
บทท่ี ๒ 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

          การวิจัยเรื่อง “คุณภาพการให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของที่ว่าการอ าเภอ
ตากฟูา จังหวัดนครสวรรค์” ผู้วิจัยได้ศึกษาถึงแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องหรือใกล้เคียงกับ
คุณภาพการให้บริการประชาชนมาเป็นกรอบในการศึกษาเพ่ือน ามาวิเคราะห์และอภิปรายผล ดังนี้  

๒.๑ แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
   ๒.๑.๑ ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
   ๒.๑.๒ ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
   ๒.๑.๓ หลักการให้บริการ 
   ๒.๑.๔ ลักษณะของการบริการที่ดี 
   ๒.๑..๕ คุณภาพการบริการ 
๒.๒ แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะ  
   ๒.๒.๑ ความหมายของการให้บริการสาธารณะ 
   ๒.๒.๒ ทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะ 
๒.๓ แนวคิดเก่ียวกับสังคหวัตถุ ๔ 
๒.๔ ประวัติของอ าเภอตากฟูา 
๒.๕ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
       ๒.๕.๑ งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ 
       ๒.๕.๒ งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ 
       ๒.๕.๓ งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับสังคหวัตถุ ๔    
๒.๖ กรอบแนวคิดในการวิจัย 

๒.๑ แนวคิด ทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ 
จากการศึกษาค้นคว้างานเอกสารและแนวคิดทฤษฏีที่เก่ียวข้องกับการให้บริการผู้วิจัย

ได้ศึกษาค้นคว้าผลการวิจัยและมีผู้วิจัยหลายท่าน ได้ให้ความหมายแนวคิดทฤษฏี ไว้ดังนี้  
๒.๑.๑ ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ 
การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆ เพ่ือช่วยเหลื่อในการ

ด าเนินงานที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืน (Hospitality) ซึ่งเป็นการปฏิบัติด้วยความตั้งใจ สนใจดูแลเอาใจใส่
อย่างมีไมตรีจิต ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ โดยได้มีผู้ให้ความหมายไว้หลากหลายดังเช่น 

กุลธน ธนาพงศ์ธร ๑ ได้กล่าวไว้ในหนังสือ “ประโยชน์และบริการ ” ว่า หลักการ
ให้บริการที่ส าคัญมี ๕ ประการ คือ  
                                                           

๑กุลธน ธนาพงศ์ธร , ประโยชน์และการบริการ  , เอกสารการสอนชุดวิชาการบริหารงานบุคคล
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (โรงพิมพ์มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, ๒๕๓๐), หน้า ๓๐๓-๓๐๔. 



๗ 

 

๑ . หลักการสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์
และบริการที่องค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่ว นใหญ่หรือทั้งหมดมิใช้
เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้ว นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดใน
การเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินงานนั้นๆ อีกด้วย 

๒ .  หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นๆ ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องและ
สม่ าเสมอ มิใช่ท าๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติ 

๓ .  หลักความเสมอภาค บริการที่จัดไว้นั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอ
ภาคและเท่าเท่าเทียมกัน ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดกลุ่ มหนึ่งในลักษณะต่า งจากกลุ่ม
อ่ืนๆ อย่างเห็นได้ชัด 

๔ . หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่
จะได้รับ 

๕ . หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้
ง่าย สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนักทั้งยังไม่เป็นการ สรางความยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการ
หรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

ทศพร ศิริสัมพันธ์ ๒ ได้ให้ความหมายว่า การบริการ หมายถึง การบริการที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าดังนั้น ทุกหน่วยงานจะต้องสอบถามความคิดเกี่ยวกับการให้บริการ
ปัญหาอุปสรรคท่ีพบและความต้องการที่จะใ ห้ปรับปรุงการให้บริการลูกค้าโดยตรง เพ่ือน ามาจัดท า
เกณฑ์มาตรฐานให้บริการที่ชัดเจนและรับทราบโดยทั่วกันทั้งฝุายลูกค้าผู้รับบริการและเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

ปรีชา เรืองจันทร์ ๓ ได้ให้ความหมายว่า การบริการ หมายถึง การท างานเก่ียวกับคนผู้
ปฏิบัติจะต้องรู้ว่าท างานกับใครผู้รับบริการเป็นกลุ่มประชากรใด 

ปรัชญา เวสารัชช์ ๔  ได้ให้ความหมายว่า การให้บริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช้การ
ให้ความสะดวกต่างๆ ดังนั้นผู้ให้บริการบางคนจึงมักมองการบริการไปในทางต่ าต้อยถือเป็นภาระท่ี
ต้องดูแลคนอ่ืนหรือมองไปว่าเป็นดารรับใช้คือต้องท าให้คนอื่นมีความสุขความพอใจส่วนตัวเองนั้นติอง
มาทีหลังเพราะคนอื่นต้องเหนือกว่า เมื่อน าค าดังกล่าวมาใช้กับการบริการที่รัฐจัดให้แก่ประชาชน

                                                           
๒ทศพร ศิริสัมพันธ์ , ยกเคร่ืองรัฐบาล : กรณีศึกษาการสร้า งสรรค์รัฐบาลใหม่ของสหรัฐอเมริกา , 

(กรุงเทพมหานคร : จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, ๒๕๓๘), หน้า ๒๐. 
๓ปรีชา เรือจันทร์, เทคนิคการบริการให้ประทับใจเทศาภิบาล, ปีท่ี๙๙ ฉบับท่ี ๔ (เมษายน,๒๕๓๗), 

หน้าท่ี ๒๓.   
๔ปรัชญา เวสารัชช์ , การบริกา รประชาชนท าได้ไม่ยาก (ถ้าอยากท า ), : กราฟิคฟอร์แมน (ไทย

แลนด์ จ ากัด, ๒๕๔๐), หน้า ๖. 



๘ 

 

ความเข้าใจดังกล่าวจึงเกิดความสับสน ไขว้เขว และสร้างปมบางประการซึ่งท าให้เป็นปัญหาขัดแย้งใน
ตัวของมันเองและเป็นอุปสรรคขัดขวางการพัฒนาประสิทธิภาพในการส่งเสริมบริการที่ดีแก่ประชาชน 

วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ ๕  ได้ให้ความหมาย คุณภาพการให้บริการไว้ดังนี้ คือความ
สอดคล้องกันของความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ หรือระดับของความสามารถในการ
ให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการอันท าให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดความ
พอใจจากการบริการที่เขาได้รับ 

ศุภนิตย์ โชครัตนชัย๖ ได้ให้ความหมายว่า  การบริการเป็นกระบวนการของการปฏิบัติ
ตนเพ่ือผู้อื่นในอันที่จะท าให้ผู้อื่นได้รับความสุข ความสะดวก หรือความสบาย นอกจากนี้ การบริการ
ยังเป็นการกระท าท่ีเกิดจากจิตใจที่เปี่ยมไปด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูล เอื้อเฟ้ือเผื่อแผ่  เอ้ือ
อาทรมีน้ าใจไมตรีให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและความเส มอภาค ซึ่งการให้บริการจะมี
ทั้งผู้ส่งและผู้รับ กล่าวคือถ้าเป็นการบริการที่ดี เมื่อผู้ให้บริการไปแล้ว ผู้รับบริการ จะเกิดความ
ประทับใจ หรือเกิดทัศนคติที่ดีต่อการบริการ  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ ๗  ให้ความหมายไว้ว่าคุณภาพของการให้บริการเป็นสิ่ง
ส าคัญการให้บริการที่ดีมีคุณภาพต้องอาศัยเทคนิค กลยุทธ์ และทักษะที่จะชนะใจผู้รับบริการซึ่ง
สามารถท าได้ทั้งก่อนการบริการในระหว่างบริการ หรือภายหลังการบริการ การบริการที่ดีเป็น
เครื่องมือช่วยให้ผู้รับบริการเกิดควา มเชื่อถือ ศรัทธา และเป็นการสร้างภาพลักษณ์เพ่ือให้มีผลต่อการ
กับมาใช้บริการซ้ าอีกในอนาคต นอกจากนี้ในการสร้างความแตกต่างในธุรกิจการให้บริการคือการ
รักษาระดับการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่ง โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามที่ผู้รับบริการคาดหวัง
ไว้ ข้อมูลต่างๆ เกี่ย วกับคุณภาพการให้บริการที่ผู้รับบริการต้องการจะได้จากประสบการณ์ในอดีต 
จากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับในสิ่งที่
ต้องการ (Want)  เมื่อมีความต้องการ (Where) และในรูปแบบที่ต้องการ (How)  

คุณภาพของบริการ คือ ความสามารถใ นการสนองความต้องการของผู้รับบริการเมื่อ
พิจารณาคุณภาพของสินค้ามักจะสามารถพิจารณาตัวสินค้าว่าสนองตอบความต้องการเป็นส าคัญ   
ไม่จ าเป็นต้อง ค านึกถึงกระบวนการผลิต แต่ส าหรับคุณภาพการของการบริการแล้วจะมีความ
แตกต่างออกไปเนื่องจากมีลักษณะส าคัญ ๆ ประการของการบริการ คือ  

 

                                                           
๕ วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ , คุณภาพในงานบริการ (Quality in Service), พิมพ์ครั้งท่ี ๒ 

(กรุงเทพมหานคร : สมาคมส่งเสริมเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุุน ๒๕๔๓), หน้า ๑๔-๑๕. 
๖ ศุภนิตร์ โชครัตนชัย ,  การบริหารการบริการสู่ความเป็นเลิศ , (กรุงเทพมหานคร : สถาบัน

ข้าราชการพลเรือน , ๒๕๓๖), หน้า ๑๓.  
๗ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, การบริหารการตลาดยุคใหม่ , (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์บริษัท

ธรรมสารจ ากัด, ๒๕๔๖), หน้า ๓๓๕. 



๙ 

 

๑) บริการเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้ 
๒) บริการมีความหลากหลายในตัวเอง 
๓) บริการไม่อาจแบ่งแยกได ้
๔) บริการไม่อาจเกิบรักษาไว้ได้ 
ท าให้คุณภาพบริการท่ีถูกประเมินจากทั้งกระบวนการให้บริการ (Process) และ 
ผลลัพธ์ที่เกิดข้ึนจากการบริการนั้น (Outcome) แต่ผลลัพธ์นี้ขึ้นกับการปฏิสัมพันธ์ 

(Interaction) ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ในบางครั้งมีความส าคัญมากกว่าผลของกิจการใน
การประเมินคุณภาพของบริการ 

สมิต สัชณุกร๘  ได้ให้ความหมายว่า  การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท าหรือติดต่อ
เกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ ใ ห้เขาได้ใช้ประโยชน์ทางใดทางหนึ่ง ด้วยความพยายามใดๆ ก็ตามและด้วย
วิธีที่หลากหลายให้คนต่างๆ ที่เก่ียวข้องได้รับความช่วยเหลือซึ่งแยกพิ จารณาลักษณะของการบริการ
ได้ดังนี ้

๑ . เป็นพฤติกรรมที่บุคคลแสดงออกต่อผู้อื่น ซึ่งจะเห็นได้จากการกระท าโดยแสดงออก
ในลักษณะของสีหน้า แววตา กริยาท่าทาง ค าพูด และน้าเสียง โดยพฤติกรรมที่ปรากฏให้เห็นจะเกิด
ผลได้ทันที แลแปรผลได้รวดเร็ว 

๒ . เป็นการกระท าท่ี สะท้อนถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจ การบริการจะข้ึน อยู่กับ
ความคิดของผู้ให้บริการที่จะแสดงออกถึง อารมณ์ ความรู้สึก ความเชื่อ ความปรารถนาและค่านิยม 

๓ . เป็นสิ่งที่บุคคลได้กระท าขึ้นเชื่อมโยงถึงผลประโยชน์ของผู้รับบริการ 
สมวงศ์ พงศ์สถาพร ๙ ได้ให้ความหมาย คุณภาพการให้บริการไว้ว่า เป็นทัศนคติที่

ผู้รับบริการสะสมข้อ มูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ 
(tolerance zone) ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการบริการ ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไป
ตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจนี้เอง เป็นผลมาจากการประเมินผลที่ได้รับจาก
บริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง 

สมชาติ กิจยรรยง ๑๐ ได้ให้ความหมายการบริการไว้ว่า การบริการ หมายถึง การ
ช่วยเหลือ อนุเคราะห์หรือให้ความสะดวกเป็นกิจกรรมที่ท าเพ่ือผู้อื่นตามหน้าที่การงาน 

 
 

                                                           
๘สมิต สัชณุกร, การต้องรับและบริการที่เป็นเลิศ, (กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์สายธาร, ๒๕๔๓), 

หน้า ๑๓ – ๑๘. 
๙สมวงศ์ พงศ์สถาพร , เคล็ดไม่ลับการตลาดบริการ , พิมพ์ครั้งท่ี ๒ (กรุงเทพมหานคร : ยูบีซี

แอลบุ๊คส์), หน้า ๖๖ 
๑๐สมชาติกิจยรรยง, ยุทธวิธีครองใจลูกค้า, (กรุงเทพมหานคร : เอ็กเปอร์เน็ท, ๒๕๔๓), หน้า ๑๑. 



๑๐ 

 

สุมนา อยู่โพธ์ ๑๑  ได้ให้ความหมายของค าว่า บริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชน์หรือ
หรือความพึงพอใจซึ่งได้เสนอเพ่ือขาย หรือกิจกรรมที่ชัดขึ้นรวมกับการขายสินค้าการบริการที่มี
คุณภาพ คือ การบริการที่มีลักษณะจ าเพราะทางคุณภาพท่ีสอดรับ และตอบสนองต่อความต้องการ
ของลูกค้าและสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าเม่ือลูกค้ารับบริการแล้ว 

กรอนรุส (Gronroos)๑๒ กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรม
ซึ่งอาจอยู่ใน สภาพที่มีตัวตนหรือไม่ก็ตาม เกิดข้ึนขณะผู้ให้บริการมีสัมพันธ์กับระบบของการบริการ
ซึ่งจัดเตรียมไว้เพื่อแก้ปัญหาหรือความต้องการของลูกค้า 

ก๊อทเลอร์ (Kotler)๑๓ ได้ให้ค านิยามไว้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
ปฏิบัติการใดๆ ที่กลุ่มบุคคลหนึ่งสามารถน าเสนอให้อีกบุคคลหนึ่งซึ่งไม่สาสมารถจับต้อง ได้ และไม่ได้
ส่งผลของความเป็นเจ้าของสิ่งใด ทั้งนี้การกระท าดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กับสินค้าที่มีตัวตน
ได ้

จอห์น ดี มิลเลทท์ (John D. Millett)๑๔  ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับหลักการให้บริการที่
สามารถสร้างความ พึงพอใจและประทับใจให้กับผู้รับบริการได้นั้น จะต้องประกอบด้วยหลักการที่
ส าคัญ ๕ ประการด้วยกัน ดังนี้ 
  ๑. การให้บริการอย่างอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนล้วนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชน ทุกคนจะได้รับการ
ปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันกันในการให้บริการ ประชาชน
จะได้รับการปฏิบัติในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 
  ๒. การให้บริการอย่างทันต่อเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการ
จะต้อง มองว่าการให้บริการสาธารณะนั้นจะต้องตรงต่อเวลาเสมอ ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงาน
ภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่ตรงต่อเวลาหรือทันต่อเหตุการณ์ ทั้งยังสร้างความไม่พึงพอใจ
แก่ประชาชนผู้ไปขอรับบริการอีกด้วย 
  ๓. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะนั้น  
จะต้องมีจ านวนการให้บริก ารและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical)  เช่น บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ เทคโนโลยีต่างๆ จะต้องมีไว้คอยให้บริการอย่างเพียงพอ  

                                                           
๑๑สุมนา อยู่โพธ์, ตลาดบริการ , (กรุงเทพมหานคร : ศูนย์ส่งเสริมกรุงเทพมหานคร : ๒๕๔๐), หน้า 

๒๕.  
๑๒Gronroos, Chrlstlan, Servlce Management and Marktlng, (Massachusetts : 

Lexington Books,). p.102. 
๑๓Kotler, Phillip, Marketing Managemnt : Analysis Planning lmplementation and 

Controi, 8 ed, Englewood Cliffs, (New Jersey : Prentice – Hall lnc., 1997), p. 473. 
๑๔Millett, J.D., Management in the public service, (New York : McGraw – Hill Book 

Company, 1954), p. 397 – 400. 
 



๑๑ 

 

Millett เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้บริการ
ที่ไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่ให้บริการได้สร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ 
  ๔. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continous  Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่
เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่
ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 
  ๕. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ     
ที่มีการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่งคื อ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะท าหน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม  

 เจ. ริเวอร์โร่ (J.Rivero)๑๕  ให้ความหมาย “การบริการสาธารณะ ” ว่าหมายถึง 
ภารกิจที่รัฐจัดท าข้ึน เพ่ือตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน มีวัตถุประสงค์และลักษณะ
ในการให้บริการที่อยู่ในอ านวยการหรือความควบคุมของรัฐ 

สรุปได้ว่า แนวคิดในการบริการ หมายถึง การช่วยเหลือ หรืออนุเคราะห์ หรือให้ความ
สะดวกเป็นกิจกรรมที่ท าเพ่ือผู้ อ่ืนตามหน้าที่การงาน เป็นการสนองตอบความต้องการในด้านต่างๆ 
เช่น ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การสะดวกสบายจากการให้บริการ เป็นต้น 

๒.๑.๒ ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
จากการตรวจสอบเอกสานปรากฏว่า มีผู้ให้แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับบริการ    

ไว้หลายท่าน อย่างนี้คือ 
จิตตินันท์ เดชะคุปต์ ๑๖ ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจในบริการ หมายถึง ภาวการณ์

แสดงออกถึงความรู้สึกทางบวกของบุคคลอันเป็นผมมาจากการเปรียบเทียบการรับรู้สิ่งที่ได้รับจาก
บริการ ไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับการรับรู้สิ่งที่คาดหวังเกี่ยวกับ
บริการนั้น ซึ่งจะเกี่ยวข้ องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและความพึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ 
ความหมายของความพึงพอใจในบริการ สามารถจ าแนกเป็น ๒ ความหมาย ความหมายที่เก่ียวข้องกับ
ความพึงพอใจของผู้บริโภคหรือผู้รับบริการ (Consumer Satisfaction) และ (Job Satisfaction) 
ของผู้ให้บริการ ดังนี้ 

๑. ความหมายของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบ
นิยามของความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็น ๒ นัย ดังนี้ 

๑.๑ ความหมายที่ยึดสถานการณ์การซื้อเป็นหลัก ให้ความหมายว่า “ความพึง
พอใจเป็นผลที่เกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินสิ่งที่ได้รับภายหลังการซื้อสถานการณ์หนึ่ง” 

๑.๒ ความหมายที่ยึดประสบการณ์เก่ียวกับเครื่องหมายการค้าเป็นหลัก 

                                                           
๑๕J.Rivero. “Droit Aministraff”. DallOZ, Paris 1985, นันทวัฒน์ บรมานันท์ , หลักกฎหมาย

ปกครองเกี่ยวกับบริการสาธารณะ, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์เดือนตุลาคม, ๒๕๔๗), หน้า ๙๒. 
๑๖จิตตินันท์ เตชะคุปต์, เอกสารการสอน ชุดวิชาจิตวิทยาการบริการ หน่วยที่ ๗-๘, พิมพ์ครั้งท่ี ๖, 

(นนทบุรี : ส านักพิมพ์มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, ๒๕๔๕), หน้า ๑๙-๒๑. 



๑๒ 

 

                ๒. ความหมายของความพึงพอใจในวานของผู้ให้บริการ 
                ความพึงพอใจทั้งสองลักษณะข้างต้น มีความหมายเก่ียวพันกับความพึงพอใจในการ
บริการในส่วนที่เกี่ยวข้องกับผู้ รับบริการละผู้ให้บริการ ซึ่งเป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคัญในสถานการณ์
การบริการให้น าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ หากองค์การสามารถสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
โดยท าให้ผู้เกี่ยวข้องกับการบริการมีความรู้สึกในทางบวก อันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบ
สิ่งที่ได้รับจริงในระดับที่สอดคล้องหรือมากกว่าสิ่งที่คาดหวังไว้ในสถานการณ์การบริการที่เกิดข้ึน ย่อม
ก่อให้เกิดผลดีต่อกิจการบริการนั้น 

ทัศนียา ชื่นนิรันดร์๑๗ สรุปแนวคิดเก่ียวกับบริการ ตามหัวข้อต่อไปนี้ 
๑) ความส าคัญของการบริการ ได้มีผู้เสนอแนวคิดเก่ียวกับความส าคัญของการบริการ 

ดังนี้ 
 (๑) การให้บริการที่ดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคล ซึ่งอาศัยเทคนิคกลยุทธ์

ทักษะและความแนบเนียนที่ท าให้ชนะใจลูกค้าท่ีมาติดต่อธุรกิจ หรือบุคคลทั่งไปที่มาใช้บริการ 
 (๒) การให้บริการสามารถกระท าได้ทั้งก่อนการติดต่อ หรือในระหว่างการ

ติดต่อหรือภายหลังการติดต่อ โดย ได้รับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองค์กร รวมทั้งผู้บริหาร
ด้วย 

 (๓) การบริการที่ดี จะเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้ที่มาติดต่อกับองค์กรเกิด
ความเชื่อถือศรัทธาและสร้างภาพลักษณ์ ซึ่งจะมีผลในการสั่งซื้อหรือใช้บริการด้วนอื่นๆ อีกท้ังใน
โอกาสหน้า 

๒) หลักการส าคัญในการใ ห้บริการ เพื่อเป็นการน าไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดของลูกค้า
หรือผู้มาใช้บริการ จึงมีหลักการการให้บริการ ดังนี้ 

 (๑) การเข้าใจความต้องการของลูกค้า เพื่อจะได้จัดบริการที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู้มาใช้บริการอย่างเหมาะสม 

 (๒) การใช้วิธีการสื่อสารที่ดี ต่อลูกค้า เพราะการสื่อสารที่ดีทั้งโดยวาจา 
หรือใช้สื่อที่เป็นสัญลักษณ์ท่ีองค์กรจัดไว้สื่อสารกับลูกค้า จะท าให้เกิดความสะดวกและความเข้าใจที่ดี 

 (๓) การให้ความส าคัญกับลูกค้าทุกคน การให้ความส าคัญกับลูกค้าเป็น
การแสดงถึงการยอมรับและนับและนับถือลูกค้า จะท าให้ลูกค้าหรือผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ 

 (๔) การมีความรับผิดชอบ การแสดงความรับผิดชอบต่อลูกค้า หรือผู้มา
ใช้บริการในทุกกรณี จะท าให้ลูกค้าหรือผู้มาใช้บริการเกิดความเชื่อถือและเชื่อม่ัน 
 
                                                           

๑๗ทัศนียา ช่ืนนิรันดร์ , ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการของธนาคารใน เขต
อ าเภอบรบือ จังหวัดมหาสารคาม, ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหาสารคาม , 
๒๕๔๔), หน้า ๘-๙. 



๑๓ 

 

ปราณี กีรติธร์๑๘ ได้กล่าวเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory Service) 
หรือความสามารถที่จะพิจารณาว่าบริการนั้นเป็นที่พึงพอใจหรือไม่ โดยวัดจาก 

๑. การให้บริการอย่างเท่าเทียม (Equitable Service) คือ การบริการที่มีความยุติธรรม
เสมอภาค เสมอภาค และเสมอหน้า ไม่ว่าจะเป็นใคร 

๒. การให้บริการรวดเร็วทันต่อเวลา (Timely Service) คือการให้บริการตามลักษณะ
ความจ าเป็นด่วนรีบด่วน 

๓. การให้บิการอย่างเพียงพอ (Ample Service) คือ ความเพียงพอในด้านสถานที่
บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ต่างๆ 

๔. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) จนกว่าจะบรรลุผล 
๕. การให้บริการที่มีความก้าวหน้า (Progressive Service) คือการพัฒนางานบริการ

ทางด้านปริมาณและคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเรื่อยๆ 
สุทธิชาติ อ ามาตย์หิน ๑๙ ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยแบ่ง

ออกเป็น ๒ นัย คือ 
๑. ยึดสถานการณ์การซื้อเป็นหลัก ให้ความหมายว่า “ความพึงพอใจเป็นผลที่เกิดข้ึน

เนื่องจากการประเมินสิ่งที่ได้รับภายหลังสถานการณ์หนึ่ง”     
๒. ยึดประสบการณ์เก่ียวกับเครื่องหมายการค้าหลัก ให้ความหมายว่า “ความพึงพอใจ

เป็นผลที่เกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายอย่างเก่ียวกับผลิตภัณฑ์
หรือบริการในระยะหนึ่ง ” และได้อธิบายความหมา ยเพิ่มเติมว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวะที่
แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกที่เกิดขึ้นจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์ที่ได้รับ  

สุริยะ วิริยะสวัสดิ์ ๒๐ ได้ให้ความหมายไว้ว่า “พฤติกรรมการให้บริการของเจ้าหน้าที่
องค์การราชการกับปัจจัยสภาพแวดล้อมในเขตเทศบาลเมืองกาฬสิ นธุ์” เป็นการศึกษาเพ่ือท าความ
เข้าใจพฤติกรรมการให้บริการของเจ้าหน้าที่องค์การราชการให้บริการ ส่วน เพศ ระดับการศึกษา 
ความสัมพันธ์กับเจ้าหน้าที่ ช่วงเวลาและขนาดขององค์การ ไม่มีอิทธิพลก าหนดพฤติกรรมการ
ให้บริการลักษณะของประชาชนเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลก าหนดพฤติกรร มการมากที่สุด พฤติกรรมการ
ให้บริการแบบไม่ค านึงถึงตัวบุคคล มีอิทธิพลก าหนดความพึงพอใจของประชาชนหลังการรับการใน
                                                           

๑๘ปราณี กีรติธร, “ความพึงพอใจของลูกคาต่อบริการของธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน) สาขา
กาฬสินธุ”์, วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหาสารคาม,๒๕๔๓), หน้า ๒๘.  

๑๙สุทธิชาติ อ ามาตย์หิน,“ความพึงพอใจของเกสรกรในการบริการตลาดข้าวของตลาดกลางผลิตผล
เกษตรกร ประจ า ต าบล ในจังหวัดอุดรธานี ”, วิทยานิพนธ์วิทยาศาสตร์มหาบัณฑิต , (บัณฑิตวิทยาลั ย
มหาวิทยาลัยขอนแก่น, ๒๕๔๓), หน้า ๑๑. 

๒๐สุริยะ วิริยะสวัสดิ์ ,  “พฤติกรรมการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีองค์การราชการกับปัจจัย
สภาพแวดล้อมในเขตเทศบาลเมืองกาฬสินธุ์ ”, วิทยานิพนธ์รัฐศาสตร มหาบัณฑิต  (สาขาบรกหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, ๒๕๓๐), หน้า ๒๓. 



๑๔ 

 

เชิงบวก คือยิ่งการให้บริการเป็นแบบไม่ค านึงถึงตัวบุคคลมากเท่าใดก็ยิ่งท าให้ประชาชนเกิดความพึง
พอใจมากเท่านั้น 

สมชาติ กิจยรรยง ๒๑ ได้กล่าวถึง การเสริมสร้างความพึงพอใจในการให้บริการว่าการ
ปฏิบัติงานบริการ พนักงานและผู้บริหารงานบริการต้องเสริมสร้างความต่อเนื่องหรือสร้างความ
ประทับใจด้วยการให้บริการด้วยการติดตามผลงานบริการจากผู้ใช้บริการ คือ  

๑. รับฟังความต้องการ หรือปัญหาจากลูกค้า หรือผู้ใช้บริการ 
๒. ท างานอย่างมีชีวิตและจิตใจ ใส่ความกระตือรือร้นในงาน 
๓ เตรียมค าตอบไว้ล่วงหน้าโดยสมมติค าถามจากผู้ใช้บริการ 
๔. มุ่งการปฏิบัติงานบริการเป็นส าคัญ 
๕. บริการผู้ใช้บริการหรือลูกค้าอย่างใกล้ชิด 
๖. ใช้แนวทางบริการที่เข้าถึงงานหรือเข้าถึงคน และสัมผัสกับงานอย่างใกล้ชิด 
๗. ตั้งใจฟังค าพูดของผู้ใช้บริการ 
๘. ทบทวนข้อคิดเห็นต่างๆ จากผู้ใช้บริการ 
๙. บอกตนเอกเสมอว่า “ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการต้องประทับใจในงานบริการของเรา” 
๑๐. หัวหน้าหรือผู้น าต้องสร้างขวัญและก าลังใจในการปฏิบัติหน้าที่บริการ 
ฮิโตชิ๒๒ ได้กล่าวถึงคุณภาพข องการบริการไว้ว่า เป็นความสอดคล้องกับความต้องการ

ของลูกค้า หรือระดับของความสามารถของบริการในการบ าบัดความต้องการของลูกค้าและเป็นระดับ
ความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากได้รับบริการไปแล้ว ซึ่งสามารถวัดคุณภาพของบริการที่ดัชนีความพึง
พอใจ หรือ CSl (Customer Satisfaction index) ของลูกค้าหลังจากได้รับบริการนั้นๆ ไปแล้ว 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นสิ่งส าคัญในการพัฒนาระบบการบริหารคุณภาพ
โดยรวม(Total Quality Management Continuous Quality improvement) ทั้งท่ีเนื่องจากหาก
ผู้รับบริการไม่พึงพอใจบริการ ก็จะหยุดการให้บริการ สิ่งที่ โรงพยาบาลได้ท าทั้งการพัฒนาคุณภาพ
และประสิทธิภาพก็ไม่มีความส าคัญ หางผู้รับบริการไม่พึงพอใจ สิ่งที่ท าให้ผู้บริการพึงพอใจ คือการ
รับรู้ของผู้รับบริการต่อความคาดหวังที่จะได้รับจากบริการ 

คุณภาพและบริการที่ดีเป็นหนทางไปสู่การท าให้ลูกค้าพึงพอใจและยังคงใช้บริการที่
โรงพยาบาลอยู่ การส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าจึงเป็นสิ่งส าคัญยิ่งในการพัฒนาคุณภาพอย่าง
ต่อเนื่อง ทั้งนี้ เพื่อยกระดับความพึงพอใจของลูกค้าให้สูงขึ้น ซึ่งก่อนที่จะวัดความพึงพอใจของลูกค้า
ได้นั้นต้องให้ค าจ ากัดความถึงความพึงพอใจของลูกค้าเสียก่อน 

                                                           
๒๑ สมชาติ กิจยรรยง, การพัฒนาทีมงานบริการ, (กรุงเทพมหานคร : มัลติอินฟอร์เมช่ันเทคโนโลยี , 

๒๕๔๓), หน้า ๓๗. 
๒๒ ฮิโตชิ, วิธีทางสถิติเพ่ือการพัฒนาคุณภาพ, แปลโดย วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (กรุงเทพมหานคร 

: สมาคมส่งเสริมเทคโนโลยี (ไทย-ญี่ปุุน), ๒๕๔๙), หน้า ๔๑-๔๕. 



๑๕ 

 

Parasuraman et al.๒๓  ได้ให้แนวคิดของคุณภาพของการบริการว่า เป็นการ
ให้บริการที่เป็นไปตามหรือมากกว่าความคาดหวังของผู้บริโภคได้สร้างตัวแบบที่ใช้อธิบายคุณภาพของ
การบริการ (Service Quality Mode) ซึ่งแสดงให้เห็นถึงองค์ประกอบหลักในการให้การบริการที่มี
คุณภาพพร้อมกับอธิบายแหล่งที่มาของ ความคาดหวังของผู้บริโภคว่าได้รับอิธิ พลมาจาก ๔ แหล่ง
ส าคัญด้วยกัน คือ  

๑) ความต้องการส่วนบุคคลของผู้บริโภคเอง 
๒) การบอกเล่าแบบปากต่อปากเก่ียวกับการบริการ 
๓) ประสบการณ์เดิมของผู้บริโภค 
๔) การโฆษณาประชาสัมพันธ์ที่มีต่อผู้บริโภค 

สรุปได้ว่า  แนวคิดส าคัญเก่ียวกับการบริการนั้น ผู้ให้บริการต้องยึดหลักส าคัญ อัน
ประกอบด้วย ความเชื่อถือ การตอบสนอง ความสามารถ การเข้าถึงบริการ ความสุภาพอ่อนโยน การ
สื่อสาร ความซื่อสัตย์ ความม่ันคง ความเข้าใจและต้องสามารถสร้างให้เป็นสิ่งที่จับต้องได้ โดยการมี
ปฏิสัมพันธ์ในการให้บริการเป็นการติดต่อสัมพันธ์แบบสองฝุาย ประกอบด้วยผู้บริโภคและผู้ให้บริการ 
รวมถึงการแสดงบทบาทเพ่ือให้กิจกรรมบริการต่างๆ สามารถด าเนินไปด้วยดีและบรรลุถึงเปูาหมายท่ี
ต้องการ แต่ละฝุายจะต้องแสดงบทบาทของตนเอง 

๒.๑.๓ หลักการให้บริการ 
จากการตรวจสอบเอกสารปรากฏว่า มีผู้ให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับหลักการบริการไว้หลาย

ท่าน ดังนี้ 
กุลธน ธนาพงศ์ธร๒๔ กล่าวว่า หลักการให้บริการที่ส าคัญมี ๕ ประการ คือ 
๑. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และ

บริการที่องค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่ หรือทั้งมิใช้เป็นการ
จัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้ว นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการ
เอ้ืออ านวยประโยชน์ และบริการแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินงานนั้นๆ ด้วย 

๒. หลักความสม่ าเสมอ คือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่อง และส่ า
เสมอ มิใช่ท าๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน 

๓. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช่บริการทุกคนอย่างเสมอภาค
และเท่าเทียมกันไม่มีการใช่สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหนึ่งในลักษณะต่า งจากกลุ่ม
คนอ่ืนๆ อย่างเห็นได้ชัด 

                                                           
๒๓Parasuraman  et  al , A Conceptual Model Servlce Quallty and its implications 

for future research, (Journal of Marketing, 1985 ), p. 41-50. 
๒๔กุลธน ธนาพงศ์ธร , ประโยชน์และการบริการ , เอกสานประกอบสอนชุดวิชาการบริหารงาน

บุคคล, (พิมพ์ครั้งท่ี ๗) (นนทบุรี: โรงพิมพ์มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, ๒๕๓๘.), หน้า ๑๐๓. 



๑๖ 

 

๔. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช่ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะ
ได้รับ 

๕. หลักความสะอาด บริการที่จัดให้แก่ผู้บริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย 
สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรมากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างความยุ่งยากใจให้แก่ผู้รับบริการ หรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

สมิต สัชฌุกร ๒๕ กล่าวว่า หลักการให้บริการ ซึ่งเป็นการให้ความช่ว ยเหลือ หรือการ
ด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อื่นนั้น ต้องมีหลักยืดถือปฏิบัติ มิใช้ว่าการให้ความช่วยเหลือหรือการท า
ประโยชน์ต่อผู้อ่ืนจะเป็นไปตามใจของเราผู้ซึ่งเป็นผู้ให้บริการ โดยทั่วไปหลักการให้บริการมีข้อควร
ค านึง ดังนี้ 

๑. สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ 
การให้บริการต้องค านึงถึงผู้รับบริการเป็นหลัก จะต้องน าความต้องการของผู้รับบริการ

มาเป็นข้อก าหนดในการให้บริการ แม่ว่าจะเป็นการให้ความช่วยเหลือที่เราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่
ผู้รับบริการเพียงใด แต่ถ้าผู้รับบริการไม่สมใจ ไม่ให้ความส าคัญ การบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 

๒. ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ 
“คุณภาพ คือ ความพอใจของลูกค้าเป็นหลักเบื้องต้น ” เพราะฉะนั้น การบริการจะต้อง

มุ่งให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ และ ถือเป็นหลักส าคัญในการประเมินผลการให้บริการไม่ว่าเราจะ
ตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใด แต่ก็ เป็นเพียงด้านปริมาณ แต่คุณภาพของบริการวัดได้ด้วยความ
พอใจของลูกค้า 

๓. ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน 
การให้บริการซึ่งจะตอบสนองความต้องการและความพอใจของผู้รับบริการที่เห็นได้ชัด

คือการปฏิบัติที่ต้องมีการตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ครบถ้วน เพราะหากมีข้อผิดพลาด
ขาดตกบกพร่องแล้วก็ยากที่จะท าให้ลูกค้าพอใจ แม้จะมีค าขอโทษขออภัย ก็ได้รับเพียงความเมตตา 

๔. เหมาะสมแก่สถานการณ ์
การให้บริการที่รวดเร็ว ส่งสินค้าหรือให้บริการตรงตามก าหนดเวลาเป็นสิ่งส าคัญ ความ

ล่าช้าไม่ทันก าหนด ท าให้เป็นการบริการที่ไม่สอดคล้อ งกับสถานการณ์ นอกจากการส่งสินค้าทัน
ก าหนดเวลาแล้ว ยังจะต้องพิจารณาถึงความเร่ง รีบของลูกค้าและตอบสนองให้รวดเร็ วก่อนก าหนด
ด้วย 

๕. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอื่นๆ 

                                                           
๒๕ สมิต สัชฌุกร , การต้อนรับและบริการที่เป็นเลิศ , (กรุงเทพมหานคร วิญญูชน , ๒๕๔๒), หน้า  

๑๗๓ – ๑๗๖. 



๑๗ 

 

การให้บริการในลักษณะใดก็ตาม จะต้องพิจารณาโดยรอบคอบ รอบด้าน จะมุ่งแต่
ประโยชน์ที่จะเกิดแก่ลูกค้าและฝุายเ ราเท่านั้นไม่เป็น การเพียงพอ จะต้องค านึงถึงผู้เกี่ยวข้องหลาย
ฝุาย รวมทั้งสังคมและสิ่งแวดล้อม จึงควรยึดหลักในการให้บริการว่าจะระมัดระวังไม่ท าให้เกิดผล
กระทบท าความเสียหายให้แก่บุคคลอ่ืนๆ ด้วย 

๒.๑.๔ ลักษณะของการบริการที่ดี 
ธุรกิจหลายแห่งประสบความส าเร็จในการให้บริการ เพราะผู้บริการมีหลักการให้บริการ

ก าหนดไว้เป็นกรอบ หรือแนวทางปฏิบัติของพนักงานเพ่ือให้พนักงานยึดถือเป็นนโยบาย  ทั้งนี้
พนักงานทุกคนและทุกระดับของกิจการถือเป็นแนวทางปฏิบัติ ๓ ประการ ได้แก่ 

๑. ลูกค้าต้องมาก่อนเสมอ หมายถึง ค านึงถึงลูกค้าก่อนสิ่งใด 
๒. ลูกค้าถูกเสมอ ไม่ว่าลูกค้าจะพูดจะท าอย่างไร ต้องไม่โต้แย้งเพื่อยืนยันว่าลูกค้าผิด 
๓. ให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส เพ่ือให้ลูกค้ารู้สึกอบอุ่น สบายใจ 
จากหลักเกณฑ์ดังกล่าว ถือเป็นแนวทางการด าเนินการส าหรับองค์กรต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง

กับงานด้านการให้บริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจและก่อให้เกอดความส าเร็จต่อองค์กรนั้นๆ การ
ให้บริการเป็นการกระท าของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพ อุปนิสัยและอารมณ์แตกต่างกันไปในแต่ละบุคคล
และแต่ละสถานการณ์ จึงมีการประพฤติปฏิบัติที่หลากหลายออกไป แต่อย่างไรก็ตาม การบริการที่ดี
อันเป็นที่ยอมรับกันทั่งไป มีดังนี้ 

๑ . ท าด้วยความเต็มใจ การบริการเป็นเรื่องของจิตใจ ถ้ามีความรักในงานบริการก็จะ
ท าทุกสิ่งทุกอย่างในการให้ความช่วยเหลือแก่ผู้อื่นด้วยตั้งใจและเต็มใจ ผลของการกระท า ก็มักจะ
เกิดข้ึนด้วยดี 

๒. ท าด้วยความรวดเร็ว ผู้รับบริการส่วนใหญ่อยู่ ในอาการรีบร้อนจึงต้องการความ
ช่วยเหลือที่ทันอกทันใจ การแสดงออกอย่างกุลีกุลีจอในการให้บริการจึงเป็นสิ่งที่ช่วยให้ผู้รับบริการมี
ความสุขและความพอใจ 

๓. ท าถูกต้อง ดังได้กล่าวไว้ในหลักของการให้บริการว่า การให้บริการที่ครบถ้วน
สมบูรณ์จะเป็นการสนองตอบความต้องการและท าความพอใจให้แก่ผู้รับบริการอย่างชัดแจ้ง การ
บริการที่ดีจึงต้องเน้นการท าให้ถูกต้องเป็นสิ่งส าคัญ 

๔.ท าอย่างเท่าเทียมกัน คนส่วนมากต้องการสิทธิพิเศษ และเรียกร้องที่จะรับบริการที่
ดีกว่าหรือเหนือกว่าผู้อื่ น หารกเราแสดงออกให้คนต่างๆ เห็นว่าเราให้บริการ เป็นพิเศษแก่บางคนก็
เท่ากับเราไม่ให้บริการอย่างเป็นธรรม เป็นการสร้างความพอใจให้แก่คนเพียงคนเดียว แต่ท าความไม่
พอใจให้แก่คนอีกจ านวนมาก 

๕. ท าให้เกิดความชื่นใจ การบริการที่ดีจะต้องท าให้ผู้รับบริการมีความสุข ซึ่งทุกคนต่าง
ตระหนักดีว่า เมื่อไหร่ที่ผู้ให้บริการสนองตอบความต้องการให้คว ามช่วยเหลืออย่างดีก็จะเกิดความปี ติ
ดังนั้น ผู้ให้บริการจึงต้องพยายามให้ความช่วยเหลือจนผู้รับบริการชื่นใจ 



๑๘ 

 

๒.๑.๕ คุณภาพการบริการ 
คุณภาพของการบริการนั้น มีความหมายหลายประการ คือ บริการดี ราคาสมเหตุสมผล

คุณภาพดีผู้รับบริการพอใจ การบริการที่มีคุณภาพจะเกิดความประทับใจแก่ผู้รับบริการ ส่วนคุณภาพ
ของบริการจะมีมาตรฐานวัดระดับการให้บริการว่าอยู่ในระดับดีเพียงใดนั้น ได้มีการศึกษาถึงปัจจัยที่
เป็นตัวก าหนดคุณภาพการบริการที่อาจใช้กับการบริการทั่วๆ ไปมี ๑๐ ประการด้วยกัน ดังนี้ 

๑. ไว้ใจได้ หมายความว่า การบริการนั้นต้องคงเส้นคงวาและไว้ใจได้ 
๒. ความพร้อม หมายถึง การบริการที่พร้อมทุกเวลา ผู้ให้บริการมีความเต็มใจและ

พร้อมที่จะให้บริการอยู่เสมอ 
๓. ความสามารถ หมายถึง ผู้ให้บริการจะต้องมีทักษะและความรู้ความเข้าใจในบริการ

นั้น 
๔. ความสามารถในการเข้าถึง หมายความว่า จะต้องง่ายต่อการติดต่อ ไม่มีพิธีการที่

ซ้อนและไม่เสียเวลารอคอย 
๕. ความมีอัธยาศัย หมายถึง ความสุภาพอ่อนน้อม เป็นมิตร และเข้า ใจความรู้สึกของ

ลูกค้า 
๖. การสร้างสัมพันธ์ หมายถึง การติดต่อให้ข่าวสารแก่ลูกคา ด้วยภาษาท่ีเข้าใจง่าย 

รวมทั้งรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า 
๗. เชื่อถือได้ หมายถึง การบริการนั้นมีความซื่อตรงและวางใจได้ 
๘. มั่นคงปลอดภัย หมายถึง การบริการจะต้อ งไม่เป็นที่สงสัย ปราศจ ากการเสี่ยงและ

อันตราย 
๙. รู้จักและเข้าใจลูกค้า หมายถึง พยายามท าความเข้าใจถึงความต้องการและความ

คาดหวังของลูกค้าและให้บริการที่ท าให้ลูกค้าติดว่าเป็นความใส่ใจเฉพาะตัว 

๑๐. พยายามให้สิ่งที่ลูกค้าสัมผัสได้ หมายความว่า เน้นเป็นพิเศษในเรื่องสิ่งอ านวย
ความสะดวกที่เป็นรูปธรรม บุคลากร ตลอดจนสิ่งแวดล้อต่างๆ ที่สามารถสัมผัสได้ 

อดุลย์ แสงสิงห์แก้ว และคณะ ๒๖ ได้ให้ความหมายและลักษณะของการบริการไว้ว่า 
“การบริการคือ การรับใช้และให้ความสะดวกต่างๆ และให้ความหมายของการบริการประชาชน โดย
หน่วยงานของรัฐไว้ว่า “การบริการประชาชนโดยหน่วยงานของรัฐเป็ นการอ านวยความสะดวกท่ี
หน่วยงานของรัฐจัดให้ประชาชน ทั้งท่ีหน่วยงานอาจจะก าหนดให้ประชาชนไปรับบริการมี่หน่วยงาน
ของรัฐหรืออาจส่งเจ้าหน้าที่ออกไปให้บริการ ในจุดที่สะดวกส าหรับประชาชนก็ได้ ” นอกจากนั้นยังได้
กล่าวถึงลักษณะของการบริการไว้ดังนี้ 

                                                           
๒๖อดุลย์ แสงสิงห์แก้ว และคณะ , คู่มือ การปฏิบัติงานจราจรกองบังคับการต า รวจจราจร

กองบัญชาการต ารวจนครบาล, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์กรมต ารวจ ๒๕๔๒) หน้า ๔๘. 



๑๙ 

 

๑. มีผู้ให้บริการและรับบริการและรับบริการในท่ีนี้เป็นเจ้าหน้าที่ขอรัฐ ได้แก่ 
ข้าราชการและลูกจ้าง ซึ่งได้รับเงินเตือนประจ า โดยมิได้มีค่าตอบแทนพิเศษจากการให้บริการและ
ขณะเดียวกัน ผู้รับบริการหมายถึงประชาชนทั่วไป 

๒ . เป็นเรื่องที่รัฐก าหนดและมีลักษณะผูกขาด บริการใดที่ประชาชนจะได้รับนั้นเป็น
เรื่องท่ีรัฐก าหนด การบริการประชาชนจึงมีลักษณะผูกขาด กล่าวคือ เฉพาะหน่วยงานรัฐเป็นผู้ก าหนด
รายละเอียด และเป็นผู้ให้บริการตามกฎหมาย กฎเกณฑ์ ขั้นตอน เงื่อนไขหรือราละเอียดที่ก าหนดไว้ 
ทั้งนีป้ระชาชนจะต้องไปรับบริการ ณ จุดที่หน่วยงานของรัฐก าหนดไว้ 

๓ . มีการก าหนดระยะเวลาและบทลงโทษ ผู้ไม่ปฏิบัติตามเงื่อนไขบริการของรัฐที่
ก าหนด เช่น ปรับ เพิกถอนใบอนุญาต หรืออาจถูกฟูองร้องด าเนินคดี เป็นต้น 

๔ . มีกฎระเบียบรองรั บการบริการของรัฐ เช่นเดียวกับการด าเนินการอื่นๆ คือเป็นไป
ตามบทบัญญัติของกฎหมาย หรืออาจจะเป็นไปตามพระราชบัญญัติ พระราชกฤ ษฎีกา กฎกระทรวง
ระเบียบหรือค าสั่ง รวมทั้งมีการก าหนดขั้นตอนและเงื่อนไขต่างๆ ไว้ค่อนข้างรัดกุมจนเป็นกรอบ
ก าหนดการบริการ ซึ่งขณะเดียวกันก็เป็นข้อจ ากัดของการบริการด้วยเช่นกัน 

อนุเทพ เบื้องบน ๒๗ กล่าวว่าหลักการให้บริการ ได้มีหลักการให้การบริการกับ
ผู้ใช้บริการ ๔ ข้อ 

๑ ) หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือประโยชน์
และบริการที่องค์กรจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคล ส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช้เป็น
การจัดให้แก่บุคคลกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ 

๒) หลักความสม่ าเสมอกล่า คือ การให้บริการนั้นๆต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่องและส่ า
เสมอมิใช่ท าๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติงาน 

๓) หลักความเสมอภาคคือ บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใ ช้บริการทุกคนอย่างเสมอ
หน้าและเท่าเทียมกันไม่มีการใช้สิทธิพิเ ศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแต กต่างจากกลุ่มคนอ่ืนๆ 
อย่างเห็นได้ชัด 

๔) หลักความสะดวกบริการท่ีจะให้แก่ผู้บริการจะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติได้ง่าย
สะดวกสบายสิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็ นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการ หรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

 
 
 

                                                           
๒๗ อนุเทพ เบื้องบน , การศึกษาความพึงพอใจการให้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุ ธยา จ ากัด 

(มหาชน) สาขามาบตาพุด, หน้า ๑๘.  



๒๐ 

 

อัสยุทธ์ สุทธิถวิล๒๘ ได้น าเสนอหลักการให้บริการ ได้แก่ 
๑) หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือประโยชน์

และการบริการที่องค์กรจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่ 
เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ 

๒) หลักความส่ าเสมอ กล่าวคือการให้บริการนั้นๆ ต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่องและ
สม่ าเสมอมิใช่ท าๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือปฏิบัติงาน 

๓) หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาค
และเท่าเทียมกัน ไม่มีการใช้สิทธิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มอื่นๆ อย่างเห็น
ได้ชัด 

๔) หลักความปลอดภัย ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ไปในการบริ การจะต้องไม่มากนัก จนเกินกว่า
ผลที่ได้รับ 

๕) หลักความสะอาด บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติได้ 
ง่ายสะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้ งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่ง ยากใจให้แก่ผู้บริการ
หรือใช้บริการจนมากเกินไป 

(Millet)๒๙ ได้ให้ความหมายว่า เปูาหมายส าคัญของการบริหาร คือ การสรางความพึง
พอใจในการให้บริการแก่ประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง ดังนี้  

๑ . การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริการงานภาครัฐ โดยมีฐานคติท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดั้งนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ
อย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับ
การปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคล ทีใช้มาตรฐานให้บริการเดียวกัน 

๒. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการให้บริการจะต้องมองว่า
การให้ริการสาธารณะจะต้องเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิ ผล
เลยถ้าไม่มีการตรงเวลาซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชน 

๓. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ต้องมีลักษณะมีจ านวนการให้บริการ และสถานที่ บริการที่เหมาะสม (The Right Quantity at The 

                                                           
๒๘อัสยุทธิ์  สุทธิถวิล , ประสิทธิผลการให้บริการของส านักงานเขตชั้นในกรุงเทพมหานครศึกษา

เฉพาะกรณีส านักงานเขตชั้นในกรุงเทพมหานคร, วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัยสถาบันบัณฑิต 
พัฒนบริหารศาสตร์,๒๕๓๘), หน้า ๔๗. 

๒๙รังสกฤษฎ์ จิตดี, เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานตามลักษณะทางสังคมและเศรษฐกิจของผู้ช่วย
นายทะเบียนต าบลประจ าหมู่บ้าน  : ศึกษากรณีอ าเภอรัตนบุรี จังหวัดสุรินทร์ , ภาคนิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต ,
(สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์), ๒๕๓๕. 



๒๑ 

 

Right Geographical Location) ความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามีจ านวย
การให้บริการที่ไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรม ให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ 

๔. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์สาธารณะเป็นหลักไม่ใช้ยึดความพอใจของ
หน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

๕. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและการปฏิบัติงาน กล่าวอีกในหนึ่ง คือการเพ่ิมประสิทธิภาพหรือ
ความ สามารถท่ีจะท าหน้าที่ได้มากข้ึน โดยใช้หลักทรัพยากรเท่าเดิม 

 Max Weber๓๐ ได้ไว้ในหนังสือ “รัฐประศาสนศาสตร์ทฤษฎีและแนวการศึกษา (ค.ศ. 
1887 – ค.ศ. 1970)”ว่า การให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์มากที่สุด คือการให้บริการ
โดยไม่เห็นแก่ประโยชน์ส่วนตัวและประเพณีวัฒนธรรมของสังคม เช่น ช่วยเหลือบริการคนบางคน
พิเศษเพราะรู้จักมักคุ้นเป็นการส่วนตัว กล่าวคือการให้บริการนั้นจะติองปฏิบัติตามกฎระเบียบวางไว้
อย่างเคร่งครัดเพ่ือให้การกระ ท าของตนเป็นไปอย่างมีเหตุผลและมีประสิทธิภาพสูงสุดซึ่ง Weber ได้
อธิบายว่า พฤติกรรมข้าราชการในระบบราชการ “ต้องปราศจากอารมณ์และความเกลียดชัง” 

 B.M. Verma๓๑  ได้กล่าวไว้ในหนังสือ “Delivery of public services in Asian 
Countries : Cases in development administration” ว่า การให้บริการที่ดีส่วนหนึ่งขึ้นอยู่กับ
การเข้าถึงบริการซึ่ง Penchansky Thomas (เพนเชนสกี้ โทมาส ) ได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับการเข้าถึง
การบริการไว้ดังนี้ 

๑. ความพอเพียงของบริการที่มีอยู่ (Availability) คือความพอเพียงระหว่า งบริการที่มี
อยู่กับความต้องการของการรับบริการ 

๒. การเข้าถึงแหล่งบริการได้อย่างสะดวกโดยค านึงถึงลักษณะที่ตั้ง การเดินทาน 
๓. ความสะดวก และสิ่ งอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) 

ได้แก่ แหล่งบริการที่ผู้รับบริการยอมรับว่าให้ความสะดวกและมีสิ่งอ านวยสะดวก 
๔.  ความสามารถของผู้รับบริการในการที่จะเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ 
๕.  การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซึ่งในการนี้จะรวมถึงการยอมรับ

ลักษณะของผู้ให้บริการด้วย  

                                                           
๓๐พิทยา บวรวัฒนา , รัฐประศาสนศาสตร์ทฤษฎีและแนวทางการศึกษา (ค.ศ.1887 – ค.ศ. 

1970), พิมพ์ครั้งท่ี ๑๒, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์แห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, ๒๕๔๘), หน้า ๒๒ -๒๓. 
๓๑Suchitra   Punyarathbandhu – Bhakdi, Delivery of public services in Asian 

Countries : Cases in development administration, (Bangkok : Thammasat University Press, 
1986), p. 1. 



๒๒ 

 

Katz Elihu and Brenda Danet๓๒  ได้กล่าวในหนังสือ “Bureaucracy and the 
Public” ว่า การบริการประชาชน เช่น หลักการที่ส าคัญของการให้บริการขององค์กรของรัฐ 
ประกอบด้วยหลักการ ๓ ประการ คือ   

๑. การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นหลักการที่ต้องการให้บทบาทของประชาชน
และเจ้าหน้าที่อยู่ในวงจ ากัด เพ่ือให้การควบคุมเป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑ์และท าได้ง่าย ทั้งนี้โดยดู
จากเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการว่าให้บริการประชาชนเฉพาะเรื่องท่ีติดต่อหรือไม่ปฏิบัติหรือมีการสอบถามเร่
องอ่ืนหรือไม่เก่ียวข้องกับเรื่องท่ีติดต่อหรือไม่ หากมีการให้บริการ ที่ไม่เฉพาะเรื่องและสอบถามเรื่ องที่
ไม่เก่ียวข้อง นอกจากจะท าให้ล่าช้าแล้วยังท าให้การควบคุมเจ้าหน้าที่เป็นไปได้ยาก 

๒. การให้บริการที่มีลักษณะเป็นทางการ (Universality) หมายถึง การที่ผู้ให้บริการ
จะต้องปฏิบัติต่อผู้รับบริการอย่างเป็นทางการไม่ยึดถือความสัมพันธ์ส่วนตัวแต่ยึดถือการให้บริการแ ก่
ผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกันในทางปฏิบัติ 

๓. การวางตัวเป็นกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง การให้บริการแก่ผู้รับบริการ
โดยจะต้องไม่จ าเอาเรื่องของอารมณ์ของเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการเข้ามาเกี่ยวข้อง 

สรุปได้ว่า  หลักการให้บริการนั้นจะข้ึนอยู่กับบุคคล ๒ ฝุาย คือ ผู้ให้บริการ และ
ผู้รับบริการ โดยยึดหลักความสอดคล้องกับความต้องการของคนส่วนใหญ่ หลักความสม่ าเสมอ หลัก
ความเสมอภาค หลักความประหยัด หลักความสะดวกสบาย หลักความปลอดภัย หลักความสะอาด 
เพ่ือท าให้ผู้รับบริการ เกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการและการรับบริการซึ่งกันและกันเป็นอย่างดี 

๒.๒ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
๒.๒.๑ ความหมายเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
จากการตรวจสอบเอกสารปรากฏว่า มีผู้ให้ความหมายเก่ียวกับกา รบริการสาธารณะไว้

หลายท่าน ดังนี้ 
เทพศักดิ์ บุญรัตนพันธ์  ได้ให้ความหมายของการบริการสาธารณะ ว่า หมายถึง การที่

บุคคล กลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่เก่ียวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจ
เป็นของรัฐหรือเอกชน มีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมี
จุดมุ่งหมายเพ่ือสนองตอบความต้องการของประชาช นโดยส่วนรวม การให้บริการสาธารณะ
มีลักษณะที่เป็น “ระบบ” มีองค์ประกอบที่ส าคัญ ๕ ข้อ คือ๓๓  

 

                                                           
๓๒Katz, E. and D. Brenda, Bureaucracy and the public, (New York : Basic BooKs,) 

1973, p. 19. 
  เทพศักดิ์ บุญรัตนพนัธ์, “ปัจจัยที่ส่งผลต่อการสร้างประสิทธิภาพของการน านโยบายการให้บริการ

ประชาชนไปปฏิบัติ : กรณีศึกษาส านักงานเขตกรุงเทพมหานคร”, วิทยานิพนธ์ปริญญาการบริหารการพัฒนาดุษฎี
บัณฑิต, (สถาบันบัณฑิตพัฒนาบริหารศาสตร์, ๒๕๓๖),  หน้า ๑๑.   



๒๓ 

 

๑) สถานที่และบุคคลที่ให้บริการ 
๒) ปัจจัยน าเข้าหรือทรัพยากร 
๓) กระบวนการและกิจกรรม 
๔) ผลการผลิตหรือตัวบริการ 
๕) ผลกระทบที่มีต่อผู้รับบริการ 
ธนสิทธ์ ปั้นประเสริฐ ๓๔ ได้ไห้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่า เป็นการ

บริการในฐานะที่เป็นหน้าที่ของหน่วยงานที่อ านาจกระท าเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการเพื่อให้เกิด
ความพึงพอใจ 

นภาพร เชียงแสน๓๕ ได้ให้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่าเป็นการบริการใน
ฐานะที่เป็นหน้าที่ของหน่วยงานที่อ านาจกระท า เพื่อตอบสนองต่อความต้องการเพื่อให้เกิดความพึง
พอใจ จากความหมายนี้จึงเป็นการพิจารณาการให้บริการว่าประกอบด้วยผู้ให้บริการ (Providers) 
และผู้รับบริการ (Recipients) โดยฝุายแรงถือปฏิบัติเป็นหน้าที่ที่ต้องให้บริการเพ่ือให้ฝุายหลังเกิด
ความพึงพอใจ การให้บริการสาธารณะมีกระบวนการให้บริการ 

ประยูร กาญจนดุล ๓๖ ได้ให้ความหมายของการบริการสาธารณะ ว่าหมายถึง กิจกรรม
ทุกประเภทที่รัฐบาลจัดขึ้นเพ่ือสนองความต้องการส่วนของประชาชน ซึ่งแบ่งเป็น ๒ ประเภท คือ  

๑) กิจการที่ตอบสนองความต้องการได้รับความปลอดภัย คือ หน่ายงานที่ให้การ 
บริการเพื่อตอบสนองความต้องความต้องการความปลอดภัย เช่น ต ารวจ ทหาร เป็นต้น 

๒) กิจการที่ตอบสนองความต้องการได้รับความสะดวกสบาย ได้ หน่วยงานที่ให้ 
การตอบสนองความต้องการตานความสะดวกสบายในการด าเนินชีวิต เช่น การไฟฟูา การประปา 
องค์การโทรศัพท์แห่งประเทศไทย เป็นต้น 

ยุพา ตั้งตน๓๗ ได้กล่าวถึง ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่าเป็นกระบวนการ
ให้บริการที่มีลักษณะเคลื่อนไหวเป็นพลวัต โดยระบบกา รให้บริการที่ดีจะเกิดข้ึนได้เม่ื อหน่วยงานที่
รับผิดชอบใช้ทรัพยากรและผลิตการบริการ ได้เป็นไปตามแผนงาน และการเข้าถึงการรับบริการ จาก
ความหมายดังกล่าวจะเห็นได้ว่าเป็นการพิจารณาโดยใช้แนวคิดเชิงระบบ (System Approach) ที่มี
                                                           

๓๔ธนสิทธ์ ปั้นประเสริฐ , “ความพึงพอใจของผู้โดยสารคนไทยที่มีต่อการให้บริ การเที่ยวบิน
ภายในประเทศ ของบริษการบินไทยจ ากัด (มหาชน)”, ภาคนิพนธ์พัฒนาสังคมและสิ่งแวดล้อมมหาบัณฑิต , (คณะ
พัฒนาสังคมและสิ่งแวดล้อม สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์, ๒๕๔๓), หน้า ๒๑.  

๓๕นภาพร เชียงแสน “ประสิทธิผลของระบบและกระบวนการให้บริการของ กรุงเทพมหานคร  : 
ศึกษากรณีส านักงานเขตสาธร ”, ภาคนิพนธ์พัฒนาสังคมและสิ่งแวดล้อมม หาบัณฑิต , (คณะพัฒนาสังคมและ
สิ่งแวดล้อม), (สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์, ๒๕๓๘), หน้า ๑๒. 

๓๖ประยูร กาญจนดุล, ค าบรรยายกฎหมายปกครอง, หน้า ๘๐-๘๒. 
๓๗ยุพา ตั้งตน , “ประสิทธิผลของระบบและกระบวนการให้บริการของกรุงเทพมหานคร : ศึกษา

กรณีส านักงานเขตมีนบรี ”, ภาคนิพนธ์มหาบัณฑิต  , (คณะพัฒนาสังคม สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ , 
๒๕๓๘), หนา ๑๐. 



๒๔ 

 

การมองว่าหน่วยงานที่มีหน้าที่ให้บริการใช้ปั จจัยน าเข้า (Input) เข้าสู่กระบวนการผลิต (Process) 
และออกมาเป็นผลผลิตหรือการบริการ (Outputs) โดยทั้งหมดจะต้องเป็นไปตามแผนงานที่ก าหนดไว้ 
ดังนั้นการประเมินผลจะช่วยท าให้ทราบถึงผลผลิตหรือการบริการที่เกิดข้ึนว่ามีลักษณะเป็นเช่นไร ซึ่ง
จะเป็นข้อมูลปูอนกลับ (Feedback) เป็นปัจจัยน าเข้าต่อไป ด้วยเหตุนี้ระบบการให้บริการสาธารณะ
จึงมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 

สรุปได้ว่า  จากปัจจัยทั้งหมดดังกล่าว เขาจึงให้ความหมายของระบบการให้บริการว่า
เป็นระบบที่มีการ เคลื่อนย้ายบริการอย่างคล่องตัว ผ่านช่องทางที่เหมาะสมจา กแหล่งให้บริการที่มี
คุณภาพไปยัง ผู้รับบริการตรงตามเวลาที่ก าหนดไว้ ซึ่งจากความหมายดังกล่าวจะเห็นได้ว่าการ
ให้บริการนั้นจะ ต้องมีการเคลื่อนย้ายด้วยบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการผ่านช่องทาง และ
ต้องตรงตาม เวลาที่ก าหนด 

๒.๒.๒ ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
จากการตรวจสอบเอกสารปรากฏว่า มีผู้ให้แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ การบริการ

สาธารณะ ไว้หลายท่าน ดังนี้ 
ชาญชัย แสวงศักดิ์ ๓๘ ได้อธิบายว่า บริการสาธารณะนั้นจะต้องประกอบด้วยเงื่อนไข

ดังต่อไปนี้ 
๑ ) กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะจะต้องเป็นกิจกรรมท่ีเกี่ยวข้องกับนิติบุคคล

มหาชน ซึ่งหมายถึงกรณีท่ีนิติบุคคลมหาชนเป็นผู้ประกอบกิจกรรมด้วยตนเองอันได้แก่กิจกรรมที่รัฐ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรือรัฐวิสาหกิจ เป็นผู้น าเนินการ รวมทั้งกรณีท่ีรัฐได้มอบกิจกรรมของรั ฐ
บางประเภทให้เอกชนเป็นผู้ด าเนินการด้วย 

๒ ) กิจกรรมดังกล่าว จะต้องเป็น กิจกรรมที่ทีวัตถุประสงค์เพ่ือประโยชน์สาธารณะและ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน 

๓ ) กระบวนการและกิจการ 
๔ ) ผลการผลิตหรือตัวบริการ 
๕ ) ผลกระทบที่มีต่อผู้รับบริการ 
ประยูร กาญจนดุล๓๙ ได้กล่าวถึงแนวความคิดเรื่องการให้บริการสาธารณะไว้ดังนี้ 
๑ ) บริการสาธารณะ เป็นกิจกรรมที่อยู่ในการของรัฐหรือในความควบคุมของฝุาย

ปกครอง 
๒ ) บริการสาธารณะ มีวัตถุประสงค์ในการตอบสนองความต้องการส่วนรวมของ

ประชาชน 
๓ ) การจัดระเบียบและวิธีการด าเนินงานบริการสาธารณะย่อมจะแกไ้ข เปลี่ยนแปลงได้

เสมอ เพ่ือให้เหมาะสมกับความจ าเป็นแห่งกาลสมัย 

                                                           
๓๘ ชาญชัย แสวงพิมพ์ศักด์ , องค์การมหาชน  : องค์กรของรัฐที่มีใช่ส่วนราชการและรัฐวิสาหกิจ ,

(กรุงแทพมหานคร : ส านักพิมพ์นิติธรรม, ๒๕๔๒),  หน้า ๒-๑๑.  
๓๙ประยูร กาญจนดุล, กฎหมายปกครอง, (กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์มติชน, ๒๔๙๑), หน้า ๒๕.  



๒๕ 

 

 ๔ ) บริการสาธารณะ ต้องด าเนินการอยู่เป็นนิจอย่างสม่ าเสมอ ไม่มีการหยุดชะงักหาก
ต้องหยุดชะงักด้วยเหตุผลใด ประชาชนย่อมได้รับความเดือดร้อยหรือได้รับความเสียหาย 

๕ ) เอกชนย่อมมีสิทธ์ที่จะได้รับประโยชน์จากการบริการสาธารณะอย่างเท่าเทียมกัน 
นันทวัฒน์ บรมานันท์ ๔๐กล่าวว่า บริการสาธารณะนั้น จะต้องประกอบด้วยเงื่อนไข ๒ 

ประการคือ  
๑ . กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะ ต้องเป็นกิจกรรมที่เก่ียวข้องกับนิติบุคคล

ได้แก่กิจกรรมที่รัฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือรัฐวิสาหกิจเป็นผู้น าเนินการเอง และยัง
หมายความรวมถึงกรณีที่รัฐมอบกิจกรรมของรัฐบางประเภทให้เอกชนเป็นผู้ด าเนินการด้วย 

๒. เป็นกิจกรรมที่มี วัตถุประสงค์เพ่ือประโยชน์สาธารณะ และตอบสนองความต้องการ
ของประชาชน 

กล่าวโดยสรุป การพิจารณานิยามและค วามหมายของค าว่า “บริการสาธารณะ ” 
จะต้องพิจารณาจากองค์ประกอบ ๒ ประการ คือ  

๑ . บริการสาธารณะเป็นกิจการที่อยู่ในความอ านวยการหรือความควบคุมของฝุาย
ปกครอง ลักษณะที่ส าคัญที่สุดของบริการสาธารณะ คือต้องเป็นกิจการที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือสนองความ
ต้องการส่วนรวมของประชาชน ซึ่งก็คือเป็นกิจการที่อยู่ในความอ านวยการของรัฐ แต่เนื่องจาก
ปัจจุบันภารกิจของรัฐมีมากข้ึน กิจกรรมบางอย่างต้องใช้เทคโนโลยีในการจัดสูง ใช้เงินลงทุนสูง แ ละ
รัฐไม่มีความพร้อม จึงต้องมอบให้คนอ่ืน ซึ่งอาจเป็นหน่วยงานของรัฐหรือเอกชนเป็นผู้น าเนินการ ซึ่ง
เมื่อรัฐมอบหน้าที่ในการจัดท าบริการสาธา รณะให้บุคคลอื่นด าเนินการจัดท าแล้ว บทบาทของรัฐใน
ฐานะผู้จัดการหรือผู้อ านวยการก็จะเปลี่ยนไปเป็นผู้ควบคุม โดยรัฐจะเป็นผู้ควบคุม มาตรฐานของ
บริการสาธารณะ ควบคุมความปลอดภัย รวมทั้งควบคุมค่าบริการทั้งนี้ เพื่อให้ประชาชนได้รับ
ประโยชน์ตอบแทนมากที่สุดและเดือนร้อนน้อยท่ีสุด 

๒. บริการสาธารณะจะต้องมีวัตถุประสงค์เพ่ือสาธารณะประโยชน์ โดยความต้องการ
ส่วนรวมของประชาชนอาจแบ่งได้เป็น ๒ ประเภท คือ ค วามต้องการที่จะมีชีวิตอย่างสุขสบายและ
ความต้องการที่จะอยู่อย่างปลอดภัย ดังนั้น บริการสาธารณะที่รัฐจัดท า จึงต้องมีลักษณะที่สนองความ
ต้องการของประชาชนทั้งสองประการดังกล่าว กิจการใดท่ีรัฐเห็นว่า มีความจ าเป็นต่อการอยู่อย่าง
ปลอดภัยหรือการอยู่อย่างสบายของประชาชน รั ฐก็จะเข้าไปจัดท ากิจการนั้นและนอกจากนี้ ในการ
จัดท าบริการสาธารณะของรัฐ รัฐไม่สามารถจัดท าบริการสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของบุคคลหนึ่ง
บุคคลใดหรือกลุ่มหนึ่งกลุ่มใดได้ รัฐจะต้องจัดท าบริการสาธารณะเพ่ือประชาชนทุกคนอย่างเสมอภาค
และเท่าเทียมกัน 

                                                           
๔๐นันทวัฒน์ บรมานันท์ , หลักกฎหมายปกครองเกี่ยวกับบริการสาธารณะ , (กรุงเทพมหานคร : 

วิญญูชน, ๒๕๔๓), หน้า ๒๘. 



๒๖ 

 

ภัทรดา ลิมพะสุต ๔๑ ลักษณะการให้บริการของหน่วยงานรัฐ สามารถยังผลสู่ความ
ประทับใจของลูกค้า ซึ่งนอกจากจะก่อให้เกิดความสัมพันธ์อันดีระหว่างรัฐกับประชาชนแล้ว ยัง
สามารถส่งผลให้ลูกค้าหันกลับมาใช้บริการของรัฐในครั้งต่อไปในขณะที่หน่วยงานเอกชนที่ประกอบ
ธุรกิจในด้านการขาย จะให้ความส าคัญ ต่อการให้บริการมาก แต่หน่วยงานภาครัฐซึ่งมีหน้าที่ในการ
ให้บริการส่วนใหญ่มักจะละเลยที่จะปรับปรุงพฤติกรรมในบริการของเจ้าหน้าที่รัฐ ส าหรับในทาง
ทฤษฎีนั้น องค์กรแบบรูปนัยจะให้บริการลูกค้าโดยยึดหลัก ๓ ประการ ดังนี้คือ 

๑ ) การติดต่อเฉพาะงาน คือการติดต่อสัมพันธ์ระหว่ างลูกค้ากับเจ้าหน้าที่องค์กรนัยนี้
จะกัดเฉพาะเรื่องงานเท่านั้น 

๒ ) การปฏิบัติโดยเสมอภาคเท่าเทียมกัน คือองค์กรปฏิบัติต่อลูกล้าโดยความเป็นธรรม 
ใครมาก่อนได้รับการบริการก่อน 

๓ ) การวางตนเป็นกลาง คือการไม่เอาอารมณ์ส่วนตัวเข้าไปยุ่งกับงาน ไม่แสดงอารมณ์
ต่อหน้าลูกค้าหรือไม่แสดงความเห็นของตนในเรื่องส่วนตัวของลูกค้า 

วิระ เจริญลิ้มประเสริฐ ได้ให้แนวความคิดเห็นว่า การให้บริการสาธารณะจะต้อง
ประกอบด้วย ๓ องค์ประกอบส าคัญ คือ  

๑ ) หน่วยงานที่ให้บริการ 
๒ ) บริการซึ่งเป็นประโยชน์หน่วยงานที่ให้บริการได้ส่งมองให้แก่ผู้รับ โดยปร ะโยชน์ 

หรือคุณค่าของการบริการที่ได้รับนั้น 
๓ ) ผู้รับบริการจะตระหนักไว้ในจิตใจ ซึ่งอาจสามารถวัดออกมาในรูปทัศนคติได้ 
Gilbert and Birkhead๔๒ ส านักนโยบายและแผน กรุงเทพมหานคร  โดยมองว่าการ

ให้บริการสาธารณะมีองค์ประกอบส าคัญอยู่ ๔ ด้าน คือ  
๑ ) ปัจจัยน าเข้า (lnput) หรือทรัพยากรอันได้แก่บุคลากร ค่าใช้จ่าย อุปกรณ์ และสิ่ง

อ านวยความสะดวก  
๒ ) กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) หมายถึง วิธีการที่จะใช้

ทรัพยากร 
๓ ) ผล (Results) หรือผลผลิต (Outputs) หมายถึง สิ่งที่เกิดข้ึนหลังจากมีการใช้

ทรัพยากร 

                                                           
๔๑ภัทรดา ลิมพะสุต,  “การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลจากความพึงพอใจของข้าราชการ

ส านักงานปฏิรูปท่ีดินเพื่อเกษตรกรรมที่มีต่อการให้บริการของส านักงาน เลขานุการกรม”, สารนิพนธ์รัฐมหาบัณฑิต
, (สาขาวิชาบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, ๒๕๓๐), หน้า ๑๘- ๑๙. 

๔๒ส านักนโยบายและวางแผน กรุงเทพมหานคร , ความพึงพอใจของประชาชนต่อระบบและ
กระบวนการให้บริการของกรุงเทพมหานคร : ศึกษากรณีส านักงานเขต, (รายงานฉบับสมบูรณ์โดยคณะพัฒนาสังคม 
ร่วมกับสมาคมพัฒนาสังคม สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์, ๒๕๓๘), หน้า ๑-๙. 



๒๗ 

 

๔ ) ความคิดเห็น (Opinions) ต่อผลกระทบ (lmpacts) ซึ่งหมายถึงความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อบริการที่ได้รับ จากความหมายดังกล่าวดังกล่าวเป็นการพิจารณาโดยใช้แนวคิดเชิงระบบ
ที่มีการมองว่าหน่วยงานที่มีหน้าที่ให้บริการน าปัจจัยน าเข้าสู่กระบวนการผลิต และออกมาเป็นผลผลิต
หรือการบริการ 

Weber๔๓ กล่าวว่า การให้บริการสาธารณะที่มีประสิทธิภาพและประโยชน์ต่อ
ประชาชนมากที่สุด คือการให้บริการโดยไม่ค านึงถึงตัวบุคคล กล่าวคือ เป็นการให้บริการที่ไม่ใช้
อารมณ์และไม่มีความชอบพอใครเป็นพิเศษ แต่ทุกคนจะต้อง ได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันตาม
หลักเกณฑ์ที่มีอยู่ในสภาพที่เหมือนกัน  

สรุปได้ว่า การให้บริการสาธารณะนั้น จะต้องค านึงถึง การให้บริการที่เป็นที่พึงพอใจแก่
สมาชิกในสังคม ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่วัดได้ยาก หรือให้ค าจ ากัดความยาก แต่อาจกล่าวได้อย่าง
กว่างๆ ถึงองค์ประกอบที่ท าให้เกิดความพึงพอใจได้ อันได้แก่ การให้บริการที่ เท่าเทียมกันแก่สมาชิก
ในสังคม ให้บริการในเวลาที่เหมาะสม ให้บริการโดยค านึงถึงปริมาณความมากน้อย คือ ให้บริการไม่
มากไม่น้อยเกินไป ให้บริการโดยมีการปรับปรุง ให้ทันกับความเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ รวมทั้งการ
ให้บริการโดยมีความรับผิดชอบติอประชาชนที่มาใช้บริการ  

๒.๓ แนวคิดเกี่ยวกับหลักสังคหวัตถุ ๔ 
จากการศึกษาค้นคว้าจากพระไตรปิฎกและหนังสือวิชาการงานเอกสารต่างๆ มี

นักวิชาการหลาย ท่านได้ให้ความหมายของสังคหวัตถุ ๔ ไว้ดังนี้ 
 สังคหวัตถุ ๔ หมายถึง คุณธรรมที่เป็นเครื่องยึดเหนี่ยวใจคน ผูกใจคนและประสานหมู่

ชนให้มีความสามัคคี เป็นหลักธรรมที่ท าให้คนเป็นที่รัก เป็นที่ชอบใจของคนท่ัวไปเป็นการปลูกไมตรี
เติมน้ าใจต่อกัน ท าให้สังคมเป็นสุข ๔๔ ดังค าสอนของพระสัมมาสัมพุทธเจ้าซึ่งเป็นสัจธรรมที่ผู้ปฏิบัติ
ตามทุกคนย่อมสามารถรู้แจ้งเห็นจริงได้ด้วยตนเองและท าให้ผู้ปฏิบัติพ้นทุกข์  เข้าถึงความสุขและ
ความบริสุทธิ์ภายในได้จริง  ธรรมะของพระพุทธองค์เป็นความรู้อันบริสุทธิ์เป็นธรรมโอสถขนานเอก  ที่
สามารถเยียวยารักษาจิตใจของมวลมนุษยชาติให้หลุดพ้นจาก ความโลภ ความโกรธ ความหลง  เพราะ
เมื่อใจปราศจากสิ่งเหล่านี้ ใจย่อมสะอาดบริสุทธิ์ มีอานุภาพและเกิดเป็นความเมตตากรุณาปรา ณี มี
แต่ความรักความปรารถนาดีต่อกันดังท่ีสมเด็จพระสัมมาสัมพุทธเจ้าตรัสไว้ใน สังคหวัตถสุูตร ว่า๔๕ 

ทานญฺจ เปยฺยวชฺชญฺจ        อตฺถจริยา จ ยา อิธ 
สมานตฺตตา จ ธมฺเมสุ        ตตฺถ ตตฺถ ยถารห   

                                                           
๔๓ Max Weber, The Theory of Social and Economic Organization, (New York : The 

Free Press, 1966).p. 27. 
๔๔พระธรรมปิฎก (ป.อ. ปยุตฺโต ), พจนานุกรมพุทธศาสตร์ ฉบับประมวลธรรม ,พิมพ์ครั้งท่ี ๙, 

(กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๔๓), หน้า ๑๖๗. 
๔๕องฺ.จตุกฺก. (บาลี) ๒๑/๓๒/๓๗. 



๒๘ 

 

 
“การให้ทาน  การพูดจาไพเราะ  การประพฤติตนให้เป็นประโยชน์ในโลกนี้  

ความเป็นผู้มีตนสม่ าเสมอในธรรมท้ังหลายนั้น ตามควร๔๖” 

         ในการอยู่ร่วมกันในสังคมนั้น  มนุษย์ทุกคนล้วนปรารถนาเป็นที่รักของคนรอบข้าง      
เป็นที่ยอมรับนับถือของทุกๆ คนและปรารถนาที่จะได้ยินได้ฟังค ายกย่องสรรเสริญมากกว่าเสียงนินทา
ว่าร้าย พระพุทธองค์ได้ทรงสอนวิธีที่จะท าตนให้เป็นที่รักของสังคมว่า ขั้นแรก ให้ปรับที่ตัวของเราเอง
ก่อน คือต้องท าตัวเราให้เป็นคนน่ารักเสียก่อน โดยการปฏิบัติตามหลักสังคหวัตถุ    ซึ่งเป็นคุณธรรมที่
เป็นเครื่องยึดเหนี่ยวใจคนนั้น ประกอบด้วยหลัก ๔ ประการด้วยกัน ดังนี้๔๗ 
 ๑. ทาน (Giving; Generosity; Charity) การให้การเอื้อเฟ้ือเผื่อแผ่   เสียสละแบ่งปัน  
ช่วยเหลือกันด้วยการให้สิ่งของ หรือให้ความรู้และแนะน าสั่งสอนด้วยน้ าใจไมตรี มีความโอบอ้อมอารี 
จะช่วยผูกใจคนไว้ได้ การท าทานจะไม่สูญเปล่า ผู้ที่ให้สิ่งที่ดีย่อมได้รับสิ่งที่ดีตอบแทน ดังพุทธพจน์
ที่ว่า “มนาปทายี ลภเต มนาปํ”๔๘ แปลว่า ผู้ให้สิ่งที่น่าพอใจย่อมได้รับสิ่งที่น่าพอใจ๔๙ การให้ทานอาจ
ให้ได้  ๒  วิธีด้วยกันคือ  
                    ๑.) อามิสทาน ให้สิ่งของแก่เพ่ือนหรือผู้อื่นที่ด้อยกว่ารวมทั้งการให้รางวันต่าง ๆ 
 เป็นต้น 
   ๒.) ธรรมทานหรือวิทยาทาน หมายถึง การให้ธรรม การให้ความรู้และแนะน า สั่ง
สอนให้รู้ดีรู้ชั่วหรือการแนะน าให้รู้ศิลปวิทยาในการประกอบสัมมาชีพ๕๐ 
             ใน ๒ อย่างนี้ ธรรมทานนั้นเป็นเลิศกว่าทานทั้งหลาย ๕๑ อามิสทานช่วยค้ าจุนชีวิตท าให้เขา
มีที่พ่ึงพาอาศัย แต่ธรรมทานช่วยให้เขารู้จักพึงตนเองได้ต่อไป เมื่อให้อามิสทานแล้วพึงให้ธรรมทาน
ด้วย    
 ๒. ปิยวาจา หรือ เปยยวัชชะ (Kindly Speech; Convincing Speech) ความเป็น   ผู้
มีวาจาน่ารัก พูดอย่างรักกัน วาจาเป็นที่รัก วาจาดูดดื่มน้ าใจหรือวาจาซาบซึ้งใจ คือ กล่าววาจาสุภาพ
ไพเราะอ่อนหวานมีหางเสียง สมานสามัคคี ซาบซึ้งใจ ท าให้เกิดไมตรีรักใคร่นับถือ ตลอดถึงค าแสดง
ประโยชน์ประกอบด้วยเหตุผลเป็นหลักฐานจูงใจให้นิยมยอมตาม๕๒ สมเด็จพระสัมมา สัมพุทธเจ้า  ได้
ทรงตรัสเตือนพระภิกษุให้พยายามหลีกเ ลี่ยงถ้อยค าที่ขัดแย้งกัน ๕๓ อันน าไปสู่การทะเลาะวิวาท ๕๔ 
พระพุทธองค์ทรงตรัสถึงการพูดที่ประกอบด้วยประโยชน์ ดังปรากฏใน อภยราชกุมารสูตร ดังนี้๕๕ 

                                                           
๔๖องฺ.จตุกฺก. (ไทย) ๒๑/๓๒/๕๑. 
๔๗พระธรรมปิฎก (ป.อ. ปยุตฺโต), พจนานุกรมพุทธศาสตร์ ฉบับประมวลธรรม, หน้า ๑๖๗ – ๑๖๘.   
๔๘องฺ.ป  ฺจก.(บาลี) ๒๒/๔๔/๔๕. 
๔๙องฺ.ป  ฺจก.(ไทย) ๒๒/๔๔/๗๒. 
๕๐พระธรรมปิฎก (ป.อ. ปยุตฺโต), พจนานุกรมพุทธศาศตร์ ฉบับประมวลธรรม, หน้า ๗๑.   
๕๑ขุ.อิต.ิ (ไทย) ๒๕/๙๘/๔๗๓, ขุ.อิติ. (ไทย) ๒๕/๑๐๐/๔๗๗. 
๕๒พระธรรมปิฎก (ป.อ. ปยุตฺโต), พจนานุกรมพุทธศาศตร์ ฉบับประมวลธรรม, หน้า ๑๖๗.   
๕๓ขุ.ม. (ไทย) ๒๙/๖๓/๒๐๓. 

 ๕๔ม.อุ. (ไทย) ๑๔/๒๓๖/๒๗๖.  
๕๕ม.ม. (ไทย) ๑๓/๘๖/๘๘.  



๒๙ 

 

 ตถาคตรู้วาจาที่ไม่จริง ไม่แท้ ไม่ประกอบด้วยประโยชน์ และวาจานั้นไม่เป็นที่รัก   ไม่
เป็นที่ชอบใจของคนอ่ืน ตถาคตไม่กล่าวค านั้น 
 ตถาคตรู้วาจาที่จริง ที่แท้ แต่ไม่ประกอบด้วยประโยชน์ และวาจานั้นไม่เป็นที่รัก ไม่เป็น
ที่ชอบใจของคนอ่ืน ตถาคตไม่กล่าวค านั้น 
 ตถาคตรู้วาจาที่จริง ที่แท้ และประกอบด้วยประโยชน์ แต่ วาจานั้นไม่เป็นที่รัก  ไม่เป็นที่
ชอบใจของคนอ่ืนในข้อนั้น ตถาคตรู้กาลที่จะกล่าววาจานั้น 
 ตถาคตรู้วาจาที่ไม่จริง ไม่แท้ ไม่ประกอบด้วยประโยชน์ แต่วาจานั้นเป็นที่รัก  เป็นที่ชอบ
ใจของคนอ่ืน ตถาคตไม่กล่าววาจานั้น 
 ตถาคตรู้วาจาที่จริง ที่แท้ ที่ประกอบด้วยประโยชน์ และวาจานั้นเป็นที่รัก เป็นที่ชอบใจ
ของคนอ่ืน ตถาคตไม่กล่าววาจานั้น  
 ตถาคตรู้วาจาที่จริง ที่แท้ ที่ประกอบด้วยประโยชน์ และวาจานั้นเป็นที่รัก เป็นที่ชอบใจ
ของคนอ่ืนในข้อนั้น ตถาคตรู้กาลที่จะกล่าววาจานั้น ข้อนั้ นเพราะเหตุไร เพราะตถาคต  มีความเอ็นดู
ในหมู่สัตว์ทั้งหลาย๕๖ 
 สรุป สมเด็จพระสัมมาสัมพุทธเจ้าทรงให้หลักการพูดไว้ดังนี้๕๗ 
  ๑. ต้องเป็นค าจริง  
  ๒. เป็นค าสุภาพไพเราะอ่อนหวาน 
  ๓. พูดแล้วก่อให้เกิดประโยชน์ 
  ๔. พูดแล้วเกิดการสมานสามัคคี 
  ๕. พูดด้วยจิตเมตตา 
  ๖. พูดถูกกาลเทศะ คือถูกเวลาและสถานที่ 

 จะเห็นได้ว่า การให้แต่เพียงอย่างเดียวนั้นไม่สามารถที่จะท าให้เป็นที่รัก เป็นที่ชอบใจ
ของคนท่ัวไปได้ จึงต้องรู้จักพูดจาปราศรัยให้ไพเราะนุ่มนวลน่าฟัง เมื่อได้ฟังแล้วเกิดก าลังใจ           
ที่จะส่งเสริมสนับสนุนให้ทุกคนอยากท าความดีให้ยิ่งขึ้นไป ไม่พูดจาส่อเสียดอันก่อให้เกิด  ความ
แตกแยก พูดแต่ค าที่จะท าให้เกิดความสามัคคี เปรียบเสมือนน้ าทิพย์ชโลมใจ ประสานใจ ทุกๆ ดวงให้
เป็นหนึ่งเดียวกัน  

๓. อัตถจริยา (Useful Conduct; Rendering Services; Life of Service; Doing 
Good) การประพฤติประโยชน์ ท าประโยชน์แก่เขา หลักธรรมข้อนี้มุ่งสอนตน ๒ ด้าน คือ      การท า
ตนให้เป็นประโยชน์และการท าในสิ่งที่เป็นประโยชน์  ตลอดถึงช่วยแก้ไขปรับปรุงส่งเสริมในทาง
จริยธรรม 
  ๑) การท าตนให้เป็นประโยชน์ หมายถึง ท าตนให้มีคุณค่าในสังคมท่ีตนอาศัยอยู่ ด้วย
การตั้งใจศึกษาเล่าเรียน ฝึกฝนอบรมตนให้เป็นคนเจริญด้วยความรู้ ความสามารถ มีคุณธรรม เป็น

                                                           
๕๖ กษิรา  เทียนส่องใจ, “การศึกษาวิเคราะห์อภัยทานเพื่อจัดการความขัดแย้งในสังคมไทยปัจจุบัน”, 

วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต (สาขาพระพุทธศาสนา), (บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราช
วิทยาลัย, ๒๕๕๐), หน้า ๑๘๐. 

๕๗
 ที.ส.ี (ไทย) ๙/๙/๔. 



๓๐ 

 

บุตรที่ดีของบิดามารดา เป็นศิษย์ที่ดีของครูอาจาร ย์เป็นนักเรียนที่ดีของสถานศึกษา  เป็นพลเมืองที่ดี
ของประเทศชาติ ตลอดจนเป็นศาสนิกชนที่ดีของพระพุทธศาสนาตลอดไป 
  ๒) การท าในสิ่งที่เป็นประโยชน์ คือ เมื่อท าตนให้เป็นประโยชน์แล้วก็ต้องสร้างตนให้
เป็นประโยชน์กับผู้อื่นด้วยการให้ความช่วยเหลือเกื้อกูล กัน ไม่นิ่งดูดาย  มีน้ าใจไมตรี  ต่อกัน บ าเพ็ญ
สาธารณประโยชน์ตามสติก าลังความสามารถ  

๔ .  สมานัตตตา ( Even and Equal Treatment; Equality Consisting in 
Impartiality, Participation and Behaving Oneself Properly In All Circumstances) เอาตัว
เข้าสมาน คือ การท าตนเสมอต้นเสมอปลาย ตลอดถึงวางตนเหมาะสมแก่ฐานะภาวะ บุคคล 
เหตุการณ์และสิ่งแวดล้อม๕๘  
   ๑) วางตนให้เหมาะสมกับฐานะที่ตนมีอยู่ในสังคม เช่น เป็นหัวหน้าครอบครัว เป็น
บิดามารดา เป็นครูอาจารย์ เป็นเพ่ือนบ้าน เป็นต้น ตนอยู่ในฐานะอะไรก็วางตนให้ เหมาะสมกับฐานะ
ที่เป็นอยู่ และท าอย่างเสมอต้นเสมอปลาย  
          ๒) ปฏิบัติตนอย่างสม่ าเสมอต่อคนทั้งหลาย ให้ความเสมอภาค ไม่เอารัดเอาเปรียบ
ผู้อื่น เสมอในสุขและทุกข์ คือ ร่วมสุขร่วมทุกข์กัน ร่วมรับรู้ปัญหา และร่วมแก้ปัญหาเพื่อประโยชน์
ของสังคม๕๙   
 ดังนั้น คุณธรรมทั้ง ๔ ประการนี้ จึงเป็นเครื่องยึ ดเหนี่ยวใจกันไว้ เสมือนหนึ่ง สลักเพลา
รถ ถ้าหลักธรรมเครื่องยึดเหนี่ยวใจเหล่านี้ไม่มี บุคคลก็จะไม่เป็นที่น่าเคารพ  รักใคร่ ยกย่องนับถือ เรา
จึงต้องคอยศึกษาและหมั่นเตือนสติตนเองไว้ตลอดว่าในแต่ละฐานะ  ที่เราเป็นอยู่นั้น มีหน้าที่ อะไรบ้าง 
เมื่อรู้แล้วก็ต้องปฏิบัติตามหน้าที่นั้นให้สมบรูณ์ นอกจากนี้  เราก็ต้องท าตนให้เสมอต้นเสมอปลายด้วย
คือ เคยวางตัวกับคนอ่ืนในทางท่ีดีอย่างไร แม้ว่าเราจะได้ดิบได้ดีไปแล้ว ก็ต้องไม่ลืมตัวยังคงปฏิบัติตัว
เหมือนเช่นเดิมนั้นไม่เปลี่ยนแปลง หรือว่าเมื่อเราเห็นคนอื่นเขาได้ดี ก็ต้องแสดงออกให้เขารับรู้ว่าเรามี
ความยินดีกับเขาอย่างจริงใจ  ไม่คิดกลั่นแกล้งใส่ร้ายปูายสีเขา ถ้าท าได้อย่างนี้เราก็ย่อมจะเป็นที่รักที่
พอใจของทุกคนรอบข้างดังเช่นเรื่องของหัตถกอุบาสก  ชาวเมืองอาฬวีผู้มีสังคหวัตถุธรรมประจ าใจ 
ดังนี้๖๐ 
 สมัยหนึ่ง พระผู้มีพระภาคประทับอยู่ ณ อัคคาฬวเจดีย์ ใกล้เมืองอาฬวี ครั้งนั้นแลหัตถก
อุบาสกชาวเมืองอาฬวี มีอุบาสกประมาณ ๕๐๐ คนแวดล้อม เข้าไปเฝูาพระผู้มีพระภาคถึงที่ประทับ
ถวายบังคมแล้วนั่ง ณ ที่ควรส่วนข้างหนึ่ง  
 ครั้นแล้ว พระผู้มีพระภาคได้ตรัสถามหัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวีว่า ดูกรหัตถกะ 
บริษัทของท่านนี้ใหญ่ ก็ท่านสงเคราะห์บริษัทใหญ่นี้อย่างไร ฯ  
 หัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวีกราบทูลว่า ข้าแต่พระองค์ผู้เจริญ พระผู้มีพระภาคได้ทรง
แสดงสังคหวัตถุ ๔ ประการไว้ ข้าพระองค์สงเคราะห์บริษัทใหญ่นี้ด้วยสังคหวัตถุ ๔ ประการเหล่านั้น 
ข้าแต่พระองค์ผู้เจริญ  
                                                           

๕๘พระธรรมปิฎก (ป.อ. ปยุตฺโต), พจนานุกรมพุทธศาศตร์ ฉบับประมวลธรรม,  หน้า ๗๑.   
 ๕๙พระพรหมคุณาภรณ์ (ป.อ.ปยุตฺโต), ธรรมนูญชีวิต , พิมพ์ครั้งท่ี ๘๐, (กรุงเทพมหานคร : บริษัท 
พิมพ์สวย จ ากัด, ๒๕๕๐), หน้า ๙. 

๖๐องฺ.อฏฺ ก. (ไทย) ๒๓/๒๔/๒๖๗. 



๓๑ 

 

ข้าพระองค์รู้ว่าผู้นี้ควรสงเคราะห์ด้วยทาน ข้าพระองค์ก็สงเคราะห์ด้วยทาน  
ผู้นี้ควรสงเคราะห์ด้วยวาจาอ่อนหวาน ข้าพระองค์ก็สงเคราะห์ด้วยวาจาที่อ่อนหวาน  

 ผู้นี้ควรสงเคราะห์ด้วยการประพฤติสิ่งที่เป็นประโยชน์ ข้าพระองค์ก็สงเคราะห์ด้วยการ
ประพฤติสิ่งที่เป็นประโยชน์  

ผู้นี้ควรสงเคราะห์ด้วยการวางตัวเสมอ ข้าพระองค์ก็สงเคราะห์ด้วยการวางตัวเสมอ  
ข้าแต่พระองค์ผู้เจริญ ก็โภคทรัพย์ในตระกูลของข้าพระองค์มีอยู่ ชนทั้งหลายจึงส าคัญ

ถ้อยค าของข้าพระองค์ว่าควรฟัง ไม่เหมือนของคนจน  
 พระผู้มีพระภาค : “ดีละ ดีละ หัตถกะ วิธีนี้ของท่านเป็นอุบายที่จะสงเคราะห์บริษัท
จ านวนมากได้ จริงอยู่ใครก็ตามท่ีสงเคราะห์บริษัทจ านวนมากในอดีตกาล ก็ล้วนแต่สงเคราะห์ด้วย
สังคหวัตถุ ๔ ประการนี้แล ใครก็ตามที่จักสงเคราะห์บริษัทจ านวนมาก ในอนาคตกาล  ก็ล้วนแต่จัก
สงเคราะห์ด้วยสังคหวัตถุ ๔ ประการนี้แล ใครก็ตามท่ีก าลังสงเคราะห์บริษัทจ านวนมากในปัจจุบัน ก็
ล้วนแต่สงเคราะห์ด้วยสังคหวัตถุ ๔ ประการนี้แล”  
 หลังจากนั้น หัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวี ที่พระผู้มีพระภาคทรงชี้แจงให้เห็นชัดชวนใจ
ให้อยากรับเอาไปปฏิบัติ เร้าใจให้อาจหาญแกล้วกล้ าปลอบชโลมใจให้สดชื่นร่าเริงด้วย ธรร มมีกถา
แล้วลุกจากที่นั่ง ถวายบังคมพระผู้มีพระภาค กระท าประทักษิณแล้วหลีกไป 

พระพุทธองค์ได้ทรงกล่าวถึงอานิสงส์ที่เกิดจากการ สงเคราะห์ประชาชนด้วย  สังคหวัตถุ 
๔  คือ ทาน (การให้ ) เปยยวัชชะ (วาจาเป็นที่รัก ) อัถจริยา (การประพฤติปร ะโยชน์ ) สมานัตตตา 
(การวางตนสม่ าเสมอ) อยู่เป็นประจ า เมื่อจุติจากเทวโลกมาแล้ว บุญที่เกิดจากการให้ทานเป็นประจ า 
จะท าให้ได้ลักษณะมหาบุรุษ  คือ มีฝุามือและฝุาเท้าอ่อนนุ่มและมีเส้นที่ข้อพระองคุลีจดกันเป็นรูปตา
ข่ายงดงาม น่าดูน่าชม๖๑ และบุญท่ีเกิดจากการใช้ปิยวาจานั้น จะท าให้มีพระชิวหาใหญ่ยาวและมีพระ
สุรเสียงดุจเสียงพรหม ตรัสดุจเสียงร้องของนกการเวก ๖๒ ที่ชัดเจน แจ่มใส  ไพเราะ ก้องกังวาน 
สามารถเหนี่ยวรั้งใจผู้ฟังให้ดื่มด่ าไปกับน้ าเสียงนั้น ส่วนอานิสงส์ของอัตถจริยาและสมานัตตตานั้น  จะ
ท าให้มีญาติสนิทมิตรสหายตลอดจนพวกพ้องบริวาร มากมาย รวมถึงพระราชา มหาอ ามาตย์  เศรษฐี 
มหาเศรษฐี พ่อค้า ประชาชนทุกชาติทุกภาษา ทั้งวรรณะต่างๆ ให้การยอมรับนับถือ  ทั้งหมดจะมาเป็น
พันธมิตร เป็นกัลยาณมิตร ที่ดีต่อกันและไม่ว่าจะไปที่ไหน ย่อมได้รับการปฏิสันถารเป็นอย่างด ี

นอกจากนี้สังคหวัตถุ ๔ ยังอ านวยประโยชน์ที่มองเห็นได้เป็นรูปธรรมดังต่อไปนี้ 
 ๑. ช่วยให้บุคคลด ารงตนอยู่ได้ในสังคมด้วยความสุข 
 ๒. เป็นเครื่องยึดเหนี่ยวน้ าใจ สมานไมตรีระหว่างกัน 
 ๓. เป็นเครื่องส่งเสริมความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล ให้มีความเคารพนับถือกันตามสมควร
แก่ฐานะ 
 ๔. เป็นเครื่องประสานองค์ประกอบต่างๆ ของสังคมให้คงรูปอยู่และด าเนินไปได้ด้วยดี 
 ๕. ช่วยส่งเสริมศีลธรรมและปูองกันความประพฤติท่ีเสื่อมเสียในสังคม 

                                                           
๖๑ที.ปา. (ไทย) ๑๑/๒๑๐/๑๗๐ - ๑๗๑.   
๖๒ที.ปา. (ไทย) ๑๑/๒๓๖/๑๙๓. 



๓๒ 

 

พระธรรมโกศาจารย์ (ประยูร ธมฺมจิตฺโต)๖๓ ได้กล่าวว่า สังคหพละ แปลว่า ก าลังแห่ง
การสงเคราะห์ หรือมนุษย์สัมพันธ์ ซึ่งเป็นธรรมที่ส าคัญมากส าหรับนักบริหาร ผู้ท างานให้ส าเร็จโดย
อาศัยคนอื่นถ้านักบริหารบกพร่องเรื่องมนุษย์สัมพันธ์ก็จะไม่มีคนมาช่วยท างานเมื่อไม่มีใครช่วยท างาน
เขาก็เป็นนักบริหารไม่ได้ 

พระพุทธเจ้าทรงสอนหลักการสร้างมนุษย์สันพันธ์ไว้เรียกว่า สังคหวัตถุ หมายถึง วิธีผูก
ใจคน พระองค์ตรัสว่า รถม้าแล่นไปได้เพ ราะมีลิ่มสลักคอยตรึงส่วนประกอบต่างๆ ของรถม้าเข้า
ด้วยกันฉันใด คนในสังคมก็ฉันนั้น คือท าหน้าที่เป็นกาวใจเชื่อมประสานคนทั้งหลายเข้าด้วยกัน ลิ่ม
สลักดังกล่าวนั้นคือ สังคหวัตถุนักบริหารจะสามารถผูกใจเพื่อนร่วมงาน ละผู้ใต้บังคับบัญชาไว้ได้ ถ้า
มีสังคหวัตถุ ๔ ประการ 

สังคหวัตถุ ๔ ประการ ได้แก่   
๑. ทาน หมายถึง การให้ (โอบอ้อมอารี) นักบริหารที่ดีต้องมีน้ าใจรู้จักเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ให้

ทานแก่เพ่ือนร่วมงานและผู้ใต้บังคับบัญชา การให้ทานจะช่วยให้ผูกคนอื่นไว้ได้ ดังพุทธพจน์ที่ว่า 
“ทโท คนฺถติมิตฺตานิ ผู้ให้ย่อมผูกใจมิตรไว้ได้” นักบริหารอาจให้ทานได้ ๓ วิธี คือ  

ก. อามิสทาน หมายถึง การให้สิ่งของแก่เพ่ือนร่วมงานและผู้ใต้บังคับบัญชาโดยเฉพาะ
การให้เพ่ือผูกใจยามที่เขาตกต่ าหรือมีความเดือดร้อน ดังภาษิตอังกฤษที่ว่า “เพ่ือนแท่ คือเพ่ือนที่
ช่วยเหลือในยามตกยาก” การให้รางวัลหรือขึ้นเงินเดือนจัดเข้าในอามิสทาน 

ข. วิทยาทาน คือ ธรรมทาน หมายถึง การให้ค าแนะน าหรือสอนวิธีท างานที่ถูกต้อง 
รวมถึงการจัดหลักสูตรพัฒนาบุคลากรหรือส่งไปศึกษาและดูงาน 

ค. อภัยทาน หมายถึง การให้อภัยเมื่อเกิดข้อผิดพลาดในการท างาน หรือ ล่วงเกินซึ่งกัน
กัน การให้อภัยไม่ท าให้ผู้ให้ต้องสูญเสียอะไร เป็นการลงทุนราคาถูกแต่ได้ผลตอบแทนราคาสูง นั่นคือ 
ได้มิตรภาพกลับคือมา และมีคนสนองงานเพ่ิมข้ึนอีกคนหนึ่ง  

มีภาษิตจีนที่ว่า “มีมิตร ๕๐๐ คน นับว่ายังน้อยเกินไป มีศัตรู ๑ คน นับว่ามากเกินไป” 
อับราฮัม ลินคอล์น กล่าวว่า “วิธีท าลายศัตรูที่ดีที่สุด คือ เปลี่ยนศัตรูให้เป็นมิตร ” เราจะท าอย่างนั้น
ได้ก็ต่อเมื่อเรารู้ให้อภัย 

๒. ปิยวาจา หมายถึง การพูดถ้อยค าไพเราะอ่อนหวาน (วจีไพเราะ) นักบริหารที่ดีจะ
รู้จักผูกใจคนด้วยค าพูดอ่อนหวาน ค าพูดหยาบกระด้างผูกใจใครไม่ได้ ตามปกติคนเราจะมัดสิ่งของ
ต้องใช้ของอ่อน เช่น เชือก หรือลวดมัด ในท านองเดียวกันเราจะมัดใจคนได้ก็ด้วยถ้อยค าอ่อนหวาน 
ดังโคลงโลกนิติที่ว่า 

   

                                                           
๖๓ พระธรรมโกศาจารย์ (ประยูร ธมฺมจิตฺโต) , พุทธวิธีการบริหาร, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์มหา

จุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๒๕๔๙), หน้า ๗๐-๗๕. 



๓๓ 

 

 อ่อนหวานมานมิตรล้น เหลือหลาย 
   หยาบบ่มีเกลอราย เกลื่อนใกล้ 
 ดุจดวงศศิฉาย ดาวดาษประดับนา 
   สุริยส่องดาราไร้ เมื่อร้อนแรงแสง 
๓. อัตถจริยา หมายถึ ง การท าตัวให้เป็นประโยชน์แก่ผู้อ่ืน (สงเคราะห์ประชาชน) ตรง

กับค าพังเพยที่ว่า “อยู่บ้านท่านอย่างนิ่งดูดาย ปั้นวัวปั้นควายให้ลูกท่านเล่น ” นักบริหารท าอัตถจริยา
ได้หลายวิธี เช่น บริการช่วยเหลือยามเขาปุวยไข้ หรือเป็นประธารในงานพิธีของผู้ใต้บังคับบัญชา ดัง
โดลงโลกนิติที่ว่า 

 อาศัยเรือนท่านให้ วิจารณ์ 
 เห็นท่านท าการงาน ช่วยพร้อง 
 แม้มีกิจโดยสาร นาเวศ 
 พายค่อยช่วยค้ าจ้วง จรดให้จนถึง 
๔. สมานัตตตา หมายถึง การวางตัวสม่ าเสมอ (วางตนเหมาะสม) เมื่อนักบริหารไม่

ทอดทิ้งร่วมงานทั้งหลาย เขาจึงจะสามารถสร้างทีมงานขึ้นมาได้ นั่นคือถือคติว่า “มีทุกข์ร่วมทุกข์ มี
สุขร่วมเสพ” นักบริหารต้องกล้ารับผิดชอบในผลการตัดสินใจของตนเอง  ถ้าผลเสียตกมาถึงผู้ปฏิบัติ
ตามค าสั่งของตน นักบริหารต้องออกมาปกปูองคนนั้น ไม่ใช่หนีเอาตัวรอดตามล าพัง ตัวอย่างคนที่มี
สมานัตตตาก็คือคนที่เป็น “เพ่ือนตาย” ในโคลงบทนี้ 

 เพ่ือนกิน สิ้นทรัพย์แล้ว แหนงหนี 
 หาง่าย หลายหมื่นมี มากได้ 
 เพ่ือนตาย ถ่ายแทนชี วาอาตม์ 
 หายาก ฝากผีไข้ ยากแท้จักหา 

พระธรรมปิฏก (ป.อ. ปยุตฺโต.)๖๔ได้ให้ความหมายของ สังคห ว่าวิธีสงเคราะห์ หมายถึง
วิธีปฏิบัติเพื่อยึดเหนี่ยวน้ าใจคนอ่ืนที่ยังไม่เคยรักใคร่ นับถือ หรือที่รักใคร่นับถืออยู่แล้วให้สนิทแนบ
ยิ่งขึ้น พูดง่าย ๆ สังคหวัตถุ ก็คือ เทคนิควิธีท าให้คนรัก หรือมนต์ผูกใจคนนั่นเอง มี ๔ ประการ คือ 
 ๑. ทาน คือการให้ คือ  เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ เสียสละ แบ่งปัน  ช่วยเหลือกันด้วยสิ่งของตลอด
ถึงให้ความรู้และแนะน าสั่งสอน  
 ๒. ปิยวาจา หรือ  เปยยวัชชะ คือ วาจาเป็นที่รัก วาจาดูดดื่มน้ าใจ หรือวาจาซาบซึ้งใจ  
คือกล่าวค าสุภาพไพเราะอ่อนหวานสมานสามัคคี ให้เกิดไมตรีและความรักใคร่นับถือ ตลอดถึง 
ค าแสดงประโยชน์ประกอบด้วยเหตุผลเป็นหลักฐานจูงใจให้นิยมยอมตาม 
                                                           

๖๔พระธรรมปิฏก (ป.อ. ปยุตฺโต ), พจนานุกรมพุทธศาสตร์ ฉบับประมวลธรรม  พิมพ์ครั้งท่ี ๑๒ , 
(กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๑) หน้า ๔๑๒. 



๓๔ 

 

 ๓. อัตถจริยา  คือ การประพฤติประโยช น์ คือ ขวนขวายช่วยเหลือกิจการ บ าเพ็ญ
สาธารณประโยชน์ ตลอดถึงช่วยแก้ไขปรับปรุงส่งเสริมในทางจริยธรรม 
 ๔. สมานัตตตา คือ ความมีตนเสมอ  ท าตนเสมอด้วยปลาย ปฏิบัติสม่ าเสมอกันในชน
ทั้งหลาย และเสมอในสุขทุกข์โดยร่วมรับรู้ร่วมแก้ไข ตลอดถึงวางตนเหมาะแก่ฐานะ ภาวะ บุคคล  
เหตุการณ์และสิ่งแวดล้อม ถูกต้องตามธรรมในแต่ละกรณี 

พระมหาบุญเพียร ปุญฺญวิริโย  ๖๕ได้ให้ความหมายและองค์ประกอบของ สังคหวัตถุ ๔ 
หมายถึง หลักธรรมที่เป็นเครื่องยึดเหนี่ยงน้ าใจของผู้อื่น ผูกไมตรี เอื้อเฟ้ือ เกื้อกูล หรือเป็นหลักการ
สงเคราะห์ซึ่งกันและกัน มีอยู่ ๔ ประการได้แก่  

๑ . ทาน คือ การให้ปัน เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ การเสียสละ แบ่งปัน ช่วยสงเคราะห์ตลอดจน
ให้ความรู้ความเข้าใจ และศิลปวิทยาเพ่ือประโยชน์แก่บุคคลอ่ืน คุณธรรมข้อนี้จะช่วยให้ไม่เป็นคนเห็น
แก่ตัว 

๒. ปิยวาจา คือ การพูดจาด้วยถ้อยค าสุภาพ ที่ไพเราะอ่อนหวาน พูดด้วยความ จริงใจ
แนะน าสิ่งที่เป็นประโยชน์ มีเหตุผล ชักจูงในทางที่ดีงาม แสดงความเห็นอกเห็นใจเป็นก าลังใจให้ รู้จัก
ให้เกิดความเข้าใจอันดี สมานสามัคคี เกิดไมตรี ท าให้รักใคร่นับถือและช่วยเหลือเกื้อกูลกัน ไม่พูด
หยาบคายก้าวร้าว พูดในสิ่งที่เป็นประโยชน์ เหมาะส าหรับกาลเทศะ 

๓. อัตถจริยา คือ การสงเคราะห์ทุกชนิดหรือการประพฤติในสิ่งที่เป็นประโยชน์แก่ผู้อ่ืน
ให้ความช่วยเหลือด้วยแรงกายและขวนขวายกิจการต่างๆ  บ าเพ็ญสาธารณะประโยชน์รวมทั้งช่วยแก่
ไขปัญหาและช่วยปรับปรุงส่งเสริมในด้านจริยธรรม 

๔.  สมานัตตตา คือ การเป็นผู้มีความสม่ าเสมอ หรือมีความประพฤติเสมอต้นเสมอ
ปลาย ให้ความเสมอภาค ปฏิบัติสม่ าเสมอกันต่อคนทั้งหลาย ไม่เอาเปรียบ ร่วมทุกข์ร่วมสุข ร่วมรับรู้ 
ร่วมแก่ไขปัญหา เพื่อให้เกิดประโยชน์สุขร่วมกัน คุณธรรมข้อนี้จะช่วยให้เราเป็นคนมีจิตใจหนักแน่นไม่
โลเล รวมทั้งยังเป็นการสร้างความนิยม และไว้วางใจให้แก่ผู้อื่นอีกด้วย 

บุญสิริ ชวลิตธ ารง ๖๖ ได้กล่าวถึงความหมายของสังคหวัตถุว่า ธรรมอันเป็นที่ตั้งแห่ง
ความยึดเหนียวจิตใจของกันและกัน อันเป็นไปเพ่ือการสงเคราะห์กัน ซึ่งมีอยู่ ๔ ข้อคือ  

๑ . ทาน หมายถึงการให้ การเฉลี่ยเผื่อแผ่แก่กันและกัน ซึ่งเป็นข้อส าคัญเ พราะว่า ทุกๆ
คนนั้นย่อมต้องการความช่วยเหลือจากกันและกันอยู่ในด้านต่างๆ ในด้านวัตถุเช่น ทรัพย์สินเงินทอง
เครื่องอุปโภคบริโภคต่างๆ ในด้านก าลังกาย ช่วยกระท ากิจการกันและกันทางกาย ในด้านวาจาพูดจา
ช่วยเหลือกันในเรื่องที่ควรพูดจา ในด้านสติปัญญา ช่วยให้ความรู้ ให้การ แนะน า ในข้อที่ควรจะ
แนะน าต่างๆ การให้การเฉลี่ยเผื่อแผ่เจือจานทุกคนทั้งผู้ใหญ่ ทั้งผู้น้อย ต่างก็ควรจะมีทาน คือให้การ
                                                           

๖๕พระมหาบุญเพียร ปุญฺญวิริโย, “แนวคิดและวิธีการขัดเกลาทางสังคมในสถาบันครอบครัวตามแนว
พระพุทธศาสนา ,” วิทยานิพนธ์พุทธศาสตร์มหาบัณฑิต , (บัณฑิตวิทยาลัย มหา วิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราช
วิทยาลัย, ๒๕๓๙ ). หน้า ๑๑๙. 

๖๖บุญศิริ ชวลิตธ ารง, ธรรมโอสถ, (กรุงเทพมหานคร : อมรินทร์การพิมพ์, ๒๕๒๙), หน้า ๒๓-๓๑. 



๓๕ 

 

ช่วยเหลือกัน ผู้ใหญ่ให้การช่วยเหลือผู้น้อย ผู้น้อยให้ความช่วยเหลือผู้ใหญ่ ด้วยมีจิตใจมุ่งที่จะช่วยให้
บรรลุถึงประโยชน์ที่ต้องการ หรือเพ่ือที่จะให้พันจากอุปสรรคขัดข้องทั้งหลาย 

๒. ปิยวาจา หมายถึง การเจรจาถ้อยค าซึ่งเป็นที่รักเป็นที่จับใจแก่กันและกัน อันเป็น
ถ้อยค าสุภาพ เพราะวาจาที่พูดออกไปนั้น ถ้าเป็นวาจาที่ไม่สุภาพไม่เป็นที่รักท่ีพอใจ ก็เป็นวาจาที่อาจ
เสียดแทงน้ าใจของผู้อื่น ท าให้ผู้อื่นเสียใจ เจ็บใ จ ไม่สบายใจ เพราะฉะนั้นจึงสมควรที่ทุกคนจะต้องมี
สติควบคุมใจ ควบคุมวาจา ที่จะพูดออกไปให้เป็นวาจาที่สุภาพ ที่เหมาะสม แม้ว่าในบางคราวต้อง
ท างานเหน็ดเหนื่อยก็ตาม สิ่งที่เป็นเครื่องในการควบคุมการพูดของเราให้ไพเราะก็คือสตินั้นเองดังนั้น
การพูดหรือการออกแสดงออกทุกครั้งต้องมีสติอยู่เสมอ 

๓. อัตถจริยา หมายถึง การประพฤติประโยชน์ต่อกันและกัน คือ การน าสิ่งที่เป็น
ประโยชน์ต่อสถาบัน เช่น โรงพยาบาล มหาวิทยาลัย สังคมท่ีตนอาศัยอยู่ ตลอดถึงประเทศชาติ สิ่งใด
ที่เป็นโทษก็ควรละเว้นไม่กระท า การพฤติตนให้เป็นประโยชน์สามารถปฏิบัติได้ทั้ง  กาย วาจา ใจ ใน
ทุกเวลาทุกโอกาส 

 ๔. สมานัตตตา หมายถึง ความเป็นผู้วางตนสม่ าเสมอ หรือเสมอต้นเสมอปลาย ซึ่ง
หมายถึงการรักษาระเบียบวินัยอันใดท่ีทุกคนพึงปฏิบัติทั้งผู้ใหญ่ทั้งผู้น้อยตามหน้าที่ ที่บัญญัติเอาไว้
เป็นระเบียบของสถานที่ ของหน่วยงาน เช่น กฎระเบียบของสถาบั นการศึกษา กฎระเบียบของ
สถานที่ราชการต่างๆ เป็นต้น ตลอดถึงกฎหมายบ้านเมือง ในทางพระพุทธศาสนาก็คือพระวินัย
บัญญัติส าหรับพระภิกษุทั้งหลายนั้นเอง   

นิตรีญา สนั่นเมือง ๖๗ ได้ให้ความส าคัญของสังคหวัตถุ ว่าการน าหลักธรรมค าสอนมา
ทางพระพุทธศาสนาอันได้แก่ สังคหวัตถุ ๔ คือ (๑) ทาน การให้ (๒) ปิยวาจา การรู้จักพูดจาไพเราะ
อ่อนหวาน (๓) อัตถจริยา รู้จักเกื้อกูลกัน (๔) สมานัตตตา รู้จักการวางตัวสม่ าเสมอและให้เข้ากับคน
อ่ืน โดยหลักธรรมนี้สามารถน ามาประยุกต์กับการท างานและการสมาคมกับบุคคลต่างๆได้ โดยผ่าน
พฤติกรรมตามธรรมชาติ อันได้แก่ ท าตนให้เป็นตัวอย่างที่ดี ทั้งด้านการงานละส่วนตัว ให้ความคุ้มเคย
เป็นกันเอกและสนใจในทุกข์สุขของผู้ใต้บังคับบัญชาและผู้ร่วมงานอ่ืนชมเชยและสนับสนุน
ผู้ใต้บังคับบัญชาที่ท างานดีและประพฤติดี และจัดให้มีการฝึกอบรมประชุมสัมมนาแก่ผู้ใต้บังคับบัญชา 
เพ่ือให้เกิดความรู้และส านึกในหน้าที่ความรับผิดชอบ 

                                                           
๖๗นิตรีญา สนั่นเมือง , คู่มือรวบรวมกรณีตัวอย่างท่ีเกี่ยวข้องกับการประพฤติผิดวินัยตาม

บทบัญญัติ พรบ. ระเบียบข้าราชการพลเรือน พ .ศ. ๒๕๓๕, (กรุงเทพมหานคร : ชุมนุมสหกรณ์การเกษตรแห่ง
ประเทศไทย จ ากัด, ๒๕๔๖), หน้า ๕.  



๓๖ 

 

พระพรหมคุณาภรณ์ (ป.อ. ปยุตฺโต)๖๘ ได้ให้ความหมายของ สังคห ว่าวิธีสงเคราะห์ 
หมายถึงวิธีปฏิบัติเพื่อยึดเหนี่ยวน้ าใจคนอ่ืนที่ยังไม่เคยรักใคร่นับถือ หรือที่รักใคร่นับถืออยู่แล้วให้สนิท
แนบยิ่งขึ้น พูดง่ายๆ สังคหวัตถุก็คือ เทคนิควิธีท าให้คนรักหรือมนต์ผูกใจคนนั่นเอก มี ๔ ประการ คือ  

๑ . ทาน คือการให้ คือ เอื้อเฟ้ือเผื่อแผ่ เสียสละ แบ่งปัน ช่วยเหลือกันด้วยสิ่งของตลอด
ถึงให้ความรู้และแนะน าสั่งสอน 

๒ . ปิยวาจา หรือ เปยยวัชชะ คือ วาจาเป็นที่รัก วาจาดูดดื่มน้ าใจ หรือวาจาซ าบซึ้งใจ 
คือกล่าวค าสุภาพไพเราะอ่ อนหวานสมานสามัคคี ให้เกิ ดไมตรี ความรักใคร่นับถือตลอดถึงค าแสดง
ประโยชน์ประกอบ ด้วยเหตุผลเป็นหลักฐานจูงใจให้นิยมยอมตาม 

๓ . อัตถจริยา การประพฤติประโยชน์ คือ ขวนขวายช่วยเหลือกิจการ บ าเพ็ญ
สาธารณะประโยชน์ ตลอดถึงช่วยแก่ไขปรับปรุงส่งเสริมในทางจริยธรรม 

๔ . สมานัตตตา ความมีตนเสมอ คือ ท าตนเสมอด้วยปลาย ปฏิบัติสม่ าเสมอกันในชน
ทั้งหลาย และเสมอในสุขทุกข์โดยร่วมแก่ไข ตลอดถึงวางตนเหมาะแก่ฐาน ภาวะบุคคล เหตุการณ์และ
สิ่งแวดล้อม ถูกต้องตามธรรมในแต่ละกรณี 

พระพรหมคุณาภรณ์ (ป.อ. ปยุตฺโต ) ๖๙ ได้ให้ความหมายของสังคหวัตถุ ๔ คือ 
หลักธรรมที่เป็นเครื่อง ยึดเหนี่ยวน้ าใจคน และประสานหมู่ชนไว้ในสามัคคี ประกอบด้วย 

๑ . ทาน ให้ปัน คือ เอื้อเฟ้ือ เผื่อแผ่ เสียสละ แบ่งปัน ช่วยเหลือสงเคราะห์ด้วยปัจจัยสี่ 
ทุน หรือ ทรัพย์สินสิ่งของ ตลอดจนให้ความรู้ ความเข้าใจ และศิลปวิทยา 

๒ . ปิยวาจา พูดอย่างรักกัน คือ กล่าวค าสุภาพ ไพเราะ น่าฟัง ชี้แจง แนะน าสิ่งที่เป็น
ประโยชน์ มีเหตุผล เป็นหลักฐาน ชักจูงในทางที่ดีงาม หรือแสดงความเห็นใจ ให้ก าลักใจรู้จักพูด ให้
เกิดความเข้าใจดี สมานสามัคคี เกิดไมตรี ท าให้รักใคร่นับถือ และช่วยเหลือเกื้อกูลกัน 

๓ . อัตถจริยา ท าประโยชน์ คือ ช่วยเหลือด้วยแรงกาย และ ขวนขวายช่วยเหลือกิจการ
ต่างๆ บ าเพ็ญประโยชน์รวมทั้งช่วยแก่ไข้ปัญหา และช่วยปรับปรุงส่งเสริมในด้านจริยธรรม 

๔ . สมานัตตตา เอาตัวเข้าสมาน คือ ท าตัวให้เข้ากับเขาได้ วา งตนเสมอต้นเสมอปลาย
ให้ความเสมอภาค ปฏิบัติสม่ าเสมอกันต่อคนทั้งหลาย ไม่เอาเปรียบ และเสมอในสุขทุกข์ คือ ร่วมสุข 
ร่วมทุกข์ ร่วมแก่ไขปัญหา เพื่อให้เกิดประโยชน์สุขร่วมกัน 

 
   

                                                           
๖๘พระพรหมคุณาภรณ์ (ป.อ. ปยุตฺโต), พจนานุกรมพุทธศาสตร์ ฉบับประมวลธรรม  , พิมพ์ครั้งท่ี 

๑๒ . (กรุงเทพมหานคร : บริษัท สหธรรมิก จ ากัด, ๒๕๔๖), หน้า ๑๘๖. 
๖๙พระพรหมคุณาภรณ์ (ป.อ. ปยุตฺโต), ธรรมนูญชีวิต , พิมพ์ครั้งท่ี ๘๒  (กรุงเทพมหานคร : บริษัท

พิมพ์สวย จ ากัด, ๒๕๕๐), หน้า ๒๕. 



๓๗ 

 

สิริวัฒน์ ศรีเครือดง , ผศ .ดร .๗๐  ได้ให้ความหมายของ สังคห วัตถุ ว่าวัตถุเครื่อง
สงเคราะห์กันและกัน ดังค ากล่าวที่ว่า ยิ้มแย้มแจ่มใส ตั้งในสนทนา เจรจาไพเราะ สงเคราะห์ เกื้อกูล 
และได้อธิบายในหัวข้อ “การสร้างมนุษย์สัมพันธ์ตามแนวพระพุทธศาสนา : หลักธรรมส าหรับสั่งสอน
สั่งคม” เพ่ือให้มีมนุษย์สัมพันธ์มีความสุข ดังนี้ 

๑. ทาน การให้ปันสิ่งของของตนแก่ผู้อื่น ถือเป็นหลักส าคัญเบื้องต้นเพราะการผูกใจกัน
นั้นต้องอาศัยหรือใช้การให้เป็นเบื้องต้น การให้เป็นการแสดงออกของไมตรีจิตของผู้ให้ ผู้รับย่อมพอใจ 
การเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่แก่กันนั้นเป็นความอบอุ่นของชีวิต 

๒. ปิยวาจา การเจรจาด้วยถ้อยค าไพเ ราะอ่อนหวาน เป็นหลักปฏิบัติที่มีความส าคัญ
รองลงมา เพราะการให้อย่างเดียวยังไม่พอต่อการยึดเหนี่ยวน้ าใจ จึงต้องใช้ค าพูดที่ไพเราะช่วยยึด
เหนี่ยวอีกด้วย อย่าพูดหยาบ ผรุสวาท ให้ใช้ค าพูดที่ไพเราะต่อกัน 

๓. อัตถจริยา ประพฤติปฏิบัติตนให้เป็นประโยชน์ ต่อผู้อื่นและสังคม ส่วนรวมจะท าให้
เป็นคนน่ารัก น่านับถือ หมายความว่า เมื่อได้รับการร้องขอ หรือต้องการความช่วยเหลือช่วยกันท า
เอ้ือเฟ้ือช่วยท าธุรการงานของผู้อื่น เมื่อได้รับการร้องขอ หรือต้องการความช่วยเหลือ 

๔. สมานัตตตา ความมีตนเสมอ คือท าตัวให้เข้ากันได้ เสมอต้นเสมอปลาย ไม่ถือตั วร่วม
สุขร่วมทุกข์กัน 

จากความหมายของสังคหวัตถุ ๔ ที่กล่าวมาแล้วข้างต้น สรุปได้ว่า สังคหวัตถุ คือธรรม
เป็นเครื่องการสงเคราะห์ซึ่งกันละกันและยึดเหนี่ยวประสานหมู่ชนไว้ให้เกิดสามัคคี การผูกไมตรีที่ดี 
ประกอบไปด้วย ทาน หมายถึง การให้ความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ ต่อกันและกันและช่วยสงเคราะห์ตลอดจน
ให้ความรู้ความเข้าใจ ปิยวาจา หมายถึง พูดถ้อยค าที่ไพเราะอ่อนหวาน พูดด้วยความจริงใจแนะน าใน
สิ่งที่เป็นประโยชน์ แสดงความเห็นอกเห็นใจมีเหตุมีผล อัตถจริยา หมายถึง การประพฤติสิ่งที่เป็น
ประโยชน์ช่วยเหลือผู้อื่นและบ าเพ็ญสาธารณประโยชน์ สมานัตตตา หมายถึง ความเป็นคนเสมอต้น
เสมอปลาย ปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันไม่ถือชนชั้นวรรณะไม่เอาเปรียบซึ่งกันละกัน สังคหวัตถุ ๔ นั้นซึ่ง
หากใครน าไปปฏิบัติก็ย่อมจะท าให้เป็นที่รักของผู้อื่น การสงเคร าะห์ซึ่งกันละกัน พระพุทธเจ้าตรัส ว่า 
“รถม้าแล่นไปได้เพราะมีลิ่มและสลักคอยตรึงส่วนประกอบต่างๆ ของรถม้าเข้าด้วยกันฉันใด คนใน
สังคมก็ฉันนั้น คือรวมกันเป็นกลุ่มหรือองค์กรได้ ก็เพราะลิ่มสลักท าหน้าที่เป็นกาวใจเอมประสานคน
ทั้งหลายเข้าด้วยกัน  

 
 
                                                           

๗๐ สิริวัฒน์ ศรีเครือดง, ผศ.ดร, “การสร้างมนุษย์ สัมพันธ์ตามแนวพระพุทธศาสนา  : หลักธรรม
ส าหรับสั่งสองสังคม ๒๐ ปีบัณฑิตวิทยาลัย”, มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยา , (มิถุนายน, ๒๕๕๑). หน้า 
๗๐. 



๓๘ 

 

๒.๔ ข้อมูลเกี่ยวกับอ าเภอตากฟ้า  จังหวัดนครสวรรค์ 
๒.๔๑ ประวัติอ าเภอตากฟ้า  จังหวัดนครสวรรค์ 
อ าเภอตากฟูา เดิมเป็นต าบลหนึ่งซึ่งอยู่ในเขตปกครองของ อ าเภอตาคลี จังหวัด

นครสวรรค์ พื้นที่เดิมเป็นปุาดงดิบมีสัตว์ปุาชุกชุมมาก เป็นแหล่งล่าสัตว์ของนายพรานปุา ประมาณ ปี 
พ.ศ. ๒๔๙๖ ได้มีถนนตัดผ่านคือ ถนนประชาธิปัตย์ (ปัจจุบันคือ ถนนพหลโยธิน ทางหล วงหมายเลข 
๑) และเริ่มมีประชาชนเข้ามาจับจองที่ท ากินกันเป็นจ านวนมาก ในปี พ .ศ. ๒๔๙๘ กรม
ประชาสงเคราะห์ จึงได้จัดตั้งเป็นนิคมสร้างตนเองขึ้น 

ค าว่า “ตากฟูา” นั้นมีที่มาว่า ในสมัยก่อนอ าเภอตากฟูาเป็นปุาดงดิบ มีต้นไม้ใหญ่ปก
คลุมโดยทั่วไป แต่มีลานซึ่งแสงแดดส่องลงได้ ซึ่ งเป็นลานที่ไก่ฟูาจะออกมาเล่นแสงแดดพวกพรานปุา
จึงตั้งชื่อที่ว่างตรงนั้นว่า “ลานไก่ฟูา” ต่อมามีประชนเริ่มเข้ามาอยู่จึงน าผ้าไปตากตรงบริเวณนั้น 
เพราะมีแสงแดดส่องถึงเลยเรียกกันติดปากอีกชื่อหนึ่งว่า “ลานตากผ้า” ต่อมาเวลานานเข้าค าเรียกชื่อ
ทั้งสองนั้นจึงได้กลายมาเป็น “ลานตากฟูา” 

ต าบลตากฟูา ได้แยกการปกครองออกจากอ าเภอตาคลี โดยยกฐานะ เป็นอ าเภอตากฟูา 
ตามราชกฤษฎีการ ลงวันที่ ๑๓ ตุลาคม ๒๕๑๓ อยู่ในเขตปกครองจังหวัดนครสวรรค์ โดยมิได้ตั้งเป็น
กิ่งอ าเภอมาก่อน และมี นายชัยศรี นุตาลัย มาด ารงต าแหน่ง นายอ าเภอตากฟูาเป็นคนแรก  โดยใช้
อาคาร ของโรงเรียนบ้านตากฟูา เป็นที่ท าการชั่วคราว ต่อมาทางราชการได้จัดสร้าง ที่ว่าการอ าเภอ
เสร็จในปี พ.ศ. ๒๕๑๕ และใช้ที่ท าการมาถึงปัจจุบันนี้๗๑ 

ที่ตั้งและอาณาเขต 
อ าเภอตากฟูาตั้งอยู่ทางทิศตะวันออกเฉียงใต้ของจังหวัด มีอาณาเขตติดต่อกับเขตการ

ปกครองข้างเคียงดังต่อไปนี้ 
ทิศเหนือ ติดต่อกับอ าเภอพยุหะคีรีและอ าเภอท่าตะโก 
ทิศตะวันออก ติดต่อกับอ าเภอท่าตะโกและอ าเภอไพศาลี 

    ทิศใต้ ติดต่อกับอ าเภอหนองม่วง (จังหวัดลพบุรี) และ อ าเภอตาคลี 
    ทิศตะวันตก ติดต่อกับอ าเภอตาคลี 

การแบ่งเขตการปกครอง 
อ าเภอตากฟูาแบ่งพ้ืนที่การปกครองออกเป็น ๗ ต าบล ๗๖ หมู่บ้าน ได้แก่ 

๑. ต าบลตากฟูา 
  
(Tak Fa) 

  
๘   หมู่บ้าน 

 

๒. ต าบลล าพยนต์ 
  
(Lam Phayon) 

  
๑๐ หมู่บ้าน 

 

๓. ต าบลสุขส าราญ 
  
(Suk Samran) 

  
๑๒ หมู่บ้าน 

 

๔. ต าบลหนองพิกุล 
  
(Nong Phikun) 

  
๑๑ หมู่บ้าน 

 

๕. ต าบลพุนกยูง 
  
(Phu Nok Yung) 

  
๑๐ หมู่บ้าน 

 

                                                           
๗๑อนุสรณ์งานพระราชทานเ พลิ งศพ พระครูนภเขตคณารักษ์ (สุริ นทร์ จนฺทโชโต ) , 

(กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์ยิ่งเจริญ, ๒๕๔๐), หน้า ๓๐. 



๓๙ 

 

๖. ต าบลอุดมธัญญา 
  
(Udom Thanya) 

  
๑๖ หมู่บ้าน  

๗. ต าบลเขาชายธง 
  
(Khao Chai Thong) 

  
๙ หมู่บ้าน  

 
การปกครองส่วนท้องถิ่น 

ท้องที่อ าเภอตากฟูาประกอบด้วยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ๘ แห่ง ได้แก่ 
เทศบาลต าบลตากฟูา ครอบคลุมพ้ืนที่บางส่วนของต าบลตากฟูาและบางส่วนของต าบล

สุขส าราญ 
เทศบาลต าบลอุดมธัญญา ครอบคลุมพ้ืนที่ต าบลอุดมธัญญาทั้งต าบล 
องค์การบริหารส่วนต าบลตากฟูา ครอบคลุมพ้ืนที่ต าบลตากฟูา (เฉพาะนอกเขต

เทศบาลต าบลตากฟูา) 
องค์การบริหารส่วนต าบลล าพยนต์ ครอบคลุมพ้ืนที่ต าบลล าพยนต์ทั้ง 
ต าบลองค์การบริหารส่วนต าบลสุขส าราญ ครอบคลุมพ้ืนที่ต าบลสุขส าราญ (เฉพาะนอก

เขตเทศบาลต าบลตากฟูา) 
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองพิกุล ครอบคลุมพ้ืนที่ต าบลหนองพิกุลทั้งต าบล 
องค์การบริหารส่วนต าบลพุนกยูง ครอบคลุมพ้ืนที่ต าบลพุนกยูงท้ังต าบล 
องค์การบริหารส่วนต าบลเขาชายธง ครอบคลุมพ้ืนที่ต าบลเขาชายธงทั้งต าบล 

เศรษฐกิจ 
ธนาคารมี ๓ แห่ง ได้แก่ 
๑. ธนาคารออมสิน 
๒. ธนาคารกรุงไทย 
๓. ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

การศึกษา 
โรงเรียนตากฟูาวิชาประสิทธิ์๗๒ 

ประชากร๗๓ 

เขต เพศ ชาย หญิง 
ในเขตเทศบาล ๒,๗๕๙ ๒,๙๓๑ 
นอกเขตเทศบาล ๑๗,๒๒๓ ๑๗,๖๗๐ 

รวม ๑๙,๙๘๒ ๒๐,๖๐๑ 
 

                                                           
๗๒ที่ว่าอ าเภอตากฟ้า.[ออนไลน์] แหล่งที่มา : http://th.wikipedia.org/wiki/อ าเภอตากฟูา. เข้าถึง

วันท่ี [๒๑ พฤษภาคม ๒๕๕๕]. 
๗๓ส านักงานสถิติจังหวัดนครสวรรค์ , รายงานสถิติจังหวัด พ .ศ. ๒๕๕๕, (นครสวรรค์ : ศูนย์ถ่าย

เอกสารธัญญา, ๒๕๕๕), หน้า ๖. 



๔๐ 

 

๒.๕ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
๒.๕.๑ งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ 
จากการศึกษาค้นคว้างานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ ผู้วิจัย หลายท่านได้

ท าการวิจัยคุณภาพการให้บริการ  ไว้ดังนี้ 
เกษม ปันทะยม ๗๔  ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ทัศนค ติของผู้ประกันตนตามประกันสังคม 

พ.ศ. ๒๕๓๓ ที่มีต่อการให้บริการของโรงพยาบาลเพชรเวช ” ผลการวิจัยพบว่า ผู้ ประกันตนเห็นด้วย
มาก ที่สุดในการที่ผู้ประกันตนเป็นผู้เลือกสถา นพยาบาลเองและเห็นด้วยน้อยที่สุดเกี่ยวกั บ
ประกันสังคม ท าให้ชีวิตมั่นคงมากขึ้น  ส่วนผลการวัดทัศนค ติของผู้ประกันตนต่อ การให้บริการของ
โรงพยาบาลเพชรเวช พบว่า เรื่องท่ีผู้ประกันตนเห็นด้วยมากที่สุดคือ การเปิดให้บริการแก่ผู้ประกันตน
โดยไม่มีวันหยุด ส่วนเรื่องท่ีการรอรับยาโดยไม่ต้องรอนาน เป็นเรื่องที่ผู้ประกันตนเห็นด้วย น้อยที่สุด 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้ประกันตนที่มีปัจจัยภูมหลังต่างกัน มีทัศน คติ
ต่อการให้บริการที่ไม่แต่ต่างกัน ซึ่งเป็นการปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ ข้อเสมอแนะในการวิจัยในครั้งนี้
โรงพยาบาลเพชรเวชควรมีการปรับปรุงการให้บริการ ในด้านการรอ รับยา โดยไม่ต้องรอนานส าหรับ
การวิจัยครั้งต่อไปควรมีการศึกษาวิจัย เปรียบเทียบการให้บริการทางการแพทย์ ของโรงพยาบาลของ
รัฐกับเอกชน หรือโรงพยาบาลของรัฐด้วยตนเอง เพ่ือปรับปรุงการให้บริการทางการแพทย์ต่อไป 

คมศร พรหมพิทยายุทธ  ๗๕ได้ท าการวิจัยเรื่อง การบริการประชาชนสถา นีต ารวจใน
จังหวัดนครปฐม ได้กล่าวไว้ในงานวิจัยว่า เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการ
จากสถานีต ารวจ และความเก่ียวเนื่องในคดี กับความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการจากสถานี
ต ารวจบริการ ๗ ด้าน การบริการทั่วไป ด้านการอ านวยความยุติธรรมทางอาญา ด้านกา รรักษาความ
ปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ด้านการควบคุมและการจัดการจราจร ด้านการประชาสัมพันธ์และ
แสวงหาความร่วมมือจากประชาชน ด้านการปรับปรุงสถานที่ท าการและสภาพแวดล้อม และด้วนการ
บริหารงานและการปกครองบังคับบัญชา  ประชาชนผู้มารับบริการบนสถานีต ารวจภูธรในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยามีความพึงพอใจระดับด ี

ทัศนีย์ นาคน้อย ๗๖ ได้วิจัยเรื่อง “ผลการใช้รูปแบบการให้บริการ การพยาบาลผู้ปุวย
อุบัติเหตุและฉุกเฉิน ตามแนวคิดทาง การตลาดและการดูแล ต่อการรับรู้คุณค่าการบริการการ

                                                           
๗๔เกษม ปันทะยม , ทัศนคติของผู้ประกันตนตามพระราชบัญญัติประกันสังคม พ .ศ.๒๕๓๓. ที่มีต่อ

การให้บิการของโรงพยาบาลเพชรเวช , วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตร์มหาบัณฑิต , (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต), ๒๕๔๔. 

๗๕คมศร พรหมพิทยายุทธ , “การบริการประชาชนของสถานีในจังหวัดนครปฐม ”, วิทยานิพนธ์
ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : คณะรัฐศาสตร์มหาวิทยาลัยรามค าแหง), ๒๕๔๐. 

๗๖ทัศนีย์ นาคน้อย , “ผลการใช้รูปแบบการให้บริการการพยาบาลผู้ปุวยอุบัติเหตุและฉุกเฉินตาม
แนวคิดทาง การตลาดและการดูแล ต่อการรับรู้ คุณค่าการบริการการพยาบาลของพยาบาลและผู้ปุวย ”, 
วิทยานิพนธ์พยาบาลศาสตร์มหาบัณฑิต, (สาขาการบริหารการพยาบาล มหาวิทยาลัยบูรพา), ๒๕๔๔. 



๔๑ 

 

พยาบาลของพยาบาลแล ะผู้ปุวย” ผลการวิจัยพบว่า ค่าเฉลี่ยของคะแนนการรับรู้คุณค่าการบริการ
การพยาบาลของพยาบาลต่อการ ให้บริการการพยาบาลผู้ปุวยอุบัติเหตุและฉุกเฉินตามปกติอย่างมี
นัยส าคัญ ทางสถิติท่ีระดับ .๐๕ ค่าเฉลี่ยของคะแนนการรับรู้คุณค่าการบริการการพยาบาลของผู้ปุวย
ต่อการ ได้รับกา รบริการการพยาบาลผู้ปุวยอุบัติเหตุและฉุกเฉินตามแนวคิดทางการตลาดและการ 
ดูแลสูงกว่าการบริการการพยาบาลผู้ปุวยอุบัติเหตุและฉุกเฉินตามปกติอย่างมีนัยส าคัญ ทางสถิติที่
ระดับ .๐๕ 

บุณชู รัตกิจนากร พ .ต.ท.๗๗ ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการของข้าราชการต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลทองหล่อ ” โดยใช้ประชาชนในพื้นท่ีมีต่อ
การให้บริการของข้าราชการต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลทองหล่อ โดยใช้ประชาชนในพื้นท่ี
รับผิดชอบ จ านวน ๓๐๐ คน เป็นกลุ่มตัวอย่างศึกษา ผลการวิจัยได้ พบว่า กลุ่ มตัวอย่างมีความ
คิดเห็นต่อการให้บริการของข้าราชการต ารวจฯ ในด้านต่างๆ ดังนี้ ด้านการจัดระบบนั้นอยู่ในระดับที่
ดี ด้านกระบวนการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง และด้านบุคลากรจัดอยู่ในระดับปานกลางเช่นกัน
ส่วนปัจจัยที่มีผลต่อความคิดเห็นได้แก่ อายุ สถานภาพ สมรส การศึกษา ประสบการณ์ในการมาเยี่ยม
หรือประกันตัวผู้ตัวหา 
 ประจินต์ ธารศิริสิน๗๘ ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ประสิทธิภาพในการให้บริการประชาชนของ
เทศบาลนครสมุทรปราการ” ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนมากเป็นเพศหญิงมีอายุระหว่าง ๓๕ 
ปี – ไม่เกิน ๔๕ ปี สถานภาพสมรสส่วนมากสมรสแล้ ว มีการศึกษามัธยมศึกษา / ปวช.  ประกอบ
อาชีพเป็นพนักงานบริษัทมีรายได้ระหว่าง ๔,๙๐๐-๑๐,๐๐๐ บาท ลักษณะที่อยู่อาศัยส่วนมากเป็น
บ้านจัดสรร / ทาวน์เฮาส์ / อาคาชุด ประสิทธิภาพในการให้บริการประชาชนของเทศบาล นคร
สมุทรปราการในกิจกรรมบริการด้านสาธารณูปโภค โดยการออกไปให้บริ การ ในพ้ืนที่ต่างๆ นั้นอยู่ใน
ระดับพอใช้ ส่วนกิจกรรมบริการเฉพาะด้านที่ประชาชน เป็นผู้ไปติดต่อของรับบริการ ณ ส านักงาน 
เทศบาลอยู่ในระดับดี สรุปประสิทธิภาพในการท างานของเทศบาลเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนใน
ภาพรวมอยู่ในระดับพอใช้ ผลการพิสูจน์สมมติฐานพบว่า ปัจจัย ภูมหลังของประชาชนได้แก่ อายุ 
สถานภาพ สมรส การศึกษา อาชีพ รายได้ และลักษณะที่อยู่อาศัย มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพ
ให้บริการประชาชนของเทศบาลนครสมุปราการ ตามที่ได้ตั้งสมมติฐานไว้ ยกเว้น ปัจจัยด้านเพศ และ
ประสิทธิภาพในการท างานของเทศบาลนครสมุทรปราการ ขึ้นอยู่กั บการให้บริการแก่ประชาชนที่
อาศัยอยู่ในเขตเทศบาล ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ จากผลการศึกษาควรมีการปรับปรุงแก่ไขการ

                                                           
๗๗บุญชู รัตนกิจนากร พ .ต.ท.,”ความคิดเห็นของประชาชน ต่อการให้บริการของข้าราชการต ารวจ

ของสถานีต ารวจนครบาลทองหล่อ”, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (พัฒนาสังคม), (สถาบันบัณฑิตพัฒนบริ
หารศาสตร์), ๒๕๕๕. 

๗๘ประจินต์ ธารศิริสิน , ประสิทธิภาพในการให้บริการประชาชนของเทศบาลนครสมุปราการ , 
วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตร์มหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต), ๒๕๔๔. 



๔๒ 

 

ให้บริการประชาชนที่มีระดับประสิทธิภาพ น้อยที่สุดได้แก่ การบริการด้านสาธารณูปโภคในกลุ่มงาน
โยธา งานการปูองกันน้ าท่วม และการก่อสร้างซ่อมแซมทางร ะบายน้ าโดยการสร้างเข่ือนปูองกันน้ า
ท่วม และ ประตู ส าหรับเปิด -ปิด น้ าในล าคลองท่ีไหลลงสู่แม่น้ าเจ้าพระยา หรือ อ่าวไทยส่วนการ
บริการเฉพาะด้านในกลุ่มงานอานามัย งานการเปิดตลาดเข้าขายของในตลาด และอนุญาต หาบเร่
และเร่ขาย ควรจัดหาสถานที่และเพ่ิมเจ้าหน้าที่ให้บริการให้มากขึ้น นอกจากนี้ควรน าหลักธรรมภิบาล 
(Good Governanec) มาปรับใช้ในการพัฒนางานและการให้บริการประชาชน การท าการศึกษา
วิเคราะห์ปัญหาต่างๆ ที่รับผิดชอบเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ แก่องค์กรและความพึงพอใจของ
ประชาชนในท้องถิ่นมากยิ่งข้ึน  
 ภานุวัตร เสถียรวัฒน์ชัย ๗๙ ได้ท าการวิจัยเรื่อง “การให้บริการของบรรณารักษ์บริการ
ตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า : กรณีศึกษาห้องสมุดกลางมหาวิทยาลัยของรัฐสังกัด
ทบวงมหาวิทยาลัย ” ผลวิจัยพบว่า สื่อสิ่งพิมพ์ที่บรรณารักษ์ ฯ ใช้มากท่ีสุดในการให้บริการได้แก่ 
หนังสืออ้างอิง สื่ออิเล็กทรอนิกส์ที่ใช้มากท่ี สุดในการให้บริการ ได้แก่ ฐานข้อมูล ที่ห้องสมุดพัฒนาขึ้น 
สื่อโสตทัศนวัสดุที่ใช้มากที่สุดในการให้บริการ ได้แก่ แถบวีดีทัศน์ เครื่องมือช่วยค้นที่ใช้มากที่สุดใน
การให้บริการ ได้แก่ ระบบการสืบค้นโอแพค บริการโดยส่วนใหญ่ที่จัดให้มีในงานบริการตอบค าถาม
และช่วยการค้นค ว้าคือ บริการตอบค าถาม บริการชี้แนะแหล่งข้อมูลภายนอก บริการสอน /แนะน า
การใช้ห้องสมุด และ บริการสืบค้นจากฐานข้อมูลโอแพค ในขณะที่บริการแปล เป็นบริการที่ไม่มี
ห้องสมุดกลาง มหาวิทยาลัยของรัฐแห่งใดจัดให้บริการ ปัญหาการให้บริการตอบค าถามและช่วยการ
ค้นคว้า พบว่า บรรณารั กษ์ฯ ประสบปัญหา ต่างๆ เหล่านี้มากที่สุด ได้แก่ (๑)  เรื่องความรู้เกี่ยวกับ
แหล่งทรัพยากรสารนิเทศภายนอก (๒) เรื่องผู้ใช้ทดลองหรือเปลี่ยนแปลงแก่ไขเครื่องคอมพิวเตอร์ที่
ให้บริการอินเทอร์เน็ต (๓) เรื่องความเพียงพอของพ้ืนที่ที่ใช้ในการจัดวางคู่มือช่วยค้นต่าง ๆ (๔) เรื่อง
ผู้ใช้ บริการส่งเสียงรบกวน และ (๕) เรื่องความเพียงพอของหนังสือในสาขาวิชาเฉพาะ และเครื่อง 
คอมพิวเตอร์ที่ให้บริการ  

รุ่งโรจน์ ไพศาลสมบัติรัตน์ ๘๐ ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจในการใช้บริการ
ห้องสมุดศูนย์ให้การศึกษาจังหวัดขอนแก่น ของนักศึกษาโครงการจัดการ ศึกษาส า หรับบุคลากร
ประจ าการสถาบันราชภั ฏเลย : เฉพาะกรณีโรงเรียนส่วนสนุก ” ผลการวิจับพบว่า ๑. นักศึกษา
โครงการจัดการส าหรับบุคลากรประจ าการศูนย์ให้การศึ กษา จังหวัดขอนแก่นสถาบัน ราชภัฎเลย มี

                                                           
๗๙ภานุวัตร เสถียรวัฒรน์ชัย, การให้บริการของบรรณารักษ์บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า : 

กรณีศึกษาห้องสมุดกลาง มหาวิทยาลัยของรัฐสังกัดทบวงมหาวิทยาลัย , วิทยานิพนธ์ศิลปะศาสตร์มหาบัณฑิต , 
(บัณฑิตวิทยา : มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์), ๒๕๔๑. 

๘๐รุ่งโรจรน์  ไพศาลสมบัติรัตน์ , ความพึงพอใจในการใช้บริการห้องสมุดศูนย์ให้การศึกษาจังหวัด
ขอนแก่นของนักศึกษา โครงการจัดกาศึกษาส าหรับบุคลากรประจ าการสถาบันราชภัฎเลย : เฉพาะกรณีโรงเรียน
สวนสนุก,วิทยานิพนธ์ศิลปะศาสตร์มหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาสารคาม), ๒๕๔๐. 



๔๓ 

 

ความพึงพอใจต่อการบริการของห้องสมุดศูนย์ให้การศึกษา จังหวัดขอนแก่น โดยส่วนร่วมอยู่ในระดับ
ปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้วยพบว่า มีความ พึงพอใจอยู่ในระดับปานกลางทุกด้าน เมื่อจ าแนก
ตามสาขาวิชา ผลการวิจัยพบว่า นักศึกษาสาขาวิชาศิ ลปะศาสตร์และสาขาวิทยาศาสตร์มีความพึง
พอใจต่อการบริการของห้ องสมุดอยู่ ในระดับปานกลาง นักศึกษาสาขาวิชา การศึกษามีความพึงพอใจ
ต่อการใช้บริการห้องสมุดอยู่ในระดับน้อย ๒. นักศึกษาโครงการจัดการศึกษาส าหรับบุคลากร
ประจ าการศูนย์ให้การ ศึกษาจังหวัด ขอนแก่นสถาบันราชภัฎ เลย สาขาวิชาการศึกษา ศิลปะศาสตร์ 
และวิทยาศาสตร์ มีระดับความพึงพอใจต่อการบริหารของห้องสมุดศูนย์ให้การศึกษาจังหวัดขอนแก่น 
ทุกด้านแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕  เมื่อเปรียบเทียบรายคู่พบว่า นักศึกษา
สาขาการศึกษากับสาขาวิชาวิทยาศาสตร์ และสาขาวิช าการศึกษากับสาขาวิชาศิลปะศาสตร์ มีความ
พึงพอใจในการใช้บริการห้องสมุดแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิ ติที่ระดับ .๐๕ ส่วน นักศึกษา
สาขาวิชาศิลปะศาสตร์กับสาขาวิชาวิทยาศาสตร์ มีความพึงพอใจในการใช้บริการ ห้องสมุดไม่แตกต่าง
กัน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า มีเพียงนั กศึกษาสาขาวิชาการศึกษา กับสาขาวิชาศิลป ะศาสตร์
เท่านั้นที่มีความพึงพอใจในการใช้บริการห้องสมุด ด้านทรัพยากร สารนิเทศ ด้านการบริการด้าน
ครุภัณฑ์และสถานที่ และด้านบุคลากรแตกต่างกัน 
 วิชโรจน์ จิตร์ภิรมย์ศรี ว่าที่ร้อยตรี ๘๑ ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการต่อการใช้บริการตามนโยบายจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ของส านักงานเขตราชเทวี ” โดยใช้ผู้ที่ไป
ขอรับบริการ จ านวน ๑๘๘ คน เป็นกลุ่มตัวอย่างศึกษา โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือศึกษาโดย
จ าแนกตามภูมิหลังเป็น เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจ
มากที่สุดเป็นอันดับ ๑ คือ ด้านกระบวนการให้บริการ รองลงมาได้แก่ ด้านอ านวยความสะดวก ด้าน
การประชาสัมพันธ์ ด้านการบริการของเจ้าหน้าที่ และด้านสถานที่ให้บริการตามล าดับ ผลการ
ทดสอบ สมมติฐาน จ าแนกตามภูมิหลังของผู้ตอบแบบสอบถามแล้ว ได้พบว่าความพึ งพอใจต่อการ
บริการตามนโยบายจุดเดียวเบ็ดเสร็จของส านักงานเขตราชเทวี ในภาพรวมนั้นไม่แตกต่างกันส่วน
ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจแตกต่างกัน 

วิภาวดี ธนังเจริญลาภ ๘๒ ได้ท าการศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผู้ปุวยนอกต่อการ
ให้บริการทางการแพทย์ของโรงพยาบาล สมเ ด็จพระบรมราชเทวี ณ ศรีราชา ” ผลการวิจัยพบว่า 
ความพึงพอใจของผู้ปุวยนอกต่อการให้บริการทางการแพทย์ของโรงพยาบาล สมเด็จพระบรมราชเทวี 

                                                           
๘๑วิชโรจน์ จิตร์ภิรมย์ศรี ว่าที่ร้อยตรี ,”ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบริการตามนโยบายจุด

เดียวเบ็ดเสร็จ ของส านักงานเขตราชเทวี,” วิทยานิพนธ์ปริญญารัฐประศาสนศาสตร์มหาบัณฑิต (สาขานโยบาย
สาธารณะ), (บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์), ๒๕๔๘.  

๘๒วิภาวดี ธนังเจริญลาภ, “ความพึงพอใจของผู้ปุวยนอกต่อการให้บริการทางแพทย์ของโรงพยาบาล 
สมเด็จพระบรมราชเทวี ณ ศรีราชา” , วิทยานิพนธ์การศึกษามหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยบูรพา ), 
๒๕๔๓. 



๔๔ 

 

ณ ศรีราชาทั้งโดยรวม และแต่ละรายด้านอยู่ในระดับปานกลาง แต่เมื่อวิเคราะห์โดยตัวแปรบางตัว
แปร พบว่าผู้ปุวยที่มีอาชีพค้าขาย อาชีพเก ษตรกรรม ผู้ปุวยที่มีรายได้น้อย (ไม่เกิน ๓๐๐ บาท) และ
ผู้ปุวยที่มี ระดับการศึกษาประถมศึกษา มีความพึงพอใจต่อการให้บริการทางการ แพทย์ของ
โรงพยาบาลสมเด็จพระบรมราชเทวี ณ ศรีราชา สูงกว่าผู้ปุวยประเภทประกันตน ผู้ปุวยเพศชาย 
ผู้ปุวยเพศหญิง และผู้ปุวยที่มีถ่ินที่อยู่ในเข ตและนอกเขตอ าเภอศรีราชา มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการทางการแพทย์ของโรงพยาบาลสมเด็จ พระบรมราชเทวี ณ ศรีราชา ไม่แตกต่างกัน ส่วน
ผู้ปุวยที่มีสถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา รายได้ อาชีพ อายุ แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ ทางการแพทย์ของโรงพยาบาลสมเด็จพระบร มราชเทวี ณ ศรีราชา แตกต่างกันอย่างมีนัย 
ส าคัญทางสถิติ (p<.๐๕) ผู้ปุวยส่วนใหญ่ได้เสนอแนะแนวทางพัฒนาการให้บริการทางการแพทย์ของ 
โรงพยาบาลสมเด็จพระบรมราชเทวี ณ ศรีราชา ที่ส าคัญดังนี้ ด้านความสะดวกในการให้บริการ 
เสนอแนะให้ก าหนดห้องตรวจโรงเฉพาะ หรือ เฉพาะแผนกให้ชัดเจน ด้านอัธยาศัยของผู้ให้บริการ 
เสนอแนะให้มีเจ้าหน้าที่ต้อนรับ และให้ค าแนะน ากับผู้มารับบริการ ด้านคุณภาพของผู้ให้บริการ 
เสนอแนะ ให้แพทย์ อธิบายถึงผลวินิจฉัยโรคให้ผู้ปุวยได้รับทราบ และด้านความรวดเร็ว ในการบริการ 
เสนอแนะให้จัดเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์เพ่ือตอบข้อซักถาม กับผู้ปุวย และญาติผู้ปุวยได้อย่างรวดเร็ว 

วรางคณา ขาวเธียร ๘๓ ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผู้ประกันตนต่อบริการ
ทางการแพทย์ในโครงการประกันสังคม เขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่” ผลการวิจัยพบว่า ความพึง
พอใจประกันตนต่อบริการทางการแพท ย์ในโครงการประกันสังคม เขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ 
ประชาชนส่วนใหญ่ที่ไปใช้บริการตามสิทธิที่ได้รับจากการเป็นผู้ประกันตนตามโครงการ ประกันสังคม
จะไปใช้สิทธิในฐานะคนไข้นอก และมีความพึงพอใจในโรงพยาบาลที่เลือกในระดับหนึ่ง เท่านั้น แต่ยัง
คิดอยากจะเปลี่ยนสถานพยา บาลถ้ามีโอกาสโดยให้เหตุผลว่าอยากใช้บริการของโรงพยาบาลเอกชน 
เพราะโรงพยาบาลรัฐต้องรอนานบริการไม่ดี ส่วนที่ผู้ใช้โรงพยาบาลเอกชน ก็ให้เหตุผลว่าอยากเปลี่ยน
เพราะคิดว่าโรงพยาบาลของรัฐมีเครื่องมือ และอุปกรณ์ในการรักษา พร้อมกว่าโรงพยาบาลเอกชน
นอกจากนี้ในด้านของการให้ บริการ กลุ่มตัวอย่างยังมีความเห็นว่า มีความแตกต่างระหว่างการ
รักษาพยาบาลคนไข้ท่ัวไปกับคนไข้ตามโครงการประกันสังคม ไม่ว่าจะเป็นเรื่องการตรวจรักษาการให้
ยา และการเอาใจใส่ของแพทยแ์ละพยาบาล ในด้านความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดบริการทางการแพทย์
ภายใต้ พ.ร.บ ประกันสังคม พ.ศ. ๒๕๓๓ และ พ.ศ. ๒๕๓๗ ผู้ประกันตนที่ใช้บริการจากโรงพยาบาล
ของรัฐและเอกชนมีความคิดเห็นที่ แตกต่างกันในด้านขอบข่ายการให้บริการ การตรวจรักษา และ
ด้านคุณภาพของการให้บริการ โดยผู้ใช้โรงพยาบาลของรัฐมีความคิดว่า โรงพยาบาลของเอกชนน่าจะ
ใช้บริการที่ดีกว่า โดยเฉพาะในเรื่องของการตอบรับ ความสะดวก ความเอาใจใส่ต่อคนไข้ สถานที่ 
                                                           

๘๓วรางคณา ขาวเธียร , ความพึงพอใจต่อการให้บริการทางการแพทย์ตามโครงการป ระกันสังคมใน
เขตอ าเภอเมือง จังหวัด เชียงใหม่ , วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตร์มหาบัณฑิต , (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่), ๒๕๔๐. 



๔๕ 

 

อุปกรณ์และคุณภาพของเวชภัณฑ์ ยกเว้นค่ารักษาพยาบาล ส่วนผู้ที่ใช้บริการของเอกชนกลับมีความ
คิดเห็นว่าสถานพยาบาลเอกชนน่าจะให้บริการที่ดีกว่า มีอุปกรณ์ดีกว่า แม้จะเสียค่าใช้จ่ายสูงก็ตาม 
ในเรื่องของความรู้ ความเข้าใจในสิทธิประโยชน์ขั้นตอนในการปฏิบัติของผู้ประกันตนในการรับบริการ
ทางการแพทย์ พบว่า ที่ทราบและเข้าใจดีในเรื่องดังนี้คือ เรื่องแรกกรณี เจ็บปุวยหรือประสบอันตราย
สามารถรักษาในสถานพยาบาลที่ก าหนดไว้ในบัตรรับรองสิทธิฯ โดยไม่ ต้องเสียค่าใช้จ่าย เรื่องที่สอง
คือ การมีสิทธิเลือกส ถานพยาบาลได้ด้วยตนเอง และสุดท้าย คือหลักฐานที่ต้องน าติดตัวไปด้วยคือ
บัตรประชาชนและบัตรรับรองสิทธิการรักษาพยาบาล ส่วน ระดับความรู้ ความเข้าใจที่อยู่ในระดับ
ทราบและเข้าใจบ้างเล็กน้อยมี ๔ เรื่องคือ เรื่อง แรกกรณี ทุพพลภาพมีสิทธิรับค่ารักษาอาการเท่าที่
จ่ายจริงไม่เกินเดือนละ ๑,๐๐๐ บาท สองคือ ในกรณีตายจะได้รับเงินค่าท าศพจ านวน ๒๐,๐๐๐ บาท 
สามคือควรสอบถามโรงพยาบาลที่เลือกไว้ตรวจ สอบสิทธิเงื่องของกฎหมายก่อน และสุดท้ายคือใน
กรณีฉุกเฉินเข้าสถานพยาบาลที่ไม่ได้เลือก ไว้ต้องแสดงตนว่าเป็นผู้ประกันตนตามกฎหมายและ
ค่าใช้จ่ายที่เกิ ดขึ้นสถานพยาบาลจะเรียกเก็บ จากส านักงานประกันสังคมเองส่วนเรื่องของความ
คาดหวังของผู้ประกันตนต่อการเข้ารับบริการทางการแพทย์จะมีความ คาดหวังอยู่ ๒ ระดับคือ (๑) 
คาดหวังไว้บางส่วน กับคาดหวังอย่างมากโดยผู้ใช้บริการสถานพยาบาล เอกชนจะคาดหวังอย่างมาก
กับทุกเรื่องเนื่ องจากระดับการศึกษาของผู้ใช้บริการจะสูงกว่าจึง (๒) คาดหวังที่จะได้รับบริการที่ดีสูง
ด้วยและความคาดหวังในอันดับแรกของผู้ใช้บริการสถานพยาบาล ทั้งของรัฐและเอกชนเหมือนกันคือ 
ผู้ประกันตนมีความต้องการที่จะเลือกสถานพยาบาลของเอกชน มากกว่าของรัฐ ทางด้านความพึง
พอใจของผู้ประกันตนต่อบริการทางการแพทย์พบว่า ส่วนใหญ่ผู้ประกันตน ของทั้งสองสถานพยาบาล
จะไม่ค่อยพอใจกับการบริการที่ได้รับ โดยเฉพาะในด้านอัธยาศัยของ เจ้าหน้าที่ และด้านการบริการที่
รวดเร็วทันเวลาที่ผู้ใช้บริการสถานพยาบาลเอกชนจะมีความ พึงพอใจสูงกว่าผู้ใช้บริการสถานพยาบาล
ของรัฐยกเว้นด้านความสะดวกและสิ่งอ านวยความสะดวก ที่ผู้ประกันตนทั้งสองสถานพยาบาลมีความ
พึงพอใจเหมือนกัน 

อัจฉรา ล าไย ๘๔ ได้ท าการวิจัยเรื่อง “การให้บริการผู้ปุวยเบาหวานที่สถานีอนามัยสอง
ห้อง อ าเภอบ้านแพรก จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ” ผลการวิจัยพบว่า ลักษณะการจัดให้บริ การผู้ปุวย
เบาหวานของสถานีอนามัยสองห้อง มี ๓ ลักษณะ คือ (๑) บริการที่เท่าเทียมกัน (๒) บริการที่ยืดหยุ่น
ดุจญาติมิตรและ (๓) บริการพร้อมสรรพส าหรับคนจน ลักษณะการให้บริการนั้นสอดคล้องกับระบบ
บริการสาธารณะสุขที่พึงประสงค์และการจัดลักษณะบริการที่ดี ส่วนผลการให้บริ การนั้นพบว่าท าให้
ผู้ปุวยเบาหวานมีชีวิตที่สมบูรณ์แบบ เปลี่ยนความรู้ สึกของ เจ้าหน้าที่สถานีอนามัยจากความแปลก
แยกเป็นพึงพอใจ เกิดความเชื่อมโยงและไม่ซ้ าซ้อนใน บทบาทหน้าที่ระหว่างสถานีอนามัยสองห้อง 
                                                           

๘๔วรางคณา ขาวเธียร , ความพึงพอใจต่อการให้บริการทางการแพทย์ตามโครงการประกันสังคมใน
เขตอ าเภอเมือง จังหวัด เชียงใหม่ , วิทยานิพนธ์รัฐ ประศาสนศาสตร์มหาบัณฑิต , (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่), ๒๕๔๐. 



๔๖ 

 

พบว่า จุดเด่นของบริการคือ บริการทางด้านสังคมซึ่งให้บริการ ที่สอด คล้องกับวิถีชีวิตของผู้ปุวย
เบาหวาน จุดด้อยนั้นเป็นบริการด้านเทคนิคคือความสามารถใน เรื่องความรู้เกี่ยวกับโรงและการใช้ยา
รักษาโรคเบาหวาน ไม่ใช้อุปกรณ์ท่ีถูกต้องในการเจาะเลือด ด้านข้อมูลนั้นพบว่า ลักษณะข้อมูลไม่มี
ความไวและความต่อเนื่องการติดต่อผู้ปุวย ผลการวิจั ยนี้ สามารถให้เป็นแนวทาง ในการพัฒนา  
รูปแบบการให้บริการผู้ปุวยเบาหวานที่สถานีอนามัยใบริบทที่มี สังคมและวัฒนธรรมการให้บริการที่
คล้ายคลึงกัน 

อัจฉรา ห่อสมบัติ ๘๕ ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความคิดเห็นต่อการน าระบบคุณภาพ  ISO 
9002 มาใช้ในการให้บริการ  ของส านักงานเขตกรุงเทพมหานคร ” ผลการวิจัยพบว่า ๑. เจ้าหน้าที่
กรุงเทพมหานครส่วนใหญ่มีความรู้ความเข้าใจในระบบ คุณภาพ ISO 9002 ในระดับมากข้ึนไปแต่ยิ่ง
มีสิ่งที่ควรท าความเข้าใจเพิ่ม ขึ้นในเรื่องการควบคุมเอกสารและข้อมูลในระบบคุณภาพและการปฏิบัติ
ตามคู่มือ ขั้นตอนที่ ก าหนดไว้โดยเคร่งครัด ๒. เจ้าหน้าที่กรุงเทพมหานครมีความคิดเห็นต่อการน า
ระบบคุณภาพ ISO 9002 มาใช้ในการบริการของส านักงานเขต ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก ยกเว้นใน
เรื่องระบบคุณ ISO 9002 ได้ก าหนดแนวทางในการแก้ไขปัญหา เฉพาะหน้าสามารถปฏิบัติงานได้
รวดเร็วและในเรื่องการช่วยลดขั้นตอนในการ ท างานให้ปฏิบัติงานได้สะดวกรวดเร็วนั้นมีความคิดเห็น
อยู่ในระดับปานกลาง ๓. ความสัมพันธ์ของตัวแปรปัจจัยภูมิหลังของเจ้าที่กรุงเทพมหานคร กับตัวแปร
ความคิดเห็นพบว่าเพศ อายุตัว อายุการท างานต าแหน่งหน้าที่มีความ สัมพันธ์กับตัวแปรความคิดเห็น
อย่างมี นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับความเชื่อมั่น ๙๕ เปอร์เซ็นต์ ยกเว้นตัวแปรวุฒิการศึกษาเม่ือ
พิจารณาตัวแปรที่มีความสัมพันธ์ใน แต่ละด้านจะพบว่า ๓.๑ เพศเจ้าหน้าที่กรุงเทพมหานครที่เป็น
เพศหญิงมีความส าคัญ กับการปรับปรุงสถานที่ท างานและสถานที่ให้บริการ ให้มีความเหมาะสมมาก 
ยิ่งขึ้น ๓.๒ อายุ เจ้าหน้าที่กรุงเทพมห านครที่มีอายุ ๒๐ ปี หรือต่ ากว่า เป็นบุคคลที่เข้ามาท างานใหม่ 
ประสบการณ์ในการท างานน้อย ยังขาดความรู้ ทักษะในการท างานน้อย ยังขาดความรู้ทักษะในการ
ท างานได้รับมอบหมาย ให้ปฏิบัติงานในฐานผู้ช่วย บทบาทหน้าที่ ไม่ชัดเจนจึงไม่เห็นคว ามส าคัญของ 
มาตรฐานในการท างานและการพัฒนาองค์กร ส่วนผู้ที่มีอายุ ๕๑ ปี ขึ้นไป บุคคลที่รับราชการมานาน 
ใกล้เกษียณอายุ เคยชินกับการงานในรูปแบบเดิมไม่ชอบการเปลี่ยนแปลงจึงไม่เห็นความส าคัญของ
การพัฒนาองค์กรและไม่เชื่อ มั่นว่าเมื่อมีการพัฒนาแล้วผู้ ใช้บริการที่มีคุณภ าพตามมาตรฐานสากล 
๓.๓ อายุการท างาน เจ้าหน้าที่กรุงเทพมหานครที่มีอายุการท างาน      ๖- ๑๐ จะเป็นผู้ที่ต้อง
ปฏิบัติงานตามคู่มือเอกสารคุณภาพท่ีก าหนดไว้อย่างเคร่งครัด ซึ่งมีผลโดยตรงต่อความส าเร็จในการที่
จะได้รับ ใบรับรองมาตรฐาน  ISO 9002 จึงจ าเป็นต้องได้รับความรวมมื อและความเอาใจใส่อย่าง
จริงจัง ของผู้เกี่ยวข้องทุกคน ๓.๔ ต าแหน่งหน้าที่กรุงเทพมหานครที่ปฏิบัติงานตาม คู่มือขั้นตอนการ
                                                           

๘๕อัจฉรา ห่อสมบัติ , “ความคิดเห็นต่อการระบบคุณภาพ ISO 9002 มาใช้ในการบริการของ
ส านักงานเขตกรุงเทพมหานคร ”, วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตร์มหาบัณฑิต , (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัย
เกษมบัณฑิต), ๒๕๔๓. 



๔๗ 

 

ปฏิบัติงาน ที่ก าหนดไว้ในเอกสารระบบคุณภาพ ISO 9002 นั้นเป็นเจ้าหน้าที่ ในระดับปฏิบัติเอกสาร
ดังกล่าวจะช่วยลดขั้นต้อนในการท างานท าให้ปฏิบัติงานได้ปฏิบัติงานได้สะดวกรวดเร็วได้เนื่องจาก
งานที่ปฏิบัติ เป็นงานที่มีลักษณะซ้ าๆ กัน ไม่ต้องตัดสินใจแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าแต่ถ้าต าแหน่งหน้าที่
ยิ่งสูงขึ้นก็จะเห็นว่าเอกสารตามระบบคูณภาพ ไม่ลดขั้นต อนในการท างาน ไม่ท าให้ปฏิบัติงานได้
สะดวกรวดเร็วทั้งนี้เนื่องจากการตัดสินใจแก้ไขปัญหา ต่างๆ ที่มีความซับซ้อนมากมายหลายรูปแบบ
นั้นจ าเป็นต้องอาศัย ความรู้ ความสามารถ ทักษะประสบการในการท างานเฉพาะตน ๓.๕ ข้อดีของ
การน าระบบคุณภาพ ISO 9002 มาใช้นั้นได้มีการ ก าหนดคู่มื อขั้นตอนในการท างาน เป็นการสร้าง
มาตรฐานในการท างานท าให้ เจ้าหน้าที่ท างานได้สะดวก รู้บทบาทหน้าที่ของตนผู้บริหารสามารถ
น ามาเป็น เครื่ องมือควบคุมการท างานท าให้องค์กรและบุคลากรได้รับพัฒนาอย่างต่อเนื่อง และเป็น
ระบบนอกจากนี้ ยังเป็นการสร้างความเชื่อม่ันให้กับผู้บริ การว่าจะได้ รับบริการที่ดีมีมาตรฐาน
เทียบเท่าสากล แต่ก็มีข้อเสียเพราะจะต้องใช้เงินจ านวมมากเพ่ือเป็นค่าใช้จ่ายในการด าเนินงาน 

จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการบริการ ผู้วิจัยสรุปได้ว่า การให้บริการนั้นเป็น
สิ่งส าคัญมากต่อผู้ให้บริการและผู้รับบริการอันจะน า มาซึ่งประโยชน์ก่อเกิดความสามัคคี ความรักต่อ
กันทั้งผู้รับบริการละผู้ให้บริการ เมื่อเข้าถึงประชาชนได้ง่ายการพัฒนาประเทศชาติก็ง่ายเพราะการ
ให้บริการประชนบริการด้วยความเป็นกันเองด้วยความเสมอภาคประเท ศชาติก็เจริญกว้าหน้ามากขึ้น
ต่อไป 

๒.๕.๒ งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ  
จากการศึกษาค้นคว้างานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ มีผู้วิจัยหลายท่าน

ได้ท าการวิจัยเรื่องการให้บริการสาธารณะไว้ดังนี้ 
เกรียงไกร ภมรพล ๘๖ ได้ ท าการ วิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

ให้บริการของกรุงเทพมหานคร : ศึกษากรณีส านักงานเขตดินแดง ” ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนกลุ่ม
อาชีพต่างๆ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงาน เขตดินแดงในภาพรวมต่อกิจกรรมด้าน
สาธารณูปโภคและกิจกรรมด้านสาธารณูปการ ดังนี้ ด้านสาธารณูปโภคพบว่ากลุ่มนักวิชาชีพอิสระมี
ความพึงพอใจมากต่องานโยธา งานรักษ า ความสะอาด และงานอนามัยสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
กลุ่มลูกจ้าง หรือ พนักงานเอกชน มีความพึงพอใจมากต่ออนามัยสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล พอใจ
ค่อนข้างมากต่องานโยธา พอใจปานกลางต่องานรักษาความสะอาด กลุ่มราชการพนักงานรัฐวิสาหกิจ
มีความพึงพอใจ ค่อนข้างมากต่องานรักษาความส ะอาด และงานอนามัยสิ่งแวดล้อมสุขาภิบาล พอใจ
ปานกลาง ต่องานโยธา กลุ่มผู้ประกอบธุรกิจขนาดกลาง มีความพึงพอใจค่อนข้างมากต่องานรักษา 
ความสะอาด และงานโยธา พอใจปานกลางต่องานอนามัยสิ่งแวดล้อมสุขาภิบาล กลุ่มแรง งานรับจ้าง 
หรือ ค้าขายรายย่อย มีความพึงพอใจค่อนข้างมากต่ องาน รักษาความสะอาด พอใจปานกลางต่องาน

                                                           
๘๖เกรียงไกร ภมรพล,” ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของกรุงเทพมหานคร : ศึกษา

กรณีส านักงานเขตดินแดง ”, วิทยานิพนธ์รัฐศาสตร์มหาบัณฑิต , (บัณฑิตวิทยาลั ย มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต ), 
๒๕๔๔. 



๔๘ 

 

อนามัยสิ่งแวดล้อมสุขาภิบาลและงานโยธา และกลุ่มอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจปานกลางต่องาน
โยธา งานรักษาความสะอาดและงานอนามัยสิ่งแวดล้อม สุขาภิบาล ด้านสาธารณูปการพบว่า กลุ่มนัก
วิชาชีพอิสระ มีความพึงพอใจมากต่องานโยธา กลุ่มลูกจ้าง  หรือพนักงานเอกชนมีความพึงพอใจ
ค่อนข้างมากต่องานโยธาและงาน ทะเบียนบัตรประจ าตัวประชาชน กลุ่มข้าราชการ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจ ค่อนข้างมากต่องานโยธา และพอใจปานกลางต่องานทะเบียนบัตร
ประจ าตัวประชาชน กลุ่มผู้ ประกอบธุรกิจขนาดกลางมีความพึงพอใจค่อนข้างมากต่ องานโยธาและ
งานทะเบียนบัตร ประจ าตัวประชาชนกลุ่มแรงงานรับจ้าง ค้าขายรายย่อย มีความพึงพอใจปานกลาง
ต่องาน โยธาและงานทะเบียนบัตรประจ าตัวประชาชนและกลุ่มอาชีพอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจ
ค่อนข้างมากต่องานโยธาและงานทะเบียนบัตรประจ าตัวประชาชน 

พัฒนะ วัฒนปรีชากุล๘๗ ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการท่าเรือ
กรุงเทพ” ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการท่าเรือกรุงเทพจ าแนกตามประเภทการ
บริการ เรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปน้อย ดังนี้ บริการบรรทุกขนถ่ายสินค้าระหว่างเรือกับท่า
เทียบเรือ การรับและส่งมอบสินค้า การเก็ บรักษาสินค้าและการคิดค่าภาระและค่าบริการ ความพึง
พอใจของลูกค้าต่อบริการท่าเอกรุงเทพ ปรากฏในระดับปานกลาง ได้แก่ บริการของพนักงาน บริการ
ของผู้บริการ เครื่องมือและความปลอดภัย ความโปร่งใสและความรวดเร็ว และสภา พแวดล้อมทั่วไป 
ความพึงพอใจของลูกค้าจ าแนกตางวุฒิการศึ กษาและประสบการณ์การ ติดต่อบริการ แตกต่างกัน
อย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ ลูกค้าคาดหวังสูงต่อการท่าเรือกรุงเทพ โดยมุ่งให้ปรับปรุงปัจจัยส่วน
บุคคล อุปกรณ์เครื่องมือ และเทคโนโลยี เป็นปัจจัยหลัก 

วัลภา ชายหาด ๘๘ ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อบริการ
สาธารณะด้านการรักษาความสะอาดของกรุงเทพมหานคร” และวิเคราะห์  ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจของประชาชนที่ มีต่อบริการสาธารณะด้านการรักษา ความสะอาด ซึ่งแบ่งการบริการ
เป็น ๓ บริการย่อย ได้แก่ บริการเก็บขนขยะมูลฝอย บริการกว าดถนน และบริการตั้งถังรองรับขยะ
มูลฝอย โดยสอบถามจากกล่มตัวอย่างจ านวน ๔๐๐ คน ผลการศึกษาพบว่า อายุ มีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะด้านการรักษาความสะอาดกรุงเทพมหานคร รวมทั้ง ๓ 
บริการย่อย ส าหรับในส่วนของระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อบริการ ด้านการรักษาความ
สะอาดของกรุงเทพมหานครนั้น เมื่อพิจารณาบริการย่อยทั้ง ๓ ประเภทรวมกัน ไม่สามารถสรุปได้ว่า
ประชาชนมีความพึงพอใจหรือไม่มีความพึงพอใจในบริการ 

สมจิตร กาหาวงศ์ ๘๙ ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผู้ปุวยนอกต่อการ
ให้บริการของโรงพยาบาลมุกดาหาร ” โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ปุวยนอก
                                                           

๘๗พัฒนะ วัฒน ปรีชากุล , “ความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการท่าเรือกรุงเทพ ,” วิทยานิพนธ์ศิลปะ
ศาสตร์มหาบัณฑิต, (สาขาสังคมศาสตร์เพื่อการพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี), ๒๕๔๕. 

๘๘วัลภา ชายหาต ,” ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อบริการสาธารณะด้านการรักษาความสะอาด
ของกรุงเทพมหานคร”,วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย), ๒๕๔๒. 

๘๙ สมจิตร กาหาวงศ์ ,”ความพึงพอใจของผู้ปุวยนอกต่อการให้บริการของโรงพยาบาลมุกดาหาร ,” 
วิทยานิพนธ์สังคมศาสตรมหาบัณฑิต (บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหาสารคาม), ๒๕๔๐. 



๔๙ 

 

ต่อการให้บริการประชาสัมพันธ์ บริการเวชทะเบียน บริการคัดกรอง บริการตรวจ บริการยา และ
การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ปุวยนอกที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้และที่
อยู่อาศัยต่างกัน โดยให้แบบสอ บถามกลุ่มตัวอย่างท่ีศึกษาเลือกโดยวิธีการสุ่มตัวอย่างเป็นระบบ
จ านวน ๑,๐๐๐ ราย วิเคราะห์ข้อมูลด้วยค่าเฉลี่ย T- test และ F-test ผลการวิจัยพบว่า ผู้ปุวยนอกมี
ความพึงพอใจระดับมากต่อบริการผู้ปุวยนอกทั้ง ๕ บริการซึ่งได้แก่ บริการประชาสัมพันธ์ บริการเวช
ทะเบียน บริการคัดกรอง บริการตรวจ และบริการยา และผู้ปุวยนอกที่มี อายุต่างกัน มีความพึงพอใจ
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕ นักเรียนและผู้ที่ไม่ได้ประกอบอาชีพมีความพึง
พอใจสูงกว่าผู้ที่มีอาชีพเกสรกรรม ค้าขาย 

สุรเชฎฐ์  ทองขุนนา ๙๐ ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพ อใจของประชาชนผู้มาติดต่อ
ให้บริการสถานีต ารวจนครบาล อันเนื่องมาจากโครงการพัฒนาสถานีต ารวจเพื่อประชาชน : ศึกษา
กรณีสถานีต ารวจนครบาลตลิ่งชัน” ผลการวิจัยพบว่า กิจกรรม การรักษาความปลอดภัย ในชีวิตและ
ทรัพย์สินของประชาชนและกิจกรรม การรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของประชาชนและ
กิจกรรม การปรับปรุงสถานที่ท าการและสถานีแวดล้อมมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับ ความพึงพอใจ
ของประชาชนผู้มาติดต่อใช้บริการที่สถานีต ารวจส่วนกิจกรรม การปรับปรุงการบริ การทั่วไปจาก
การศึกษาไม่พบว่ามีความสัมพันธ์กับ ความพึงพอใจของประชาชนผู้มาตืดต่อใช้บริการที่สถานีต ารวจ
อย่างมีนัยส าคัญ ทางสถิติที่ระดับ . ๐๕  ในการศึกษาครั้งนี้ผู้ศึกษามีข้อเสนอแนะเพ่ือให้การบริการ
ของ สถานีต ารวจสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชนมากยิ่งขึ้นโดยมุ่งเน้นการสร้าง จิตส านึกความ
รับผิดชอบให้แก่ต ารวจปรับป รุงบทบาทค่านิยมจากผู้ปกครองเป็นผู้ให้ บริการการเผย แพร่
ประชาสัมพันธ์ในกิจกรรมต่างๆ ของสถานีต ารวจการเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการ
บริหารงานเพื่อให้การบริการ ซึ่งก็เป็นไปตามความมุ่งหวังของต ารวจผู้ให้บริการและประชาชน
ผู้รับบริการ ซึ่งก็เป็นไปตามความมุ่งหวังของส านักงานต ารวจแห่งชาติที่มุงพัฒนาสถานี ต ารวจทุกแห่ง
ให้เป็นโรงพันเพ่ือประชาชน 

จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการบริการสาธารณะ ผู้วิจัยสรุปได้ว่า การบริการ
สาธารณะกับกลุ่มตัวอย่าง พบว่า อยู่ในระดับปานกลาง อยู่ในระดับมากและมากท่ีสุด การให้บริการ
สาธารณะนั้นเป็นสิ่งส าคัญมากต่อผู้ให้บริการและผู้รับบริการอันจะน ามาซึ่งประโยชน์ก่อเกิดความ
สามัคคี ต่อกันทั้งผู้รับบริการและผู้ให้บริการ เมื่อเข้าถึงประชาชนได้ง่ายการพัฒนาประเทศชาติก็ง่าย
เพราะการบริการประชาชนบริการด้วยความเป็นกันเองด้วยความเสมอภาคประเทศชาติก็จะเจริญกว้า
หน้ายิ่งขึ้น 

 
 

 

                                                           
๙๐สุรเชฎฐ์ ทองขุนนา, “ความพึงพอใจของประชาชนผู้มาติดต่อใช้บริการสถานีด ารวจนครบาลอัน

เนื่องมาจากโครงการพัฒนาสถานีต ารวจเพื่อประชาชน : ศึกษากรณี สถานีต ารวจนครบาลตลิ่งชัน ”,วิทยานิพนธ์
รัฐศาสตร์มหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต), ๒๕๔๑. 



๕๐ 

 

 ๒.๕.๓ งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับสังคหวัตถุ ๔ 
จากการศึกษาค้นคว้างานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับหลักธรรมสังคหวัตถุ ๔ มีผู้วิจัยได้ศึกษา

หลักธรรมสังคหวัตถุ ๔ ไว้หลายท่านดังต่อไปนี้ 
พระณปวร โฆสิตธธมฺโม (โทวาท)๙๑ ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ทัศนะของประชาชนต่อการ

บริการงานตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของสถานีอนามัยในเขตอ าเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี ”
ผลการวิจัยพบว่า ทัศนะของประชาชนต่อการบริหารงานตามหลังสังคหวัตถุ ๔ ของสถานีอนามัยใน
เขตอ าเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย ๔.๓๘และเม่ือจ าแนกเป็น
รายด้าน พบว่าอยู่ในระดับมากทุกด้าน ตามล าดับค่าเฉลี่ย คือ ด้านอัตถจริยา ด้านทาน ด้านปิยวาจา 
ด้านสมานัตตตา ผลการเปรียบเทียบทัศนะของประชาชนต่อการบริหารตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของ
สถานีอนามัยในเขตอ าเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุ รีโดยจ าแนกตาม ปัจจัยส่วนบุ คคลและปัจจัยที่
เกี่ยวกับการใช้บริการ พบว่า ประชาชนมีทัศนะแตกต่างกันตามเพศและรายได้เฉลี่ยต่อเดือน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ ซึ่งยอมรับสมมติฐาน ส่วนประชาชนที่มีอายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา อาชีพ ประสบการณ์การใช้บริการ ระยะเวลาที่เจ็บปุวย สิทธิการ รักษาพยาบาล และการ
ได้รับข้อมูลข่าวสารด้านสาธารณสุขต่างกัน มีทัศนะต่อการบริหารงานตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของ
สถานีอนามัยในเขตอ าเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรีไม่แตกต่างกันปัญหาและอุปสรรคต่อการ
บริหารงานตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของสถานีอนามัยในเขตอ าเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี ปัญหาที่
ส าคัญได้แก่ เจ้าหน้าที่ไม่ค่อยสนใจ ไม่เอาใจใส่คนไข้เท่าที่ควร และ ไม่ค่อยรับฟังอาการของผู้ปุวยเกิด
การเข้าใจผิดกัน เนื่องจากการพูดท่ีไม่เข้าใจกัน และการกระทบกระท่ังกันทางด้านวาจาขาดการ
แนะน าที่เป็นประโยชน์ต่อการดูแลสุขภาพของประชาชน และเจ้าหน้าที่มักจะท างานเฉพาะหน้าที่ของ
ตนเอง บางครั้งไม่ยอมรับคนไข้ ต้องรอเจ้าหน้าที่แผนกนั้นมาก่อน จึงเกิดความล่าช้าในการดูแลรักษา
ประชาชน ข้อเสนอแนะส าหรับการแก้ไขปัญหาข้างต้น ได้แก่ เจ้าหน้าที่ควรเอาใจใส่ประชาชนที่มาใช้
บริการอย่างเท่าเทียมกัน ไม่เห็นประชาชนผู้ใช้บริการด้อยก ว่าตนเอง และให้ดูแลผู้ปุวยเสมือนการ
ดูแลญาติผู้ใหญ่ของตน เจ้าหน้าที่ควรมีความอดทนต่อค าพูดที่ไม่สุภาพของผู้ใช้บริการ และแนะน า
การดูแลสุขภาพของผู้ใช้บริการ ด้วยค าพูดที่สุภาพไพเราะน่าฟังเจ้าหน้าที่ควรให้ค าแนะน าแก่
ประชาชน ในการดูแลรักษาอาการเจ็บปุวยและวิธีการดูแลรักษาตนเองอย่างถูกวิธี และเจ้าหน้าที่ควร
มีการต้อนรับผู้มาใช้บริการ และอธิบายขั้นตอนต่างๆ ให้เข้าใจ ระหว่างรอเจ้าหน้าที่แผนกนั้นมา
ท างาน เพื่อให้ผู้ใช้บริการมีความเข้าใจในขั้นตอนการใช้บริการอย่างถูกต้อง 

                                                           
๙๑พระณปวร โฆสิตธมฺโม (โทวาท) , “ทัศนะของประชาชนต่อการบริหารงานตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 

ของสถานีอนามัยเขตอ าเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี ”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต , (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๓. 



๕๑ 

 

ณัฐวีร์ภัทร์ ถิ่นมีผล ๙๒ ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ทัศนะของนัก ท่องเที่ยวชาวไทยต่อ
ประสิทธิภาพการบริหารงานบริการของต ารวจท่องเที่ยว ตามหลักสังคหวัตถุ ๔” ผลการวิจัยพบว่า 
ทัศนะของนักท่องเที่ยวชาวไทยต่อประสิทธิภาพบริหารงานบริการของท่องเที่ยวในจังหวัดนครปฐม 
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๓.๗๒ และเม่ือพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้านตามล าดับ คือ ด้วยปิยวาจา ด้านทาน ด้านสมานัตตตา และด้าน
อัตถจริยา การเปรียบเทียบทัศนะของนักท่องเที่ยวชาวไทยต่อประสิทธิภาพการบริหารงานบริการของ
ต ารวยท่องเที่ยว ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ปัจจัยที่ท าให้มีทัศนะ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ ได้แก่ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน และ
จุดประสงค์ในการมาติดต่อ ส่วนปัจจัยที่ท าให้มีทัศนะที่ไม่แตกต่างกัน คือ เพศและอายุ ปัญหา และ
อุปสรรค การบริหารงานบริการของต ารวจท่องเที่ยว ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ไดแก่ (๑) ปัญหาทางด้าน
การรับการงานบริการของต ารวจ ท่องเที่ยวที่ไม่สามารถให้บริการติดต่อครั้งเดียวและแล้วเสร็จได้ (๒) 
ปัญหาการใช้ค าพูดในการประสานงานกันเองภายในหน่วยงานไม่ดีเท่าท่ีควร (๓) ปัญหาจากรถยนต์
สายตรวจไม่เพียงพอต่อการให้ความช่วยเหลือนักท่อง เที่ยว และ  (๔) ปัญหาจากการบริการไม่เสมอ
ภาค แนวทางในการปรับปรุง ตามหลักสังคหวัตถุ ๔  ๑) ควรปรับปรุงและประสานงานกับหน่วยงาน
ที่เก่ียวข้องให้สามารถบริการนักท่องเที่ยวแล้วเสร็จภายในการติดต่อครั้งเดียว เพ่ือให้นักท่องเที่ยวเกิด
ความประทับใจ ในการบริการต ารวจท่องเ ที่ยว  ๒) ควรจัดให้มีการเลือกต ารวจดีเด่นเพื่อเป็นขวัญ
และก าลังใจให้กับข้าราชการต ารวจที่พูดดี ท าดี  ๓) ขอรถยนต์สายตรวจเพิ่มเพียงพอต่อการบริการ
นักท่องเที่ยว  ในการเกิดเหตุแต่ละครั้ง และ  ๔) จัดให้มีการฝึกอบรมปลูกจิตส านึกในการบริการโดย
ไม่เลือกปฏิบัติ 

พระนาวิน ถาวโร๙๓ ได้ท าการวิจัยเรื่อง “รัฐศาสตร์แนวพุทธ : ศึกษาเฉพาะกรณีสังคห
วัตถุ ๔ กับนักปกครอง ” ผลการวิจัยพบว่า นักปกครองตามหลักรัฐศาสตร์แนวพุทธมีหลักในการ
ปกครองจะมุ่งเน้นการปกครองโดยยึดหลักธรรมทางพระพุทธศาสนา คือ การปกครองโดยธรรมและ
มุ่งเน้นที่ตัวนักปกครองมากกว่าระบบเมื่อนักปกครองดีมีคุณธรรมจริยธรรมในการบริหารการปกครอง
ก็ย่อมท าให้บ้านเมืองเจริญก้าวหน้าประชาชนก็จะมีความ เป็นสุขอยู่อย่างสงบนักปกครองตามหลัก
รัฐศาสตร์แนวพุทธกับหลักสังคหวัตถุ ๔ มีดังนี้ ๑. นักปกครองตามหลักรัฐศาสตร์แนวพุทธจะต้องเป็น
นักปกครองที่ปฏิบัติตนเพ่ือเป็นแบบอย่างท่ีดีแก่ประชาชนโดยการน าหลักสังคหวัตถุ ๔ ประการ คือ 
การให้ปันสิ่งของ , การใช้วาจาที่ไพเราะอ่อนหวาน ,บ าเพ็ญตนให้เป็นประโยชน์แก่ส่วนรวม , วางตน
อย่างเสมอต้นเสมอปลาย หลักธรรมทั้ง ๔ ประการนี้ เป็นในการส งเคราะห์สังคมให้เกิดความรักความ

                                                           
๙๒ณัฐวีร์ภัทร์ ถิ่นมีผล, “ทัศนะของนักท่องเที่ยวชาวไทยต่อประสิ ทธิภาพการบริหารงานบริการของ

ต ารวจท่องเที่ยว ตามหลักสังคหวัตถุ ๔”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต , (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัย
มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๒. 

๙๓พระนาวิน ถาวโร (แสนดี) , รัฐศาสตร์แนวพุทธ : ศึกษาเฉพาะกรณีสังคหวัตถุ ๔ กับนักปกครอง ,
วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย), ๒๕๕๐. 



๕๒ 

 

สามัคคีกัน ๒. ส าหรับผลที่นักปกครองไม่ปฏิบัติตามหลักสังคหวัตถุ ๔ นั้นย่อมท าให้เกิดปัญหาในการ
บริหารในการบริหารการปกครองและยังท าให้ผู้อยู่ใต้ปกครองหรือประชาชนขาดความเคารพนับถือ
และไม่เป็นที่รักท่ีพอใจของประชาชนอีกด้วย 

ปัณณธร เธีย รพฤกษ์ ๙๔ ได้ท าการวิจัยเรื่อง “การประยุกต์ใช้หลักสังคหวัตถุ ๔ เพ่ือ
สร้างความผูกพันต่อองค์การ : กรณีศึกษาโรงพยาบาลกรุงเทพ ” ผลการวิจัยพบว่า การประยุกต์ใช้
หลักสังคหวัตถุ ๔ เพ่ือสร้างความผูกพันต่อองค์การ ของพนักงานโรพยาบาลกรุงเทพ ในภาครวมอยู่
ระดับมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าระดับคะแนนการเห็นด้วยเรียงตามล าดับจากมาไปหา
น้อย ได้แก่ ด้านปิยวาจา ด้านสมานัตตตา ด้านทาน และด้านอัตถจริยา อยู่ในระดับมากทั้งหมด 
ตามล าดับ ผลการวิจัยพบว่า ความผูกพันต่อองค์การ ของ พนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพ ในภาพรวม
สอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณ าตามรายข้อแล้วพบว่าอยู่ในระดับมากเกือบทุกข้อ ยกเว้นข้อที่ถามว่า 
ท่านไม่คิดจะเปลี่ยนงานใหม่ แม้จะได้รับค่าตอบแทนที่สูงกว่า อยู่ในระดับปานกลาง ผลการ
เปรียบเทียบพบว่า ความผูกพันต่อองค์การของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพ โดยจ า แนกตามปัจจัย
ส่วนบุคคล พนัก งานที่มีสถานภาพ อายุ รายได้ และระยะเวลาท างาน ต่างกัน มีคะแนนการเห็นด้วย
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕  ส าหลับเพศและการศึกษา พนังงานมีคะแนนการ
เห็นด้วยไม่ต่างกัน ผลการวิจัยพบว่า ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านสังคหวัตถุ ๔ ของพนักงาน
โรงพยาบาลกรุง เทพ กับความผูกพันต่อองค์การมีความสัมพันธ์ในเชิงบวก โดยมีค่าสหสัมพันธ์อยู่ใน
ระดับสูง ๒ ด้าน คือ ด้านปิยวาจา และสมานัตตตา และอยู่ในระดับปานกลาง คือ ด้านทาน และอัตถ
จริยา ปัญหาและอุปสรรคในการประยุกต์ใช้หลักสังคหวัถุ ๔ เพ่ือสร้างความผูกพันต่อองค์การ ของ
พนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพ ได้แก่  (๑) การสนับสนุนการเลื่อนระดับ หรือ ต าแหน่งที่สูงขึ้นไม่เป็น
ธรรม (๒) การติต่อประสานงานระหว่างแผนกมีการใช้ค าพูดไม่เหมาะสม (๓) การพัฒนาความรู้
ความสามารถ มีโอกาสน้อย และ (๔) พนักงานบางคนไม่ให้ความสนใจในกิจกรรมที่โรงพยาบาลจัดขึ้น 
แนวทางก ารปรับปรุงประยุกต์ใช้หลักสังคหวัตถุ ๔ เพ่ือสร้างความผูกพันต่อองค์กร คือ ๑) ควร
ปรับปรุงการเลื่อนระดับ หรือต าแหน่งที่สูงขึ้นอย่างเป็นระบบ และยุติธรรม ๒) ควรปรับปรุงระบบการ
ติดต่อประสานงานระหว่างแผนกให้เหมาะสม ๓) ควรสนับสนุนการพัฒนาการพัฒนาความรู้
ความสามารถพนักงานให้มากกว่านี้ และ ๔) โรงพยาบาลควรส่งเสริมให้พนักงานมาร่วมกิจกรรมที่จัด
ขึ้น 

ปรีชา ทิศรอด ๙๕ ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความสัมพันธ์ระหว่างการปฏิบัติงานตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ กับความผูกพันต่อองค์การของพนักงาน : กรณีศึกษาพนักงานระดับปฏิบัติการ 
บริษัท ทรู คอร์ปอเรชั่ น จ ากัด  (มหาชน)” ผลการวิจัยพบว่า การปฏิบัติงานตามหลักสังคหวั ตถุ ๔ 
ของพนักงานระดับปฏิบัติการ บริษัท์ ทรู คอร์ปอเรชั่นจ ากัด (มหาชน ) โดยรวมอยู่ระดับมาก เมื่อ

                                                           
๙๔ปัณณธร เธียรชัยพฤกษ์ , “การประยุกต์หลักสังคหวัตถุ ๔ เพื่อสร้างความผูกพันต่อองค์การ  : 

กรณีศึกษาโรงพยาบาลกรุงเทพ”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต , (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬา
ลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๒. 

๙๕ปรีชา ทิศรอด , “ความสัมพันธ์ระหว่างการปฏิบัติงานตามหลักสังคหวัตถุ ๔ กับความผูกพันต่อ
องค์การของพนักงาน : กรณีศึกษาพนักงานระดับปฏิบัติการ บริษัท ทรู คอร์ปอเรชั่น จ ากัด (มหาชน ) “,
วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : ในมหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๒. 



๕๓ 

 

พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีการปฏิบัติอยู่ในระดับมากทุกด้านโดยมีเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย
ตามล าดับนี้ ด้านสม านัตตตา ด้านอัตถจริยา ด้านปิยวาจา และด้านทานความผูกพันต่อองค์การของ
พนักงานระดับปฏิบัติการ บริษัท ทรู คอร์ปอเรชั่จ ากัด (มหาชน ) โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่ามีความผูกพันอยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยมีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย
ตามล าดับดังนี้ การนึกถึงบริษัทในทางที่ดีความภูมิใจในงานที่ท าและความปรารถนาที่จะอยู่กับบริษัท
การปฏิบัติงานตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของพนักงานระดับปฏิบัติการ บริษัท ทรู คอร์ปอเรชั่น จ ากัด 
(มหาชน ) ในภาพรวม มีความสัม พันธ์เชิงบวกอยู่ในระดับสูงมาก กับความผูกพันต่อองค์การใน
ภาพรวม (r = .๐๕๙๖) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๑ ปัญหาการปฏิบัติงานของพนักงาน 
ได้แก่ การฝึกอบรมหลักสูตรด้านเทคโนโลยียังมีน้อยพนักงานระดับปฏิบัติการยังไม่มีส่วนเกี่ยวข้องใน
การก าหนดนโยบายต่างๆ ของบริษัทฯ ยังไม่มีค่ารักษาพยาบาลและสวัสดิการแก่ครอบครัวพนักงาน 
การปรับ เลื่อนต าแหน่งพนักงานยังไม่มีความชัดเจน การท างานเป็นทีมน้อย และกฎระเบียบของ
บริษัทบางข้อท าให้พนักงานเกิดความตึงเครียดส่วนด้านข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการปฏิบัติงานได้แก่ 
ควรเปิดหลักสูตรอบรมด้านเทคโนโลยีเพ่ิมข้ึน ควรรับฟังปัญหาและแนวทางแก่ไขจากพนักงาน เพ่ิมข้ึน 
ให้พนักงานมีส่วนร่วมในการก าหนดนโยบายของบริษัท ควรตั้งมาตรฐานในเรื่องผลตอบแทนการ
ปฏิบัติงาน (โบนัส) ของพนักงาน ควรให้ค่ารักษาพยาบาลสวัสดิการแก่ครอบครัวของพนักงาน ควรมี
สิทธิเศษให้แก่พนักงานมากกว่าลูกค้าท่ัวไป ควรเพิ่มกิจรรมที่ท าร่วมกันระหว่างหน่วยงานภายใน
บริษัทฯ และพนักงานควรสร้างความเป็นกันเองระหว่างการท างาน 

พฤกษา พุทธรักษ์ ๙๖ ได้ท าการวิจัยเรื่อง “การบริหารจัดการสหกรณ์การเกษตรตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ : กรณีศึกษาสหกรณ์การเกษตรในเขตจังหวัดนครนายก” ผลการวิจัยพบว่า ส มาชิก
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุมากว่า ๕๐ ปี มีการศึกษาในระดับประถมศึกษา มีรายได้เฉลี่ต่อเดือนต่ า
กว่า ๓,๐๐๐ บาท และมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกหรือท างานกับสหกรณ์มากกว่า ๑๕  ปี มี
วัตถุประสงค์ในการเข้าเป็นสมาชิกสหกรณ์ส่วนใหญ่เพื่อกู้เงินไปจ่ายหนี้สินเดิม ในส่วนของการมี
ความรู้ความเข้าใจในหลักการและวิธีการสหก รณ์โดยภาพรวม สมาชิกมีความเข้าใจ แต่ยังไม่มีความ
เข้าใจว่าใครเป็นเจ้าของสหกรณ์ ในระดับการปฏิบัติในด้านการบริหารจัดการสหกรณ์ ทุกข้อมีระดับ
การปฏิบัติมาก โดยมีระดับของการปฏิบัติในเรื่องมีการก าหนดวิธีควบคุมตรวจสอบดูแลการเก็บรักษา
เอกสารด้านการเงินการบัญชีและเอกสา รอื่นๆ ที่เก่ียวข้อมากที่สุดการบริหารจัดการสหกรณ์โดย
หลักสังคหวัตถุ ๔ ทั้ง ๔ ด้าน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจาร ณาเป็นรายด้านพบว่า ในด้าน
ทาน ด้านปิยวาจา ด้านอัตถจริยา และด้านสมานัตตตา ที่ยังคงมีระดับการปฏิบัติน้อย ได้แก่ สหกรณ์
ได้ให้ความช่วยเหลือและให้สวัสดิการต่างๆ แก่สมาชิกอย่างเหมาะสมและพอเพียง เมื่อเห็นสมาชิก
โกรธหรือไม่พอใจในการมาใช้บริการของสหกรณ์ ก็ช่วยพูดจาให้เข้าใจและหายโกรธเจ้าหน้าที่เหลือ
งานของสมาชิกในชุมชนทุกครั้งที่มีโอกาส และเจ้าหน้าที่ได้มีการใช้เครื่องใช้และ อุปกรณ์ต่างๆ ของ
ส านักงานอย่างประหยัดและเหมาะสม และท าให้ทราบถึงปัญหา อุปสรรคพร้อมทั้งแนวทางการ
พัฒนาการบริหารจัดการสหกรณ์การเกษตรได้สอดคล้องกับข้อเท็จจริงที่เกิดข้ึน 
                                                           

๙๖พฤกษา พุทธรักษ์ , “การบริหารจัดการสหกรณ์การเกษตรตามหลักสังคหวัตถุ ๔  : กรณีศึกษา
สหกรณ์การเกษตรในเขตจังหวัดนครนายก ”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต , (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๑. 



๕๔ 

 

มณีนุช ไพรดี๙๗ ได้ท าการวิจัยเรื่อง  “การน าหลักสังคหวัตถุ ๔ ไปประยุกต์ใช้เพ่ือสร้าง
ความผูกพันต่ อองค์กรของพนักงานบริษัท พรอพเพอร์ตี้ แคร์ เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย ) จัดกัด” 
ผลการวิจัยพบว่า ความผูกพันต่อองค์กรของพนักงาน บริษัท พรอพเพอร์ตี้ แคร์เซอร์วิสเซส (ประเทศ
ไทย) จ ากัด โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด ๓ 
อันดับแรกได้แก่ ท่านรู้สึกภูมิใจเป็นอย่างยิ่งท่ีได้ท างานในองค์กรนี้ท่านปฏิบัติงานอย่างเต็ม
ความสามารถและดีท่ีสุดเพื่อให้องค์กรประสบผลส าเร็จ และ ท่านมีสัมพันธภาพที่ดี กับเพ่ือนร่วมงาน 
ซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๐๙, ๔.๐๗ และ ๔.๐๗ ตามล าดับ และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่ สุด ได้แก่ องค์กร
สนับสนุนให้ ท่านมีโอกาสได้พบปะสังสรรค์กับเพื่อนพนักงานภายในองค์กรและผู้บริหารตามโอกาส
สมควร ซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๓.๒๑ เมื่อเปรียบเทียบความผูกพันต่อองค์กรของพนักงานโดยจ าแนก
ตามสถานภาพส่วนบุคคล ได้แก่เพศ อายุ สถานภาพการศึกษา รายได้ ระยะเวลาการท างาน และฝุาย 
/ แผนกที่สังกัด พบว่า พนักงานที่มีสถานภาพส่วนบุคคลต่างกันมีความผูกพันต่อองค์กรไม่แตกต่างกัน
ทุกด้านผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างสังคหวัตถุ ๔ กับความผูกพันต่อองค์กรของพนักงานพบว่า
ปัจจัยด้านสมานัตตตา มีความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับสูงมาก และปัจจัยด้านอัตถจริยาและปิยวาจามี
ความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับสูง  ส่วนปัจจัยด้านทานมีความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับปานกลางผล
การศึกษาแนวทางการน าหลักสังคหวัตถุ ๔ ไปประยุกต์ใช้เพ่ือสร้างความผูกพันต่อองค์กรของ
พนักงาน พบว่า องค์ควรเพิ่ม ด้านทาน ด้วยการฝึกอบรมสร้างค่ านิยมและวัฒนาธรรมองค์กรให้
พนักงาน ด้านปิยวาจา โดยปรับปรุงระบบสื่อสารด้วยการรับฟังความคิดเห็นจากพนักงานทุกระดับ 
ด้านอัตถจริยา องค์กรควรปรับปรุงสภาพแวดล้อมให้เอ้ือต่อการท างานและปรับปรุงระบบการท างาน
ให้ประสิทธิภาพมากขึ้น และด้านสมานัตตตาควรปฏิบัติต่อพนักงานด้ว ยความเสมอภาค  และเปิด
โอกาสให้พนักงานปฏิบัติงานเหมาะสมตามศักยภาพของตน 

พระยุทธภูมิ ธมฺมธโร (สังชาดี )๙๘ ได้ท าการวิจัยเรื่อง “การบริหารงานขององค์การ
บริหารส่วนต าบลตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามความคิดเห็นของประชาชน : ศึกษาเฉพาะกรณีองค์การ
บริหารส่วนต าบล ในอ าเภอนาแก จังหวั ดนครพนม” ผลการวิจัยพบว่า การบริหารงานขององค์การ
บริหารส่วนต าบลตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามความคิดเห็นของประชาชนในอ าเภอนาแก จังหวัด
นครพนม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อจ าแนกเป็นรายด้านพบว่าองค์การบริหารส่วนต าบลมี
การบริหารตามหลักสังคหวัตถุ ๔ อยู่ในระมากทุกด้านผลการเปรียบเทียบการบริหารงานขององค์การ
บริหารส่วนต าบลตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ตามความคิดเห็นของประชาชนในอ าเภอนาแก จังหวัด
นครพนม โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลพบว่าประชาชนที่มีสถานภาพ อายุ อาชีพต่างกันมีความ
คิดเห็นแตกต่างกัน อย่างมีในส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ ส่วนประชาชนที่มีเพศ ระดับการศึกษาและ

                                                           
๙๗มณีนุช ไพรดี , “การน าหลักสังคหวัตถุ ๔ ไปประยุกต์ใช้เพื่อสร้างความผูกพันต่อองค์กรของ

พนักงานบริษัท พรอพเพอร์ตี้ แคร์ เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย ) จ ากัด” , วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต , 
(บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๒. 

๙๘พระยุทธภูมิ ธมฺมธโร (สังชาดี), “การบริหารงานของการบริหารส่วนต าบลตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
ตามความคิดเห็นของประชาชน : ศึกษาเฉพาะกรณีองค์การบริหารส่วนต าบล ในอ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม ” 
วิทยานิพนธ์พุมธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๒. 



๕๕ 

 

รายได้ที่ต่างกันมีความคิดเห็นต่อการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบล ในอ าเภอนาแก 
จังหวัดนครพนม ไม่แตกต่างกันปัญหาอุปส รรคการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบล ตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ตามความคิดเห็นของประชาชน ในอ าเภอนาแก จังหวัดนครพนม ปัญหาที่ส าคัญ
ได้แก่ องค์การขาดบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถ ท างานไม่มีประสิทธิภาพ ล่าช้า ไม่ต่อเนื่องขาด
การสารต่อ ไม่เข้าถึงปัญหา ใช้งบประมาณไม่ตรงกับความต้องการของประชาชน แบ่งปัน
ผลประโยชน์ไม่ทั่วถึงกันเห็นแก่พวกพ้อง เลือกปฏิบัติ เด็กสตรีขาดการส่งเสริมด้าน การศึกษาและ
อาชีพเสริมการเข้าไปใช้บริการเกิดความล่าช้า เจ้าหน้าที่พูดจาไม่เหมาะสม ถือตัววางตัวไม่เป็นกันเอง
กับประชาชนข้อเสนอแนะส าหลับการแก่ไขปัญหาข้างต้น ได้แก่ องค์การควรคัดเลือกบุคลากรที่มี
ความรู้ความสามารถเข้ามาท างาน เพ่ือให้การท างานมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว ต่อเนื่อง ควรสาน ต่อ
โครงการต่างๆ ให้เสร็จสิ้น ควรเข้าไปรับรู้ปัญหาจากประชาชนโดยตรง เพ่ือน ามาจัดท าเป็น
แผนพัฒนาประจ าปีของต าบลทั้งนี้เพื่อที่จะได้ใช้งบประมาณต าบลให้ตรงกับความต้องการของ
ประชาชนอย่างแท้จริง ควรแบ่งปันผลประโยชน์ให้ถั่วถึงกัน ไม่เห็นแก่พวกพ้อง จัดก ารศึกษาให้
เพียงพอต่อความต้องการ หาอาชีพเสริมแก่สตรีหลังฤดูเก็บเกี่ยว ควรแนะน าขั้นตอนและวิธีการ
ด าเนินการในการใช้บริการองค์การ เจ้าหน้าที่ควรใช้ค าพูดที่เหมาะสมวางตัวให้เป็นกันเองกับ
ประชาชน 

ราชันย์ ธงชัย๙๙ ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริ การใน
การลงบัญชีทหารกองเกิดตามแนวสังค หวัตถุ ๔ ของหน่วยสัสดีอ าเภอเมือง จังหวัดระยอง ” 
ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในการลงบัญชีทหารกองเกินตามแนว
สังคหวัตถุ ๔ ของหน่วยสัสดีอ าเภอเมือง จังหวัดระยอง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านทาน 
เป็นอันดับแรก รองลงมามีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านปิยวาจา และสุดท้ายมีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการในด้านอัตถจริยา โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระมาก ผลการศึกษา ด้านปัญหา
อุปสรรค การลงบัญชีทหารกองเกิน ณ หน่วยสัสดีอ าเภอเมือง จังหวัดระยอง เมื่อเปรียบกับจ านวน
ประชาชนที่มีอาชีพท าการเกษตรกรรม และประมงน้ าเค็ม จึงท าให้ประชาชนไม่ได้รับข่าวสารจากทาง
ราชการ และได้รู้ถึงสิทธิและประโยชน์ที่พึงได้รับจากการตรวจเลือกเป็นทหารกองประจ าการ และ
โทษที่จะได้ตามกฎหมายที่บัญญัติไว้ จากกรณีที่ไม่มารับหมายภายในระยะเวลา ที่ก าหนด และถือว่ามี
ความผิดทางอาญา จึงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีราชการควรจัดท าเอกสารเผยแพร่ประชาสัมพันธ์เพื่อให้
ประชาชนได้รับข่าวสารจากทางราชการ เพื่อประโยชน์ของประชาชน 

                                                           
๙๙ราชันย์ ธงชัย , “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในการลงบัญชีทหารกองเกินตาม

แนวสังคหวัตถุ ๔ ของหน่วยสัสดีอ าเภอเมือง จังหวัดระยอง ”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต , (บัณฑิต
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๑. 



๕๖ 

 

พระมหาสุรศักดิ์ สติสมฺปนฺโน (พันธ์จันทร์)๑๐๐ ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้ใช้บริการเรือด่ว นเจ้าพระยาตามหลักสังคหวัตถุ ๔” ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง ๒๐-๓๕ ปี มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี เป็น
นักศึกษา และมีรายได้ต่อเดือนต่ ากว่า ๕,๐๐๐ บาทปัจจัยในการเดินทางของประชาชนผู้ใช้บริการเรือ
ด่วนเจ้าพระยาส่วนใหญ่ มีวัตถุปร ะสงค์ในการใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยาไปติดต่อธุระ ความถี่ของ
การใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยานานๆ ครั้ง ช่วงเวลาที่ใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยาอยู่ในระหว่าง 
๐๙.๓๑ – ๑๕.๓๐ น .และการรอคอยในการใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยาประมาณ ๑๑-๒๐ นาที
ความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยาตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ได้แก่ ด้านทาน ด้าน
ปิยวาจา ด้านอัตถจริยา และด้านสมานัตตตา พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลางและเมื่อจ าแนก
รายเป็นด้าน แล้วพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยาตามหลักสังคห
วัตถุ ๔ ทุกด้าน อยู่ในระดับปานกลางการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการเรือด่วน
เจ้าพระยาตามหลักสังคหวัตถุ ๔ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายได้ต่อเดือน พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่ท าให้ประชาชนมีความพึงพอใจแตกต่างกัน ได้แก่ อายุ
และอาชีพ โดยมีนัยส า คัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ นอกจากนี้ ปัจจัยส่านบุคคลที่ไม่มีผลต่อความพึง
พอใจของประชาชนผู้ใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยาตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ได้แก่ เพศ ระดับการศึกษา
และรายได้ต่อเดือนปัญหาความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยาตามหลักสังคห
วัตถุ ๔ ส่วนใหญ่จะเป็นเรื่องการให้บริการในช่วงเวลามีผู้โดยสารมาก จึงท าให้สามารถบริการได้ท่ัวถึง
หรือเสมือนว่าไม่ค่ายเอาใจใส่ ไม่มีความรอบคอบเท่าที่ควร การให้ค าแนะน า ตลอดถึงการใช้
ภาษาอังกฤษกับชาวต่างชาติที่ยังไม่มีประสิทธิภาพเท่าท่ีควร นอกจากนี้ บางครั้งการให้ความ
ช่วยเหลือแก่ผู้โดยสารกระท าโดยไม่มีความเต็มใจมีอาการเบื่อหน่าย การแต่งการไม่สุภาพตลอดเวลา
มีการเลือกปฏิบัติบ้าง และไม่ค่อยให้ความสนใจต่อชาวต่างชาติเท่าที่ควรเสนอแนะความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้ใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยาตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ส่วนใหญ่ ควรมีการอบรมให้พนั กงาน
ให้บริการแบบมืออาชีพ  มีความอดทน อดกลั้นอยู่เสมอแม้ในช่วงเวลาที่มีผู้โดยสารมาก ควรที่จะ
แนะน าเส้นทางในการเดินเรือใช้ชัดเจนและเป็นประโยชน์ต่อผู้โดยสาร ตลอดถึงควรมีการอบรม
ความรู้เรื่องภาษาอังกฤษ ควรเปิดใจในงานบริการของตัวเองและควรตะหนักว่า งานบริการคือ หน้ าที่
ส าคัญในการช่วยเหลือผู้โดยสารให้ดีที่สุด และควรจะแต่งกายให้สุภาพและเต็มใจที่จะให้บริการด้วย
ความเสมอภาค 

                                                           
๑๐๐พระมหาสุรศักดิ์ สติสมฺ ปนฺโน (พันธ์จันทร์ ),”ความพึงพอใจของประชาชนผู้ให้บริการเรือด่ วน

เจ้าพระยาตามหลักสังคหวัตถุ ๔ “วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต , (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬา
ลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๒. 



๕๗ 

 

สมหมาย บัวจันทร์ ๑๐๑ ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของส านักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ตามหลักสังคหวัตถุ ๔” ผลการวิจัยพบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านสมานัตตตามากเป็นอันดับหนึ่ง รองลงมา คือ ด้าน
ทาน ด้านอัตถจริยาและล าดับสุดท้าย คือ ด้านปิยวาจา  บุคคลที่มีระดับการศึกษาและรายได้ต่อเดือน
ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้การบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ ส าหรับ
เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ ประสบการณ์ในการมาใช้บริการ ประเภทของการมาใช้บริการและ
พ้ืนที่อยู่อาศัยมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการประชาชนของ
ส านักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ได้แก่ การพัฒนาคุณภาพก าลังคน ซึ่งภาครัฐยังขาดทิศทาง
และนโยบายที่แน่ชัด ทั้งยังขาดความต่อเนื่อง ขาดการประสานงานและร่วมมือระหว่างหน่วยฝึกอบรม
ต่างๆ ท าให้การพัฒนาบุคลากรมีลักษณะต่างตนต่างท าไม่ตรงกับความต้องการ ผลที่ได้จึงตกอยู่กับ
ประชาชนที่มารับการบริการและการฝึกอบรมด้านคุณธรรมและจริยธรรม ในการพัฒนาก าลังคน 
ภาครัฐยังไม่ตระหนักถึงความส าคัญเจ้าหน้าที่จึงปฏิบัติงานตามหน้าที่แต่ปราศจากซ่ึง Service Mind 
แนวทางการปรับปรุงการให้การบริการประชาชนของส านักงานเขตบางแค คือ เจ้าหน้าที่ควรพัฒนา
ด้านการบริการอย่างไม่หยุดยั้งและเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานให้ดียิ่งขึ้น มีการแสดงออกท่ี
เป็นมิตรและจริงใจมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ รวมทั้งเน้นการบริการ ที่สามารถน ามาซ่ึงความ
พอใจแก่ผู้รับและส่งผลย้อนกลับไปยังผู้ให้บริการ โดยท าให้รู้สึกว่าการได้ช่วยเหลือผู้อื่นเป็นสิ่งที่มี
คุณค่าน่าภูมใจ รูปแบบการยกระดับความพึงพอใจของประชาชนที่ ไปใช้บริการที่ส านักงานเขต บาง
แค กรุงเทพมหานคร คือ การก าหนดวิสั ยทัศน์ในการให้บริการ เพื่อเป็นการแสดงให้เห็นถึง จุดยืนที่
ชัดเจนในด้านการให้บริการ น าไปสู่การก าหนดยุทธศาสตร์ด้านความพึงพอใจ ซึ่งเป็นการปฏิบัติอย่าง
เป็นรูปธรรม ทั้งในด้านการปรับปรุงสภาพแวดล้อมของอาคารสถานที่กระบวนการจัดการ การพัฒนา
ตัวบุคลากรและการเสริมสร้างหลักคุณธรรม ยุทธศาสตร์ดังกล่าวจะเกิดประสิทธิภาพได้เต็มที่ เมื่อมี
การน าหลักธรรมของพระพุทธศาสนาเป็นเครื่องน าทางโดยเฉพาะหลักสังคหวัตถุ ๔ อันได้แก่ โอบ
อ้อมอารี วจีไพเราะ สงเคราะห์ประชาชนและวางตนเหมาะ สม โดยมีเปูาหมายที่ส าคัญ คือ การ
ยกระดับและสร้างความพึงพอใจสูงสุดของประชาชนที่มารับบริการ 

โสภณ สวาขาโต ๑๐๒ ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความคิดเห็นของสมาชิกสหกรณ์ต่อการ
บริหารจัดการสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจ ตระเวนชายแดนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ “ ผลการวิจัยพบว่า 

                                                           
๑๐๑สมหมาย บัวจันทร์ , “การวิเคราะห์และยกระดับความพึงพอใจในการให้บริการประชา ชนตาม

หลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต , (บัณฑิต
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๑. 

๑๐๒โสภณ สวาขาโต , “ความคิด เห็นของสมาชิกสหกรณ์ต่อการบริหารจัดการสหกรณ์ออมทรัพย์
ต ารวจตระเวนชายแดนตามหลักสังคหวั ตถุ ๔” วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต , (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย), ๒๕๕๒. 



๕๘ 

 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่ว นใหญ่เป็นชาย มีสถานภาพสมรส มีอายุระหว่าง ๔๑ –๕๐ ปีการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษา/ปวช. มีชั้นยศในระดับชั้นประทวน มีรายได้สูงกว่า ๑๕,๐๐๐ บาทมีระยะเวลาการเป็น
สมาชิกมากกว่า ๑๕ ปี ไม่มีหุ้นอื่นนอกจากสหกรณ์ออมทรัพย์ และมีภูมิล าเนาในภาคกลางผล
การศึกษาความรู้ความเข้าใจในห ลักการและวิธีการสหกรณ์ออมทรัพย์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีวัตถุประสงค์ในการเป็นสมาชิกสหกรณ์ เพ่ือต้องการออมทรัพย์โดยสะสมค่าหุ้นรายเดื อน มี
ความเข้าใจว่าสหกรณ์ คือ องค์กรทีป่ระชาชนร่วมกันจัดตั้งขึ้น เพื่อด าเนินธุรกิจช่วยเหลือตนเอง และ
ช่วยเหลือซึ่งกัน และกัน และสหกรณ์เป็นสมาชิกซึ่งถือหุ่นไว้ในสหกรณ์เท่านั้น สหกรณ์ออมทรัพย์มี
วัตถุประสงค์ที่ส า คัญ คือ ส่งเสริมให้สมาชิกออมทรั พย์โดยการถือหุ้นและรับฝากเงิน บุคคลที่จะเป็น
สมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย์ได้ คือข้าราชการในกองบัญชาการต ารวจตระเวนชายแดน สมาชิกมี
อาการออกเสียงในที่ประชุมได้คนละ ๑ เสียงเมื่อสหกรณ์มีก าไรก าไรเหล่านั้นจัดสรรโดยที่ประชุมใหญ่
แห่งบรรดาสมาชิก หรือผู้แทนสมาชิกสหกรณ์ คณะกรรมการด าเนินการสหกรณ์ได้โดยการเลือกตั้ง
จากที่ประชุมใหญ่ บุคคลที่ส าคัญท่ีสุดที่จะท าให้สหกรณ์ประสบความส าเร็จ คือ สมาชิกสหกรณ์ 
กรรมการ ผู้ จัดการความคิดเห็นต่อการบริหารจัดการสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ได้แก่ ด้านทาน ด้านปิยวาจา ด้านอัตถจริยา และด้านสมานัตตตา พบว่าใน
ภาพรวมอยู่ในระดับปานกลางเมื่อพิจารณาในแต่ละด้าน พบว่า ด้านทาน ด้านปิยวาจามีความคิดเห็น
อยู่ในระดับปานกล าง ส่วนด้านอัตถจริยา และด้านสามนัตตตา มีความคิดเห็นอยู่ ในระดับมากการ
เปรียบเทียบการบริการจัดการสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดน ที่มีสถานภาพ 
อายุ ระยะเวลาที่เป็นสมาชิก ก ารมีหุ้นนอกจากสหกรณ์ออมทรัพย์ และภูมิล าเนา ที่ต่างกัน มีความ
คิดเห็นต่อการบริหารจัดการสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดย
ภาพรวมไม่แตกต่างกัน จึงปฏิเสธสม มติฐานที่ตั้งไว้ ส่วนสมาชิกสหกร ณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวน
ชายแดน ที่มีเพศ การศึกษา ระดับชั้ นยศ และรายได้ ที่ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการบริหารจัดการ
สหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนตามหลักสังคหวัตถุ ๔  โดยภาพรวมแตกต่างกัน จึงยอมรับ
สมมติฐานที่ตั้งไว้ อย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ .๐๕ 

จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับสังคหวัตถุ ๔ ผู้วิจัยสรุปได้ว่า การ น าหลักสังคห
วัตถุ ๔ ประยุกต์ใช้กับความพึงพอใจในการให้บริการนั้นพบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อส่วนด้านปัจจัย
ส่วนบุคคลนั้นพบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ละรายได้ต่อเดือนประเภทของการมาใช้บริการ 
อยู่ในระดับปานกลางและอยู่ในระดับมากทุกข้อ เห็นได้ว่าการน าหลักธรรมข องพระพุทธศาสนามา
เป็นเครื่องน าทางมาประยุกต์ใช้กับความพึงพอใจในการให้บริการมีความส าคัญมากในปัจจุบัน 
โดยเฉพาะหลักสังคหวัตถุ ๔ คือ ธรรมเป็นเครื่องการสงเคราะห์ซึ่งกันและกันประสานหมู่ชนไว้ให้เกิด
สามัคคี ทาน คือ การให้ความเอ้ือเฟ้ื อเผื่อแผ่ต่อกันและกันและช่วยสงเค ราะห์ตลอดจนให้ความรู้



๕๙ 

 

ความเข้าใจ ปิยวาจา คือ พูดถ้อยค าที่ไพเราะอ่อนหวานพูดด้วยความจริงใจแนะน าในสิ่งที่เป็น
ประโยชน์ อัตถจริยา คือ การประพฤติสิ่งที่ประโยชน์ช่วยเหลือผู้อื่นละบ าเพ็ญสาธารณ ประโยชน์ 
สมานัตตตา คือ  ความเป็นคนเสมอต้นเสมอปลายปฏิบัติอย่างเม่าเทียมกัน ไม่ถือชนชั้นวรรณะไม่เอา
เปรียบซึ่งกันละกัน สังคหวัตถุ ๔ นั้น ซึ่งสามารถน าไปใช้และปฏิบัติได้จริงก็ย่อมจะท าให้เกิดประโยชน์
และเป็นที่รักของผู้อื่นสามารถพัฒนาองค์กรของรัฐและเอกชนให้มีความเจริญก้าวหน้าได้  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๖๐ 

 

๒.๕. กรอบแนวคิดในการวิจัย  
งานวิจัยเรื่อง “คุณภาพการให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของที่ว่าการ

อ าเภอตากฟูา จังหวัดนครสวรรค์” ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยก าหนด
กรอบแนวคิดการวิจัย (Conceptual Framework) ประกอบด้วยตัวแปรต้น (Independent 
Variables) และตัวแปรตาม (Dependent Variables) ดังนี้ 

ตัวแปรต้น (Independent Variables) คือ ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถามได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ  และรายได้    

ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือคุณภาพการให้บริการประชาชนตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของที่ว่าการอ า เภอตากฟูา จังหวัดนครสวรรค์ ใน ๔ ด้าน คือ (๑) ด้านทาน (๒) 
ด้านปิยวาจา (๓) ด้านอัตถจริยา และ (๔) ด้านสมานัตตตา 
 
ดังแผนภาพที่ ๒.๑ 

ตัวแปรต้น (Independent Variables)              ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 
 

 

 

   

 

 
     

 
แผนภาพที่ ๒.๑ แสดงกรอบแนวคิดการวิจัย 

 
 
  

คุณภาพการให้บริการประชาชน
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของท่ีว่การ
อ าเภอตากฟ้า จังหวัดนครสวรรค์ 

๑. ด้านทาน 
๒. ด้านปิยวาจา 
๓. ด้านอัตถจริยา 
๔. สมานัตตตา 

 

ข้อมูลสถานภาพส่วนบุคคล 

๑.เพศ 
๒.อายุ 
๓.วุฒิการศึกษา 
๔.อาชีพ 
๕.รายได้ 

 
 


