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บทท่ี ๒ 
 

ทบทวนเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

การใชหลักอิทธิบาท ๔ กับจิตบริการของพยาบาลวิชาชีพ  โรงพยาบาลสมเด็จ
พระสังฆราชองคท่ี ๑๗ จังหวัดสุพรรณบุรี มีวัตถุประสงค  

๑. เพ่ือศึกษาระดับการใชหลักอิทธิบาท ๔ กับจิตบริการของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาล
สมเด็จพระสังฆราชองคท่ี ๑๗ จังหวัดสุพรรณบุรี  

๒. เพ่ือเปรียบเทียบระดับการใชหลักอิทธิบาท ๔ กับจิตบริการของพยาบาลวิชาชีพ
โรงพยาบาล สมเด็จพระสังฆราชองคท่ี ๑๗ จังหวัดสุพรรณบุรี  

๓. เพ่ือศึกษาปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะ ตอการใชหลักอิทธิบาท ๔ กับจิตบริการ
ของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลสมเด็จพระสังฆราชองคท่ี ๑๗ จังหวัดสุพรรณบุรี 

 ในบทนี้ผูวิจัยจะไดเสนอแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับหลักอิทธิบาท ๔ แนวคิดและ
ทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับจิตบริการ โดยจะนําเสนอเปนลําดับข้ันดังนี้ 

๒.๑ ขอมูลพ้ืนท่ีในการวิจัย 
              ๒.๒ แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับอิทธิบาท ๔   
              ๒.๓ แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับจิตบริการ 
              ๒.๔ ทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับการบริการ 
              ๒.๕ ทฤษฎีแรงจูงใจ 
              ๒.๖ ทฤษฎีลําดับข้ันความตองการของมาสโลว 
              ๒.๗ ทฤษฎีมนุษยสัมพันธ 
              ๒.๘ ทฤษฎีเชาวนปญญา 
              ๒.๙ งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
                    ๒.๙.๑ งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับหลักอิทธิบาท ๔ 
                    ๒.๙.๒ งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับจิตบริการ 
              ๒.๑๐ กรอบแนวคิดในการวิจัย 
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๒.๑ ขอมูลพ้ืนที่ในการวิจัย 
โรงพยาบาลสมเด็จพระสังฆราชองคท่ี ๑๗ จังหวัดสุพรรณบุรี มีประวัติความเปนมาคือ

เม่ือป พ.ศ. ๒๕๐๔ สมเด็จพระสังฆราช องคท่ี ๑๗ มีสมณศักดิ์เปนสมเด็จพระวันรัต ซ่ึงชาวอําเภอ
สองพ่ีนอง เรียกกันติดปากวา “สมเด็จปา” ทานดําริวาจะสรางสถานีอนามัยในบริเวณใกลเคียงตลาด
ทุงคอก อําเภอสองพ่ีนอง เพ่ือใหเปนสถานท่ีสงเคราะหแกผูเจ็บปวยท่ีมาจากชนบทหางไกลความ
เจริญ ดังนั้นบรรดาศิษยและผูเคารพนับถือไดรวมกันจัดตั้งมูลนิธิไว  เปนเงิน ๒๐๐,๐๐๐ บาท ในป 
พ.ศ. ๒๕๐๘ กระทรวงสาธารณสุขมอบหมายให นายแพทยบุญ สุวรรณศร อธิบดีกรมอนามัยในสมัย
นั้นไปดูสถานท่ีท่ีจะกอสรางสถานีอนามัย  

หลังจากนั้นนายทองหยด จิตตะวีระ ไดปรึกษาหารือกับชาวตลาดบางลี่เก่ียวกับการ
กอสรางสถานีอนามัย ผลจากการหารือในครั้งนี้ชาวตลาดบางลี่เห็นควรวาใหสรางเปนโรงพยาบาล 
ปรากฏวาไดมีผูใจบุญ คือ จ.ส.อ.อ๋ัน สูติวงษ บริจาคท่ีดินจํานวน ๖ ไร อยูระหวางท่ีทําการอําเภอสอง
พ่ีนองกับตลาดบางลี่ ตอมาภายหลังคณะกรรมการเห็นวาท่ีดินจํานวน ๖ ไร ท่ีไดรับบริจาคนั้นมี
ลักษณะดานหนากวางดานหลังแคบดูไมสวยงาม จึงไดขอบริจาคจาก นางงอ พลดี ซ่ึงมีท่ีดินติดกัน ๑ 
ไร รวมเปน ๗ ไร และไดดําเนินการถมดินจนแลวเสร็จ จึงไดกราบเรียนสมเด็จพระวันรัตใหมาดู
สถานท่ีท่ีจะกอสราง และไดทําการวางศิลาฤกษเม่ือวันท่ี ๑ ตุลาคม พ.ศ. ๒๕๑๐ สมเด็จพระวันรัตได
ประทานคากอสรางเปนเงิน ๒,๔๐๐,๐๐๐ บาท การกอสรางไดดําเนินการแลวเสร็จในป พ.ศ. ๒๕๑๔  
ไดตั้งชื่อโรงพยาบาลวา อาคารสูติฯเดิม“โรงพยาบาลสมเด็จพระวันรัต” ไดมอบโรงพยาบาลใหอยูใน
ความดูแลของกระทรวงสาธารณสุข ในราวเดือนกันยายน พ.ศ. ๒๕๑๕   

ตอมาทางคณะกรรมการไดจัดซ้ือท่ีดินเพ่ิมเติม รวมเปนพ้ืนท่ีท้ังหมด ๕๒ไร ๓ งาน ๔๒ 
ตารางวา ในปพ.ศ. ๒๕๑๗ ไดมีการกอสรางอาคารอํานวยการรูปตัว L โดยใชเงินบริจาคของสมเด็จ
พระสังฆราชองคท่ี ๑๗ สรางเสร็จและสามารถดําเนินการใหบริการตางๆ ไดในป พ.ศ. ๒๕๑๗ 
ลักษณะอาคารเปนคอนกรีต ๒ ชั้น โดยดําเนินกิจการทุกอยางภายในอาคารนี้ เชน งานบริหาร งาน
บริการ งานวิชาการ และงานดานการรักษาพยาบาลผูปวย ปจจุบันอาคารรูปตัว L ถูกรื้อถอนออก
เพ่ือสรางเปนอาคารอํานวยการ ๗ ชั้นข้ึนทดแทน ตอมาในป พ.ศ. ๒๕๑๘ ชาวอําเภอสองพ่ีนองเห็น
วา ควรเปลี่ยนชื่อโรงพยาบาล เพ่ือใหสมพระเกียรติสมเด็จพระสังฆราช องคท่ี ๑๗ จึงขออนุมัติ
เปลี่ยนชื่อโรงพยาบาลจาก “โรงพยาบาลสมเด็จพระวันรัต” มาเปน “โรงพยาบาลสมเด็จ
พระสังฆราชองคท่ี ๑๗” 
 

๒.๒ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับอิทธิบาท ๔   
๒.๒.๑ แนวคิดเกี่ยวกับอิทธิบาท ๔   
อิทธิบาท ๔ คือหลักคําสั่งสอนของพระพุทธเจาเพ่ือจะใชใหประสบผลสําเร็จ ท่ีปรากฏใน

คัมภีรพุทธศาสนาเถรวาท คือพระไตรปฎก เพ่ือจะใหเปนขอปฏิบัติหรือ เปนแนวทางใหประสบ
ผลสําเร็จ เพ่ือการปฏิบัติธรรม ในการเลาเรียนศึกษา หรือประกอบการงาน เม่ือตองการสมาธิเพ่ือให
กิจท่ีทํานั้นดําเนินไปอยางไดผลดี ก็พึงปลุกเลา และชักจูงอิทธิบาท ๔ อยางนี้ ใหเกิดเปนองคธรรมเดน
นําข้ึนสักขอหนึ่ง แลวสมาธิ ความสุข สบายใจและการทํางานท่ีไดผลก็หวังไดเปนอยางมากกวาจะเกิด
มีตามมาเองพรอมกัน การฝกสมาธิหรือการปฏิบัติธรรมสวนหนึ่งก็จะเกิดมีข้ึนในหองเรียน ในบาน ใน



๙ 
 

ท่ีทํางานและสถานท่ีทุกๆ แหงพระพุทธองคไดตรัสไวในโพธิปกขิยธรรม ๓๗ ในวินัยปฎก มหาวิภังค 
วาภิกษุท้ังหลาย คําวามรรคภาวนา ไดแก สติปฏฐาน ๔ สัมมัปธาน ๔ อิทธิบาท ๔ อินทรีย ๕ พละ ๕ 
โพชฌงค ๗ อริยมรรคมีองค ๘๑  หลักการแนวคิดในการทํางานตามหลักโพธิปกขิยธรรม ๓๗ ในวินัย
ปฎก จูฬวรรควา  ภิกษุท้ังหลาย ขอท่ีธรรมวินัยนี้ มีรัตนะมาก มีรัตนะหลายชนิด คือ สติปฏฐาน ๔ 
สัมมัปปธาน ๔ อิทธิบาท ๔ อินทรีย ๕ พละ ๕ โพชฌงค ๗ อริยมรรคมีองค ๘ นี้เปนความอัศจรรย 
ไมเคยปรากฏประการท่ี ๗ ในธรรมวินัยท่ีภิกษุท้ังหลาย พบเห็นแลว ตางพากันยินดีใน ธรรมวินัยนี้๒           

ดังนั้น พระพุทธองคไดตรัสใน สุตตันตปฎก ทีฆยิกาย มหาวรรควา พระผูมีพระภาคผูทรง
รูทรงเห็น เปนพระอรหันตสัมมาสัมพุทธเจาพระองคนั้น ทรงบัญญัติอิทธิบาท ๔ ประการนี้และเพ่ือ
เพ่ิมพูนความสําเร็จ เพ่ือใหชํานาญในเรื่องความสําเร็จ เพ่ือพลิกแพลงใหเกิดความสําเร็จ๓  อีกนัยหนึ่ง
ในสุตตัตตปฎก ทีฆนิกาย ปาฎิกวรรค วา ในเรื่องอายุของภิกษุ คือ ภิกษุในธรรมวินัยนี้ เพราะเจริญทํา
อิทธิบาท ๔ ประการนี้ ใหมาก เม่ือมุงหวัง เธอจะพึงดํารงอยูได ๑กัป หรือเกินกวา ๑ กัป๔  ได
ยกตัวอยางในสุตตันตปฎก มัชฌิมนิกาย มุลปณณาสก วา ในเรื่องอุปมาดวยแมไกฟกไข ภิกษุนั้นเจริญ
อิทธิบาทท่ีประกอบดวย ฉันทสมาธิปธานสังขาร เจริญอิทธิบาทอันประกอบไปดวย วิริยสมาธิปธาน
สังขาร เจริญอิทธิบาทอันประกอบไปดวย จิตตสมาธิปธาน สังขารเจริญอิทธิบาทอันประกอบไปดวย 
วิมังสาสมาธิปธานสังขาร มีความเพียรยิ่ง รวมท้ังความเพียรอันยิ่ง อยางนี้นั้น ยอมเปนผูควรแกความ
เบื่อหนายยิ่ง ควรแกการตรัสรูและควรแกการบรรลุธรรม อันเปนแดนเกษมจากโยคะอันยอดเยี่ยม๕   
ดังนั้นพระพุทธองคไดใหหลักการและแนวคิดเก่ียวกับอิทธิบาท ๔ ในสุตตันตปฎก มัชฌิมนิกาย 
มัชฌิมปณณาสก ไววา สาวกท้ังหลายของเรา ผูปฏิบัติตามเจริญอิทธิบาท ๔ ประการ คือภิกษุในธรรม
วินัยนี้ 

๑. เจริญอิทธิบาท อันประกอบไปดวยฉันทสมาธิปธานสังขาร (สมาธิท่ีเกิดจากฉันทะ
ความเพียรสรางสรรค) 

๒. เจริญอิทธิบาทอันประกอบไปดวยวิริยสมาธิปธานสังขาร (สมาธิท่ีเกิดจากวิริยะความ
เพียรสรางสรรค) 

๓. เจริญอิทธิบาทอันประกอบไปดวยจิตตสมาธิปธานสังขาร (สมาธิท่ีเกิดจากจิตตความ
เพียรสรางสรรค) 

๔. เจริญอิทธิบาทอันประกอบไปดวยวิมังสาสมาธิปธานสังขาร (สมาธิท่ีเกิดจากวิมังสา
สมาธิความเพียรสรางสรรค) ประการนั้นแล สาวกของเราเปนอันมากจึงไดบรรลุท่ีสุดแหงอภิญญาและ
อภิญญาบารมีอยู๖   

ดังนั้น พระพุทธองคไดตรัสไวใน สุตตันตปฎก มัชฌิมนิกาย อุปริปณณาสก วาภิกษุ
พิจารณารูอยางนี้วา “เราเจริญอิทธิบาท ๔ไดแลว” พึงตามศึกษาในกุศลธรรมท้ังหลายท้ังกลางวัน

 ๑ วิ.มหา. (ไทย) ๑/๑๙๙/๑๘๕. 
 ๒ วิ.จู. (ไทย) ๗/๓๘๕/๒๘๔. 
 ๓ ที.ม. (ไทย) ๑๐/๒๘๗/๒๑๙ 
 ๔ ที.ปา.(ไทย) ๑๑/๑๑๐/๘๐-๘๑. 
 ๕ ม.มู. (ไทย) ๑๒/๑๘๙/๒๐๓. 
 ๖ ม.มู. (ไทย) ๑๒/๑๘๙/๒๐ 

                                                        



๑๐ 
 

และกลางคืน อยูดวยปติ และปราโมทยนั้นแล๗  อีกนัยหนึ่งพระพุทธองคไดตรัส สุตตันตปฎก สังยุตต
นิกาย สคาถวรรค ท่ีมากราบทูลวา ขาแตพระองคผูเจริญ อิทธิบาท ๔ ประการพระองคทรงเจริญ ทํา
ใหมากทําใหเปนดุจญาณ ทําใหเปนท่ีตั้ง ตั้งไวเนื่องๆ สั่งสมแลว ปรารภเสมอดีแลว ก็เม่ือพระองคทรง
ประสงคพึงอธิฐานภูเขาหลวง ชื่อวา หิมพานต ใหเปนทองคําลวน ภูเขานั้นก็เปนทองคําลวนไดจริง๘ 

ดังนั้นพระพุทธองคไดตรัสใน สุตตันตปฎก สังยุตตนิกาย ขันทวารวรรค วาภิกษุท้ังหลาย 
เราไดแสดงธรรมโดยการวิจัย(การเลือกเฟน) แสดงอิทธิบาท ๔ ประการโดยการวิจัยเชนนี้ ธรรมอัน
เราแสดงแลวโดยการวิจัยเชนนี้  แตก็มีภิกษุบางรูปในธรรมวินัยนี้ยังเกิดความคิดคํานึงวา  เม่ือบุคคลรู
เห็นอยางไร อาสวะท้ังหลายจึงสิ้นไปโดยลําดับ๙  และอีกนัยหนึ่งวาทางท่ีใหถึง อสังคตธรรม เปน
อยางไร คือ ภิกษุในธรรมวินัยนี้สรางฉันทะ พยายามปรารภความเพียร ประครองจิตมุงม่ันเพ่ือทํากุศล
ธรรมท่ียังไมเกิดใหเกิดข้ึน นี้ เรียกวาทางใหถึงอสังขตธรรม๑๐  ในสุตตันตปฎก สังยุตตนิกาย 
สฬายตนวรรค วา พระสูตรวาดวยเหตุท่ีทําใหเปนพระอรหันตสัมมาสัมพุทธเจา นั้น คือ อิทธิบาท ๔ 
ประการ อะไรบาง คือภิกษุในธรรมวินัยนี้ 

๑. เจริญอิทธิบาท อันประกอบไปดวยฉันทสมาธิปธานสังขาร 
๒. เจริญอิทธิบาทอันประกอบไปดวยวิริยสมาธิปธานสังขาร 
๓. เจริญอิทธิบาทอันประกอบไปดวยจิตตสมาธิปธานสังขาร 
๔. เจริญอิทธิบาทอันประกอบไปดวยวิมังสาสมาธิปธานสังขาร 

              พระพุทธองคไดตรัสอิทธิบาท ๔ ประการนี้ ในสุตตันตปฎก สังยุตตนิกาย มหาวารวรรควา 
ภิกษุท้ังหลาย ตถาคต อันบัณฑิตเรียกวาพระอรหันตสัมมาสัมพุทธเจาเพราะอิทธิบาท ๔ ประการนี้ ท่ี
ตถาคตเจริญทําใหมากแลว๑๑  และอีกนัยหนึ่งพระพุทธองคไดตรัสในสุตตันตปฎก อังคุตตรนิกาย เอ
กกนิบาต วา ภิกษุในธรรมวินัยนี้สรางฉันทะพยายาม ปรารภความเพียร ประครองจิต มุงม่ัน เพ่ือ
ปองกันบาปอกุศลธรรมท่ียังไมเกิดมิใหเกิดข้ึน สรางฉันทะพยายาม ปรารภความเพียร ประครองจิต 
มงม่ัน เพ่ือละบาปอกุศลธรรมท่ีเกิดแลว สรางฉันทะพยายาม ปรารภความเพียร ประครองจิต มุงม่ัน
ทํากุศลธรรมท่ียังไมเกิดใหเกิดข้ึน สรางพยายาม ปรารภความเพียร ประครองจิต มุงม่ันเพ่ือความ
ดํารงอยู ไมเลือนหายภิญโญภาพไพบูลย เจริญเต็มท่ีแหงกุศลธรรมท่ีเกิดข้ึนแลว๑๒  ดังนั้น พระพุทธ
องคจึงไดตรัสแกภิกษุท้ังหลาย ในสุตตันตปฎก อังคุตตรนิกายทุกนิบาตวา ภิกษุควรเจริญธรรม ๔ 
ประการเพ่ือรูยิ่งราคะ ธรรม ๔ ประการ อะไรบางคือ วาภิกษุในธรรมวินัยนี้ 

๑. เจริญอิทธิบาท อันประกอบไปดวยฉันทสมาธิปธานสังขาร (สมาธิท่ีเกิดจากฉันทะ
ความเพียรสรางสรรค) 

๒. เจริญอิทธิบาทอันประกอบไปดวยวิริยสมาธิปธานสังขาร (สมาธิท่ีเกิดจากวิริยะความ
เพียรสรางสรรค) 

 ๗ ม.อุ. (ไทย) ๑๔/๔๔๕/๕๐๑. 
 ๘ ม.อุ. (ไทย) ๑๔/๔๔๕/๕๐๑. 
 ๙ ส.ข. (ไทย) ๑๗/๘๑/๑๓๐. 
 ๑๐ ส.สฬา. (ไทย) ๑๘/๓๗๗/๔๕๖. 
 ๑๑ ส.ม. (ไทย) ๑๙/๘๒๐/๓๘๓-๓๘๔. 
 ๑๒ องฺ.เอกก. (ไทย) ๒๐/๑๕๗-๑๖๓/๔๐๓. 

                                                        



๑๑ 
 

๓. เจริญอิทธิบาทอันประกอบไปดวยจิตตสมาธิปธานสังขาร (สมาธิท่ีเกิดจากจิตตความ
เพียรสรางสรรค) 

๔. เจริญอิทธิบาทอันประกอบไปดวยวิมังสาสมาธิปธานสังขาร (สมาธิท่ีเกิดจากวิมังสา
สมาธิความเพียรสรางสรรค) ภิกษุท้ังหลาย ภิกษุควรเจริญธรรม ๔ ประการนี้ เพ่ือรูยิ่งราคะ๑๓ อีกนัย
หนึ่งพระพุทธองคไดตรัสแกภิกษุท้ังหลาย ในสุตตันตปฎก ติกนิบาตร วากอนจะตรัสรูเราเปนพระ
โพธิสัตว ยังไมไดตรัสรู ไดเจริญธรรมซ่ึงธรรม ๔ ประการ 

๑) เจริญอิทธิบาท อันประกอบไปดวยฉันทสมาธิปธานสังขาร 
๒) เจริญอิทธิบาท อันประกอบไปดวยวิริยสมาธิปธานสังขาร 
๓) เจริญอิทธิบาท อันประกอบไปดวยจิตตสมาธิปธานสังขาร 
๔) เจริญอิทธิบาท อันประกอบไปดวยวิมังสาสมาธิปธานสังขาร๑๔  

ดังนั้น พระพุทธองคจึงไดตรัสแกภิกษุพึงเจริญอิทธิบาท ๔ ประการนี้ในสุตตันตปฎกอัง
คุตตรนิกาย จตุกกนิบาต เพ่ือละกิเลสเปนเครื่องผูกใจ ๔ ประการ คือเจริญอิทธิบาท อันประกอบไป
ดวย ฉันทสมาธิปธานสังขาร (สมาธิท่ีเกิดจากฉันทะความเพียรสรางสรรค) เจริญอิทธิบาทอันประกอบ
ไปดวยวิริยสมาธิปธานสังขาร (สมาธิท่ีเกิดจากวิริยะความเพียรสรางสรรค) เจริญอิทธิบาทอันประกอบ
ไปดวย จิตตสมาธิปธานสังขาร (สมาธิท่ีเกิดจากจิตตความเพียรสรางสรรค) เจริญอิทธิบาทอัน
ประกอบไปดวยวิมังสาสมาธิปธานสังขาร (สมาธิท่ีเกิดจากวิมังสาสมาธิความเพียรสรางสรรค)๑๕  พระ
พุทธองคจึงตรัสอิทธิบาท ๔ ในสุตตันตปฎก อังคุตตรนิกายปญจกนิบาตวาเปนธรรมท่ีศึกษาขีณาสพ
เจริญอบรมดีแลว๑๖  

ดังนั้น พระพุทธองคจึงตรัสอิทธิบาท ๔ ในสุตตันตปฎก อังคุตตรนิกาย ฉักกนิบาตวาผูใด
เจริญทําใหมากแลว ทําใหเปนดุจยานแลว ทําใหเปนท่ีตั้งแลว ใหตั้งม่ันแลวสั่งสมดีแลวปรารภดีแลว ผู
นั้นเม่ือมุงหวังพึงดํารงอยูได ๑ กัป หรือเกินกวา ๑ กัป๑๗  อีกนัยหนึ่งพระพุทธองคไดตรัสแกภิกษุ
ท้ังหลายในสุตตันตปฎก ขุททกนิกายปฏิสัมภิทามรรค วา จักษุเกิดข้ึนแลว แสงสวางเกิดข้ึนแลวแกเรา 
ในธรรมท้ังหลายท่ีไมเคยไดฟงมากอนวา นี้ คืออิทธิบาทอันประกอบดวย ฉันทสมาธิปธานสังขารภิกษุ
ท้ังหลาย จักษุเกิดข้ึนแลว แสงสวางเกิดข้ึนแลวแกเรา ในธรรมท้ังหลายท่ีไมเคยไดฟงมากอนวานี้ คือ
อิทธิบาทอันประกอบดวย วิริยสมาธิปธานสังขารภิกษุท้ังหลาย จักษุเกิดข้ึนแลว แสงสวางเกิดข้ึนแลว
แกเรา ในธรรมท้ังหลายท่ีไมเคยไดฟงมากอนวานี้คือ อิทธิบาทอันประกอบดวย จิตตสมาธิปธาน
สังขารภิกษุท้ังหลายจักษุเกิดข้ึนแลวแสงสวางเกิดข้ึนแลวแกเรา ในธรรมท้ังหลายท่ีไมเคยไดฟงมากอน
วานี้ คืออิทธิบาทอันประกอบดวยวิมังสาสมาธิปธานสังขาร๑๘  พระพุทธองคไดใหภิกษุท้ังหลายปฏิบัติ
ตามสุตตัตตปฎกขุททกนิกายจริยาปฎกวา ขาพเจาบรรลุปฏิสัมภิทาฉลาดในอิทธิบาทถึงความสําเร็จ

 ๑๓ องฺ.ทุก. (ไทย) ๒๑/๒๗๖/๓๙๑. 
 ๑๔ องฺ.ติก. (ไทย) ๒๒/๖๘/๑๑๖.  
 ๑๕ องฺ.จตุกฺก. (ไทย) ๒๓/๙๒/๕๖๒. 
 ๑๖ องฺ.ปฺจก. (ไทย) ๒๔/๙๐/๒๐๖. 
 ๑๗ องฺ.ฉกฺก. (ไทย) ๒๕/๕๑/๒๗๙. 
๑๘ ขุ.ป. (ไทย) ๓๑/๓๒/๔๙๓. 

                                                        



๑๒ 
 

ในธรรมท้ังหลายนี้ เปนผลแหงการบูชาพระพุทธเจา๑๙  ดังนั้น พระพุทธองคไดตรัสอิทธิบาท ๔ ไดแก 
ภิกษุในธรรมวินัยนี้ ในอภิธรรมปฎกวิภังค ไดใหความหมายไววา 

เจริญอิทธิบาทท่ีประกอบไปดวย ฉันทสมาธิและปธานสังขาร 
เจริญอิทธิบาทท่ีประกอบไปดวย วิริยสมาธิและปธานสังขาร 
เจริญอิทธิบาทท่ีประกอบไปดวย จิตตสมาธิและปธานสังขาร 
เจริญอิทธิบาทท่ีประกอบไปดวย วิมังสาสมาธิและปธานสังขาร๒๐ 

อีกนัยหนึ่งไดตรัสใน อภิธรรมปฎก ธาตุกถา วา สภาวธรรมเหลาใด วิปปยุตจากอรูปภพเนวสัญญานา
สัญญาภพ โสกะ ทุกข โทมนัส อุปายาส อิทธิบาท สภาวธรรมเหลานั้นเวนธาตุท่ีไมถูกปจจัยปรุงแตง
ออกจากขันธแลว สงเคราะหเขาไดกับ ขันธ ๕ อายนะ ๑๒ และธาตุ ๑๘๒๑   
              ดังนั้น พระพุทธองคไดตรัสอิทธิบาท ๔ ไวในพระอภิธรรมปฎก กถาวัตถุไววาอันผูใดผูหนึ่ง 
ผูหนึ่งไดเจริญ ทําใหมาก ทําใหเปนดุจยาน นําใหเปนท่ีตั้ง ใหตั้งม่ัน สั่งสมปรารภดีแลว ผูนั้นเม่ือ
มุงหวังพึงดํารงอยูตลอด ๑ กัปหรือเกินกวา ๑ กัปมีอยูจริงไมใชหรือ๒๒   
              สรุปไดวา อิทธิบาท ๔ คือหลักคําสั่งสอนของพระพุทธเจาเพ่ือจะใชใหประสบผลสําเร็จ ท่ี
ปรากฏในคัมภีรพุทธศาสนาเถรวาท คือพระไตรปฎก เพ่ือจะใหเปนขอปฏิบัติหรือ เปนแนวทางให
ประสบผลสําเร็จ เพ่ือใหกิจท่ีทํานั้นดําเนินไปอยางไดผลดี พระพุทธองคไดกลาวถึงอิทธิบาท ๔ ท้ังใน
วินัยปฎก สุตตันตปฎก และอภิธรรมปฎก วา เปนสิ่งเพ่ิมพูนความสําเร็จเพ่ือใหชํานาญ เพ่ือพลิกแพลง
ใหเกิดความสําเร็จ เพ่ือละกิเลสอันเปนเครื่องผูกใจ ๔ ประการ และนอกจากนั้นพระพุทธองคยังให
ภิกษุท้ังหลายเจริญธรรม ๔ ประการนั้นเพ่ือรูถึงราคะอีกดวย 
             ๒.๒.๒ ความหมายของอิทธิบาท ๔ 
              จากพระไตรปฎกภาษาไทย ฉบับมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย ในอังคุตตรนิกายทุกขนิ
บาตร ไดกลาวถึง อิทธิบาท ในอิทธิปาทสูตร ดังนี้ ภิกษุนั้นเจริญอิทธิบาทท่ีประกอบดวย ฉันทสมาธิ
ปธานสังขาร (สมาธิท่ีเกิดจากฉันทะและความเพียนสรางสรรค) เจริญอิทธิบาทท่ีประกอบดวย วิริย
สมาธิปานสังขาร (สมาธิท่ีเกิดจากวิริยะและความเพียรสรางสรรค) เจริญอิทธิบาทท่ีประกอบดวย 
จิตตสมาธิปธานสังขาร (สมาธิ ท่ี เกิดจากจิตตะและความเพียรสรางสรรค) เจริญอิทธิบาทท่ี
ประกอบดวย วิมังสาสมาธิปธานสังขาร (สมาธิท่ีเกิดจากวิมังสาและความเพียรสรางสรรค)๒๓  จาก
อิทธิปาทสูตร ดังกลาว มีผูอธิบายความหมายของ อิทธิบาท ๔ ไวอยางนาสนใจ ดังนี้ 
              พระธรรมโกศาจารย (ประยูร ธมฺมจิตฺโต) ไดกลาวถึง อิทธิบาท แปลวา บาทฐานแหง
ความสําเร็จหมายถึง สิ่งซ่ึงมีคุณธรรม เครื่องใหลุถึงความสําเร็จตามท่ีตนประสงค ผูหวังความสําเร็จใน
สิ่งใด ตองทําตนใหสมบูรณ ดวยสิ่งท่ีเรียกวา อิทธิบาท ซ่ึงจําแนกไวเปน ๔ คือ 

๑) ฉันทะ ความพอใจรักใครในสิ่งนั้น 
๒) วิริยะ ความพากเพียรในสิ่งนั้น 

๑๙ ขุ.จริยา. (ไทย) ๓๓/๘๘/๒๔๘. 
๒๐ อภิ.วิ. (ไทย) ๓๕/๔๖๒/๓๕๔. 
๒๑ อภิ.ธา. (ไทย) ๓๖/๔๗๑/๑๒๐. 
๒๒ อภิ.ก. (ไทย) ๓๗/๖๒๓/๖๘๑. 
๒๓ องฺ.ติก. (ไทย) ๒๐/๑๖๓/๔๐๓. 

                                                        



๑๓ 
 

๓) จิตตะ ความเอาใจใสฝกใฝในสิ่งนั้น 
๔) วิมังสา ความหม่ันสอดสองในเหตุผลของสิ่งนั้น 

              ธรรม ๔ อยางนี้ ยอมเนื่องกัน แตละอยางๆ มีหนาท่ีเฉพาะของตน 
              ฉันทะ คือความพอใจ ในฐานะเปนสิ่งท่ี ตนถือวา ดีท่ีสุด ท่ีมนุษยเรา ควรจะได ขอนี้ เปน
กําลังใจ อันแรก ท่ีทําใหเกิด คุณธรรม ขอตอไป ทุกขอ 
              วิริยะ คือความพากเพียร หมายถึง การกระทําท่ีติดตอ ไมขาดตอน เปนระยะยาว จน
ประสบ ความสําเร็จ คํานี้ มีความหมายของ ความกลาหาญ เจืออยูดวย สวนหนึ่ง 
              จิตตะ หมายถึงความไมทอดท้ิง สิ่งนั้น ไปจากความรูสึก ของตัว ทําสิ่งซ่ึงเปนวัตถุประสงค 
นั้นใหเดนชัด อยูในใจเสมอ คํานี้ รวมความหมาย ของคําวา สมาธิ อยูดวยอยางเต็มท่ี  
              วิมังสา หมายถึง ความสอดสองใน เหตุและผล แหงความสําเร็จ เก่ียวกับเรื่องนั้นๆ ให
ลึกซ้ึงยิ่งๆ ข้ึนไปตลอดเวลา คํานี้ รวมความหมาย ของคําวา ปญญา ไวอยางเต็มท่ี๒๔  
            อมร โสภณวิเชษฐวงศ และกวี อิศริวรรณ ไดกลาวถึง ความหมายของ อิทธิบาท ๔ วา 
เปนขอปฏิบัติใหถึงความสําเร็จมี ๔ ประการ ไดแก 

๑) ฉันทะ คือ ความพอใจในงานท่ีทํา หมายถึงงานท่ีทํานั้นเปนสิ่งท่ีตนชอบ เปน
ความชอบหรือความพอใจท่ีมีอยูแลวเก่ียวกับงาน แตคนเราไมไดมีโอกาสทํางานท่ีตนชอบเสมอไปงาน
ในหนาท่ีและงานท่ี จําเปนตองทําก็มีอยูมาก งานเชนนี้ ถาไมมีความชอบมาแตเดิมก็ตองสราง
ความชอบ ความพอใจหรือแรงจูงใจในการทํางานข้ึน ความพอใจหรือแรงจูงใจนี้เปนสิ่งท่ีสรางข้ึนไดถา
ไดศึกษาใหรูงานนั้นอยางละเอียด รูวิธีทํางาน และจุดหมายของงานนั้นเปนอยางดีแลว เม่ือสรางความ
พอใจในงานได และลงมือทํางานก็เทากับงานนั้นสําเร็จไปแลวครึ่งหนึ่ง 

๒) วิริยะ คือ ความเพียรหรือความขยันทํางาน วิริยะจะมีมากหรือนอยข้ึนอยูกับฉันทะ 
ดังนั้น การจะขยันหม่ันเพียรทํางานใหสําเร็จไดตองสรางฉันทะใหมาก นอกจากฉันทะแลวสิ่งเสริมแรง 
ก็เปนสิ่งสําคัญในการสรางวิริยะ สิ่งเสริมแรง ไดแก รางวัล ของตอบแทน คําชม เปนตน การมีเพ่ือน
คอยให กําลังใจและการมองเห็นความสําเร็จเปนข้ันๆ สิ่ งเสริมแรงเหลานี้ จะชวยให มีความ
ขยันหม่ันเพียรมากข้ึน 

๓) จิตตะ คือ ความเอาใจใส หรือฝกใฝในการนั้นเสมอ ตรวจดูแลวางานไดทําไปแลว
เทาไร ยังเหลือเทาไรจึงจะสําเร็จ ในการทํางานมีอุปสรรคหรือขอบกพรองอยางไร หรืองานนั้นทําไป
ไดอยางราบรื่น จิตตะจะมีมากหรือนอยข้ึนอยูกับฉันทะและวิริยะ ถามีความพอใจมาก ความขยันมาก
ความเอาใจใสก็มากตามเปนการมุงตรงตอความสําเร็จอยางรวดเร็ว 

๔) วิมังสา คือ การใชปญญาพิจารณาเหตุผลและกระบวนการทํางาน วิมังสาเปนผลของ
จิตตะ คือเม่ือตรวจตราดูแลวเห็นวาการทํางานบกพรอง หรือผิดวัตถุประสงค ก็จัดการแกไข ความ
บกพรอง และทํางานใหตรงวัตถุประสงค อีกอยางหนึ่งก็พิจารณาเหตุผลในการทํางานตามข้ันตอนงาน

 ๒๔ พระธรรมโกศาจารย (ประยูร ธมฺจิตฺโต), ทําอยางไรจึงเรียนเกง, (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพมหา
จุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๑), หนา ๓๙. 

                                                        



๑๔ 
 

ท่ีลงมือทําแลวนั้นไดผลเปนข้ันๆ อยางไร เปนผลท่ีพึงปรารถนาหรือไม ถาไดผลไมเปนท่ีนาพอใจ หรือ
ไดผลไมพึงปรารถนาก็จัดการแกไข๒๕  
              ว.วชิรเมธี ไดกลาวถึง การทํางานใหประสบความสําเร็จตามแนวพุทธศาสนา 
พระพุทธเจาทรงแนะใหปฏิบัติตามหลักอิทธิบาท ๔ อิทธิบาท แปลวา หลักพ้ืนฐานแหงความสําเร็จ 
หรือทางสูความสําเร็จ มีองคประกอบ ๔ ประการ คือ  

๑) ฉันทะ คือมีใจรัก ทํางานดวยใจรักงาน 
๒) วิริยะ คือพากเพียรทํา รักแลวตองขยัน ความขยันคือ ภาคปฏิบัติการของความรัก

ความรักในงานจะทําใหเรารูวาควรทํางานอะไร สวนความขยันจะทําใหงานนั้นกาวไปสูความสําเร็จ 
การทํางานถาขาดความขยัน ความชํานาญก็จะไมเกิด  

๓) จิตตะ คือจดจําจอจิต หมายความวา ทําอะไรก็ตามใหเจาะลงไป ปกใจลงไปในสิ่งนั้น
อยางลึกซ้ึง อยางมุงม่ัน อยางจริงจัง และอยางทุมเท ใครก็ตามท่ีทํางานดวยการเอาใจจดจออยูกับงาน
นั้น คนนั้นจะประสบความสําเร็จ  

๔) วิมังสา คือวินิจวิจัย ไดแก การวิเคราะห สังเคราะห สรางสรรค พัฒนานั่นเอง เม่ือ
เราทํางานอะไรก็ตาม ใหพินิจพิเคราะห สรางสรรค พัฒนา พระพุทธเจาทรงเปนตัวอยางของนักวิจัย
ชั้นยอดของโลก พระองคทรงสามารถสรางปญญาข้ึนมาใหม จากเหตุการณท่ีคนท้ังหลายมองไมเห็น
วา เปนทางมาของปญญาไดอยางไร หากเราจําพุทธประวัติไดก็จะพบวา สาเหตุท่ีทําใหพระพุทธเจา 
แตเม่ือยังเปนเจาชายสิทธัตถะเสด็จออกผนวชก็เปนเพราะวาพระองคทรงรูจักใชปญญาในเชิง
สรางสรรคอันไดแก การรูจักคิดเชิงวิเคราะห๒๖   
              สมพร เทพสิทธา ไดกลาวถึง อิทธิบาท ๔ วาเปนหนึ่งในคุณธรรมท่ีควรปลูกฝงใหมีข้ึนใน
จิตใจ และพัฒนาใหเจริญงอกงามจนกลายเปนมโนธรรม เนื่องจากเปนคุณธรรมท่ีนําไปสูความสําเร็จ
แหงผลท่ีมุงหมาย ๔ ประการ ไดแก 

๑) ฉันทะ ความพอใจ คือ ความตองการท่ีจะทํา ใฝใจรักท่ีจะทําสิ่งนั้นอยูเสมอ และ
ปรารถนาจะทําใหไดผลยิ่งๆ ข้ึนไป 

๒) วิริยะ ความเพียร คือ ขยันหม่ันเพียร ทํางานดวยความพยายาม เขมแข็ง อดทน เอา
ธุระ ไมทอถอย 

๓) จิตตะ ความคิด คือ ตั้งจิตรับรูในสิ่งท่ีทํา และทําสิ่งนั้นดวยความคิด เอาจิตฝกใฝ ไม
ปลอยใจใหฟุงซาน เสื่อมถอยไป 

๒๕ อมร โสภณวิเชษฐวงศ และกวี อิศริวรรณ, หนังสือเรียนสงัคมศึกษา รายวิชา ส ๐๑๘ - ส๐๑๙ 
พระพุทธศาสนา ชั้นมัธยมศึกษาปท่ี ๑ ฉบับปรับปรุง พ.ศ. ๒๕๓๓, (กรุงเทพมหานคร: ไทยวัฒนาพานิช,๒๕๓๕),
หนา ๑๐๒-๑๐๓.  

๒๖ ว.วชิรเมธี, คนสําราญ งานสําเร็จ, พิมพครั้งท่ี ๑๔, (กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพอมรินทร, 
๒๕๕๑), หนา ๙๒. 

                                                        



๑๕ 
 

๔) วิมังสา ความใครครวญหรือทดลอง คือ หม่ันใชปญญาพิจารณา ใครครวญตรวจตรา
หาเหตุผล และตรวจสอบขอยิ่งหยอนในสิ่งท่ีทํานั้น มีการวางแผน วัดผล คิดคนหาวิธีแกไขปรับปรุงให
ดีข้ึน เจริญข้ึน เพ่ือไปสูความสัมฤทธิ์ผล๒๗  

สนอง วรอุไร ไดกลาวไววา อิทธิบาท ๔ คือ สูตรสําเร็จของชีวิต ตามท่ีพระพุทธเจาตรัส
ไววา จิตเปนรากฐานของสิ่งท้ังหลาย จิตประเสริฐกวาสิ่งท้ังหลาย สิ่งท้ังหลายสําเร็จไดดวยจิต 
เพราะฉะนั้น ความสําเร็จจึงอยูท่ีใจ ไมวาเราจะตองการอะไรหากเราตั้งใจกําหนดจิตไวม่ันคง ทุกสิ่งจะ
สําเร็จไดดังใจ และอิทธิบาท ๔ ใหถึงข้ัน คือ ทําสิ่งตางๆ ดวยใจรักดวยความพากเพียร ดวยใจจดจอ 
และใชปญญาไตสวนอยางสมํ่าเสมอ แลวความสําเร็จจะไมหนีไปไหน๒๘  

สรุปไดวา อิทธิบาท ๔ หมายถึงเครื่องท่ีนําไปสูความสําเร็จ เปนหลักเหนี่ยวจิตใจสําหรับผู
ท่ีตองการความสําเร็จอยางมีประสิทธิภาพ อันประกอบไปดวย ฉันทะคือ ความพอใจในสิ่งท่ีทํา วิริยะ
คือ พากเพียรทําในสิ่งนั้น จิตตะคือ ความเอาใจใส ฝกใฝในสิ่งนั้น วิมังสาคือ การใชปญญาใครครวญ 
ไตรตรอง พินิจพิเคราะหในสิ่งท่ีทํา 

๒.๒.๓ องคประกอบของหลักอิทธิบาท ๔ 
จากพระไตรปฎกภาษาไทย ฉบับมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย ในสังยุตตนิกายมหาวรรค

หมวดวาดวยธรรมท่ีเปนไปเพ่ือใหถึงฝงโนนจากฝงนี้ ไดกลาวถึงองคประกอบของอิทธิบาท ๔ ดังนี้พระ
ผูมีพระภาคตรัสวา “ภิกษุท้ังหลาย อิทธิบาท ๔ ประการนี้ท่ีบุคคลเจริญ ทําใหมากแลว ยอมเปนไป
เพ่ือถึงฝงโนนจากฝงนี้ อิทธิบาท ๔ ประการ คือ ภิกษุในธรรมวินัยนี้ 

๑. เจริญอิทธิบาทท่ีประกอบดวยฉันทสมาธิปธานสังขาร ๑ (สมาธิท่ีเกิดจากฉันทะและ
ความเพียรท่ีมุงม่ัน) 

๒. เจริญอิทธิบาทท่ีประกอบดวยวิริยสมาธิปธานสังขาร (สมาธิท่ีเกิดจากวิริยะและความ
เพียรท่ีมุงม่ัน) 

๓. เจริญอิทธิบาทท่ีประกอบดวยจิตตสมาธิปธานสังขาร (สมาธิท่ีเกิดจากจิตตะและ
ความเพียรท่ีมุงม่ัน) 

๔. เจริญอิทธิบาทท่ีประกอบดวยวิมังสาสมาธิปธานสังขาร (สมาธิท่ีเกิดจากวิมังสาและ
ความเพียรท่ีมุงม่ัน) 

ภิกษุท้ังหลาย อิทธิบาท ๔ ประการนี้แลท่ีบุคคลเจริญ ทําใหมากแลวยอมเปนไปเพ่ือถึงฝง
โนนจากฝงนี้”๒๙    
              มีนักวิชาการกลาวถึงรายละเอียดเก่ียวกับองคประกอบของอิทธิบาท ๔ ไดแก ฉันทะ 
วิริยะ จิตตะ และวิมังสา ไวดังนี้ 
              พระธรรมปฎก (ป.อ. ปยุตฺโต) ไดกลาวถึงองคประกอบของอิทธิบาท ๔ ไวดังนี้ 

๒๗ สมพร เทพสิทธา, คุณธรรมและจริยธรรม, (กรุงเทพมหานคร: สภาสังคมสงเคราะหแหงประเทศ
ไทยในพระบรมราชินูปถัมภ, ๒๕๔๒), หนา ๒๙. 

๒๘ สนอง วรอุไร, “ทําชีวิตใหไดดีและมีสุข” พิมพครั้งท่ี ๑๐, (กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพอัมรินทร, 
๒๕๕๐), หนา ๙๗. 

๒๙ สํ.ม. (ไทย) ๑๙/๘๑๓/๓๗๗. 

                                                        



๑๖ 
 

๑) ฉันทะ แปลวา ความพอใจ ไดแก ความมีใจรักใครสิ่งท่ีทํา และพอใจใฝรักใน
จุดหมายของสิ่งท่ีทํานั้น อยากทําสิ่งนั้นๆ ใหสําเร็จ อยากใหงานนั้นหรือสิ่งนั้นบรรลุ พูดงาย ๆ วารัก
งานและรักจุดหมายของงาน พูดใหลึกลงไปในทางธรรมวา ความรักความใฝใจ ปรารถนาตอภาวะดี
งามเต็มเปยมสมบูรณของสิ่งนั้น ๆ ของงานนั้นอยากทําใหสําเร็จผลตามจุดหมายท่ีดีงามนั้น เม่ือเห็น
สิ่งนั้นหรืองานนั้นกําลังเดินหนาไปสูจุดหมาย ก็เกิดปติเปนความเอิบอ่ิมใจครั้นสิ่งหรืองานท่ีทํานั้น
บรรลุจุดหมาย ก็รับโสมนัสเปนความฉํ่าชื่นใจ ท่ีพรอมดวยความรูสึกโปรงโลงผองใสเบิกบานแผ
ออกไปเปนอิสระไรขอบเขต ถาสามารถปลุกเรา ฉันทะ ใหเกิดอยางแรงกลา เกิดความรักในคุณคา
ความดีงามความสมบูรณของสิ่งนั้น หรือจุดหมายนั้นอยางเต็มท่ีแลว คนก็จะทุมเทชีวิตและจิตใจอุทิศ
ใหแกสิ่งนั้น เม่ือรักแทก็มอบใจใหอาจถึงขนาดยอมสละชีวิตเพ่ือสิ่งนั้นได เม่ือมีฉันทะนําแลวก็ตองการ
ทําสิ่งนั้นใหดีท่ีสุด ใหสําเร็จผลอยางดีท่ีสุดของสิ่งนั้นของงานนั้น ไมหวงพะวงกับสิ่งลอเราหรือ
ผลตอบแทนท้ังหลาย จิตใจก็มุงแนวแนม่ันคงในการดําเนินสูจุดหมาย เดินเรียบสมํ่าเสมอไมซาน ไม
สาย ฉันทสมาธิ จึงเกิดข้ึนโดยนัยนี้และพรอมกับปธานสังขาร คือ ความเพียรสรางสรรคก็ยอมเกิด
ควบคูมาดวย 

๒) วิริยะ แปลวา ความอาจหาญ แกลวกลา บากบั่น กาวไป ใจสู ไมยอทอ ไมหวั่นกลัว
ตออุปสรรคและความยากลําบาก เม่ือคนรูวาสิ่งใดมีคุณคาควรแกการบรรลุถึงถาวิริยะเกิดข้ึนแกเขา
แลว แมไดยินวาจุดหมายนั้นจะลุถึงไดยากนักมีอุปสรรคมากหรืออาจใชเวลาเทานั้นป เทานี้เดือน เขา
ก็ไมทอถอยกลับเห็นเปนสิ่งทาทาย ท่ีเขาจะเอาชนะใหไดทําใหสําเร็จ คนท่ีมีความเพียรเทากับมีแรง
หนุน เวลาทํางานหรือปฏิบัติธรรม ก็ตามจิตใจจะแนวแนม่ันคงพุงตรงตอจุดหมายสมาธิก็เกิดข้ึนได 
เรียกวาเปนวิริยสมาธิพรอมท้ังมีปธานสังขาร คือ ความเพียรสรางสรรคเขาประกอบคูไปดวยกัน 

๓) จิตตะ แปลวา ความคิดจดจอ หรือเอาใจฝกใฝ ไดแก ความมีจิตผูกพันจดจอ เฝาคิด
เรื่องนั้นใจอยูกับงานนั้น ไมปลอยไมหางไปไหน ถาจิตตะเปนไปอยางแรงกลาในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือ
งานอยางใดอยางหนึ่ง คนผูนั้นจะไมสนใจไมรับรูเรื่องอ่ืนๆ ใครพูดอะไรเรื่องอ่ืนๆไมสนใจ แตถาพูด
เรื่องงานนั้นจะสนใจเปนพิเศษทันที บางทีจัดทําเรื่องนั้นงานนั้นขลุกงวนอยูไดท้ังวันท้ังคืน ไมเอาใจใส
รางกายการแตงเนื้อแตงตัว อะไรเกิดข้ึนก็ไมสนใจเรื่องอ่ืนเกิดข้ึนใกล ๆ บางท่ีก็ไมรูทําจนลืมวันลืมคืน
ลืม กินลืมนอนความมีใจฝกใฝ เชนนี้ ยอมนําใหสมาธิเกิดข้ึน จิตจะแนวแนแนบสนิทในกิจท่ีทํา มีกําลัง
มากเฉพาะสําหรับกิจนั้น เรียกวาเปนจิตตสมาธิ พรอมกันนั้นก็เกิดปธานสังขาร คือ ความเพียร
สรางสรรครวมสนับสนุนไปดวย 

๔) วิมังสา แปลวา ความสอบสวนไตรตรอง ไดแก การใชปญญาพิจารณาหม่ันใครครวญ 
ตรวจตราหาเหตุผล และตรวจสอบขอยิ่งหยอนเกินเลย บกพรองหรือขัดของเปนตน ในกิจท่ีทํารูจัก
ทดลองและคิดคนหาทางแกไขปรับปรุงขอนี้เปนการใชปญญาชักนําสมาธิ ซ่ึงจะเห็นไดไมยาก คนมี
วิมังสาเปนพวกชอบคิดคนหาเหตุผล ชอบสอบสวนทดลองเม่ือทําอะไรก็คิดพิจารณาทดสอบไป เชน
คิดวาผลนี้เกิดจากสาเหตุอะไร ทําไมจึงเปนอยางนี้ ผลคราวนี้เกิดจากปจจัยท่ีเปนองคประกอบเหลานี้
เทานั้น ลองเปลี่ยนองคประกอบนั้นแลวไมเกิดผลอยางท่ีคาดหมาย เปนเพราะอะไรจะแกไขท่ีจุดไหน 



๑๗ 
 

ฯลฯ เปนเหตุใหจิตแนวแนแลนดิ่งไปกับเรื่องท่ีพิจารณา ไมฟุงซาน ไมวอกแวก และมีกําลังเรียกวา
วิมังสาสมาธิ ซ่ึงจะมีปธานสังขาร คือ ความเพียรสรางสรรคเกิดมาดวย เชนเดียวกับสมาธิขออ่ืน ๆ๓๐  
              พิทูร มลิวัลย ไดกลาวถึงองคประกอบของอิทธิบาท ๔ ไวดังนี้ องคประกอบของอิทธิ 
บาท ๔ ไดแก 

๑) ฉันทะ ความพอใจรักใครในสิ่งนั้น คือ เม่ือทําสิ่งใดก็ทําดวยความพอใจ ดวยความรัก
ในสิ่งนั้นทําสิ่งนั้น ดวยความเต็มใจไมเบื่อหนายในกิจท่ีทํา (เต็มใจ) 

๒) วิริยะ ความเพียรประกอบสิ่งนั้น คือ เม่ือทําสิ่งใดก็ทําดวยความขยันหม่ันเพียร ดวย
ความพยายาม เขมแขงอดทน ไมทอดท้ิงกิจท่ีทํานั้น (แข็งใจ) 

๓) จิตตะ ความเอาใจฝกใฝในสิ่งนั้นไมวางธุระ คือ เม่ือทําสิ่งใดทําดวยความรูจัก 
ไตรตรองทําดวยปญญา รูจักพิจารณาใครครวญตรวจหาสาเหตุดวยความรอบคอบ (เขาถึง) 

๔) วิมังสา ความหม่ันตรึกตรองพิจารณาเหตุผลในสิ่งนั้น เม่ือทําสิ่งใดทําดวยความรูจัก
ไตรตรองรูจักพิจารณาใครครวญ รูจักพินิจพิเคราะห ทดลอง ทดสอบ (เขาใจ)๓๑  
              วิทย วิศทเวทย และ เสถียรพงษ วรรณปก ไดกลาวถึงองคประกอบของหลักอิทธิบาท 
๔ ไวดังนี้ องคประกอบของ อิทธิบาท ๔ ไดแก 

๑) ฉันทะ คือ ความพอใจรักใครในสิ่งนั้น 
๒) วิริยะ คือ ความเพียรหม่ันประกอบสิ่งนั้น 
๓) จิตตะ คือ ความเอาใจฝกใฝในสิ่งนั้น 
๔) วิมังสา คือ การหม่ันตริตรองพิจารณาเหตุผลในสิ่งนั้น๓๒  

              วิเชียร ชาบุตรบุณฑริก ไดกลาวถึงองคประกอบของอิทธิบาท ๔ ไวดังนี้ องคประกอบ
ของอิทธิบาท ๔ คือ 

๑) ฉันทะ ความพอใจ ความยินดีหรือความเต็มใจท่ีจะกระทําการสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
๒) วิริยะ ความพยายาม ความเพียรหรือความกลา ท่ีจะทุมเทชีวิตจิตใจใหกับการ

กระทํานั้น ๆ โดยไมมีคําวาทอแทหรือเบื่อหนาย 
๓) จิตตะ ความสนใจ เอาใจใสหรือต้ังใจในการกระทํานั้นๆ อยางจริงจังโดยไมใสใจ ถึง

ปญหาอุปสรรคอันจะเปนเหตุใหเสียกําลังใจ 
๔) วิมังสา การใชปญญาพิจารณาตรวจสอบขอดี ขอเสีย ขอบกพรอง ตลอดจนปญหา

อุปสรรค และวิธีแกไขอยางมีเหตุผลวาผลท่ีปรากฏนั้น มีสาเหตุมาจากอะไรมิใชขยันอยางโง ๆ๓๓ 

๓๐ พระธรรมปฎก (ป.อ. ปยุตฺโต), พุทธธรรม, พิมพครั้งท่ี ๘, (กรุงเทพมหานคร:  โรงพิมพมหาจุฬาลง
กรณราชวิทยาลัย, ๒๕๔๒), หนา ๘๔๒ – ๘๔๔. 

๓๑ พิทูร มลิวัลย, แบบเรียนวิชาธรรมและนักธรรมชั้นตรี, (กรุงเทพมหานคร: กรมการศาสนา, 
๒๕๔๐), หนา ๑๙-๒๐. 

๓๒ วิทย วิศทเวทย และเสฐียรพงษ วรรณปก, หนังสือเรียนวิชาพระพุทธสาสนาชั้นมัธยมศึกษา ปท่ี 
๕, (กรุงเทพมหานคร: อักษรเจริญทัศน, ๒๕๔๔), หนา ๘๙.  

๓๓ วิเชียร ชาบุตรบุณฑริก , พุทธศาสน , ( กรุงเทพมหานคร: โอ. เอส. พริ้นติ้งเฮาส, ๒๕๓๕), หนา 
๑๒๖.  

 

                                                        



๑๘ 
 

                แสงอรุณ โปรงธุระ ไดกลาวถึงองคประกอบของอิทธิบาท ๔ ไวดังนี้ อิทธิบาทหมายถึง
หลักธรรมท่ีนําไปสูความสําเร็จแหงกิจการนั้นๆ ท่ีรียกวา อิทธิบาท (ธรรมใหถึงความสําเร็จ) ซ่ึงมี ๔ 
ขอ คือ 

๑) ฉันทะ มีใจรัก คือ พอใจจะทําสิ่งนั้น และทําดวยใจรัก ตองการทําใหเปนผลสําเร็จ
อยางดี แหงกิจการหรืองานท่ีทํามิใชสักวาทําพอใหเสร็จๆ หรือเพียงเพราะอยากไดรางวัลหรือผลกําไร 

๒) วิริยะ พากเพียรทํา คือ ขยันหม่ันประกอบหม่ันกระทําสิ่งนั้น ดวยความพยายาม เขม
แขง อดทน เอาธุระ ไมทอดท้ิง ไมทอถอย 

๓) จิตตะ เอาจิตฝกใฝ คือ ตั้งจิตรับรูในสิ่งท่ีทําและทําสิ่งนั้น ดวยความคิดไมปลอยใจให
ฟุงซานเลื่อนลอย ใชความคิดในเรื่องนั้นบอยๆ เสมอ ๆ 

๔) วิมังสา ใชปญญาสอบสวน คือ หม่ันใชปญญาพิจารณาใครครวญ ตรวจตราหา
เหตุผล และตรวจสอบขอยิ่งหยอนเกินเลย บกพรอง ขัดของ เปนตน ในสิ่งท่ีทํานั้น โดยรูจักทดลอง 
วางแผน วัดผล คิดคนวิธีแกไขปรับปรุง๓๔  
              สรุปไดวา องคประกอบของอิทธิบาท ๔ เปนหลักธรรมท่ีนําไปสูความสําเร็จแหงผลท่ีมุง
หมาย เปนหนึ่งในคุณธรรมท่ีควรปลูกฝงใหมีข้ึนในจิตใจและพัฒนาใหเจริญงอกงาม สามารถนําไปใช
ในการประกอบกิจการ และอาชีพใหประสบความสําเร็จไดทุกประเภท อันประกอบดวย ฉันทะคือมี
ความพึงพอใจ มีความรักในอาชีพการงาน วิริยะคือ มีความขยันหม่ันเพียรมุงม่ัน จิตตะคือ มีการเอา
ใจใสดูแล และวิมังสาคือ มีการใชปญญา พิจารณา ใครครวญ ไตรตรอง หาแนวทางเพ่ือพัฒนางานให
ดียิ่งข้ึน  
 

๒.๓ แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับจิตบริการ 
๒.๓.๑ ความหมายและองคประกอบของจิตบริการ  (Service Mind) 
ในปจจุบันนี้ ทุกทานคงจะไดยินคําวา “การมีจิตใจในการใหบริการท่ีดี” หรือคําวา 

Service Mind อยูเปนประจํา หลายคนก็เขาใจดีหลายคนก็ยังคงงุนงงสงสัยวาท่ีจริงแลว หนังสือ
หลายเลมพบวาไดใหความหมายของคําวา การมีจิตใจในการใหบริการท่ีดี หรือคําวา “Service 
Mind” ในลักษณะท่ีใกลเคียงกันวา การท่ีจะทําใหคนมีจิตใจในการใหบริการตองนําเอาคําวา 
“Service” มาเปนปรัชญา โดยแยกอักษรของ คําวา “Service” ออกเปนความหมายดังนี้  

 
S = Smile แปลวา ยิ้มแยม  
E = enthusiasm แปลวา ความกระตือรือรน  
R = rapidness แปลวา ความรวดเร็ว ครบถวน มีคุณภาพ  
V = value แปลวา มีคุณคา  
I  = impression แปลวา ความประทับใจ  
C = courtesy แปลวา มีความสุภาพออนโยน  

๓๔ แสงอรุณ โปรงธุระ, พุทธศาสน , (กรุงเทพมหานคร : ฝายเอกสารตํารา สาํนักสงเสริมวิชาการ
สถาบันราชภฏัธนบุรี , ๒๕๓๙), หนา ๒๒๘-๒๒๙. 

                                                        



๑๙ 
 

E = endurance แปลวา ความอดทน เก็บอารมณ   สําหรับคําวา “Mind” ก็ไดให                                                
ความหมายไวดังนี้  

M = make believe  แปลวา มีความเชื่อ  
I  = insist แปลวา ยืนยัน ยอมรับ  
N = necessitate แปลวา การใหความสําคัญ  
D = devote แปลวา อุทิศตน 

              คําวา Service Mind นั้น ไดมีการพูดกันมาหลายปท้ังในประเทศและ ตางประเทศ หาก
จะพิจารณาตามตัวอักษรรวมแลว คําวา “Service” แปลวา การบริการ คําวา “Mind” แปลวา 
“จิตใจ” รวมคําแลวแปลวา “มีจิตใจในการใหบริการ” ซ่ึงพอสรุปไดวาการบริการท่ีดี ผูใหบริการตอง
มีจิตใจในการใหบริการ คือ ตองมีจิตใจหรือมีใจรัก มีความเต็มใจในการบริการ การทํางานโดยมีใจรัก
จะแสดงออกมาทางกาย โดยการทํางานดวยความยิ้มแยม แจมใส มีอารมณรื่นเริง และควบคุม
อารมณของตนเองได ไมข้ึนเสียงกับประชาชนหรือผูมารับบริการ คําวา Service Mind มีความหมาย
ทางกวาง อาจหมายถึง การบริการท่ีดี แกลูกคา หรือการทําใหลูกคาไดรับความพึงพอใจ มีความสุข 
และไดรับผลประโยชน อยางเต็มท่ี ดังนั้น การใหบริการอยางดีนั้นมักจะไดความสําคัญกับแนวทางใน
การใหบริการสองแนวทาง ดังนี้ ประการแรก คือ ลูกคาเปนผูถูกเสมอ หรือเห็นวาลูกคาตองไดรับการ
เอาอกเอาใจถือวาถูกตองและเปนหนึ่งเสมอ หากตองการใหบริการท่ีดีตองใหความสะดวก ใชวาจา
ไพเราะ ใหคําแนะนําดวยการยกยองลูกคาตลอดเวลา ประการท่ีสอง คือ ตองใหเกียรติลูกคา ตองไม
เปนการบังคับขูเข็ญใหลูกคา มีความพึงพอใจ เกิดความเชื่อถือจากพฤติกรรมของเราผูใหบริการ แลว
กลับมาใชบริการ ของเราอีก การบริการท่ีดีและมุงไปสูความเปนเลิศ ถือวา ลูกคาเปนคนพิเศษ 
การมีหัวใจบริการ (Service Mind) 
              ยุคโลกาภิวัตนนี้ไมวาจะเปนหางราน หนวยงาน หรือองคกรตางมุงแขงขัน เพ่ือแยงชิง
ลูกคา ใครมีลูกคามาก และลูกคาพึงพอใจ ก็จะมีลูกคาติดตามใชบริการ แตในทางตรงกันขาม ถาหาก
ลูกคามาใชบริการแลวไมพึงพอใจ ก็จะไปหาแหลงการใหบริการใหม และยังบอกตอไปยังคนอ่ืนดวย 
ความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจตอการใหบริการ จึงมีผลกระทบตอหนวยงาน หนวยงานจึงพัฒนา
วิธีการใหบริการอยางเต็มท่ีตอลูกคาในรูปแบบตางๆ เพ่ือใหลูกคาพึงพอใจ การใหบริการจึงเปนหัวใจ
ของการดําเนินงานในปจจุบันในทุกหนวยงานท่ีเก่ียวของกับการใหบริการ ลูกคาจะเลือกแหลงการ
ใหบริการท่ีดีกวาเสมอ แหลงใหบริการจึงตองพัฒนาการใหบริการอยางดีท่ีสุด บางครั้งถึงกับตองมีการ
ลดแลกแจกแถม ดังนั้นจึงเห็นไดชัดวาบุคลากรในหนวยงานไมวาของรัฐและเอกชน มีการตื่นตัวใน
การใหบริการกันอยางกวางขวาง หากลยุทธตาง ๆ มาใหบริการ และถือหลักการการใหบริการท่ีดีตอ
ทุกคนท่ีมาใชบริการ คือ ปจจัยความสําเร็จ โดยปลูกฝงใหทุกคนในองคการมีหัวใจบริการ (Service 
Mind) เปนหลักยึดสําหรับสรางความตระหนักใหเกิดข้ึนในจิตใจของผูใหบริการทุกคน 
              หัวใจบริการ หมายถึง การอํานวยความสะดวก การชวยเหลือ การใหความกระจาง การ
สนับสนุน การเรงรัดการทํางานตามสายงาน และความกระตือรือรนตอการใหบริการคนอ่ืน รวมท้ัง
การยิ้มแยมแจมใส ใหการตอนรับดวยไมตรีจิตท่ีดีตอผูอ่ืน ตองการใหผูอ่ืนประสบความสําเร็จในสิ่งท่ี
เขาตองการ การท่ีบุคคลมีหัวใจบริการดังกลาวขางตน ชวยใหเกิดผลดีตอคนอ่ืน ตอตนเอง และตอ
งานท่ีทํา ท่ีวาเกิดผลดีตอคนอ่ืนในการใหบริการ คือ ผูรับบริการมีความพึงพอใจ ผูรับบริการทุกคนมี



๒๐ 
 

ความตองการตรงกันในการติดตอรับบริการไมวาจะเปนของราชการหรือเอกชน คือ ตองการความ
รวดเร็ว ยิ่งภาวการณแขงขันยุคปจจุบัน ความรวดเร็วของการปฏิบัติงาน ความรวดเร็วของการ
ใหบริการจากการติดตอจะเปนท่ีพึงประสงคของทุกฝาย ดังนั้น การใหบริการท่ีรวดเร็วจึงเปนท่ี
ประทับใจ เพราะจะไมตองเสียเวลารอคอย สามารถใชเวลาไดคุมคา ในชวงเวลาสั้น ๆ สามารถทํางาน
ไดหลายอยาง ทําใหสามารถเพ่ิมปริมาณและคุณภาพของงานได ประหยัดเงินและเวลา การใหบริการ
ท่ีรวดเร็ว ชวยใหประหยัดเงินในการจางหรือใชจาย การใหบริการ เชนแทนท่ีจะใชเงินจางบุคคล
ทํางาน ๓ วัน แตผูใหบริการทํางานดวยน้ําใจ การใหบริการดวยความซ่ือสัตยรวดเร็ว ทําใหการใช
จายเงินนอยลง เพราะงานเสร็จเร็วทําใหทุกฝาย ประหยัดเงินและเวลาและทําใหผูมารับบริการ
สามารถปฏิบัติงานอ่ืนไดอีก จึงจะสามารถเพ่ิมคุณคาและรายไดใหกับทุกฝาย เกิดความรูท่ีดีตอผู
ใหบริการ ผูมาติดตอขอรับบริการ เม่ือผลลัพธเกิดข้ึนเร็ว และดวยน้ําใจบริการท่ีดี จะสรางสัมพันธท่ีดี
ซ่ึงกันและกัน ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ผูรับบริการจะเกิดความประทับใจ และยินดีท่ีจะ
กลับมาติดตอและมารับบริการอีก และยังจะนําผลท่ีเกิดข้ึน หรือความประทับใจท่ีมีไปบอกตอเปนการ
ชวยประชาสัมพันธอีกทางหนึ่ง  
              สวนท่ีวาเกิดผลดีตอตนเอง ซ่ึงหมายถึงผูใหบริการจะไดรับผลจากการใหบริการดวยการมี
หัวใจบริการ คือ 
              ๑. ความสําเร็จของงาน เม่ือผูใหผูบริการทํางานดวยความรวดเร็ว และดวยความเต็มใจ
งานท่ีรับผิดชอบจะสําเร็จไดรวดเร็ว ทําใหงานไมค่ังคาง และยังสงผลใหผูมาติดตอพึงพอใจท่ีเห็นความ
กระตือรือรน ผูใหบริการจะไมละท้ิงหรือหลงลืมงานได เม่ืองานไมค่ังคาง สุขภาพจิตในการทํางานก็ดี
ดวย เรื่องนี้ผูเขียนประทับใจการทํางานของผูใหญทานหนึ่ง มีผูขอรองใหชวยเหลือ ทานผูใหญท่ี
กลาวถึงนี้ พอทราบเรื่องก็รีบกุลีกุจอติดตอใหทันที ภายในเวลาไมเกิน ๕ นาที งานสําเร็จ ถาหากเพียง
รับปากแตยังไมทําทันที ก็อาจหลงลืมได เพราะมีงานอ่ืนเขามาแทรก ทําใหผูเขียนไดขอคิดวา เม่ือใคร
ขอใหทําอะไร ทําไดใหรีบทําทันที ทําใหเสร็จโดยเร็ว ผูมาติดตอก็สบายใจงานเสร็จเร็ว ผูใหบริการก็
สามารถทํางานเสร็จทันที ไมตองกังวล หรือกลัววาจะลืมงาน ถาเก็บงานไว นอกจากงานไมเสร็จแลว
ยังเสียหายอีก จิตใจก็ไมเปนสุข 
              ๒. เกิดภาพสะทอนท่ีดีตอบุคคลและองคการ ท่ีเรียกวา ภาพลักษณ การใหบริการท่ีดีจะ
สะทอนเปนภาพความสําเร็จ ความพึงพอใจ ผูมาใชบริการจะบอกตอขยายออกไปอยางนอย ๕ เทา 
หรือบอกตอถึงความประทับใจตอคนอ่ืนอีก ๕ คน แตถาไมประทับใจ ก็จะบอกความไมดีออกไปอีก 
๑๐ เทา หรือ ๑๐ คน เพราะธรรมชาติของคนจะชอบพูดเรื่องไมดีของคนอ่ืนเปนสวนใหญ 
              ๓. มีกําลังใจ เนื่องจากใหบริการท่ีดี จะไดภาพสะทอนท่ีดี ทําใหเกิดบรรยากาศท่ีดี 
น้ําเสียงหรือการพูดจาจะเปนไปดวยบรรยากาศท่ีดี ไมมีการตอวา หรือใชถอยคําท่ีรุนแรง อัน
กอใหเกิดผลกระทบตามมาในสิ่งท่ีไมดี 
              ๔. คิดสรางงานตอ เปนไปตามหลักผลการทําดี ทําใหผูปฏิบัติมีกําลังใจทํางานมากข้ึน เกิด
ขวัญกําลังใจดี ทํางานไดมากและมีคุณภาพ ผลตอบแทนจะมากตามไปดวย ทําใหเกิดความคิด
สรางสรรค คิดสรางงานตอไป ซ่ึงจะเกิดผลดีตอตนเอง 
สําหรับผลท่ีเกิดตองานในการใหบริการท่ีดี คือ 



๒๑ 
 

๑) งานเปนท่ีพึงพอใจ เพราะมาจากความตั้งใจของผูใหบริการ งานจึงมีคุณภาพ จะเปน
การเพ่ิมคุณคาของงาน 

๒) งานเกิดการพัฒนาตอ เพราะมีผูสนใจนําไปใช เนื่องจากผลงานท่ีบุคคลพึงพอใจเปน
เพียงสวนหนึ่ง และอีกสวนหนึ่งคือการใหบริการท่ีดี จะไดรับความพึงพอใจมากมาย กลาวงาย ๆ ก็คือ 
ลูกคาซ้ือการบริการครึ่งหนึ่งและคุณภาพอีกครึ่งหนึ่ง 

๓) งานชวยใหองคกรประสบความสําเร็จ เพราะความสําเร็จ ความกาวหนาขององคกร
ข้ึนอยูกับผลผลิตหรือผลงาน เม่ือผลผลิตไดรับการยอมรับ จะมีลูกคาบอกตอ และขยายการใชบริการ
ตอ ทําใหงานสําเร็จและมีความประทับใจจากการใหบริการ จะทวีความนิยมอยางตอเนื่อง องคกรจะ
ประสบความสําเร็จ ความสําเร็จขององคกรจะเก่ียวเนื่องเริ่มตั้งแตผลิตผล การใหบริการ การนําไปใช
เกิดผลดีและประทับใจและการใหบริการอยางตอเนื่องตลอดเวลา จะเปนสายใยเชื่อมโยงใหเกิด
ความสําเร็จยิ่งข้ึนตอไป 

ยุทธศาสตรสําคัญในการมีหัวใจบริการ คือ 
๑. การจัดบรรยากาศ สถานท่ีทํางาน หมายถึง การจัดสถานท่ีทํางานใหสะอาดเรียบรอย 

บรรยากาศรมเย็น มีสถานท่ีพักผอนหรือพักรอ ตัวอยางท่ีเห็นชัดเจน คือ การใหบริการของบริษัทโต
โยตา ท่ีจัดสถานท่ีนั่งพักในหองปรับอากาศ มีหนังสือพิมพ วารสารดี ๆ มีน้ําดื่มบริการ เปนตน 
ในขณะท่ีลูกคารอการซอมรถในอูของบริษัท บรรยากาศดังกลาวนี้ รวมถึง การจัดสถานท่ี ปายบอก
สถานท่ี ข้ันตอนการติดตองานท่ีชัดเจน ลูกคาสามารถอาน หรือติดตอไดดวยตนเองไมตองถามใคร 
ตั้งแตเสนทางเขาจนถึงตัวบุคคลผูใหบริการและกลับไป จุดการใหบริการควรเปน One stop service 
คือ ไปแหงเดียวงานสําเร็จ 

๒. การยิ้มแยมแจมใส หนาตางบานแรกของหัวใจในการใหบริการคือ ความรูสึก ความ
เต็มใจและความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการ “เปนความรูสึกภายในของบุคคลวาเราเปนผูใหบริการ 
จะทําหนาท่ีใหดีท่ีสุด ใหประทับใจกลับไป” ความรูสึกดังกลาวนี้ จะสะทอนมาสูภาพท่ีปรากฏใน
ใบหนา และกิริยาทาทางของผูใหบริการคือ การยิ้มแยมแจมใส ทักทายดวยไมตรีจิต การยิ้มแยม
แจมใสจึงถือวาเปนบันไดข้ันสําคัญท่ีจะนําไปสูผลความสําเร็จขององคการ อยาลืมวาการยิ้มคือการ
เปดหัวใจการใหบริการท่ีดี 

๓. ปฏิสัมพันธกับผูรับบริการดวยความรวดเร็ว และเต็มใจ ดวยการเริ่มตนทักทายผูมา
ติดตอดวยการซักถามดวยภาษาท่ีสุภาพ แสดงความกระตือรือรนและเปนมิตร เชนจะใหชวยอะไรไหม
ครับ (คะ) ตองการติดตอเรื่องอะไรครับ (คะ) เปนตน อยาปลอยใหผูมาติดตอถามกอน เม่ือรับงานได
แลวตองทําใหสําเร็จโดยเร็วและเกิดความสะดวก เม่ือผูมาติดตอมาท่ีเดียว หรือแหงเดียวสามารถ
ประสานไดทุกจุด การประสานการชวยเหลือจึงตองควรรวดเร็ว บางเรื่องควรวันเดียวสําเร็จ (One 
day success) หรือ ๕ นาทีสําเร็จ เปนตน ความรวดเร็วและดวยความเต็มใจถือวาเปนหัวใจสําคัญ
ของการใหบริการ ถาหากวาไมสามารถทําไดรวดเร็วดวยขอระเบียบ หรือข้ันตอนก็ตาม ก็ตองชี้แจง
ดวยถอยคํา หรือภาษาท่ีแสดงถึงความกังวล ความตั้งใจจะชวยเหลือจริง ๆ แตไมสามารถทําได เพราะ
มีขอขัดของ หรือความจําเปนตามระเบียบ 

๔. การสื่อสารท่ีดี การสื่อสารท่ีดีจะสรางภาพลักษณขององคกร ตั้งแตการตอนรับ หรือ
การรับโทรศัพท ดวยน้ําเสียงและภาษาท่ีใหความหวัง ใหกําลังใจ ภาษาท่ีแสดงออกไปไมวาจะเปนการ



๒๒ 
 

ปฏิสัมพันธโดยตรง หรือการโทรศัพทจะบงบอกถึงน้ําใจการบริการขางในจิตใจ จึงกลาวไวเบื้องตน
แลววา ความรูสึกหรือจิตใจท่ีมุงบริการจะตองมากอน แลวแสดงออกทางวาจา ดังกลาวมาแลว 

๕. การเอาใจเขามาใสใจเรา นึกถึงความรูสึกของคนมาติดตอขอรับบริการ เขามุงหวัง
ไดรับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกตอง ดวยไมตรีจากผูใหบริการ การอธิบายในสิ่งท่ีผูมา
รับบริการไมรูดวยความชัดเจน ภาษาท่ีเปยมไปดวยไมตรีจิต มีความเอ้ืออาทร ติดตามงานและให
ความสนใจตองานท่ีรับบริการอยางเต็มท่ี 

๖. การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยีหมายถึงเครื่องมือ และเทคนิควิธีการใหบริการ เชน 
การติดประกาศท่ีชัดเจน การประชาสัมพันธใหทุกคนในองคกรทราบเพ่ือชวยใหบริการ คือ การสราง
น้ําใจใหบริการใหเกิดข้ึนกับทุกคนในองคกร ไมใชเฉพาะผูท่ีมีหนาท่ีโดยตรง แตเปนเรื่องของทุกคน
ตองชวยกันทําหนาท่ีใหบริการ นอกจากนี้การใชเทคโนโลยีเชน Web site ตาง ๆ ท่ีจะชวยอํานวย
ความสะดวกในดานขอมูลขาวสาร จะชวยเสริมใหบริการเปนไปดวยดี 

๗. การติดตามประเมินผล และมาตรการประกันคุณภาพการใหบริการ การบริการควรมี
การติดตาม และประเมินความพึงพอใจจากผูรับบริการเปนชวง ๆ เพ่ือรับฟงความคิดเห็นและผล
สะทอนกลับวามีขอมูลสวนใดตองปรับปรุงแกไข สวนมาตรการประกันคุณภาพคือการกําหนด
มาตรฐานการใหบริการวาจะปรับปรุงการใหบริการอยางไร เชน งานจะเสร็จภายใน ๓ ชั่วโมง หรือ
ภายใน ๑ วัน เปนตน 
              ท่ีกลาวมาขางตนเปนการย้ําใหเห็นความสําคัญของการใหบริการ และยุทธศาสตรการ
ใหบริการ เพ่ือชวยใหทุกฝายในองคกรไดมอบเห็นภาพรวมกันวา เปาหมายของการบริการคือ ผูมา
ติดตอหรือลูกคาวาทําอยางไรใหเขาพึงพอใจกลับไป โดยถือวาลูกคามีความสําคัญ จนมีคําพูดวา 
“Customer is King” มาชวยกันปฏิบัติตนใหเกิดผลโดยถือหลักงาย ๆ “เอาใจเขามาใสใจเรา” ทําให
สิ่งท่ีเขาตองการใหสําเร็จใหไดดวยยุทธศาสตรเริ่มตนงาย ๆ คือ “ยิ้มแยมแจมใส ทักทาย ชวยเหลือ 
ดวยความเต็มใจ โดยเร็ว และมีคุณภาพ” ถาสรางคุณลักษณะดังกลาวใหเกิดได จะเกิดพลังสําคัญ คือ 
“การบอกตอ” ท่ีเรียกวา “ปากตอปาก” จะทําใหเกิดผลรับกลับคืนมากกวา หรือใครวาไมจริง ลอง
ปฏิบัติดู แลวติดตามผลดูความสําเร็จจากจุดเริ่มตนท่ีทุกคนในองคกรมีหัวใจใหบริการ มีผลกระทบ
มากมาย มีแตไดกับได ทานเชื่อหรือไม การมีหัวใจบริการคือปจจัยแหงความสําเร็จขององคกร๓๕  
              จิตบริการ  (S = Service  mind) 

การใหบริการท่ีเปนมิตร มีความรักเมตตา ใสใจในความทุกข  ท่ีเปนปญหาของ
ผูรับบริการและผูท่ีเก่ียวของ  พรอมท่ีจะใหบริการโดยคํานึงถึงประโยชนสวนรวมมากกวาสวนตน 
วางใจเปนกลางในกาใหบริการ โดยคํานึงถึงความเปนเหตุ เปนผลบนพ้ืนฐานของความเขาใจคนอ่ืน
ตามความเปนจริง  โดยมีคุณลักษณะ ดังนี้     

๑) ใหบริการดวยความเต็มใจโดยเขาใจผู อ่ืนตามเง่ือนไขท่ีเฉพาะของบุคคลนั้นๆ  
ยอมรับในความคิด พฤติกรรม และความเปนตัวตนของผูรับบริการ  ไมเอาความคิดของตนไปตัดสิน 

 ๓๕ ความหมายของ Service Mind (เขาถึงวันท่ี ๑๘ พฤศจิกายน ๒๕๕๗). ดรูายละเอียดใน
http://kmops.moph.go.th/index.php/km-test/2012-12-30-04-59-27/178 

                                                        



๒๓ 
 

๒) ใหบริการ หรือกระทํากิจกรรมตางๆ  โดยไมหวังสิ่งตอบแทน และเห็นประโยชน
สวนรวมมากกวาสวนตน 

๓) ใหบริการตามปญหาและความตองการของผูรับบริการ  ท่ีสอดคลองกับบริบทและ
สภาพจริงของผูรับบริการ  ดวยความใสใจในปญหาและความทุกขของผูรับบริการและผูท่ีเก่ียวของ๓๖  

สรุปไดวา จิตบริการ หมายถึง ผูใหการบริการมีจิตใจท่ีเอ้ือตอการบริการ ปรารถนาท่ีจะ
ทําใหผูรับบริการไดรับความพึงพอใจ มีความสุข และไดรับผลประโยชน อยางเต็มท่ี โดยผูใหการ
บริการ มีความเต็มใจ และมีใจรักในการบริการนั้นๆ ซ่ึงจะแสดงออกมาทางกาย โดยการทํางานดวย
ความยิ้มแยม แจมใส มีอารมณรื่นเริง สามารถควบคุมอารมณของตนเองใหทําการบริการนั้นอยาง
ราบรื่น และสรางความประทับใจแกผูรับการบริการ  
 

๒.๓.๒ เทคนิคการใหบริการดวยใจ (Service Mind) 
๑. คําจํากัดความ งานบริการ (Service) 
การบริการ คือ การใหความชวยเหลือ หรือการดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืน การ

บริการท่ีดี ผูรับบริการก็จะไดรับความประทับใจ และชื่นชมองคกร ซ่ึงเปนสิ่งดีสิ่งหนึ่งอันเปนผลดีกับ
องคกรของเรา เบื้องหลังความสําเร็จเกือบทุกงาน มักพบวางานบริการเปนเครื่องมือสนับสนุนงาน
ดานตาง ๆ เชน งานประชาสัมพันธ งานบริการวิชาการ เปนตน ดังนั้น ถาบริการดี ผูรับบริการเกิด
ความประทับใจซ่ึงการบริการถือเปนหนาเปนตาขององคกร ภาพลักษณขององคกรก็จะดีไปดวย  

๒. ความหมายของการบริการ 
การบริการ (Services) หมายถึง การกระทํากิจกรรมใดๆ ดวยรางกายเพ่ือตอบสนอง

ความตองการของบุคคลอ่ืน ซ่ึงเก่ียวของกับการอํานวยความสะดวก ความสามารถสรางความพึงพอใจ
ใหกับผูรับบริการได ซ่ึงการกระทําดวยรางกาย : คือการแสดงออกดวยการแตงกาย ปฏิบัติการ กิริยา 
ทาทางและวิธีการพูดจา ซ่ึงการบริการสามารถแสดงออกเปน ๒ แบบ คือ 

๑. ข้ันตอนการใหบริการ เปนการปฏิบัติการตามข้ันตอน และเทคนิค ของวิธีปฏิบัติท่ี
ถูกตองเหมาะสม เพ่ือใหผูรับบริการ ไดประโยชน ตรงตามความตองการมากท่ีสุด 

๒. พฤติกรรมการบริการ เปนการแสดงออกดานการแตงกาย สีหนา แววตา กิริยา ทาทาง 
และการพูดจา ซ่ึงพฤติกรรมท่ีดี ยอมสรางความสุข ใหเกิดข้ึนกับผูบริการไดเปนอยางดี ไดแก การแตง
กายท่ีสุขภาพ สะอาด เรียบรอย สีหนาและแววตาท่ียิ้มแยม แจมใส ออนโยน กิริยาทาทางท่ี สุภาพ 
ออนนอม การพูดจาดวยน้ําเสียงท่ีนุมนวล สุภาพ ชัดเจน ใหเกียรติ มีหางเสียง จากความหมายท่ี
กลาวมาขางตนจะเห็นวาการบริการจะเก่ียวของกับบุคคล ๒ ฝาย คือผูใหบริการ และผูรับบริการผู
ใหบริการ : ผูใหบริการ หมายถึง ผูปฏิบัติการใหความชวยเหลือตอบุคคลอ่ืนท่ีรองขอความชวยเหลือ 
หรือแสดงความตองการอยางใดอยางหนึ่ง 

ผูรับบริการ : ผูรับบริการ หมายถึง ผูท่ีแจงความประสงค หรือ ความตองการเพ่ือให
บุคคลใดบุคคลหนึ่งตอบสนองตามความตองการของตนเองและตนเองรูสึกพอใจ 

 ๓๖ Service Mind (เขาถึงวันท่ี ๑๘ พฤศจิกายน ๒๕๕๗). ดูรายละเอียดใน
http://http://programs.scphtrang.ac.th/node/68 

                                                        



๒๔ 
 

๓. ความหมายของการบริการ จากการศึกษาความหมายของการบริการ พบวาผูให
ความหมายไวดังนี้ 

คําวา”การบริการ” ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Service” ในความหมายท่ีวาเปนการ
กระทําท่ีเปยมไปดวยความชวยเหลือ การใหความชวยเหลือ การดําเนินการท่ีเปนประโยชน “การ
บริการ”ไมใชสิ่งท่ีมีตัวตน แตเปนกระบวนการหรือกิจกรรมตางๆ ท่ีเกิดข้ึน จากการปฏิสัมพันธ
ระหวางผูท่ีตองการใชบริการ (ผูบริโภค/ลูกคา/ผูรับบริการ) กับ ผูใหบริการ (เจาของกิจการ/พนักงาน
งานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) หรือในทางกลับกัน ระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ ในอันท่ี
จะตอบสนองความตองการอยางใดอยางหนึ่ง ใหบรรลุผลสําเร็จ ความแตกตางระหวางสินคาและการ
บริการ ตางก็กอใหเกิดประโยชนและความพึงพอใจแกลูกคาท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุงเนนการ
กระทําท่ีตอบสนองความตองการของลูกคา อันนําไปสูความพึงพอใจท่ีไดรับบริการนั้น ในขณะนี้ธุรกิจ
ท่ัวไป มุงขายสินคาท่ีลูกคาชอบและทําใหเกิดความพึงพอใจท่ีไดเปนเจาของสินคานั้น๓๗   

 “การบริการ” เปนสิ่งท่ีจับ สัมผัส แตะตองไดยาก และเปนสิ่งท่ีเสื่อมสูญสลายไปไดงาย 
บริการจะไดรับการทําข้ึน (โดยจากบริกร) และสงมอบสูผูรับบริการ (ลูกคา) เพ่ือใชสอยบริการนั้นๆ 
โดยทันทีหรือในเวลาเกือบจะทันทีทันใดท่ีมีการใหบริการนั้น๓๘   

 “การบริการ” หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือ ชุดของกิจกรรมหลายอยาง ท่ีเกิดข้ึนจากการ
ปฏิสัมพันธระหวางบุคคลหรือวัตถุอยางใดอยางหนึ่งเพ่ือใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจการบริการ
รวมถึงการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาพฤติกรรมของบุคคลท่ีเก่ียวของกับการบริการ๓๙   

 “การบริการ” คือ กิจกรรมประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีจัดทําข้ึนเพ่ือเสนอขาย หรือ
กิจกรรมท่ีจัดทําข้ึนรวมกับการขายสินคา  จากความหมายดังกลาว สามารถอธิบายไดวา การบริการ
แบงออกเปน ๒ รูปแบบ คือ 

๑. ผลิตภัณฑบริการ เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีผูขายจัดทําข้ึนเปน
ผลิตภัณฑรูปแบบหนึ่งเพ่ือสนองความตองการแกผูบริโภค เชน การนวดเพ่ือผอนคลายกลามเนื้อ การ
ตรวจและรักษาโรค การจัดท่ีพักในรูปแบบตางๆ การใหความรูและพัฒนาทักษะในสถานศึกษาตางๆ 
การใหคําปรึกษาในการบริหารธุรกิจ หรือการใหความบันเทิงในรูปแบบตางๆ 

๒. การบริการสวนครบ เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีผูขายจัดทําข้ึน 
เพ่ือเสริมกับสินคาเพ่ือใหการขายและใหสินคามีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เชน บริการติดตั้งเครื่องซักผา
หลังการขาย การตรวจเช็คเครื่องปรับอากาศตามระยะเวลา หรือการใหคําแนะนําในการใชงาน
เครื่องพิมพใหมีประสิทธิภาพ หรือการฝกอบรมใชเครื่องจักรในการผลิตใหกับลูกคา๔๐   

๓๗ จิตตินันท เตชะคุปต, เจตคติและความพึงพอใจในการบริการ, พิมพครั้งท่ี ๕, (กรุงเทพมหานคร : 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, ๒๕๔๙), หนา ๗. 

๓๘ วีระพงษ เฉลิมวิระรัตน , คุณภาพในการบริการ, พิมพครั้งท่ี ๑. (กรุงเทพมหานคร: บริษัท 
ประชาชน จํากัด, ๒๕๔๒), หนา ๗. 

๓๙ อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ, จิตวิทยาบริการ, (กรุงเทพมหานคร: บริษัท เพรส 
แอนดดีไซน จํากัด, ๒๕๔๘), หนา ๒๑–๒๒. 

๔๐ ฉัตยาพร เสมอใจ, พฤติกรรมผูบริโภค, (กรุงเทพมหานคร: เอ็กซเปอรเน็ท ๒๕๕๐), หนา ๑๔. 

                                                        



๒๕ 
 

จากความหมายของการบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา การบริการ เปนกิจกรรมการ
กระทําและการปฏิบัติท่ีผูใหบริการจัดทําข้ึนเพ่ือเสนอขาย และสงมอบสูผูรับบริการหรือเปนกิจกรรม
ท่ีจัดทําข้ึนรวมกับการขายสินคาเพ่ือสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการ
อยางทันทีทันใด ลักษณะของการบริการมีท้ังไมมีรูปรางหรือตัวตน ไมสามารถสัมผัสหรือจับแตะตอง
ไดและเปนสิ่งท่ีเสื่อมสูญสลายไดงายแตสามารถนํามาซ้ือขายกันได ซ่ึงองคกรแตละองคกรท่ีมีการ
แขงขันกันสูงไมวาจะดานกลยุทธตางๆ โปแกรมท่ีนําเสนอ หรือโปรโมชั่นพิเศษสุด สุดทายแลว
ผูบริโภคจะเลือกใชบริการนั้นก็คือ การบริการหลังการขายซ่ึงเปนสิ่งท่ีองคกรตางๆ นํามาใชเปนกล
ยุทธในการบริการหลังการขายและเปนตัวเลือกท่ีดีในการเขาใชบริการ 
              ๔. ความสําคัญของการบริการการขายสินคาหรือผลิตภัณฑใดๆ ก็ตาม จะตองมีการ 
บริการรวมอยูดวยเสมอ  

กรณีเปนองคกรหรือธุรกิจบริการ ตัวบริการนั่นเองคือสินคา การขายจะประสบ
ความสําเร็จไดตองมีการบริการท่ีดี ธุรกิจการคาท้ังในภาคราชการหรือภาคธุรกิจเอกชนจะอยูไดตอง
ทําใหเกิดการ “ขายซํ้า” คือตองรักษาลูกคากลุมเดิมไวและเพ่ิมลูกคารายใหมใหได การบริการท่ีดีจะ
ชวยรักษาลูกคาเดิมไวได ทําใหเกิดการขายซํ้าหรือการกลับมาใชบริการอีกและมีการชักนําใหมีลูกคา
หรือผูมาใชบริการกลุมใหมๆ เกิดข้ึน ตามมาความสําคัญของการบริการ๔๑  อาจพิจารณาไดใน ๒ 
ดังนี้ 

๑) บริการท่ีดี จะสงผลใหผูรับบริการมีความรูสึกชอบหรือพึงพอใจ ท้ังตอตัวผูใหบริการ 
และหนวยงานท่ีใหบริการ ดังนี้ 
                   (๑) มีความชื่นชมในตัวผูใหบริการ 
                   (๒) มีความนิยมในหนวยงานท่ีใหบริการ 
                   (๓) มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 
                   (๔) มีความประทับใจท่ีดีไปอีกนาน 
                   (๕) มีการบอกตอไปยังผูอ่ืนหรือแนะนําใหมาใชบริการเพ่ิมข้ึน 
                   (๖) มีความภักดีตอหนวยบริการท่ีใหบริการ 
                   (๗) มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีดี 

๒) บริการท่ีไมดี จะสงผลใหผูรับบริการมีความรูสึกไมชอบหรือไมพึงพอใจ ท้ังตอตัวผู 
ใหบริการและหนวยงานท่ีใหบริการ ดังนี้ 
                   (๑) มีความรังเกียจตัวผูใหบริการ 
                   (๒) มีความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานท่ีใหบริการ 
                   (๓) มีความผิดหวังและไมมาใชบริการอีก 
                   (๔) มีความรูสึกท่ีไมดีตอการบริการของหนวยงานไปอีกนาน 
                   (๕) มีการบอกตอไปยังผูอ่ืนหรือแนะนําไมใหผูอ่ืนมาใชบริการ 
                   (๖) มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีไมดี 

๔๑ สมิต สัชฌุกร, การตอนรับและบริการท่ีเปนเลิศ, (กรุงเทพมหานคร: วิญูชน, ๒๕๔๒), หนา ๑๔-
๑๕. 

                                                        



๒๖ 
 

ดังท่ีกลาวมาขางตนเปนสิ่งท่ีชี้ใหเห็นถึงความเจริญและความเสื่อมอันเปนผลมาจากการ
ใหบริการท่ีดีและไมดี ซ่ึงเปนความสําคัญอยางมากตอการใหบริการ องคประกอบของระบบบริการ มี
ดังนี้  

๑. ผูรับบริการ คือ ผูท่ีเขามาใชบริการและแจงความจํานงในเรื่องบริการตางๆ 
๒. ผูปฏิบัติงานบริการ คือ ผูท่ีใหบริการ หรือ ผูท่ีรับความจํานงนั้นๆไปปฏิบัติใหตรงความ

ตองการมากท่ีสุด 
๓. องคการบริการ คือ หนวยงาน สวนงานท่ีใหบริการ 
๔. ผลิตภัณฑบริการ คือ สิ่งท่ีจับตองไดและเปนสิ่งท่ีจับตองไมได 
๕. สภาพแวดลอมของการบริการ คือ องคประกอบดานตางๆ ท่ีมีสวนเก่ียวของในการ

ใหบริการ 
๖. ลักษณะของการบริการ ดังนี้ 

๑) สาระสําคัญของความไววางใจ (trust) 
๒) สิ่งท่ีจับตองไมได (intangibility) 
๓) ลกัษณะท่ีแบงแยกออกจากกันไมได (inseparability) 
๔) ลักษณะท่ีแตกตางไมคงท่ี (heterogeneity) 
๕) ลักษณะท่ีไมสามารถเก็บรักษาไวได (perish ability) 
๖) ลักษณะท่ีไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (non-ownership) 
๗) ลักษณะของการใหบริการ 

ธุรกิจหรือองคกรสามารถใหการบริการแกลูกคา ผูมาใชบริการโดยอาศัยวิธีการหรือเครื่องมือตางๆ 
ดังนี้ 

(๑) การใหบริการโดยอาศัยคนเปนหลัก หรือแบบพบหนา(Face to Face) เปนวิธีการ
ท่ีดีกวาวิธีอ่ืน เพราะการใชคนในการใหบริการสามารถปรับเปลี่ยนการบริการใหเหมาะสมกับลูกคา
หรือผูรับบริการแตละรายได และลักษณะของการบริการจะเปนแบบใกลชิด ดังนั้นหากธุรกิจหรือ
องคกรใดมีพนักงาน เจาหนาท่ีท่ีใหบริการไดดี ลูกคา ผูรับบริการจะประทับใจ ก็จะทําใหธุรกิจหรือ
องคกรนั้นประสบความสําเร็จไดไมยาก แตวิธีการนี้ มีขอจํากัดในเรื่องของความแตกตางในการ
ใหบริการ ณ เวลาท่ีตางกัน เนื่องจากการใหบริการจะไมเหมือนกัน มาตรฐานการใหบริการในแตละ
ครั้งก็ไมเทากัน 

(๒) การใหบริการดวยอุปกรณ อีเล็กทรอนิกส ปจจุบันนับวามีความสําคัญมาก
เนื่องจากการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีตางๆ ท่ีมีการพัฒนาเพ่ือสนองความตองการใหลูกคา 
ผูรับบริการสามารถบริการไดดวยตนเอง (Self Service) และมีตนทุนการใหบริการต่ํากวาการใชคน
ใหบริการซ่ึงการใหบริการแตละครั้งจะมีมาตรฐานเทากัน แตการใหบริการดวยวิธีนี้มีขอจํากัดในเรื่อง
การปรับรูปแบบการใหบริการตามความตองการของลูกคาแตละรายไดยาก๔๒  การใหบริการลูกคามี
ความสําคัญมาก ทุกธุรกิจและองคกรจะใหความสําคัญกับการใหบริการเพ่ือสรางความพึงพอใจแก

 ๔๒ สุพรรณี อินทรแกว, การตลาดธุรกิจบริการเฉพาะอยาง = Marketing for specific service 
business. (ปทุมธานี : พิมพลักษณ, ๒๕๔๙) หนา ๑๗. 

                                                        



๒๗ 
 

ลูกคา ผูรับบริการตั้งแตตนจนจบกระบวนการ ซ่ึงตองสรางความประทับใจทุกๆ สวนของการบริการ
ท้ังวิธีการใหบริการท่ีใชคน และการใชอุปกรณอีเล็กทรอนิกส โดยเฉพาะการใหบริการท่ีใชคนเปนหลัก
จะมีผลกระทบตอความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจไดมากกวาบริการท่ีอาศัยอุปกรณอีทรอนิกสในการ
ใหบริการ  
 ๕. ความสําคัญของการบริการ 
              การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใดๆ ก็ตาม จะตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอ กรณีเปน
องคกรหรือธุรกิจบริการ ตัวบริการนั่นเองคือสินคา การขายจะประสบความสําเร็จไดตองมีการบริการ
ท่ีดี ธุรกิจการคาท้ังในภาคราชการหรือภาคธุรกิจเอกชนจะอยูไดตองทําใหเกิดการ “ขายซํ้า” คือตอง
รักษาลูกคากลุมเดิมไวและเพ่ิมลูกคารายใหมใหได การบริการท่ีดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวได ทําให
เกิดการขายซํ้าหรือการกลับมาใชบริการอีกและมีการชักนําใหมีลูกคาหรือผูมาใชบริการกลุมใหมๆ 
เกิดข้ึน ตามมา 
              ความสําคัญของการบริการ๔๓ อาจพิจารณาไดใน ๒ ดาน ดังนี้ 
              ๑. บริการท่ีดี จะสงผลใหผูรับบริการมีความรูสึกชอบหรือพึงพอใจ ท้ังตอตัวผูใหบริการ
และหนวยงานท่ีใหบริการ ดังนี้ 
                    ๑.๑ มีความชื่นชมในตัวผูใหบริการ 
                    ๑.๒ มีความนิยมในหนวยงานท่ีใหบริการ 
                    ๑.๓ มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 
                    ๑.๔ มีความประทับใจท่ีดีไปอีกนาน 
                    ๑.๕ มีการบอกตอไปยังผูอ่ืนหรือแนะนําใหมาใชบริการเพ่ิมข้ึน 
                    ๑.๖ มีความภักดีตอหนวยบริการท่ีใหบริการ 
                    ๑.๗ มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีดี 
              ๒. บริการท่ีไมดี จะสงผลใหผูรับบริการมีความรูสึกไมชอบหรือไมพึงพอใจ ท้ังตอตัวผู
ใหบริการและหนวยงานท่ีใหบริการ ดังนี้ 
                    ๑) มีความรังเกียจตัวผูใหบริการ 
                    ๒) มีความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานท่ีใหบริการ 
                    ๓) มีความผิดหวังและไมมาใชบริการอีก 
                    ๔) มีความรูสึกท่ีไมดีตอการบริการของหนวยงานไปอีกนาน 
                    ๕) มีการบอกตอไปยังผูอ่ืนหรือแนะนําไมใหผูอ่ืนมาใชบริการ 
                    ๖) มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีไมดี 
               ดังท่ีกลาวมาขางตนเปนสิ่งท่ีชี้ใหเห็นถึงความเจริญและความเสื่อมอันเปนผลมาจากการ 
ใหบริการท่ีดีและไมดี ซ่ึงเปนความสําคัญอยางมากตอการใหบริการ 
              ๖. องคประกอบของระบบบริการ มีดังนี้ 

๑. ผูรับบริการ คือ ผูท่ีเขามาใชบริการและแจงความจํานงในเรื่องบริการตางๆ 

๔๓ สมิต สัชฌุกร,การตอนรับและบริการท่ีเปนเลิศ, (กรุงเทพมหานคร : วิญูชน,๒๕๔๒), หนา ๑๔-
๑๕. 

                                                        



๒๘ 
 

๒. ผูปฏิบัติงานบริการ คือ ผูท่ีใหบริการ หรือ ผูท่ีรับความจํานงนั้นๆไปปฏิบัติใหตรง 
ความตองการมากท่ีสุด 

๓. องคการบริการ คือ หนวยงาน สวนงานท่ีใหบริการ 
๔. ผลิตภัณฑบริการ คือ สิ่งท่ีจับตองไดและเปนสิ่งท่ีจับตองไมได 
๕. สภาพแวดลอมของการบริการ คือ องคประกอบดานตางๆ ท่ีมีสวนเก่ียวของในการ

ใหบริการ 
              ๗. ลักษณะของการบริการ ดังนี้ 

๑. สาระสําคัญของความไววางใจ ( trust ) 
๒. สิ่งท่ีจับตองไมได ( intangibility) 
๓. ลักษณะท่ีแบงแยกออกจากกันไมได ( inseparability ) 
๔. ลักษณะท่ีแตกตางไมคงท่ี (heterogeneity) 
๕. ลักษณะท่ีไมสามารถเก็บรักษาไวได (perish ability) 
๖. ลักษณะท่ีไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (non-ownership 

              ๘. ลักษณะของการใหบริการ 
ธุรกิจหรือองคกรสามารถใหการบริการแกลูกคา ผูมาใชบริการโดยอาศัยวิธีการหรือ

เครื่องมือตางๆ ดังนี้ 
๑) การใหบริการโดยอาศัยคนเปนหลัก หรือแบบพบหนา(Face to Face) เปนวิธีการท่ี

ดีกวาวิธีอ่ืน เพราะการใชคนในการใหบริการสามารถปรับเปลี่ยนการบริการใหเหมาะสมกับลูกคาหรือ
ผูรับบริการแตละรายได และลักษณะของการบริการจะเปนแบบใกลชิด ดังนั้นหากธุรกิจหรือองคกร
ใดมีพนักงาน เจาหนาท่ีท่ีใหบริการไดดี ลูกคา ผูรับบริการจะประทับใจ ก็จะทําใหธุรกิจหรือองคกรนั้น
ประสบความสําเร็จไดไมยาก แตวิธีการนี้มีขอจํากัดในเรื่องของความแตกตางในการใหบริการ ณ เวลา
ท่ีตางกัน เนื่องจากการใหบริการจะไมเหมือนกัน มาตรฐานการใหบริการในแตละครั้งก็ไมเทากัน 

๒) การใหบริการดวยอุปกรณอีเล็กทรอนิกส ปจจุบันนับวามีความสําคัญมากเนื่องจาก
การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีตางๆ ท่ีมีการพัฒนาเพ่ือสนองความตองการใหลูกคา ผูรบับริการ
สามารถบริการไดดวยตนเอง (Self Service) และมีตนทุนการใหบริการต่ํากวาการใชคนใหบริการซ่ึง
การใหบริการแตละครั้งจะมีมาตรฐานเทากัน แตการใหบริการดวยวิธีนี้มีขอจํากัดในเรื่องการปรับ
รูปแบบการใหบริการตามความตองการของลูกคาแตะละรายไดยาก๔๔ การใหบริการลูกคามี
ความสําคัญมาก ทุกธุรกิจและองคกรจะใหความสําคัญกับการใหบริการเพ่ือสรางความพึงพอใจแก
ลูกคา ผูรับบริการตั้งแตตนจนจบกระบวนการ ซ่ึงตองสรางความประทับใจทุกๆ สวนของการบริการ
ท้ังวิธีการใหบริการท่ีใชคน และการใชอุปกรณอีเล็กทรอนิกส โดยเฉพาะการใหบริการท่ีใชคนเปนหลัก
จะมีผลกระทบตอความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจไ ดมากกวาบริการท่ีอาศัยอุปกรณอีทรอนิกสในการ
ใหบริการ 

๔๔ สุพรรณี อินทรแกว, การตลาดธุรกิจบริการเฉพาะอยาง = Marketing for specific service 
business. (ปทุมธานี : พิมพลักษณ, ๒๕๔๙), หนา ๑๗. 

 

                                                        



๒๙ 
 

๙. การเปนผูใหบริการท่ีเปนเลิศ 
การเปนผูใหบริการท่ีเปนเลิศนั้น ผูปฏิบัติงานทุกทานทุกสวนงานควรคํานึงถึงขออ่ืน ๆ อีก ดังนี้ 

๑) ตองมีความรูในงานท่ีใหบริการ (Knowledge) ผูใหบริการตองมีความรูในงานท่ีตน
รับผิดชอบท่ีสามารถตอบขอซักถามจากผูรับบริการไดอยางถูกตองและแมนยํา ในเรื่องของสินคาท่ี
นําเสนอประวัติองคกร ระเบียบ นโยบายและวิธีการตาง ๆ ในองคกร เพ่ือมิใหเกิดความผิดพลาด
เสียหาย และ ตองขวนขวายหาความรูจาก เทคโนโยลีใหม ๆ เพ่ิมข้ึนอยางสมํ่าเสมอ 

๒) มีความชางสังเกต (Observe) ผูทํางานบริการจะตองมีลักษณะเฉพาะตัวเปนคนมี
ความชางสังเกต เพราะหากมีการรับรูวาบริการอยางไรจึงจะเปนท่ีพอใจของผูรับบริการก็จะพยายาม
นํามาคิดสรางสรรค ใหเกิดบริการ ท่ีดียิ่งข้ึน เกิดความพอใจและตอบสนองความตองการของลูกคา
หรือผูรับบริการได มากยิ่งข้ึน ตองมีความกระตือรือรน (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือรน 
จะแสดงถึงความมีจิตใจในการตอนรับ ใหชวยเหลือแสดงความหวงใย จะทําใหเกิดภาพลักษณท่ีดี ใน
การชวยเหลือผูรับบริการ 

๓) ตองมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเปนสิ่งท่ีแสดงออกจากความคิด 
ความรูสึก และสงผลใหเกิดบุคลิกภาพท่ีดี ดังนั้นเพ่ือใหลูกคาหรือผูรับบริการมีความสบายใจท่ีจะ
ติดตอขอรับบริการ 

๔) ตองมีความคิดริเริ่มสรางสรรค (Creative) ผูใหบริการควรมีความคิดใหม ๆ ไมควร
ยึดติดกับประสบการณหรือบริการท่ีทําอยู เคยปฏิบัติมาอยางไรก็ทําไปอยางนั้นไมมีการปรับเปลี่ยน
วิธีการใหบริการจึงควรมีความคิดใหม ๆ ในการปฏิรูปงานบริการไดดี 

๕) ตองสามารถควบคุมอารมณได (Emotional control) งานบริการเปนงานท่ีใหความ
ชวยเหลือจากผูอ่ืน ตองพบปะผูคนมากมายหลายชนชั้น มีการศึกษาท่ีตางกัน ดังนั้นกิริยามารยาท
จากผูรับบริการจะแตกตางกัน เม่ือผูรับบริการไม ไดตั้ งใจ อาจจะถูกตําหนิ  พูดจากาวราว
กิริยามารยาทไมดี ซ่ึงผูใหบริการตองสามารถควบคุมสติอารมณไดเปนอยางดี 

๖) ตองมีสติในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึน (Calmness) ผูรับบริการสวนใหญจะติดตอขอ
ความชวยเหลือตามปกติ แตบางกรณีลูกคาท่ีมีปญหาเรงดวน ผูใหบริการจะตองสามารถวิเคราะหถึง
สาเหตุและคิดหาวิธีในการแกไขปญหาอยางมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดจากหลายทางเลือกใน
การใหบริการแกลูกคา 

๗) มีทัศนคติตองานบริการดี (Attitude) การบริการเปนการชวยเหลือ ผูทํางานบริการ
เปนผูใหจึงตองมีความคิดความรูสึกตองานบริการในทางท่ีชอบ และเต็มใจท่ีจะใหบริการ ถาผูใดมี
ความคิดความรูสึกไมชอบงานบริการ แมจะพอใจในการรับบริการจากผูอ่ืน ก็ไมอาจจะทํางานบริการ
ใหเปนผลดีได ถาบุคคลใดมีทัศนคติตองานบริการดี ก็จะใหความสําคัญตองานบริการและปฏิบัติงาน
อยางเต็มท่ี เปนผลใหงานบริการมีคุณคาและนําไปสูความเปนเลิศ 

๘) มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูรับบริการ (Responsibility) ในดานงานทาง
การตลาด และการขาย และงานบริการ การปลูกฝงทัศนคติใหเห็นความสําคัญของลูกคาหรือ
ผูรับบริการดวยการยกยองวา “ลูกคาคือบุคคลท่ีสําคัญท่ีสุด” และ “ลูกคาเปนฝายถูกเสมอ” ท้ังนี้ก็
เพ่ือให ผูใหบริการมีความรับผิดชอบตอลูกคาอยางดีท่ีสุด 

 



๓๐ 
 

๑๐. เทคนิคการใหบริการท่ีดี โดยพนักงาน นักบริการอยางแทจริง 
เทคนิคการใหบริการท่ีดี จากความสําคัญของการใหบริการโดยอาศัยคนเปนหลักแบบพบ

หนาตามท่ีไดกลาวมาแลว ผูใหบริการจึงควรทราบถึงเทคนิคของการใหบริการท่ีดี ดังนี้ 
๑) การตอนรับ ผูใหการตอนรับตองยิ้มแยมแจมใส พูดจาทักทาย แสดงออกถึงความเอา

ใจใสตอผูมารับบริการ 
๒) การคนหาความตองการ ผูใหบริการตองรูจักสอบถามความตองการของผูมารับ

บริการและเขาใจความตองการท่ีแทจริงของผูมารับบริการ 
๓) การเสนอความชวยเหลือ ผูใหบริการตองตอบสนองความตองการของผูมารับบริการ 

ดวยการใหขอมูลตางๆ ท่ีถูกตองชัดเจนหรือความชวยเหลืออ่ืนๆ ท่ีสามารถดําเนินการไดโดนมุงให
ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

๔) การประเมินผล ผูใหบริการตองทําการประเมินผลการใหบริการและสรุปผลการ
ใหบริการ ท้ังนี้เพ่ือจะไดนําผลจากการประเมินไปปรับปรุงแกไขและพัฒนาการบริการใหดียิ่งข้ึนตอไป 

๑๑. วิธีสรางนักบริการมืออาชีพ  
องคกรตองสรรหาบุคลากรท่ีมีคุณสมบัติบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมจากนั้นจึงพัฒนาเทคนิค

การบริการใหกับบุคลากร ซ่ึงในแตละเรื่อง มีรายละเอียด ดังนี้ 
๑) คุณสมบัติของผูใหบริการ สิ่งท่ีผูใหบริการควรมีเปนอันดับแรกคือความเปนคนท่ีรัก

ในงานบริการ เพราะคนท่ีรักในงานบริการจะมีความเขาใจและใหความสําคัญตอผูรับบริการ มีความ
กระตือรือรนท่ีจะชวยเหลือผูรับบริการยิ้มแยมแจมใสและเอาใจใส นอกจากนี้ พนักงานท่ีใหบริการ
ควรเปนผูรูจักแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดีดวย 

๒) บุคลิกภาพท้ังลักษณะการแตงกายท่ีแลดูสะอาดเรียบรอยรวมไปถึงอากัปกิริยาท่ี
แสดงออก เชน การยิ้ม การหัวเราะ การแสดงทาทางประกอบการพูด สิ่งเหลานี้ควรเปนไปโดย
ธรรมชาติ 

๓) เทคนิคการใหบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งการสนทนาเพราะการสนทนาเปนสื่อกลาง
ระหวางผูรับบริการกับผูใหบริการ การสนทนาใหผูรับบริการเกิดความประทับใจ มีวิธีการงายๆ ดังนี้ 

(๑) สรางความเปนกันเอง เพ่ือใหผูรับบริการเกิดความอุนใจ แสดงความเปนมิตรโดย
อาจแสดงออกทางสีหนา แววตา กิริยาทาทางหรือน้ําเสียงท่ีสุภาพ มีหางเสียง อาทิเชน ขอประทาน
โทษครับ(คะ) มีอะไรใหผม(ดิฉัน)ชวยประสานงานไดบางครับ(คะ) กรุณารอสักครูนะครับ(คะ) เปนตน 
การพูดจาตองชัดเจน งายตอการเขาใจ และไมเร็วหรือรัวจนผูรับบริการไมรูเรื่อง 

(๒) เนนการฟงเปนหลัก คือ ผู ใหบริการควรตั้งใจฟงดวยความอดทนขณะท่ี
ผูรับบริการพูดไมควรแสดงอาการท่ีไมพอใจออกมา ควรสบตากับผูรับบริการเปนระยะๆพรอมแสดง
กิริยาตอบรับเชนการพยักหนารับทราบหรือยิ้มให 

(๓) ทวนคําพูด เพ่ือแสดงใหผูรับบริการทราบวาผูใหบริการกําลังต้ังใจฟงในเรื่องท่ี
ผูรับบริการพูดอยู  

เทคนิคและวิธีการดังกลาวขางตนเปนเทคนิคท่ีใชในการใหบริการสําหรับลูกคาหรือผู
มารับบริการโดยท่ัวไป แตในความเปนจริงของการบริการนั้น ผูใหบริการจะพบลูกคาหรือผูมารับ
บริการในหลายรูปแบบ เชนลูกคาท่ีเจาปญหา จูจี้ ข้ีบน บางคนแสดงทาวางอํานาจ บางคนมาพรอม



๓๑ 
 

กับอารมณเสีย ซ่ึงผูใหบริการจะปฏิเสธการใหบริการแกผูมารับบริการดังกลาวไมได เพราะการปฏิเสธ
การใหบริการกับผูมารับบริการเหลานี้ ยอมหมายถึงความเสียหายและภาพลักษณท่ีไมดีจะเกิดข้ึนแกผู
ใหบริการและหนวยงานหรือองคกรได ผูใหบริการหลายทานคงกังวลไมรูจะใชวิธีใหบริการแบบใดกับ
ลูกคาเหลานี้ ดวยการใชศาสตรทางจิตวิทยาท่ีเก่ียวกับการใหคําปรึกษาเชิงจิตวิทยา(Counseling 
Psychology) ซ่ึงวาดวยกระบวนการใหการชวยเหลือแกผูท่ีประสบปญหาตางๆ ใหพนจากปญหาได
โดยใชเทคนิคของการสรางสัมพันธภาพท่ีดี การรับฟง และการเอ้ืออํานวยใหผูมีปญหาสามารถเขาใจ
ในสภาพปญหาของตนเอง ตลอดจนสามารถหาหนทางเพ่ือแกปญหาไดดวยตนเอง เทคนิคตางๆ
ประสบการณท่ีผานมารวมท้ังใชความเขาใจในการมาขอรับบริการโดยสะดวก รวดเร็ว เปนกันเอง
สุภาพ ออนนอมและการใหบริการอยางเต็มท่ีเพ่ือใหบรรลุเปาหมายในการมาขอใชบริการ 

๑๒. การสรางความประทับใจในงานบริการ 
ความคาดหวังโดยท่ัวไปของผูรับบริการไดแก การตอนรับท่ีอบอุน ใหความสนใจและ

ความเอาใจใส พูดจาสุภาพไพเราะ ซ่ึงจะทําใหผูรับบริการรูสึกวาเขามีความสําคัญ เปนผลใหเขาเกิด
ความพอใจ  แตการท่ีจะทําใหเกิดความประทับใจไดนั้นตองทําใหถึงข้ันท่ีผูรับบริการเกิดปติยินดี นั่น
คือตองใหบริการท่ีบรรลุความคาดหวังและเหนือความคาดหวังข้ึนไปอีก การปฏิบัติตนของผูใหบริการ
ดวยไมตรีตอผูรับริการ และความประทับใจจากการตอนรับของเรายอมจะเปนผลใหเขามาใชบริการ
ของเราอีกแลวตัวเราและองคการของเราก็ยอมจะประสบความกาวหนา เราสามารถเติมไมตรีเขาไป
ในทุกงานท่ีทําเริ่มตั้งแตการรักการมีไมตรีตอผูรับบริการ กลาวงาย ๆ ก็คือวา “ตองเอาใจเขามาใสใจ
เรา” และใหบริการตรงตามความตองการทุกวันเม่ือเรามาถึงท่ีทํางาน เราควรท้ิงปญหาและเรื่องราว
สวนตัวไวภายนอก แลวมุงทํางานท่ีเรารับผิดชอบใหดีท่ีสุด พรอมท่ีจะชวยเหลือสิ่งเล็ก ๆ นอย ๆ 
นอกเหนือจากงานของเราเพ่ือแสดงวาเราเอาใจใสผูรับบริการของเราอยางตั้งใจ เราสามารถแสดง
ไมตรีตอเพ่ือนรวมงานของเราไดเชนกัน ความมีอัธยาศัยไมตรีเปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนไดงาย บรรยากาศแหง
ความเปนมิตรอาจเกิดข้ึนไดเพียงรอยยิ้มท่ีเริ่มจากวเรากอนความมีอัธยาศัยไมตรี เปนสิ่งสําคัญยิ่งใน
การใหบริการ เพราะความมีอัธยาศัยไมตรีจะทําใหผูรับบริการรูสึกอบอุนและประทับใจ ผูรับบริการ
ทุกคนท่ีมาใชบริการของเราเขาตองการใหเราแสดงออกดังตอไปนี้ 

๑) บริการท่ีมีไมตรีจิต หมายถึง การใหบริการท่ีดีบวกกับอะไรอีกเล็ก ๆ นอย ๆ 
องคประกอบอ่ืน ๆ ก็มีความสําคัญเชนกัน แตบริการท่ีมีอัธยาศัยไมตรีจิตจะทําใหผูรับบริการรูสึก
อบอุน และประทับใจท่ีไดรับการตอนรับอยางมีอัธยาศัย 

๒) ยิ้ม เปนสิ่งจําเปนอันดับแรกในการทักทายบุคคล เพราะจะทําใหเขารูสึกอบอุนใจ
และในคําพูดท่ีเราทักทาย เราสามารถใชน้ําเสียงและทวงทํานองท่ีเปนธรรมชาติใหผูรับบริการรูสึก
พอใจท่ีมาใชบริการของเรา 

๓) คําพูดท่ีวิเศษ คือ คําพูดเหลานี้ “ขอบคุณคะ” “ดิฉันเสียใจ” “ขอโทษคะ” “มีอะไร
ใหดิฉันชวยไหมคะ” ชื่อของผูรับบริการเปนคําวิเศษเชนกันเม่ือคุณใช  

๔) ใหความชวยเหลือและแสดงไมตรีจิตท่ีจะทําใหเขาอบอุนใจหมายความวา เราจะตอง
เรียนรูปฏิกิริยาของผูอ่ืน ตัวอยางเชน ถาเรารูวาผูรับบริการเปนคนแปลกหนา เราจะตองเอาใจใสเขา
เปนพิเศษตอความตองการชวยเหลือในเรื่องงานท่ีมาติดตอ สถานท่ีและคําแนะนําอ่ืน ๆ เปนตน 



๓๒ 
 

๕) ถาหากเราใส “ยิ้ม” ลงไปในน้ําเสียง หมายความถึงการพูดดวยน้ําเสียงท่ีมีไมตรีจิต
และพรอมท่ีจะใหความชวยเหลือ อยางไรก็ตามเราควรหลีกเลี่ยงท่ีจะใหสัญญาถาเราไมแนใจวาเราจะ
ทําได 

๖) พนักงานทุกคนสามารถแสดงความมีอัธยาศัย ในการทํางานของตนเองใหดีท่ีสุดไมวา
พนักงานผูนั้นจะตองติดตอกับผูรับบริการโดยตรงหรือไม 

๗) เราควรท่ีจะชวยเหลือผูรับบริการ แมวาเราเองสามารถชวยไดเพียงเล็กนอยในปญหา
นั้นแตเราอาจขอใหคนอ่ืนชวยได แตอยางไรก็ตามอยาพยายามปดความผิดใหพนตัวเอง ควรจะ
ยอมรับอยางออนนอมและดําเนินการบางอยางเพ่ือแกไขความผิดพลาดนั้น 

๘) เราควรจะตองมีอัธยาศัยไมตรีตอเพ่ือนรวมงานของเราดวย ทุกคนจะทํางานรวมกัน
ไดดีกวา ถาทุนคนมีไมตรีจิตตอกัน ผูรับบริการจะสังเกตเห็นไดชัดวาบรรยากาศในการทํางาน โดย
สวนรวมมีอัธยาศัยไมตรีตอกันไมใชเฉพาะท่ีเห็นไดจากคนใดคนหนึ่ง 

๙) ผูรับบริการมีเหตุผลหลายอยางท่ีมาทําการติดตอกับองคกรของเราแตสิ่งหนึ่งท่ี
ผูรับบริการคาดหวังเสมอวาจะไดรับการตอนรับอยางอบอุน และมีไมตรีจิตจากพนักงาน ถาเราใหการ
ตอนรับเชนนั้นผูรับบริการก็จะมีความรูสึกท่ีดีตอองคกรของเรา โดยสวนรวมและเกิดความไววางใจ
ตามมาดวยความพอใจในท่ีสุด 

๑๓. ลักษณะเฉพาะของงานบริการ งานบริการมีลักษณะเฉพาะ ดังตอไปนี้ 
๑) ไดรับความพอใจหรือไมพอใจ ก็จะเกิดความรูสึกในทันทีงานบริการเปนงานใหความ

ชวยเหลือและอํานวยความสะดวก ดังนั้นเม่ือผูรับบริการไดรับการสนองตอบตรงตามความตองการก็
จะแสดงออกถึงความรูสึกท่ีดี แตในทางกลับกันถาไมไดรับความ พอใจก็จะเกิดความรูสึกในทางท่ีไมดี
ตอผูใหบริการและองคกรท่ีใหบริการในทันทีเชนกัน 

๒) ผลของการบริการเกิดข้ึนไดตลอดเวลาและแปรผลไดรวดเร็วงานบริการเริ่มตนและ
ดําเนินการไดในทุกขณะ ท้ังในตอนตน ทามกลาง และในตอนทายเพราะไมมีขอจํากัดวาจะตอง
ใหบริการเฉพาะในเวลาหนึ่งเวลาใด 

๓) ผลของบริการเชื่อมโยงไปถึงคนและองคกร 
งานบริการสรางความรูในทันทีท่ีไดรับบริการจึงสามารถแปรเปลี่ยนเปนผลจากการ

ใหบริการไดท้ังในแงดีและไมดี อาจจะแปรผลจากการใหบริการไดท้ังในแงดีและไมดี 
๔) ผิดพลาดแลวชดเชยดวยสิ่งอ่ืนก็เพียงแคบรรเทาความไมพอใจการบริการท่ีผิดพลาด

บกพรองไมสามารถจะเปลี่ยนความรูสึกของผูรับบริการใหกลับมาดีไดนอกจากเปนการลดความพอใจ
ท่ีเกิดข้ึนไดนอยลง 

๕) สรางทัศนคติตอบุคคล องคกรและองคการไดอยางมากการบริการสามารถจะสราง
ความรูสึกชอบหรือไมชอบ ท่ีมีตอผูใหบริการหรือองคกรอยางมากมายไมมีขีดจํากัดข้ึนอยูกับลักษณะ
ของการใหบริการท่ีมีมากนอยเพียงใดสําคัญมากนอยเทาใด 

๖) สรางภาพลักษณใหองคกรและองคการเปนเวลานานการบริการท้ังท่ีดีและไมดีจะติด
อยูในความทรงจําของผูบริการอยูตลอดไป แมเม่ือมีการปรับปรุงแกไขบริการใหดีข้ึนมากแลว แตภาพ
เกาท่ีไมดียังคงหลงเหลืออยูกวาท่ีจะลางภาพลักษณท่ีอัปลักษณไดตองใชเวลานั้นเปนสิบ ๆ ป 
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๗) หากเกิดการบกพรองจะเห็นไดชัด บริการเปนสิ่งท่ีไวตอการรับรู เม่ือมีสิ่งหนึ่งสิ่งใดไม
สมบูรณหรือขาดตกบกพรองก็จะปรากฏใหเห็นไดในทันทีทันใด จึงตองระมัดระวังในเรื่องบริการให
มาก 

๘) ตองการคนเปนสวนสําคัญในการสรางบริการท่ีดี บริการจะดีหรือไมดีมากนอย
เพียงใดข้ึนอยูกับผูใหบริการ ถาไดคนดีมีจิตสํานึกในการใหบริการดีมีทัศนคติตอการใหบริการดีและ
ไดรับการปลูกฝงนิสัยในการใหบริการและฝกฝนตนเองมาดี ก็จะทําใหเกิดการบริการท่ีเปนเลิศ 
ในทางกลับกันถาไดคนไมดีมาเปนผูทํางานใหบริการก็จะเทากับผิดพลาดตั้งแตตนแลวจะหวังใหเกิด
บริการท่ีดีคงเปนไปไดยาก 

๙) คนเปนตัวแปรท่ีสําคัญในการสรางและทําลายงานบริการ บริการท่ีผิดพลาดบกพรอง 
นําความเสียหายมากสูองคกรจะพบวาสวนใหญเกิดจากคน องคกรหลายแหลงเคยไดรับชื่อเสียงยก
ยองวาใหบริการดี แตพอเปลี่ยนทีมงานท่ีใหบริการก็มีเสียงสะทอนวาใหบริการดวยคุณภาพหรือ
ใหบริการไมดีดังเดิม และอาจถึงข้ันทําใหเสียผูรับบริการเดิมไปก็ได 

๑๓.๑ การปฏิบัติตนในการใหบริการ 
ทางกาย ตองดูแลสุขภาพรางกายใหแข็งแรงสดชื่นดวยอาการกระปรี้กระเปรา ไมงวง

เหงาหาวนอน เซ่ืองซึม มีลักษณะทะมัดทะแมง กระฉับกระเฉง กระชุมกระชวน หนาตาสดใส หวีผม
ใหเรียบรอย ไมปลอยผมรุงรัง หรือหัวยุงเปนกระเซิง การแตงกายเรียบรอย ยิ้ม ไหว หรือทักทาย
เหมาะสม กิริยาสุภาพ เปนคุณสมบัติข้ันพ้ืนฐาน นอกจากนั้นตองวางตัวเปนมิตร เปดเผย จริงใจสนอง
ความตองการของผูรับบริการอยางกระตือรือรน แสดงความเต็มใจท่ีจะใหบริการทางวาจา ตองใช
ถอยคําชวนฟง น้ําเสียงไพเราะชัดเจน พูดมีหางเสียง มีคําขานรับเหมาะสม กลาวตอนรับและ
สอบถามวาจะใหชวยบริการอยางไร พูดแตนอยฟงใหมาก ไมพูดแทรกไมกลาวคําตําหนิ อาจพูดทวน
ย้ําสิ่งท่ีมีผูมาติดตอตองการใหเขาฟงเพ่ือความเขาใจตรงกัน พูดใหเกิดประโยชนตอผูรับบริการ ไมพูด
มากจนเกินจริง พูดเพ่ือความสบายใจของผูรับบริการ และใชถอยคําเหมาะสมทางใจ ตองทําจิตใจให
เบิกบานแจมใส ยินดีท่ีจะตอนรับ ไมรูสึกขุนเคืองท่ีจะตองรับหนาหรือพบปะกับคนแปลกหนาท่ีไม
คุนเคยกันมากอน แตมาเรียกรองตองการนั่น ตองการนี่ ไมปลอยใหจิตใจหมนหมอง ใจลอยขาดสมาธิ
ในการทํางาน เศราซึม เบื่อหนายหรือเซ็ง 

๑๓.๒ ขอควรคํานึงเก่ียวกับการใหบริการ 
การใหบริการเปนงานท่ีลอแหลม ทําดีก็เสมอตัวผิดพลาดก็ไดรับคําตําหนิจึงเปนงานท่ี

ตองการความรับผิดชอบสูง และมีจิตใจหนักแนน ผูซ่ึงทํางานบริการแลวเกิดผิดพลาด บางคนก็เสียอก
เสียใจ ตีอกชกหัว ฟูมฟายน้ําตา แตกลับกัน ผูซ่ึงไมมีความรับผิดชอบมักกลาวโทษผูอ่ืนปายความผิด
ใหคนตางๆ แมแตผูมารับบริการ เปนเรื่องการหาแพะรับบาปหรือหาเหตุผลมากลาวอางตาง ๆ นานา
ใหพนไปจากความรับผิดชอบของตน วิธีการใหบริการอันจะทําใหผูรับบริการพอใจ จะตองรูความ
คาดหวังของเขา และปฏิบัติตามความคาดหวังเทาท่ีจะเปนไปได ท้ังนี้ยอมไมใชเรื่องงาย ๆ เพราะการ
ปฏิบัติดวยกายวาจา ใจ ตอคนตาง ๆ ใหสามารถสนองความตองการของผูรับบริการแตละประเภท 
ทุกระดับยอมมีความยากลําบาก การท่ีจะใหบริการเปนท่ีพอใจของทุก ๆ คนดูจะเปนเรื่องเปนไปไมได 
แตก็ไมพนวิสัยท่ีจะทําใหคนสวนใหญพึงพอใจ หากเรามีความมุงม่ันท่ีจะปรับปรุงและพัฒนาการ
ใหบริการอยูเสมอ 
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๑๓.๓ ขอควรระวังในการใหบริการ 
๑) ไมสนใจความตองการของผูรับบริการ การใหบริการในทุกกรณีจะตองแสดงวา

ผูรับบริการมีความสําคัญ จึงตองระวังไมแสดงกิริยาท่ีเพิกเฉยไมสนใจผูรับบริการอยางจริงจัง 
๒) ใหบริการขาดตกบกพรองเปนสิ่งท่ีตองย้ําเตือนอยูเสมอวา การใหบริการจะขาดตก

บกพรองไมไดเลย เพราะเม่ือเกิดข้ึนแลวจะทําลายงานบริการในสวนอ่ืน ๆ ท่ีดีอยูแลวใหเกิดผล
เสียหายตามไปดวย 

๓) ดําเนินการลาชาเปนลักษณท่ีไมดีอยางยิ่ง เพราะความลาชาไมตรงเวลา ทําความ
เสียหายใหผูรับบริการได 

๔) ใชกิริยา วาจา ไมเหมาะสมการใหบริการสามารถจะรูสึกไดจากกิริยาทาทาง การใช
คําพูดและน้ําเสียง ผูใหบริการอาจไมมีความตั้งใจจะแสดงกิริยาตอผูรับบริการในทางท่ีไมดี แตอยูใน
อารมณท่ีขุนมัว และไมควบคุมอารมณของตนจึงแสดงออกดวยทาทีและคําพูดท่ีทําใหเสียความรูสึก
ตอผูรับบริการ 

๕) ทําใหผูรับบริการผิดหวัง บริการท่ีทําใหผูรับบริการผิดหวังมีไดในหลายกรณีนับแต
การตอนรับท่ีเย็นชาหรือการพูดโทรศัพทท่ีไมเหมาะสม การใหบริการอยางไมเต็มใจ ไมใสใจในการ
ใหบริการ การบริการผิดพลาดทําความเสียหายใหแกผูรับบริการดังนั้นองคกรมีสวนสําคัญท่ีจะชวย
พัฒนางานดานบริการเปนอยางมากเพราะองคกรถือเปนแกนหลักในการกําหนดแนวทางการ
ใหบริการเพ่ือตอบสนองตอความพึงพอใจ ของผูรับบริการและเทคนิคการพัฒนาระบบงานขององคกร
ใหเกิดความสะดวกสบายตอผูใชบริการ มีดังนี้ 

(๑) จัดระบบการทํางานใหเกิดความคลองตัว องคกรควรปรับลดข้ันตอนท่ียุงยาก
ใหงายข้ึน เพ่ือสรางการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว   

(๒) จัดทําลําดับข้ันตอนการใหบริการองคกรควรจัดทําข้ันตอนการบริการใหงาย
และไมซับซอนเพ่ือเปนแนวทางใหผูรับบริการสามารถทําตามไดอยางถูกตองและไมสับสน 

(๓) เรียนรูความตองการของผูรับบริการผานชองทางตางๆ เชน ตูรับความคิดเห็น 
การสอบถามพูดคุยจากคําตําหนิติเตียนและคําชมเชยตางๆ เพ่ือใชเปนแนวทางปรับปรุงงานบริการใน
ครั้งตอไป 

(๓) ฝกอบรมพนักงานใหเกิดทักษะการบริการท่ีดีเพ่ือนําไปปรับใชกับสวนงานท่ีตน
ปฏิบัติหนาท่ีอยูพฤติกรรมการใหบริการถือเปนหนาท่ีหนาท่ีหนึ่งของบุคคลากรท่ีปฏิบัติงานในสายงาน
สนับสนุนและปฏิบัติงานในสํานักงาน เนื่องจากตองประสานงานและติดตอกับบุคคลท่ีเก่ียวของท้ัง
ภายในและภายนอกองคกร ในฐานะผูปฏิบัติงานตําแหนงเจาหนาท่ีบริหารงานท่ัวไปซ่ึงภาระงานท่ี
ไดรับมอบหมายจะเก่ียวของกับการบริการท้ังใหบริการแกอาจารย นิสติ นักศึกษา เจาหนาท่ี หรือผู
ท่ีมาติดตอขอใชบริการ ดังนั้นถือวาการบริการมีความสําคัญมาก จะบริการอยางไรใหอาจารย นิสิต 
นักศึกษา เจาหนาท่ีหรือผูท่ีมาติดตอขอใชบริการเกิดความประทับใจในการรับบริการ 

การบริการเม่ือเกิดการปฏิสัมพันธกันระหวางผูรับบริการกับผูใหบริการแลว ยอมเกิด
ความพึงพอใจและไมพอใจจึงควรสรางความสัมพันธเสมือนเปนการบริการหลังการขายดวยการทํา
(Customer Relationship Management = CRM) คือการเนนหาความตองการของลูกคาเปนหลัก
และตอบสนองความตองการนั้น ดังนั้นในธุรกิจบริการจึงมีเปาหมายของการบริการท่ีเปนเลิศโดยให
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ความสําคัญกับคุณคาของสัมพันธภาพมากกวาคาใชจายท่ีเกิดข้ึน ท้ังนี้ยังติดตามและสอบถามเพ่ือเปน
ขอมูลในการประเมินผลโดยทําความเขาใจกับลูกคาผูรับบริการวาลูกคามีความตองการอะไร มีความ
คาดหวังวาจะไดรับประโยชนอะไรนอกเหนือจากการซ้ือสินคาและบริการนั้นเพ่ือใหกลับมาใชบริการ
ใหมและในฐานะท่ีเปนเจาหนาท่ีบริหารงานท่ัวไป ตองปฏิบัติงานท่ีเก่ียวกับการบริการ ตองใหการ
บริการบุคคลตางๆ ซ่ึงสามารถสรุปการเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการ โดยใชหลัก ๑๐ S 
               ๑๔. การเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการ ดวยหลักการ ๑๐ S 

๑) S - Smooth (สมูท) หมายถึง อารมณของผูใหบริการ ผูใหบริการท่ีดีควรมีอารมณ
ม่ันคง สมํ่าเสมอ แมขณะท่ีผูรับการบริการจะแสดงอารมณเสียใส ผูใหบริการก็ควรพยายามขมใจไม
แสดงอารมณท่ีไมดีตอบโตกลับไป 

๒) S - Smile (สมาย) หมายถึง การบริการดวยรอยยิ้ม ผูบริการท่ีมีหนาใบหนาท่ียิ้ม
แยมแจมใส ไมบูดบึง้เม่ือมีผูมาติดตอขอรับบริการ จะสรางความประทับใจใหแกผูมารับบริการ 

๓) S - Speak (สปค) หมายถึง การพูดจาดี น้ําเสียงการพูดจาไพเราะ มีสัมมาคารวะ 
เนื่องจากการบริการจะตองเจอกับบุคคลท่ีมีความตองการท่ีหลากหลาย บางครั้งผูรับบริการเปนบุคคล
เจาอารมณพูดจาไมสุภาพหรือขาดสัมมาคารวะพูดจาไมนาฟง แตผูใหบริการจําเปนจะตองใจเย็นและ
พูดจาใหไพเราะนาฟง 

๔) S - Small (สมอล) หมายถึง ผูบริการตองปฏิบัติตนดวยความออนนอมถอมตน ไม
อวดอางวาตัวเองเปนใหญหรือเปนผูมียศมีตําแหนงการงานท่ีดีกวา มีความรูมากกวาผูมารับบริการ 
แตควรยินดีและเต็มใจใหบริการ 

๕) S - Smart (สมาท) หมายถึง ผูใหบริการท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดีสงางามจะสรางความ
ประทับใจใหกับผูรับบริการตั้งแตแรกเห็น 

๖) S – Special (สเปเชี่ยล) หมายถึง ผูใหบริการใหความสําคัญกับผูรับบริการ โดยมอง
วาผูรับบริการเปนบุคคลพิเศษ จะตองปฏิบัติใหผูรับบริการรูสึกเสมือนวาผูรับบริการเปนบุคคลพิเศษ 

๗) S - Spirit (สปริท) หมายถึง ผูบริการตองยอมรับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการ 
ยอมเปนผูรับฟงท่ีดี 

๘) S – Speed (สปด) หมายถึง การใหบริการดวยความรวดเร็ว เนื่องจากการใหบริการ
ท่ีเปนไปดวยความรวดเร็ว สามารถประหยัดเวลาในการใหบริการและผูใหบริการสามารถใหบริการแก
บุคคลอ่ืนไดจํานวนมากข้ึน และท่ีสําคัญผูบริการไมตองเสียเวลาในการคอยรับบริการ 

๙) S – Super (ซุปเปอร) หมายถึง การใหบริการท่ีมากกวา มากกวาในท่ีนี้หมายถึงการ
ใหบริการท่ีมากกวาสิ่งท่ีผูรับบริการคาดหวังหรือคาดคิด 

๑๐) S – Save (เซฟ) หมายถึง การประหยัด ประหยัดในท่ีนี้หมายถึงการประหยัดเวลา
ในการดําเนินการใหบริการ และการประหยัดวัสดุของหนวยงาน เนื่องจากในการใหบริการบางครั้ง
จําเปนตองใชวัสดุภายในหนวยงาน เชน ใชเอกสาร การถายเอกสาร หากผูใหบริการใหบริการดวย
ความแมนยําถูกตองตามข้ันตอนในครั้งเดียวจะชวยประหยัดคาวัสดุภายในสํานักงานและ
ประหยัดเวลาดังนั้นเพ่ือคุณภาพและคุณคาในงานบริการ ทุกฝายจะตองใหความรวมมือกันเพ่ือทําให
บรรลุวัตถุประสงค ไดรับผลประโยชนท้ังสองฝาย ผูใชบริการพอใจองคกรก็อยูรอด ( Win – win 
Strategy) 
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๑๕. มนุษยสัมพันธ-หลักการบริการดวยหัวใจ 
มนุษยสัมพันธ คือ ศาสตรและศิลปในการเสริมสรางความสัมพันธอันดีกับบุคคลเพ่ือให

ไดมาซ่ึงความรักใครนับถือ ความจงรักภักดี และความรวมมือ 
วิธีสรางมนุษยสัมพันธ มี ๓ ข้ันตอน 
๑) เขาใจธรรมชาติของคน คนเรามักมีความรูสึก ดังนี้ 

• รูสึกวาตนเองมีความสําคัญ 
• สนใจตนเองมากกวาคนอ่ืน 
• ตองการความเจริญกาวหนา ความพิเศษ 
• พูดมากกวาฟง บางครั้งถึงกับแยงกันพูด ไมมีคนฟง 
• ใหคําปรึกษามากกวาท่ีจะขอคําแนะนํา เชน เธอตองยังนั้น เธอตองยังนี้ 
• ไมชอบการถูกควบคุม จุกจิก จูจี้ 
• ไมชอบการเปลี่ยนแปลง 
• และอยากรู อยากเห็น 
 

๒) รูจักเทคนิค และวิธีการสัมพันธกับคน 
๓) สรางลักษณะของผูมีมนุษยสัมพันธ ท่ีดี 

๑๖. แนวทางการสรางมนุษยสัมพันธท่ีดีในการใหการบริการ 
                   ๑) ปรับปรุงและพัฒนาตนเอง ไดแก 

• สายตา เวลาพูดกับใครตองสบตา 
• ความรูสึก ไมใชเหมอลอย 
• อารมณ ควรมีอารมณรวมขณะสนทนา 
• ตองมีศีลธรรม และคุณธรรม 
• ตองมีมารยาท 

                   ๒) ปรับปรุงและพัฒนาเทคนิคในการสนทนา 
• ดวยการสรางความอบอุน และม่ันใจใหคูสนทนา 
• ใชภาษา และทาทางท่ีเหมาะสม 
• ใชน้ําเสียงท่ีนาฟง ทําใหผูฟงรูสึกดี เชน น้ําเสียงในการรับสายโทรศัพท 
• ใชคําถามท่ีแสดงถึงความเอาใจใส และความเปนเพ่ือน 
เม่ือปรับปรุงการพูดแลวก็ตองปรับปรุงการฟงดวย 

                   ๓) ปรับปรุงและพัฒนาการฟง 
• ฟงดวยความสนใจ 
• ฟงใหไดสาระ และถามยอนกลับได 
• ใชคําพูดตอบรับท่ีสอดคลองกับความเห็นของผูพูดเชน ผูพูด พูดเรื่องการไป

เท่ียวท่ีวังน้ําเขียว แตผูฟงโตตอบเรื่องเขาเขียว แสดงใหเห็นวา มิไดมีการฟงอยางตั้งใจ และตอบโตกับ
คูสนทนาไปกันคนละเรื่อง เปนตน อาจจะไดยินวา อะไรเขียว เขียว ก็รวมวงคุยกับเขาไปดวยโดยไมได
ฟงตั้งแตตน ลักษณะแบบนี้ตองปรังปรุง 
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                   ๔) ผูกมิตร 
• มองคนในแงดี โดยไมมีอคติและตัดสินบุคคลแคภายนอก 
• พรอมท่ีจะชวยเหลือ ไมใชรอดูวาลูกคาจะทําไดไหม แลวหัวเราะเยาะ วาทําไม

ไมอานปายหรือทําไมไมถาม เปนตน แบบนี้ตองปรังปรุงเรงดวน ควรจะเขาไปแสดงความชวยเหลือ
โดยไมตองรอใหลูกคารองขอ ถาผูใหบริการทําได รับรองวาไดใจลูกคา เต็มรอยแนนอน 

• มีน้ําใจและใหอภัย หากลูกคาทําพลาดไป 
• ไมนินทาลูกคา 
• ไมพูดลับหลัง (ในทางท่ีไมดี) แตจงพูดลับหลัง (ในทางท่ีดี) 

                   ๕) การปรากฏกายท่ีดี 
• การยิ้มแยมแจมใส ราเริง แตไมเริงราเกินเหตุ 
• มีความกระตือรือรน มีชีวิตชีวา ไมใชทํางานไปนั่งหาวไป (บอยๆ จะนาเกลียด) 

แสดงวาไมรูจักควบคุมตนเอง 
• มีความนาเชื่อถือ 
• มีกิริยาทาทางท่ีเหมาะสม 
• มีมารยาท รูจักวางตัวในสังคม 
• สํารวมกาย วาจา ใจ 

                   ๖) การแตงกายดี 
• ถูกกาละ เทศะ และโอกาส สถานท่ี และเวลา 
• สมวัย และสรีระ อยาตามแฟชั่นมากนัก 
• พิถีพิถัน ไมใชวันนี้ข้ีเกียจรีดผา ก็ใสท้ังยับๆ 
• ดูดีตลอดเวลา ตั้งแตหัวจรดเทา 

               ๑๗. บัญญัติ ๖ ประการ เพ่ือใหผูอ่ืนช่ืนชอบ 
• ยิ้มกับลูกคา 
• เอาใจใสลูกคา 
• จําชื่อลูกคาได (สําคัญมาก) 
• ใหความสําคัญกับลูกคา 
• เปนนักฟงท่ีดี 
• พูดในสิ่งท่ีเขาสนใจ 

              ๑๘. หลักการบริการดวยหัวใจ และขอคิดตางๆ มีดังนี้ 
หลัก ๔ S 

S ๑ – Smile (สมาย) ยิ้มแยมแจมใส 
S ๒ – Soft (ซอฟ) ออนโยน ออนนอมถอมตน 
S ๓ – Sincere (ซินเซียร) จริงใจ ไมเสแสรงแกลงทํา 
S ๔ – Superb (ซูเพิรบ) ดีเลิศ การใหบริการท่ีประทับใจเหนือความคาดหวัง 

หลัก ๕ ส เพ่ือความพรอมในการใหบริการ 
ส ๑ - ตองสวย (รางกายและจิตใจ) 
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ส ๒ - สงบ (นิ่ง) 
ส ๓ - ใสใจ 
ส ๔ - สอดแทรก (ถูกกาลเทศะ,ถูกท่ี และถูกเวลา) 
ส ๕ - สื่อสาร 

คําจํากัดความของการบริการท่ีควรจดจํา 
การบริการ หมายถึง กระบวนการ ของการปฏิบัติตนเพ่ือผูอ่ืน 
การบริการ หมายถึง การทําใหผูอ่ืนพอใจ 
การบริการ หมายถึง การทําใหผูอ่ืนชอบ 
การบริการ หมายถึง การทําใหผูอ่ืนประทับใจ 

ลักษณะท่ีดีของผูใหบริการ 
๑. แตงกายสะอาดเรียบรอย 
๒. มีอัธยาศัยดี 
๓. มีมนุษยสัมพันธ 
๔. รูจักกาลเทศะ 
๕. เต็มใจใหบริการ 
๖. มีบุคลิกภาพดี 
๗. เปนนักฟงท่ีดี 
๘. ไมดูถูกผูอ่ืน 
๙. พูดจา ชัดเจน มีหางเสียงไพเราะ 
๑๐. พัฒนา ปรับปรุงตนเองอยูเสมอ 

บุคลิกภาพพ้ืนฐานของผูใหบริการ 
๑. ยืนใหถูกตอง เหมาะสมและสุภาพ 
๒. นั่งใหถูกบุคลิกลักษณะและสุภาพ 
๓. การกมศีรษะ แสดงความนอบนอม 
๔. การคํานับ (ชาย) เพ่ือใหเกียรติและแสดงความเคารพ 
๕. การจับมือ เปนมารยาทของสุภาพชน 
๖. มารยาทในการเขาออกหองผูอ่ืน 
๗. มารยาทในการสงมอบเอกสาร หรือสิ่งของ 
๘. มารยาทในการใชลิฟต 

ขอหามในงานบริการ 
๑. อยานิ่งเฉยไมมีปฏิกิริยาตอบโต 
๒. อยาพูดสวนในขณะท่ีผูอ่ืนกําลังพูดอยู 
๓. อยาโทษผูใชบริการวาผิดและตัวเองถูกเสมอ 
๔. อยาตอปากตอคํา ยียวนกวนประสาท 
๕. อยาทาทายลูกคาใหไปฟองรองท้ังเรื่องการปฏิบัติงานและมารยาทในการ

ใหบริการ 



๓๙ 
 

การพัฒนาตนเองสูความเปนเลิศ 
๑. ศึกษาเรียนรูอยูเสมอเพ่ือเพ่ิมทักษะในดานตางๆ 
๒. ประเมินตนเองตลอดเวลา วาวันนี้เราดีกวาเม่ือวาน พรุงนี้เราจะดีกวาวันนี้

เปนตน 
๓. วิเคราะหตนเอง อะไรบางท่ีเปนจุดแข็ง พิจารณาตนเอง เพ่ิมจุดแข็ง วิเคราะห

ตนเอง อะไรท่ีเปนจุดออน พิจารณาตนเอง ลดจุดออน สิ่งท่ีตองมี และปรับปรุงอยูเสมอ 
ปฏิบัติงานดานบริการตองขายการบริการแบบ PACKAGES ดังนี้ 

P – Personality (เพอเซอนัลลิตี้) บุคลิกภาพ 
A – Assistance (แอสซิทแทนซ) ความชวยเหลือ 
C – Cordial (คอรเดี่ยน) ความจริงใจ 
K – Knowledge (นอเลท) ความรู 
A – Attitude (แอดติจูด) ทัศนคติ 
G – Goodness (กูดเนส) ความดี 
E – Efficiency (เอฟฟซิเอ็นซ่ี) ความมีประสิทธิภาพ 
S – Spirit (สปริท) จิตใจ 

คติพจนสําหรับงานบริการท่ีควรยึดถือปฏิบัติ มีดังนี้ 
คติประจําใจผูใหบริการ “หนาใส ใจสวาง” 

คนมีจิตบริการ ชอบทํางานเพ่ือคนอ่ืนอยางเปนสุข 
คนมีจิตบริการ จะทํางานดวยใจกวาง ชอบสรางประโยชนมากกวารอรับ

ผลประโยชน 
คนมีจิตบริการ จะมีความออนนอมถอมตน ยอมอยูต่ําแตจิตใจสูง 
คนมีจิตบริการ จะทํางานแบบสบาย เหนื่อยก็เปนสุขใจ 

ปรัชญาแหงการบริการ 
๑. ผูรับบริการ คือ พระเจา 
๒. ผูรับบริการ ไมมีวันผิด ผูใชบริการหรือลูกคาถูกเสมอ 
๓. เสียงของผูรับบริการ คือ เสียงสวรรค 
หากพบวาผูรับบริการผิด ใหดูขอ ๑ หรือผิดอีกดูขอ ๒ หากโวยวายอีกใหดูขอ ๓ 

              ๑๙. สรุปเทคนิคการใหบริการดวยใจ 
               โดยสรุปจะเห็นไดวา การใหความสําคัญกับการใหบริการนั้นมีความสําคัญอยางยิ่ง ซ่ึง
สวนหนึ่งจะตองไดรับความรวมมือจากผูรับบริการ และผูใหบริการตองเปนบุคคลท่ีมีใจในการ
ใหบริการ(Service Mind) เปนสําคัญ ซ่ึงทุกองคกรของสํานักงานอธิการบดีและมหาวิทยาลัยมหิดลไม
สามารถหลีกเลี่ยงการใหบริการได ดังนั้นผูใหบริการคือพนักงาน เจาหนาท่ี บุคลากร ผูใหบริการทุก ๆ 
ดาน ไมวาจะใหขอมูลขาวสาร การประชาสัมพันธ การตอนรับบุคคลท้ังภายในและภายนอก รวมถึงผู
ท่ีมาติดตอทุกประเภทเปนตน จะตองเขาใจและตระหนักถึงความสําคัญของการใหบริการเพ่ือสราง
ภาพลักษณท่ีดีและความประทับใจใหกับผูรับบริการทุกคน และทายสุด ผูใหบริการเปนกลไกสําคัญ
ท่ีสุดท่ีจะตองพัฒนาบุคลิกภาพและทัศนคติท่ีดีโดยเฉพาะการมีจิตสํานึกในการรักการใหบริการ เพ่ือ



๔๐ 
 

การพัฒนาองคกรอยางสมบูรณแบบ “องคกรเปนเยี่ยม...บริการเปนเลิศ”การใหบริการโดยอาศัยคน
เปนหลักแบบพบหนา เผชิญหนามีสวนสําคัญอยางมากตอการใหบริการเพ่ือผูกมัดใจผูใชบริการหรือ
ลูกคา ผูใหบริการของหนวยงานหรือองคกร จึงจําเปนตองรูจักประยุกตความรูจากแขนงวิชาตางๆ มา
ใชในงานบริการ เพ่ือสรางความประทับใจใหแกลูกคาหรือผูรับบริการ อาจจะตองใชจิตวิทยาในการ
ทําความเขาใจและรับรูถึงความตองการของผูรับบริการและและใหการบริการตรงใจมากท่ีสุด ซ่ึงการ
ใหบริการแบบใหคําปรึกษาเชิงจิตวิทยานํามาใชในการบริการก็จะเปนประโยชนตอการใหบริการ
สําหรับลูกคาหรือผูรับบริการท่ีมีลักษณะหลายรูปแบบไดดี ไมวาจะเปนลูกคาหรือผูรับบริการท่ีปกติ 
หรือลูกคาหรือผูรับบริการท่ีมีลักษณะจูจี้จุกจิก ข้ีบน เจาปญหา แสดงอํานาจ หรือมาพรอมกับอารมณ
เสีย นอกจากนี้ยังชวยใหผูรับบริการมีความพึงพอใจและประทับใจในการใหบริการเปนอยางดีและ
ยินดีกลับมาใชบริการอีกครั้ง๔๕ 
               สรุปไดวา เทคนิคการใหบริการดวยใจ หมายถึง วิธีการทําใหเกิดการบริการท่ีเปนเลิศ
โดยผูใหการบริการ มีจิตสํานึกในการใหบริการดี มีทัศนคติตอการใหบริการดี และไดรับการปลูกฝง
นิสัยในการใหบริการ และฝกฝนตนเองมาดี ทําใหผูรับบริการมีความพึงพอใจ และประทับใจ และ
ยินดีกลับมาใชบริการอีกครั้ง 
 

๒.๔ ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการบริการ 
               กรอนรอส (Groonroos) ไดใหคํานิยามไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือ
กิจกรรมหลายอยางท่ีมีลักษณะไมอาจจับตองได ซ่ึงโดยท่ัวไปไมจําเปนตองทุกกรณีท่ีเกิดข้ึนจากการ
ปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนักงานบริการและหรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคากับระบบของการ
ใหบริการท่ีไดจัดไว เพ่ือชวยผอนคลายปญหาของลูกคา๔๖  
               สมิต สัชฌุกร ไดใหแนวคิดเก่ียวกับการบริการไววา การบริการเปนการปฏิบัติงานท่ี
กระทําหรือติดตอเก่ียวของกับผูใชบริการ ใหเขาไดใชประโยชนทางใดทางหนึ่ง ดวยความพยายามใดๆ 
ก็ตามและดวยวิธีท่ีหลากหลาย ใหคนตางๆ ท่ีเก่ียวของไดรับความชวยเหลือซ่ึงแยกพิจารณาลักษณะ
ของการบริการไดดังนี้ 
               ๑. เปนพฤติกรรมท่ีบุคคลแสดงออกตอผูอ่ืนซ่ึงจะเห็นไดจากการกระทําโดยแสดงออกใน
ลักษณะของสีหนา แววตา กริยาทาทาง คําพูดและน้ําเสียง โดยพฤติกรรม ท่ีปรากฏใหเห็นจะเกิด
ผลไดทันทีและแปรผลไดรวดเร็ว 
               ๒. เปนการกระทําท่ีสะทอนถึงความรูสึกนึกคิดและจิตใจ การบริการจะข้ึนอยู กับ
ความคิดของผูใหบริการท่ีจะแสดงออกถึง อารมณ ความรูสึก ความเชื่อ ความปรารถนาและคานิยม 
               ๓. เปนสิ่งท่ีบุคคลไดกระทําข้ึนเชื่อมโยงถึงผลประโยชนของผูรับบริการ๔๗ 

๔๕ ตรีเพ็ชร อํ่าเมือง, คูมือ-เทคนิคการใหบริการดวยใจ: งานเลขานุการกิจและสภาคณาจารย กอง
บริหารงานท่ัวไป,สํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยมหิดล, หนา ๔-๒๗.  

๔๖ Groonroos, C.,ServiceManagement and Marketing : Managing the Moment of 
Truth in Service Competition, (Lexington : LexingtonBooks, 1990), p. 99. 

๔๗ สมิต สัชฌุกร, การตอนรับและบริการท่ีเปนเลิศ, (กรุงเทพมหานคร: สายธาร, ๒๕๔๓), หนา ๑๓ – 
๑๘. 

                                                        



๔๑ 
 

               สมชาติ  กิจยรรยง  ไดใหความหมายของการบริการในความหมายโดยรวมวาหมายถึง
การชวยเหลือ หรืออนุเคราะห หรือใหความสะดวกเปนกิจกรรมท่ีทําเพ่ือผูอ่ืนตามหนาท่ีการงาน๔๘  
ศุภนิตย  โชครัตนชัย ไดใหคําจํากัดความของการบริการไววา “การบริการเปนกระบวนการของการ
ปฏิบัติตนเพ่ือผูอ่ืนในอันท่ีจะทําใหผูอ่ืนไดรับความสุข ความสะดวก หรือความสบาย” นอกจากนี้ การ
บริการยังเปนการกระทําท่ี เกิดจากจิตใจท่ี เปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเก้ือกูล 
เอ้ือเฟอเผื่อแผ เอ้ืออาทรมีน้ําใจไมตรีใหความสะดวกรวดเร็ว ใหความเปนธรรมและความเสมอภาค 
ซ่ึงการใหบริการจะมีท้ังผูสงและผูรับ กลาวคือ ถาเปนการบริการท่ีดี เม่ือผู ใหบริการไปแลว 
ผูรับบริการจะเกิดความประทับใจ หรือเกิดทัศนคติท่ีดีตอการบริการดังกลาวได๔๙  
               จอหน ดี มิลเลทท (John D. Millett) ไดใหแนวคิดเก่ียวกับหลักการใหบริการท่ี
สามารถสรางความพึงพอใจและประทับใจใหกับผูรับบริการไดนั้น จะตองประกอบดวยหลักการท่ี
สําคัญ ๕ ประการดวยกัน ดังนี้ 

๑. การใหบริการอยางอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมใน
การบริหารงานของรัฐท่ีมีฐานคติท่ีวาคนทุกคนลวนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชน ทุกคนจะไดรับการ
ปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันกันในการใหบริการ ประชาชน
จะไดรับการปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

๒. การใหบริการอยางทันตอเวลา (Timely Service)หมายถึง ในการบริการจะตองมอง
วาการใหบริการสาธารณะนั้นจะตองตรงตอเวลาเสมอ ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือ
วาไมมีประสิทธิผลเลยถาไมตรงตอเวลาหรือทันตอเหตุการณ ท้ังยังสรางความไมพึงพอใจแกประชาชน
ผูไปขอรับบริการอีกดวย 

๓. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะนั้น 
จะตองมีจํานวนการใหบริการและสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical) เชน บุคลากร วัสดุอุปกรณ เทคโนโลยีตางๆ จะตองมีไวคอยใหบริการอยางเพียงพอ 
Millett เห็นวา ความเสมอภาคหรือการตรงตอเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการ
ท่ีไมเพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ีใหบริการไดสรางความไมยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ 

๔. การใหบริการอยางตอเนื่ อง (Continuous Service)หมายถึง การใหบริการ
สาธารณะท่ีเปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจของ
หนวยงานท่ีใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได 

๕. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการ
สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพ่ิม
ประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะทําหนาท่ีไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม๕๐  

๔๘ สมชาติ กิจยรรยง, ยุทธวิธีครองใจลูกคา, (กรุงเทพมหานคร: เอ็กเปอรเน็ท, ๒๕๔๓), หนา ๑๑. 
๔๙ ศุภนิตย โชครัตนชัย, การบริหารการบริการสูความเปนเลิศ, หนังสือท่ีระลึกประจําป เลมท่ี ๑๐, 

(กรงุเทพมหานคร: สถาบันขาราชการพลเรือน, ๒๕๓๖), หนา ๑๓. 
๕๐ Millett, J.D., Management in the public service, (New York: McGraw –Hill Book 

Company, 1954), p. 397 – 400. 

                                                        



๔๒ 
 

แม็กซ เวเบอร (Max Weber) ไดใหหลักการไววา การใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและ
เปนประโยชนมากท่ีสุด คือการใหบริการโดยไมเห็นแกประโยชนสวนตัวและประเพณีวัฒนธรรมของ
สังคม เชน ชวยเหลือบริการคนบางคนเปนพิเศษเพราะรูจักมักคุนเปนการสวนตัว กลาวคือ การ
ใหบริการนั้นจะตองปฏิบัติตามกฎระเบียบท่ีวางไวอยางเครงครัดเพ่ือใหการกระทําของตนเปนไปอยาง
มีเหตุผลและมีประสิทธิภาพสูงสุดซ่ึง Weber ไดอธิบายวา พฤติกรรมขาราชการในระบบราชการ 
“ตองปราศจากอารมณและความเกลียดชัง” (sine iraet studio–without hatred or passion)๕๑  
               เคทซ อิลิฮู และ เบรนดา แดเนท (Katz Elihu and Brenda Danet) ไดศึกษาการ
บริการประชาชน เชน หลักการท่ีสําคัญของการใหบริการขององคกรของรัฐ ประกอบดวยหลักการ ๓ 
ประการ คือ 

๑. การติดตอเฉพาะงาน (Specificity) เปนหลักการท่ีตองการใหบทบาทของประชาชน
และเจาหนาท่ีอยูในวงจํากัด เพ่ือใหการควบคุมเปนไปตามระเบียบกฎเกณฑและทําไดงาย ท้ังนี้โดยดู
จากเจาหนาท่ีท่ีใหบริการวาใหบริการประชาชนเฉพาะเรื่องท่ีติดตอหรือไม ปฏิบัติหรือมีการสอบถาม
เรื่องอ่ืนหรือไมเก่ียวของกับเรื่องท่ีติดตอหรือไม หากมีการใหบริการ   ท่ีไมเฉพาะเรื่องและสอบถาม
เรื่องท่ีไมเก่ียวของ นอกจากจะทําใหลาชาแลวยังทําใหการควบคุมเจาหนาท่ีเปนไปไดยาก 

๒. การใหบริการท่ีมีลักษณะเปนทางการ (Universality) หมายถึง การท่ีผูใหบริการ
จะตองปฏิบัติตอผูรับบริการอยางเปนทางการไมยึดถือความสัมพันธสวนตัวแตยึดถือการใหบริการแก
ผูรับบริการทุกคนอยางเทาเทียมกันในทางปฏิบัติ 

๓. การวางตัวเปนกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง การใหบริการแกผูรับบริการ 
โดยจะตองไมนําเอาเรื่องของอารมณของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการเขามาเก่ียวของ๕๒  

บี.เอ็ม. เวอรมา (B.M. Verma)  ไดกลาวไววา การใหบริการท่ีดีสวนหนึ่งข้ึนอยูกับการ
เขาถึงบริการซ่ึงPenchansky Thomas (เพนเชนสก้ี โทมาส) ไดเสนอแนวคิดเก่ียวกับการเขาถึงการ
บริการไวดังนี้ 

๑. ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู (Availability) คือความพอเพียงระหวางบริการท่ีมี
อยูกับความตองการของการรับบริการ 

๒. การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวกโดยคํานึงถึงลักษณะท่ีตั้ง การเดินทาง 
๓. ความสะดวก และสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) 

ไดแก แหลงบริการท่ีผูรับบริการยอมรับวาใหความสะดวกและมีสิ่งอํานวยความสะดวก 
๔. ความสามารถของผูรับบริการในการท่ีจะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 
๕. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในการนี้จะรวมถึงการยอมรับ

ลักษณะของผูใหบริการดวย๕๓  

๕๑ พิทยา บวรวัฒนา, รัฐประศาสนศาสตร ทฤษฎีและแนวการศึกษา (ค.ศ. 1887 – ค.ศ. 1970), 
พิมพครั้งท่ี ๑๒, (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย,๒๕๔๘), หนา ๒๒ – ๒๓. 

๕๒ Katz, E. and D. Brenda, Bureaucracy and the Public, (New York: Basic Books, 1973), 
p.19. 

๕๓ Suchitra Punyarathbandhu–Bhakdi, Delivery of public services in Asian Countries 
: Cases in development administration, (Bangkok : Thammasat University Press, 1986), p. 1. 

                                                        



๔๓ 
 

สรุปไดวา การบริการ เปนกระบวนการของการปฏิบัติตน เพ่ือผูอ่ืนไดรับความสุข ความ
สะดวก หรือความสบาย และเกิดความพึงพอใจในการบริการ ซ่ึงความพึงพอใจในการบริการนั้น เปน 
กระบวนการท่ีเกิดข้ึนจากการรับรู และการประเมินคุณภาพของการบริการ อันเปนสิ่งท่ีผูรับบริการ
คาดหวังจากผูใหการบริการ ซ่ึงเปนการแสดงออกทางอารมณ ความรูสึกในเชิงบวกของบุคคลตอสิ่ง
หนึ่งสิ่งใดในการรับบริการ ซ่ึงบุคคลสามารถรับรูรูปแบบและคุณภาพของการบริการนั้นจาก
ประสบการณท่ีตนเองไดรับ 
 

๒.๕ ทฤษฎีการจูงใจ : ทฤษฎีความตองการ ของอัลเดอรเฟอร Alderfer (Alderfer’s 
ERG theory) 

ทฤษฎีการจูงใจ : ทฤษฎีความตองการ ของอัลเดอรเฟอร เปนทฤษฎีความตองการหรือ
เรียกอีกอยางวา ERG (ERG ยอมาจาก Existence Relatedness Growth theory) 

อัลเดอรเฟอร เปนทฤษฎีเนนการทําใหเกิดความพอใจตามความตองการของมนุษยไม
คํานึงถึงข้ันความตองการวาความตองการใดจะเกิดข้ึนกอนหรือหลังและความตองการหลายๆอยาง
อาจเกิดข้ึนพรอมกันก็ไดความตองการตามทฤษฎี ERG มีนอยกวาความตองการตามลําดับข้ันตอน
ของมาสโลว อัลเดอรเฟอรไดแบงความตองการไว ๓ ประการ ดังนี้๕๔  

๑. ความตองการการมีชีวิตอยู (Existence needs) เปนความตองการของบุคคลท่ี
ตองการการตอบสนองเพ่ือใหมีชีวิตอยูไดรับการตอบสนองทางกาย คือ ตองการอาหารเสื้อผาท่ีอยู
อาศัยเครื่องใชตาง ๆ ยารักษาโรค ผูบริหารควรตอบสนองความตองการดวยการใหคาตอบแทนเปน
เงินคาจาง เงินเพ่ิมพิเศษ รวมถึงความรูสึกม่ันคงปลอดภัยจากการทํางานไดรับความยุติธรรม มีการทํา
สัญญาวาจางการทํางาน เปนตน 

๒. ความตองการมีสัมพันธภาพ (Relatedness needs) เปนความตองการของบุคคลท่ี
จะมีมิตรไมตรีมีความสัมพันธกับบุคคลท่ีอยูแวดลอมในการทํางาน ผูบริหารควรสงเสริมใหบุคลากรใน
องคการมีความสัมพันธท่ีดีตอกันตลอดจนสรางความสัมพันธท่ีดีตอบุคคลภายนอกดวย เชน การจัด
กิจกรรมท่ีทําใหเกิดความสัมพันธระหวางผูนําและผูตาม เกิดสถานภาพท่ียอมรับทางสังคม 

๓. ความตองการความกาวหนา (Growth needs) เปนความตองการสูงสุดของบุคคล
ไดแก ความตองการไดรับการยกยองและตองการความสําเร็จในชีวิต ผูบริหารควรสนับสนุนให
พนักงานพัฒนาตนเองใหเจริญกาวหนาดวยการพิจารณาการเลื่อนข้ันเลื่อนตําแหนงหรือมอบหมายให
รับผิดชอบตองานโดยมีหนาท่ีงานสูงข้ึนอันเปนโอกาสท่ีพนักงานจะกาวหนาไปสูความสําเร็จในการ
ปฏิบัติงานสาระสําคัญของทฤษฎีสรุปไดวา องคการควรมีการปฏิบัติงานเปนแบบมีอํานาจรวมกัน 
(Power with) มากกวาการมีอํานาจเหนือกวา (Power over) ดังนั้น ควรมีการพัฒนาการทํางาน
แบบมีสวนรวม ระหวางนักบริหารกับผูปฏิบัติงานมากกวาจะเปนแบบสายการบังคับบัญชาและควร
แกปญหาความขัดแยงดวยวิธีการเชิงบูรณาการ (Integration) คือวิธีการทําใหเปนท่ีพึงพอใจของท้ัง
สองฝาย ระหวางผูบริหารและผูปฏิบัติงานซ่ึงเปนวิธีการดําเนินงานขององคการท่ีมีประสิทธิภาพสูง 

๕๔ ศิริวรรณ เสรีรตัน และคนอ่ืนๆ, พฤติกรรมองคการ, (กรุงเทพมหานคร: ธีระฟลม และ ไซเท็กซ, 
๒๕๔๒), หนา ๑๐๙-๑๑๔. 

                                                        



๔๔ 
 

การบริหารแบบมีสวนรวมจัดวาเปนแนวคิดทางการบริหารท่ียอมรับในยุคปจจุบันวาเปนแนวคิด
ทางการบริหารท่ีเหมาะสมกับยุคสมัยใหมสอดคลองกับการปกครองในระบอบประชาธิปไตย เพราะ
คํานึงถึงความสําคัญของผูรวมงานทุกระดับโดย 

ทฤษฎีการบริหารแบบมีสวนรวมนี้ มาจากแนวคิดพ้ืนฐานทางการบริหารเชิงมนุษย
สัมพันธและการบริหารเชิงพฤติกรรมศาสตร๕๕  
               สรุปไดวา ทฤษฎีการจูงใจ : ทฤษฎีความตองการ ของอัลเดอร เฟอร  Alderfer 
(Alderfer’s ERG theory) หมายถึง ทฤษฎีท่ีใหความสําคัญกับความตองการของมนุษย โดยไมยึดติด
วามนุษยจะมีความตองการสิ่งใดมากอนหรือหลัง ซ่ึงถือวาเปนแนวคิดการบริหารท่ีเหมาะสมกับยุค
สมัยและสอดคลองกับการปกครองในระบอบประชาธิปไตย เพราะคํานึงถึงความสําคัญของผูรวมงาน
ทุกระดับ อันประกอบดวย ความตองการการมีชีวิตอยู ความตองการมีสัมพันธภาพ และความ
ตองการความกาวหนา 
 

๒.๖ ทฤษฎีลําดับข้ันความตองการของมนุษย 
ทฤษฎี ลํ าดั บ ข้ันความต องการของมาส โลว  (Maslow ,s hierarchy of Needs) 

Abraham  Maslow เสนอแนวคิดเก่ียวกับเก่ียวกับความตองการของมนุษย มีลําดับข้ันความตองการ
(Hierarchy of need) ๕  ข้ันตอน ดังนี้ 
 

๕. ความตองการความสําเร็จสมหวังในชีวิต     
(Self – Actualization) 

๔. ความตองการไดรับการยกยองสรรเสริญ    
(Esteem Needs) 

๓. ความตองการทางสังคม 
(Social Needs) 

๒. ความตองการความปลอดภัย 
 ( Safety Needs) 

๑. ความตองการทางรางกาย 
  (Physiological Needs) 

 
  แผนภูมิท่ี ๒.๑ แสดงลําดับข้ันความตองการ ๕  ข้ันตอนของมาสโลว 
 
 
 

 ๕๕ สลักจิต วิรัตติยา, การพัฒนาแนวทางการบริหารจัดการสหกรณยางพาราในจังหวัดเลย กรณีศึกษา 
บานเจริญสุข ตําบลนาดินดํา อําเภอเมือง จังหวัดเลย, วิทยานิพนธศิลปะศาสตรมหาบัณฑิต (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยราชภัฏเลย, ๒๕๕๐), หนา ๔๖-๔๗. 

                                                        



๔๕ 
 

๑. ความตองการทางรางกาย (Physiological Needs) เปนความตองการพ้ืนฐานของ
มนุษยซ่ึงจําเปนตอการดํารงชีวิต เชน น้ํา อาหาร อากาศ ท่ีอยูอาศัย เปนตน 

๒. ความตองการความปลอดภัย (Safety Needs) ความตองการความปลอดภัยตางๆ
ไดแก ความม่ันคงในชีวิต ไมวาจะเปนอาชีพหรือการทํางาน เปนความตองการทุกอยางท่ีทําใหเกิด
ความรูสึกปลอดภัย 

๓. ความตองการทางสังคม (Social Needs) มนุษยตองการสังคม ตองการเพ่ือน ความ
รัก ความเปนมิตรจากบุคคลอ่ืนๆ 

๔. ความตองการไดรับการยกยองสรรเสริญ (Esteem Needs) เปนความตองการการ
ยอมรับจากบุคคลอ่ืนๆ มีชื่อเสียงในสังคม อยากมีตําแหนงมีอํานาจ เปนตน 

๕. ความตองการความสําเร็จสมหวังในชีวิต (Self - Actualization) 
เม่ือความตองการพ้ืนฐานขนท่ี ๑ ถึงข้ันท่ี ๔ ไดรับการตอบสนอง แลวข้ันนี้เปนความ

ตองการความสําเร็จในชีวิตตามท่ีบุคคลนั้นปรารถนา 
ความคิดเก่ียวกับลําดับข้ันความตองการของมนุษยของ Maslow แสดงใหเห็นถึงความ

ตองการของมนุษยเม่ือความตองการข้ันตนไดรับการตอบสนองแลวจึงจะมีความตองการในข้ันตอไป 
ดังนั้นในการจูงใจคนใหปฏิบัติงาน จึงจําเปนตองพิจารณาถึงความตองการพ้ืนฐานดังกลาว๕๖  

มาสโลว เชื่อวามนุษยโดยท่ัวไปจะแสดงความตองการของตนเองตามระดับข้ันในแตละข้ัน 
แตชวงเวลาและความเนนหนักจะข้ึนอยูกับมนุษยแตละคน ความตองการของมาสโลว มี ๕ ข้ัน แบง
ได ๒ ประเภท คือ 

๑. ความตองการทางชีวศึกษาวิทยา (Biological needs) ซ่ึงรวมความตองการ
สิ่งจําเปนท้ังหลาย ทางดานรางกายของมนุษย ท่ีจําเปนสําหรับท่ีจะใหมีชีวิตอยูรอด ไดแกอาหาร น้ํา 
อากาศ และการพักผอนนอนหลับ เปนตน ความตองการทางดานรางกายนั้นปกติจะมีขีดจํากัดอยูชั่ว
ระยะหนึ่ง เชน เม่ือรับประทานอาหารอ่ิมแลว เปนตน เม่ือความตองการทางดานรางกายไดรับการ
ตอบสนองอยางสมควรแลวมนุษยก็จะมีความตองการในข้ันตอไปท่ีสูงข้ึน เชน ตองการบานเรือน 
เสื้อผา รถยนต เครื่องประดับตางๆ เพ่ือแสดงถึงเกียรติยศและฐานะของบุคคลในสังคม 

๒. ความตองการทางจิตใจ (Psychological needs) มนุษยเปนสัตวสังคมซ่ึงอยูโดด
เดี่ยวไมได จึงตองคบหาสมาคมกับมนุษยดวยกันเปนกลุม เปนสมาคม เปนชาติการเปนสมาชิกใน
สถาบันตางๆ ของสังคม จึงกอใหเกิดความตองการในรูปตางๆ(Security or safety needs) ความ
ตองการไดรับการยกยอง (Recognition needs)ความตองการเปนสวนหนึ่งขององคการ (Sense of 
belonging needs) และความตองการท่ีไดรับผลสําเร็จในชีวิต ความตองการทางจิตใจของมนุษยนี้ไม
เหมือนกันทุกคนและไมมีท่ีสิ้นสุดจากเอกสารทางวิชาการดังกลาวขางตน ผูวิจัยสามารถสรุปประเด็น
สําคัญไดวา ทฤษฎีลําดับข้ันความตองการของมนุษย หมายถึง การอธิบายพฤติกรรมของมนุษยจาก
ลําดับข้ันของความตองการท้ัง ๕ ประการ ไดแก ความตองการทางกายภาพ ความปลอดภัย การ

 ๕๖ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, ประมวลสาระชุดวิชาทฤษฎีและแนวปฏิบัติในการบริหาร
การศึกษา, (กรุงเทพมหานคร : มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, ๒๕๔๔), หนา ๗๓. 

                                                        



๔๖ 
 

ยอมรับทางสังคม เกียรติยศชื่อเสียง และความเปนจริงของตนเอง และแบงความตองการนั้นเปน ๒ 
ประเภท คือ ความตองการทางชีวศึกษาวิทยา และความตองการทางจิตใจ 
 

๒.๗ ทฤษฎีมนุษยสัมพันธ 
วิธีดี ท่ีสุดตามแนวทางเชิงมนุษยสัมพันธ (เอกสารการสอนชุดวิชาการบริหารการ

เปลี่ยนแปลง : มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช) 
การท่ีมนุษยรูจักท่ีจะอยูรวมกันจนเกิดเปนองคการท่ีม่ันคงนั้น มนุษยตองรูจักท่ีจะสราง

พฤติกรรมท่ีดีใหเกิดข้ึนภายในองคการซ่ึงมนุษยสัมพันธ เปนภาระกิจสวนตัวของบุคคลท่ีตองดูแลเอา
ใจใสและพึงกระทําอยูตลอดเวลา ซ่ึงเปนปจจัยสําคัญในการประสานประโยชนของสังคมและปองกัน
แกไขปญหาสังคม เศรษฐกิจ การเมืองได  

Human“มนุษย”ลักษณะความเปนมนุษย ลักษณะของมนุษยชาติบุคคล(Characteristic 
of mankind or person) ผูมีจิตใจสูง 

Relation“สัมพันธ”ความสัมพันธ ความผูกพัน เก่ียวของกัน ความเก่ียวพันซ่ึงกันและกัน
ของคนหรือสิ่งของ การติดตอกัน การรวมกัน  

Human Relation“มนุษยสัมพันธ”คือความสัมพันธ ความเก่ียวของระหวางมนุษย
ดวยกัน ซ่ึงอาจเปนลักษณะระหวางบุคคลกับบุคคล บุคคลกับกลุม หรือสังคม หรืออาจหมายความถึง
ปฏิกิริยาสัมพันธของสังคมระหวางประชาชนกับอิทธิพล ซ่ึงบุคคลมีตอบุคคลอ่ืน  รวมถึงการศึกษา
ทางวิทยาศาสตรของสังคมหรือปฏิกิริยาสัมพันธท่ีเกิดข้ึน 

ความหมายของมนุษยสัมพันธ 
มนุษยสัมพันธจัดเปนท้ังศาสตร (Science) และศิลป (Art) เนื่องจากมีหลักการ และ

ทฤษฎีท่ีเปนขอความรู และการนําหลักการ หรือทฤษฎีไปปฏิบัติใหประสบความสําเร็จไดนั้นตอง
อาศัยเทคนิควิธีการซ่ึงถือเปนศิลปะเฉพาะตัวของแตละบุคคล จะสังเกตเห็นไดอยางหนึ่งวา คนแตละ
คนมีความสามารถในการติดตอกับผูอ่ืนไมเทากัน บางคนเปนท่ีพอใจของคนหมูมาก มีเพ่ือนมากหนา
หลายตา และมีคนท่ีอยากพูดคุยติดตอ หรือทํางานรวมกับเขามากมาย ในขณะท่ีบางคนไมคอยมีใคร
อยากจะเขาใกล หรือทํางานรวมดวย นั่นเปนเพราะเขาขาดศิลปะในการติดตอกับบุคคลอ่ืน ซ่ึงอาจ
เปนเพราะไมรูหลักการวาควรทําอยางไร หรือเปนเพราะนําหลักการไปใชไมถูกวิธี ดังนั้น การท่ีคนเรา
จะมีมนุษยสัมพันธท่ีดีกับบุคคลอ่ืน จึงจําเปนตองเรียนรูท้ังภาคทฤษฎี และหม่ันฝกฝนเพ่ือใหเกิดความ
เชี่ยวชาญ จนสามารถนําหลักการท่ีเปนขอความรูทางทฤษฎีไปใชไดอยางเปนธรรมชาติ 

ความหมายของมนุษยสัมพันธ มีนักจิตวิทยาใหความหมายไวหลายทานพอสรุปไดดังนี้ 
อริสโตเติล ( Aristotle ) นักปราชญชาวกรีก อธิบายวา มนุษยเปนสัตวสังคม มนุษยใช

ชีวิตอยูรวมกัน เปนหมูเปนเหลา มนุษยอยูรวมกันเปนกลุมเปนพวก มีปฏิสัมพันธรวมกัน การท่ีมนุษย
อยูรวมกัน ทําใหพวกเขารูสึกปลอดภัย ซ่ึงเปนสัญชาตญาณของมนุษย ดังนั้นเราอาจกลาวไดวา การท่ี
มนุษยมีสัมพันธกัน มนุษยจึงเปนสัตวสังคม ดังท่ีนักปราชญไดกลาวไว 

 
 
 



๔๗ 
 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน ฉบบัป พ.ศ. ๒๕๒๕ 
   มนุษยสัมพันธ หมายถึง ความสัมพันธในทางสังคม ระหวางมนุษย ซ่ึงจะกอใหเกิดความ
เขาใจอันดีตอกัน ในป พ.ศ. ๒๕๓๘ ราชบัณฑิตยสถาน ไดใหความหมายเพ่ิมเติมวา  

มนุษยสัมพันธ หมายถึง ความสัมพันธในทางสังคมระหวางมนุษย ซ่ึงจะกอใหเกิดความ
เขาใจอันดีตอกัน มนุษยสัมพันธ (Human Relationships) เปนการอยูรวมกันของมนุษยเปนหมูเปน
คณะ หรือกลุมโดยมีการติดตอสื่อสารกัน ระหวางบุคคล ระหวางกลุม เพ่ือใหทราบความตองการของ
แตละบุคคล หรือกลุมรวมไปถึง วิธีการจูงใจ และประสานความตองการของบุคคลและกลุมให
ผสมผสานกลมกลืนกันตามระบบท่ีสังคมตองการ  

มนุษยสัมพันธ หมายถึง กระบวนการจูงใจของบุคคลอยางมีประสิทธิผล และมี
ประสิทธิภาพ โดย๕๗มีความพอใจในทางเศรษฐกิจ และสังคม มนุษยสัมพันธจึงเปนท้ังศาสตรและศิลป 
เพ่ือใชในการเสริมสรางความสัมพันธอันดีกับบุคคล การยอมรับนับถือ การใหความรวมมือและการให
ความจงรักภักดี ในการติดตอสัมพันธกัน ระหวางบุคคล ตอบุคคล ตลอดจนองคกรตอองคกร   

มนุษยสัมพันธ หมายถึง ศาสตรและศิลปในการเสริมสรางความสัมพันธอันดี ระหวาง
บุคคล เพ่ือตองการใหไดมาซ่ึงความรวมมือ ชวยเหลือกัน ความรักใครนับถือ และความจงรักภักดี 

มนุษยสัมพันธ หมายถึง การรูจักใชวิธีการท่ีจะครองใจคนโดยมีความประสงคใหบุคคล
เหลานั้นนับถือ จงรักภักดี และใหความรวมมือรวมใจ ทํางานดวยความเต็มใจ 

มนุษยสัมพันธ เปนเทคนิคการกระตุนใหคนและกลุมคน มาเก่ียวของกันท้ังในเรื่องงาน 
เรื่องสวนตัวจน สามารถ ทํากิจกรรมใดๆ เพ่ือใหบรรลุเปาหมายโดยความรวมมือรวมแรงรวมใจ 
เพ่ือท่ีจะทํากิจกรรมดังกลาวไดอยางเกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผล โดยการทํางาน เพ่ือสวนรวมนี้
จะเปนกระบวนการกลุมท่ีทํางานรวมกันดวยความเต็มใจ เต็มความสามารถ 

มนุษยสัมพันธ หมายถึง กระบวนการจูงใจ ใหผูปฏิบัติงานภายใตสถานการณ ท่ีเปนอยูให
เกิดความพึงพอใจในงาน และความสามารถ ทํางาน ใหประสบผลสําเร็จตามเปาหมายขององคกรได 

มนุษยสัมพันธ หมายถึง กระบวนการของศาสตรท่ีใชศิลปะสรางความพอใจ รักใคร 
ศรัทธา เคารพนับถือ โดยแสดงพฤติกรรม ใหเหมาะสมท้ังทางกาย วาจา และใจ เพ่ือโนมนําใหมี
ความรูสึกใกลชิดเปนกันเอง จูงใจใหรวมมือรวมใจ ในอันท่ีจะบรรลุสิ่งซ่ึงพึงประสงคอยางราบรื่น และ
อยูในสังคมไดอยางสันติสุข  

ความสําคัญของมนุษยสัมพันธ 
มนุษยสัมพันธ ชวยทําใหมนุษยมาอยูรวมกันเปนสังคม ไมวาสังคมขนาดเล็ก หรือขนาด

ใหญ แตละคนท่ีมาอยูรวมกันนั้น ตางก็มี ความแตกตางกัน ( Individual ) ความแตกตางกันในเรื่อง 
ความรู ความสามารถ ประสบการณ เจตคติ รสนิยม ความคิดเห็น เชาวนปญญา เปนตน แตถาทุกคน
สามารถรวมใจกัน ระดมความแตกตางเหลานี้ แลวนํามาสรางสรรค ใหเกิดสิ่งท่ีดีใหม ๆ ข้ึนในสังคม ก็
จะกอใหเกิดเปนประโยชนอยางยิ่ง เพราะการคิดของคนหลายคน ยอมจะรอบคอบกวา และมีโอกาส
ผิดพลาดมีนอยกวาการคิดคนเดียว ปญหาจึงอยูท่ีวาทําอยางไร บุคคลหลาย ๆ คนจึงจะสามารถ ทํา

๕๗ ความหมายของมนุษยสัมพันธ (เขาถึงวันท่ี ๑๘ ธันวาคม ๒๕๕๗). ดูรายละเอียดใน 
http://www.novabizz.com/NovaAce/HumanRelations.htm. 
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กิจกรรมตางๆ ดวย ความเต็มใจ ชวยกันคิดชวยกัน ทําอยางเต็มความรู ความสามารถของตนเอง และ
จะตองกอใหเกิดความเขาใจ อันดีตอกัน มีความรักใคร สมัครสมานสามัคคีตอกัน มีความเคารพ 
ยอมรับนับถือ ซ่ึงกัน และกัน จริงใจตอกัน มีเจตคติท่ีดีตอกัน มีเปาหมายรวมกัน ท่ีกลาวมาท้ังหมด
คือ การสรางมนุษยสัมพันธ ใหเกิดข้ึนใน กลุมคนนั้นนั่นเอง มนุษยสัมพันธจึงสําคัญมาก ตั้งแต หนวย
สังคมตั้งแตเล็กท่ีสุดคือ ครอบครัวไปจนถึง หนวยสังคม ท่ีใหญท่ีสุด คือ สมาคมโลก ไดแก องคการ
สหประชาชาติ ลงมาจนเปนประเทศ ถาหากสามารถทําใหคนท่ีมาอยูรวมกันนั้น มีความเขาใจ ซ่ึงกัน 
และกันมีความไววางใจกัน มีความปรารถนาจะรวมมือรวมใจกัน แบงหนาท่ีกันทํา กําหนดบทบาท 
หนาท่ี และ ปฏิบัติหนาท่ีของตน ไดอยางสมบูรณ หนวยงาน หรือสังคมนั้นก็จะเปนระเบียบ มี
ความสุข ความเจริญกาวหนา พัฒนาไปสูความเปนสากลได ฉะนั้น ผูนําของกลุมตองมีบทบาทอยาง
มาก ในการท่ีจะทําใหเกิดสิ่งตาง ๆ เหลานี้ได โดยอาศัยความรูทางมนุษยสัมพันธ นํามาสรางขวัญ 
กําลังใจ ใหกับผูรวมงาน ใหโอกาสผูรวมงานรวมแสดงความคิดเห็น และรับฟงเหตุผลซ่ึงกัน และกัน 
รวมทํากิจกรรม ใหเกียรติกัน มีความยุติธรรม ใหความสําคัญแกผูรวมงานอยางจริงใจ มีสวัสดิการดี 
จะเปนผลใหเกิดความศรัทธา และความพึงพอใจเกิดข้ึน และในท่ีสุด คนทํางาน ทุกคน ก็จะทุมเท
กําลัง และพลังกาย พลังความคิด รวมแรงรวมใจอยางเต็มท่ี และผูนําท่ีสามารถปฏิบัติตน จนกอให 
เกิดพฤติกรรม ดังกลาวไดก็จะไดชื่อวา เปนบุคคลท่ีมีมนุษยสัมพันธดี  

มนุษยทุกคนสามารถฝกการมีมนุษยสัมพันธท่ีดีได ถามีความปรารถนา มีความต้ังใจจริง 
พรอมท่ีจะฝกฝน ศึกษาหาความรู ประสบการณ และนําไปปฏิบัติจริง ๆ เพ่ือใหเกิดทักษะในการสราง
ความสัมพันธอยางมีประสิทธิภาพ เพราะ “มนุษยสัมพันธ” เปนสิ่งท่ีเกิดจาก การเรียนรูไมไดเกิดข้ึน
เองตามธรรมชาติ มนุษยสัมพันธจึงเปนท้ังศาสตร และศิลปในการเขากับคน การเอาชนะใจคน และ
การครองใจคนทุกระดับ เชน ผูบังคับบัญชากับผูอยูใตบังคับบัญชา เพ่ือนรวมงานกับเพ่ือนรวมงาน 
และ รวมท้ังคนในครอบครัวดวย การพูดจาดี ยิ้มแยมแจมใส มีความเปนมิตรกับทุกคนเปนหลักการ
แรกท่ีจะพัฒนาความสัมพันธในข้ันตอไป และจําไวเสมอวา เราเปนมนุษยตองปฏิบัติกับคนอ่ืน 
เชนเดียวกับตัวเรา และเราอาจสรุปไดวา มนุษยสัมพันธมีความสําคัญ ดังนี้คือ 

๑. มนุษยสัมพันธทําใหเกิดสรางความสามัคคีธรรมใหเกิดข้ึนในกลุมสังคม ในหมูคณะ 
๒. มนุษยสัมพันธทําใหการบริหารงานตางๆ สามารถกอใหเกิดการรวมพลัง เพ่ือ

กอใหเกิด ความรวมแรงรวมใจ เกิดความรักใคร สมัครสมานสามัคคีในการปฏิบัติงาน 
๓. มนุษยสัมพันธทําใหสังคมปกติสุข คนในสังคมนั้นๆ อยูดีมีสุข 
๔. มนุษยสัมพันธทําใหสรางความเขาใจอันดีซ่ึงกัน และกัน เปนการสรางสรรคสังคม 
๕. มนุษยสัมพันธทําใหงานตางๆ ประสบความสําเร็จเพราะเราอยูคนเดียวไมได เรา

ทํางาน หลายอยาง คนเดียวไมได ตองอาศัยความรวมมือซ่ึงกัน และกัน งานจึงจะประสบความสําเร็จ 
๖. มนุษยสัมพันธทําใหคนแตกตางจากสัตวอ่ืน โดยเฉพาะอยางยิ่งในดานจิตใจดังนั้นใน 

การอยูรวมกันจึง ทําใหมนุษยรูถึง ความรักใคร และไมตรีท่ีมีใหกัน รวมถึงความตองการ ท่ีจะบรรลุ
จุดหมายดวยความภูมิใจ 

๗. มนุษยสัมพันธทําใหบุคคลยอมรับนับถือกัน ตระหนักในศักด์ิศรีของความเปนมนุษย 
“ศักดิ์ศรีของความเปนมนุษย” (Human dignity) ตองทําใหคนท่ีทํางานรวมกันรู และเขาใจ ถึงการ
ใหเกียรติกัน เสมอมนุษยเฉกเชนเดียวกันคือ การยอมรับคุณคา ความเปนมนุษยนั่นเอง 
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๘. มนุษยสัมพันธทําใหงานทุกอยางบรรลุเปาหมายตามท่ีองคกรตองการ เพราะทุกคน 
เคารพในการแสดงความคิดเห็น และ พฤติกรรมการแสดงออกของแตละบุคคล อันจะนําไปสูความ
รวมมือ และ การประสานงานท่ีดีนั่นเอง 

๙. มนุษยสัมพันธทําใหคนคลอยตามได หากทําใหจิตใจเขาคลอยตามไดบุคคลจะเกิด
ความ ชื่นชอบ และจะพัฒนา ความชื่นชอบ จนเกิด ความศรัทธา และเม่ือบุคคล เกิดความศรัทธา
บุคคล ก็ยินดีท่ีจะปฏิบัติตามซ่ึงการทําใหคนอ่ืน คลอยตามตองอยูบน เง่ือนไขของความชอบธรรม ก็
จะสามารถสรางมนุษยสัมพันธถาวรไดแตหากบุคคลกระทําทุกอยางเพียง เพ่ือประโยชนแหงตน 
มนุษยสัมพันธนั้นๆ ก็เปนแคชั่วคราว เม่ือความจริงกระจางอาจทําใหเกิดความรูสึกท่ีไมดีข้ึน ในกรณี
เรื่อง การสราง มนุษยสัมพันธ มีจุดมุงหมาย เพ่ือใหทุกคนมีไมตรีตอกันทุกคน จึงควรคิด และกระทํา
ในสิ่งดีดี ใหแกกันเราก็จะไดสิ่งดีๆ ตอบ  
               ความสําคัญของมนุษยสัมพันธกอใหเกิดความเขาใจอันดี ยอมรับซ่ึงกัน และกันมีความ
สนิทสนมคุนเคยรักใคร มีความนับถือกัน และความเต็มใจท่ีจะใหความรวมมือซ่ึงกัน และกัน เพ่ือ
นําไปสูการอยูรวมกัน อยางมีความสุข และสามารถรวมมือกัน ดําเนินงาน ของสวนรวม ใหสําเร็จ
ลุลวงไปไดดวยดีแลว มนุษยสัมพันธยังมีเปาหมายท่ีสําคัญอยู ๓ ประการตามท่ี เคียธ เดวิส (Keith 
Davis) กลาววา การมีมนุษยสัมพันธ เพ่ือใหคนเกิดความรวมมือรวมใจกัน เพ่ือใหคนไดรับความพอใจ
ในงาน ท่ีตนทําอยู และ เพ่ือใหคนทํางาน อยางมีประสิทธิภาพ เม่ือเปาหมายเหลานี้บรรจุผลสําเร็จ
เม่ือใด การกระทําของกลุมก็จะประสบความสําเร็จอยางสมบูรณ นั่นก็คือ คนจะทํางานรวมกันโดยมี
วัตถุประสงค และแรงจูงใจรวมกัน ดังนั้นจึงอาจกลาวไดวามนุษยสัมพันธเปนพัฒนาการของการ
เชื่อมโยงวัตถุประสงคและแรงจูงใจของคนในกลุมเขาดวยกันสําหรับ เมย สมิธ (Dr. May Smith) 
อธิบายวา มนุษยสัมพันธ มีความสําคัญคือ เพ่ือใหการคบหาสมาคมเปนไปดวยความราบรื่น เพ่ือให
เกิดความพึงพอใจยินดีใหความรวมมือในการทํางาน เพ่ือใหเกิดความสําเร็จในกิจการท่ีมีวัตถุประสงค
รวมกัน เพ่ือใหมีความเขาใจอันดีตอมนุษยดวยกันและเพ่ือใหเกิดความเชื่อถือรักใครซ่ึงกันและกัน 
องคประกอบของมนุษยสัมพันธแบงเปน ๓ ประการคือ  

๑. การเขาใจตนเอง เปนลักษณะการรูจักตนเองอยางแทจริงวาตนเองเปนใคร มีความรู
ความสามารถ ทักษะ ประสบการณแคไหนระดับใด มีจุดแข็งคือความเกง และจุดออนคือความไมเกง
ในดานใดบางเรื่องใดบาง การเขาใจตนเอง ทําใหบุคคลเกิดการรูสึกยอมรับในคุณคาแหงตน นับถือ
ตนเอง และรูจักเขาใจสิทธิ เสรีภาพ หนาท่ี ความรับผิดชอบของตนเองสิ่งท่ีสําคัญในการเขาใจตนเอง
จะชวยใหเรารูจักปรับตัวเขากับบุคคลอ่ืนไดดีมาก 

๒. การเขาใจบุคคลอ่ืน เปนการเรียนรูธรรมชาติของคน ความแตกตางระหวางบุคคล
ความตองการของบุคคล แรงจูงใจของบุคคล สภาพสิ่งแวดลอมทําใหเกิดประโยชน ในการนําไปใช
ติดตอสัมพันธกับบุคคลอ่ืนไดนานัปการ เม่ือเราตองการ ไปติดตอสัมพันธกับ บุคคลใด เราตองทราบ
กอนวาบุคคลนั้นชื่อใดเปนใคร มีความรู ความสามารถ ทักษะ ประสบการณทางดานใด อยูในระดับใด
ชอบสิ่งใด ไมชอบสิ่งใด โปรดปรานในสิ่งใดเปนพิเศษ มีคุณลักษณะท่ีเดนทางดานใดบาง เม่ือเรา
นําเอาบุคคลอ่ืน ท่ีเราตองการติดตอ สัมพันธ มาพิจารณาดูวา เรามีความเขาใจในตัวเขาอยางไร เรา
ยอมรับในตัวเขาไดแคไหน เพ่ือจัดระดับคุณคา และความสําคัญของบุคคลท่ีเราจะตองมีการติดตอ
สัมพันธรวมท้ังการท่ีเรารูจักปรับตัว ใหเขากับบุคคลอ่ืน ไดในการติดตอสัมพันธกัน 
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๓. การเขาใจสิ่งแวดลอม เปนการเรียนรูธรรมชาติของสิ่งแวดลอมท่ีอยูรอบตัวเรา และ
บุคคลอ่ืนซ่ึงมีอิทธิพลตอการดําเนินชีวิตประจําวัน และมีสวนสัมพันธกับมนุษยสัมพันธไดแก 
สภาพการณเหตุการณ สถานการณท่ีเกิดข้ึนในปจจุบัน และในอนาคต ลวนแตมีอิทธิพลมาจาก
สิ่งแวดลอมท้ังสิ้นไดแก สถาบันครอบครัว สถาบันท่ีเปนองคการ สถาบันการศึกษา หนวยงาน บริษัท 
หางราน โรงงาน รัฐบาล ศาสนา องคการระหวางประเทศ ความรูจากการเขาใจสิ่งแวดลอม สามารถ
นํามาปรับใชกับตัวเรา ในการเสริมสราง มนุษยสัมพันธกับบุคคลอ่ืนไดดีมากข้ึน  

นอกจากนี้แลวองคประกอบของมนุษยสัมพันธ มักจะเก่ียวของกับเรื่อง พฤติกรรม การ
จูงใจ ขนบธรรมเนียมประเพณี คานิยม เจตคติ นิสัย ระบบสังคม สิ่งเหลานี้เปนปจจัยผสมผสานกัน
อยางเหมาะสม เกิดเปนพฤติกรรมท่ีนาพึงพอใจแกบุคคลอ่ืน ๆ ท่ีเรียกวา “มนุษยสัมพันธ” 

องคประกอบท่ีจะชวยสงเสริมใหเปนผูมีมนุษยสัมพันธท่ีดี 
การท่ีจะเปนผูมีมนุษยสัมพันธท่ีดีนั้น จําเปนตองมีความรู ความเขาใจถึงองคประกอบท่ีจะ 

ชวยสงเสริมใหเปนผูมีมนุษยสัมพันธท่ีดีดังตอไปนี้ 
๑. พฤติกรรมของคน (Human Behavior) ในการอยูรวมกัน ไมวาจะเปน เพ่ือความสุข

ในการดําเนินชีวิตหรือเพ่ือการปฏิบัติงานใหดีข้ึนในหนวยงานเราทุกคนตองเขาใจพฤติกรรมของคน 
๒. การจูงใจ (Motivation) เปนแรงกระตุน เปนพลังใหเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม เพ่ือ

อํานวยประโยชนและสรางความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 
๓. กลุมพวกในการปฏิบัติงาน (Team work) ตามรูปแบบของปฏิกิริยาสัมพันธระหวาง

ความเปนมนุษยท่ีดํารงตนดวยการเคารพนับถือซ่ึงกันและกันหรือเคารพนับถือในความแตกตาง
ระหวางบุคคล 

๔. การมีปฏิสัมพันธ (Interaction) ระหวางบุคคลตอบุคคล บุคคลตอหนวยงาน หรือ
องคการ มนุษยอยูรวมกันเปนกลุม ๆ แบงแยกกลุมไปตามลักษณะของ ความตองการ มีการตอสูแยง
ชิงผลประโยชนซ่ึงกัน และกันประโยชนของมนุษยสัมพันธ 
 “มนุษยสัมพันธ” เปนประโยชนอยางยิ่งในการทํางาน และการอยูรวมกันเปนสังคม 
เพราะชวยใหมนุษยเรียนรู ท่ีจะยอมรับ ความคิดเห็นของผูอ่ืน และปรับตัวปรับใจ ใหรวมสังคม และ
รวมกิจกรรมกันอยางสันติสุข มนุษยสัมพันธเปนเสมือน มนตขลัง ชวยลดความเกลียดชัง แมศัตรูผูมี
ผลประโยชนขัดกับเรา ก็จะกลับกลายไปในรูป เห็นอกเห็นใจ เปนมิตรภาพ เรื่องรายกลายเปนดีได ไม
วาจะติดตอสัมพันธกัน ในทางการงาน หรือสวนตัว ก็จะเกิดผลดีมีประโยชนตองานอาชีพ และการ
ดําเนินชีวิต อุปสรรค ความยุงยาก จะเรียบรอยราบรื่น 
              การมีมนุษยสัมพันธท่ีดีนั้น จะชวยใหเกิดประโยชนตอตนเอง และสวนรวมในแงประโยชน
ตอตนเอง บุคคลท่ีมี มนุษยสัมพันธท่ีดี กับเพ่ือน จะกอใหเกิดความเขาใจ และความเห็นใจซ่ึงกัน และ
กัน ชวยเหลือกันสามารถสมาคมกับบุคคลในระดับตาง ๆ ไดดี ประสบความสําเร็จใน การศึกษา และ
การประกอบกิจกรรม หรือการอาชีพ ในแงสวนรวม การมีมนุษยสัมพันธท่ีดี จะชวยสราง ความ
สามัคคี กลมเกลียวข้ึนในหมูคณะรวมใจกันทํางาน ใหสําเร็จลุลวงไปดวยดีโดยปราศจากขอขัดแยง 
สามารถอาศัยอยูรวมกันอยางมีความสุข และในท่ีสุดจะชวยพัฒนาใหสังคม และประเทศชาติ
เจริญกาวหนาทางสังคม จะทําใหคนงานมีกําลังใจทํางาน มีความสัมพันธอยางเหนียวแนนกับองคการ
ท่ีตนทํางานอยู การมีความรูสึกเปนเจาของ ความเปนกันเอง การทํางานดวย ความสมัครใจก็จะ
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เกิดข้ึน ทําใหเกิดความสามัคคีเปนปกแผนข้ึนในองคการ และมุงทํางานโดยมี จุดประสงค หรือความ
มุงหมายเดียวกัน อยางเหนียวแนน สรางความสัมพันธอันดีระหวาง ผูบริหารกับผูใชแรงงานถาจะเนน
ถึง ประโยชนในแงของ การบริหารงาน มนุษยสัมพันธเปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดปจจัยหนึ่งท่ีจะทําให
หัวหนางานประสบความสําเร็จ และเจริญกาวหนา หัวหนางานควรจะตองใสใจกับศิลปะของการสราง
มนุษยสัมพันธในหนวยงาน ทําความเขาใจกับธรรมชาติของคน โดยเฉพาะในเรื่อง ความตองการของ
มนุษย และการจูงใจ ซ่ึงปจจุบันก็มีแนวคิดใหม ๆ ท่ีทาทายใหผูบริหาร ไดนําไปประยุกตใช เพ่ือให
เกิดประโยชนกับหนวยงาน หัวใจของมนุษยสัมพันธในการบริหารงานดวย ในการสรางมนุษยสัมพันธ
หัวหนางาน จะตองใชวิธีการหลายวิธี เพราะผูรวมงานมีความแตกตางกันมาก การประยุกตหลักการ 
และวิธีการตาง ๆ อยางระมัดระวัง จะชวยหัวหนางานสามารถหาทางเลือก ท่ีจะนําไปสูความสําเร็จ
ไดมากข้ึน นอกจากนี้แลวมนุษยสัมพันธยังสามารถใหประโยชนดังนี้คือ ทําใหเกิดความรูจักคุนเคย 
ยอมรับนับถือกันในหมูสมาชิก ซ่ึงเปนจุดเริ่มตนของพลังกลุม และชวยใหการคบหาสมาคม เปนไป
โดยราบรื่น ทําใหเกิดความเขาใจอันดี และอยูรวมกันไดดวยความสามัคคี ทําใหบรรยากาศในการ
ทํางานราบรื่น สามารถรวมงานกันไดอยางมีประสิทธิภาพ ทําใหการติดตอสื่อสารถึงกันงาย และเปน
ผลดี ทําใหเกิดความรูสึกเปนพวกเดียวกัน และใหความรวมมือในการทํางาน และทําใหปญหาความ
ขัดแยงลดนอยลง บริหารงานไดงายข้ึน 

ทฤษฎีท่ีสําคัญของแนวคิดมนุษยสัมพันธ 
Human Relation เปนยุคท่ีมีความเชื่อวางานใด ๆ จะบรรลุผลสําเร็จไดจะตองอาศัยคน

เปนหลัก นักบริหารกลุมนี้จึงหันมาสนใจศึกษาพัฒนาทฤษฎี วิธีการและเทคนิคตาง ๆ ทางดาน
สังคมศาสตร พฤติกรรมและกลุมคนในองคการ สนใจศึกษาแนวทางประสานงานใหคนเขากับ
สิ่งแวดลอมของงาน เพ่ือหวังผลในดานความรวมมือ ความคิด ริเริ่มและการเพ่ิมผลผลิต โดยมีพ้ืนฐาน
ของความเชื่อท่ีวา  "มนุษยสัมพันธ" จะนําไปสูความพอใจและสะทอนถึงผลของการปฏิบัติงาน บุคคล
สําคัญในยุคนี้ ไดแก  

๑.ทฤษฎีของ Mary Parker Follette   
Mary Parker Follette  ชาวอเมริกัน ไดเขียนตําราท่ีมีแนวคิดในเชิงมนุษยสัมพันธ เชน 

เขียนเรื่องความขัดแยง การประสานความขัดแยง กฎท่ีอาศัยสถานการณ และความรับผิดชอบ เปน
ตน   Follette ไดนําเอาจิตวิทยามาใชและไดเสนอการแกปญหาความขัดแยง(Conflict) ไว ๓ 
แนวทางดังนี ้

๑) Domination  คือ ใชอํานาจอีกฝายสยบลง คือใหอีกฝายแพใหได ไมดีนัก 
๒) Compromise คือ คนละครึ่งทาง เพ่ือใหเหตุการณสงบโดยประนีประนอม 
๓) Integration    คือ การหาแนวทางท่ีไมมีใครเสียหนา ไดประโยชนท้ัง ๒ ทาง 

(ชนะ ชนะ) นอกจากนี้ Follette ใหทัศนะนาฟงวา “ การเกิดความขัดแยงในหนวยงานเปนความ
บกพรองของการบริหาร”  

๒. ทฤษฎีของ Elton Mayo  การศึกษาท่ี  Hawthorn 
การศึกษาของ เอลตัน เมโย (Elton Mayo) เริ่มตนจากคําถามวา “จะเปนไปไดหรือไม 

ถาหากวาพนักงานไดรับการดูแลเปนพิเศษแลว ประสิทธิภาพการทํางานก็จะเพ่ิมข้ึน” เมโย รวมกับ
เพ่ือน Electric’s Hawthorne Plant ไดทําการศึกษาท่ีเรียกวา Hawthorne Studies ซ่ึงตอมา
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การศึกษานี้เปนท่ีรูจักในชื่อของ Hawthorne Effect โดยเริ่มจากการพิสูจนวา ระดับความสวางมีผล
ตอการทํางานหรือไม (วิธีนี้เปนแบบเดียวกับท่ี Taylor และ Gilbreths  ไดทําการศึกษามากอน) 
จากนั้นก็นําตัวแปลอ่ืนๆ เขามาเก่ียวของในการศึกษาดวย เชน ระดับคาตอบแทน เวลาพักหรือเวลา
ในการทํางาน เปนตน ประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานท่ีมีระดับเพ่ิมข้ึนและลดลงหลายระดับ
มาก แตแนวโนมโดยรวมกลับเพ่ิมข้ึน  เมโย ตั้งสมสุติฐานวา พนักงานจําทํางานหนักมากข้ึน ถาไดรับ
การดูแลเรื่องคาตอบแทนและมีหัวหนางานคอยดูแลพวกเขา 

การศึกษาแบบ Hawthorne มีการออกแบบท่ีไมสมบูรณ และมีขอมูลไมเพียงพอท่ีจะ
นํามาสรุปผล แตก็ยังประสบความสําเร็จในการริเริ่มตระหนักถึงความสําคัญของการอยูรวมกัน และ
วิธีการท่ีผูจัดการใชทักษะดานมนุษยสัมพันธในการพัฒนาผลงานของพนักงาน๕๘  

มนุษยสัมพันธ เปนสิ่งท่ีเกิดจากการเรียนรู ไมไดเกิดข้ึนเองตามธรรมชาติ จึงเปนท้ัง
ศาสตรและศิลปในการเขากับคน การอยูรวมกันเปนสังคม หมายถึง การรูจักใชวิธีการท่ีจะครองใจคน 
โดยมีความประสงคใหบุคคลเหลานั้นนับถือ จงรักภักดี และใหความรวมมือรวมใจทํางานดวยความ
เต็มใจ กระบวนการจูงใจ ใหผูปฏิบัติงานภายใตสถานการณท่ีเปนอยู ใหเกิดความพึงพอใจในงาน และ
ความสามารถทํางานใหประสบผลสําเร็จตามเปาหมายขององคกรได 

สรุปไดวา มนุษยสัมพันธ หมายถึงความสัมพันธในทางสังคมระหวางมนุษย ซ่ึงจะ
กอใหเกิดความเขาใจอันดีตอกัน มนุษยสัมพันธจึงเปนท้ังศาสตร และศิลปในการเขากับคน การ
เอาชนะใจคน และการครองใจคนทุกระดับ เปนประโยชนอยางยิ่งในการทํางาน และการอยูรวมกัน
เปนสังคม เพราะชวยใหมนุษยเรียนรู ท่ีจะยอมรับ ความคิดเห็นของผูอ่ืน และปรับตัวปรับใจ ใหรวม
สังคม และรวมกิจกรรมกันอยางสันติสุข 
 

๒.๘ ทฤษฎีเชาวนปญญา  
แมจะมีทฤษฎีเชาวนปญญาหลายทฤษฎี แตในท่ีนี้จะเสนอ ทฤษฎีเชาวนปญญา ท่ีไดรับ

ความนิยม และนําไปประยุกตใชกันอยางแพรหลายอยูในขณะนี้ พรอมท้ังสอดคลองกับเรื่องท่ีจะ
สามารถนําไปพัฒนาตนไดเปนอยางดี คือ ทฤษฎีพหุปญญาของโฮวารด การดเนอร (Howard 
Gardner)  
ทฤษฎีพหุปญญาของโฮวารด การดเนอร การดเนอรไดเสนอวาเชาวนปญญามนุษยมี ๘ ดาน แตละ
ดานเหลานี้ ไมไดทํางานแยกจากกัน ทํางานรวมกัน โดยเฉพาะในผูใหญท่ีมีบทบาท ท่ีสลับซับซอน จะ
มีการผสมผสานการใชสติปญญาดานตาง ๆ เขาดวยกัน ในการปฏิบัติบทบาทของตน เชาวนปญญาท้ัง 
๘ ดานประกอบดวย 

๑. ปญญาดานภาษา (Linguistic Intelligence) บุคคลผูมีความสามารถดานนี้จะไวกับ
ความหมายของคํา เลนคํา มีความสามารถ ใชภาษาไดอยาง ถูกตองตามหลักไวยกรณ และบางครั้งก็
ออกนอกกฎเม่ือไตรตรองดีแลว เปนผูมีความสามารถดานภาษาในระดับสูง สามารถสื่อสารเชื่อมโยง

๕๘ https://bemler.files.wordpress.com/.../human-relation-approach-1: (เขาถึงเมื่อ ๑๘ 
ธันวาคม ๒๕๕๗) 
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ไดอยาง มีประสิทธิภาพ ใชภาษาไดอยางสละสลวยตลอดจนการใชภาษากระตุนอารมณและ
ความรูสึก บุคคลกลุมนี้ไดแก กวี นักเขียน นักการเมือง นักพูด นักขาว ทนายความ และพิธีกร 

๒. ปญญาดานการใชเหตุผลเชิงตรรกะและคณิตศาสตร (Logical Mathematical 
Intelligence) ผูมีปญญาดานนี้สูง จะสามารถจัดเก็บ ตัวแปรหลาย ๆ ตัวแปรและสรางสมมุติฐานได
มากมาย สามารถประเมินและยอมรับหรือปฏิเสธสมมุติฐานแตละขอไดอยางรวดเร็ว ความสามารถจะ
รวม ท้ังคณิตศาสตรและวิทยาศาสตร นักคณิตศาสตรนั้นรักท่ีจะคนควากับสิ่งท่ีเปนนามธรรม สนุกกับ
การแกปญหาท่ีตองสรรหาเหตุผลมากมายมาประกอบ สวนนักวิทยาศาสตร จะไดแรงจูงใจจากความ
ตองการท่ีจะอธิบายทุกสิ่งใหเปนรูปธรรม บุคคลกลุมนี้ไดแก นักวิทยาศาสตร วิศวกร นักฟสิกส 
คอมพิวเตอรโปรแกรมเมอร และนักวิจัย 

๓. ปญญาทางดานมิติสัมพันธ (Spatial Intelligence) ปญญาดานนี้เปนความสามารถ
ท่ีจะเขาใจโลกท่ีเรามองเห็นอยูไดอยางถูกตอง เปนเรื่องท่ีจําเปนในการเดินทางการเดินเรือ และการ
ใชแผนท่ี ผูมีความสามารถดานนี้สูงจะสามารถนําเสนอขอมูลดานมิติใหออกมาเปนภาพได มีความ
เฉียบแหลมในการดึงภาพจากความคิดฝนมาทําใหปรากฏ มาสรางเปนชิ้นงานศิลปะ บุคคลกลุมนี้
ไดแก วิศวกร ศัลยแพทย นักวาดแผนท่ี ปฏิมากร และสถาปนิก 

๔. ปญญาทางดานการเคลื่อนไหวรางกายและกลามเนื้ อ (Bodily-Kinesthetic 
Intelligence) ผูมีปญญาดานนี้สูงจะคนพบความสามารถของตน ทันทีท่ีเขาไปอยูในสถานการณท่ี
เก่ียวของกับการเคลื่อนไหวนั้น ๆ โดยยังไมทันไดรับการฝกมากนัก มีความสามารถในการหยิบจับวัตถุ
ตาง ๆ ไดอยางคลองแคลว เชน นักประดิษฐและนักแสดง รางกายจะมีบทบาทสําคัญยิ่งในอาชีพ 
บุคคลในกลุมนี้ไดแก นักเตนรํา นักกีฬา และนักกายกรรม 

๕. ปญญาทางดานดนตรี (Musical Intelligence) คนทุกคนลวนมีความสามารถทาง
ดนตรีในระดับหนึ่ง ทุกคนสามารถสนุกไปกับเสียงดนตรี ไดแก จังหวะ ทวงทํานอง ระดับเสียง ซ่ึงบาง
คนจะมีทักษะดานนี้มากกวาคนอ่ืน สามารถพัฒนาไดอยางรวดเร็วในการเลนเครื่องดนตรี ปญญาดาน
นี้ครอบคลุมความสามารถทุกดานท่ีเก่ียวของกับดนตรี ผูมีความสามารถดานนี้สูง ไดแก นักประพันธ
เพลง นักรอง นักดนตรี ผูควบคุมวงดนตรี และผูเขาซ้ึงถึงดนตรี 

๖. ปญญาทางดานการเขากับผูอ่ืน (Inter-Personal Intelligence) ปญญาดานนี้เปน
ความสามารถท่ีจะมองไปท่ีผูอ่ืนหรือบุคคลท่ีอยูภายนอก ผูใหญท่ีมีความชํานาญดานนี้จะสามารถรับรู
ความตั้งใจและความปรารถนาของผูอ่ืนได แมเขาจะไมแสดงออกใหเห็นหรือปดบังไวก็ตาม จะมีความ
ไวตออารมณและความรูสึกของผูอ่ืน บุคคลในกลุมนี้ไดแก ผูนําทางศาสนา ผูนําทางการเมือง พอแม 
ครู นักบําบัด และนักแนะแนว 

๗. ปญญาทางดานการเขาใจตนเอง (Intra-Personal Intelligence) ปญญาดานนี้คือ
การเขาใจความรูสึกของตนเองทุกแงทุกมุม รูจักระดับและขอบเขตอารมณของตนเอง สามารถระบุ
อารมณนั้นไดและใชเปนเครื่องมือในการควบคุมพฤติกรรมของตน ปรับปรุงการกระทําของตน ผูมี
ปญญาดานนี้สูงจะมีความเขาใจภายในตนเองสูง จะมีรูปแบบการดําเนินชีวิตของตนเอง สดชื่น และมี
ประสิทธิภาพ บุคคลกลุมนี้ไดแก นักเขียน นักแตงนวนิยาย ผูทรงปญญา และนักจิตวิทยา 

๘. ปญญาทางดานความเขาใจธรรมชาติ (Naturalistic Intelligence) ปญญาดานนี้เปน
การปรับตัวเพ่ือความอยูรอดในสภาพแวดลอม ผูท่ีมีปญญาดานนี้สูงจะรูจักจําแนกชนิด และสายพันธุ



๕๔ 
 

ของพืชและสัตว สามารถแยกแยะความแตกตาง จัดหมวดหมู จัดประเภทของสิ่งท่ีมีอยูในธรรมชาติ
ของโลกไดดีบุคคลในกลุมนี้ไดแก นักเดินทาง นักพฤกษศาสตร นักวิทยาศาสตร สัตวแพทย และ
เจาหนาท่ีพิทักษปา 

การดเนอร พบวา สติปญญาตาง ๆ ท่ีศึกษาลวนมีลักษณะท่ีไมตองอาศัยสติปญญาดาน
อ่ืน ๆ ดังจะเห็นไดจากคนท่ีสมองสวนท่ีควบคุมสติปญญาดานนั้น ๆ ถูกทําลายก็จะสูญเสีย
ความสามารถในดานนั้น โดยท่ีความสามารถดานอ่ืนยังคงอยูตามปกติ บทบาทของผูใหญเปนผลมา
จากปญญาดานใดดานหนึ่ง อยางไรก็ตามบทบาททางวัฒนธรรมทุกบทบาทไมวาจะซับซอนมากนอย
เพียงไร จะตองอาศัยสติปญญาหลาย ๆ ดานผสมผสานกัน๕๙  

สรุปไดวา เชาวนปญญาท้ัง ๘ ดาน เปนความสามารถท่ีมีอยูในแตละคนแตกตางกันไป
บางคนอาจเดนในเชาวนปญญาเพียงดานเดียว หรือหลายดานอยูในตัวเอง ลักษณะของเชาวนปญญา
นี้ทุกคน สามารถพัฒนาได ทฤษฎีเชาวนปญญานี้จะสรางภาพความสามารถท่ีหลากหลายท่ีจะทําให
ทุกคนสามารถเปนผูประสบผลสําเร็จในชีวิต 
 

๒.๙ งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
๒.๙.๑ งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับหลักอิทธิบาท ๔ 
พระครูสังฆรักษ รณภพ สุภทฺโท (จําปาเทศ) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง การพัฒนาประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานตามหลักอิทธิบาท ๔ ของบุคลากรเทศบาลตําบลเขาทราย อําเภอทับคลอ จังหวัด
พิจิตรผลการศึกษาวิจัยพบวาการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานตามหลักอิทธิบาท ๔ ของ
บุคลากรเทศบาลตําบลเขาทราย อําเภอทับคลอ จังหวัดพิจิตร พบวา ทุกดานโดยภาพรวมอยูในระดับ
ปานกลาง ซ่ึงแสดงใหเห็นวา บุคลากรมีความพอใจและความสนใจ ความเพียรพยายาม มีการเอาใจ
ใสในการปฏิบัติหนาท่ีและมีการพิจารณาไตรตรองพอสมควร ในการปฏิบัติหนาท่ี แนวทางการนําหลัก
อิทธิบาท ๔ มาใชในการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน บุคลากรเทศบาลทุกคนควรยึดหลักอิทธิ
บาท ๔ เปนหลักสําคัญในการปฏิบัติงานนํามาพัฒนาประสิทธิภาพ และประยุกตใชใหเหมาะสมกับ
งานและหนาท่ีท่ีรับผิดชอบจนเกิดเปนนิสัยสวนบุคคลในการปฏิบัติงาน ซ่ึงจะเปนประโยชนตอการ
พัฒนาบุคลากรใหมีคุณภาพ มีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานและสรางคุณคาความนาเชื่อถือ 
กอใหเกิดประโยชนแกเทศบาลในฐานะท่ีเปนหนวยงานใหบริการสาธารณะแกประชาชนในทองถ่ิน๖๐  

พระมหาสุนันท กิตฺติสทฺโท (สาย พิมพพงษ) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง “การประยุกตใช
อิทธิบาท ๔ ในการทํางาน ศึกษากรณีผูทําเครื่องปนดินเผาดานเกวียนจังหวัดนครราชสีมา” ผล
การศึกษาพบวา ธรรมะท่ีเรียกวา อิทธิบาท ๔ เปนธรรมะท่ีแสดงใหเห็นถึงหลักการทํางานใหบรรลุ
ความสําเร็จตามจุดมุงหมายท่ีกําหนดไวและสามารถนําไปใชในการประกอบกิจการและอาชีพไดทุก
ประเภทสวนผลจากการศึกษาในพ้ืนท่ีตําบลดานเกวียนของกลุมผูประกอบอาชีพทําหัตถกรรม

๕๙http://www.novabizz.com/NovaAce/Intelligence/Intelligence_Theory.htm#ixzz3 Qrvt
GY7X (เขาถึงเมื่อ ๑๘ ธันวาคม ๒๕๕๗)  

๖๐ พระครูสังฆรักษ-รณภพ สุภทฺโท (จําปาเทศ), “การพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานตามหลกัอิทธิ
บาท ๔ของบุคลากรเทศบาลตําบลเขาทราย อําเภอทับคล 2 อ จังหวัดพิจิตร”, วิทยานิพนธ พุทธศาสตร
มหาบัณฑิต,(บัณฑิตวิทยาลัย: มหาวิทยาลัยมหาจุฬลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๖). 

                                                        



๕๕ 
 

เครื่องปนดินเผานั้นพบวา กลุมตัวอยางชาวดานเกวียนไดใชหลักอิทธิบาท ๔ ในการทํางานครบทุก ๔ 
องคประกอบ คือ มีความพึงพอใจ มีความรักในอาชีพการงาน(ฉันทะ) มีความขยันหม่ันเพียรมุงม่ัน 
(วิริยะ) มีการเอาใจใสดูแล (จิตตะ) และมีการพิจารณาหาชองทางในการปรับงานใหเหมาะสม 
(วิมังสา) ซ่ึงผลจากการประยุกตใชหลักอิทธิบาท ๔ ทําใหชาวดานเกวียนไดทํางานในอาชีพท่ีตนเองรัก
อยางตอเนื่อง และนํามาซ่ึงความสําเร็จในกิจการงานอาชีพ และกลุมคนท่ีเลิกหรือหยุดกิจการนั้นมัก
บกพรองในการประยุกตใชหลักอิทธิบาท ๔ ขอใดขอหนึ่งโดยเฉพาะขอท่ี ๑-๒ และเม่ือวิเคราะหถึง
กลุมท่ีมีพ้ืนฐานอาชีพ (ความรู ตางกัน)ก็พบวาท้ัง ๓ กลุม สามารถประยุกตใชอิทธิบาท ๔ ในการ
ประกอบอาชีพไดเปนอยางดีท้ังโดยรูตัวและไมรูตัวในการทํางาน๖๑  

พระวุฒิพงษ ถาวรจิตฺโต (รักเรียน)  ไดทําวิจัยเรื่อง “การนําหลักอิทธิบาท ๔ มาใชใน
การปฏิบัติงาน : ศึกษาเฉพาะกรณีองคการบริหารสวนตําบลในเขตอําเภอเมือง จังหวัดแมฮองสอน”
พบวาการนําหลักอิทธิบาท ๔ มาใชในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบล พบวา
เจาหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบลมีการนําหลักอิทธิบาท ๔ มาใชในการปฏิบัติงานโดยภาพรวมอยู
ในระดับมากท่ีสุดและเม่ือจําแนกเปนรายดานพบวา เจาหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบลมีการนําหลัก
อิทธิบาท ดานวิริยะ ดานจิตตะ และดานวิมังสา มาใชในการปฏิบัติงานในระดับมากท่ีสุด ยกเวนดาน
ฉันทะ เจาหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบลนํามาใชในการปฏิบัติงานในระดับมาก๖๒  

พระมหาวุฒิกร บัวทอง ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง “การใชหลักอิทธิบาท ๔ ในการ
บริหารงานของผูบริหารโรงเรียน ตามความคิดเห็นของครูโรงเรียนพระปริยัติธรรมแผนกสามัญศึกษา
ในกลุม ๗” ผลการศึกษาพบวา ครูโรงเรียนพระปริยัติธรรม แผนกสามัญศึกษา กลุม ๗ มีความคิดเห็น
เก่ียวกับการใชอิทธิบาท ๔ ในการบริหารงานของผูบริหารโรงเรียนในภาพรวมอยูในระดบัมาก สวนครู
ท่ีมีสถานภาพตางกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับอิทธิบาท ๔ ตางกัน และผูมีประสบการณทํางานตางกันก็
มีความคิดเห็นเก่ียวกับอิทธิบาท ๔ ในการบริหารงานของผูบริหารโรงเรียนแตกตางกัน สวนครูท่ี
ปฏิบัติงานในโรงเรียนท่ีมีขนาดตางกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับอิทธิบาท ๔ ในการบริหารงานของ
ผูบริหารโรงเรียนไมตางกัน เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานวิริยะแตกตางกัน๖๓  

๖๑ พระสุนันท กิตฺติสทฺโท ( สาย พิมพพงษ) , “การประยุกตใชอิทธิบาท ๔ ในการทํางานศึกษากรณี
ผูทําเครื่องปนดินเผาดานเกวียน จังหวัดนครราชสีมา” , วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๑).  

๖๒ พระวุฒิพงษ ถาวรจิตฺโต (รักเรียน), “การนําหลักอิทธิบาท ๔ มาใชในการปฏิบัติงาน : ศึกษาเฉพาะ
กรณีองคการบริหารสวนตําบลในเขตอําเภอเมือง จังหวัดแมฮองสอน”, วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต, 
(บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๓). 

๖๓ พระมหาวุฒิกร บัวทอง, “การใชหลักอิทธิบาท ๔ ในการบริหารงานของผูบริหารโรงเรียน ตาม
ความคิดเห็นของครูโรงเรียนพระปริยัติธรรมแผนกสามัญศึกษาในกลุม ๗”, วิทยานิพนธครุศาสตรมหาบัณฑิต, 
(บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฏเลย, ๒๕๕๒). 

๖๓ ณัฐนี เลิศเรืองเจริญ, “การใชหลักอิทธิบาท ๔  ในการปฏิบัติหนาทีของพยาบาล: ศึกษาเฉพาะกรณี 
โรงพยาบาลมหาชัย ๒ อําเภอกระทุมแบน จังหวัดสมุทรสาคร”, สารนิพนธศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิต
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย,๒๕๕๐). 

 
 

                                                        



๕๖ 
 

ณัฐนี เลิศเรืองเจริญ ไดศึกษาวิจัยเรื่อง “การใชหลักอิทธิบาท ๔ ในการปฏิบัติหนาทีของ
พยาบาล : ศึกษาเฉพาะกรณี โรงพยาบาลมหาชัย ๒ อําเภอกระทุมแบน จังหวัดสมุทรสาคร” ผล
การศึกษาพบวา พยาบาลโรงพยาบาลมหาชัย ๒ ทีมีเพศ สถานภาพ วุฒิการศึกษา และรายไดตอ
เดือนแตกตางกัน มีการใชอิทธิบาท ๔ คือ ฉันทะ วิริยะ จิตตะ และ วิมังสา ในการปฏิบัติหนาท่ีไม
แตกตางกัน และมีอายุแตกตางกัน แตมีการใชหลักวิมังสาในการปฏิบัติหนาท่ีแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .๐๕๖๔ 

พัชราพร วีรสิทธิ์ ไดศึกษาวิจัยเรื่อง “ความสัมพันธระหวางองคประกอบหาประการของ
บุคลิกภาพและความสามารถในการเผชิญปญหาและอุปสรรคตามหลักอิทธิบาท ๔ ของเจาหนาท่ีท่ี
ปฏิบัติงานอยูในสํานักงานประกันสังคม” ผลการศึกษาพบวาเจาหนาท่ีท่ีปฏิบัติงานอยูในสํานักงาน
ประกันสังคม สวนใหญมีความสามารถในการเผชิญปญหาและอุปสรรคตามหลักอิทธิบาท ๔ โดยรวม
อยูในระดับปานกลาง และเม่ือพิจารณาหลายดานพบวา มีองคประกอบดานวิริยะ และดานวิมังสาอยู
ในระดับสูง และมีองคประกอบดานฉันทะ และดานจิตตะอยูในระดับปานกลาง๖๕ 

ชาตรี แนวจําปา ไดวิจัยเรื่อง “การประยุกตใชอิทธิบาท ๔ ในการปฏิบัติหนาท่ีของ
บุคลากรสํานักปองกันและบรรเทาสาธารณภัย กรุงเทพมหานคร” ผลการศึกษาพบวา บุคลากรมีการ
ประยุกตใชอิทธิบาท ๔ ไดแก ดานฉันทะ ดานวิริยะ ดานจิตตะ และดานวิมังสา ในการปฏิบัติหนาท่ี 
โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในแตละดาน พบวาการประยุกตใชอิทธิบาท ๔ ดานฉันทะ 
ดานวิริยะ และดานจิตตะ ในการปฏิบัติหนาท่ี  อยูในระดับมาก สําหรับการประยุกตใชอิทธิบาท ๔ 
ดานวิมังสา ในการปฏิบัติหนาท่ี อยูในระดับปานกลาง และเม่ือเปรียบเทียบการประยุกตใชอิทธิบาท 
๔ ในการปฏิบัติหนาท่ี โดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา บุคลากรท่ีมีเพศ ระดับการศึกษา และ
ตําแหนง ท่ีตางกัน มีการประยุกตใชอิทธิบาท ๔ ในการปฏิบัติหนาท่ี  โดยภาพรวมไมแตกตางกัน จึง
ปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว สวนบุคลากรท่ีมีอายุ และรายไดตอเดือนตางกัน มีการประยุกตใชอิทธิบาท 
๔ ในการปฏิบัติหนาท่ี โดยภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ ๐.๐๑ จึงยอมรับสมมติฐาน
ท่ีตั้งไว๖๖  

มาริษา ชูกิตติพงษ ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง “คุณภาพชีวิตในการทํางานอิทธิบาท ๔ 
และความผูกพันตอองคการ ของพนักงานบริษัทผลิตอุปกรณยานยนต” ผลการศึกษาพบวา ระดับ
คุณภาพชีวิตในการทํางาน ระดับความผูกพันตอองคการอยูในระดับปานกลางและอิทธิบาท ๔ อยูใน

๖๔ เรื่องเดียวกัน. 
๖๕ พัชราพร วีรสิทธ์ิ,“ความสัมพันธระหวางองคประกอบหาประการของบุคลิกภาพและความสามารถ

ในการเผชิญปญหาและอุปสรรคตามหลักอิทธิบาท ๔ ของเจาหนาท่ีท่ีปฏิบัติงานอยูในสํานักงานประกันสังคม”,
ปริญญาวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑติวิทยาลยั : มหาวิทยาลัยรามคําแหง, ๒๕๔๖). 

 ๖๖ ชาตรี แนวจําปา, “การประยุกตใชอิทธิบาท ๔ ในการปฏิบัติหนาท่ีของบุคลากรสํานักปองกันและ
บรรเทาสาธารณภัย กรุงเทพมหานคร”, วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย: มหาวิทยาลัยมหา
จุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๒).  

  
 

 

                                                        



๕๗ 
 

ระดับสูงพนักงานท่ีมีระดับการศึกษาและอายุงานตางกันมีความผูกพันตอองคการแตกตางกัน
พนักงานท่ีมีระดับการศึกษาตางกันสถานภาพสมรสตางกันและอายุงานตางกันมีความผูกพันตอ
องคการตางกันคุณภาพชีวิตในองคการมีความสัมพันธทางบวกกับองคการและอิทธิบาท ๔ มี
ความสัมพันธทางบวกกับความผูกพันตอองคการคุณภาพชีวิตในการทํางานดานโอกาสในการกาวหนา
และความม่ันคง ดานคาตอบแทนท่ียุติธรรมและเหมาะสม อิทธิบาท ๔ ดานฉันทะ สามารถรวมกัน
พยากรณความผูกพันตอองคการได๖๗ 

ไพบูลย ตั้งใจ ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง “ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน 
ตามหลักอิทธิบาท ๔ : กรณีศึกษา บริษัท แอมพาส อินดัสตรี จํากัด จังหวัดสมุทรปราการ” 
ผลการวิจัย พบวา ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน บริษัท แอมพาสอินดัสตรี จํากัด 
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ตามหลักอิทธิบาท ๔ โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาราย
ดาน พบวาพนักงาน บริษัท แอมพาสอินดัสตรี จํากัด อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ มี
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานตามหลักอิทธิบาท ๔ ท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด ( X = ๔.๒๗) ในดานจิตตะ 
(การเอาใจฝกใฝในการปฏิบัติงาน) สวนท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุด ( X = ๔.๐๙) ดานวิริยะ (ความเพียร
พยายามในการปฏิบัติงาน) ของพนักงาน๖๘ 

สรุปไดวา งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับอิทธิบาท ๔ อันประกอบดวย ความพึงพอใจ มีความรัก
ในอาชีพการงาน(ฉันทะ) มีความขยันหม่ันเพียรมุงม่ัน (วิริยะ) มีการเอาใจใสดูแล (จิตตะ) และมีการ
พิจารณาหาชองทางในการปรับงานใหเหมาะสม (วิมังสา) ทําใหเห็นวาหลักธรรมนี้ เหมาะสําหรับ
นํามาเปนกรอบการปฏิบัติงาน หากสามารถปฏิบัติไดตามหลักอิทธิบาท ๔ แลว จะเปนผลทําใหงาน
ประสบความสําเร็จ และมีประสิทธิภาพ 

๒.๙.๒ งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับจิตบริการ 
มรกต  เหลืองอํานวยศิริ ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง “การศึกษาลักษณะจิตบริการในการ

ปฏิบัติงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชน”ผลการวิจัยพบวาลักษณะจิตบริการในการ
ปฏิบัติงานของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลเอกชนประกอบดวย ๓ ดาน ดังนี้ 

๑. ดานเจตคติท่ีดีตอการใหบริการ 
๑.๑  การคิดเชิงบวกตอการใหบริการ 
๑.๒  การใหบริการดวยความเต็มใจ 
๑.๓  การเขาใจธรรมชาติของผูรับบริการ 
๑.๔  การเขาใจความคาดหวังและความตองการของผูมารับบริการ 

๒. ดานคุณลักษณะของพยาบาล 
๒.๑  การมีบุคลิกภาพท่ีสรางความประทับใจ 

๖๗ มาริษา ชูกิตติพงษ, “คุณภาพชีวิตในการทํางาน อิทธิบาท ๔ และความผูกพันตอองคการ ของ
พนักงานบริษัทผลิตอุปกรณยานยนต”, วิทยานิพนธวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต (จิตวิทยาอุตสาหกรรม), (บัณฑิต
วิทยาลัย มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, ๒๕๕๐). 

๖๘  ไพบูลย ตั้งใจ, “ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน ตามหลักอิทธิบาท ๔: กรณีศึกษา 
บริษัท แอมพาส อินดัสตรี จํากัด จังหวัดสมุทรปราการ”, วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย:
มหาวิทยาลัย มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๔). 

                                                        



๕๘ 
 

๒.๒  ความสามารถในการบริหารจัดการ 
๓. ดานความรับผิดชอบ 

๓.๑  ความรับผิดชอบตอวิชาชีพ 
๓.๒  ความรับผิดชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอม๖๙ 

รมยฤดี เวสน ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง “การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมตามแนวคิดการ
เรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเองเพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงาน
สายการบิน” ผลการวิจัยพบวา  

1) พนักงานสายการบินมีความตองการเรียนรูดานจิตบริการอันประกอบดวยดานความรู
ธุรกิจการบิน ดานการพัฒนาศักยภาพการบริการ และดานการพัฒนาตนเอง  

2) รูปแบบการฝกอบรมมี 3 องคประกอบคือ หลักการ การวางแผนและกระบวนการ 
โดยหลักการ ประกอบดวย  

(1) การตระหนักรูและเขาใจความตองการของผูโดยสาร  
(2) การปรับเปลี่ยนมโนทัศนในการบริการ  
(3) การเห็นคุณคาในตนเอง  
(4) การมีสุขภาพดีท้ังกายและใจสําหรับการวางแผนประกอบดวย  

(๔.1) การบูรณาการแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงกับทฤษฎีการเห็นคุณคาใน
ตนเอง  

(4.2) เนื้อหาการฝกอบรม  
(4.3) กิจกรรมการฝกอบรมสวนกระบวนการประกอบดวย 

(4.3.1) วัตถุประสงค  
(4.3.2) กลุมผูเขารับการฝกอบรม  
(4.3.3) วิทยากรและผูประสานงานการฝกอบรม  
(4.3.4) สถานท่ีอบรม  
(4.3.5) ตารางการอบรมและระยะเวลาท่ีใชในการอบรม  
(4.3.6) เนื้อหาการอบรม  
(4.3.7) รูปแบบกิจกรรมการเรียนรูท่ีเหมาะสมตอกลุมพนักงานสายการบิน  
(4.3.8) การประเมินผลฝกอบรม 

3) กลุมทดลองมีจิตบริการเพ่ิมมากข้ึน โดยมีคะแนนเฉลี่ยสูงกวากลุมควบคุมในดานตางๆ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ดังนี้คือ ดานความรูงานสายการบินและการบริการดานเจต
คติในการใหบริการดานพฤติกรรมในการใหบริการดานคุณลักษณะของผูมีจิตบริการ และกลุมทดลอง
มีผลคะแนนความเครียดลดนอยลง  

4) ปจจัยท่ีเก่ียวของกับความสําเร็จคือ  

๖๙ มรกต เหลืองอํานวยศิริ, “การศึกษาลักษณะจิตบริการในการปฏิบัติงานของพยาบาลวิชาชีพ 
โรงพยาบาลเอกชน”. วิทยานิพนธ พยาบาลศาสตรมหาบัณฑิต (บัณฑิตวิทยาลัย: จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 
๒๕๕๓). 
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๕๙ 
 

(1) การแบงปนประสบการณดานบริการจากตางหนวยงาน 
(2) การฝกปฏิบัติจริงดวยการนําไปใชในสวนของการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลง  
(3) การฝกสมาธิเพ่ือการเห็นคุณคาในตนเอง  
(4) การออกกําลังแบบผสมผสานกายใจ  
(5) วิทยากรและ  
(6) การเขียนสะทอนคิด๗๐ 

สงศรี กิตติรักษตระกูล และคณะไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง การศึกษาความคิดเห็น
เ ก่ี ย ว กั บ ก า ร พั ฒ น า ก า ร ให บ ริ ก า ร ร ะ ดั บ บั ณ ฑิ ต ศึ ก ษ า  ข อ ง ศู น ย วิ ท ย พั ฒ น า 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช เพชรบุรี ผลการวิจัยพบวา  

1) รูปแบบจิตบริการดวยหัวใจความเปนมนุษยประกอบดวยกระบวนการคิดอยางเปน
ระบบและทักษะการแกปญหาโดยใชระบบครอบครัวเสมือนท่ีมุงประโยชนสวนรวมของครอบครัวและ
นําไปสูการพัฒนาทักษะการคิดแกปญหาอยางเปนองครวม  

2) รูปแบบเครือขายจิตบริการดวยหัวใจความเปนมนุษยประกอบดวยตนแบบรูปแบบจิต
บริการดวยหัวใจความเปนมนุษยของ วพบ. ขอนแกนและขยายผลการใชรูปแบบท่ีพัฒนาใน 4 
วิทยาลัยโดยมี วพบ. ขอนแกนเปนพ่ีเลี้ยงเกิดระบบครอบครัวเสมือนสามารถพัฒนาคุณลักษณะจิต
บริการดวยหัวใจความเปนมนุษยเง่ือนไขความสําเร็จไดแกการบริหารจัดการและการวางแผนท่ีดีของ
การสนับสนุนเชิงนโยบายระดับกระทรวงและการมีสวนรวมความมุงม่ัน และความเขมแข็งระดับ
สถาบันพระบรมราชชนกและผูปฏิบัติแตละภูมิภาคในการขับเคลื่อนนโยบายไปสูการปฏิบัติไดอยาง
เปนรูปธรรมการสรางความเปนกัลยาณมิตรการสรางบรรยากาศในการเรียนรูรวมกันในองคกรและ
รูปแบบการดําเนินงานท่ีชัดเจน  

3) กลยุทธการพัฒนารูปแบบเครือขายจิตบริการดวยหัวใจความเปนมนุษยคือ  
(1) เสริมสรางใหผูบริหารองคกรมีความตระหนักและแรงบันดาลใจพัฒนานักศึกษาแบบ

องครวมมีกระบวนการคิดอยางเปนระบบและมีจิตบริการดวยหัวใจความเปนมนุษย  
(2) ถายทอดนโยบายยุทธศาสตรการพัฒนาคุณธรรมจริยธรรมผูเรียนใหมีจิตบริการดวย

หัวใจความเปนมนุษยเนนการจัดการศึกษาแบบบูรณาการในการจัดการเรียนการสอนในแตละ
วิทยาลัย  

(3) จัดระบบการสรางพันธะสัญญาเครือขายรวมกันในการแลกเปลี่ยนเรียนรู  
(4) กําหนดกลไกการประยุกตใชรูปแบบอยางเหมาะสมกับภูมิสังคมของแตละแหงท้ัง 4 

ภูมิภาคและ  
(5) สนับสนุนการสรางกระบวนการและทีมแกนนํากระตุนการเรียนรูอยางตอเนื่อง 

๗๐ รมยฤดี เวสน, “การพัฒนารูปแบบการฝกอบรมตามแนวคิดการเรียนรูสูการเปลี่ยนแปลงและ
ทฤษฎีการเห็นคุณคาในตนเอง เพ่ือเสริมสรางจิตบริการสําหรับพนักงานสายการบิน”, วิทยานิพนธครุศาสตร
มหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, ๒๕๕๖). 

      
 

                                                        



๖๐ 
 

สรุปไดวา งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับจิตบริการ ผูใหการบริการมีคิดเชิงบวก บริการดวยความ
เต็มใจ เขาใจธรรมชาติ ความคาดหวัง และความตองการของผูมารับบริการ ปรารถนาท่ีจะทําให
ผูรับบริการไดรับความพึงพอใจ มีความสุข และไดรับผลประโยชน อยางเต็มท่ี สรางความประทับใจ
แกผูรับการบริการ  
 

๒.๑๐ กรอบแนวคิดในการวิจัย 
              งานวิจัยเรื่อง “การใชหลักอิทธิบาท ๔ กับจิตบริการของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาล
สมเด็จ พระสังฆราชองคท่ี ๑๗ จังหวัดสุพรรณบุรี” ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ี
เก่ียวของ โดยกําหนดกรอบแนวคิดการวิจัย (Conceptual Framework) ประกอบดวยตัวแปรตน 
(Independent Variables) และตัวแปรตาม (Dependent Variables) ดังนี้ 

ตัวแปรตน  (Independent Variables) หมายถึง ป จจัยส วนบุ คคลของผู ตอบ
แบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายได ตําแหนง ประสบการณการ
ทํางาน และหนวยงานท่ีสังกัด 

ตัวแปรตาม (Dependent Variables) หมายถึง จิตบริการของพยาบาลวิชาชีพ 
โรงพยาบาลสมเด็จ พระสังฆราชองคท่ี ๑๗ จังหวัดสุพรรณบุรีในใชหลักอิทธิบาท ๔  ท่ีมีตอจิตบริการ
ของบุคลากรประกอบดวย 

ฉันทะ (ความพอใจในงานท่ีทํา) หมายถึง ความตองการท่ีจะทํา ใฝใจรักจะทําสิ่งนั้นอยู
เสมอ และปรารถนาจะทําให ไดผลดียิ่งๆข้ึนไป 

วิริยะ (ความพากเพียรในงานท่ีทํา) หมายถึง ขยันหม่ันประกอบสิ่งนั้นดวยความ
พยายาม เขมแข็ง อดทน เอาธุระไมทอถอย 

จิตตะ (ความเอาใจใส รับผิดชอบในงานท่ีทํา) หมายถึง ตั้งจิตรับรูในสิ่งท่ีทํา และทําสิ่ง
นั้นดวยความคิด เอาจิตฝกใฝ ไมปลอยใจใหฟุงซานเลื่อนลอยไป 

วิมังสา (ความไตรตรอง หรือ พินิจพิเคราะห หาเหตุผลในงานท่ีทํา) หมายถึง หม่ันใช
ปญญา พิจารณาใครครวญ ตรวจหาเหตุผล และตรวจสอบขอยิ่งหยอนในสิ่งท่ีทํานั้น มีการวางแผน 
วัดผล คิดคนวิธีแกไขปรับปรุง เปนตน 
   ตัวแปรตน (Independent Variables)            ตัวแปรตาม  (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 

 
แผนภูมิท่ี ๒.๒ แสดงกรอบแนวคิดการวิจัย 

ปจจัยสวนบุคคล 
- เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพสมรส 
- ระดับการศึกษา 
- รายไดตอเดือน 
- ประสบการณการทํางาน 

- หนวยงานพยาบาลท่ีสังกัด 

 

หลักอิทธิบาท ๔ กับจิตบริการ 

- ฉันทะ (ความพอใจในงานท่ีทํา) 
- วิริยะ (ความพากเพียรในงานท่ีทํา) 
- จิตตะ (ความเอาใจใส รับผิดชอบในงานท่ีทํา) 
- วิมังสา (ความไตรตรอง หรือ พินิจพิเคราะห    
หาเหตุผลในงานท่ีทํา)  
 

               


