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บทคัดยอ 

 บทความนี้มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาการใหบริการประชาชนของภาครัฐภายใต

หลักการภาครัฐของประชาชน เพ่ือประชาชน และประโยชนสวนรวม และ 2) เพ่ือนำหลักอิทธิบาท 

4 มาประยุกตใชในการใหบริการประชาชนของภาครัฐ กลาวคือ บริการของภาครัฐมีประสิทธิภาพ

และมีคุณภาพเปนที่ยอมรับของผูใชบริการ และภาครัฐมีการดำเนินการที่มีประสิทธิภาพดวย การ

นำเทคโนโลยีมาประยุกตใชตามหลักหรือแนวทางการใหบริการอยางเสมอภาค การใหบริการที่ตรง

เวลา การใหบริการอยางเพียงพอ การใหบริการอยางตอเนื่อง และการใหบริการอยางกาวหนา อัน

จะกอใหเกิดการบรรลุเปาหมายตามแผนแมบทยุทธศาสตรชาติของภาครัฐ และความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ  

 หนวยงานภาครัฐ มีการนำเอาหลักพุทธธรรมมาประยุกตใชในการทำงาน อันจะทำให

การทำงานบรรลุเปาหมาย และสรางความพึงพอใจใหแกประชาชน โดยปฏิบัตติามหลักอิทธิบาท 4 

คือ (1) ฉันทะ คือ ความพอใจรักใครสิ่งนั้น ความพอใจจะสงผลไปสูการทำงานดวยความเพียร          

(2) วิริยะ คอื ความพยายามทำสิ่งนั้น ทำงานดวยความเพียร ซึ่งจะนำไปสูการทำงานใหสำเร็จตาม

เปาหมาย (3) จิตตะ คอื ความเอาใจฝกใฝในสิ่งนั้น มีการตรวจตรา และระมัดระวังความปลอดภัย 

อันจะนำไปสูความมีประสิทธิภาพของงาน (4) วิมังสา คือ ความพิจารณาใครครวญหาเหตุผลในสิ่ง
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นั้น มีการหมั่นตริตรองใชสติปญญาพิจารณาเหตุผลในสิ่งนั้นๆ ตองพยายามหาขอบกพรองจากงาน

นั้น ปรับปรุงใหดีขึ้น ซึ่งจะนำไปสูการใชสติปญญาแกปญหาไดอยางถูกตองเหมาะสม 

 

คำสำคัญ: การใหบริการประชาชน;  ภาครัฐ;  หลักพุทธธรรม; 

 

Abstract 
 The objectives of the academic article were 1) to study the state-run public 
services under the principle ‘The public sector of the people,’ and 2) to apply the 
Fourfold Iddhipāda (Four Bases for Success) to the state-run public services. It was 
to study that the efficiency and quality of the public services were accepted by the 
users; the public services were effectively provided with applied technologies, and 
based on equitable service, timely service, ample service, continuous service, and 
progressive service. Such services would lead to achievement of the government's 
target according to the national strategy and its master plans, and the satisfaction of 
service recipients.  
 The application of the Buddhist principles to public services was 
contributed to the state target achievement and the people’s satisfaction. The applied 
principle of Buddhism, the Fourfold Iddhipāda, accounted for the following: 1) 
Chanda (will or aspiration). An aspiration was brought about working with 
perseverance. 2) Viriya (exertion or endeavor). It was an effort to work until the 
success was achieved. 3) Citta (thoughtfulness). An active thought was endowed 
with safety investigation and precaution leading to work efficiency. 4) Vimaṅsa 
(investigation or examination). It was referred to the contemplation to investigate the 
reason in things, an exertion to think over things, and an attempt to discover defects 
of work in order to correct or solve problems properly.  
 
Keywords: Public Service;  Public Sector;  Buddhist Principle; 
 
บทนำ 

 ความสำคัญของการบริการของประชาชนโดยหลักแลว การบริการประชาชนเปนเรื่องที่

เกี่ยวพันกับการพัฒนาประเทศ ความเปนระเบียบเรียบรอย และความสะดวกของประชาชน สวน

ใหญแลวรัฐจะเปนผูดำเนินการ โดยเฉพาะเรื่องเกี่ยวกับความยุติธรรม ความมั่นคงของประเทศ 

กิจการที่ไมไดรับผลประโยชนตอบแทน เชน การสงเคราะหผูตกยาก รัฐตองเปนผูดำเนินการเอง 

หากกิจการใดที่เอกชนมีความพรอม รัฐก็ควรใหภาคเอกชนดำเนินการ แตรัฐก็ยังตองมีบทบาทใน

การกำกับดูแล  ตรวจสอบ เพ่ือใหแนใจวาประชาชนไดรับบริการที่ดี เปนธรรม และสะดวกรวดเร็ว 
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การเรงรัดพัฒนาคุณภาพการบริการของรัฐเปนสิ่งท่ีรัฐตองใหความสำคัญเพ่ือสรางความสัมพันธอัน

ดีกับประชาชน ทำใหประชาชนเชื่อถือรัฐบาลและกลไกของรัฐอันจะเปนผลดีตอสังคมโดยสวนรวม 

แผนแมบทยุทธศาสตรชาติ ในประเด็นเกี่ยวกับการบริการประชาชนและประสิทธิภาพภาครัฐมี

วัตถุประสงค เพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพและการใหบริการประชาชน ปรับสมดุลระบบบริหารจัดการ

และพัฒนาระบบบุคลากรอันเปนพื้นฐานสนับสนุนการพัฒนาดานอื่นๆ ที่สำคัญภายใตหลักการ 

“ภาครัฐของประชาชน เพื ่อประชาชน และประโยชนสวนรวม” ใหสามารถสนองตอบความ

ตองการของประชาชน โดยมี 2 เปาหมาย คอื (1) บริการของภาครัฐมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพ

เปนที ่ยอมรับของผู ใชบริการ และ (2) ภาครัฐมีการดำเนินการที ่มีประสิทธิภาพดวยการนำ

เทคโนโลยีมาประยุกตใช ซึ่งการใหบริการประชาชนโดยหลกัการแลว  การบริการสาธารณะ ยอม

ยังประโยชนแกสังคมและบุคคลทั่วไป การดำเนินบทบาทสำคัญประการนี้ของหนวยงานภาครัฐ จึง

จำเปนอยางยิ่งที่จะตองใหความสำคัญตอเรื่องของประสิทธิภาพ ในเชิงการบริหารจัดการ การ

ใหบริการตอบสนองความตองการประชาชน ที่เปนลูกคาผูรับบรกิารของหนวยงานภาครัฐ ภายใต

รากฐานของการบริหารราชการหรือการบริหารงานภาครัฐ ตามแนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม 

(New Public Management – NPM) (ทศพร ศิริสัมพันธ, 2549: 112) นอกจากนี้ การเขาถึงการ

บริการที่มีคุณภาพ สะดวกรวดเร็วไดนั ้น ตองประกอบดวย ความพอเพียงของบริการที ่มีอยู 

(Availability) คือ ความพอเพียงระหวางบริการที่มีอยูกับความตองการของการรับบริการ การ

เขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวกโดยคำนึงถึงลักษณะที่ตั ้ง การเดินทางความสะดวก และส่ิง

อำนวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) ไดแก แหลงบริการที ่ผู รับบริการ

ยอมรับวา ใหความสะดวกและมีสิ่งอำนวยความสะดวก ความสามารถของผูรับบริการในการที่จะ

เสียคาใชจายสำหรับบริการ และการยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซึ่งในการนี้ จะ

รวมถึงการยอมรับลักษณะของผูใหบริการดวย (Suchitra Punyarathbandhu – Bhakdi, 1986 : 

1) ทั้งนี ้เพ่ือสรางความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง ดังนี้  

 1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริการงานภาครัฐ โดยมีฐานคติท่ีวา คนทุกคนเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ดังนั้น ประชาชน

ทุกคน จะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน ในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยก กีดกันในการ

ใหบริการ ประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานใหบริการเดียวกัน  
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 2. การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การบริการจะตองมองวา การ

ใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวา ไมมี

ประสิทธิผลเลย ถาไมมีการตรงเวลา ซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน  

 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ

ตองมีลักษณะ มีจำนวนการใหบริการ และสถานที่บริการที่เหมาะสม ความเสมอภาคหรือการตรง

เวลา จะไมมีความหมายเลย ถามีจำนวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ใหบริการสราง

ความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ  

 4. การใหบร ิการอยางตอเนื ่อง (Continuous Service) หมายถึง การให บริการ

สาธารณะที่เปนไปอยางสม่ำเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของ

หนวยงานที่ใหบริการวา จะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได  

 5. การใหบร ิการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบร ิการ

สาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพ

หรือความสามารถที่จะทำหนาที่ไดมากขึ้น โดยใชหลักทรัพยากรเทาเดิม (Millet John D., 1954: 

397-398) อันจะกอใหเกิดการบรรลุเปาหมายตามแผนแมบทยุทธศาสตรชาติของภาครัฐ และ

ความพึงพอใจของผูรับบริการ 

 

ความหมายของการใหบริการประชาชน 

 การใหบริการเปนกิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆ ที่กลุมบุคคล หรือหนวยงานในการ

ใหบริการ ทั้งที่เปนสิ่งจับตองไดและจับตองไมได ในฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงานที่มีอำนาจ

กระทำ เพื่อตอบสนองตอความตองการของประชาชนใหเกิดความพอใจ ซึ่งมีนักวิชาการตางๆ 

มากมาย ทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศไดใหความหมายของการบริการและการบริการสาธารณะ

ไว ดังนี ้

 การชวยเหลือ หรือการอนุเคราะห หรือใหความสะดวก เปนกิจกรรมที่ทำเพื่อผูอื่นตาม

หนาที่การงาน (สมชาติ กิจยรรยง, 2543 : 11) และเปนกิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆ ที่กลุมบุคคล

หนึ่งสามารถนำเสนอใหอีกกลุมหนึ่งซึ่งไมสามารถจับตองไดและไมได ทั้งนี้ การกระทำดังกลาว 

อาจจะรวมหรือไมอยูกับสินคาที่มีตัวตนได (Kotler, Phillip, 1997 : 473) หรือกิจกรรมหลาย

อยางที่มีลักษณะไมอาจจับตองได ซึ่งโดยทั่วไป ไมจำเปนทุกกรณีที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ
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ระหวางลูกคากับพนักงานบริการ และหรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคากับระบบของการใหบริการท่ี

ไดจัดไว เพ่ือชวยผอนคลายปญหาของลูกคา (Groonroos, C., 1990 : 99) ซึ่งการบริการสาธารณะ 

หมายถึง ชุดของกิจกรรมหลายอยางที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธระหวางบุคคล หรือวัตถุอยางใด

อยางหนึ่ง เพ่ือใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ (Jarmo R. Lehtinen, 2001: 12) และการบริการ

สาธารณะ เปนกิจกรรมหรือผลประโยชนใดๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการ ใหเกิดความพึง

พอใจดวยลักษณะเฉพาะในตัวของมันเองที่จับตองไมได และไมจำเปนตองรวมกันอยูกับการขาย

สินคาหรือบริการใด การใหบริการอาจเก่ียวของกับการใชหรือไมใชสินคาที่มีตัวตน และไมไดแสดง

ความเปนเจาของสินคา (Lovelock, Christopher, 1992: 22) นอกจากนี้ การใหบริการสาธารณะ 

จะตองมีวัตถุประสงค และมีผูรับผิดชอบควบคุมดูแลในการใหบริการตามวัตถุประสงคนั ้นๆ 

กลาวคือ การใหบริการสาธารณะ หมายถึง การที่หนวยงานที่มีอำนาจหนาที่ที่เกี่ยวของ ซึ่งอาจจะ

เปนของรัฐหรือเอกชน ดำเนินการสงตอบริการใหแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพื่อตอบสนองตอ

ความตองการของประชาชนโดยสวนรวม (เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธุ, 2564) ซึ่งกิจการที่อยูในความ

อำนวยการหรืออยูในความควบคุมของฝายปกครองที่จัดทำขึ้น โดยมีวัตถุประสงคเพื่อสนองความ

ตองการสวนรวมของประชาชน (นันทวัฒน บรมานันท, 2552: 142)  

 สรุปไดวา การบริการหรือการบริการสาธารณะของรัฐ คือ งานหรือกิจกรรมที่บุคคล

หรือกลุมบุคคลหรือหนวยงานที่เกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะ ทำหนาที่สงตอการบริการ

สาธารณะแกประชาชนโดยมีจุดมุงหมาย เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนโดยสวนรวม 

ซึ่งเปนงานบริการหรือกิจกรรมทุกประเภทที่รัฐบาลจัดทำขึ้น ในการสนองความตองการของ

ประชาชน เพื่อใหเกิดความพึงพอใจในการมาขอรับบริการโดยมิไดแสวงหาผลกำไรเหมือนกับการ

ใหบริการของฝายเอกชนที่มุงเนนแสวงหาผลกำไร  

 

แนวคดิเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะของภาครัฐ 

 แนวคิดการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ หมายถึง การนำงานที่ใหบริการทั้งหมดที่

เกี่ยวของมารวมใหบริการอยูในสถานที่เดียวกัน ในลักษณะที่สงตองานระหวางกันทันที หรือเสร็จ

ในขั้นตอน หรือเสร็จในจุดใหบริการเดียว โดยมีจุดประสงคเพื่อใหการบริการมีความรวดเร็ว 

รูปแบบของการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ มีรูปแบบที่สำคัญ คอื 

 รูปแบบที่ 1 การนำหลายหนวยงานมารวมใหบริการอยูในสถานที่เดียวกัน 
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 รูปแบบที่ 2 กระจายอำนาจมาใหหนวยงานหนึ่งทำหนาที่ใหบริการเบ็ดเสร็จ 

 รูปแบบที่ 3 การปรับปรุงและออกแบบใหมในการใหบริการ 

 รูปแบบที่ 4 การสามารถใหบริการผานทางอินเทอรเน็ตไดเสร็จทันท ี

 

 แนวคิดการใหบริการแบบออนไลน หมายถึง การนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชเปน

เครื่องมือในการสรางปฏิสัมพันธของการใหบริการระหวางหนวยงาน ที่ทำหนาที่ใหบริการลูกคา

หรือประชาชน ผูรับบริการโดยเปนการใหบริการที่ไมไดมีการเผชิญหนากันระหวางผูใหบริการกับ

ผูรับบริการ แตจะทำผานสื่อการใหบริการที่เปนเสียง ขอมูล และภาพ การใหบริการแบบออนไลน 

สามารถทำไดอยางนอย 3 รูปแบบที่สำคัญ ไดแก 

 1. การใหบริการตอบรับทางโทรศัพท 

 2. การใหบริการผานเครื่องใหบริการอัตโนมัต ิ

 3. การใหบริการผานทางอินเทอรเน็ต 

 แนวคิดการใหบริการแบบเครือขาย หรือการสรางการมีสวนรวมจากภายนอก การ

ใหบริการแบบเครือขาย หมายถึง การสรางระบบความรวมมือของการใหบริการระหวางหนวยงาน

ใหเกิดขึ้น เพื่อมาชวยใหบริการแกประชาชนหรือลูกคา รวมถึงการนำประชาชนเขามีสวนรวมใน

การบริการ รูปแบบของการใหบริการแบบเครือขายเกิดข้ึนไดอยางนอย 3 รูปแบบ คือ 

   1. การดึงความรวมมือจากองคการภายนอก มารวมใหบริการเฉพาะในบางสวนของการ

ใหบริการ 

   2. การดึงความรวมมือจากองคการภายนอก มารวมใหบริการในรูปแบบการทำสัญญา

จางเหมาบริการ (Contract-out) 

   3. การใหประชาชนไดเขามามีสวนรวมในการใหบริการสาธารณะ 

 แนวคิดการจัดการลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management-CRM) 

เปนการมุงตอบสนองคุณคาระหวางกันขององคการกับลูกคา โดยองคการมุงสรางคุณคาใหมๆ ที่ดี

ใหเกิดขึ้นแกลูกคา สวนลูกคาสรางคุณคาใหแกองคการดวยการเกิดความรูสึกความจงรักภักดี หรือ

ประทับใจตอองคการตลอดไป หลักการที่สำคัญของการจัดการลูกคาสัมพันธ หรือ CRM คือ 

   1. ใชความรูที่องคการมีเก่ียวกับลูกคาหรือประชาชนใหเกิดประโยชน 
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   2. ใชกลยุทธชนะ-ชนะ (Win-Win strategy) กลาวคือ หนวยงานสามารถเพิ่มคุณคา 

(Value) ใหแกลูกคาหรือประชาชน ลูกคาหรือประชาชนใหความจงรักภักดี (Loyalty) แกองคการ

มากขึ้น 

   3. ยอมรับในความแตกตางของลูกคาหรือประชาชนที่มีความแตกตางกัน จะตองมี

วิธีการจัดการที่แตกตางกัน 

   4. เนนการใหบริการที่จับหัวใจลูกคาหรือประชาชน โดยทำใหลูกคาหรือประชาชนเกิด

ความสุข (happy) 

   5. เปลี่ยนวิธีการจัดการจากการมองหนวยงานตนเองเปนหลัก (Inside out) มาเปนเปน

การมองลูกคาหรือประชาชนเปนหลัก (Outside in) (เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธุ, 2564) 

 สรุปไดวา แนวคิดสมัยใหมเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะทั้ง 4 รูปแบบนั้น สามารถ

ชวยเพิ่มคุณภาพการใหบริการสาธารณะใหกับองคกรภาครัฐไดเปนอยางดี เพราะปจจุบัน การ

บริหารจัดการภาครัฐแนวใหมมีการแสวงหาการปฏิบัติงานราชการที่มุงความเปนเลิศ โดยการ

นำเอาแนวทางหรือวิธีการบริหารของภาคเอกชนมาปรับใชกับการบริหารงานภาครัฐ โดยเฉพาะ

การเปดโอกาสใหเอกชนเขามาแขงขันการใหบริการสาธารณะ 

 

ระบบการใหบริการสาธารณะของหนวยงานภาครัฐ 

 ระบบการใหบริการสาธารณะของหนวยงานภาครัฐ เปนกิจกรรมของฝายปกครองท่ี

จัดทำขึ้นเพื่อประโยชนสาธารณะ สามารถแยกออกไดเปน 2 ประเภท คือ “ตำรวจทางปกครอง” 

(Administrative police) และ “บริการสาธารณะ” (Public service) ภาครัฐมีการใหบริการแก

ประชาชน ทั้งที่เปนรายบุคคลและทั้งชุมชน โดยรัฐบาลใหบริการแกประชาชนในวงกวาง ขณะที่

ทองถิ ่นใหบริการเฉพาะประชาชนในทองถิ่นของตน คุณภาพของการบริการเปนสิ่งสำคัญ ทำ

อยางไรรัฐจึงจะประกันไดวา ประชาชนไดรับบริการท่ีดี การเนนที่คุณภาพจะมีความหมายมากกวา

การเนนปริมาณ การดำเนินการศึกษาความตองการของประชาชนเปนสิ ่งจำเปน และการสราง

กระบวนการมีสวนรวมจะเปนการเพ่ิมคุณคาใหกับบริการนั้น เพราะประชาชนถือวาพวกเขามีสวน

ในการบริการนั้น มิใชเพียงผูรับบริการฝายเดียว การบริการสาธารณะที่องคการปกครองสวน

ทองถ่ินเปนผูจัดทำสามารถแบงออกไดเปน 4 ประเภท คือ 

   1. การบริการสาธารณะดานสุขอนามัย 
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   2. การบริการสาธารณะดานเศรษฐกิจ 

   3. การบริการสาธารณะดานสังคมและการศกึษา 

   4. การบริการสาธารณะดานวัฒนธรรม 

 เนื่องจากบริการสาธารณะเปนกิจการที่มีความจำเปนสำหรับประชาชน ดังนั้น หาก

บริการสาธารณะหยุดชะงักไมวาดวยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผูใชบริการสาธารณะ ยอมไดรับความ

เดือดรอนหรือเสียหายได ดวยเหตุนี ้บริการสาธารณะ จึงตองมีความตอเนื่องในการจัดทำ หลักการ

ที่สำคัญของหลักวาดวยความตอเนื่องของบริการสาธารณะ คือ นิติบุคคล ผูมีหนาที่จัดทำบริการ

สาธารณะ จะตองดำเนินการจัดทำบริการสาธารณะอยางสม่ำเสมอและตอเนื่องตลอดเวลา หากมี

กรณีที่เกิดการหยุดชะงัก จะตองมีการรับผิดชอบ และในกรณีที่เกิดการหยุดชะงักขององคกร

ปกครองสวนทองถิ่นหรือองคกรมหาชนอิสระ องคกรที่ทำหนาที่กำกับดูแลจะตองเขาดำเนินการ

แทน เพื่อเปนหลักประกันการตอเนื่องของบริการสาธารณะ (นันทวัฒน บรมานันท, 2544 : 55-

68) 

 สรุปไดวา ระบบการใหบริการสาธารณะของรัฐ สืบเนื ่องมาจากบทบัญญัติของ

รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย และจากการกระจายอำนาจของรัฐบาลไปสูองคกรปกครอง

สวนทองถิ่น ใหองคกรปกครองสวนทองถิ่น จัดระบบงานราชการและงานของรัฐอยางอื่น เพื่อให

จัดทำและใหบริการสาธารณะเปนไปอยางรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปรงใส และตรวจสอบได โดย

คำนึงถึงการมีสวนรวมของประชาชน เพื่อสนองตอบความตองการของประชาชนในพื้นที่นั้นๆ ได

อยางทั่วถึง 

 

หลักเกณฑสำคัญในการจัดทำบริการสาธารณะ 

 โดยทั่วไปแลว กิจกรรม ซึ่งจัดวาเปนบริการสาธารณะ ไมวาจะเปนบริการสาธารณะ

ประเภทใดหรือเปนบริการสาธารณะที่จ ัดทำโดยผู ใด ยอมจะตองอยู ภายใตกฎเกณฑหรือ

หลักเกณฑเดียวกันท้ังสิ้น 

 กฎหมายของบริการสาธารณะ หรือหลักเกณฑขั้นพื้นฐานของบริการสาธารณะนี้ ไดถูก

สรางขึ้นมาใหมีสวนคลายกับหลักทั่วไปของกฎหมายเก่ียวกับบริการสาธารณะ เพ่ือเปนแนวทางใน

การพิจารณาถึงสถานภาพของบริการสาธารณะนั้น กฎหมายของบริการสาธารณะหรือหลักเกณฑ

ขั้นพ้ืนฐานในการจัดทำบริการสาธารณะประกอบไปดวยหลัก 3 ประการ คือ  
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 1. หลักวาดวยความเสมอภาค หลักวาดวยความเสมอภาคที่มีตอบริการสาธารณะเปน

หลักเกณฑที่สำคัญประการแรก ในการจัดทำบริการสาธารณะ ท้ังนี ้เนื่องจากการที่รัฐเขามาจัดทำ

บริการสาธารณะนั้น รัฐบาล มิไดมีจุดมุงหมายที่จะจัดทำบริการสาธารณะขึ้น เพื่อประโยชนของผู

หนึ่งผูใดโดยเฉพาะ แตเปนการจัดทำเพื่อประโยชนของประชาชนทุกคน กิจการใดที่รัฐจัดทำเพ่ือ

บุคคลใดโดยเฉพาะ จะไมมีลักษณะเปนบริการสาธารณะ ประชาชนทุกคนยอมมีสิทธิไดรับการ

ปฏิบัต ิหรือไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะอยางเสมอภาคกัน 

 2. หลักวาดวยความตอเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะ เปนกิจการที่มีความจำเปน

สำหรับประชาชน ดังนั้น หากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไมวาดวยเหตุใดก็ตาม ประชาชน

ผูใชบริการสาธารณะยอมไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายได ดวยเหตุนี้ บริการสาธารณะ จึงตอง

มีความตอเนื่องในการจัดทำ 

 หลักวาดวยความตอเนื่อง (Principle de continuite) ของบริการสาธารณะ เปนผลที่

เกิดขึ้นโดยตรงจากหลักที่วาดวยความตอเนื่องของรัฐ (Principle de la continuite de l’Etat) 

หลักวาดวยความตอเนื่องของบริการสาธารณะนี้ ถูกกลาวถึงเปนครั ้งแรก ในคำวินิจฉัยศาล

ปกครองสูงสุด คดี Winkell ลงวันที่ 7 สิงหาคม ค.ศ. 1909 โดยพนักงานผูรับผิดชอบสำนวนชื่อ 

Tardieu ไดกลาวไววา “ความตอเนื่องเปนหัวใจสำคัญของบริการสาธารณะ” และหลังจากนั้น คำ

วินิจฉัยของศาลปกครองที่ตามมา ตางก็ใหความสำคัญกับหลักวาดวยความตอเนื่อง จนกระทั่งใน

ปจจุบัน หลักวาดวยความตอเนื่องของบริการสาธารณะ จึงไดกลายมาเปนหลักการขั้นพ้ืนฐานของ

บริการสาธารณะที่มีคุณคา เปนหลักกฎหมายทั่วไป (principle general du droit) 

 หลักวาดวยความตอเนื่องของบริการสาธารณะนี้ ไดรับการยอมรับจากคณะตุลาการ

รัฐธรรมนูญเชนกัน โดยคณะตุลาการรัฐธรรมนูญ ไดยืนยันหลักดังกลาวไวในคำวินิจฉัยคดี 

Continuite du service public de la radio-television ลงวันที่ 25 กรกฎาคม ค.ศ. 1979 วา 

“ความตอเนื่องของบริการสาธารณะ มีลักษณะเปนหลักตามรัฐธรรมนูญ” หลักการที่สำคัญของ

หลักวาดวยความตอเนื่องของบริการสาธารณะ คือ นิติบุคคล ผูมีหนาที่จัดทำบริการสาธารณะ 

จะตองดำเนินการจัดทำบริการสาธารณะอยางสม่ำเสมอและตอเนื่องตลอดเวลา หากมีกรณีเกิด

การหยุดชะงักจะตองมีการรับผิดชอบ และในกรณทีี่เกิดการหยุดชะงักในการดำเนินงานขององคกร

ปกครองสวนทองถิ ่น (collectivites territoriales) หรือองคการมหาชน (etablissements 
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publics) องคกรที่ทำหนาที่กำกับดูแล (tutelle) จะตองเขาดำเนินการแทนเพื่อเปนหลักประกัน

การตอเนื่องของบริการสาธารณะ 

 3. หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง บริการสาธารณะที่ดีนั้น จะตองสามารถ

ปรับปรุงแกไขไดตลอดเวลา เพ่ือใหเหมาะกับเหตุการณและความจำเปนในทางปกครองที่จะรักษา

ประโยชนสาธารณะ รวมทั้งเพื ่อปรับปรุงใหเขากับวิวัฒนาการของความตองการสวนรวมของ

ประชาชนดวย 

 หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง (principle d’ adaptation หรือ principle de 

mutabilite) นี้มีความหมายถึง การปรับปรุงเปลี่ยนแปลงบริการสาธารณะใหทันกับความตองการ

ของผูใชบริการสาธารณะอยูเสมอ เพื่อใหบริการสาธารณะที่ฝายปกครองจัดทำมีความสอดคลอง

กับความตองการของประชาชนหรือประโยชนมหาชน 

 หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงนี ้มีลักษณะแตกตางจากหลักวาดวยความตอเนื่อง

และหลักวาดวยความเสมอภาคที่มีลักษณะเปน “หลักกฎหมายทั่วไป” หลักวาดวยการปรับปรุง

เปลี่ยนแปลงไมไดเกิดขึ้นอยางชัดแจง จากคำวินิจฉัยทางปกครอง แตมีการกลาวพาดพิงหรือให

ขอคิดเห็นไวในคำวินิจฉัยของศาลปกครองวา โดยสภาพของการจัดทำบริการสาธารณะทั่วๆ ไป ที่

มีวัตถุประสงคในการสนองความตองการของประชาชน เมื่อเกิดเหตุการณที ่ความตองการของ

ประชาชนเปลี่ยนแปลงไป บริการสาธารณะนั้น ก็นาจะไดรับการเปลี่ยนแปลงตามความตองการ

ของประชาชนไปดวย 

 หลักเกณฑสำคัญ 3 ประการ ท่ีกลาวแลวขางตนนี้ ถือเปนหลักเกณฑข้ันพ้ืนฐานสำหรับ

การจัดทำบริการสาธารณะทุกประเภท ที่ฝายปกครองจะตองคำนึงถึงตลอดกระบวนการในการ

จัดทำบริการสาธารณะของตน (นันทวัฒน บรมานันท, 2552: 43-52)  

 สรุปไดวา หลักเกณฑสำคัญในการจัดทำบริการสาธารณะ โดยพื้นฐานจะตองประกอบ

ไปดวย หลักเกณฑสำคัญ 3 ประการ คือ หลักวาดวยความเสมอภาค หลักวาดวยความตอเนื่อง 

และหลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง ซึ่งหลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงนี้ มีลักษณะ

แตกตางจากหลักวาดวยความตอเนื ่องและหลักวาดวยความเสมอภาคที่มีลักษณะเปนหลัก

กฎหมายทั่วไป 
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คุณภาพการใหบริการ 

 คุณภาพการใหบริการ เปนแนวคิดหนึ่งไดนำมาประยุกตใชในกระบวนการปฏิรูประบบ

บริหารภาครัฐไทย และไดรับความสนใจนำมาปรับปรุง เพื่อใหเปนเครื่องมือวัดสมรรถนะในการ

ใหบริการสาธารณะของหนวยงานภาครัฐมากขึ้นเปนลำดับในปจจุบัน 

 ทฤษฎีของคุณภาพการใหบริการ ในแงความคิดทางวิชาการ แนวคิดพื้นฐาน (Basic 

Concept) ในเรื่องคุณภาพการใหบริการประกอบไปดวย 3 แนวคิดหลัก คอื แนวคิดความพึงพอใจ

ของลูกคา (Customer satisfaction) คุณภาพการใหบริการ (Service quality) และคุณคาของ

ลูกคา (Customer Value) ตามแนวคิดพื้นฐานดังกลาว ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการ เปน

พฤติกรรมเชิงจิตวิทยาที่บุคคลมีตอบริการที่ไดรับหรือเกิดข้ึน 

 สวนแนวคิดพื้นฐานเรื่องคุณภาพการใหบริการ เปนแนวคิดที่ ไดรับการเสนอ

ไว โดยโครนิน และเทเลอร (Cronin and Tayloy) ในทัศนะของนักวิชาการทั้งสองทาน ความพึง

พอใจหรือไมพึงพอใจ เปนเรื ่องของการเปรียบเทียบประสบการณของผู รับบริการ กับความ

คาดหวังที่ผูรับบริการนั้นมีในชวงเวลาที่มารับบริการ และเปนสิ่งที่ชวยใหสามารถวัดคุณภาพการ

ใหบริการได สวนคุณภาพการใหบริการในมุมมองเชิงการตลาด คอรดับเปลวิสกี้ รัสท และซารฮอ

ริก (Cordupleski, Rust, and Zahorik) ไดใหคำจำกัดความไววา คุณภาพการใหบริการ เปนสวน

ขยายของบริการ กระบวนการบริการ และองคกรที่ใหบริการที่สามารถตอบสนองหรือทำใหเกิด

ความพึงพอใจในความคาดหวังของบุคคล แนวคิดพื้นฐานที่มองคุณภาพการใหบริการผานกรอบ

การมองดานความพึงพอใจตอการใหบริการนี้ ไดรับการสนับสนุนจากนักวิชาการอีกทานหนึ่งคือ 

บิทเนอร (Bitner) ซึ่งอธิบายจากผลงานวิจัยที ่ไดเคยทำการศึกษาไววา คุณภาพการใหบริการ 

สามารถวัดโดยผานความพึงพอใจของผูรับบริการ 

 โดยประการที่ไดกลาวมาขางตน กอใหเกิดกรอบการพิจารณาตัวแบบการศึกษาคุณภาพ

การใหบริการจากแนวคิดพื้นฐาน 3 แนวคิดดังกลาวไดในสองนัย กลาวคือ นัยแรก คุณภาพการ

ใหบริการสามารถพิจารณาไดจากทั้งสามองคประกอบ หรืออยางนอง 2 องคประกอบรวมกัน และ

นัยที่สอง คุณภาพการใหบริการ พิจารณาไดจากตัวชี้วัด ซึ่งพัฒนาจากแนวคิดใดแนวคิดหนึ่งเปน

หลัก เชน แนวคิดพื้นฐานเรื่องคุณภาพการใหบริการ (Service quality) นักวิจัยสวนใหญมักให

ความสนใจทำการศึกษาคุณภาพการใหบริการ จากแนวคิดพื้นฐานสองแนวคิด คือ แนวคิดความ

พึงพอใจของลูกคา และแนวคิดคุณภาพการใหบริการอยางใดอยางหนึ่ง โดยแนวคิดแรกมุงวัดความ
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พึงพอใจในมิติตางๆ สวนแนวคิดที่สอง วัดคุณภาพการใหบริการตามตัวแบบ SERVQUAL ที่เสนอ

โดย ซีแทมล พาราซุรามาน และคณะ 

 คำถามที ่มักเกิดขึ ้นตอมาก็คือ เราจะใชการวัดความพึงพอใจของประชาชน หรือ

ผูรับบริการที่มีตอการบริการ หรือจะวัดจากคุณภาพการใหบริการ จึงสามารถตอบไดในเบื้องตน 

คำตอบก็คือ เราจะวัดโดยอาศัยแนวคิดพื้นฐานใดก็ได ขึ้นอยูกับสิ่งที่สำคัญ คือ เปาหมายและ

วัตถุประสงคของการวัด โดยเฉพาะในประเด็นความตองการนำขอมูลที่ไดรับจากการประเมินไปใช

ประโยชนนั่นเอง เพียงแตแนวคิดทฤษฎีและขอสรุปทั่วไปจากการวิจัยเทาที่ปรากฏ ดูจะรองรับ

และยอมรับวิธีการวัดคณุภาพการใหบริการ 

 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

   1. ความหมายแบบเกา (Narrow idea) คือ ทำผลิตภัณฑหรือบริการเหนือมาตรฐาน 

(Standard) 

 

 

 

แผนภาพท่ี 1 ความหมายแบบเกา คุณภาพ = มาตรฐานสินคา 

 

   2. ความหมายแบบใหม คือ ความพอใจของลูกคาหรือผูใชสิ่งท่ีใชอยางเหมาะสม 

   

 

 

 แผนภาพท่ี 2 ความหมายแบบใหม คณุภาพ = ความพึงพอใจของลูกคา (ธิติมา ธรรมมา, 2550 : 

18-19) 

 สรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ เปนความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ เปนเรื่องของการ

เปรียบเทยีบประสบการณของผูรับบริการ กับความคาดหวังที่ผูรับบริการนั้น มีในชวงเวลาที่มารับ

บริการ และเปนสิ่งที่ชวยใหสามารถวัดคุณภาพการใหบริการได แตในความหมายแบบใหม คือ 

ความพอใจของลูกคา 

 

ผูผลิต สินคาหรือ
บริการ 

ลูกคา 

ผูผลิต สินคาหรือ
บริการ 

ลูกคา 
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ความพึงพอใจตอการบริการประชาชน 

 ความพึงพอใจตอการบริการประชาชน เปนการใหบริการที่รัฐไมมุงผลกำไรใดๆ แตการ

ใหบริการนั้นเปนการใหเปลาโดยรัฐมีเปาหมาย คือ ประโยชนสูงสุดแกประชาชน ดังนั้น การ

ใหบริการของรัฐ จึงควรมีการปรับปรุงการใหบริการที่มีคุณภาพมากยิ่งขึ้น ซึ่งมีนักวิชาการไดให

แนวคิดไว ดังนี ้

 เปาหมายสำคัญของการบริการ คือ การสรางความพึงพอใจในการใหบริการแก

ประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง ดังนี ้

 1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมใน

การบริการงานภาครัฐ โดยมีฐานคติที่วา คนทุกคนเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ดังนั้น 

ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกัน

ในการใหบริการ ประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานใหบริการ

เดียวกัน 

 2. การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การบริการจะตองมองวา

การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวา ไมมี

ประสิทธิผลเลย ถาไมมีการตรงเวลา ซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ

ตองมีลักษณะ มีจำนวนการใหบริการ และสถานที่บริการที่เหมาะสม ความเสมอภาคหรือการตรง

เวลา จะไมมีความหมายเลยถามีจำนวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ใหบริการสราง

ความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 

 4. การใหบริการอยางตอเนื ่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการ

สาธารณะที่เปนไปอยางสม่ำเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของ

หนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

 5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการ

สาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพ

หรือความสามารถที่จะทำหนาที่ไดมากขึ้น โดยใชหลักทรัพยากรเทาเดิม (Millet John D., 1954: 

397-398)  
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 นอกจากน้ี ยังมีนักวิชาการทานอื่นไดศึกษาแนวความคิดเกี ่ยวกับความพึงพอใจวา 

ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกในทางลบ 

ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดข้ึนแลว จะทำใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกที่

แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่นๆ กลาวคือ เปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถ

ทำใหเกิดความรูสึกทางบวกที่เพิ่มขึ้นไดอีก ดังนั้น จะเห็นไดวา ความสุขเปนความรูสึกทางลบ 

ความรูสึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน และระบบความสัมพันธของ

ความรูสึกทั้งสามนี้ เรียกวา ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึง

พอใจ มีความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ สิ่งที่ทำใหเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษยมักจะไดแก 

ทรัพยากรหรือสิ่งเรา การวิเคราะหระบบความพึงพอใจ คือ การศึกษาวา ทรัพยากรหรือสิ่งเราที่

ตองการ จะทำใหเกิดความพึงพอใจและความสุขแกมนุษย ความพอใจจะเกิดไดมากที่สุด เมื่อมี

ทรัพยากรทุกอยางที่เปนที่ตองการครบถวน (ปราณี อินทวงศ, 2550: 16-17) 

 สรุปไดวา ความพึงพอใจตอการบริการประชาชน เปนระดับของความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มีตอการไดรับบริการในลักษณะของการใหบริการอยางเทาเทียม การใหบริการอยาง

รวดเร็ว การใหบริการอยางตอเนื่อง การใหบริการอยางกาวหนา และเปนความพึงพอใจหลังการ

ไดรับบริการวา เปนระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการไดรับบริการในดานตางๆ เชน 

ดานความสะดวก ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ เปนตน 

 

การสรางจิตสำนึกในการใหบริการ และคุณสมบัติผูใหบริการที่ดี 

 แนวคิดการสรางจิตสำนึกในการบริการใหเกิดขึ้นในจิตใจ ผูใหบริการตองเริม่มาจากการ

มีทัศนคตทิี่ดีในการใหบริการ ทุกคนลวนเปนทูตในความสัมพันธกับลูกคา ความผิดพลาดบกพรอง

ในหนาที่ บกพรองในการบริการ จะมีผลตอลูกคาและเปนการบอนทำลายชื่อเสียงของบริษัทใน

ที่สุด ฉะนั้น ในทัศนะของ ธิติมา ธรรมมา, (2550: 12-17) ไดใหความคิดเห็นวา ผูใหบริการจะตอง

คิดใหไดเสมอวา 

 1. ลูกคาถูกตองเสมอ 

 2. ผูใหบริการเปนพระเอกไมไดเปนแคพระรอง 

 3. งานบริการเปนงานของผูให 

 4. งานบริการเปนงานฝกระดับจิตใจ 
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 5. รักงานบริการตองทำใจและอดทน 

 6. บริการอยางเอาใจลูกคามาใสใจเรา 

 7. ยอมรับความแตกตางของลูกคา 

 8. บริการลูกคาเสมือนญาติของตนเอง 

 9. บริการเสมือนเปนเจาของกิจการ 

 สรุปไดวา การสรางจิตสำนึกในการใหบริการตองเริ่มมาจากการมีทัศนคติที่ดีในการ

ใหบริการ ซึ่งผูใหบริการที่ดีตองใหบริการอยางถูกตอง อดทน บริการอยางเอาใจเขามาใสใจเรา 

เปนตน 

 

คุณสมบัติผูใหบริการที่ดี 

 ผูใหบริการที่ดี จะตองใหความสำคัญกับผูรับบริการ โดยผู ใหบริการจะตองมีความ

เสียสละ อดทน และบริการดวยความเต็มใจแกผูมารับบริการ คือ (1) มีทัศนคติที่ดีตองานบริการ 

และรักงานบริการ (2) ความอดทน อดกลั ้น สุข ุมเยือกเย็น (Persistence) (3) ความจดจำ 

(Memory) (4) ความกระตือรือรน (Enthusiasm) (5) ความจริงใจ (Sincerity) (6) ความมีไหว

พริบ (Tact) (7) ความมีอัธยาศัย (Courtesy) (8) ความยิ้มแยมแจมใส (Cheerfulness) (9) ความ

เปนมิตร (Friendliness) (10) ความสามารถในการนำไปใช (Application) (ธิติมา ธรรมมา, 2550: 

12-17) ซึ่งรัฐมีบทบาทในการกำกับดูแล ตรวจสอบ เพื่อใหแนใจวาประชาชนไดรับบริการที่ดี เปน

ธรรม และสะดวกรวดเร็ว การเรงร ัดพัฒนาคุณภาพการบริการของรัฐเปนสิ ่งที ่ร ัฐตองให

ความสำคัญเพื่อสรางความสัมพันธอันดีกับประชาชน ทำใหประชาชนเชื่อถือรัฐบาลและกลไกของ

รัฐอันจะเปนผลดีตอสังคมโดยสวนรวม 

 

หลักพทุธธรรม: อิทธิบาท 4 

 อิทธิบาท 4 ธรรมที่เปนเหตุใหประสบความสำเร็จ หรือหลักการปฏิบัติเพื่อเอาชนะ

อุปสรรคและปญหาตางๆ ซึ่งจะทำใหบรรลุถึงความสำเร็จและความกาวหนาในการทำงานตามท่ี

มุงหวังไว ซึ่งมีนักวิชาการหลายทาน ไดใหความหมายของอิทธิบาท 4 ดังนี้ 

 อิทธิบาท คือ ทางที่จะไปสูความสำเร็จ 4 ประการ ประกอบดวย 1) ฉันทะ ความพอใจ 2) 

วิริยะ ความเพียร 3) จิตตะ ความเอาใจฝกใฝในสิ่งที่ทำ และ 4) วิมังสา ไตรตรองคนควาในสิ่งนั้นๆ ถา
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เรารักสิ่งนั้น เอาใจใสสิ่งนั้น สิ่งที่ลงมือทำนั้นก็จะสำเร็จและมีความเจริญกาวหนา การคิด การทำก็

กาวหนาตอไป เพราะเรารักสิ่งนั้น ถาไมรักมันก็ไปไมได (พระธรรมโกศาจารย (ปญญา นันทภิกขุ), 

ม.ป.ป.) การใชคุณธรรมนำทางไปสูความสำเร็จที่ตนประสงค ซึ่งตองมีความพึงพอใจ มีความเพียร มี

สมาธิ จึงทำใหเกิดปญญา” (พระธรรมโกศาจารย (ประยูร ธมฺมจิตฺโต), 2551: 24) 

 หลักธรรมที ่ไมเคยลาสมัย หรือหลักธรรมอันเปนหลักแหงความสำเร็จ หรือทางแหง

ความสำเร็จ 4 ประการ  ในปจจุบัน แมเราจะหลงลืมกันไปบางวาคืออะไร แตถาหากไดยอนรำลึกกัน

บางวา มีอะไรและคืออะไร จะเห็นไดวาหลักธรรมอายุสองพันกวาปนี้ ไมมีคราวใดที่จะเรียกวา ลาสมัย 

 1. ฉันทะ คือ มีความพอใจกับงานที่ทำอยู 

 2. วิริยะ คือ ความพากเพียร ความพยายามไมยอทอ 

 3. จิตตะ คือ ความเอาใจใสรับผิดชอบกับงานที่ทำ 

 4. วิมังสา คือ ทำงานแลวไมทิ้ง คอยตรวจสอบ ทบทวน ไตรตรอง พิจารณา  

 ดังนั้น หลักความสำเร็จ ปฏิบัติตามหลักธรรมท่ีจะนำไปสูความสำเร็จแหงกิจการ ที่เรียกวา 

อิทธิบาท (ธรรมใหถึงความสำเร็จ) ซึ่งมี 4 ขอ คือ 

 1) ฉันทะ: รักงาน (การเห็นคุณคา ความรัก ความพอใจ) คอื มีใจรัก พอใจจะทำสิ่งนั้น และ

ทำดวยใจรัก ตองการทำใหเปนผลสำเร็จอยางดีแหงกิจหรืองานที่ทำ มิใชสักวาทำพอใหเสร็จๆ หรือ

เพียงเพราะอยากไดรางวัลหรือผลกำไร 

 2) วิริยะ: สูงาน (ความเพียรเห็นเปนความทาทาย ใจสู ขยัน) คือ พากเพียรทำ ขยัน หมั่น

ประกอบ หมั่นกระทำสิ่งนั้น ดวยความพยายามเขมแข็งอดทน เอาธุระ ไมทอดทิ้ง ไมทอถอย กาวไป

ขางหนาจนกวาจะสำเร็จ 

 3) จิตตะ: ใสใจงาน (ความคิด อุทิศตัวตองาน ใจจดจอ จริงจัง) คอื เอาจิตฝกใฝ ตั้งจิต

รับรูในสิ่งที่ทำ และทำสิ่งนั้นดวยความคิดไมปลอยจิตใจใหฟุงซานเลื่อนลอย ใชความคิดในเรื่องนั้น 

บอยๆ เสมอๆ ทำกิจหรืองานนั้นอยางอุทิศตัวอุทิศใจ 

 4) วิมังสา: ทำงานดวยปญญา (ไตรตรอง พิสูจน ทดสอบ ตรวจตรา ปรับปรุง แกไข) ใช

ปญญาสอบสวน คือ หมั่นใชปญญาพิจารณาใครครวญตรวจตราหาเหตุผลและตรวจสอบขอยิ่งหยอน 

เกินเลย บกพรอง ขัดของ เปนตน ในสิ ่งที่ทำนั ้นโดยรูจักทดลอง วางแผน วัดผล คิดคนวิธีแกไข 

ปรับปรุง เปนตน เพื่อจัดการและดำเนินงานนั้นใหไดผลดียิ่งขึ้นไป 
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 นัยะสำคัญตามหลักอิทธิบาท 4 มี 2 ทาง คือ ทางหนึ่ง แปลวา ขอปฏิบัติที่ใหบรรลุถึงฤทธิ์ 

อีกอยางหนึ่งแปลวา ขอปฏิบัติท่ีใหบรรลุถึงความสำเร็จ (สุชีพ ปุญญานุภาพ, 2541: 19)  

 

บทสรุป 

 การใหบริการประชาชนของภาครัฐ ตามหลักหรือแนวทางการใหบริการอยางเสมอภาค 

การใหบริการที ่ตรงเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ การใหบริการอยางตอเนื ่อง และการ

ใหบริการอยางกาวหนา การใหบริการนั้น เปนความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจของประชาชน ยอม

เกี ่ยวของกับคุณภาพการบริการเปนสำคัญ ซึ ่งรัฐทำหนาที ่สงตอการบริการสาธารณะ เพ่ือ

ตอบสนองความตองการของประชาชน และเปนไปตามหลักเกณฑสำคัญในการจัดทำบริการ

สาธารณะ คือ หลักวาดวยความเสมอภาค หลักวาดวยความตอเนื่อง และหลักวาดวยการปรับปรุง

เปลี่ยนแปลง เพื่อจัดทำและใหบริการสาธารณะเปนไปอยางรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปรงใส และ

ตรวจสอบได โดยคำนึงถึงการมีสวนรวมของประชาชนเปนหลัก จากหลักหรือแนวทางการ

ใหบริการของภาครัฐ ในปจจุบัน พบวา มีปญหาและอุปสรรคมากมายในการใหบริการประชาชน 

เชน กรณีปญหาการแพรระบาดของโรคโควิด-19 หากทุกภาคสวนของหนวยงานภาครัฐ มีการนำ

หลักพุทธธรรมมาประยุกตใชในการทำงานก็จะสามารถใหการทำงานนั้นๆ บรรลุเปาหมายและ

สรางความพึงพอใจของประชาชนได โดยเฉพาะหลักอิทธิบาท 4 คือ (1) ฉันทะ (ความพอใจรักใคร

สิ่งนั้น) คือ ความพอใจรักใครในสิ่งนั้น ความพอใจจะสงผลไปสูการทำงานดวยความเพียร (2) 

วิริยะ (ความพยายามทำสิ่งนั้น) คือ ความเพียร พยายาม การทำงานดวยความเพียรจะนำไปสูการ

ทำงานสำเร็จตามเปาหมาย (3) จิตตะ (ความเอาใจฝกใฝสิ่งนั้น) คือ การเอาใจใสฝกใฝในงานสิ่งนั้น

มีการตรวจตรา และระมัดระวังความปลอดภัยสิ่งนี้ จะนำไปสูความมีประสิทธิภาพของงาน (4) 

วิมังสา (ความพิจารณาใครครวญหาเหตุผลในสิ่งนั้น) คือ การหมั่นตริตรองใชสติปญญาพิจารณา

เหตุผล และใชสติปญญานั้นแกไขปญหาตางๆ ไดอยางถูกตอง ตรงประเด็น และทันทวงที ภายใต

สถานการณท่ีมีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา 

 

องคความรูที่ไดรับ  

 หนวยงานภาครัฐมีการนำเอาหลักพุทธธรรมมาประยุกตใชในการทำงาน อันจะทำให

การทำงานบรรลุเปาหมาย และสรางความพึงพอใจใหแกประชาชน โดยปฏิบัติตามหลักอิทธิบาท 4 
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คือ ธรรมที่เปนเหตุใหประสบความสำเร็จ หรือหลักการปฏิบัติเพ่ือเอาชนะอุปสรรคและปญหาตางๆ ซึ่ง

จะทำใหบรรลุถึงความสำเร็จและความกาวหนาในการทำงานตามที่มุงหวังไว ประกอบดวย (1) ฉันทะ 

ความพอใจรักใครสิ่งนั้น คือ ความพอใจรักใครในสิ่งนั้น ความพอใจจะสงผลไปสูการทำงานดวย

ความเพียร (2) วิริยะ ความพยายามทำสิ่งนั้น คือ ความเพียร พยายาม การทำงานดวยความเพียร

จะนำไปสูการทำงานสำเร็จตามเปาหมาย (3) จิตตะ ความเอาใจฝกใฝสิ่งนั้น คือ การเอาใจใสฝกใฝ

ในงานสิ่งนั้นมีการตรวจตรา และระมัดระวังความปลอดภัยสิ่งนี้ จะนำไปสูความมีประสิทธิภาพ

ของงาน และ (4) วิมังสา ความพิจารณาใครครวญหาเหตุผลในสิ ่งนั้น คือ การหมั่นตริตรองใช

สติปญญาพิจารณาเหตุผลในสิ่งนั้นๆ  
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