการ เพื่อกําหนด
ระดบัของการใหบรกิารไดอยางถกูตอง ซึง่สามารถแบง
ออกไดเปน ๓ ประเภท คอื
  (1) การบริการหลัก (Core service) เปน
กิจกรรมหลักของการบริการนั้นๆ เชน สายการบิน
นําผูโดยสารสงถึงท่ีหมาย
  (2) การบริการตามความคาดหวัง (Expected 
service) เปนกจิกรรมทีผู่รบับรกิารมกัคาดหวงัไววาจะได
รบั เชน การไดพบแพทยผูชาํนาญเมือ่มาตรวจรักษา   
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  (3) การบรกิารเกินความคาดหวัง (Exceeded 
service) เปนกิจกรรมท่ีผูรับบริการมิไดคาดหวัง
และเมือ่ไดรบัการบรกิาร ผูรบับรกิารจะเกดิความรูสกึ
ประทบัใจและนาํไปสูความเปนเลศิในการบรกิาร เชน 
การคอยอํานวยความสะดวกดวยไมตรีจิตแกผูมา
คอยรับบริการ
 5) สภาพแวดลอมในการบริการ มีสวนเอ้ือตอ
การใหบริการและการปฏิบัติงานของบุคลากร เปน
ภาพลักษณ (Image) ขององคการ ทั้งดานกายภาพ 
อันไดแก อาคารสถานที่ อุปกรณเครื่องมือเครื่องใช
ตางๆ และยังรวมไปถึงบรรยากาศของการบริการ 
เชน การจัดแบงสถานที่ การประดับตกแตง การ
ปฏิสัมพันธระหวางบุคคลในองคการ ซึ่งสภาพ
แวดลอมสามารถแบงไดเปน 2 สวน คือ
  (1) สภาพแวดลอมภายนอก หมายถึง 
ลกัษณะทีป่รากฏภายนอกอาคาร เชน สถานทีต่ัง้ ทาง
เขาออก ทีจ่อดรถ ปายสญัลกัษณตางๆ เปนตน  
  (2) สภาพแวดลอมภายใน หมายถึง ลกัษณะ
การจัดระบบภายในอาคาร การวางแผนผัง การจัด
วางวัสดุอุปกรณตางๆ
 ดงันั้น สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการ
บริการ เปนปจจัยในการสรางความประทับใจและ
เอกลักษณของการบริการ ทําใหเกิดความแตกตาง
ในคุณภาพของการบริการ และยังเปนการสงเสริม
คณุภาพชีวติในการทํางานของบุคลากรในองคการน้ันๆ 
อีกดวย3 
 การบริการเปนกระบวนการทางสังคมที่มีการ
เชื่อมโยงกันอยางเปนระบบ โดยสามารถแยกองค
ประกอบออกไดเปน  
  (1) ผูใหบรกิาร (Provider) ไดแก ผูทีท่าํการ

ผลิตสินคาบริการ ผูจัดใหเกิดการบริการและผูนํา
เสนอสินคาบริการ
  (2) กระบวนการในการใหบริการ (Service) 
ไดแก กระบวนการหรือวิธีการใหการนําเสนอสินคา
บริการจากผูใหบริการไปสูผูรับบริการ
  (3) ผู รับบริการ (Customer) ไดแก ผู 
ที่มารับบริการที่ผู ใหบริการจัดให โดยเขารวมใน
กระบวนการใหบริการ4

งานบริการมีลักษณะสําคัญ ประกอบดวย
 ประการที่หนึ่ง ความไมมีตัวตน/จับตองไมได 
(Intangibility) ซึ่งแตกตางจากสินคาเชิงกายภาพ
ตางๆ กอนซ้ือบริการ ผูรับบริการไมสามารถสัมผัส
การบริการได กลาวคือ ตราบใดท่ียังไมมีการใช
บริการ ผูซื้อบริการก็ยังไมสามารถมองเห็น ไมรับรู
กล่ิน ไมรูสึกสัมผัส ไมไดยิน ไมสามารถรับรูรสชาติ
ได ยกตัวอยางเชน ผูใชบริการที่เดินทางไปรักษาตัว
โดยวิธีจิตบําบัดกับจิตแพทยจะยังไมสามารถทราบ
ผลการรกัษาจนกวาจะไดรบัการรกัษาจริงเสร็จสิน้แลว
 ดวยคุณลักษณะที่จับตองไมไดของงานบริการ 
ทําใหภาพลักษณกลายเปนปจจัยสําคัญในการแยก
ความแตกตางออกจากคูแขงขัน สวนผูใชบริการจําตอง
สรางความม่ันใจใหแกตัวเองกอนท่ีจะตัดสินใจ
ซื้อบริการ โดยพวกเขาพยายามคนหาหลักฐานที่
สามารถจับตองได สําหรับใชอางอิงถึงคุณภาพของ
บริการจากสถานท่ี คน อุปกรณ เอกสารการสื่อสาร 
สัญลักษณ ตราย่ีหอ และราคาท่ีพวกเขาพบในขณะ
นั้น ดังนั้น งานของผูใหบริการก็คือ การจัดการหลัก
ฐาน เพื่อใหสิ่งที่ไมมีตัวตน ปรากฏเปนตัวตนออก
มา (to manage the evidence; to tangible the 

3อเนก สวุรรณบณัฑติ และภาสกร อดลุพฒันกจิ, Service Psychology จิตวิทยาบริการ, (กรงุเทพมหานคร 
: บรษิทั เพรส แอนด ์ดไีซน์ จาํกดั, 2548), หน้า 28 – 31.
4เรือ่งเดยีวกนั, หน้า 207.
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intangible.) โดยการเพิ่มหลักฐานเชิงกายภาพและ
จนิตนาการใหแกงานบริการท่ีไรตวัตน/จบัตองไมได
ของตนขึ้นมา
 ประการท่ีสอง ความมิอาจแบงแยกได (In-
separability) การผลิตและการบริโภคงานบริการ
จะเกิดขึ้นพรอมๆ กัน โดยไมสามารถแบงแยกออก
จากกันได ในขณะท่ีผลิตภัณฑหัตถอุตสาหกรรมจะ
มีการผลิตข้ึนมากอน หลังจากน้ันก็จะเปนข้ันตอน
การขนสง การคาสง การคาปลีก และการบริโภค 
แตในงานบรกิารนัน้ การผลติบรกิาร (การใหบรกิาร) 
เปนกระบวนการที่เกิดขึ้นพรอมกับการบริโภค การ
บริการ ในแงนี้ทําใหตัวผูผลิตบริการจึงกลายเปน
สวนหน่ึงของการบริการไปดวย ในกรณีที่เปนงาน
บริการประเภทผูรับบริการปรากฏอยูตอหนาการ
ผลิตบริการ ปฏิสัมพันธระหวางผูใหกับผูรับบริการ
ถือวาเปนสวนสําคัญที่ไมสามารถแยกออกจากการ
บริการได  
 นอกจากน้ี ในงานบริการประเภทบันเทิงหรือ
งานที่ใชผูเชี่ยวชาญระดับสูง ผูซื้อบริการจะใหความ
สาํคญัตอตวัผูใหบรกิารทีพ่วกเขาคาดหวงัอยางมาก 
เชน นักเรียนที่จะเรียนพิเศษภาษา อังกฤษ พวกเขา
จะใหความสนใจวาใครเปนผูสอน มีความรูความ
สามารถ ประสบการณสอนและอัธยาศัยเปนอยางไร 
เปนตน
 ประการท่ีสาม  ความไมคงเสนคงวา (Variability) 
เนื่องจากคุณภาพของงานบริการขึ้น อยูกับตัวผูให
บริการ สถานที่ และเวลาใหบริการ ดวยเหตุนี้งาน
บรกิารจงึมีความไมคงเสนคงวาสงู เชน ในสาํนกังาน
กฎหมายแตละแหง ยอมมีทนายความหลายคนที่มี

ความรูความสามารถแตก ตางกัน อันทําใหคุณภาพ
ของการใหบริการมีความแตกตางกันคอนขางสูง
 วิธีการแกไขปญหาเก่ียวกับความไมคงเสน
คงวาของงานบริการโดยการควบคุมคุณภาพของ
การใหบริการ ซึ่งโดยทั่วไปมีดังนี้ ประการแรก 
การสรรหาและคัดเลือกใหได บุคลากรตรงกับ
คุณสมบัติที่ตองการ พรอมกับการจัดอบรมเพื่อ
พัฒนาบุคลากร ประการท่ีสอง สรางกระบวนการให
บริการท่ีเปนมาตรฐานเดียวกัน (Standardization of 
the service-performance Process) ทั่วทั้งองคกร 
โดยการจัดทําพิมพเขียวท่ีเปนแผนภูมิแสดงถึงขั้น
ตอนการทาํงานทัง้หมดตัง้แตตนจนจบ และประการ
ที่สาม กํากับติดตามความพึงพอใจของผูใชบริการ 
โดยพิจารณาจากการรองเรียน การใหคาํแนะนาํ การ
สํารวจความพึงพอใจของลูกคา และการใชบริการที่
อื่นเพื่อการเปรียบเทียบ
 ประการทีส่ี ่ ความไมสามารถเกบ็รกัษาเอาไวได 
(Perish ability) เนื่องจากมูลคาของงานบริการจะ
ถกูสรางข้ึนในเวลาทีใ่หบรกิารเทานัน้ งานบรกิารจึง
ไมสามารถเก็บกักตุนเอาไวได ปญหาความเสียหาย
ที่เกิดจากการขายบริการไมไดจะเกิดขึ้นในสภาวะ
ที่อุปสงคมีความไมแนนอนสูง5

 การบริการท่ีดีมีคุณลักษณะ 7 ประการ
 บริการ ตรงกับภาษาอังกฤษวา SERVICE ซึ่งมี
ความหมายของการบรกิารทีส่ามารถยดึเปนหลกัใน
การปฏิบัติได คือ6

 S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยม และ
เอาใจเขามาใสใจเรา เห็นใจตอความลําบากยุงยาก
ของผูมารับบริการ

5พชิาย รตันดลิก ณ ภเูกต็ และคณะ, โครงการประเมนิความพงึพอใจของประชาชนตอ่การใหบ้รกิารโรงเรยีน
ในสงักดักรงุเทพมหานคร, (กรงุเทพมหานคร : โรงพมิพอ์งคก์ารสงเคราะหท์หารผา่นศกึ, 2551), หน้า 40.
6วสนัต ์ยอดศร,ี การวดัความพึงพอใจของสมาชิกในการใช้บริการภายในศนูยส์ขุภาพ คณะแพทยศาสตร ์
จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั, (กรงุเทพมหานคร : จฬุาลงกรณมหาวทิยาลยั, 2550), หน้า 33–34.
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 E = Early Response ตอบสนองตอความ
ประสงคจากผูมารับบริการอยางรวดเร็วทันใจ โดย
ไมตองใหเอยปากเรียกรอง
 R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือให
เกียรติผูมารับบริการ
 V = Voluntariness manner การใหบริการ
ทีท่าํอยางสมคัรใจ เตม็ใจทาํ ไมใชทาํงานอยางเสยีไมได
 I = Image Enhancing การรักษาภาพลักษณ
ของผูใหบริการ และภาพลักษณขององคการดวย
 C = Courtesy ความกระฉับกระเฉง         
 E = Enthusiasm ความออนนอม ออนโยน สภุาพ 
มมีรรยาทดี

หลักการบริการสาธารณะ
 การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมทุก
ประเภททีร่ฐับาลจดัขึน้เพือ่สนองความตองการสวน
รวมของประชาชน ซึง่แบงเปน 2 ประเภท คอื7

 1) กิจการท่ีตอบสนองความตองการไดรับ
ความปลอดภัย คือ หนวยงานท่ีใหการบริการเพื่อ
ตอบสนองความตองการความปลอดภัย เชน ตาํรวจ 
ทหาร เปนตน
 2) กิจการท่ีตอบสนองความตองการไดรับ
ความสะดวกสบาย ไดแก หนวยงานที่ใหบริการ
ตอบสนองความตองการดานความสะดวกสบายใน
การดําเนินชีวิต เชน การไฟฟา การประปา องคการ
โทรศัพทแหงประเทศไทย เปนตน
 สาํนักนโยบายและแผน กรงุเทพมหานคร มอง
วาการใหบริการสาธารณะมีองคประกอบสําคัญอยู 
4 ดาน คือ
 1) ปจจัยนาํเขา (Input) หรือทรัพยากรอันไดแก
บคุลากร คาใชจาย อปุกรณ และ สิง่อํานวยความสะดวก 
 2) กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ 

(Process) หมายถึง วิธีการที่จะใชทรัพยากร 
 3) ผล (Results) หรือผลผลิต (Outputs) 
หมายถึง สิ่งที่เกิดข้ึนหลังจากมีการใชทรัพยากร 
 4) ความคิดเห็น (Opinions) ตอผลกระทบ 
(Impacts) ซึ่งหมายถึงความคิดเห็นของประชาชน
ตอบริการที่ไดรับ จากความหมายดังกลาวเปนการ
พิจารณาโดยใชแนวคิดเชิงระบบที่มีการมองวา
หนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการนําปจจัยนําเขาสู 
กระบวนการผลิต และออกมาเปนผลผลิตหรือการ
บริการ
 การมองในแงของผลกระทบที่เกิดขึ้นหลังการ
ใหบริการ สามารถวัดไดจากความคิดเห็น หรือ
ทศันคติของผูรบับริการท่ีมตีอระบบการใหบรกิารน้ัน 
 หลกัการใหบรกิารสาธารณะ มหีลกัสาํคญัอยู 5 
ประการคือ 
 1) บริการสาธารณะเปนกิจกรรมท่ีอยูในความ
อาํนวยการ หรอืในความควบคุมของฝายปกครอง 
 2) บรกิารสาธารณะ มวีตัถปุระสงคในการสนอง
ความตองการสวนรวมของประชาชน 
 3) การจัดระเบียบและวิธีการจัดทําบริการ
สาธารณะยอมจะตองมีการแกไขเปลี่ยนแปลงได
เสมอโดยตัวบทกฎหมาย 
 4) การสาธารณะจะตองจัดดําเนินการโดย
สมํ่าเสมอไมมีการหยุดชะงัก ถาจะตองหยุด ชะงัก
ลงดวยประการใดก็ตาม ประชาชนยอมไดรับความ
เดือดรอน หรือไดรับความเสียหาย 
 5) เอกชนยอมมีสิทธิที่จะไดรับผลประโยชน
จากบรกิารสาธารณะเทาเทยีมกนัเพือ่ประโยชนของ
ประชาชนโดยเสมอหนากัน 
 เปาหมายของการใหบริการสาธารณะคือ การ
สรางความพอใจใหเกิดแกผูรับบริการ ดังนั้น การที่
จะวดัวาการใหบรกิารสาธารณะบรรลเุปาหมายหรอื

7ประยรู  กาญจนดลุ, คาํบรรยายกฎหมายปกครอง, (กรงุเทพมหานคร : จฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั, 2544), หน้า 80-82.
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ไม วิธีหนึ่งก็คือการวัดความพึงพอใจของ ประชาชน
ผูรับบริการ เพื่อเปนการประเมินผลการปฏิบัติงาน
ของหนวยงานท่ีมีหนาท่ีใหบริการ เพราะการวัด
ความพึงพอใจน้ีเปนการตอบคําถามวาหนวยงาน
ที่มีหนาท่ีใหบริการมีความสามารถ ตอบสนองตอ
ความตองการของประชาชนไดหรือไม เพียงใด และ
อยางไร

หลักธรรมที่ใชในการบริการสาธารณะ
 หลักธรรมอีกอยางท่ีจะทําใหการอยูรวมกัน
ในสังคมเปนไปดวยความสุขคือ สังคหวัตถุ 4 การ
สงเคราะหซึ่งกันและกัน หลักธรรมน้ีจะชวยใหผู
ปฏิบตัสิามารถยึดเหนีย่วจติใจผูอืน่ได สรางมติรไมตรทีี่
ดตีอกนัและกันได และเหมาะสมท่ีใชในการบริการ ซึง่
หลกัธรรมท้ัง 4 ประการน้ัน ไดแก
 1) ทาน การให การเสียสละวัตถุสิ่งของตางๆ 
ตามสมควรแกกําลังตน เพื่อใหคนอื่นไดรับความสุข
จากการมีวตัถบุาง เชน การใหทานแกคนยากจน คน
กําพรา คนดอยโอกาส การใหทานนอกจากจะชวย
ทําใหสังคมไดรับประโยชนแลว ยังชวยใหตัวผูทํา
ทานลดกิเลสตัณหาที่มีอยูในจิตใจได นั่นก็คือ ความ
โลภ ความตระหน่ีถีเ่หนยีว ความเห็นแกตวั นอกจาก
นั้นการใหทานยังเปนพื้นฐานท่ีจะทําใหเราสามารถ
ปฏิบัติความดียิ่งๆ ขึ้นไปได
 2) ปยวาจา การพูดดวยถอยคําที่ไพเราะออน
หวาน พูดดวยความจริงใจ ไมหยาบคายกาวราว 
พูดในสิ่งที่เปนประโยชนเหมาะกับกาลเทศะ เรา
มักจะไดยินกันบอยวา อยูคนเดียวระวังความคิด 
อยูรวมมิตรระวังคําพูด การอยูรวมกับผูอื่น คําพูด
เปนสิ่งสําคัญมาก หากพูดเปน รูจักพูดเราก็จะได
ประโยชนจากคําพูดนั้นมากมาย คําพูดท่ีดีถูกกาละ
เทศะเพียงไมกี่คําก็อาจเปลี่ยนจิตใจคนเลวใหกลาย
เปนดีได เชน พระพุทธเจาพูดกับองคุลิมาล ในขณะ

ที่องคุลิมาลถือมีดไลฟนพระพุทธเจาและเรียกให
พระองคหยดุ พระองคไมหยดุแตพดูวา เราหยดุแลว
ทานตางหากท่ียงัไมหยดุ เพยีงแคนีก้ท็าํใหองคลุมิาล
ไดสติและหันมาฟงคําสอนของพระพุทธเจาจนบรร
ละเปนพระอรหันตในที่สุด ฉะนั้น เวลาจะพูดอะไร
ออกไป เราควรคิดใหดีเสียกอน คําพูดของเราจึงจะ
มีคา คําพูดท่ีเปนปยวาจานั้นคือคําพูดท่ีเวนการพูด
เท็จ พูดสอเสียด พูดคําหยาบ และพูดเพอเจอ
 3) อัตถจริยา การสงเคราะหทุกชนิดหรือการ
ประพฤติในส่ิงท่ีเปนประโยชนแกผูอื่น ทําตัวเปน
ประโยชน เห็นใครทําอะไรท่ีเปนประโยชนแกสวน
รวมกอ็าสาเขาไปชวยเหลอื แบงเบาภาระ หากสงัคมมี
คนประเภทนีม้ากๆ กจ็ะมแีตความสขุความเจรญิ เกดิ
ความรักความสามคัคตีอกนัและกนั การอาสาเขาไป
ชวยเห ลือนี้เปนเหมือนทุกคนไดหลอมละลายจิตใจ
เขาเปนหนึ่งเดียว รวมแรงรวมใจกันทําส่ิงตางๆ ที่
จะเกิดผลดีแกสังคมโดยรวม
 4) สมานัตตตา  ความเปนผูมตีนเสมอ เปนผูมี
ตนเสมอในธรรมทั้งหลายตามสมควร การทําตัวให
เขากับผูอื่นได ดวยการรวมสุข รวมทุกข ไมถือตัว 
มีความเสมอภาคตอกัน วางตัวเหมาะสม สังคมเขา
ปฏิบัติอยางไร เราก็ปฏิบัติอยางน้ันตามสมควร เขา
อยูอยางไรเราก็อยูอยางนั้น เขากินอยางไรเราก็กิน
อยางนั้น จะทําใหการอยูรวมกับคนอื่นในสังคมเปน
ไปดวยความสุข ไมมีการแบงแยก
 หลักธรรมท้ัง 4 ประการน้ัน มีผูประพันธเปน
คํากลอนเพ่ือใหจําไดงายๆ วา โอบออมอารี วจี
ไพเราะ สงเคราะหประชาชน วางตนเสมอ ในพระ
สุตตันตปฎก ทีฆนิกาย ปาฏิกวรรค ไดกลาวถึง
สังหควัตถุ 4 วา
 “ดูกรภิกษุทั้งหลาย ตถาคตเคยเปนมนุษย
ในชาติกอน ภพกอนกําเนิดกอน เปนผูสงเคราะห
ประชาชนดวยสังหควัตถุ 4 คือ การใหการกลาว 
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คําเปนที่รัก การประพฤฒิใหเปนประโยชน และ
ความเปนผูมีตนเสมอ ตถาคตยอมเขาถึงสุคติโลก
สวรรคเบือ้งหนาแตตายเพราะกายแตก เพราะกรรม
นั้น อันตนทํา  สั่งสม พอกพูน ไพบูลย ฯลฯ ครั้นจุติ
จากโลกสวรรคแลวมาสูความเปนอยางนี้ ยอมได
เฉพาะซึ่งมหาปุริสลักษณะ ทั้ง 2 นี้”
 จึงกลาวไดวา สังคหวัตถุ 4 ประการน้ีนอกจาก
จะทําใหการอยูรวมกันในสังคมเปนไปอยางมีความ
สุข ยังทําใหผูปฏิบัติไดรับบุญกุศลไปเกิดบนสวรรค
ดวย และหากเกิดมาเปนมนุษยในโลกนี้อีก ก็ยอม
จะเปนมนุษยที่มีรูปรางสมบูรณ8

สรุป
 การใหบริการประชาชนน้ัน ผูใหบริการจะตอง
ใหการบริการดวยความเปนกัลยาณมิตร มีความ
มุงมาดปรารถนาดี เต็มใจที่จะชวยเหลือประชาชน
อยางเต็มความสามารถ เมื่อมีปญหาติดขัดหรือ
ขัดของดานเอกสาร ก็คิดหาวิธีแกไข ชวยคลี่คลาย
ปญหาใหประชาชนไดรับการบริการที่ดี สมหวัง
กลบัไปดวยความซาบซ้ึงประทับใจ ดงันัน้ จะเห็นได
วาการใหบริการโดยใชหลักสังคหวัตถุ 4 ยอมเพียง
พอที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจแกประชาชนทุกคน
ที่ไปขอรับบริการได  

8สาํนกันโยบายและแผน กรงุเทพมหานคร, ความพึงพอใจของประชาชนต่อระบบและกระบวนการให้
บริการของกรงุเทพมหานคร : ศึกษากรณีสาํนักงานเขต, (รายงานฉบบัสมบรูณ์โดยคณะพฒันาสงัคม 
รว่มกบัสมาคมพฒันาสงัคม : สถาบนับณัฑติพฒันบรกิารศาสตร,์ 2538). หนา 56.
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