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บทคัดย่อ 

 การให้บริการประชาชนเป็นงานหรือกิจกรรมที่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลหรือหน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการท าหน้าที่ส่งต่อการบริการแก่ประชาชนโดยมีจุดมุ่งหมาย เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม ซึ่งเป็นงานบริการหรือกิจกรรมทุกประเภทที่
รัฐบาลหรือเอกชน จัดท าขึ้นในการสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชนหรือลูกค้า เพื่อให้
เกิดความพึงพอใจในการมาขอรับบริการ การให้บริการประชาชนตามหลักธรรมสังคหวัตถุ 4 เป็น
หลักธรรมอันเป็นที่ตั้งไว้เพื่อการสงเคราะห์อนุเคราะห์ ยึดเหนี่ยวน้ าใจซึ่งกันและกัน ช่วยสร้าง
ความสามัคคี เชื่อมความสัมพันธ์ ผูกมิตรไมตรีในหมู่คณะหรือสังคมไว้  
ค าส าคัญ: การให้บริการประชาชน, พุทธธรรม 
 

Abstract 
 Providing services to the public is a job or activity in which a person 
or a group of people or an organization involved with providing services serves to 
deliver services to the public with the aim of To meet the needs of the general 
public Which is a service or activity of any kind that is government or private 
Created in response to the needs of the general public or customers. In order to 
be satisfied in receiving the service. The effectiveness in public services for people 
according to Buddhadhamma Sangahavatthu 4 is the dharma principle set for the 
aid. Bonding with one another Help build unity Connect Friendly fellowship 
among groups or society. 
Keywords: Effectiveness in Bublic Services for People, Buddhadhamma 
  
 



186 

บัณฑิตศึกษาปริทรรศน์ วิทยาลยัสงฆ์นครสวรรค์   ปีที่ 8 ฉบับที่ 2 (วิสาขบูชา) พฤษภาคม-สิงหาคม 2563 

 
 
บทน า 
 ประชาชนโดยหลักแล้ว การบริการประชาชนเป็นเรื่องที่เกี่ยวพันกับการพัฒนา
ประเทศ ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และความสะดวกของประชาชน ส่วนใหญ่แล้วรัฐจะเป็น
ผู้ด าเนินการ โดยเฉพาะเรื่องเกี่ยวกับความยุติธรรม ความมั่นคงของประเทศ กิจการที่ไม่ได้รับ
ผลประโยชน์ตอบแทน เช่น การสงเคราะห์ผู้ตกยาก รัฐต้องเป็นผู้ด าเนินการเอง หากกิจการใดที่
เอกชนมีความพร้อม รัฐก็ควรให้ภาคอกชนด าเนินการ แต่รัฐก็ยังต้องมีบทบาทในการก ากับดูแล  
ตรวจสอบ เพื่อให้แน่ใจว่าประชาชนได้รับบริการที่ดี เป็นธรรม และสะดวกรวดเร็ว การเร่งรัด
พัฒนาคุณภาพการบริการของรัฐเป็นสิ่งที่รัฐต้องให้ความส าคัญเพื่อสร้างความสัมพันธ์อันดีกับ
ประชาชน ท าให้ประชาชนเช่ือถือรัฐบาลและกลไกของรัฐอันจะเป็นผลดีต่อสังคมโดยส่วนรวม 1 
หลักพุทธธรรมที่ ช่ือว่า หลักสังคหวัตถุ  4 เป็นอีกหลักพุทธธรรมหนึ่ งในค าสั่ งสอนทาง
พระพุทธศาสนาเป็นหลักธรรมที่เกี่ยวกับการสงเคราะห์กันและกัน เป็นหลักธรรมหนึ่งท่ีช่วยให้การ
บริหารงานภายในองค์กรเป็นไปด้วยความราบรื่น เพราะเป็นหลักธรรมที่ยึดเหนี่ยวจิตใจคนและ
ประสานหมู่ชนไว้ในความสามัคคี2 ในการอยู่ร่วมกันในสังคมนั้น มนุษย์ทุกคนล้วนปรารถนาเป็นที่
รักของคนรอบข้างเป็นที่ยอมรับนับถือของทุกๆ คน ท าให้สังคมเป็นสุข 

การให้บริการประชาชน 
 การปฏิบัติรับใช้ให้ความสะดวกต่างๆ เป็นกระบวนการหรือกระบวนการกิจกรรมใน
การส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการนั้นๆ3 สอดคล้องกับความหมายการบริการใน
ทัศนะอื่นที่ว่า การบริการ หมายถึง การช่วยเหลือหรือการอนุเคราะห์ หรือให้ความสะดวก เป็น
กิจกรรมที่ท าเพื่อผู้อื่นตามหน้าที่การงาน4 นอกจากนั้นการบริการยังเป็น เป็นกิจกรรมหรือ
ปฏิบัติการใดๆ ท่ีกลุ่มบุคคลหนึ่งสามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มหนึ่งซึ่งไม่สามารถจับต้องได้และไม่ได้ 
 การให้บริการสาธารณะของภาครัฐนั้นต้องมุ่งเน้นในการบริการที่ดีแก่ประชาชนให้
เกิดความสะดวก รวดเร็ว ให้บริการที่มีคุณภาพ ให้บริการที่สอดคล้องกับความคาดหวังของ
ผู้รับบริการหรือผู้บริโภคอย่างสม่ าเสมอ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดการให้บริการประชาชนในทัศนะ
ที่ว่า คุณภาพการให้บริการเป็นการให้บริการที่มากกว่าหรือตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ 

                                         
                1ปรัชญา เวสารัชช์, บริการประชาชนท าได้ไม่ยาก(ถ้าอยากท า), (กรุงเทพมหานคร: กราฟฟิค
ฟอร์แมท(ไทยแลนด์), 2540), หน้า 6-8. 
                2พระธรรมปิฎก (ป.อ.ปยุตฺโต), ธรรมนูญชีวิต, (กรุงเทพมหานคร : มหาจุฬาบรรณสาร) 2543), หน้า 
11. 
                3ราชบัณฑิตยสถาน, พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542, (กรุงเทพมหานคร: บริษัท
นานมีบุ๊คส์พับลิเคชั่นส์ จ ากัด, 2546), หน้า 607. 
                4สมชาติ กิจยรรยง, ยุทธวิธีครองใจลูกค้า, (กรุงเทพมหานคร: เอ็กเปอร์เน็ท, 2543), หน้า 11. 
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การให้บริการที่สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการหรือผู้บริโภคอย่างสม่ าเสมอ ดังนั้น
ความพึงพอใจต่อการบริการจึงมีความสัมพันธ์โดยตรงกับการท าให้เป็นไปตามความคาดหวังหรือ
การไม่เป็นไปตามความคาดหวัง (confirm or disconfirm expectation) ของผู้บริโภค5  
นอกจากน้ีการเข้าถึงการบริการที่มีคุณภาพ สะดวกรวดเร็วได้นั้นต้องประกอบด้วย  ความพอเพียง
ของบริการที่มีอยู่ (Availability) คือ ความพอเพียงระหว่างบริการที่มีอยู่กับความต้องการของการ
รับบริการ การเข้าถึงแหล่งบริการได้อย่างสะดวกโดยค านึงถึงลักษณะที่ตั้ง การเดินทางความ
สะดวก และสิ่งอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ได้แก่ แหล่งบริการที่
ผู้รับบริการยอมรับว่าให้ความสะดวกและมีสิ่งอ านวยความสะดวก ความสามารถของผู้รับบริการ
ในการที่จะเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ และการยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซึ่ง
ในการนี้จะรวมถึงการยอมรับลักษณะของผู้ให้บริการด้วย6  
 
ระบบการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
 การให้บริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐไว้ว่า บริการเป็นกิจกรรมของฝุาย
ปกครองที่จัดท าข้ึนเพื่อประโยชน์สาธารณะสามารถแยกออกได้เป็นสองประเภทคือ “ต ารวจทาง
ปกครอง” (Police administrative) และ “บริการสาธารณะ” (service public) ภาครัฐมีการ
ให้บริการแก่ประชาชนทั้งที่เป็นรายบุคคลและทั้งชุมชน โดยรัฐบาลให้บริการแก่ประชาชนในวง
กว้าง ขณะที่ท้องถิ่นให้บริการเฉพาะประชาชนในท้องถิ่นของตน คุณภาพของการบริการเป็นสิ่ง
ส าคัญ ท าอย่างไรรัฐจึงจะประกันได้ว่าประชาชนได้รับบริการที่ดี การเน้นที่คุณภาพจะมี
ความหมายมากกว่าการเน้นปริมาณ การด าเนินการศึกษาความต้องการของประชาชนเป็น
สิ่งจ าเป็น และการสร้างกระบวนการมีส่วนร่วมจะเป็นการเพิ่มคุณค่าให้กับบริการนั้น เพราะ
ประชาชนถือว่าพวกเขามีส่วนในการบริการนั้น มิใช่เพียงผู้รับบริการฝุายเดียว การบริการ
สาธารณะที่องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้จัดท าสามารถแบ่งออกได้เป็น 4 ประเภท คือ 
                    1) การบริการสาธารณะด้านสุขอนามัย 
                    2) การบริการสาธารณะด้านเศรษฐกิจ 
                    3) การบริการสาธารณะด้านสังคมและการศึกษา 
                    4) การบริการสาธารณะด้านวัฒนธรรม 

                                         
                5Ziethaml, V.A., Parasuraman,  and L.L., Berry (1985). “Problem and Strategic in 
Service Marketing.” Journal of Marketing 49 (2), pp. 33-46. 
                6Suchitra Punyarathbandhu – Bhakdi, Delivery of Public Services in Asian Countries : 
Cases in Development Administration, (Bangkok: Thammasat University Press, 1986), p. 1. 
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                เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจ าเป็นส าหรับประชาชน ดังนั้นหาก
บริการสาธารณะหยุดชะงักไม่ว่าด้วยเหตุใดก็ตามประชาชนผู้ใช้บริการสาธารณะย่อมได้รับความ
เดือดร้อนหรือเสียหายได้ ด้วยเหตุนี้บริการสาธารณะจึงต้องมีความต่อเนื่องในการจัดท า 
                หลักการที่ส าคัญของหลักว่าด้วยความต่อเนื่องของบริการสาธารณะคือ นิติบุคคลผู้มี
หน้าท่ีจัดท าบริการสาธารณะจะต้องด าเนินการจัดท าบริการสาธารณะอย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่อง
ตลอดเวลา หากมีกรณีที่เกิดการหยุดชะงักจะต้องมีการรับผิดชอบ และในกรณีที่เกิดการ
หยุดชะงักขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือองค์กรมหาชนอิสระ องค์กรที่ท าหน้าที่ก ากับดูแล
จะต้องเข้าด าเนินการแทนเพื่อเป็นหลักประกันการต่อเนื่องของบริการสาธารณะ7 
 นอกจากน้ีตามบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 
ได้ก าหนดแนวนโยบายด้านการบริหารราชการแผ่นดินไว้ใน หมวด 5 ส่วนที่ 3 มาตรา 78 
ดังต่อไปนี้ 
                    1) บริหารราชการแผ่นดินให้เป็นไปเพื่อการพัฒนาสังคม เศรษฐกิจ และความ
มั่นคงของประเทศอย่างยั่งยืน โดยต้องส่งเสริมการด าเนินการตามปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงและ
ค านึงถึงผลประโยชน์ของประเทศชาติในภาพรวมเป็นส าคัญ 
                    2) จัดระบบการบริหารส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถิ่น ให้มีขอบเขต
อ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบที่ชัดเจนเหมาะสมแก่การพัฒนาประเทศและสนับสนุนให้จังหวดั
มีแผนและงบประมาณ เพื่อพัฒนาจังหวัดเพื่อประโยชน์ของประชาชนในพ้ืนท่ี 
                    3) การกระจายอ านาจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นพึ่งตนเองและตัดสินใจใน
กิจการของท้องถิ่นได้เอง ส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการด าเนินการตาม
แนวนโยบายพื้นฐานแห่งรัฐพัฒนาเศรษฐกิจของท้องถิ่นและระบบสาธารณูปโภคและ
สาธารณูปการ ตลอดทั้งโครงสร้างพื้นฐานสารสนเทศในท้องถิ่นให้ทั่วถึงและเท่าเทียมกันทั่ว
ประเทศ รวมทั้งพัฒนาจังหวัดที่มีความพร้อมให้เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นขนาดใหญ่ โดย
ค านึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนในจังหวัดนั้น 
                    4) พัฒนาระบบงานภาครัฐ โดยมุ่งเน้นการพัฒนาคุณภาพคุณธรรมและจริยธรรม
ของเจ้าหน้าที่ควบคู่ไปกับการปรับปรุงรูปแบบและวิธีการท างาน เพื่อให้การบริหารราชการ
แผ่นดินเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐใช้หลักการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดีเป็นแนวทางในการปฏิบัติราชการ 
                    5) จัดระบบงานราชการและงานของรัฐอย่างอื่น เพื่อให้การจัดท าและการ
ให้บริการสาธารณะเป็นไปอย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และตรวจสอบได้ โดยค านึงถึง
การมีส่วนร่วมของประชาชน 

                                         
                7 นันทวัฒน์ บรมานันท์, หลักกฎหมายปกครองเกี่ยวกับบริการสาธารณะ, (กรุงเทพมหานคร: วิญญู
ชน, 2544), หน้า 55-68. 
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                    6) ด าเนินการให้หน่วยงานทางกฎหมายที่มีหน้าที่ให้ความเห็นเกี่ยวกับการ
ด าเนินงานของรัฐตามกฎหมายและตรวจสอบการตรากฎหมายของรัฐด าเนินการอย่างเป็นอิสระ
เพื่อให้การบริหารราชการแผ่นดินเป็นไปตามหลักนิติธรรม 
                    7) จัดให้มีแผนพัฒนาการเมือง รวมทั้งจัดให้มีสภาพัฒนาการเมืองที่มีความเป็น
อิสระเพื่อติดตามสอดส่องให้มีการปฏิบัติตามแผนดังกล่าวอย่างเคร่งครัด 
                    8) ด าเนินการให้ข้าราชการและเจ้าหน้าที่ของรัฐได้รับสิทธิประโยชน์อย่าง
เหมาะสม8 
                ดังนั้น ผู้วิจัยจึงสามารถสรุปได้ว่า  แนวคิดเกี่ยวกับระบบการให้บริการประชาชน สืบ
เนื่องมาจากบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย และจากการกระจายอ านาจของ
รัฐบาลให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดระบบงานราชการและ
งานของรัฐอย่างอื่น เพื่อให้จัดท าและให้บริการสาธารณะเป็นไปอย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ 
โปร่งใส และตรวจสอบได้ โดยค านึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชน 
 
หลักเกณฑ์ส าคัญในการจัดท าบริการสาธารณะ 
 โดยทั่วไปแล้วการจัดท าบริการ คือกิจกรรมซึ่งจัดว่าเป็นบริการสาธารณะไม่ว่าจะ
เป็นบริการสาธารณะประเภทใดหรือเป็นบริการสาธารณะที่จัดท าโดยผู้ใด ย่อมจะต้องอยู่ภายใต้
กฎเกณฑ์หรือหลักเกณฑ์เดียวกันทั้งสิ้น กฎหมายของบริการสาธารณะหรือหลักเกณฑ์ขั้นพื้นฐาน
ของบริการสาธารณะนี้ได้ถูกสร้างขึ้นมาให้มีส่วนคล้ายกับหลักทั่วไปของกฎหมายเกี่ยวกับบริการ
สาธารณะเพื่อเป็นแนวทางในการพิจารณาถึงสถานภาพของบริการสาธารณะนั้น กฎหมายของ
บริการสาธารณะหรือหลักเกณฑ์ขั้นพื้นฐานในการจัดท าบริการสาธารณะประกอบไปด้วยหลัก 3 
ประการ คือ 
                1) หลักว่าด้วยความเสมอภาค หลักว่าด้วยความเสมอภาคที่มีต่อบริการสาธารณะ
เป็นหลักเกณฑ์ที่ส าคัญประการแรกในการจัดท าบริการสาธารณะ ทั้งนี้เนื่องจากการที่รัฐเข้ามา
จัดท าบริการสาธารณะนั้น รัฐบาลมิได้มีจุดมุ่งหมายที่จะจัดท าบริการสาธารณะขึ้นเพื่อประโยชน์
ของผู้หนึ่งผู้ใดโดยเฉพาะ แต่เป็นการจัดท าเพื่อประโยชน์ของประชาชนทุกคน กิจการใดที่รัฐจัดท า
เพื่อบุคคลใดโดยเฉพาะจะไม่มีลักษณะเป็นบริการสาธารณะ ประชาชนทุกคนย่อมมีสิทธิได้รับการ
ปฏิบัติหรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะอย่างเสมอภาคกัน 
                2) หลักว่าด้วยความต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะ เป็นกิจการที่มีความจ าเป็น
ส าหรับประชาชน ดังนั้น หากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไม่ว่าด้วยเหตุใดก็ตาม ประชาชน

                                         
                8ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา, รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 , 
(กรุงเทพมหานคร: ส านักพิมพ์คณะรัฐมนตรี, 2548), หน้า 46-48. 
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ผู้ใช้บริการสาธารณะย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายได้ ด้วยเหตุนี้บริการสาธารณะจึงต้องมี
ความต่อเนื่องในการจัดท า 
                หลักว่าด้วยความต่อเนื่อง (Principle de continuite) ของบริการสาธารณะเป็นผล
ที่เกิดขึน้โดยตรงจากหลักที่ว่าด้วยความต่อเนื่องของรัฐ (Principle de la continuite de l’Etat) 
หลักว่าด้วยความต่อเนื่องของบริการสาธารณะนี้ถูกกล่าวถึงเป็นครั้งแรกในค าวินิจฉัยศาลปกครอง
สูงสุดคดี Winkell ลงวันที่ 7 สิงหาคม ค.ศ. 1909 โดยพนักงานผู้รับผิดชอบส านวนช่ือ Tardieu 
ได้กล่าวไว้ว่า “ความต่อเนื่องเป็นหัวใจส าคัญของบริการสาธารณะ” และหลังจากนั้นค าวินิจฉัย
ของศาลปกครองที่ตามมาต่างก็ให้ความส าคัญกับหลักว่าด้วยความต่อเนื่องจนกระทั่งในปัจจุบัน 
หลักว่าด้วยความต่อเนื่องของบริการสาธารณะจึงได้กลายมาเป็นหลักการขั้นพื้นฐานของบริการ
สาธารณะที่มีคุณค่า เป็นหลักกฎหมายทั่วไป (principle general du droit) 
                หลักว่าด้วยความต่อเนื่องของบริการสาธารณะนี้ได้รับการยอมรับจากคณะตุลาการ
รัฐธรรมนูญเช่นกัน โดยคณะตุลาการรัฐธรรมนูญได้ยืนยันหลักดังกล่าวไว้ในค าวินิจฉัยคดี 
Continuite du service public de la radio-television ลงวันที่ 25 กรกฎาคม ค.ศ. 1979 ว่า 
“ความต่อเนื่องของบริการสาธารณะมีลักษณะเป็นหลักตามรัฐธรรมนูญ” หลักการที่ส าคัญของ
หลักว่าด้วยความต่อเนื่องของบริการสาธารณะคือ นิติบุคคลผู้มีหน้าที่จัดท าบริการสาธารณะ
จะต้องด าเนินการจัดท าบริการสาธารณะอย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่องตลอดเวลา หากมีกรณีเกิด
การหยุดชะงักจะต้องมีการรับผิดชอบ และในกรณีที่เกิดการหยุดชะงักในการด าเนินงานของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ( collectivites territoriales)  หรือองค์การมหาชน 
(etablissements publics) องค์กรที่ท าหน้าที่ก ากับดูแล (tutelle) จะต้องเข้าด าเนินการแทน
เพื่อเป็นหลักประกันการต่อเนื่องของบริการสาธารณะ 
                3) หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง บริการสาธารณะที่ดีนั้นจะต้องสามารถ
ปรับปรุงแก้ไขได้ตลอดเวลาเพื่อให้เหมาะกับเหตุการณ์และความจ าเป็นในทางปกครองที่จะรักษา
ประโยชน์สาธารณะ รวมทั้งเพื่อปรับปรุงให้เข้ากับวิวัฒนาการของความต้องการส่วนรวมของ
ประชาชนด้วย 
                หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง (principe d’ adaptation หรือ principe de 
mutabilite) นี้มีความหมายถึง การปรับปรุงเปลี่ยนแปลงบริการสาธารณะให้ทันกับความต้องการ
ของผู้ใช้บริการสาธารณะอยู่เสมอ เพื่อให้บริการสาธารณะที่ฝุายปกครองจัดท ามีความสอดคล้อง
กับความต้องการของประชาชนหรือประโยชน์มหาชน 
                หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงนี้มีลักษณะแตกต่างจากหลักว่าด้วยความ
ต่อเนื่องและหลักว่าด้วยความเสมอภาคที่มีลักษณะเป็น “หลักกฎหมายทั่วไป” หลักว่าด้วยการ
ปรับปรุงเปลี่ยนแปลงไม่ได้เกิดขึ้นอย่างชัดแจ้งจากค าวินิจฉัยทางปกครอง แต่มีการกล่าวพาดพิง
หรือให้ข้อคิดเห็นไว้ในค าวินิจฉัยของศาลปกครองว่า โดยสภาพของการจัดท าบริการสาธารณะ
ทั่วๆไปที่มีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการของประชาชน เมื่อเกิดเหตุการณ์ที่ความ
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ต้องการของประชาชนเปลี่ยนแปลงไป บริการสาธารณะนั้นก็น่าจะได้รับการเปลี่ยนแปลงตาม
ความต้องการของประชาชนไปด้วย 
                หลักเกณฑ์ส าคัญ 3 ประการที่กล่าวแล้วข้างต้นนี้ ถือเป็นหลักเกณฑ์ขั้นพื้นฐาน
ส าหรับการจัดท าบริการสาธารณะทุกประเภทที่ฝุายปกครองจะต้องค านึงถึงตลอดกระบวนการใน
การจัดท าบริการสาธารณะของตน9 
 
ความพึงพอใจต่อการบริการประชาชน 
 การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง ดังนี้ 
                   1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมใน
การบริการงานภาครัฐ โดยมีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ดังนั้น 
ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกัน
ในการให้บริการ ประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานให้บริการ
เดียวกัน 
                    2) การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การบริการจะต้องมอง
ว่าการให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มี
ประสิทธิผลเลย ถ้าไม่มีการตรงเวลาซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชน 
                    3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะต้องมีลักษณะ มีจ านวนการให้บริการและสถานที่บริการที่เหมาะสม ความเสมอภาค
หรือการตรงเวลา จะไม่มีความหมายเลยถ้ามีจ านวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่
ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ 
                    4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจ
ของหน่วยงานท่ีให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 
                    5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพ
หรือความสามารถที่จะท าหน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้หลักทรัพยากรเท่าเดิม 10 นอกจากนี้ยังมี
นักวิชาการท่านอื่นได้ศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ เป็น
ความรู้สึกสองแบบของมนุษย์คือ ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึก

                                         
                9นันทวัฒน์ บรมานันท์ ศ,ดร., หลักกฎหมายปกครองเกี่ยวกับบริการสาธารณะ , พิมพ์ครั้งที่ 4 
(ปรับปรุงใหม่), (กรุงเทพมหานคร: บริษัท ส านักพิมพ์วิญญูชน จ ากัด, 2552), หน้า 43-52. 
                10Millet John D., Management in the Public Service, (New York: McGraw-Hill, 1954), 
pp. 397-398. 
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ทางบวกเป็นความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะท าให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็นความรู้สึกที่แตกต่าง
จากความรู้สึกทางบวกอื่นๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบย้อนกลับ ความสุขสามารถท าให้เกิด
ความสุขหรือความรู้สึกทางบวกที่เพิ่มขึ้นได้อีก ดังนั้น จะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกทางลบ 
ความรู้สึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อน และระบบความสัมพันธ์ของ
ความรู้สึกทั้งสามนี้ เรียกว่า ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่ อระบบความพึง
พอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าทางลบ สิ่งที่ท าให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจของมนุษย์มักจะได้แก่ 
ทรัพยากรหรือสิ่งเร้า การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจ คือ การศึกษาว่าทรัพยากรหรือสิ่งเร้าที่
ต้องการ จะท าให้เกิดความพึงพอใจและความสุขแก่มนุษย์ ความพอใจจะเกิดได้มากที่สุด เมื่อมี
ทรัพยากรทุกอย่างที่เป็นท่ีต้องการครบถ้วน11 
                ดังนั้น ผู้วิจัยจึงสามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจต่อการบริการประชาชน เป็นระดับ
ของความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการได้รับบริการในลักษณะของการให้บริการอย่างเท่า
เทียม การให้บริการอย่างรวดเร็ว การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
 
การสร้างจิตส านึกในการให้บริการ 
 ผู้ให้บริการต้องเริ่มมาจากการมีทัศนคติที่ดีในการให้บริการ ทุกคนล้วนเป็นทูตใน
ความสัมพันธ์กับลูกค้า ความผิดพลาดบกพร่องในหน้าที่ บกพร่องในการบริการ จะมีผลต่อลูกค้า
และเป็นการบ่อนท าลายชื่อเสียงของบริษัทในท่ีสุด ฉะนั้น ผู้ให้บริการจะต้องคิดให้ได้เสมอว่า 
                    1. ลูกค้าถูกต้องเสมอ 
                    2. ผู้ให้บริการเป็นพระเอกไม่ได้เป็นแค่พระรอง 
                    3. งานบริการเป็นงานของผู้ให้ 
                    4. งานบริการเป็นงานฝึกระดับจิตใจ 
                    5. รักงานบริการต้องท าใจและอดทน 
                    6. บริการอย่างเอาใจลูกค้ามาใส่ใจเรา 
                    7. ยอมรับความแตกต่างของลูกค้า 
                    8. บริการลูกค้าเสมือนญาติของตนเอง 
                    9. บริการเสมือนเป็นเจ้าของกิจการ12 

                                         
                11เชลลี่ (Shelly)  อ้างใน ปราณี อินทวงศ์, “ประสิทธิผลการให้บริการของเทศบาลต าบลบางกะดี่ 
อ าเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี”, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย: มหาวิทยาลัยราชภัฏพระ
นคร, 2550). 
                12ธิติมา ธรรมมา, “รูปแบบการให้บริการของโรงแรมจันทร์กระพิบ อ าเภอตะพานหิน จังหวัดพิจิตร”, 
วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย: มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์, 2550). 
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                ผู้วิจัยจึงสามารถสรุปได้ว่า การสร้างจิตส านึกในการให้บริการต้องเริ่มมาจากการมี
ทัศนคติที่ดีในการให้บริการ ซึ่งผู้ให้บริการที่ดีต้องให้บริการอย่างถูกต้อง อดทน บริการอย่างเอาใจ
เขามาใส่ใจเรา เป็นต้น 
  
คุณสมบัติของผู้ให้บริการที่ดี  
                การเป็นผู้ให้บริการที่ดีจะต้องให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ โดยผู้ให้บริการจะต้องมี
ความเสียสละ อดทน และบริการด้วยความเต็มใจแก่ผู้มารับบริการ คือ 
                    1. มีทัศนคติที่ดีต่องานบริการ และรักงานบริการ 
                    2. ความอดทน อดกลั้น สุขุมเยือกเย็น (Persistence) 
                    3. ความจดจ า (Memory) 
                    4. ความกระตือรือร้น (Enthusiasm) 
                    5. ความจริงใจ (Sincerity) 
                    6. ความมีไหวพริบ (Tact) 
                    7. ความมีอัธยาศัย (Courtesy) 
                    8. ความยิ้มแย้มแจ่มใส (Cheerfulness) 
                    9. ความเป็นมิตร (Friendliness) 
                    10. ความสามารถในการน าไปใช้ (Application) 13 

  
หลักพุทธธรรม: หลักสังคหวัตถุ 4 
                มนุษย์เป็นสัตว์สังคม มีความจ าเป็นที่ต้องอยู่ร่วมกัน มีการพึ่งพาอาศัยกัน การที่
มนุษย์อยู่ร่วมกันเป็นจ านวนมากผลคือการน าไปสู่ความคิดเห็นที่ตรงกันบ้าง ไม่ตรงกันบ้าง ซึ่ง
ก่อให้เกิดความขัดแย้งในเวลาต่อมา ดังนั้นจึงจ าเป็นต้องมีกฎเกณฑ์ หรือหลักยึดเพื่อให้คนในสังคม
ยึดถือและปฏิบัติเพื่อให้เกิดความถูกต้องชอบธรรม และน าความเจริญมาสู่สังคม หลักธรรมสังคห
วัตถุ เป็นหลักธรรมหนึ่งท่ีจะช่วยประสานคนหมู่มากให้อยู่ร่วมกันอย่างมีความสุข ในพระไตรปิฎก
ได้กล่าวถึง สังคหวัตถุ (ธรรมเครื่องยึดเหนี่ยว) 4 ประการ14 คือ 
                         1) ทาน (การให้) 
                         2) ปิยวาจา (วาจาเป็นท่ีรัก) 
                         3) อัตถจริยา (การประพฤติประโยชน์) 
                         4) สมานัตตตา (การวางตนสม่ าเสมอ) 

                                         
                13เร่ืองเดียวกัน, 2550. 
                14องฺ นวก. (ไทย) 23/5/439-441. 
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                ทาน ปิยวาจา อัตถจริยาในโลกนี้ และสมานัตตตาในธรรมนั้นๆ ตามสมควร ธรรม
เหล่านี้ช่วยอุ้มชูโลกเหมือนลิ่มสลักที่ยึดคุมรถซึ่งแล่นไปได้นั้น ถ้าไม่พึงมีธรรมเหล่านี้มารดาหรือ
บิดาก็ไม่พึงได้การนับถือหรือการบูชาเพราะบุตรเป็นเหตุ แต่เพราะบัณฑิตเล็งเห็นความส าคัญของ
สังคหธรรมเหล่านี้ ฉะนั้นบัณฑิตเหล่านั้นจึงถือความเป็นใหญ่และเป็นผู้น่าสรรเสริญ15 
                ค าสอนของพระสัมมาสัมพุทธเจ้าเป็นสจัธรรมที่ผูป้ฏิบัตติามทุกคนยอ่มสามารถรูแ้ละ
เห็นจริงได้ด้วยตนเอง และท าให้ผู้ปฏิบัติพ้นทุกข์เข้าถึงความสุขและความบริสุทธิ์ภายในได้จริง ซึ่ง
พระสัมมาสัมพุทธเจ้าทรงตรัสไว้ในสังคหวัตถุสูตร ว่า 

ทานญฺจ เปยฺยวชฺชญฺจ อตฺถจรยิา จ ยา อิธ 
สมานตตฺตา จ ธมเฺมสุ ตตฺถ ตตฺถ ยถา  รห 16 

                ทาน (การให้) เปยยวัชชะ (มีวาจาเป็นท่ีรัก) อัตถจริยา (การประพฤติประโยชน์) และ
สมานัตฺตตา (วางตนสม่ าเสมอ)17 
                สังคหวัตถุธรรมเหล่านี้ช่วยอุ้มชูโลก เหมือนลิ่มสลักที่ยึดคบรถซึ่งแล่นไปไว้ได้ฉะนั้น 
ในการอยู่ร่วมกันในสังคมนั้น มนุษย์ทุกคนล้วนปรารถนาเป็นที่รักของคนรอบข้าง เป็นที่ยอมรับนับ
ถือของทุกๆคน และปรารถนาที่จะได้ยินได้ฟังค ายกย่องสรรเสริญ มากกว่าเสียงนินทาว่าร้าย พระ
พุทธองค์ทรงสอนวิธีที่จะท าตนให้เป็นที่รักของสังคมว่า ข้ันแรกให้ปรับที่ตัวของเราเองเสียก่อน คือ
ต้องท าตัวเราให้เป็นคนน่ารักเสียก่อน โดยการปฏิบัติตามหลักสังคหวัตถุ 4 ซึ่งเป็นคุณธรรมที่เป็น
เครื่องยึดเหนี่ยวใจคนผูกใจคนและประสานหมู่ชนให้มีความสามัคคี เป็นหลักธรรมที่ท าให้คนเป็น
ที่รักเป็นที่ชอบใจของคนทั่วไป เป็นการปลูกไมตรี เติมน้ าใจต่อกัน ท าให้สังคมเป็นสุข  และจาก
การทบทวนเอกสารต่างๆ พบว่า มีนักวิชาการได้ให้ความหมายของหลักสังคหวัตถุ 4 ไว้หลาย
ทัศนะดังนี ้
                มีนักวิชาการได้ให้ความหมายของสังคหวัตถุ 4 ไว้ว่า สังคหวัตถุ คือ หลักธรรมที่เป็น
เครื่องยึดเหนี่ยวน้ าใจคน และประสานหมู่ชนไว้ในสามัคคี ประกอบด้วย 1) ทาน ให้ปัน คือ 
เอื้อเฟื้อเผื่อแผ่ เสียสละแบ่งปัน ช่วยเหลือสงเคราะห์ด้วยปัจจัยสี่ทุน หรือทรัพย์สินสิ่งของ 
ตลอดจนให้ความรู้ ความเข้าใจและศิลปวิทยา 2) ปิยวาจา พูดอย่างรักกันคือ กล่าวค าสุภาพ 
ไพเราะ น่าฟัง ช้ีแจง แนะน าสิ่งที่เป็นประโยชน์ มีเหตุผล เป็นหลักฐาน ชักจูง ในทางที่ดีงาม หรือ
แสดงความเห็นอกเห็นใจ ให้ก าลังใจ รู้จักพูดให้เกิดความเข้าใจดี สมานสามัคคี เกิดไมตรี ท าให้รัก
ใคร่นับถือและช่วยเหลือเกื้อกูล 3) อัตถจริยา ท าประโยชน์แก่เขาคือ ช่วยเหลือด้วยแรงกายและ
ขวนขวายช่วยเหลือกิจการต่างๆ บ าเพ็ญสาธารณประโยชน์ รวมทั้งช่วยแก้ไขปัญหาและปรับปรุง
ส่งเสริมในด้านจริยธรรม 4) สมานัตตตา เอาตัวเข้าสมานคือ ท าตัวให้เข้ากับเขาได้ วางตนเสมอต้น

                                         
                15องฺ จตุกฺก. (ไทย) 21/32/50-51. 
                16องฺ จตุกฺก. (บาลี) 21/32/37. 
                17องฺ จตุกฺก. (บาลี) 21/32/37. 
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เสมอปลายให้ความเสมอภาค ปฏิบัติสม่ าเสมอกันต่อคนทั้งหลาย ไม่เอาเปรียบและเสมอในสุข
ทุกข์ คือร่วมสุข ร่วมทุกข์ ร่วมรับรู้ ร่วมแก้ไขปัญหา เพื่อให้เกิดประโยชน์สุขร่วมกัน18  สอดคล้อง
กับความหมายของสังคหวัตถุ 4 ในทัศนะอื่นที่ว่า สังคหวัตถุ 4 เป็นหลักการสงเคราะห์ หรือเป็น
ธรรมเครื่องยึดเหนี่ยวจิตใจคน และประสานหมู่ชนไว้ในความสามัคคี19 นอกจากนั้นสังคหวัตถุ 4 
ยังเป็นธรรมเครื่องยึดเหนี่ยว คือเป็นธรรมเครื่องผูกมัดน้ าใจ20 ซึ่งสอดคล้องกับความหมายใน
ทัศนะอื่นท่ีว่าท่ีว่า สังคหวัตถุ 4 เป็นธรรมเครื่องยึดเหนี่ยว คือ ยึดเหนี่ยวใจบุคคลและประสานหมู่
ชนไว้ในสามัคคี21 และสอดคล้องกับความหมายในทัศนะที่ว่าสังคหวัตถุ เป็นคุณส าหรับยึดเหนี่ยว
น้ าใจ เป็นเครื่องสงเคราะห์และยึดเหนี่ยวน้ าใจซึ่งกันและกัน 4 ประการ22 
                ดังนั้น จึงสามารถสรุปได้ว่า สังคหวัตถุ 4 เป็นหลักธรรมอันเป็นที่ตั้งไว้เพื่อการ
สงเคราะห์อนุเคราะห์ ยึดเหนี่ยวน้ าใจซึ่งกันและกัน ช่วยสร้างความสามัคคี เชื่อมความสัมพันธ์ ผูก
มิตรไมตรีในหมู่คณะหรือสังคมไว้ ประกอบด้วย ทาน ปิยวาจา อัตถจริยา และสมานัตตตาในธรรม
นั้นๆ ตามสมควร ธรรมเหล่านี้แลช่วยอุ้มชูโลกเหมือนลิ่มสลักท่ียึดคุมรถซึ่งแล่นไปไว้ได้นั้น 
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