
บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

งานวิจัยนี้เป็นการศึกษาถึงการประยุกต์ใช้หลักมนุษยสัมพันธ์เชิงพุทธเพ่ือการให้บริการ
ประชาชนของศาลแรงงานภาค ๖ ซึ่งผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าเกี่ยวกับเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ดังนี้ 
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๒.๕  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
           ๒.๕.๑  งานวิจัยที่เกี่ยวกับการบริการประชาชน 
           ๒.๕.๒  งานวิจัยที่เกี่ยวกับมนุษยสัมพันธ์ 
           ๒.๕.๓  งานวิจัยที่เกี่ยวกับหลักมนุษยสัมพันธ์เชิงพุทธ 
           ๒.๕.๔  งานวิจัยที่เกี่ยวกับการด าเนินงานของศาล 
     ๒.๖  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

๒.๑  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการประชาชน 
ปัจจุบันองค์กรทั้งภาครัฐและเอกชนต่างมุ่งเน้นคุณภาพของการบริการเพ่ือตอบสนองต่อ

ความต้องการของผู้รับบริการ ดังนั้น การให้บริการที่ดีและมีคุณภาพ จึงจ าเป็นต้องประยุกต์ใช้แนวคิด
ทางจิตวิทยาในการให้บริการคือ แนวคิดจิตวิทยาและจิตวิทยาเชิงพุทธ ผสมผสานเข้าด้วยกันใน
ลักษณะเป็นทั้งศาสตร์และศิลป์ในอันที่จะเสริมสร้างกลยุทธ์การให้บริการและการพัฒนาทักษะการให้
การบริการที่เน้นคุณภาพและประสิทธิภาพ เพ่ือที่จะสามารถบรรลุเป้าหมายของการสร้างความ 
พึงพอใจสูงสุดเกินคาดแก่ผู้รับบริการและช่วยให้องค์การประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย 

การบริการ (Services) หมายถึง การกระท ากิจกรรมใดๆ ด้วยร่างกายเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของบุคคลอื่น ซึ่งเกี่ยวข้องกับการอ านวยความสะดวก ความสามารถสร้างความพึงพอใจ
ให้กับผู้รับบริการได้ ซึ่งการกระท าด้วยร่างกาย : คือการแสดงออกด้วยการแต่งกาย ปฏิบัติการ กิริยา 
ท่าทาง และวิธีการพูดจา ซึ่งการบริการสามารถแสดงออกเป็น 2 แบบ1 คือ  

1) ขั้นตอนการให้บริการ เป็นการปฏิบัติการตามขั้นตอน และเทคนิค ของวิธีปฏิบัติที่
ถูกต้อง เหมาะสม เพ่ือให้ผู้รับบริการ ได้ประโยชน์ ตรงตามความต้องการมากที่สุด  

2) พฤติกรรมการบริการ เป็นการแสดงออกด้านการแต่งกาย สีหน้า แววตา กิริยา ท่าทาง 
และการพูดจา ซึ่งพฤติกรรมที่ดี ย่อมสร้างความสุข ให้เกิดขึ้นกับผู้บริการได้เป็นอย่างดี ได้แก่  
การแต่งกายที่สุขภาพ สะอาด เรียบร้อย สีหน้าและแววตาที่ยิ้มแย้ม แจ่มใส อ่อนโยน กิริยาท่าทางที่ 
สุภาพ อ่อนน้อม การพูดจาด้วยน้ าเสียงที่นุ่มนวล สุภาพ ชัดเจน ให้เกียรติ มีหางเสียง  

จากความหมายที่กล่าวมาข้างต้นจะเห็นว่าการบริการจะเกี่ยวข้องกับบุคคล 2 ฝ่าย คือ  
ผู้ให้บริการ และผู้รับบริการ  

ผู้ให้บริการ : ผู้ให้บริการ หมายถึง ผู้ปฏิบัติการให้ความช่วยเหลือต่อบุคคลอ่ืนที่ร้องขอ
ความช่วยเหลือ หรือแสดงความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่ง  

ผู้รับบริการ : ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่แจ้งความประสงค์ หรือ ความต้องการเพ่ือให้
บุคคลใดบุคคลหนึ่งตอบสนองตามความต้องการของตนเองและตนเองรู้สึกพอใจ 

 

                                                           
1 “คู่มือ – เทคนิคการให้บริการด้วยใจ (Service Mind)”. แหล่งที่มา:  

http://www.sc.mahidol.ac.th/scad/doc/employeedoc/  [๒๐ ตลุาคม ๒๕๕๗]. 

http://www.sc.mahidol.ac.th/scad/doc/employeedoc/%20%20%5b๒๐
http://www.sc.mahidol.ac.th/scad/doc/employeedoc/%20%20%5b๒๐


๑๐ 

 

๒.๑.๑  ความหมายของการบริการ 

จากการศึกษาค้นคว้างานเอกสารและแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการผู้วิจัยได้
ศึกษาค้นคว้าผลการวิจัยและได้มีผู้วิจัยให้ความหมายไว้ดังนี้ 

ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ได้ให้ความหมาย ดังนี้  
“การ” หมายถึง งาน สิ่ง หรือเรื่องท่ีท า  
“บริการ” หมายถึง ปฏิบัติรับใช้ หรือให้ความสะดวกต่างๆ  
ดังนั้น “การบริการ” จึงหมายถึง งานที่ปฏิบัติรับใช้ หรือ งานที่ให้ความสะดวกต่างๆ  
ค าว่า”การบริการ” ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “Service” ในความหมายที่ว่าเป็นการ

กระท าท่ีเปี่ยมไปด้วยความช่วยเหลือ การให้ความช่วยเหลือ การด าเนินการที่เป็น  
การบริการ เป็นสิ่งที่จับ สัมผัส แตะต้องได้ยาก และเป็นสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปได้ง่าย 

บริการจะได้รับการท าขึ้น (โดยจากบริกร) และส่งมอบสู่ผู้รับบริการ (ลูกค้า) เพ่ือใช้สอยบริการนั้นๆ 
โดยทันทีหรือในเวลาเกือบจะทันทีทันใดท่ีมีการให้บริการ2 

“การบริการ” ไม่ใช่สิ่งที่มีตัวตน แต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆ ที่เกิดขึ้น จากการ
ปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ที่ต้องการใช้บริการ (ผู้บริโภค/ลูกค้า/ผู้รับบริการ) กับ ผู้ให้บริการ (เจ้าของ
กิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) หรือในทางกลับกัน ระหว่างผู้ให้บริการกับ
ผู้รับบริการ ในอันที่จะตอบสนองความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่ง ให้บรรลุผลส าเร็จ ความแตกต่าง
ระหว่างสินค้าและการบริการ ต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกค้าที่มาซื้อ โดยที่
ธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระท าท่ีตอบสนองความต้องการของลูกค้า อันน าไปสู่ความพึงพอใจที่ได้รับ
บริการนั้น ในขณะนี้ธุรกิจทั่วไป มุ่งขายสินค้าที่ลูกค้าชอบและท าให้เกิดความพึงพอใจที่ได้เป็นเจ้าของ
สินค้า3  

การบริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชน์หรือความพอใจซึ่งได้เสนอเพ่ือขาย หรือกิจกรรม
ที่จัดขึ้นรวมกับการขายสินค้า4  

การบริการ มีความหมาย 2 อย่าง5 ดังนี้  
(๑) บริการเป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติงานที่ฝ่ายหนึ่งเ สนอให้กับฝ่ายอ่ืน แม้ว่า

กระบวนการ (Process) อาจผูกพันกับตัวสินค้าก็ตาม แต่ปฏิบัติการก็เป็นสิ่งที่มองไม่เห็น จับต้องไม่ได้ 
และไม่สามารถครอบครองได้  

                                                           
2 วีระพงษ์ เฉลิมจิระวัฒน์, คุณภาพในงานบริการ, (กรุงเทพมหานคร: สมาคมส่งเสริมเทคโนโลยี 

(ไทย- ญี่ปุ่น), 254๓), หน้า ๖ – ๗. 
3 จิตตินันท์ เดชะคุปต์. “ความรู้เบ้ืองต้นเกี่ยวกับจิตวิทยาบริการ” เอกสารการสอนชุดวิชาจิตวิทยา

การบริการเล่มที่ 1 หน่วยที่ 1-7 นนทบุรี สาขาวิชาคหกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 254๙, 
หน้า ๗  

4 สุมนา อยู่โพธิ์, ตลาดบริการ, (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพ์ มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, 2544),  
หน้า ๖.  

5 คริสโตเฟอร์ เอช เลิฟล็อค และ ลอเรน ไรท์, การตลาดบริการ, (กรุงเทพมหานคร : เพียร์สัน  
เอ็ดดูเคชั่น อินโดไชน่า, 2546), หน้า ๔  



๑๑ 

 

(๒) บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สร้างคุณค่าและจัดหา คุณประโยชน์ (Benefits) 
ให้แก่ลูกค้าในเวลาและสถานที่เฉพาะแห่ง อันเป็นผลมาจากการที่ ผู้รับบริการหรือผู้แทนน าเอา 
ความเปลี่ยนแปลงมาให้  

การบริการ หมายถึง กิจกรรมที่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง จัดขึ้นเพ่ือให้แก่สมาชิกตาม
ความสามารถและหน้าที่ของแต่ละหน่วยงาน โดยอาศัยความต้องการของสมาชิกที่ได้รับบริการจาก
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เป็นแนวทางในการด าเนินโครงการในระยะต่อไป พร้อมทั้งให้เกิดความพอใจแก่
สมาชิก6   

การบริการ หมายถึง การกระท า พฤติกรรม หรือการปฏิบัติการที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่าย
หนึ่ง โดยกระบวนการที่เกิดขึ้นนั้น7  

การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือ ชุดของกิจกรรมหลายอย่าง ที่เกิดขึ้นจากการ
ปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลหรือวัตถุอย่างใดอย่างหนึ่งเพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจการบริการ 
รวมถึงการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาพฤติกรรมของบุคคลที่เก่ียวข้องกับการบริการ8 

การบริการสาธารณะ เป็นการบริการใน ฐานะที่เป็นหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอ านาจ
กระท า เพ่ือตอบสนองความต้องการ เพ่ือให้เกิดความพอใจ จากความหมายนี้ จึงเป็นการพิจารณา
การให้บริการว่า ประกอบด้วย ผู้ให้บริการ (Provides) และผู้รับบริการ(Recipients) โดยฝ่ายแรกถือ
ปฏิบัติเป็นหน้าที่ที่ต้องให้บริการเพ่ือให้ ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ9 

การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน ( Intangible 
goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการโดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้10 

การบริการในความหมายโดยรวมว่า หมายถึงการช่วยเหลือ หรืออนุเคราะห์ หรือให้ความ
สะดวกเป็นกิจกรรมที่ท าเพ่ือผู้อื่นตามหน้าที่การงาน11  

 

                                                           
6 วัชราภรณ์ สุริยาภิวัฒน์, วิจัยธุรกิจยุคใหม่ , (กรุงเทพมหานคร: ส านักพิมพ์แห่งจุฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลัย, 2546), หน้า ๑๕.  
7 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, การตลาดธุรกิจบริการ, (กรุงเทพมหานคร ซี เอ็ด ยูเคช่ัน, 2548),  

หน้า ๓๓ 
8 เอนก สุวรรรบัณฑิต, ภาสกร อดุลพัฒนกิจ, จิตวิทยาบริการ. (กรุงเทพมหานคร : เพรส แอนด์ 

ดีไซน์, 2548), หน้า ๒๑ – ๒๒.  
9 ปฐม มณีโรจน์, “ภาพลักษณ์ทนายความในสายตาของประชาชนที่เคยใช้บริการ : กรณีศึกษาใน

จังหวัดเชียราย”, ภาคนิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ , 
๒๕๔๗), หน้า ๓ 

10 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, การตลาดบริการ, (กรุงเทพมหานคร: บริษัท ส.เอเชียเพรส จ ากัด,  
254๙), หน้า ๑๘.  

11 สมชาติ กิจยรรยง, ยุทธวิธีครองใจลูกค้า, (กรุงเทพมหานคร : เอ็กเปอร์เน็ท, ๒๕๕๓), หน้า ๑. 



๑๒ 

 

การบริการ เข้ามามีบทบาทต่อชีวิตประจ าวัน และบุคคลได้จ่ายเงินเป็นจ านวนมากเพ่ือ
การบริการ ประมาณได้ว่าค่าใช้จ่ายในการซื้อสินค้าและบริการทุกวันนี้จะเป็นค่าบริการประมาณ 
ร้อยละ 4512  

ค าว่าการบริการ ตรงกับภาษาอังกฤษว่า SERVICE ซึ่งถ้าหากหาความหมายดี ๆ ให้กับ
อักษรภาษาอังกฤษ 7 ตัวนี้ อาจได้ความหมายของการบริการที่สามารถยึดเป็นหลักการปฏิบัติได้ตาม
ความหมายของอักษร ทั้ง 7 ตัวนี้ คือ  

S = Smiling & Sympathy ยิ้มแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความ
ล าบากยุ่งยากของผู้มารับการบริการ  

E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว  
R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติผู้รับบริการ  
V = Voluntariness Manner การให้บริการที่ท าอย่างสมัครใจเต็มใจท าไม่ใช่ท างานอย่าง

เสียไม่ได้  
I = Image Enhancing การรักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการและภาพลักษณ์ขององค์กร

ด้วย  
C = Courtesy ความอ่อนน้อม อ่อนโยน สุภาพมีมารยาทดี  
E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะให้บริการและให้บริการ

มากกว่าผู้รับบริการคาดหวังเอาไว้  
การบริการ คือ กิจกรรมประโยชน์หรือความพึงพอใจที่จัดท าขึ้นเพ่ือเสนอขาย หรือ

กิจกรรมที่จัดท าขึ้นรวมกับการขาย อธิบายได้ว่า การบริการแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ13 คือ  
(1) ผลิตภัณฑ์บริการ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่ผู้ขายจัดท าขึ้นเป็น

ผลิตภัณฑ์รูปแบบหนึ่งเพ่ือสนองความต้องการแก่ผู้บริโภค เช่น การนวดเพ่ือผ่อนคลายกล้ามเนื้อ การ
ตรวจและรักษาโรค การจัดที่พักในรูปแบบต่างๆ การให้ความรู้และพัฒนาทักษะในสถานศึกษาต่างๆ 
การให้ค าปรึกษาในการบริหารธุรกิจ หรือการให้ความบันเทิงในรูปแบบต่างๆ  

(2) การบริการส่วนครบ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่ผู้ขายจัดท าขึ้น 
เพ่ือเสริมกับสินค้าเพ่ือให้การขายและให้สินค้ามีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เช่น บริการติดตั้งเครื่องซักผ้า
หลังการขาย การตรวจเช็คเครื่องปรับอากาศตามระยะเวลา หรือการให้ค าแนะน าในการใช้งาน
เครื่องพิมพ์ให้มีประสิทธิภาพ หรือการฝึกอบรมใช้เครื่องจักรในการผลิตให้กับลูกค้า   

การบริการ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่สนองความต้องการของ
ลูกค้า14 
                                                           

12 ฉลองศรี พิมลสมพงษ์, การวางแผนและพัฒนาตลาดการท่องเที่ยว, พิมพ์ครั้งที่ 4, (กรุงเทพ  
มหานคร : ส านักพิมพ์มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, 2546), หน้า ๑๒.  

13 ฉัตยาพร เสมอใจ, การจัดการและการบริการ, (กรุงเทพมหานคร : ซีเอ็ด ยูเคช่ัน, 254๕),  
หน้า ๑๐.  

14 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, การบริหารการตลาดยุคใหม่, (กรุงเทพมหานคร : ธีระฟิมล์ และ 
ไซเท็กซ์, 2541), หน้า ๑๔๒. 



๑๓ 

 

การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมซึ่งอาจอยู่ใน สภาพที่มีตัวตนหรือไม่ก็
ตาม เกิดขึ้นขณะผู้ให้บริการมีสัมพันธ์กับระบบของการบริการซึ่งจัดเตรียมไว้เพ่ือแก้ปัญหาหรือความ
ต้องการของลูกค้า15 

ดังนั้น ในการรักษาคุณภาพการบริการจึงจ าเป็นต้องควบคุมในทุกๆ หน่วยบริการให้เป็นที่
พึงพอใจของผู้มารับบริการเสมอ คือ จะต้องมีการบริการดีทั้งองค์กร ซึ่งการบริการจะดีหรือไม่ดีต่อผู้
มารับบริการนั้น ยังขึ้นอยู่กับความคาดหวังของผู้รับบริการ และในการสร้างธุรกิจองค์กรทุกชนิดต้อง
รักษาความพึงพอใจของผู้รับบริการให้อยู่ตลอดไป  

จากความหมายของการบริการดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า การบริการ เป็นกิจกรรมการ
กระท าและการปฏิบัติที่ผู้ให้บริการจัดท าขึ้นเพ่ือเสนอขาย และส่งมอบสู่ผู้รับบริการหรือเป็นกิจกรรม
ที่จัดท าขึ้นรวมกับการขายสินค้าเพ่ือสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ
อย่างทันทีทันใด ลักษณะของการบริการมีทั้งไม่มีรูปร่างหรือตัวตน ไม่สามารถสัมผัสหรือจับแตะต้อง
ได้และเป็นสิ่งที่เสื่อมสูญสลายได้ง่ายแต่สามารถน ามาซื้อขายกันได้ ซึ่งองค์กรแต่ละองค์กรที่มีการ
แข่งขันกันสูงไม่ว่าจะด้านกลยุทธ์ต่างๆ โปแกรมที่น าเสนอ หรือโปรโมชั่นพิเศษสุด สุดท้ายแล้ว
ผู้บริโภคจะเลือกใช้บริการนั้นก็คือการบริการหลังการขายซึ่งเป็นสิ่งที่องค์กรต่างๆ น ามาใช้เป็นกลยุทธ์
ในการบริการหลังการขายและเป็นตัวเลือกที่ดีในการเข้าใช้บริการ 

2.1.๒  ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

จากการศึกษาค้นคว้างานเอกสารและแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับหลักการให้บริการ
ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าผลการวิจัยและได้มีผู้วิจัย ให้ความหมายแนวคิดทฤษฎีไว้ดังนี้ 

แนวคิดเกี่ยวกับหลักการให้บริการ ที่สามารถสร้างความพึงพอใจและประทับใจให้กับ
ผู้รับบริการได้นั้น จะต้องประกอบด้วยหลักการที่ส าคัญ ๕ ประการด้วยกัน16 ดังนี้ 
     ๑) การให้บริการอย่างอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรม      
ในการบริหารงานของรัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนล้วนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชน ทุกคนจะได้รับ
การปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันกันในการให้บริการ  
ประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 
      ๒) การให้บริการอย่างทันต่อเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะต้องมอง
ว่าการให้บริการสาธารณะนั้นจะต้องตรงต่อเวลาเสมอ ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือ
ว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่ตรงต่อเวลาหรือทันต่อเหตุการณ์ ทั้งยังสร้างความไม่พึงพอใจแก่ประชาชน
ผู้ไปขอรับบริการอีกด้วย 

                                                           
15

 Gronroos, Chrlstlan, Servlce Management and Marktlng, (Massachusetts : 
Lexington Books,). p.102.  

16 Millett, J.D., Management in the public service, (New York : McGraw – Hill Book 
Company, 1954), pp. 397 – 400. 
 



๑๔ 

 

      ๓) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะนั้น  
จะต้องมีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical)  เช่น บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ เทคโนโลยีต่างๆ จะต้องมีไว้คอยให้บริการ อย่างเพียงพอ 
Millett เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้บริการ
ที่ไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่ให้บริการได้สร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ 
      ๔) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continous  Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจของ
หน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 
      ๕) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่มีการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ การเพ่ิม
ประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะท าหน้าที่ได้มากข้ึนโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม  

การให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์มากที่สุด  คือการให้บริการโดยไม่เห็น
แก่ประโยชน์ส่วนตัวและประเพณีวัฒนธรรมของสังคม  เช่น ช่วยเหลือบริการคนบางคนเป็นพิเศษ  
เพราะรู้จักมักคุ้นเป็นการส่วนตัว กล่าวคือ การให้บริการนั้นจะต้องปฏิบัติตามกฎระเบียบที่วางไว้
อย่างเคร่งครัดเพ่ือให้การกระท าของตนเป็นไปอย่างมีเหตุผลและมีประสิทธิภาพสูงสุดซึ่ง Weber ได้
อธิบายว่า พฤติกรรมข้าราชการในระบบราชการ “ต้องปราศจากอารมณ์และความเกลียดชัง” (sine 
ira et studio – without hatred or passion)17 

หลักการที่ส าคัญของการให้บริการขององค์กรของรัฐ ประกอบด้วยหลักการ ๓ ประการ18 
คือ 

๑) การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นหลักการที่ต้องการให้บทบาทของประชาชน
และเจ้าหน้าที่อยู่ในวงจ ากัด  เพ่ือให้การควบคุมเป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑ์และท าได้ง่าย  ทั้งนี้โดย
ดูจากเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการว่าให้บริการประชาชนเฉพาะเรื่องที่ติดต่อหรือไม่ปฏิบัติหรือมีการสอบถาม
เรื่องอ่ืนหรือไม่เก่ียวข้องกับเรื่องท่ีติดต่อหรือไม่ หากมีการให้บริการที่ไม่เฉพาะเรื่องและสอบถามเรื่อง
ที่ไม่เก่ียวข้อง นอกจากจะท าให้ล่าช้าแล้วยังท าให้การควบคุมเจ้าหน้าที่เป็นไปได้ยาก 

๒) การให้บริการที่มีลักษณะเป็นทางการ (Universality) หมายถึง การที่ผู้ให้บริการ
จะต้องปฏิบัติต่อผู้รับบริการอย่างเป็นทางการไม่ยึดถือความสัมพันธ์ส่วนตัว แต่ยึดถือการให้บริการแก่
ผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกันในทางปฏิบัติ  

๓) การวางตัวเป็นกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง การให้บริการแก่ผู้รับบริการ  
โดยจะต้องไม่น าเอาเรื่องของอารมณ์ของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการเข้ามาเกี่ยวข้อง 

การให้บริการที่ดีส่วนหนึ่งขึ้นอยู่กับการเข้าถึงบริการซึ่ง Penchansky Thomas (เพน
เชนสกี้ โทมาส) ได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับการเข้าถึงการบริการไว้19 ดังนี้ 
                                                           

17 พิทยา  บวรวัฒนา, รัฐประศาสนศาสตร์ ทฤษฎีและแนวการศึกษา (ค.ศ.1887 – ค.ศ. 1970),  
พิมพ์ครั้งท่ี ๑๒, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์แห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, ๒๕๔๘), หน้า ๒๒ – ๒๓. 

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



๑๕ 

 

๑) ความพอเพียงของบริการที่มีอยู่ (Availability) คือความพอเพียงระหว่างบริการที่มี
อยู่กับความต้องการของการรับบริการ 

๒) การเข้าถึงแหล่งบริการได้อย่างสะดวกโดยค านึงถึงลักษณะที่ตั้ง การเดินทาง 
๓) ความสะดวก และสิ่งอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) 

ได้แก่ แหล่งบริการที่ผู้รับบริการยอมรับว่าให้ความสะดวกและมีสิ่งอ านวยความสะดวก 
๔) ความสามารถของผู้รับบริการในการที่จะเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ 
๕) การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซึ่งในการนี้จะรวมถึงการยอมรับ

ลักษณะของผู้ให้บริการด้วย 
การศึกษา “A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for 

Future Research” ซึ่งใช้การวิจัยเชิงส ารวจ (Exploratory Qualitative Study) โดยใช้การ
สัมภาษณ์ผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมายและการสัมภาษณ์ผู้บริหารในเชิงลึกในเรื่องแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพ
ของการบริการ จากการสัมภาษณ์ผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมายได้ค้นพบว่า ไม่ว่าบริการนั้นจะเป็นบริการ
ประเภทใดก็ตาม ผู้บริโภคจะมีเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพของบริการที่คล้ายๆ กัน โดยสามารถแบ่ง
เกณฑ์การรับรู้คุณภาพของบริการออกเป็น ๑๐ มิติ (SERVQUAL) 20 ได้แก่ 

     ๑) ความเชื่อถือ (Reliability) ประกอบด้วย 
๑.๑) ความสม่ าเสมอ (Consistency) 
๑.๒) ความพ่ึงพาได้ (Dependability) 

     ๒) การตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบด้วย 
๒.๑) ความเต็มใจที่จะให้บริการ 
๒.๒) ความพร้อมที่จะให้บริการและการอุทิศเวลา 
๒.๓) มีการติดต่ออย่างต่อเนื่อง 
๒.๔) ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดีและมีมาตรฐาน 

     ๓) ความสามารถ (Competence) ประกอบด้วย 
๓.๑) ความสามารถในการให้บริการ 
๓.๒) ความสามารถในการสื่อสาร 
๓.๓) ความสามารถในการให้ความรู้วิชาการท่ีให้บริการ 

     ๔) การเข้าถึงบริการ (Accessibility) ประกอบด้วย 
  ๔.๑) ผู้ใช้บริการเข้าใช้หรือรับบริการได้สะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายจน
ซับซ้อนเกินไป 

๔.๒) ผู้ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย 
                                                                                                                                                                      

19 Suchitra Punyarathbandhu – Bhakdi, Delivery of Public Services in Asian 
Countries : Cases in Development Administration, (Bangkok : Thammasat University Press, 
1986), p.1. 

20 Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L. A Conceptual Model of Service 
Quality and Its Implications for Future Research, (Journal of Marketing, Vol.49, 1985), p.20. 



๑๖ 

 

๔.๓) เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาที่สะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ 
๔.๔) อยู่ในสถานที่ท่ีผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก 

     ๕) อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) ประกอบด้วย 
๕.๑) การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 
๕.๒) ให้การต้อนรับที่เหมาะสม 
๕.๓) ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพที่ดี 

      ๖) การสื่อสาร (Communication) ประกอบด้วย 
๖.๑) มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
๖.๒) มีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ 

     ๗) ความซื่อสัตย์ คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงน่าเชื่อถือ (Credibility) ซึ่ง
พิจารณาจากชื่อของบริษัท  ชื่อเสียงของบริษัท  ลักษณะส่วนบุคคลของพนักงานที่ติดต่อกับลูกค้า 
เป็นต้น  

     ๘) ความมั่นคง (Security) ประกอบด้วย ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น เครื่องมือ 
อุปกรณ ์

     ๙) ความเข้าใจ (Understanding) ประกอบด้วย 
๙.๑) การเรียนรู้ผู้ใช้บริการ 
๙.๒) การให้ค าแนะน าและเอาใจใส่แก่ผู้ให้บริการ 
๙.๓) การให้ความสนใจแก่ผู้ใช้บริการ 

      ๑๐) สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) ประกอบด้วย 
๑๐.๑) ความทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณ์ท่ีให้บริการ 
๑๐.๒) ความสะดวกสบายของสถานที่ให้บริการ 
๑๐.๓) การแต่งกายของพนักงาน 
๑๐.๔) สิ่งของที่แสดงถึงองค์กรที่ให้บริการ 

แต่อย่างไรก็ดี การรับรู้คุณภาพของบริการทั้ง ๑๐ มิตินั้น อาจจะมีบางส่วนที่ซ้ ากัน 
(Overlapping) หากจะจัดกลุ่มให้เหลือเพียงมิติที่ใช้วัดคุณภาพของการบริการที่ไม่มีส่วนที่ ซ้ ากันนี้ก็
จะต้องท าการวิจัยต่อไป 

๒.๑.๓ ความส าคัญของการบริการ  

การขายสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ใดๆ ก็ตาม จะต้องมีการบริการร่วมอยู่ด้วยเสมอ กรณีเป็น
องค์กรหรือธุรกิจบริการ ตัวบริการนั่นเองคือสินค้า การขายจะประสบความส าเร็จได้ต้องมีการบริการ
ที่ดี ธุรกิจการค้าทั้งในภาคราชการหรือภาคธุรกิจเอกชนจะอยู่ได้ต้องท าให้เกิดการ “ขายซ้ า” คือต้อง
รักษาลูกค้ากลุ่มเดิมไว้และเพ่ิมลูกค้ารายใหม่ให้ได้ การบริการที่ดีจะช่วยรักษาลูกค้าเดิมไว้ได้ ท าให้
เกิดการขายซ้ า หรือการกลับมาใช้บริการอีกและมีการชักน าให้มีลูกค้าหรือผู้มาใช้บริการกลุ่มใหม่ๆ 
เกิดข้ึน ตามมา 



๑๗ 

 

ความส าคัญของการบริการ อาจพิจารณาได้ใน 2 ด้าน21 ดังนี้  
(1) บริการที่ดี จะส่งผลให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกชอบหรือพึงพอใจ ทั้งต่อตัวผู้ให้บริการ

และหน่วยงานที่ให้บริการ ดังนี้  
1.๑) มีความชื่นชมในตัวผู้ให้บริการ  
1.2) มีความนิยมในหน่วยงานที่ให้บริการ  
1.3) มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก  
๑.๔) มีความประทับใจที่ดีไปอีกนาน 
๑.๕) มีการบอกต่อไปยังผู้อ่ืนหรือแนะน าให้มาใช้บริการเพ่ิมข้ึน  
๑.๖) มีความภักดีต่อหน่วยบริการที่ให้บริการ  
๑.๗) มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีดี  

(2) บริการที่ไม่ดี จะส่งผลให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกไม่ชอบหรือไม่พึงพอใจ ทั้งต่อตัว 
ผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการ ดังนี้  

2.1) มีความรังเกียจตัวผู้ให้บริการ  
2.2) มีความเสื่อมศรัทธาในหน่วยงานที่ให้บริการ  
2.3) มีความผิดหวังและไม่มาใช้บริการอีก  
2.4) มีความรู้สึกที่ไม่ดีต่อการบริการของหน่วยงานไปอีกนาน  
2.5) มีการบอกต่อไปยังผู้อ่ืนหรือแนะน าไม่ให้ผู้อื่นมาใช้บริการ  
2.6) มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี  

ดังที่กล่าวมาข้างต้นเป็นสิ่งที่ชี้ให้เห็นถึงความเจริญและความเสื่อมอันเป็นผลมาจากการ
ให้บริการที่ดีและไม่ดี ซึ่งเป็นความส าคัญอย่างมากต่อการให้บริการ 

 

๒.๑.๔ ลักษณะของการให้บริการ 

ธุรกิจหรือองค์กรสามารถให้การบริการแก่ลูกค้า ผู้มาใช้บริการโดยอาศัยวิธีการหรือ
เครื่องมือต่างๆ22 ดังนี้  

1) การให้บริการโดยอาศัยคนเป็นหลัก หรือแบบพบหน้า (Face to Face) เป็นวิธีการที่
ดีกว่าวิธีอ่ืน เพราะการใช้คนในการให้บริการสามารถปรับเปลี่ยนการบริการให้เหมาะสมกับลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการแต่ละรายได้ และลักษณะของการบริการจะเป็นแบบใกล้ชิด ดังนั้นหากธุรกิจหรือองค์กร
ใดมีพนักงาน เจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการได้ดี ลูกค้า ผู้รับบริการจะประทับใจ ก็จะท าให้ธุรกิจหรือองค์กรนั้น 
ประสบความส าเร็จได้ไม่ยาก แต่วิธีการนี้มีข้อจ ากัดในเรื่องของความแตกต่างในการให้บริการ ณ เวลา
ที่ต่างกัน เนื่องจากการให้บริการจะไม่เหมือนกัน มาตรฐานการให้บริการในแต่ละครั้งก็ไม่เท่ากัน  
                                                           

21 สมิต สัชฌุกร, ศิลปะการให้บริการ, พิมพ์ครั้งที่ 1, (กรุงเทพมหานคร: ส านักพิมพ์วิญญูชน, 
2548), หน้า ๒๒. 

22 สุพรรณี อินทร์แก้ว, การตลาดธุรกิจบริการเฉพาะอย่าง, พิมพ์ครั้งที่ 2. (กรุงเทพมหานคร :  
ธนเพส, 2549), หน้า ๓๒. 



๑๘ 

 

2) การให้บริการด้วยอุปกรณ์อีเล็กทรอนิกส์ ปัจจุบันนับว่ามีความส าคัญมากเนื่องจาก
การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีต่างๆ ที่มีการพัฒนาเพ่ือสนองความต้องการให้ลูกค้า ผู้รับบริการ
สามารถบริการได้ด้วยตนเอง (Self Service) และมีต้นทุนการให้บริการต่ ากว่าการใช้คนให้บริการซึ่ง
การให้บริการแต่ละครั้งจะมีมาตรฐานเท่ากัน แต่การให้บริการด้วยวิธีนี้มีข้อจ ากัดในเรื่องการปรับ
รูปแบบการให้บริการตามความต้องการของลูกค้าแตะละรายได้ยาก 

การให้บริการลูกค้ามีความส าคัญมาก ทุกธุรกิจและองค์กรจะให้ความส าคัญกับการ
ให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า ผู้รับบริการตั้งแต่ต้นจนจบกระบวนการ ซึ่งต้องสร้างความ
ประทับใจทุกๆ ส่วนของการบริการทั้งวิธีการให้บริการที่ใช้คน และการใช้อุปกรณ์อีเล็กทรอนิกส์ 
โดยเฉพาะการให้บริการที่ใช้คนเป็นหลักจะมีผลกระทบต่อความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจได้มากกว่า
บริการที่อาศัยอุปกรณ์อีทรอนิกส์ในการให้บริการ 

2.๑.๕ แนวทางในการปฏิบัติงานพนักงานต้อนรับประจ าศาลยุติธรรม 

ก) บทบาท หน้าที่ของพนักงานต้อนรับ 
พนักงานต้อนรับประจ าศาลยุติธรรม มีบทบาทหน้าที่ในการให้บริการเพ่ืออ านวยความ

สะดวกแก่คู่ความตลอดจนประชาชนผู้มาติดต่อราชการโดยให้ค า ปรึกษา แนะน า ให้ เกิด 
ความกระจ่าง ซึ่งความหมายของการต้อนรับและบริการคือ การรับรองและการให้ความช่วยเหลือแก่  
ผู้มาติดต่อด้วยความเป็นมิตรและให้ความเอาใจใส่ ท าให้ผู้มาติดต่อเกิดความสะดวก และได้รับความ
พึงพอใจ 

ข) หลักการต้อนรับและการบริการที่ดี 
มีศิลปะในการพูดคุยสนทนาสามารถสร้างความประทับใจกับผู้มาติดต่อมีมารยาทดี

อัธยาศัยไมตรีที่ดี ได้แก่ ยิ้มแย้มแจ่มใส ให้ความช่วยเหลือเอ้ือเฟ้ือ เอาใจใส่ด้วยความกระตือรือร้น  
มีบุคลิกภาพที่ดีมีความชัดเจน แนะน าประชาชนด้วยความคล่องแคล้ว มีหลักการถูกต้องและเป็น
ธรรมบุคลากรผู้ปฏิบัติหน้าที่พนักงานต้อนรับประจ าศาล 

ค) ขั้นตอนการให้บริการ ณ จุดต้อนรับ 
๑. เมื่อประชาชนเดินเข้ามาภายในศาล พนักงานต้อนรับประจ าศาลยุติธรรม ควรเดินเข้า

หาประชาชนด้วยใบหน้ายิ้มแย้ม มีท่าทางเป็นกันเองและสอบถามอย่างเอาใจใส่ถึงวัตถุประสงค์ที่มา 
จากนั้นก็ชี้แจงอย่างช้า ๆ หากมีเอกสารที่ต้องน ามาใช้ในการพิจารณาให้สอบถามให้เรียบร้อย หาก
จ าเป็นต้องแนะน าให้ไปติดต่อในส่วนอื่น ควรชี้จุดที่ต้องติดต่อให้ประชาชนทราบอย่างชัดเจน 

 ๒. หากประชาชนได้รับการแนะน าไปติดต่อ ณ ที่จุดใด พนักงานต้อนรับควรเป็นผู้ให้
ข้อมูลกับเจ้าหน้าที่ในฝ่ายนั้น ๆ ในเบื้องต้น เพ่ือที่เจ้าหน้าที่จะได้รับทราบโดยมิต้องซักถาม ซ้าอีก 
และสามารถด าเนินการได้รวดเร็วมากขึ้น 

ทั้งนี้ พนักงานต้อนรับต้องรายงานผลการปฏิบัติหน้าที่ในแต่ละวันและน า เสนอหัวหน้า
ส่วนบริการประชาชน เพ่ือท าสรุปรายงานผลการปฏิบัติหน้าที่เสนอต่อผู้บังคับบัญชาตามล าดับขั้น
ต่อไป เพ่ือจะได้เป็นข้อมูลในการบริการต่อไป 



๑๙ 

 

ง) ยุทธศาสตร์ส าคัญในการให้บริการ 
๑. การจัดบรรยากาศ สถานที่ท างาน หมายถึง การจัดสถานที่ท างานให้สะอาดเรียบร้อย 

บรรยากาศร่มเย็น มีสถานที่พักผ่อนหรือพักรอในขณะที่ประชาชนก าลังรอรับบริการตัวอย่างเช่น  
การให้บริการโดยจัดสถานที่นั่งพักในห้องปรับอากาศ มีหนังสือพิมพ์ วารสารดีๆ มีน้ าดื่มบริการ  
เป็นต้น 

๒. การยิ้มแย้มแจ่มใส หน้าต่างบานแรกของหัวใจการให้บริการคือ ความรู้สึกความเต็มใจ
และความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ “เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลว่าเราเป็นผู้ให้บริการ จะท า
หน้าที่ให้ดีที่สุด ให้ประทับใจกลับไป” 

๓. ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการด้วยความรวดเร็วและเต็มใจด้วยการเริ่มต้นทักทายผู้มา
ติดต่อด้วยการซักถามด้วยภาษาท่ีสุภาพ แสดงความกระตือรือร้นและเป็นมิตร 

๔. การสื่อสารที่ดี การสื่อสารที่ดีจะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กรตั้งแต่การต้อนรับหรือการ
รับโทรศัพท์ ด้วยน้ าเสียงและภาษาท่ีให้ความหวังให้ก าลังใจ  

๕. การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของคนมาติดต่อขอรับบริการเขามุ่งหวังได้รับ
ความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้องด้วยไมตรีจากผู้ให้บริการ 

๖. การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยีในที่นี้หมายถึงเครื่องมือ และเทคนิควิธีการให้บริการ 
เช่น การติดประกาศที่ชัดเจน การประชาสัมพันธ์ให้ทุกคนในองค์กรทราบเพ่ือช่วยให้บริการ คือ การ
สร้างน้ าใจให้บริการให้เกิดขึ้นกับทุกคนในองค์กร ไม่ใช่เฉพาะผู้ที่มีหน้าที่โดยตรง แต่เป็นเรื่องของทุก
คนต้องช่วยกันท าหน้าที่ให้บริการ 

๗. การติดตามประเมินผล และมาตรการประกันคุณภาพการให้บริการ การบริการควรมี
การติดตาม และประเมินความพึงพอใจจากผู้รับบริการเป็นช่วง ๆ เพ่ือรับฟังความคิดเห็นและผล
สะท้อนกลับ23 

๒.๑.๖ กลยุทธ์ส าหรับพนักงานต้อนรับประจ าศาลยุติธรรม 

ก) จิตใจให้บริการ (Service Mind) 
การท างานใด ๆ ก็ตามเป็นไปไม่ได้ที่ เราจะท างานแต่เพียงล าพังแน่นอนว่า การมี

ปฏิสัมพันธ์ระหว่างกลุ่มคนด้วยกันย่อมเกิดขึ้น ไม่มากก็น้อย ทั้งนี้บุคคลที่คุณเองจะต้องติดต่อ หรือมี
ปฏิสัมพันธ์ด้วยนั้นจะประกอบไปด้วยหัวหน้างาน เพ่ือนร่วมงานในหน่วยงานเดียวกันและต่าง
หน่วยงาน ผู้ใต้บังคับบัญชา ประชาชนผู้มีอรรถคดี และผู้มาติดต่อราชการศาล ท าให้เกิดค าถามถัดไป
ว่า “แล้วจะท าอย่างไรให้กลุ่มคนที่ต้องติดต่อด้วยเกิดความพึงพอใจและประทับใจค าตอบก็คือ การ
เติมเต็มหัวใจของการบริการ หรือการปลูกฝังจิตส านึกของการบริการด้วยจิตใจให้บริการที่เรียกกันว่า 
“Service Mind” องค์ประกอบของ Service Mind จะมีค าหลัก ๆ อยู่ ๒ ค า คือ 

Service = การบริการ + Mind = จิตใจ 

                                                           
23 กองสารนิเทศและประชาสัมพันธ์ ส านักงานศาลยุติธรรม, (คู่มือพนักงานต้อนรับประจ า 

ศาลยุติธรรม), ๒๕๕๔, หน้า ๔- ๑๐. 



๒๐ 

 

ในปัจจุบันนี้ ทุกท่านคงจะได้ยินค าว่า “การมีจิตใจให้บริการที่ดี” หรือค าว่า Service 
Mind อยู่เป็นประจ า หลายคนก็เข้าใจดีหลายคนก็ยังคงงุนงงสงสัยว่าที่จริงแล้ว หนังสือหลายเล่ม
พบว่าได้ให้ความหมายของค าว่า การมีจิตในการให้บริการที่ดี หรือค าว่า “Service Mind” ใน
ลักษณะที่ใกล้เคียงกันว่า การที่จะท าให้คนมีจิตใจในการให้บริการต้องน าเอาค าว่า “Service” มาเป็น
ปรัชญา โดยแยกอักษรของ ค าว่า “Service” ออกเป็นความหมายดังนี้ 

S = smile (อ่านว่า สมาย) แปลว่า ยิ้มแย้ม 
E = enthusiasm (อ่านว่า เอนทูซิแอสซึม) แปลว่า ความกระตือรือร้น 
R = rapidness (อ่านว่า เร้ปปิดเนส) แปลว่า ความรวดเร็ว ครบถ้วนมีคุณภาพ 
V = value (อ่านว่า วาลลู) แปลว่า มีคุณค่า 
I = impression (อ่านว่า อิมเพริสเซน) แปลว่า ความประทับใจ 
C = courtesy (อ่านว่า เคอติซี) แปลว่า มีความสุภาพอ่อนโยน 
E = endurance (อ่านว่า เอนดูเรน) แปลว่า ความอดทน เก็บอารมณ์ 
ส่วนค าว่า “Mind” ก็ได้ให้ความหมายไว้ดังนี้ 
M = make believe (อ่านว่า เมค บิลีฟ) แปลว่า มีความเชื่อ 
I = insist (อ่านว่า อินซิส) แปลว่า ยืนยัน/ยอมรับ 
N = necessitate (อ่านว่า เนอะเซสเซอะเตท) แปลว่า การให้ความส าคัญ 
D = devote (อ่านว่า ดิโวต) แปลว่า อุทิศตน 
ดังนั้น ค าว่า Service Mind นั้น ได้มีการพูดกันมาหลายปีทั้งในประเทศและต่างประเทศ 

หากจะพิจารณาตามตัวอักษรรวมแล้ว ค าว่า “Service” แปลว่า การบริการ ค าว่า “Mind” แปลว่า 
“จิตใจ” รวมค าแล้ว แปลว่า “มีจิตใจให้บริการ” ซึ่งพอสรุปได้ว่า การบริการที่ดี ผู้ให้บริการต้องมี
จิตใจในการให้บริการ คือ ต้องมีจิตใจหรือมีใจรัก มีความเต็มใจในการบริการการท างานโดยมีใจรักจะ
แสดงออกมาทางกาย โดยการท างานด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใสมีอารมณ์ รื่นเริง และควบคุมอารมณ์
ของตนเองได้ ไม่ขึ้นเสียงกับประชาชนหรือผู้มารับบริการ ค าว่า Service Mind มีความหมาย 
ทางกว้าง อาจหมายถึงการบริการที่ดีแก่ทุกคนที่มาติดต่อกับพนักงานต้อนรับประจ าศาล หรือการท า
ให้คนเหล่านั้นได้รับความพึงพอใจ มีความสุข และได้รับผลประโยชน์อย่างเต็มที่ ดังนั้น การให้บริการ
อย่างดีนั้นมักจะได้ความส าคัญกับแนวทางในการให้บริการสองแนวทาง ดังนี้ 

ประการแรก คือ ทุกคนที่มาติดต่อกับพนักงานต้อนรับประจ าศาลเป็นผู้ถูกเสมอ หรือเห็น
ว่าคนเหล่านี้ต้องได้รับการเอาอกเอาใจถือว่าถูกต้องและเป็นหนึ่งเสมอ หากต้องการให้บริการที่ดีต้อง
ให้ความสะดวก ใช้วาจาไพเราะ ให้ค าแนะน าด้วยการยกย่องทุกคนที่มาติดต่อกับพนักงานต้อนรับ
ประจ าศาลตลอดเวลา 

ประการสอง คือ ต้องให้เกียรติทุกคนที่มาติดต่อกับพนักงานต้อนรับประจ าศาลต้องไม่เป็น
การบังคับขู่เข็ญให้เขาเหล่านั้นมีความพึงพอใจ เกิดความเชื่อถือจากพฤติกรรมของผู้ให้บริการ แล้ว
เกิดความประทับใจและบอกต่อกัน การบริการที่ดีและมุงไปสู่ความเป็นเลิศ จึงถือว่าทุกคนที่มาติดต่อ
กับพนักงานต้อนรับประจ าศาลเป็นคนพิเศษ 



๒๑ 

 

ข) เหตุจูงใจของการมีจิตใจให้บริการ (Service Mind) 

คุณเป็นผู้หนึ่งที่ก าลังประสบปัญหานี้หรือไม่ “ต้องรอข้อมูลจากเพ่ือนอีกคนนานมาก” 
หรือ “ท าไม เวลาเราไปขอความช่วยเหลือจากคนอ่ืน ๆ เขาไม่ค่อยให้ความช่วยเหลือเลยผิดกับเพ่ือน
ของเราที่มักจะได้รับความช่วยเหลืออยู่เป็นประจ า” 

พ้ืนฐานของปัญหาที่กล่าวถึงนั่น ก่อนอ่ืนขอให้พนักงานต้อนรับประจ าศาลลองส ารวจ 
“ตัวคุณ” เองก่อนว่าคุณแสดงออกต่อบุคคลต่าง ๆ อย่างไรบ้าง คุณเคยเป็นผู้ให้ ผู้อาสา หรือผู้ช่วย
เหลือแก่กลุ่มคนที่จะต้องติดต่อด้วยก่อนบ้างหรือไม่ เนื่องจากพบว่าความปรารถนาของการให้นั้นจะ
ส่งผลให้เกิดพฤติกรรม ดังต่อไปนี้24 

 - แสดงออกถึงความพร้อมและความเต็มใจในการให้บริการก่อนเสมอ 
 - สามารถควบคุมกิริยาท่าทางและน้ าเสียงได้อย่างเหมาะสมเมื่อมีผู้ซักถามข้อมูลอยู่

บ่อยครั้ง 
 - สามารถรับฟังข้อร้องเรียนในเรื่องต่าง ๆ โดยไม่แสดงกิริยาท่าทางหรือน้ า เสียงที่ไม่

พอใจ 
- มีเทคนิคและค าพูดในการสร้างความคุ้นเคยและความไว้วางใจจากผู้มาติดต่อราชการ 
- เสนอแนะบุคคลที่สามารถให้บริการแก่ผู้มาติดต่อราชการในเรื่องอ่ืนที่ไม่เกี่ยวข้องกับ

งานของตนได้ 
- แสวงหาโอกาสที่จะรับฟังข้อมูลป้อนกลับในการให้บริการของตนจากผู้มาติดต่อราชการ 
จากพฤติกรรมที่แสดงออกตามที่ได้กล่าวถึงแล้วนั้น ย่อมจะส่งผลในทางบวกดังต่อไปนี้ 
๑. เกิดความรวดเร็ว ทั้งในด้านการปฏิบัติงาน และการให้บริการจากการติดต่อซึ่งเป็นที่

พึงประสงค์ของทุกฝ่าย ดังนั้นการให้บริการที่รวดเร็วจึงเป็นที่ประทับใจเพราะจะไม่ต้องเสียเวลารอ
คอย สามารถใช้เวลาได้คุ้มค่าในช่วงเวลาสั้น ๆ ท างานได้หลายอย่าง ท าให้สามารถเพ่ิมปริมาณและ
คุณภาพของงานได้ 

๒. มัดใจผู้มาติดต่อราชการ การบริการที่ดีย่อมสามารถผูกใจผู้มาติดต่อราชการให้เกิด
ความเชื่อถือและความประทับใจ เมื่อมาติดต่อราชการครั้งต่อไปก็จะหันมาสนใจที่จะใช้บริการจาก
พนักงานต้อนรับประจ าศาลอีก 

๓. พูดต่อ แบบปากต่อปาก ความยากของการให้บริการก็คือ “การมัดใจผู้มาติดต่อ
ราชการ” แต่เมื่อพนักงานต้อนรับประจ าศาลได้ใจจากผู้มาติดต่อราชการแล้ว โดยผู้มาติดต่อราชการ
เกิดความประทับใจและยินดีที่จะกลับมาติดต่อและมารับบริการอีกในครั้งต่อ ๆ ไปผู้มาติดต่อราชการ
เหล่านั้นจะเป็นผู้หนึ่งที่ช่วยประชาสัมพันธ์บริการที่ดีของพนักงานต้อนรับประจ าศาล และยังจะน าผล
ที่เกิดขึ้น หรือความประทับใจที่มีไปบอกต่อเป็นการช่วยประชาสัมพันธ์อีกทางหนึ่ง ซึ่งเป็นการสื่อสาร
ที่ได้ผลและรวดเร็วสุด โดยไม่จ าเป็นต้องทุ่มทุนเพ่ือการประชาสัมพันธ์งานบริการของพนักงานต้อนรับ
ประจ าศาล สรุปได้ว่าการบริการที่ดีจะท าให้เกิดการบอกต่อในทางที่ดีเช่นกัน 

                                                           
24 เรื่องเดียวกัน, หน้า ๑๐-๑๑ 



๒๒ 

 

๔. ได้รับความร่วมมือและความช่วยเหลือ การให้บริการที่ดีจะเป็นเสน่ห์ที่ช่วยเป็นแรง
เสริมให้บุคคลรอบข้างอยากจะให้ความร่วมมือ หรือความช่วยเหลือตามที่ร้องขอมา ซึ่งผู้ที่ท าหน้าที่
เป็นพนักงานต้อนรับประจ าศาลจะต้องเป็น “ผู้ให้” ก่อน “ผู้รับ” โดยพบว่าค าพูดที่แสดงออกถึงการ
เป็นผู้ให้ก่อนนั้นมีมากมาย เช่น “มีอะไรที่อยากให้ช่วย บอกได้นะคะ/ครับ” หรือ “ขาดตกบกพร่อง
อะไร บอกได้นะคะ/ครับ” การเป็นผู้ให้ก่อนย่อมจะท าให้ผู้รับเกิดความประทับใจ ความเกรงใจ และ
ความปรารถนาที่จะเป็นผู้ให้ เฉกเช่นเดียวกับท่ีเคยให้ความร่วมมือหรือความช่วยเหลือแก่พวกเรา 

๕. มีที่ปรึกษา หรือผู้รับฟัง “เพ่ือน” เป็นได้ทั้งผู้รับฟังและผู้ช่วยเหลือที่ดี พบว่าบุคคลที่มี
จิตส านึกของการบริการจะเป็นคนที่ใครใครอยากอยู่ใกล้อยากคบหาสมาคมด้วย อยากผูกมิตรไมตรี 
หรือมอบความเป็นเพื่อนที่ดีให้ซึ่งกลุ่มเพื่อนที่คุณคบหาสมาคมด้วยจะเป็นผู้รับฟังปัญหาหรือข้อข้องใจ
ที่พนักงานต้อนรับประจ าศาลเองไม่สามารถแก้ไขได้คนเดียว และคอยให้ก าลังใจรวมถึงการให้
ข้อเสนอแนะซึ่งอาจจะเป็นทางเลือกหรือทางออกที่ดีได้ 

๖. สร้างภาพพจน์ที่ดีให้กับหน่วยงาน ค าพูดที่ว่า “ไม่ต้องห่วงหรอกฝ่ายนี้ท างานไว ขอ
ข้อมูลไปเดี๋ยวเดียว เดี๋ยวก็ได้แล้ว” หรือ “ติดต่อหน่วยงานนี้ทีไร สบายใจทุกที ทุกคนต้อนรับและให้
ความช่วยเหลือที่ดี” แสดงว่า ผู้มาติดต่อราชการที่ได้ติดต่อกับพนักงานต้อนรับประจ าศาล เกิดความ
พอใจและความประทับใจในการให้บริการของหน่วยงาน ซึ่งพบว่าพฤติกรรมการให้บริการที่แสดงออก
นั้น ผู้มาติดต่อราชการจะไม่ได้มอบไปที่ตัวบุคคล แต่จะมอบภาพรวมจากการท างานของหน่วยงาน 
ดังนั้นการบริการลูกค้าท่ีดีย่อมจะท าให้เกิดภาพพจน์ที่ดีด้วย เช่นกัน 

ดังนั้น การให้บริการที่ดี ย่อมเกิดประโยชน์ทั้งต่อพนักงานต้อนรับประจ าศาลเอง
หน่วยงาน และองค์กรศาลยุติธรรม ดังนั้นการสร้างจิตส านึกในงานบริการให้เกิดขึ้น จึงเป็นสิ่งที่คุณ
เองควรตระหนักและให้ความส าคัญเป็นอย่างยิ่ง ด้วยความพยายามที่จะฝึกฝนนิสัยของการให้หรือ
การเป็นผู้บริการที่ด ี

 

 

 

๒.๑.๗ การพัฒนาบุคลิกภาพพนักงานต้อนรับประจ าศาล 

บุคลิกภาพที่พึงประสงค์ของพนักงานต้อนรับประจ าศาล ซึ่งเป็นการพัฒนาปรับตัวให้
ผู้เกี่ยวข้องเกิดความเชื่อถือความเสื่อมใสศรัทธาและเป็นที่ยอมรับของผู้ที่มาติดต่อสื่อสาร ไม่ว่าจะเป็น
ประชาชนกลุ่มเป้าหมายทั้งภายในหน่วยงานและภายนอกหน่วยงาน เพราะการประชาสัมพันธ์จะเป็น
ประตูด่านแรกของการสร้างทัศนคติให้เกิดขึ้น บุคลิกภาพของพนักงานต้อนรับประจ าศาลจึงมีส่วน
ช่วยให้งานประสบความส าเร็จ จึงควรมีการพัฒนาบุคลิกภาพในด้านต่อไปนี้คือ 

๑. พัฒนาตนให้เป็นผู้รอบรู้ ทันสมัย ทันโลก ทันเหตุการณ์ติดตามความเคลื่อนไหวของ
เหตุการณ์ตา่ง ๆ ในสังคม โดยเฉพาะน าความรู้ในด้านการสื่อสาร และเทคโนโลยีสารสนเทศสมัยใหม่ 
มาใช้ประโยชน์ในงานประชาสัมพันธ์ของหน่วยงาน 



๒๓ 

 

๒. ปรับปรุงตนให้มีความมานะ อดทนและเป็นตัวอย่างที่ดี เนื่องจากงานต้อนรับและ
บริการเป็นงานที่ละเอียดอ่อน ต้องเผชิญปัญหาอย่างต่อเนื่องและต้องประสานงานกับคนหลายระดับ 
ทั้งระดับที่สูงกว่าและต่ ากว่า หรือหในระดับเดียวกัน จึงต้องใช้ความมานะพยายามและท าตัวให้เป็นที่
ยอมรับในการประพฤติปฏิบัติทั้งทางด้านอารมณ์ สังคม และทางด้านกายภาพ จึงต้องให้เป็นตัวอย่าง
ที่ดีแก่เจ้าหน้าที่ในหน่วยอื่น ๆ อยู่เสมอ 

๓. มีความเชื่อมั่นในตนเอง และปรับปรุงตนเองให้มีบุคลิกที่เชื่อมั่นในตนเองในการ
ปรากฏตัวโดยใช้ความรู้และทักษะตลอดจนประสบการณ์ต่าง ๆ มาเพ่ิมความมั่นใจในการด า เนินการ
ต่าง ๆ ให้บรรลุวัตถุประสงค์ 

๔. มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี โดยการปรับสภาพภายในจิตใจและค่านิยม มีความเป็นผู้ใหญ่  มี
อารมณ์เย็น สุขุม รอบคอบ รู้จกประมาณตน รู้จักการประนีประนอม และกล้าเผชิญหน้ากับปัญหาทุก
อย่างอย่างกล้าหาญ มีท่าทางมารยาทที่สุภาพ นิ่มนวล มีศิลปะในการพูด มีการผูกมิตร การครองใจ
และจูงใจคน 

๕. สามารถท างานร่วมกับผู้อ่ืนอย่างมีประสิทธิภาพ โดยเรียนรู้วิธีการที่จะท างานร่วมกัน
อย่างมีความสุข มีเป้าหมายตรงกันและมีการประสานงานกันอย่างราบรื่น การด าเนินงานนั้นสามารถ
ตอบสนองความต้องการของทุกคนให้ได้มากท่ีสุดเท่าที่จะเป็นได้หลีกเลี่ยงการขัดแย้งกันให้มากที่สุด 

๖. ท าตนให้เป็นคนจริงใจ ซื่อสัตย์ต่อผู้อ่ืน ท าตนให้เป็นธรรมชาติไม่เสแสร้ง ความจริงใจ 
สามารถสังเกตได้จากสายตาและพฤติกรรมที่สามารถสังเกตได้ในระยะเวลานานพอสมควร มีน้ า ใจ
เอ้ือเฟ้ือ ช่วยเหลือผู้อื่น ไม่เห็นแก่ตัว 

๗. แต่งกายสุภาพเหมาะสมกับต าแหน่ง รูปร่าง และกาลเทศะ การแต่งกายเป็นเรื่อง
ส าคัญมากส าหรับพนักงานต้อนรับประจ าศาล เพราะมีส่วนเสริมสร้างบุคลิกภาพ สร้างความประทับ
ใบและความศรัทธาเมื่อแรกพบ ได้แก่ เพ่ือนร่วมงาน ผู้บังคับบัญชา และผู้ที่มาติดต่องานได้ การแต่ง
กายท่ีดีและถูกต้องควรค านึงถึงเวลา โอกาส และสถานที่หรือรวมเรียกว่า “TOP” 

๘. ฝึกให้เป็นคนตรงต่อเวลา เพราะการตรงต่อเวลาเป็นคุณสมบัติของผู้รักษามารยาทที่ดี
และแสดงให้เห็นถึงความเข้มแข็งในการปฏิบัติงาน 

๙. ชมเชยและสรรเสริญผู้อ่ืนเมื่อกระท าดี หรือมีผลงาน และยอมรับผิดเมื่อตนกระท าผิด 
ไม่ปัดความรับผิดชอบ มีน้ าใจนักกีฬา 

๑๐. มีความรับผิดชอบและมีความกระตือรือร้นในการท างาน ท าให้ได้รับความเชื่อถือจาก
ผู้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชา ตลอดจนผู้มาติดต่อราชการ 

ตามหลักสุภาษิตที่ว่า “ไก่งามเพราะขน คนงามเพราะแต่ง” นั้นสามารถน ามาใช้ได้กับ
พนักงานต้อนรับประจ าศาลทุกคนที่จะต้องคอยตอบค าถาม ประสานงาน ให้ความร่วมมือ และความ
ช่วยเหลือแก่ผู้มาติดต่อราชการทั้งหลาย นั้นหมายความว่าการมีบุคลิกภาพที่ดีย่อมมีเสน่ห์ดึงดูดใจ
เป็นเสมือนโซ่คล้องใจคนเหล่านั้นให้เกิดความประทับใจ ความมั่นใจในตัวพนักงานต้อนรับประจ าศาล 
ซึ่งมิใช่เป็นเพียงแค่พนักงานต้อนรับประจ าศาลที่คอยให้บริการเท่านั้น 



๒๔ 

 

นอกจากนี้การมีบุคลิกภาพที่ดีสามารถบ่งบอกนัยของการท างานบางอย่าง นั้นก็คือการ
เตรียมความพร้อมที่มีต่อการท างาน เป็นผู้พร้อมที่จะรับผิดชอบงานในทุกรูปแบบ พร้อมที่จะเผชิญ
ปัญหาและอุปสรรคนานาประการ รวมถึงมีความพร้อมต่อการสร้างปฏิสัมพันธ์และการพูดคุยกับผู้อ่ืน 

ดังนั้น บุคลิกภาพเป็นเสมือนภาพลักษณ์ภายนอกที่ส าคัญ ถือว่าเป็นหน้าตาและกระจก
ส่องภาพพจน์ของตนเองที่มีต่อสายตาผู้อื่น การสร้างบุคลิกภาพที่ดีของพนักงานต้อนรับประจ าศาลจึง
ขึ้นอยู่กับความพร้อมและความต้องการ ซึ่งมีเทคนิคและหลักปฏิบัติง่าย ๆ ในการปรับปรุงและพัฒนา
บุคลิกภาพของพนักงานต้อนรับประจ าศาล ดังต่อไปนี้25 

๑) การจัดทรงผม 
ลองคิดดูว่า หากคุณติดต่อกับคุณ ก เพ่ือขอข้อมูล เมื่อคุณเดินเข้าไปในห้องคุณ ก แล้ว

เหลือบมองขึ้นไปที่ทรงผมที่รกรุงรัง ดูเหมือนว่าจะลืมหวีผม ผมเผ้ายุ่งเหยิง คุณจะรู้สึกอย่างไร 
แน่นอนว่าหลายคนคงจะไม่อยากคุยด้วยหรือ รีบ ๆ คุยเพ่ือให้เสร็จธุระของตน เหตุเพราะดูเหมือนว่า
ผู้ให้บริการจะไม่ค่อยเต็มใจหรือขาดความพร้อมที่จะให้ความช่วยเหลือ หรือให้ข้อมูลที่ตนต้องการใน
ที่สุดก็จะท าลายความเชื่อมั่นและความไว้วางใจจากผู้มาติดต่อราชการไป 

แนวทางพัฒนาตนเอง : ก่อนเริ่มงานทุกครั้ง พนักงานต้อนรับประจ าศาลควรสังเกตการ
จดัทรงผมของตนว่าดูเรียบร้อยหรือไม่ ทั้งนี้ ขอให้เลือกทรงผมให้เหมาะสมกับกาลเทศะ โอกาส และ
บุคลิกภาพของตนเองด้วย 

๒) การแต่งกาย 
คุณจะรู้สึกอย่างไร หากหัวหน้างานเดินเข้ามาทักทาย ในขณะที่เสื้อผ้าหลุดลุ่ย หรือเพ่ือน

ร่วมงานใส่เสื้อผ้าที่มีกลิ่นเหม็นอับ หรือลูกน้องใส่เสื้อผ้าบางรัดรูป กระโปรงสั้น พบว่าการแต่งกายเช่น
ที่ว่านี้จะท าให้เกิดความคิดมากมายแก่ผู้พบเห็นที่มีต่อการแต่งกายเช่นนั้น 

แนวทางพัฒนาตนเอง : การแต่งกายถือว่าเป็นเรื่องส าคัญมากคุณควรเลือกใส่เสื้อผ้าที่
เหมาะสมกับรูปร่าง กาลเทศะ และบุคลิกลักษณะของตน นอกจากการเลือกซื้อเสื้อผ้าให้เหมาะสม
แล้ว พนักงานต้อนรับประจ าศาลควรจะดูแลสภาพความเรียบร้อยของเสื้อผ้าที่แต่งด้วย ควรจะรีดและ
จัดเสื้อให้เรียบร้อย ที่ส าคัญคือไม่ควรปล่อยให้เสื้อผ้าส่งกลิ่นเหม็นอับหรือมีกลิ่นที่ไม่น่าพึงประสงค์ 

 
 
๓) การเดิน นั่งและยืน 
ท่าเดิน นั่ง และยืน จะบ่งบอกได้ถึงลักษณะนิสัยใจคอของพนักงานต้อนรับประจ าศาลได้

ว่าเป็นคนอย่างไร มีอารมณ์ ความรู้สึก และความต้องการเป็นอย่างไร บางคนเดินแกว่งแขนไปมา มี
การยกไหล่เล็กน้อยในขณะแกว่งแขนพบว่าท่าเดินแบบนี้ดูเหมือนจะหาเรื่องใส่ตัวเอง ในขณะที่คน
บางคนยืนหรือเดินห่อไหล่ แบบหมดอาลัยตายอยาก พบว่าท่าเดินแบบนี้จะแสดงให้เห็นว่าคนคนนั้น
เป็นคนที่ขาดความเชื่อมั่นในตนเอง ไม่กล้าที่จะแสดงออก 

                                                           
25 เรื่องเดียวกัน, หน้า ๑๐ – ๒๐ 



๒๕ 

 

แนวทางพัฒนาตนเอง : การพัฒนาตนเองด้วยท่าเดิน นั่ง และยืนที่ดูดีจึงเป็นสิ่งที่ไม่
สามารถหลีกเลี่ยงได้ เพราะการแสดงออกเหล่านี้จะบ่งบอกถึงบุคลิกภาพที่มีความมั่นใจและเชื่อมั่นใน
ตนเอง หลักง่าย ๆ ของการเดิน นั่งและยืนที่ดูดีก็คือ ยืดตัว หน้าตรง เดินแกว่งแขนไปมาเล็กน้อย 
ทั้งนี้การมีท่าเดินนั่ง และยืนที่ถูกลักษณะ นอกจากจะส่งผลต่อภาพลักษณะของหน่วยงานแล้วยัง
ส่งผลดีต่อสุขภาพและพนักงานต้อนรับประจ าศาลด้วย 

๔) การใช้สายตา และแววตา 
หากนาย ก ก าลังคุยอยู่กับ นาย ข แล้ว นาย ข มองออกไปที่อ่ืนดูเหมือนจะสนใจคนอ่ืน

มากกว่านาย ก หรือนาย ข ที่นาย ก คุยด้วยมีแววตาเศร้าหมอง สลดหดหู่ สีหน้าอิดโรย ดูแล้วเหมือน
จะไม่ได้หลับได้นอน และยิ่งถ้าผู้มาติดต่อราชการต้องเจอกับพนักงานต้อนรับประจ าศาลที่มีสายตา
และแววตาเช่นที่ว่านี้ เขาจะรู้สึกอย่างไร คงจะมีน้อยคนนักที่ยังอยากจะคุยกับพนักงานต้อนรับประจ า
ศาล 

แนวทางพัฒนาตนเอง : สายตาและแววตาที่แสดงออกมาจะเป็นเสน่ห์ดึงดูดใจผู้อ่ืนได้ 
ดังนั้นสิ่งแรกก็คือ พนักงานต้อนรับประจ าศาลจะต้องสบตากับผู้ที่พูดด้วย ไม่หลบหรือหลีกเลี่ยงการ
ปะทะสายตา การสบสายตาสั้นมิใช่การจ้องมองแบบเอาเลือดเอาเนื้อ ควรเป็นการแสดงออกด้วย
ความรู้สึกเอาใจใส่ และความปรารถนาที่อยากจะพูดคุยด้วย รวมถึงการมีแววตาที่พร้อมจะให้ความ
ช่วยเหลือ ความเป็นกันเอง และความร่วมมือต่าง ๆ ดังนั้น การนอนหลับพักผ่อน การดูแลสุขภาพ
ของตน และการมีสภาพจิตใจที่ดีจะช่วยท าให้คุณสามารถมีสายตาและแววตาที่ดี สดใส และแจ่มใส
อยู่เสมอ 

๕) การใช้ค าพูดและน้ าเสียง 
คงไม่มีใครชอบพูดคุยกับคนที่ใช้น้ าเสียงหรือค าพูดที่ไม่ถูกกาลเทศะ คนบางคนท าร้าย

ตนเองด้วยค าพูดและน้ าเสียงที่สื่อออกมาเป็นค าพูดที่แสดงความไม่สุภาพ ก้าวร้าว โดยไม่ค านึงถึงว่า 
ผู้ฟ้องจะรู้สึกอย่างไร 

แนวทางพัฒนาตนเอง : มีหลากหลายวิธีเพ่ือป้องกันค าพูดของพนักงานต้อนรับประจ า
ศาล ทางแรกคือ นิ่งเงียบ ใช้สถานการณ์ของความเงียบสยบความรู้สึก ไม่พูดจะดีกว่าพูดออกมา แต่
ถ้ารู้สึกอึดอัดใจทนไม่ไหวจนต้องพูดแล้ว ขอให้เลือกใช้ค า พูดแบบบัวไม่ให้ช้ าน้ าไม่ให้ขุ่น และ
หลีกเลี่ยงการใช้ค าพูดดูถูกดูหมิ่น เหน็บแนม หรือใช้ค าพูดก้าวร้าว เอะอะ โวยวาย 

 
 
 
๖) การแสดงพฤติกรรมอ่ืนๆ ที่ไม่ธรรมดา 
การแสดงพฤติกรรมอื่น ๆ ที่ผิดปกติ ไม่ว่าจะเป็นพฤติกรรมการเอามือล้วงกระเป๋าผิวปาก 

หรือยักคิ้ว ยักไหล่ เวลาพูดคุยกับผู้มาติดต่อราชการหรือแสดงพฤติกรรมอ่ืนๆ ที่แปลกไปจากคนอ่ืน 
พฤติกรรมเหล่านี้ไม่ควรกระท าเป็นอย่างยิ่ง เพราะจะท าให้ดูแล้วเสียบุคลิกภาพ เสียภาพลักษณ์ ท าให้
ขาดความน่าเชื่อถือ ขาดความเลื่อมใสและศรัทธาต่อผู้พบเห็น 



๒๖ 

 

แนวทางพัฒนาตนเอง : พนักงานต้อนรับประจ าศาลยุติธรรมควรสังเกตตนเองว่า ได้แสดง
พฤติกรรมผิดปกติที่แปลงใจจากคนอ่ืนหรือไม่ รวมถึงการยอมรับฟังความคิดเห็นของผู้อ่ืน ไม่ควรต่อ
ว่าหรือแสดงความโกรธเคือง หากมีเพ่ือนหรือบุคคลอื่นตักเตือนหรือบอกกล่าว ว่าคุณแสดงพฤติกรรม
บางอย่างที่ไม่ควรท า ซึ่งคุณอาจแสดงจนเป็นนิสัยไปแล้ว แต่ทว่าพฤติกรรมเหล่านี้จะไม่ส่งผลดีต่อ
ภาพพจน์และบุคลิกภาพของตนเอง ดังนั้น จึงควรพยายามที่จะละเลิก และยกเลิกการแสดงออกถึง
พฤติกรรมที่ไม่ดีเหล่านั้น พฤติกรรมบางอย่างอาจใช้เวลาแต่ก็ยังดีกว่าที่จะไม่เคยให้เวลาและใส่ความ
พยายามที่จะละทิ้งพฤติกรรมเหล่านั้นลงไป  

หากพนักงานต้อนรับประจ าศาลมีบุคลิกภาพที่ดี ย่อมส่งผลโดยตรงต่อภาพพจน์ที่ดีที่มีต่อ
สายตาของผู้มาติดต่อราชการ ซึ่งถือว่าเป็นภาพภายนอกที่พนักงานต้อนรับประจ าศาลจะต้องแต่ง
แต้มเติมสีสันเข้าไป เพ่ือให้ผู้มาติดต่อราชการเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทับใจ  

ขณะเดียวกันพนักงานต้อนรับประจ าศาลก็ควรหลีกเลี่ยงการแต่งหน้า แต่งกาย แต่งผมที่
โต๊ะท างาน หรือขณะปฏิบัติหน้าที่ บุคลิกภาพที่ไม่เหมาะสมส าหรับงานประชาสัมพันธ์ มีดังนี้คือ 

๑. เสื้อผ้าสีเด่นจนเกินไป 
๒. เสื้อผ้ารัดรูปร่างและเน้นสัดส่วนของร่างกายมากเกินไป 
๓. กระโปรงสั้นหรือยาวเกินไป 
๔. กระโปรงเว้าแหว่ง หรือผ่าจนเห็นต้นขา 
๕. เข็มขัดมีขนาดเส้นโตเกินไป 
๖. สวมรองเท้าล าลอง หรือสวมรองเท้าแตะ 
๗. เสื้อลายฉลุที่เห็นสัดส่วนร่างกายได้ชัดเจน 
๘. เสื้อมีคราบด าที่ปกและแขน 
๙. ผูกเน็คไทยาวหรือสั้นกว่าระดับเข็มขัดมากเกินไป 
๑๐. รองเท้าไม่สะอาด และถุงเท้ามีกลิ่นอับ 
๑๑. ชุดเสื้อผ้าตั้งใจ เปิดเผยหรือปกปิดร่างกายจนเกินไป 
๑๒. มีหนวดยาวสกปรก ไม่เป็นระเบียบ 
๑๓. ฟันเหลือง หรือด า เนื่องจากไม่สะอาด 
๑๔. ผมยาว รุงรัง ไม่หวีให้เป็นระเบียบ และมีรังแค 
๑๕. บริเวณใบหน้า หู มีคราบมัน 
๑๖. เล็บมือยาว ด า และไม่สะอาด 
๑๗. ร่างกายมีกลิ่นตัวแรง หรือใช้น้ าหอมที่มีกลิ่นแรงเกินไป 
๑๘. ทาปากสีเข้มมาก และไม่เหมาะสมกับเสื้อผ้าและสีผิว 

๒.๑.๘ ท าอย่างไรให้เป็นสุดยอดพนักงานต้อนรับประจ าศาล 

พนักงานต้อนรับประจ าศาลเป็นอีกหนึ่งต าแหน่งส าคัญของศาลยุติธรรมเพราะเป็นเสมือน
เมืองหน้าด่านในการต้อนรับผู้มาติดต่อราชการ ซึ่งจะต้องพบกับพนักงานต้อนรับประจ าศาลก่อนเป็น
อันดับแรก หากผู้มาติดต่อราชการเข้ามาแล้วพบกับพนักงานต้อนรับประจ าศาลที่พูดจาไม่น่าฟัง ก็จะ



๒๗ 

 

ส่งผลเสียต่อภาพลักษณ์ของหน่วยงานและองค์กรในภาพรวม แต่หากผู้ที่ เข้ามาติดต่อธุระได้รับการ
ต้อนรับอย่างอบอุ่นจากผู้ให้บริการที่ยินดีให้ความช่วยเหลือและอ านวยความสะดวก โอกาสที่ผู้มา
ติดต่อราชการจะเกิดความประทับใจกับหน่วยงานหรือองค์กรศาลยุติธรรมมากขึ้นด้วย เพราะฉะนั้น
การจะเป็นพนักงานต้อนรับประจ าศาลที่ดีต้องมีคุณสมบัติต่อไปนี้ 

มีรอยยิ้มพิมพ์ใจ เมื่อมีคนก้าวเข้ามาในศาล แล้วคุณกล่าวทักทายพร้อมด้วยรอยยิ้มอัน
สดใส อบอุ่น และจริงใจราวกับพวกเข้าเป็นคนส าคัญของคุณ แน่นอนว่าคนทุกคนย่อมเกิดความรู้สึกที่
ดีเมื่อได้รับรอยยิ้มจากคุณและเมื่อพวกเขาจะก้าวออกไป คุณก็กล่าวอ าลาด้วยรอยยิ้มเป็นการส่งท้าย
รับรองว่าคุณจะสร้างความประทับใจให้กับผู้มาติดต่อราชการไปได้อีกนาน 

แต่งตัวให้เป็นมืออาชีพ ในฐานะพนักงานต้อนรับประจ าศาล บุคลิกภายนอกของคุณจะ
เป็นตัวสะท้อนไปถึงลักษณะของหน่วยงานและองค์กรในภาพรวมของคุณด้วย โดยคุณไม่จ า เป็นต้อง
ใส่เสื้อผ้าแบรนด์ดังน าแฟชั่นเพียงแค่แต่งตัวให้ดูสะอาดสะอ้าน สดใส ดูมีชีวิตชีวา และน่าประทับใจก็
พอ 

อัธยาศัยที่ดีเปลี่ยนศัตรูให้เป็นมิตร ในกรณีที่คุณอาจจะต้องเผชิญหน้ากับผู้มาติดต่อ
ราชการที่ใจร้อน มีความอดทนต่ า พูดจาห้วนๆ กระโชก หยาบคาย หลายหลายรูปแบบที่ท าให้คุณ
ร าคาญใจ พยายามท าความเข้าใจกับพวกเขา บางทีเขาอาจจะมีความกังวลใจเรื่องการพิจารณาคดีที่
ก าลังจะเริ่มขึ้นหรืออาจจะมีปัญหาชีวิตส่วนตัว คุณจึงควรต้อนรับเขาด้วยความเต็มใจ แม้เขาจะแสดง
กิริยาที่ไม่ค่อยดีกับคุณก็ตาม เชื่อได้อย่างหนึ่งว่าคนเรามักจะแพ้ให้กับความดี และยอมสยบให้กับ
ความมีน้ าใจ ความช่วยเหลือ และความเอ้ือเฟ้ือ 

เป็นผู้ฟังที่ดี คุณควรเปิดโอกาสให้ผู้มาติดต่อราชการบอกความต้องการของเขาอย่างเต็มที่ 
เพราะการฟังอย่างตั้งใจจะท าให้คุณเข้าใจจุดมุ่งหมายของเขา และสามารถแนะน าหรือให้ความ
ช่วยเหลือแก่เขาได้อย่างถูกต้องเหมาะสม 

การให้บริการที่เป็นเลิศ เป็นที่ทราบกันดีอยู่แล้วว่าการให้บริการที่ดีที่เป็นเลิศจะสร้าง
ความพึงพอใจให้กับผู้ที่มาใช้บริการ ซึ่งจะท าให้เกิดผลดีที่ตามมาหลายประการไม่ว่าจะเป็นภาครัฐ
หรือภาคเอกชนก็มุ่งมั่นที่จะสร้างการบริการให้สะดวก รวดเร็ว ทันใจ ถูกต้อง แต่เป็นที่น่าเสียหายว่า
ปัจจัยที่จะสร้างความส าเร็จด้านบริการนี้อยู่ที่ผู้ให้บริการหรือพนักงานบริการที่ยังขาดจิตส านึกด้าน
บริการอย่างแท้จริง และในบางครั้งยังมีความเข้าใจผิดในประเด็นการบริการไปอย่างน่าเสียหาย เช่น  
บางหน่วยงานเน้นที่ความโอ่โถงอลังการของสถานที่ แต่พนักงานบริการยังพูดจาไม่เพราะ เสียงแข็ง 
และไม่ยิ้มแย้มแจ่มใส หรือบางหน่วยงานก็ไปเน้นในความทันสมัยของเทคโนโลยี ฯลฯ จึงถึงเวลาแล้ว
ก็จะหันกลับมาพัฒนาบุคลากรด้านบริการให้เกิดจิตส านึกในการบริการอย่างแท้จริง 

 
การที่จะพัฒนาพนักงานต้อนรับประจ าศาลให้มีความพร้อมในการบริการที่เป็นเลิศมี

รูปแบบต่าง ๆ หลากหลายวิธี จะมุ่งแต่การจัดฝึกอบรมเพียงอย่างเดียวคงไม่ได้ แม้จะมีการให้ การ
ฝึกอบรมก็ต้องมีการพัฒนาในรูปแบบอ่ืน ๆ เป็นแรงเสริม (re-enforcer) รวมทั้งต้องมีการบริหาร
จัดการที่เหมาะสมควบคู่กันไปด้วย 

๒.๑.๙ การสร้างความประทับใจในงานบริการ 



๒๘ 

 

ความคาดหวังโดยทั่วไปของผู้รับบริการได้แก่ การต้อนรับที่อบอุ่น ให้ความสนใจและ
ความเอาใจใส่ พูดจาสุภาพไพเราะ ซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าเขามีความส าคัญ เป็นผลให้เขาเกิด
ความพอใจ แต่การที่จะท าให้เกิดความประทับใจได้นั้นต้องท าให้ถึงขั้นที่ผู้รับบริการเกิดปีติยินดี นั่น
คือต้องให้บริการที่บรรลุความคาดหวังและเหนือความคาดหวังขึ้นไปอีก การปฏิบัติตนของผู้ให้บริการ
ด้วยไมตรีต่อผู้รับบริการ และความประทับใจจากการต้อนรับของเราย่อมจะเป็นผลให้เขามาใช้บริการ
ของเราอีก แล้วตัวเราและองค์การของเราก็ย่อมจะประสบความก้าวหน้า เราสามารถเติมไมตรีเข้ าไป
ในทุกงานที่ท าเริ่มตั้งแต่การรักการมีไมตรีต่อผู้รับบริการ กล่าวง่าย ๆ ก็คือว่า “ต้องเอาใจเขามาใส่ใจ
เรา” และให้บริการตรงตามความต้องการ  

ทุกวันเมื่อเรามาถึงที่ท างาน เราควรทิ้งปัญหาและเรื่องราวส่วนตัวไว้ภายนอก แล้วมุ่ง
ท างานที่เรารับผิดชอบให้ดีที่สุด พร้อมที่จะช่วยเหลือสิ่งเล็ก ๆ น้อย ๆ นอกเหนือจากงานของเราเพ่ือ
แสดงว่าเราเอาใจใส่ผู้รับบริการของเราอย่างตั้งใจ เราสามารถแสดงไมตรีต่อเพ่ือนร่วมงานของเราได้
เช่นกัน ความมีอัธยาศัยไมตรีเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นได้ง่าย บรรยากาศแห่งความเป็นมิตรอาจเกิดขึ้นได้เพียง
รอยยิ้มท่ีเริ่มจากตัวเราก่อน  

ความมีอัธยาศัยไมตรี เป็นสิ่งส าคัญยิ่งในการให้บริการ เพราะความมีอัธยาศัยไมตรีจะท า
ให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่นและประทับใจ ผู้รับบริการทุกคนที่มาใช้บริการของเราเขาต้องการให้เรา
แสดงออกดังต่อไปนี้  

1) บริการที่มีไมตรีจิต หมายถึง การให้บริการที่ดีบวกกับอะไรอีกเล็ก ๆ น้อย ๆ 
องค์ประกอบอ่ืน ๆ ก็มีความส าคัญเช่นกัน แต่บริการที่มีอัธยาศัยไมตรีจิตจะท าให้ผู้รับบริการรู้สึก
อบอุ่น และประทับใจที่ได้รับการต้อนรับอย่างมีอัธยาศัย  

2) ยิ้ม เป็นสิ่งจ าเป็นอันดับแรกในการทักทายบุคคล เพราะจะท าให้เขารู้สึกอบอุ่นใจ
และในค าพูดที่เราทักทาย เราสามารถใช้น้ าเสียงและท่วงท านองที่เป็นธรรมชาติให้ผู้รับบริการรู้สึก
พอใจที่มาใช้บริการของเรา  

3) ค าพูดที่วิเศษ คือ ค าพูดเหล่านี้ “ขอบคุณค่ะ” “ดิฉันเสียใจ” “ขอโทษค่ะ” “มีอะไร
ให้ดิฉันช่วยไหมค่ะ” ชื่อของผู้รับบริการเป็นค าวิเศษเช่นกันเมื่อคุณใช้  

4) ให้ความช่วยเหลือและแสดงไมตรีจิตที่จะท าให้เขาอบอุ่นใจหมายความว่า เราจะต้อง
เรียนรู้ปฏิกิริยาของผู้อื่น ตัวอย่างเช่น ถ้าเรารู้ว่าผู้รับบริการเป็นคนแปลกหน้า เราจะต้องเอาใจใส่เขา
เป็นพิเศษต่อความต้องการช่วยเหลือในเรื่องงานที่มาติดต่อ สถานที่และค าแนะน าอ่ืน ๆ เป็นต้น  

5) ถ้าหากเราใส่ “ยิ้ม” ลงไปในน้ าเสียง หมายความถึงการพูดด้วยน้ าเสียงที่มีไมตรีจิต
และพร้อมที่จะให้ความช่วยเหลือ อย่างไรก็ตามเราควรหลีกเลี่ยงที่จะให้สัญญาถ้าเราไม่แน่ใจว่าเราจะ
ท าได้  

6) พนักงานทุกคนสามารถแสดงความมีอัธยาศัย ในการท างานของตนเองให้ดีที่สุดไม่ว่า
พนักงานผู้นั้นจะต้องติดต่อกับผู้รับบริการโดยตรงหรือไม่  

7) เราควรที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการ แม้ว่าเราเองสามารถช่วยได้เพียงเล็กน้อยในปัญหา
นั้นแต่เราอาจขอให้คนอ่ืนช่วยได้ แต่อย่างไรก็ตามอย่าพยายามปัดความผิดให้พ้นตัวเอง ควรจะ
ยอมรับอย่างอ่อนน้อมและด าเนินการบางอย่างเพ่ือแก้ไขความผิดพลาดนั้น 



๒๙ 

 

8) เราควรจะต้องมีอัธยาศัยไมตรีต่อเพ่ือนร่วมงานของเราด้วย ทุกคนจะท างานร่วมกัน
ได้ดีกว่า ถ้าทุนคนมีไมตรีจิตต่อกัน ผู้รับบริการจะสังเกตเห็นได้ชัดว่าบรรยากาศในการท า งาน โดย
ส่วนรวมมีอัธยาศัยไมตรีต่อกันไม่ใช่เฉพาะที่เห็นได้จากคนใดคนหนึ่ง  

9) ผู้รับบริการมีเหตุผลหลายอย่างที่มาท าการติดต่อกับองค์กรของเราแต่สิ่งหนึ่งที่
ผู้รับบริการคาดหวังเสมอว่าจะได้รับการต้อนรับอย่างอบอุ่น และมีไมตรีจิตจากพนักงาน ถ้าเราให้การ
ต้อนรับเช่นนั้นผู้รับบริการก็จะมีความรู้สึกที่ดีต่อองค์กรของเรา โดยส่วนรวมและเกิดความไว้วางใจ
ตามมาด้วยความพอใจในที่สุด  

โดยสรุป การบริการ หมายถึง กระบวนการในการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคล
หรือองค์การ เพ่ือตอบสนองความต้องการและก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลการกระท านั้น ๆ ซึ่ง
สามารถตอบสนองความต้องการได้ตรงกับที่บุคคลนั้นคาดหวังไว้ พร้อมทั้งท าให้บุคคลดังกล่าวเกิด
ความรู้สึกที่ดีและประทับใจต่อสิ่งที่ได้รับในเวลาเดียวกัน นอกจากนี้การบริการยังเป็นการกระท าที่
เกิดจากจิตใจที่เปี่ยมไปด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูล เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ เอ้ืออาทรมีน้ าใจไมตรี
ให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค ซึ่งการให้บริการจะมีทั้งผู้ส่งและผู้รับ 
กล่าวคือถ้าเป็นการบริการที่ดี เมื่อผู้ให้บริการไปแล้ว ผู้รับบริการจะเกิดความประทับใจ หรือเกิด
ทัศนคติที่ด ี

ตารางท่ี ๒.1 สรุปแนวคิดเก่ียวกับการบริการประชาชน 

นักวิชาการ แนวคิดหลัก 

คริสโตเฟอร์ เอช เลิฟล็อค และลอเรน 
ไรท,์ (๒๕๔๖, หน้า ๔). 

๑. เป็นการปฏิบัติงานที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้กับฝ่ายอ่ืน แม้ว่า
กระบวนการ (Process) อาจผูกพันกับตัวสินค้าก็ตาม แต่
ปฏิบัติการก็เป็นสิ่งที่มองไม่เห็น จับต้องไม่ได้ และไม่
สามารถครอบครองได้  
๒. บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สร้างคุณค่าและ
จัดหา คุณประโยชน์ (Benefits) ให้แก่ลูกค้าในเวลาและ
สถานที่เฉพาะแห่ง 

ตารางท่ี ๒.1 (ต่อ) 

นักวิชาการ แนวคิดหลัก 

ฉัตยาพร เสมอใจ, (๒๕๔๕, หน้า ๑๐). กิจกรรมประโยชน์หรือความพึงพอใจที่จัดท าขึ้นเพ่ือเสนอ
ขาย หรือกิจกรรมที่จัดท าขึ้นรวมกับการขาย 

ฉ ล อ ง ศ รี  พิ ม ล ส ม พ ง ศ์ ,  ( 2546,  
หน้า ๑๒). 

การบริการเข้ามามีบทบาทต่อชีวิตประจ าวัน และบุคคลได้
จ่ายเงินเป็นจ านวนมากเพ่ือการบริการ 



๓๐ 

 

จิ ต ติ นั น ท์  เ ด ช ะคุ ป ต์ ,  ( ๒ ๕ ๔ ๙ ,  
หน้า ๗). 

การบริการเป็นกระบวนการที่เกิดขึ้น จากการปฏิสัมพันธ์ 
ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ในอันที่จะตอบสนอง
ความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่ง ให้บรรลุผลส าเร็จ   

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, (๒๕๔๙, หน้า 
๑๘). 

“การบริการ” หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบ
สินค้าท่ีไม่มีตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจให้กับ
ผู้รับบริการโดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้นจะต้องตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ 

ปฐม มณีโรจน์, (๒๕๔๗, หน้า ๓). การให้บริการสาธารณะ เป็นการบริการใน ฐานะที่เป็น
หน้าที่ของหน่วยงานที่มีอ านาจกระท า เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการ เพ่ือให้เกิดความพอใจ 

วัชราภรณ์ สุริยาภิวัฒน์, (๒๕๔๖, หน้า 
๑๕). 

การบริการ” หมายถึง กิจกรรมที่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง จัด
ขึ้นเพ่ือให้แก่สมาชิกตามความสามารถและหน้าที่ของแต่ละ
หน่วยงาน โดยอาศัยความต้องการของสมาชิก พร้อมทั้งให้
เกิดความพอใจแก่สมาชิก 

วีระพงษ์ เฉลิมจริะวัฒน์, (๒๕๔๒, หน้า 
๖ – ๗). 

การบริการ เป็นสิ่งที่ได้รับการท าขึ้น (โดยจากบริกร) และ
ส่งมอบสู่ผู้รับบริการ (ลูกค้า) เพ่ือใช้สอยบริการนั้นๆ โดย
ทันทีหรือในเวลาเกือบจะทันทีทันใดท่ีมีการให้บริการ 

วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, (254๘, หน้า 
๓๓). 

การบริการ หมายถึง การกระท า พฤติกรรม หรือการ
ปฏิบัติการที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการ
ที่เกิดขึ้น 

สมชาติ กิจยรรยง, (๒๕๕๓, หน้า ๑). การบริการ หมายถึงการช่วยเหลือ หรืออนุเคราะห์ หรือให้
ความสะดวกเป็นกิจกรรมท่ีท าเพ่ือผู้อื่นตาม หน้าที่การงาน 

 

ตารางท่ี ๒.1 (ต่อ) 

นักวิชาการ แนวคิดหลัก 

สุพรรณี อินทร์แก้ว , (๒๕๔๙, หน้า 
๓๒). 

การให้บริการลูกค้ามีความส าคัญมาก ทุกธุรกิจและองค์กร
จะให้ความส าคัญกับการให้บริการเพ่ือสร้างความพึงพอใจ
แก่ผู้รับบริการตั้งแต่ต้นจนจบกระบวนการ ซึ่งต้องสร้าง
ความประทับใจทุกๆ ส่วนของการบริการทั้ งวิธีการ
ให้บริการที่ ใช้คน และการใช้ อุปกรณ์ อีเล็กทรอนิกส์ 



๓๑ 

 

โดยเฉพาะการให้บริการที่ใช้คนเป็นหลักจะมีผลกระทบต่อ
ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจได้มากกว่าบริการที่อาศัย
อุปกรณ์อีทรอนิกส์ในการให้บริการ 

สมิต สัชฌุกร, (๒๕๔๘, หน้า ๒๒). ความส าคัญของการบริการ อาจพิจารณาได้ใน 2 ด้าน ดังนี้  
  (1) บริการที่ดี จะส่งผลให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกชอบ
หรือพึงพอใจ ทั้งต่อตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการ  
  (2) บริการที่ไม่ดี จะส่งผลให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกไม่
ชอบหรือไม่พึงพอใจ ทั้งต่อตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่
ให้บริการ 

สุมนา อยู่โพธิ์, (๒๕๔๔, หน้า ๖). การบริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชน์หรือความพอใจซึ่ง
ได้เสนอเพ่ือขาย หรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขายสินค้า 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ ,  (254๑, หน้า 
๑๔๒). 

การบริการ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่
สนองความต้องการของลูกค้า 

เอนก สุวรรณบัณฑิต, (๒๕๔๘, หน้า 
๒๑ – ๒๒). 

การบริการ หมายถึง เกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่าง 

บุคคลหรือวัตถุอย่างใดอย่างหนึ่งเพ่ือให้ผู้รับบริการเกิด
ความพึงพอใจการบริการ 

B.M. Verma, (1986, p.1) การให้บริการที่ดีส่วนหนึ่งขึ้นอยู่กับการเข้าถึงบริการ 

Gronroos, (p.102). การบริการ หมายถึง กิจกรรมซึ่งอาจอยู่ในสภาพที่มีตัวตน
หรือไม่ก็ตาม เกิดข้ึนขณะผู้ให้บริการมีสัมพันธ์กับระบบของ
การบริการซึ่งจัดเตรียมไว้เพ่ือความต้องการของลูกค้า 

 

 

ตารางท่ี ๒.1 (ต่อ) 

นักวิชาการ แนวคิดหลัก 

John D. Millett, (1954, pp.397 – 
400). 

การให้บริ กา รที่ ส ามารถสร้ า งความพึงพอใจให้กั บ
ผู้รับบริการได้นั้น จะต้องประกอบด้วยหลักการที่ส าคัญ ๕ 
ประการด้วยกัน ดังนี้ 
  ๑) การให้บริการอย่างอย่างเสมอภาค ( Equitable 
Service 
  ๒) การให้บริการอย่างทันต่อเวลา (Timely Service 



๓๒ 

 

  ๓) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service)  
  ๔) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continous  Service)  
  ๕) การให้บริการอย่างกา้วหน้า (Progressive Service  

Katz Elihu and Brenda Danet, 
(1973, p.19). 

หลักการที่ส าคัญของการให้บริการขององค์กรของรัฐ 
ประกอบด้วยหลักการ ๓ ประการ คือ 
   ๑) การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity)  
   ๒) การให้บริการที่มีลักษณะเป็นทางการ (Universality) 
   ๓) การวางตัวเป็นกลาง (Affective Neutrality)  

Max  Weber อ้างถึงใน พิทยา   
บวรวัฒนา (๒๕๔๘, หน้า ๒๒–๒๓). 

การให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์มากที่สุด  
คือการให้บริการโดยไม่เห็นแก่ประโยชน์ส่วนตัว เช่น 
พฤติกรรมข้าราชการในระบบราชการ “ต้องปราศจาก
อารมณ์และความเกลียดชัง” 

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. 
and Berry, L.L., (1985, p.20). 

ไม่ว่าบริการนั้นจะเป็นบริการประเภทใดก็ตาม ผู้บริโภคจะ
มีเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพของบริการที่คล้ายๆ กัน 

 

๒.๒  แนวคิดเกี่ยวกับมนุษยสัมพันธ์  
มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความสนใจและศึกษาเกี่ยวกับเรื่องมนุษยสัมพันธ์ไว้อย่าง

กว้างขวาง และได้ให้ความหมายของมนุษย์สัมพันธ์ไว้หลายทัศนะ ดังนี้ 

๒.๒.๑ ความหมายของมนุษยสัมพันธ์  

การสร้างมนุษยสัมพันธ์กับผู้อื่นเป็นสิ่งทีด่ีงาม และจะท าให้ชีวิตประสบความส าเร็จ เหตุที่
เป็นเช่นนี้เนื่องมาจากชีวิตของเราจะต้องแวดล้อมไปด้วยผู้คน เราไม่อาจจะหลีกหนีจากผู้คนไปได้ 
เหมือนกับที ่อริสโตเติล นักปราชญ์ชาวกรีก ได้กล่าวไว้ว่า มนุษย์เป็นสัตว์สังคม ใช้ชีวิตอยู่ร่วมกันเป็น
หมู่เป็นเหล่า เป็นกลุ่มเป็นก้อน มีปฏิกิริยาโต้ตอบในกลุ่มหรือทางสังคมซึ่ งกันและกัน โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือความปลอดภัยและอยู่รอดของชีวิตร่วมกัน ซึ่งเป็นการตอบสนองสัญชาตญาณของ
มนุษย์26 หรือ รุสโซ ปราชญ์อีกคนกล่าวว่า มนุษย์จะต้องตกอยู่ภายใต้เครื่องพันธนาการของสังคม 

มนุษยสัมพันธ์ เป็นความสัมพันธ์อันดีของบุคคลที่ เกี่ยวข้องกัน อันน าไปสู่การบรรลุ
เป้าหมายของทุกฝ่าย27 

                                                           
26 วิจิตร อาวะกุล, เทคนิคมนุษยสัมพันธ์ : Human Relations Technique, พิมพ์ครั้งที่ ๘, 

(กรุงเทพมหานคร : โอ.เอส.พริ้นติ้ง เฮ้าส์, ๒๕๔๒), หน้า ๒๖.  
27 เรียม ศรีทอง, พฤติกรรมกับการพัฒนาตน : Human Behavior and Self Development, 

(กรุงเทพมหานคร : เธิร์ดเวฟ เอ็ดดูเคช่ัน, ๒๕๔๒), หน้า ๒๑๒.  
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มนุษยสัมพันธ์เป็นการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลในองค์กรใดองค์กรหนึ่ งถ้าเป็น
ความสัมพันธ์ที่ดีก็จะก่อให้เกิด ความรักใคร่ และความเข้าใจอันดีต่อกัน ส่งผลให้เกิดสัมฤทธิผลในการ
ท างาน แต่ถ้ามนุษยสัมพันธ์ไม่ดีก็ท าให้เกิดความขัดแย้งไม่เข้าใจกัน และส่งผลให้เกิดความล้มเหลวใน
งานทีท่ า28 

มนุษยสัมพันธ์ เป็นปฏิกิริยาทางสังคมที่ เกิดขึ้นระหว่างบุคคล อิทธิพลที่บุคคลมีต่อกัน 
และเป็นการศึกษาถึงอิทธิพลหรือปฏิกิริยาที่เกิดข้ึนระหว่างบุคคลเหล่านั้น29  

มนุษย์สัมพันธ์ เป็นการศึกษาปฏิสัมพันธ์ที่ เกิดขึ้นระหว่างบุคคลทั้งในองค์การหรือส่วน
บุคคล ซึง่จะมีผลท าให้เกิดความร่วมมือในการท างาน30  

มนุษยสัมพันธ์ หมายถึงกระบวนการจูงใจผู้ปฏิบัติงานในสถานการณ์ที่ เป็นอยู่อย่างได้ผล 
และท าให้วัตถุประสงค์ของผู้ปฏิบัติงานและขององค์การได้ดุลกัน ทั้งเพ่ิมความพอใจให้แก่ผู้ปฏิบัติงาน
และช่วยให้เป้าหมายขององค์การส าเร็จผล31  

มนุษยสัมพันธ์เป็นความสัมพันธ์ระหว่างมนุษย์ต่อมนุษย์ด้วยกัน เป็นกระบวนการของการ
ปฏิสัมพันธ์ (Interaction) ระหว่างบุคคล32 

มนุษยสัมพันธ์ หมายถึง ความสัมพันธ์อย่างง่ายๆระหว่างบุคคล33 
บุคคลที่มีความสนใจทางสังคมตามทัศนะของ แอดเลอร์ หมายถึง บุคคลที่สนใจในความ

สนใจของผู้อ่ืน มีความกระตือรือร้น มีความคิดริเริ่ม สร้างสรรค์ มองโลกในแง่ดี ชอบสังคม ชอบให้
ความร่วมมือ และช่วยเหลือผู้อ่ืน มีความอดทนอดกลั้น มีความเห็นอกเห็นใจ และเข้าใจผู้อ่ืน มีความ
ใจกว้าง รู้จักเกรงใจ มีคุณภาพน่านับถือ และเป็นผู้ที่รู้จักให้อภัยผู้อ่ืน34  

การสร้างมนุษยสัมพันธ์หรือสายสัมพันธ์ (rapport) ที่ดี คือ การมีความเข้าอกเข้าเข้าใจ 
การมีความสอดคล้องและจริงใจ มีการยอมรับและอาทรต่อกันอย่างไม่มีเงื่อนไข35 

                                                           
28 โชติรัตน์ สิงห์ซื่อ, การมีมนุษยสัมพันธ์ในองค์การ, (กรุงเทพมหานคร : คณะสังคมสงเคราะห์

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, ๒๕๔๙), หน้า ๕.  
29 วิภาพร มาพบสุข, มนุษยสัมพันธ์, (กรุงเทพมหานคร : ซีเอ็ดยูเคชั่น, ๒๕๔๓), หน้า ๑๒.  
30 วิภาพร มาพบสุข, เรื่องเดียวกัน, หน้า ๑๔.  
31 สร้อยตระกูล (ติวยานนท์) อรรถมานะ, พฤติกรรมองค์การ : ทฤษฎีและการประยุกต์, พิมพ์ครั้งที ่

๒, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, ๒๕๔๒), หน้า ๔๗๗.  
32 ภณิตา เจริญสุข, “การใช้กิจกรรมกลุ่มเพื่อพัฒนามนุษยสัมพันธ์ของนักเรียนระดับช้ันประถมศึกษา

เผ่าม้ง”, การค้นคว้าแบบอิสระศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต (จิตวิทยาการศึกษาและการแนะแนว), (บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, ๒๕๔๙), หน้า ๗. 

33 เมธี ทิพย์รักษ์, “เปรียบเทียบการใช้กลุ่มสัมพันธ์และการใช้ข้อสนเทศเพื่อพัฒนามนุษยสัมพันธ์”, 
วิทยานิพนธ์การศึกษามหาบัณฑิต, (สาขาจิตวิทยาการศึกษา มหาวิทยาลัยมหาสารคาม, ๒๕๔๓), หน้า ๔๓.  

34 สุชาดา มุกเตียร์, “ผลของการฝึกกลุ่มวิเคราะห์การสือ่สารสัมพันธ์ทีม่ีต่อมนุษยสัมพันธ์ของบุคลากร
ทีมสุขภาพในโรงพยาบาล”, วิทยานิพนธ์วิทยาศาสตรมหาบัณฑิต (จิตวิทยาการให้ค าปรึกษา มหาวิทยาลัย
รามค าแหง, ๒๕๔๓), หน้า ๑๑.  

35 สุชาดา มุกเตยีร,์ เรื่องเดียวกัน, หน้า ๑๑.  
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มนุษยสัมพันธ์ คือ ทฤษฎีและหลักการต่าง ๆ ที่จะใช้ในการสร้างสัมพันธภาพที่ดีกับผู้อ่ืน 
จะเป็นเครื่องมือในการผูกมิตร ประสานประโยชน์และท าให้การด ารงชีวิตและด าเนินงานในสังคมมี
ประสิทธิภาพประสบความส าเร็จไปได้ด้วยดี มนุษยสัมพันธ์จะเป็นศาสตร์ที่ เกี่ยวกับแนวคิดทาง
จิตวิทยา พฤติกรรมมนุษย์ และแนวคิดเกี่ยวกับหลักธรรมในศาสนา สิ่งเหล่านี้จะท าให้เกิดความรู้
ความเข้าใจในมนุษย์ แล้วรู้จักน ามาปรับใช้อย่างมีศิลปะ เพ่ือให้ผูกมิตรกับผู้อ่ืนได้ดี36  

มนุษยสัมพันธ์กับกระบวนการติดต่อเกี่ยวข้องด้วยสัมพันธภาพอันดี ตั้งอยู่บนพ้ืนฐาน
ความเข้าใจร่วมกันในการยอมรับนับถือ น าไปสู่ความพอใจ ความรัก ความร่วมมือในการท างาน
ร่วมกัน จนบรรลุเป้าหมายในงานส่วนบุคคลและในองค์การ37 

มนุษยสัมพันธ์ หมายถึง ความสัมพันธ์ระหว่างมนุษย์กับมนุษย์ ที่มุ่งให้เกิดความเข้าใจอัน
ดีต่อกัน อันจะน ามาซึ่งความร่วมมือประสานงานกัน ให้ด าเนินงานต่าง ๆ อย่างได้ผลและมี
ประสิทธิภาพ38 

มนุษยสัมพันธ์ เป็นการติดต่อเกี่ยวข้องระหว่างมนุษย์อันจะเป็นสะพานทอดไปสู่การสร้าง
มิตร ชนะมิตรและการจูงใจคนรวมทั้งการสร้างและพัฒนาตนเองให้เป็นที่รู้จักรักใคร่ ชอบพอแก่คน
ทัว่ไป ได้รับการสนับสนุนจากบุคคลหลายฝ่าย เป็นการสร้างตนให้เป็นคนดีของสังคม39 

มนุษยสัมพันธ์ เป็นการติดต่อสัมพันธ์กันระหว่างบุคคล เพ่ือจูงใจให้เกิดการท างานร่วมกัน
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ บรรลุตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ หรือหมายถึง ศิลปะในการอยู่ร่วมกันกับผู้อ่ืน
ได้เป็นอย่างดี40 

มนุษยสัมพันธ์ หมายถึงการติดต่อเกี่ยวข้องระหว่างบุคคล เพ่ือให้เกิดความรักใคร่ชอบพอ
ความร่วมมือร่วมใจในการท ากิจกรรมให้บรรลุเป้าหมายและด าเนินชีวิตให้ราบรื่น41 

มนุษยสัมพันธ์ เป็นเรื่องราวที่ว่าด้วยพฤติกรรมของบุคคลที่มาเกี่ยวข้องกันในการท างาน
ในองค์กรหรือหน่วยงาน เพ่ือให้การท างานด าเนินไปได้อย่างราบรื่น ความส าคัญของมนุษยสัมพันธ์ใน
การท างานก็คือ สร้างความราบรื่นในการท างานร่วมกัน สร้างความเข้าใจอันดีและความสามัคคี 
ก่อให้เกิดความรักใคร่และความส าเร็จในการท างานร่วมกัน เป็นปัจจัยที่ช่วยเพ่ิมผลผลิต และเป็น
เครื่องมือช่วยในการแก้ปัญหาและขจัดความขัดแย้ง หลักของมนุษยสัมพันธ์คือ การตอบสนองความ
ต้องการของมนุษย์ โดยใช้หลักปฏิบัติที่ว่าเมื่อเราต้องการสิ่งใด ผู้อ่ืนก็มีความต้องการสิ่งนั้นเช่นกัน 

                                                           
36 ประไพพรรณ ธงอินเนตร, การพัฒนาบุคลิกภาพในการประชาสัมพันธ์, (นครปฐม : สถาบันราช

ภัฏนครปฐม, ๒๕๔๒), หน้า ๑๓๔. 
37 เรียม ศรีทอง, มนุษยสัมพันธ์, (กรุงเทพมหานคร : สถาบันราชภฏัสวนดุสิต, ๒๕๔๐), หน้า ๔. 
38 วินิจ เกตุข า, มนุษยสัมพันธ์ระหว่างผู้บริหารยุคใหม่, (กรุงเทพมหานคร : โอเอสพริ้นติ้นเฮาส์,  

๒๕40), หน้า ๑๗.  
39 วิจิตร อาวะกุล, เทคนิคมนุษยสัมพันธ์, (กรุงเทพมหานคร : ไทยวัฒนาพานิช, ๒๕๔๒), หน้า ๒๕.  
40 นิภา มานะการ, มนุษยสัมพันธ์, (กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์เอมพันธ์, ๒๕๔๑), หน้า ๒. 
41 สมพร สุทัศนีย์, มนุษยสัมพันธ์, พิมพ์ครั้งที่ ๖, (กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์แห่งจุฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลัย, ๒๕๔๒), หน้า ๓. 



๓๕ 

 

ส่วนในด้านจิตใจก็ให้ยึดหลักที่ว่าเอาใจเขามาใส่ใจเรา โดยมนุษยสัมพันธ์นั้นเกี่ยวข้องศาสตร์สาขา
ต่างๆเช่น วิทยาศาสตร์การแพทย์ จิตวิทยา จิตวิเคราะห์ และความแตกต่างระหว่างบุคคล42 

จากการศึกษาค้นคว้า พอที่จะสรุปได้ว่า มนุษยสัมพันธ์ หมายถึง กระบวนการทางสังคม
หรือปฏิกิริยาทางสังคมที่มนุษย์ได้ใช้ทั้งศาสตร์และศิลป์ในการด าเนินชีวิตและอยู่ร่วมกันในสังคม โดย
ปราศจากความขัดแย้ง ทุกฝ่ายได้รับความพึงพอใจ อันจะน าไปสู่ความร่วมมือร่วมใจในการปฏิบัติงาน
และการอยู่ร่วมกันอย่างมีความสุข เป็นไปตามวัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้และเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 

๒.๒.๒  ความส าคัญของมนุษยสัมพันธ์ 

มนุษยสัมพันธ์ เป็นสิ่งส าคัญยิ่งส าหรับมนุษย์ทุกคนในสังคม ไม่ว่าจะอยู่ในฐานะหรือ
สถานภาพใดก็ตาม เพราะผู้ที่มีมนุษยสัมพันธ์ย่อมเป็นทีช่ื่นชอบของผู้อื่น มีความคล่องตัวในการติดต่อ
สัมพันธ์กับผู้ อ่ืนที่จะท าให้ได้รับความร่วมมือ ช่วยเหลือท างานร่วมกัน เพ่ือความส าเร็จตาม
วัตถุประสงค์ แต่ถ้าผู้ที่ไม่มีมนุษยสัมพันธ์ก็จะอยู่ในสภาวะที่ เข้ากับคนอ่ืนได้ยาก ขาดการยอมรับ 
นับถือจะท าให้ขาดความม่ันใจในตนเองอันจะเป็นผลท าให้เกิดความเบื่อหน่ายต่อหน้าที่การงานอันจะ
เป็นผลต่อการปฏิบัติตามมาด้วย ได้มีผู้กล่าวถึงความส าคัญของมนุษยสัมพันธ์ไว้หลายท่าน ดังนี้ 

มนุษยสัมพันธ์ท าให้เกิดความเข้าใจอันดีต่อกัน เกิดความสามัคคีในหมู่คณะ ท าให้เกิด
บรรยากาศในการท างานที่ราบรื่น และบังเกิดผลดี เกิดความร่วมมือในการท างาน และขจัดความ
ขัดแย้งในกลุ่ม43 

มนุษยสัมพันธ์เป็นการสร้างมิตรท าให้การคบหาสมาคมในหน่วยงานเป็นไปด้วยความ
ราบรื่น คือเป็นกิจการงานส่วนตัวของบุคคลที่ต้องการสร้างมนุษยสัมพันธ์ขึ้นและต้องปฏิบัติอย่าง
สม่ า เสมอ เหตุนี้ผู้บริหารจึงจ าเป็นต้องศึกษาพฤติกรรมของบุคคลในองค์การอย่างจริงจัง  
ซ่ึงท าให้เข้าใจสภาพของบุคคลได้อย่างชัดเจน เพราะสิ่ งเหล่านี้เป็นแนวทางในการพัฒนามอบหมาย
หน้าที่การงานที่เหมาะสมกับอุปนิสัยใจคอ ความรู้ ความสามารถของแต่ละบุคคล ซึ่ งจะไม่ก่อให้เกิด
ปัญหาในการบริหารงาน44  

การสร้างมนุษยสัมพันธ์ของมนุษย์ให้ดีขึ้น โดยพยายามรวบรวมกฎเกณฑ์ต่าง ๆ ที่
เกี่ยวข้องขึ้นมาเป็นหลักวิชา และความสัมพันธ์ระหว่างมนุษย์กับมนุษย์ด้วยกัน เปรียบประดุจสายใย
เชื่อมโยงสังคมให้เป็นปึกแผ่นร่วมมือประสานงานขจัดข้อขัดแย้ง และช่วยแก้ไขข้อขัดแย้งต่าง ๆ ใน
การท างาน โดยเฉพาะนักบริหารจ าเป็นจ าต้องเกี่ยวข้องกับบุคคลต่าง ๆ เช่น ผู้บังคับบัญชา เพ่ือน
ร่วมงาน ผู้ใต้บังคับบัญชา และบุคคลโดยทั่วไป จ าเป็นต้องใช้หลักมนุษยสัมพันธ์มากเป็นพิเศษในการ
ทีจ่ะกระตุ้นให้บุคคลในหน่วยงานอย่างเต็มความสามารถและจูงใจในการท างาน อันจะเป็นแนวทางที่

                                                           
42 ทิพย์ นิลนพคุณ, มนุษยสัมพันธ์ในการท างาน, แหล่งที่มา: http://pirun.ku.ac.th/~agrpct/ 

envelop/working%20process2.doc [๑ มกราคม ๒๕๕๓]. 
43 วิจิตร วรุตบางกรู, อ้างแล้ว, หน้า ๔๒.  
44 วิจิตร อาวะกุล, อ้างแล้ว, หน้า ๑๑ 



๓๖ 

 

จะชนะใจคนครองใจคนให้นิยมนับถืออันจะสามารถแก้ปัญหาให้ส าเร็จลุล่วงไปได้ เพราะปัญหาส่วน
ใหญ่อยู่ทีบุ่คคล45 

มนุษยสัมพันธ์ นอกจากจะน าไปใช้ในชีวิตประจ าวันส่วนตัว ในครอบครัว ในหมู่เพ่ือนฝูง 
จึงนับได้ว่าเป็นความสัมพันธ์แบบไม่เป็นทางการแล้ว ยังสามารถปรับเป็นความสัมพันธ์แบบทางการใช้
ในองค์การต่าง ๆ ได้อย่างกว้างขวางทุกองค์การ เช่น องค์การธุรกิจเอกชน องค์การรัฐบาล หรือมี
องค์การอ่ืนที่บุคคลท างานร่วมกันเพ่ือความส าเร็จขององค์การ ผู้บริหารย่อมตระหนักดีว่ามนุษย
สัมพันธ์เป็นปัจจัยอันดับแรกที่ส่งผลต่อความส าเร็จของงานที่ตนรับผิดชอบ46  

มนุษยสัมพันธ์มีความส าคัญต่อบุคคลโดยตรงทั้งในเรื่องส่วนตัวและส่วนรวม โดยเรื่อง
ส่วนตัวคือ การสร้างความสัมพันธ์ให้เกิดในครอบครัว เพราะครอบครัวเป็นสถาบันแรกที่ ช่วย
เสริมสร้างให้บุคคลมีความอบอุ่น และสามารถด ารงชีวิตได้อย่างมีความสุข คือการสร้างความสัมพันธ์
อันดีกับบุคคลนอกบ้าน ได้แก่ เพ่ือนบ้าน เพ่ือนร่วมงาน นายจ้าง ลูกจ้าง และบุคคลที่เกีย่วข้อง47 

จากการศึกษาบุคคลในองค์การจ านวน ๔,๐๐๐ คน พบว่าในเวลา ๑ ปี บุคคลที่ถูกไล่ออก
จากงานและตกงานเพราะขีเ้กียจมีเพียง ๑๐ เปอร์เซ็นต์ เท่านั้น ที่เหลืออีก ๙๐ เปอร์เซ็นต์ ถูกไล่ออก
เพราะความสามารถในการปรับตัวให้เข้ากับผู้อ่ืน ส่วนบุคคลที่ท างานอยู่ในองค์การได้นานนั้น เป็นผู้ที่
สามารถปรับตัวเข้ากับผู้อ่ืนได้เป็นอย่างดี ในท านองเดียวกัน ผู้บริหารที่มีความรู้ความสามารถในการ
บริหารงานแต่ขาดความสามารถในการจูงใจให้ผู้ร่วมงานร่วมมือในการท างานก็ไม่อาจบริหารงานให้
บรรลุเป้าหมายได้48 

๒.๒.๓  องค์ประกอบของมนุษยสัมพันธ์  

องค์ประกอบของมนุษยสัมพันธ์แบ่งเป็น 3 ประการคือ 
1. การเข้าใจตนเอง เป็นลักษณะการรู้จักตนเองอย่างแท้จริงว่าตนเองเป็นใคร มีความรู้

ความสามารถ ทักษะ ประสบการณ์แค่ไหนระดับใด มีจุดแข็งคือความเก่ง และจุดอ่อนคือความไม่เก่ง
ในด้านใดบ้างเรื่องใดบ้าง การเข้าใจตนเอง ท าให้บุคคลเกิดการรู้สึกยอมรับในคุณค่าแห่งตน นับถือ
ตนเองและรู้จักเข้าใจสิทธิ เสรีภาพ หน้าที่ ความรับผิดชอบของตนเอง สิ่งที่ส าคัญในการเข้าใจตนเอง
จะช่วยให้เรารู้จักปรับตัวเข้ากับบุคคลอื่นได้ดีมาก 

2. การเข้าใจบุคคลอ่ืน เป็นการเรียนรู้ธรรมชาติของคน ความแตกต่างระหว่างบุคคล
ความต้องการของบุคคล แรงจูงใจของบุคคล สภาพสิ่งแวดล้อมท าให้เกิดประโยชน์ ในการน าไปใช้
ติดต่อสัมพันธ์กับบุคคลอ่ืนได้นานัปการ เมื่อเราต้องการ ไปติดต่อสัมพันธ์กับ บุคคลใด เราต้องทราบ
ก่อนว่าบุคคลนั้นชื่อใดเป็นใคร มีความรู้ ความสามารถ ทักษะ ประสบการณ์ทางด้านใด อยู่ในระดับใด

                                                           
45 พิมพ์ใจ โอภานุรัษ์ธรรม, มนุษยสัมพันธ์ของผู้บริหาร, (กรุงเทพมหานคร : คณะครุศาสตร์ สถาบัน

ราชภัฏสวนสุนันทา, ๒๕๔๒), หน้า ๙๕.  
46 สมพร สุทัศนีย,์ อ้างแล้ว, หน้า ๑๖.  
47 วิภาพร มาพบสุข, อ้างแล้ว, หน้า ๑๕-๑๖.  
48 อ้างใน สมพร สุทัศนีย,์ อ้างแล้ว, หน้า ๑๗.  

 



๓๗ 

 

ชอบสิ่งใด ไม่ชอบสิ่งใด โปรดปรานในสิ่งใดเป็นพิเศษ มีคุณลักษณะที่เด่นทางด้านใดบ้าง เมื่อเรา
น าเอาบุคคลอ่ืน ที่เราต้องการติดต่อ สัมพันธ์ มาพิจารณาดูว่า เรามีความเข้าใจในตัวเขาอย่างไร เรา
ยอมรับในตัวเขาได้แค่ไหน เพ่ือจัดระดับคุณค่า และความส าคัญของบุคคลที่เราจะต้องมีการติดต่อ
สัมพันธ์รวมทั้งการที่เรารู้จักปรับตัว ให้เข้ากับบุคคลอ่ืน ได้ในการติดต่อสัมพันธ์กัน 

3. ความแตกต่างของบุคคล หมายถึง ลักษณะที่ท าให้คนแต่ละคนไม่เหมือนกันซึ่งแต่ละ
คนย่อมมีความคิด จิตใจ สติปัญญาความสามารถ เจตคติ ประสบการณ์ต่าง ๆ กัน สิ่งที่ท าให้มนุษย์
เราแตกต่างกันไม่เหมือนกันนั้นมาจากหลายสาเหตุด้วยกันอาจประมวลได้ดังนี้คือ รูปร่างหน้าตา  
( appearance ) อารมณ์ ( emotion ) นิสัย ( habit ) เจตคติ ( attitude ) พฤติกรรม ( behavior ) 
ความถนัด ( aptitude ) ความสามารถ ( ability )สุขภาพ ( health ) รสนิยม ( taste ) และสังคม ( 
social ) ความแตกต่างจาก สาเหตุดังกล่าวเป็น สาเหตุให้มนุษย์ขัดแย้งกันไม่สามารถเข้ากัน หรือ
สัมพันธ์กันได้หาก ขาดความรู้ความเข้าใจ เกิดการดูหมิ่นเหยียดหยาม ไม่เคารพสิทธิ ไม่ให้เกียรติ
เคารพนับถือในความแตกต่างกัน ถือว่าเป็นสิ่งธรรมดาสามัญทั่วไป ถ้าเราได้เข้าใจในเรื่องเหล่านี้แล้ว 
ความขัดแย้งก็จะลดน้อยลง หรือสามารถขจัดออกไปได้ความสัมพันธ์กับผู้อ่ืนก็จะดีขึ้น 

นอกจากนี้แล้วองค์ประกอบของมนุษยสัมพันธ์ มักจะเกี่ยวข้องกับเรื่อง พฤติกรรม  
การจูงใจ ขนบธรรมเนียมประเพณี ค่านิยม เจตคติ นิสัย ระบบสังคม สิ่งเหล่านี้เป็นปัจจัยผสมผสาน
กันอย่างเหมาะสม เกิดเป็นพฤติกรรมที่น่าพึงพอใจแก่บุคคลอ่ืน ๆ ที่เรียกว่า “มนุษยสัมพันธ์”49 

๒.๒.๔  ประโยชน์ของมนุษยสัมพันธ์ 

การมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีนั้น จะช่วยให้เกิดประโยชน์ต่อตนเอง และส่วนรวมในแง่ประโยชน์
ต่อตนเอง บุคคลที่มี มนุษยสัมพันธ์ที่ดี กับเพ่ือน จะก่อให้เกิดความเข้าใจ และความเห็นใจซึ่งกัน และ
กัน ช่วยเหลือกันสามารถสมาคมกับบุคคลในระดับต่าง ๆ ได้ดี ประสบความส าเร็จใน การศึกษา และ
การประกอบกิจกรรม หรือการอาชีพ ในแง่ส่วนรวม การมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี จะช่วยสร้าง ความ
สามัคคี กลมเกลียวขึ้นในหมู่คณะร่วมใจกันท างาน ให้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดีโดยปราศจากข้อขัดแย้ง 
สามารถอาศัยอยู่ร่วมกันอย่างมีความสุข และในที่สุดจะช่วยพัฒนาให้สังคม และประเทศชาติ
เจริญก้าวหน้าทางสังคม จะท าให้คนงานมีก าลังใจท างาน มีความสัมพันธ์อย่างเหนียวแน่นกับองค์การ
ที่ตนท างานอยู่ การมีความรู้สึกเป็นเจ้าของ ความเป็นกันเอง การท างานด้วย ความสมัครใจก็จะ
เกิดขึ้น ท าให้เกิดความสามัคคีเป็นปึกแผ่นขึ้นในองค์การ และมุ่งท างานโดยมี จุดประสงค์ หรือความ
มุง่หมายเดียวกัน อย่างเหนียวแน่น สร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่าง ผู้บริหารกับผู้ใช้แรงงาน 

ถ้าจะเน้นถึง ประโยชน์ในแง่ของ การบริหารงาน มนุษยสัมพันธ์เป็นปัจจัยที่ส าคัญที่สุด
ปัจจัยหนึ่งที่จะท าให้หัวหน้างานประสบความส าเร็จ และเจริญก้าวหน้า หัวหน้างานควรจะต้องใส่ใจ
กับศิลปะของการสร้างมนุษยสัมพันธ์ในหน่วยงาน ท าความเข้าใจกับธรรมชาติของคน โดยเฉพาะใน

                                                           
49 “องค์ประกอบในการสร้างมนุษยสัมพันธ์”, แหล่งที่มา:http://www.l3nr.org/posts/378101 

[1๘ ตุลาคม ๒๕๕๖].  
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๓๘ 

 

เรื่อง ความต้องการของมนุษย์ และการจูงใจ ซึ่งปัจจุบันก็มีแนวคิดใหม่ ๆ ที่ท้าทายให้ผู้บริหาร ได้
น าไปประยุกต์ใช้ เพื่อให้เกิดประโยชน์กับหน่วยงาน หัวใจของมนุษยสัมพันธ์ในการบริหารงานด้วย ใน
การสร้างมนุษยสัมพันธ์หัวหน้างาน จะต้องใช้วิธีการหลายวิธี เพราะผู้ร่วมงานมีความแตกต่างกันมาก 
การประยุกต์หลักการ และวิธีการต่าง ๆ อย่างระมัดระวัง จะช่วยหัวหน้างานสามารถหาทางเลือก ที่
จะน าไปสู่ความส าเร็จได้มากขึ้น นอกจากนี้แล้วมนุษยสัมพันธ์ยังสามารถให้ประโยชน์ดังนี้คือ ท าให้
เกิดความรู้จักคุ้นเคย ยอมรับนับถือกันในหมู่สมาชิก ซึ่งเป็นจุดเริ่มต้นของพลังกลุ่ม และช่วยให้การคบ
หาสมาคม เป็นไปโดยราบรื่น ท าให้เกิดความเข้าใจอันดี และอยู่ร่วมกันได้ด้วยความสามัคคี ท าให้
บรรยากาศในการท างานราบรื่น สามารถร่วมงานกันได้อย่างมีประสิทธิภาพ ท าให้การติดต่อสื่อสารถึง
กันง่าย และเป็นผลดี ท าให้เกิดความรู้สึกเป็นพวกเดียวกัน และให้ความร่วมมือในการท างาน และท า
ให้ปัญหาความขัดแย้งลดน้อยลง บริหารงานได้ง่ายขึ้น 

ความสัมพันธ์ของมนุษย์ ที่มีต่อกัน ได้ก่อให้เกิดประโยชน์ร่วมกันในสังคม มนุษยสัมพันธ์
ใน ส่วนที่มนุษย์ จะอยู่ร่วมกันในสังคมมีดังนี้ คือ การมีความสัมพันธ์กันโดยการรวมกลุ่มในการผลิต 
และการอ านวยบริการเป็น การรวมพลังของกลุ่มบุคคล เพ่ือให้ชีวิต ความเป็นอยู่ ของมนุษย์ดีขึ้น ซึ่ง
บุคคลคนเดียวท าได้ยาก ต้องอาศัยความร่วมแรงร่วมใจ ของบุคคลหลายคน จึ งจะกระท าได้ 
ความสัมพันธ์ ที่กระท า ต่อเนื่องกันมาจนเป็นที่ยอมรับ จะกลายเป็นมรดกทางวัฒนธรรม และเกิด
ความรู้สึกที่เรียกว่า มีมนุษยสัมพันธ์ การท าให้เกิด ความส าเร็จ มนุษยสัมพันธ์ เป็นส่วนส าคัญที่ให้
มนุษย์อยู่ร่วมกันช่วยกันประกอบกิจการงาน น าเอาความ สามารถของแต่ละบุคคล ในกลุ่มมาใช้ใน
การด าเนินการร่วมกันเพ่ือความส าเร็จของงาน โดยอาศัยมนุษยสัมพันธ์ เป็นเครื่องยึดโยงให้มนุษย์มี
ความเข้าใจ และร่วมมือกันท างาน อันเป็นผลท าให้มีความส าเร็จของงานเกิดขึ้น การท าให้มีความ
มั่นคง ความส าคัญของมนุษยสัมพันธ์ คือ การสร้างให้มีความมั่นคงในครอบครัว ในสังคม และใน
ประเทศชาติ ซึ่งเป็นกลุ่มสังคมขนาดใหญ่ข้ึน ๆ ตามล าดับ จนถึงสังคมโลก ความรู้จักอภัย และชนะใจ
ผู้อ่ืน สร้างความแช่มชื่นในการท างานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพ ได้รับผลตอบแทน ทั้งทางด้าน 
เศรษฐกิจ และจิตใจคนในสังคม เป็นการสร้างความม่ังคั่ง และมั่นคงให้แก่สังคม และการท าให้มีความ
สามัคคี ความสัมพันธ์ อันดีใน กลุ่มของบุคคล ก่อให้เกิดสามัคคีธรรม และความร่วมมือร่วมใจในการ
ท างานของหมู่คณะ ปัจจัยส าคัญ ที่ก่อให้เกิด ความสามัคคี คือ ความเข้าใจ ระหว่างกัน และกันของ
บุคคลในกลุ่ม อันได้แก่ มนุษยสัมพันธ์นั่นเอง ดังนั้น มนุษยสัมพันธ์ จึงมีความ สามัคคี ในการสร้างให้
มี ความสามัคคีในหมู่คณะ ในที่นี้อาจสรุปผลดีในการมีมนุษยสัมพันธ์ และผลเสียใน การไม่มี  
มนุษยสัมพันธ์ ได้ดังนี้คือ 

 
 

ผลดีของมนุษยสัมพันธ์ พอสรุปได้ดังนี้ 
      1) เป็นประโยชน์ในการสื่อความคิดติดต่อ การประชาสัมพันธ์กับประชาชน เพ่ือ
เรียกร้อง ความเห็นชอบ กับชี้แจง ให้รู้ถึงบริการต่าง ๆ ของหน่วยงานในองค์การ 
      2) ท าให้มีความพอใจในชีวิตเพ่ิมขึ้น การได้แลกเปลี่ยนประสบการณ์ ความคิด และวัตถุ 
สิ่งของซึ่งกัน และกัน จะน าไปสู่ความพอใจในชีวิต รู้สึกว่าชีวิตไม่แห้งแล้ง 



๓๙ 

 

      3) ท าให้เกิดความร่วมมือร่วมใจกันในการประกอบธุรกิจต่าง ๆ มนุษยสัมพันธ์ช่วย
ส่งเสริม ความเข้าใจในระหว่าง สมาชิกของ กลุ่มผู้ประกอบธุรกิจ การงาน ความเข้าใจอันดีมีผล ท าให้
การประกอบธุรกิจด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ สมาชิกมีส่วนร่วม ในการแสดง ความคิดเห็น ท าให้
เกิดความรู้สึก เป็นส่วนหนึ่งของหมู่คณะ ช่วยลดอุบัติเหตุในการท างานได้ มนุษยสัมพันธ์จึงมีผลช่วย
ให้เกิด การร่วมแรงร่วมใจในการประกอบธุรกิจการงาน 
      4) ท าให้มีความสุขเพ่ิมข้ึน การมีมนุษยสัมพันธ์ และมิตรภาพที่ดีจะท าให้เกิดความสดชื่น 
และส่งผลมายังครอบครัว คือ จะไม่มี อารมณ์ เครียด มาระบายความหงุดหงิดกับครอบครัว ท าให้ผู้ที่
เกี่ยวข้องมีความสุข มีความพอใจที่ได้มีกิจกรรม และปฏิบัติงานร่วมด้วย 
      5) ท าให้เกิดการแบ่งหน้าที่ รู้จักบทบาท และภารกิจในการประกอบการผลิต การ
จ าหน่าย การกระจายบริหารงาน ออกไปโดยทั่วถึงกัน มนุษยสัมพันธ์มีส่วนส าคัญในการแบ่งเบา
ภาระหน้าที่รับผิดชอบบนพ้ืนฐานของความเข้าใจ และไว้วางใจซึ่งกัน และกัน เป็นการแบ่งงานกันท า
ตามวิธีการ บริหารงานแผนใหม่ อันเป็นผลช่วย ท าให้การประกอบธุรกิจ การงานร่วมกัน ส าเร็จลุล่วง
ตามท่ีก าหนดไว้อย่างได้ผล และมีความสมานฉันท์กันในหมู่คณะ 
      6) ท าให้เข้าใจถึงธรรมชาติความต้องการ ความแตกต่าง ตลอดจนลักษณะของคน รู้วิธีที่ 
จะเอาชนะในคน ให้เข้ามาร่วมงานด้วย ความรักความพอใจ 
      7) สร้างทักษะให้ผู้บริหารช่วยให้สามารถท างานร่วมกับผู้ใต้บังคับบัญชา และติดต่อกับ 
กลุ่มชนประสานงาน หน่วยอื่น ๆ ได้ดี ท าให้การบริหารงานของผู้บริหารง่ายขึ้น เป็นประโยชน์ส าหรับ
ผู้บริหารในการใช้มนุษยสัมพันธ์เพ่ือความส าเร็จของงาน 
      8) ท าให้เกิดความรู้สึกว่าตนมีค่า จากการมีความสัมพันธ์ และได้รับการยอมรับจากผู้อ่ืน 
เป็นต้นว่า ความคิดเห็นของเราได้รับ การยอมรับจากผู้อ่ืน เราสามารถจะช่วยเหลือผู้อ่ืนได้ จะท าให้
เกิดความภาคภูมิใจในตนเอง รู้สึกว่าตนมีค่า 
      9) ท าให้เกิดการแข่งขันกันอย่างเสรี ในด้านการผลิต การจ าหน่าย การบริการ 
      10) ท าให้นักบริหารสามารถเข้าถึงประชาชนได้ทุกชั้น 
      11) ท าให้ประสบความส าเร็จในการท างานงานส าเร็จตามวัตถุประสงค์ การมีมนุษย
สัมพันธ์ที่ดีกับเพ่ือนร่วมงาน หัวหน้า ลูกน้องจะสามารถท างานร่วมกันได้ดี จะประสบความส าเร็จ
ก้าวหน้าในการท างาน และสามารถปฏิบัติภารกิจในหน้าที่ของตนได้อย่างมีความสุข 
      12) ท าให้เกิดความราบรื่นในการคบหาสมาคม สามารถท างานร่วมกับบุคคลทุกคนได้
อย่างดีท าให้ทุกคน มีความรู้สึกเป็นพวกเดียวกัน พร้อมจะร่วมมือกันท างาน และอยู่ร่วมกันด้วย
ความสุข 
      13) ท าให้เกิดการเผยแพร่ และการถ่ายทอดความคิดเห็น ในด้านการศึกษา ทฤษฎี การ
ทดลอง การปฏิบัติ แนวความคิดโดยเสรี 
      14) ท าให้เกิดความรักใคร่ ศรัทธา เชื่อถือซึ่งกัน และกัน อันจะน ามาซึ่งความสามัคคี 
      15) ท าให้เกิดความต้องการที่จะได้ผู้ร่วมงาน ในอันที่จะท าให้การปฏิบัติงานต่าง ๆ 
ส าเร็จ ลุล่วงไปด้วยดี 



๔๐ 

 

      16) เป็นสื่อในการติดต่อประชาสัมพันธ์ให้บุคคลอ่ืนยอมรับ เข้าใจในการปฏิบัติงานของ
เรา ตลอดจนรับฟังข้อคิดเห็น จากบุคคลที่เกี่ยวข้อง อันจะท าให้กิจกรรมต่าง ๆ ที่ท าขึ้นนั้นส าเร็จได้
ด้วยดี 
      17) ท าให้เกิดความพอใจ ยินดี และความร่วมมือในการงาน 
      18) ท าให้เกิดความเข้าใจอันดีต่อกัน ท าให้เกิดพลังร่วมมากขึ้น และลดความขัดแย้งใน
กลุ่ม 
      19) เป็นปัจจัยส าคัญในการประสานประโยชน์เพ่ือป้องกัน และแก้ปัญหาต่างๆ ทาง
สังคม เศรษฐกิจ การปกครอง และการเมือง ท าให้การติดต่อสื่อสารต่างๆถึงกันง่าย และมีผลดี 
      20) ช่วยให้เกิดการเผยแพร่ถ่ายทอดแนวความคิดปรัชญา สิ่งประดิษฐ์ ผลิตผล และ
บริการ 

มนุษยสัมพันธ์ช่วยให้สมาชิกของกลุ่ม และสังคมมีความเข้าใจดีระหว่างกัน เกิด
ความรู้สึกเป็นพวกเดียวกัน มีความประสงค์ดีต่อกัน สามารถแนะ และถ่ายทอดประสบการณ์ในการ
ประกอบธุรกิจการงานแก่กันได้ ซึ่งเป็นการกระจายวัฒนธรรม จากกลุ่มหนึ่งไปยัง อีกกลุ่มหนึ่ง การ
เผยแพร่นี้อาจเกิดข้ึนในสังคมเดียวกัน หรือระหว่างสังคมก็ได้ ถ้ามีความสัมพันธ์ต่อกัน การเผยแพร่นี้ 
เป็นการถ่ายทอดแนวความคิด เจตคติ ปรัชญา สิ่งประดิษฐ์ อุดมการณ์ ผลิตผล และบริการ เป็นต้น 
และยังช่วยสร้างความรู้สึกให้ใกล้ชิด มนุษยสัมพันธ์เป็นรากฐานที่จะก่อให้เกิดความเข้าใจ และยึดโยง
บุคคล ในหมู่คณะให้มี ความจงรักภักดี มีความใกล้ชิดคุ้นเคย และเป็นกันเอง สมดังพุทธภาษิตที่ว่า 
"วิสสาสปรมา ญาติ" หมายความว่า "ความคุ้นเคยเป็นญาติอย่างยิ่ง" และความคุ้นเคยนี้เอง ได้ช่วย
สร้างให้เกิดความร่วมมือร่วมใจในการท างาน ในรูปของ การช่วยเหลือซึ่งกัน และกันรวมทั้งส ร้าง
บรรยากาศที่อบอุ่น น่าปฏิบัติ น่าให้ความร่วมมือ ท าให้บรรยากาศในการท างานดี มีความราบรื่น 

ผลเสียของการขาดมนุษยสัมพันธ์ 
บุคคลที่รวมกันอยู่ในสังคมมีหลายประเภทมีความแตกต่างกัน และแตกต่างกันในความ

ต้องการทางด้านจิตใจอารมณ์ ด้านสติปัญญา เพราะฉะนั้นหากสมาชิกของสั งคมขาดมนุษยสัมพันธ์ 
คือ ไม่พยายามเข้าใจซึ่งกัน และกัน ไม่คิดถึงจิตใจของจิตใจเรา และมุ่งแต่ประโยชน์ส่วนตัวเป็นส่วน
ใหญ่ สังคมนั้นก็จะไม่มีความเจริญก้าวหน้า และไม่มีความมั่นคง เพราะสมาชิกแต่ละคน ของสังคมจะ
ไม่ร่วมมือกันต่างฝ่ายต่างก็จะเอาชนะ และชิงดีชิงเด่นกัน และกันอันจะน ามาซึ่งการแตกแยก ความ
สามัคคีใน หมู่คณะสังคมใด ขาดมนุษยสัมพันธ์ผู้คนจะเครียดหงุดหงิด สุขภาพจิตเสื่อม มีผลกระทบ
ถึงสังคมมาก ฉะนั้นทุกคนควรจะ สร้างมนุษยสัมพันธ์ให้บังเกิดขึ้นในหน่วยสังคมทุกหน่วยที่ตนเป็น
สมาชิกอยู่ เพราะเป็นวิธีการหนึ่งใน การเสริมสร้างความม่ันคงให้แก่สังคมโดยส่วนรวม 

๒.๒.๕  หลักในการสร้างมนุษยสัมพันธ์ 

หลักในการสร้างมนุษยสัมพันธ์นั้น เราควรค านึงถึงหลักต่อไปนี้ 
1) การส ารวจตนเอง ในการสมาคมกับบุคคลอ่ืนในชีวิตประจ าวันนั้น เราควรส ารวจ

ตนเองว่าเรามีสิ่งใดบกพร่องมากไป หรือไม่ หากมีควรหาทางแก้ไขปรับปรุงตนเอง การชมตนเองมาก
เกินไปนั้นมีผลเสียมาก เช่น ท าให้บางคนลืมตัวคิดว่าตนเองดีแล้ว ไม่ต้องปรับปรุงแก้ไข เป็นต้น แต่
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บางครั้งค าชมก็จ าเป็นเหมือนกัน ถ้าค าชมนั้นเป็นค าชมที่จริงใจจากผู้อ่ืน อย่างไรก็ตาม เราควรรู้จัก
ประมาณตน มองตนเองโดยไม่ล าเอียง หรือเชื่อค าชมของผู้อื่นง่ายเกินไป 

การสร้างมนุษยสัมพันธ์กับบุคคลอ่ืนนั้น เราควรมีความจริงใจต่อเขา เนื่องจาก ความ
จริงใจต่อกันโดยไม่หวังผลประโยชน์แอบแฝงนั้น จะก่อให้เจตคิตที่ดีซึ่งกัน และกัน มีความไว้วางใจกัน 
อันจะน าไปสู่ความสัมพันธ์ที่ดี และแนบแน่นระหว่างเรากับบุคคลที่สมาคมด้วย นอกจากนี้ เราควร
ส ารวจตนเองว่า เรามักติเตียนปมด้อยของผู้อ่ืน หรือไม่ และมีมารยาทในสังคม หรือไม่ เช่น การใช้
กิริยา และวาจาที่สุภาพ การปฏิบัติตนตามขนบธรรมเนียมประเพณี วัฒนธรรม และค่านิยมของสังคม 
เป็นต้น หากเราปรารถนาจะสร้างมนุษยสัมพันธ์กับผู้อ่ืนให้มั่นคง เราควรมองปมด้อยของผู้อ่ืนเป็น
เรื่องธรรมดา และถ้าสามารถช่วยเหลือเขาได้ควรช่วยเหลือเขาตามสมควร เช่น เพ่ือนติดสุราจนเป็น
โรคพิษสุราเรื้อรัง ก็หาทางตักเตือน และแนะน าด้วยความหวังดี ให้ก าลังใจแก่เขาให้กลับมท างาน 
หรือศึกษาต่อตามปกติ เป็นต้น การมีมารยาทในสังคม นับว่าจ าเป็นในการสร้างมนุษยสัมพันธ์กับ
บุคคลอ่ืนเช่นกัน เพราะช่วยให้คนเราปฏิบัติตนต่อกันได้อย่างเหมาะสม ถูกต้องตามกาละเทศะ และ
ก่อให้เกิดความสามัคคีขึ้นในสังคม 

2) การศึกษาสิ่งที่ควรรู้เกี่ยวกับบุคคล บุคคลโดยทั่วไปมักมีลักษณะที่คล้ายๆกันอยู่
หลายประการ หากเราได้ตระหนักถึงลักษณะเหล่านี้ ก๋จะช่วยเสริมการสร้างมนุษยสัมพันธ์กับบุคคล
อ่ืนได้ง่ายขึ้น และด ารงความสัมพันธ์อันดีให้มั่นคงได้ ลักษณะต่างๆเก่ียวกับบุคคลดังกล่าว มีดังนี้ 

2.1) ไม่ชอบให้ใครต าหนิ แม้ว่าความคิด หรือการกระท านั้นจะผิดก็ตาม เนื่องจาก
เรามักเข้าใจว่าสิ่งที่เราคิด หรือกระท าลงไปนั้นถูกต้องแล้ว คนเราจะกระท าสิ่งใดย่อมีเหตุผลของ
ตนเองเสมอ แต่เป็นเหตุผลในแง่ความนึกคิดของแต่ละคน ฉะนั้น ความคิดของแต่ละบุคคลย่อม
แตกต่างกันได้ ด้วยเหตุนี้การต าหนิผู้อ่ืนเมื่อคิดว่าเขากระท าผิดนั้น นับว่าไม่มีประโยชน์ เนื่องจาก
ความคิดเห็นของแต่ละบุคคลต่างกัน อาจท าให้ผู้ถูกต าหนิไม่พอใจ และรู้สึกว่าเป็นการท าลายเกียรติ
ของตน ฉะนั้น เมื่อธรรมชาติของมนุษย์ไม่ชอบให้ใครมาต าหนิตนเช่นนี้ เราควรงดการต าหนิผู้อ่ืน ควร
รู้จักน าใจเขามาใส่ใจเรา รู้จักให้อภัยซึ่งกัน และกัน 
  2.2) อยากมีชื่อเสียงเด่น คนเรามักชอบให้ผู้อ่ืนยกย่องสรรเสริญตนว่า เป็นคนเก่ง 
หรือมีเกียรติ ด้วยเหตุนี้จึงท าให้คนเราเกิดความคิดสร้างสรรค์ในการประดิษฐ์สิ่งต่างๆ ที่อ านวย
ประโยชน์แก่มวลมนุษย์ เพ่ือสร้างชื่อเสียงให้แก่ตน อย่างไรก็ตาม เราควรรู้จักประมาณตน และมี
ความมานะพยายามในทางท่ีถูก ไม่เอารัดเอาเปรียบผู้อ่ืนด้วย 
  2.3) ชอบคนที่อารมณ์ดีมากกว่าอารมณ์เสีย คนที่ยิ้มแย้มแจ่มใส หรือมีนิสัยร่าเริง
อยู่เสมอนั้น เป็นบุคคลที่น่าคบหาสมาคมมากกว่าคนที่มีแต่ความทุกข์ อารมณ์ไม่มั่นคง หงุดหงิด และ
โกรธง่าย 

การยิ้มของคนเรานั้น นับว่าส าคัญมาก ดังสุภาษิตของจีนกล่าวไว้ว่า "คนที่ยิ้มไม่เป็น
จะค้าขายขาดทุน" เพราะการยิ้มแสดงถึงการมีความสุข การต้อนรับ การมีน้ าใจโอบอ้อมอารี ท ามห้ผู้
ที่พบเห็นอยากสมาคมด้วย ดังนั้น เราควรยิ้มแย้มแจ่มใสกับบุคคลที่เราสมาคมด้วยเสมอ เพ่ือสร้าง
มนุษยสัมพันธ์กับบุคคลนั้น 
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  2.4) ไม่ชอบให้ใครโต้เถียง โดยธรรมชาติของมนุษย์นั้น ไม่ชอบให้ใครมาพูดขัดแย้ง 
หรือโต้เถียงตน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ต่อหน้าที่ประชุม หรือในกลุ่มคน และหากผู้โต้เถียงเป็นบุคคลที่มี
ฐานะต่ ากว่าด้วยแล้ว ก็ยิ่งจะท าให้เกิดความไม่พอใจมากยิ่งข้ึน 

ผู้สูงอายุซึ่งเป็นบุคคลที่มีการเปลี่ยนแปลงทางสภาพจิตใจ มักยึดมั่นในความคิด
ดั้งเดิมของตน ยึดมั่นในขนบธรรมเนียมประเพณี และวัฒนธรรมเดิม อาจต่อต้านการเปลี่ยนแปลง
แนวทางชีวิตใหม่ๆ ความคิดใหม่ๆ ที่ขัดแย้งกับความคิดเดิมของตน ดังนั้น จึงมักมีปัญหาขัดแย้ง
ระหว่างผู้สูงอายุกับผู้เยาว์อยู่เสมอ เราจึงควรเข้าใจถึงสภาพทางธรรมชาติของมนุษย์ โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่ง การเปลี่ยนแปลงทางสภาพจิตใจของผู้สูงอายุ เพ่ือให้เราสามารถปฏิบัติตนในการสร้างมนุษย
สัมพันธ์กับบุคคลต่างๆได ้
  2.5) อยากให้บุคคลอ่ืนเคารพนับถือ และยกย่องตน คนเราส่วนใหญ่ปรารถนาให้
ผู้อื่นเคารพนับถือ และยกย่องว่าตนเป็นคนดี มีน้ าใจโอบอ้อมอารีต่อผู้อ่ืน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ผู้สูงอายุ
มักปรารถนาให้บุตรหลาน และบุคคลอ่ืนๆ ในครอบครัวเคารพยกย่องนับถือตน และคิดว่าตนยังมี
ประโยชน์ต่อครอบครัว ดังนั้น ในฐานะที่เราเป็นผู้เยาว์ควรให้ความเคารพนับถือ และยกย่องท่าน รับ
ฟังความคิดเห็นของท่าน และขอค าปรึกษาในเรื่องที่เหมาะสมตามสมควร ก็จะช่วยส่งเสริม
ความสัมพันธ์อันดีระหว่างเรากับผู้สูงอายุ และช่วยป้องกันปัญหาขัดแย้งที่อาจเกิดข้ึนในครอบครัวได้ 
  2.6) ชอบเห็นการรับผิดเมื่อกระท าผิด ผู้ที่กระท าผิดแล้วยอมรับผิดนั้น เป็นบุคคลที่
ควรให้อภัย น่าสรรเสริญ เพราะการยอมรับผิดนั้น มิได้ท าให้ตนต้องเสียเกียรติ หรือแสดงถึงความ
บกพร่อง และความอับอาย แต่เป็นการแสดงถึงความมีน้ าใจเป็นนักกีฬา เป็นบุคคลที่น่าเคารพนับถือ
ของคนท่ัวไป 
  2.7) ต้องการให้เป็นกันเองกับทุกคน การปฏิบัติตนเป็นกันเองกับผู้อ่ืน ไม่วางตัวข่ม
เหงผู้อ่ืน จะช่วยสร้างมนุษยสัมพันธฺกับผู้อ่ืนได้ง่าย กล่าวคือ บุคคลที่วางตัวได้เหมาะสมกับฐานะของ
ตนโดยไม่ถือตัว ไม่แบ่งพรรคแบ่งพวก หรือฐานะทางเศรษฐกิจ จะสามารถเข้ากับผู้อ่ืนได้ง่าย ปเนที่รัก
ใคร่ของคนท่ัวไป และสร้างความประทับใจให้ผู้อ่ืน อย่างไรก็ตาม การปฏิบัติตนเป็นกันเองกับผู้อ่ืนนั้น 
ควรเหมาะสมกับระดับของบุคคล และกาลเทศะ เช่น การปฏิบัติตนเป็นกันเองกับเพ่ือนๆ ครู ผู้สูงอายุ 
เป็นต้น 
  2.8) ชอบให้ผู้อ่ืนพูดในเรื่องที่ตนสนใจ คนเรามีความแตกต่างกันในด้านความคิด 
การศึกษา การอบรม ฐานะ และความเป็นอยู่ จึงท าให้ความพอใจ และความสนใจของคนเราแตกต่าง
กัน ดังนั้น เรื่องที่เราจะสนทนากับบุคคลต่างๆนั้น ควรสอดคล้องกับความพอใจ และความสนใจของ
เขาให้มากท่ีสุด จึงจะช่วยส่งเสริมความเข้าใจ และความสัมพันธ์ที่ดีซึ่งกัน และกัน 
  2.9) ชอบให้ผู้อ่ืนฟังเมื่อตนพูด การพูดคุย หรือการแสดงความคิดเห็นร่วมกันนั้น 
ควรเปิดโอกาสให้ผู้อ่ืนพูด หรือแสดงความคิดเห็นบ้าง โดยตนเป็นผู้สนใจฟัง ควรตั้งค าถามในเรื่องที่
เขาก าลังพูดจะช่วยส่งเสริมให้ผู้พูดเกิดความพอใจ เพราะมีผู้อื่นสนใจฟังขณะที่ตนพูด 
ลักษณะต่างๆของคนเราโดยทั่วไป ดังที่กล่าวมาข้างต้น เป็นเรื่องที่ควรค านึงถึงในการวสร้างมนุษย
สัมพันธ์กับผู้อื่น หรือการคบมิตร นอกจากนี้ การน าหลักมนุษยสัมพันธ์ของแอนดรู คาร์เนกี้ ที่ว่า "ให้



๔๓ 

 

สิ่งที่เขาต้องการแล้วท่านจะได้สิ่งที่ท่านต้องการ" มาใช้ในการสร้างมนุษยสัมพันธ์นั้น เราควรรู้จัก
ประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมกับชีวิตจริงจะช่วยสร้างมนุษย์สัมพันธ์ กับผู้อ่ืนได้ดียิ่งข้ึน 
      3) การผูกมิตร หลักเบื้องต้นในการผูกมิตร เพ่ือเสริมสร้างสัมพันธภาพที่ดีต่อกันให้ยั่งยืน 
มีดังนี ้
  3.1) ความจริงใจต่อกัน นับเป็นเรื่องส าคัญอันดับแรกในการผูกมิตร เนื่องจากความ
จริงใจต่อกันช่วยสร้างความไว้วางใจซึ่งกัน และกัน ซึ่งจะน าไปสู่การปฏิบัติตนอย่างเป็นกันเอง 
เปิดเผย และไม่ระแวงกัน เมื่อมีปัญหาเกิดขึ้นก็สามารถปรึกษากันได้ ช่วยเสริมสร้างความสัมพันธ์ให้
แน่นแฟ้นยิ่งขึ้น 
  3.2) การช่วยเหลือกัน คนเราเมื่ออยู่ร่วมกันในสังคม จ าเป็นต้องพ่ึงพาอาศัยซึ่งกัน 
และกัน บางครั้งเคนเราไม่สามารถท างานบางอย่างให้ส าเร็จลุล่วงได้โดยล า พัง ดังนั้น เราจึงควร
ช่วยเหลือกัน การช่วยเหลือกันช่วยท าให้คนเราได้มีโอกาสใหล้ชิดสนิทสนมกัน และสร้างความ 
สัมพันธ์อันดีต่อกัน ซึ่งมีความส าคัญยิ่งในการผูกมิตรกับผู้อื่น 
  3.3) ความมีน้ าใจต่อกัน เป็นการแสดงให้เห็นถึงความมีจิตเมตตากรุณาไม่เห็นแก่
ประโยชน์ส่วนตัว รู้จักเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ต่อผู้อ่ืน และการร่วมทุกข์ร่วมสุขกับเพ่ือน นับเป็นการแสดง
ความมีน้ าใจที่ดีต่อเพ่ือน ซึ่งเราควรปฏิบัติเพื่อสร้างความสัมพันธ์อันดีต่อกันสืบไป 
  3.4) การให้เกียรติซึ่งกัน และกัน ในการผูกมิตรเราควรให้เกียรติแก่เพ่ือนตาม
สมควร ไม่ควรลบหลู่ดูถูกกัน ไม่ควรเปิดเผยความลับของเพ่ือนให้ผู้อ่ืนทราบ ไม่ควรล้อเลียนให้เพ่ือน
อับอาย หรือแสดงความเป็นกันเองมากเกินไปจนขาดความ เกรงใจ ซึ่งท าให้เพ่ือนเบื่อหน่าย ดังนั้น 
การให้เกียรติซึ่งกัน และกันช่วยให้เรารู้จักปฏิบัติตนตามฐานะเพ่ือนได้ อย่างเหมาะสม50 

สรุป "มนุษยสัมพันธ์" เป็นประโยชน์อย่างยิ่งในการท างาน และการอยู่ร่วมกันเป็นสังคม 
เพราะมนุษยสัมพันธ์ช่วยให้มนุษย์เรียนรู้ ที่จะยอมรับ ความคิดเห็นของผู้อ่ืน และปรับตัวปรับใจ ให้
ร่วมสังคม และร่วมกิจกรรมกันอย่างสันติสุข มนุษยสัมพันธ์เป็นเสมือน มนต์ขลัง ช่วยลดความเกลียด
ชัง แม้ศัตรูผู้มีผลประโยชน์ขัดกับเรา ก็จะกลับกลายไปในรูป เห็นอกเห็นใจ เป็นมิตรภาพ เรื่องร้าย
กลายเป็นดีได้ ไม่ว่าจะติดต่อสัมพันธ์กัน ในทางการงาน หรือส่วนตัว ก็จะเกิดผลดีมีประโยชน์ต่องาน
อาชีพ และการด าเนินชีวิต อุปสรรค ความยุ่งยาก จะเรียบร้อยราบรื่น 

 

ตารางท่ี ๒.๒ สรุปแนวคิดเก่ียวกับหลักมนุษยสัมพันธ์ 

นักวิชาการ แนวคิดหลัก 

ทิพย์ นิลนพคุณ, [ออนไลน์],  
[๑ มกราคม ๒๕๕๓]. 

มนุษยสัมพันธ์ว่า เป็นเรื่องที่ว่าด้วยพฤติกรรมของบุคคล
ที่มาเกี่ยวข้องกันในการท างานในองค์กรหรือหน่วยงาน 

                                                           
50 กูเกิ้ล, “หลักในการสร้างมนุษยสัมพันธ์”, แหล่งที่มา: 

http://www.novabizz.com/NovaAce/HumanRelations.htm [1๘ ตุลาคม  ๒๕๕๖]. 



๔๔ 

 

เพ่ือให้การท างานด าเนินไปได้อย่างราบรื่น 

นิภา มานะการ, (254๑, หน้า ๒). มนุษยสัมพันธ์ เป็นการติดต่อสัมพันธ์กันระหว่างบุคคล เพ่ือ
จูงใจให้เกิดการท างานร่วมกันได้อย่างมีประสิทธิภาพ บรรลุ
ตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ หรือหมายถึง ศิลปะในการอยู่
ร่วมกันกับผู้อืน่ได้เป็นอย่างด ี

ประไพพรรณ ธงอินเนตร, (๒๕๔๒, 
หนา้ ๑๓๔). 

เป็นศาสตร์ที่เกีย่วกับแนวคิดทางจิตวิทยา พฤติกรรมมนุษย์ 
และแนวคิดเกี่ยวกับหลักธรรมในศาสนา สิ่งเหล่านี้จะท าให้
เกิดความรู้ความเข้าใจในมนุษย์ แล้วรู้จักน ามาปรับใช้อย่าง
มีศิลปะ เพ่ือให้ผูกมิตรกับผู้อ่ืนได้ด ี

พิมพ์ใจ โอภานุรักษ์ธรรม, (๒๕๔๒, 
หน้า ๙๕). 

ความสัมพันธ์ระหว่างมนุษย์กับมนุษย์ด้วยกัน เปรียบ
ประดุจสายใยเชื่ อมโยงสังคมให้ เป็นปึกแผ่นร่วมมือ
ประสานงานขจัดข้อขัดแย้ง และช่วยแก้ไขข้อขัดแย้งต่าง ๆ 
ในการท างาน   

เรียม ศรีทอง, (๒๕๔๐, หน้า ๔). มนุษยสัมพันธ์กับกระบวนการติดต่อ เกี่ ยวข้องด้วย
สัมพันธภาพอันดี ตั้งอยู่บนพ้ืนฐานความเข้าใจร่วมกันใน
กา ร ยอม รั บนั บ ถื อ  น า ไ ปสู่ ค ว า มพอ ใ จ  ค ว า ม รั ก  
ความร่วมมือในการท างานร่วมกัน จนบรรลุเป้าหมายใน
งานส่วนบุคคลและในองค์การ 

วิจิตร อาวะกุล, (๒๕๔๒, หน้า ๒๕). มนุษยสัมพันธ์ เป็นการติดต่อเกี่ยวข้องระหว่างมนุษย์อันจะ
เป็นสะพานทอดไปสู่การสร้างมิตร 

สมพร สุทัศนีย์, (๒๕๔๒, หน้า ๓) มนุษยสัมพันธ์ หมายถึงการติดต่อเกี่ยวข้องระหว่างบุคคล 
เพ่ือให้เกิดความรักใคร่ชอบพอความร่วมมือร่วมใจในการท า
กิจกรรมให้บรรลุเป้าหมายและด าเนินชีวิตให้ราบรื่น 

 

 

 

ตารางที่ ๒.2 (ต่อ) 

นักวิชาการ แนวคิดหลัก 



๔๕ 

 

วิภาพร มาพบสุข, (๒๕๔๓, 
หน้า ๑๕-๑๖). 

มนุษยสัมพันธ์มีความส าคัญต่อบุคคลโดยตรงทั้ งในเรื่อง
ส่วนตัวและส่วนรวม โดยเรื่ องส่วนตัวคือ การสร้าง
ความสัมพันธ์ให้เกิดในครอบครัว และเรื่องส่วนรวม คือการ
สร้างความสัมพันธ์อันดีกับบุคคลนอกบ้าน ได้แก่ เพ่ือนบ้าน 
เพ่ือนร่วมงาน นายจ้าง ลูกจ้าง และบุคคลที่เกีย่วข้อง 

Adler อ้างใน สุชาดา  มุกเตียร์ 
(๒๕๔๓, หน้า ๑๑) 

บุคคลที่สนใจในความสนใจของผู้อื่น มีความกระตือรือร้น มี
ความคิดริเริ่ม สร้างสรรค์ มองโลกในแง่ดี ชอบสังคม ชอบ
ให้ความร่วมมือ และช่วยเหลือผู้อ่ืน มีความอดทนอดกลั้น 
มีความเห็นอกเห็นใจ และเข้าใจผู้อ่ืน มีความใจกว้าง รู้จัก
เกรงใจ มีคุณภาพน่านับถือ และเป็นผู้ที่รู้จักให้อภัยผู้อ่ืน 

Carter V. Good อ้างใน วิภาพร  มา
พบสุข (๒๕๔๓, หน้า ๑๒) 

มนุษยสัมพันธ์ เป็นปฏิกิริยาทางสังคมทีเ่กิดข้ึนระหว่าง 

Douglas Benton อ้างใน วิภาพร  มา
พบสุข (๒๕๔๓, หน้า ๑๔). 

มนุษยสัมพันธ์ เป็นการศึกษาปฏิสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นระหว่าง
บุคคลทั้งในองค์การหรือส่วนบุคคล ซึ่งจะมีผลท าให้เกิด
ความร่วมมือในการท างาน 

Ellenson อ้างใน ภณิตา  เจริญสุข 
(๒๕๔๙, หน้า ๗). 

มนุษยสัมพันธ์เป็นความสัมพันธ์ระหว่างมนุษย์ต่อมนุษย์
ด้วยกัน เป็นกระบวนการของการปฏิสัมพันธ์ (Interaction) 
ระหว่างบุคคล 

Fulmer อ้ า ง ใ น  เ รี ย ม   ศ รี ท อ ง 
(๒๕๔๒, หน้า ๒๑๒). 

มนุษยสัมพันธ์ เป็นความสัมพันธ์อันดีของบุคคลที่เกี่ยวข้อง
กัน อันน าไปสู่การบรรลุเป้าหมายของทุกฝ่าย 

Laird อ้างใน เมธี  ทิพย์รักษ์ (๒๕๔๓, 
หน้า ๔๓) 

มนุษยสัมพันธ์ หมายถึง ความสัมพันธ์อย่างง่ายๆระหว่าง
บุคคล 

Rogers อ้างใน สุชาดา  มุกเตียร์ 
(๒๕๔๓, หน้า ๑๑) 

การสร้างมนุษยสัมพันธ์หรือสายสัมพันธ์ (rapport) ที่ดี คือ 
การมีความเข้าอกเข้าเข้าใจ การมีความสอดคล้องและ
จริงใจ มีการยอมรับและอาทรต่อกันอย่างไม่มีเงื่อนไข 

 

 

ตารางท่ี ๒.2 (ต่อ) 

นักวิชาการ แนวคิดหลัก 



๔๖ 

 

Saul W. Gellerman อ้างใน  
โชติรัตน์  สิงห์ซื่อ (๒๕๔๙, หน้า ๕). 

มนุษยสัมพันธ์เป็นการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลใน
องค์กร ถ้าเป็นความสัมพันธ์ที่ดีก็จะส่งผลให้เกิดสัมฤทธิผล
ในการท างาน แต่ถ้ามนุษยสัมพันธ์ไม่ดีก็ท าให้เกิดความ
ขัดแย้งไม่เข้าใจกัน และส่งผลให้เกิดความล้มเหลวในงานที่
ท า 

Wikum อ้ า ง ใ น  ส ม พร   สุ ทั ศ นี ย์ 
(๒๕๔๒, หน้า ๑๗). 

บุคคลที่ถูกไล่ออกจากงานและตกงานส่วนมาก เป็นผู้มี
ความสามารถในการปรับตัวให้เข้ากับผู้ อ่ืนได้ยาก ส่วน
บุคคลที่ท างานอยู่ในองค์การได้นานนั้น เป็นผู้ที่สามารถ
ปรับตัวเขา้กับผู้อ่ืนได้เป็นอย่างด ี

William G. Scott อ้างใน สร้อย
ตระกูล (ติวยานนท์) อรรถมานะ 
(๒๕๔๒, หน้า ๔๗๗) 

มนุษยสัมพันธ์ หมายถึงกระบวนการจูงใจผู้ปฏิบัติงานใน
สถานการณ์ท่ีเป็นอยู่อย่างได้ผล และท าให้วัตถุประสงค์ของ
ผู้ปฏิบัติงานและขององค์การได้ดุลกัน ทั้งเพ่ิมความพอใจ
ให้แก่ผู้ปฏิบัติงานและช่วยให้เป้าหมายขององค์การส าเร็จ
ผล 

๒.๓  มนุษยสัมพันธ์เชิงพุทธตามหลักสังคหวัตถุ ๔  
พระไตรปิฎกภาษาไทย ฉบับมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย ได้แสดงหลักธรรมหมวดสังคห

วัตถุ ๔ ไว้ในพระสุตตันตปิฎก ทีฆนิกาย ปาฏิกวรรค มี ๔ ประการ คือ ทาน-การให้ , ปิยวาจา หรือ
เปยยวัชชะ-วาจาเป็นที่รัก , อัตถจริยา-การประพฤติประโยชน์ และสมานัตตา-การวางตนสม่ าเสมอ51 

หลักสังคหวัตถุ ๔ 

จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข อง ผู วิจัยเห็นวาการวิจัยครั้งนี้ควรให
ประชาชนมีความเขาใจอันดีตอการปฏิบัติงานดานการบริการของเจาหนาที่และเพ่ิมประสิทธิภาพ 
คุณภาพ ในการปฏิบัติงานบริการ จึงเสริมการบริการโดยนอมน าหลักทางพระพุทธศาสนา ตามแนว
สังคหวัตถุ ๔ คือ ทาน ปยวาจา อัตถจริยา และสมานัตตตา มาเปนหลักในการประยุกตใหบริการ
ประชาชน ตามแนวทางทางพระพุทธศาสนา จึงขอเสริมดวยหลักธรรมอ่ืนๆ ที่มีความสัมพันธเกื้อหนุน
กัน คือ  

ค าสอนของพระสัมมาสัมพุทธเจาเปนสัจธรรมที่ผูปฏิบัติตามทุกคนยอมสามารถรูแจง เห็น
จริงไดดวยตนเอง และท าใหผูปฏิบัติพนทุกข เขาถึงความสุขและความบริสุทธิ์ภายในไดจริง ธรรมะ
ของพระพุทธองคเปนความรูอันบริสุทธิ์ เปนธรรมโอสถขนานเอก ที่สามารถเยียวยารักษาจิตใจของ
มวลมนุษยชาติใหหลุดพนจากความโลภ ความโกรธ ความหลง เพราะเมื่อใจปราศจากสิ่งเหลานี้ ใจ 

                                                           
51

 ที.ปา.(ไทย) ๑๑/๓๑๓/๒๙๕.  



๔๗ 

 

ยอมสะอาดบริสุทธิ์ มีอานุภาพและเกิดเปนความเมตตากรุณาปราณี มีแตความรักความปรารถนา 
ดีตอกัน  
   พระสัมมาสัมพุทธเจา ทรงตรัสไวในสังคหวัตถุสูตร วา52 
  ทาน  ฺจ เปยยวชฺช  ฺจ อตฺถจริยา จ ยา อิธ  
   สมานตฺตตา จ ธมฺเมสุ ตตฺถ ตตฺถ ยถา รห   
   ทาน (การให เปยยวัชชะ (มีวาจาเปนที่รัก)  
  สมานัตตตา (วางตนสม่ าเสมอ)  
   อัตถจริยา (การประพฤติประโยชน  

สังคหวัตถุธรรมเหลานี้ชวยอุมชูโลก เหมือนลิ่มสลักที่ยึดคบรถซึ่งเลนไปไวได53 ฉะนั้นใน
การอยูรวมกันในสังคมนั้น มนุษยทุกคนลวนปรารถนาเปนที่รักของคนรอบขาง เปนที่ยอมรับนับถือ
ของทุกๆ คน และปรารถนาที่จะได ยินได ฟ งค ายกย องสรรเสริญ มากกว าเสียงนินทาว า 
รายพระพุทธองคไดทรงสอนวิธีที่จะท าตนใหเปนที่รักของสังคมวา ขั้นแรกใหปรับที่ตัวของเราเองกอน 
คือ ตองท าตัวเราใหเปนคนนารักเสียกอน โดยการปฏิบัติตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ซึ่งเปนคุณธรรมที่ 
เปนเครื่องยึดเหนี่ยวใจคนผูกใจคนและประสานหมูชนใหมีความสามัคคี เปนหลักธรรมที่ท าใหคน 
เปนที่รัก เปนที่ชอบใจของคนทั่วไป เปนการปลูกไมตรี เติมน้ าใจตอกัน ท าใหสังคมเปนสุข ประกอบ 
ดวยหลัก ๔ ประการ ดังนี้  

๑) ทาน (Giving; Generosity; Charity) การใหการเอ้ือเฟอเผื่อแผ เสียสละแบงปน  
ชวยเหลือกันดวยการใหสิ่งของ หรือใหความรูและแนะน าสั่งสอนดวยน้ าใจไมตรี มีความโอบออมอารี  
จะชวยผูกใจคนไวได การท าทานจะไมสูญเปลา ผูที่ใหสิ่งที่ดียอมไดรับสิ่งที่ดีตอบแทน ดั่งพุทธพจนที ่
วา “มนาปทายี ลภเต มนาป”54 แปลวา ผูใหสิ่งที่นาพอใจยอมไดรับสิ่งที่นาพอใจ  

การใหทานอาจใหได ๒ วิธีดวยกัน คือ  
       - อามิสทาน ให สิ่งของแก เพ่ือนหรือผู อ่ืนที่ด อยกว า รวมทั้งการให รางวัลต างๆ  
เปนตน  
       - วิทยาทานหรือธรรมทานหมายถึง การใหธรรม การใหความรูและแนะน าสั่งสอนหรือ
การใหในสิ่งที่ดีเปนประโยชน  

ทาน ๒ อยาง คือ อามิสทาน (การใหสิ่งของ) และธรรมทาน (การใหธรรม) บรรดาทาน ๒  
อยางนี้ ธรรมทานเปนเลิศ55 

๒) ปยวาจา หรือ เปยยวัชชะ (Kindly Speech : Convincing Speech) ความเปนผูมี 
วาจา นารัก พูดอยางรักกัน วาจาเปนที่รัก วาจาดูดดื่มน้ าใจ หรือวาจาซาบซึ้งใจ คือ กลาววาจาสุภาพ
ไพเราะ ออนหวาน มีหางเสียง สมานสามัคคี ซาบซึ้งใจ ท าใหเกิดไมตรีรักใครนับถือ ตลอดถึงค าแสดง
ประโยชนประกอบดวยเหตุผลเปนหลักฐานจูงใจใหนิยมยอมตามพระสัมมาสัมพุทธเจา ไดทรง
                                                           

52 องฺ.จตุกฺก.(ไทย) ๒๑/๓๒/๕๐. 
53 ดูรายละเอียใน ใน องฺ.จตุกฺก. (ไทย) ๒๑/๓๒/๕๑. 
54 องฺ.ป จก. (ไทย) ๒๒/๔๔/๖๙. 
55 ดูรายละเอียดใน ขุ.อิติ. (ไทย) ๒๕/๙๘/๔๗๓. 



๔๘ 

 

ตักเตือนพระภิกษุใหพยายามหลีกเลี่ยงถอยค าที่ขัดแยงกัน พูดจาสอเสียดเสียดสีกัน อันน าไปสูการ
ทะเลาะวิวาทกัน พระพุทธองคทรงตรัสถึงการพูดที่ประกอบดวยประโยชน ดังปรากฏในอภัยราช
กุมารสูตร ดังนี้56  

ตถาคตรูวาจาที่ไมจริง ไมแท ไมประกอบดวยประโยชน และวาจานั้นไมเปนที่รัก  
ไมเ่ปนที่ชอบใจของคนอ่ืน ตถาคตไมกลาวค านั้น  

ตถาคตรูวาจาที่จริง ที่แท แตไมประกอบดวยประโยชน และวาจานั้นไมเปนที่รัก  
ไมเปนที่ชอบใจของคนอ่ืน ตถาคตไมกลาวค านั้น  

ตถาคตรูวาจาที่จริง ที่แท และประกอบดวยประโยชน แตวาจานั้นไมเปนที่รัก ไมเปนที่
ชอบใจของคนอ่ืนในขอนั้น ตถาคตรูกาลที่จะกลาววาจานั้น  

ตถาคตรูวาจาที่ไมจริง ไมแท ไมประกอบดวยประโยชน และวาจานั้นเปนที่รักเปนที่ชอบ
ใจของคนอ่ืน ตถาคตไมกลาววาจานั้น  

ตถาคตรูวาจาที่จริง ที่แท ที่ประกอบดวยประโยชน และวาจานั้นเปนที่รัก เปนที่ชอบใจ
ของคนอ่ืนในขอนั้น ตถาคตรูกาลที่จะกลาววาจานั้น ขอนั้นเพราะเหตุไร เพราะตถาคตมีความเอ็นดูใน
หมูสัตวทั้งหลาย57  

สรุป พระสัมมาสัมพุทธเจาทรงใหหลักการพูดไวดังนี้  
      ๑. ตองเปนความจริง  
      ๒. เปนค าสุภาพไพเราะออนหวาน  
      ๓. พูดแลวกอใหเกิดประโยชน  
      ๔. พูดแลวเกิดการสมานสามัคคี  
      ๕. พูดดวยจิตเมตตา  
      ๖. พูดถูกกาลเทศะ คือ ถูกเวลาและสถานที่  

จะเห็นไดวาการใหแตเพียงอยางเดียวนั้นไมสามารถที่จะท าใหเปนที่รัก เปนที่ ชอบใจของ
คนทั่วไปได จึงตองรูจักพูดจาปราศรัยใหไพเราะนุมนวล นาฟง เมื่อไดฟงแลวเกิดก าลังใจที่จะสงเสริม
สนับสนุนใหทุกคนอยากท าความดีใหยิ่งขึ้นไป ไมพูดจาสอเสียดอันกอใหเกิดความแตกแยก พูดแตค า
ที่จะท าใหเกิดความสามัคคี เปรียบเสมือนน้ าทิพยชโลมใจ ประสานใจทุกๆ ดวงใหเปนหนึ่งเดียว 
เหมือนน้ าฝนประสานดินเหนียวที่แตกระแหงใหเปนผืนแผนเดียวกัน  

๓) อัตถจริยา (Useful Conduct; Rendering Services ; Life of Service ; Doing 
Good) การประพฤติประโยชน ท าประโยชนแกเขา หลักธรรมขอนี้มุงสอนตน ๒ ดาน คือ การท า
ตนใหเปนประโยชน และการท าในสิ่งที่เปนประโยชน ตลอดถึงชวยแกไขปรับปรุงสงเสริมในทาง
จริยธรรม  
      - การท าตนใหเปนประโยชน หมายถึง ท าตนใหมีคุณคาในสังคมที่ตนอาศัยอยูดวยการ
ตั้งใจศึกษาเลาเรียน ฝกฝนอบรมตนใหเปนคนเจริญดวยความรู ความสามารถ มีคุณธรรมเปนบุตรที่ดี

                                                           
56 ดูรายละเอียดใน ขุ.ม.(ไทย) ๑๓/๘๓/๘๘. 
57 ม.ม. ๑๓/๘๕/๘๖. 



๔๙ 

 

ของบิดามารดา เปนศิษยที่ดีของครูอาจารย เปนนักเรียนที่ดีของสถานศึกษา เปนพลเมืองที่ดีของ
ประเทศชาติ ตลอดจนเปนศาสนิกชนที่ดีของพระพุทธศาสนาตลอดไป  
      - การท าในสิ่งที่เปนประโยชน คือ เมื่อท าตนใหเปนประโยชนแลว ก็ตองสรางตนใหเปน 
ประโยชนกับผู อ่ืนดวยการใหความชวยเหลือเกื้อกูลกัน ไมนิ่งดูดาย มีน้ าใจไมตรีตอกัน บ าเพ็ญ 
สาธารณประโยชนตามสติก าลัง ทางพระพุทธศาสนาเรียกวา “คนท าหมคูณะใหงดงาม”  

๔) สมานัตตตา (Even and Equal Treatment; Equality Consisting in Impartiality, 
Participation and Behaving Oneself Properly in All Circumstances) เอาตัวเขาสมาน คือ 
การท าตนเสมอตนเสมอปลาย ตลอดถึงวางตนใหเหมาะสมแกฐานะภาวะ บุคคลเหตุการณและ 
สิ่งแวดลอม58  
      - วางตนใหเหมาะสมกับฐานะที่ตนมีอยูในสังคม เชน เปนหัวหนาครอบครัว เปนบิดา
มารดา เปนครูอาจารย เปนเพื่อนบานกัน เปนตน ตนอยูในฐานะอะไรก็วางตนใหเหมาะสมกับฐานะที่
เปนอยู และท าอยางเสมอตนเสมอปลาย  
      - ปฏิบัติตนอยางสม่ าเสมอตอคนทั้งหลาย ใหความเสมอภาค ไมเอารัดเอาเปรียบผู อ่ืน 
เสมอในสุขและทุกข คือ รวมสุขร่วมทุกขกัน รวมรับรูปญหา และรวมแกปญหาเพ่ือประโยชนของ
สังคม59  

ดังนั้น เราจึงตองคอยศึกษาและหมั่นเตือนสติตนเองไวตลอดวา ในแตละฐานะที่เราเปน 
อยู มีหนาที่อะไรบาง เมื่อรูแลวก็ตองปฏิบัติตามหนาที่นั้นใหสมบูรณ นอกจากนี้เราก็ตองท าตนให
เสมอตนเสมอปลายดวย คือ เคยวางตัวกับคนอ่ืนในทางที่ดีอยางไร แมวาเราจะไดดิบไดดีแลว ก็ตอง
ไมลืมตัว ยังคงปฏิบัติตัวเหมือนเชนเดิมนั้นไมเปลี่ยนแปลง หรือวาเมื่อเราเห็นคนอ่ืนเขาไดดี ก็ตอง
แสดงออกใหเขารับรูวาเรามีความยินดีกับเขาอยางจริงใจ ไมคิดกลั่นแกลงใสรายปายสีเขา ถาท าได 
อยางนี้ เราก็ยอมจะเปนที่รักท่ีพอใจของทุกคนรอบขาง ดังเชนเรื่องของหัตถกอุบาสก ชาวเมืองอาฬวี 
ผูมีสังคหวัตถุธรรมประจ าใจ ดังนี้60 

สมัยหนึ่ง พระผูมีพระภาคเจาประทับอยู ณ อัคคาฬวเจดีย เขตเมืองอาฬวี ล าดับนั้น หัต
ถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวี มีอุบาสกประมาณ ๕๐๐ คนแวดลอมเขาไปเฝาพระผูมีพระภาคถึงที่ประทับ 
ถวายอภิวาทแลวนั่ง ณ ที่สมควร พระผูมีพระภาคจึงไดตรัสกับหัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวีว า  
หัตถกะ บริษัทของทานนี้มากนัก ทานสงเคราะหบริษัทจ านวนมากนี้อยางไร  

หัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวีกราบทูลวา ขาแตพระองคผูเจริญ ขาพระองคสงเคราะห
บริษัทจ านวนมากนี้ดวยสังคหวัตถุ ๔ ประการ ที่พระผูมีพระภาคเจาไดทรงแสดงไวแลว คือ ขาพระ
องครวูา ผูนี้ควรสงเคราะหดวยทาน ก็สงเคราะหดวยทาน รูวา ผูนี้ควรสงเคราะหดวยค าพูดอันไพเราะ 
ก็สงเคราะหดวยค าพูดดันไพเราะ รูวา ผูนี้ควรสงเคราะหดวยการท าประโยชนให ก็สงเคราะหดวยการ
                                                           

58 พระธรรมปฎก (ป.อ. ปยุตฺโต.), พจนานุกรมพุทธศาสตร ฉบับประมวลธรรม, (กรุงเทพมหานคร : 
บริษัท พิมพ์สวย จ ากัด, ๒๕๔๙) หนา ๗๑ 

59 พระพรหมคุณาภรณ (ป.อ.ปยุตฺโต), ธรรมนูญชีวิต, พิมพครั้งที่ ๘๐ (กรุงเทพมหานคร: บริษัท  
พิมพสวย จ ากัด, ๒๕๕๐) หนา ๙.  

60 ดูรายละเอียดใน องฺ.อ ฎฐก. (ไทย) ๒๓/๒๔/๒๖๗. 



๕๐ 

 

ท าประโยชนให รวูา ผูนี้ควรสงเคราะหดวยการวางตัวสม่ าเสมอ ก็สงเคราะหดวยการวางตัวสม่ าเสมอ 
ขาแตพระองคผูเจริญ โภคทรัพยในตระกูลของขาพระองคมีอยูพรอมคนทั้งหลายยอมเขาใจค าพูด
ของขาพระองควาควรฟง ไมเหมือนค าพูดของคนจน  

พระผูมีพระภาคตรัสวา ดีละ ดีละ หัตถกะ วิธีนี้ของทานเปนอุบายที่จะสงเคราะหบริษัท
จ านวนมากได จริงอยู ใครก็ตามี่สงเคราะหบริษัทจ านวนมากไดในอดีตกาล ก็ลวนแตสงเคราะห 
ดวยสังคหวัตถุ ๔ ประการนี้แล ใครก็ตามที่จักสงเคราะหบริษัทจ านวนมากในอนาคตกาล ก็ลวนจัก 
สงเคราะหบริษัทจ านวนมากในอนาคตกาล ก็ลวนแตจักสงเคราะหดวยสังคหวัตถุ ๔ ประการนี้แล ใคร
ก็ตามที่ก าลังสงเคราะหบริษัทจ านวนมากในปจจุบัน ก็ลวนแตสงเคราะหดวยสังคหวัตถุ ๔ ประการ 
นี้แล  

หลังจากนั้น หัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวีที่พระผูมีพระภาคเจาทรงชี้แจงใหเห็นชัด ชวน
ใจใหอยากรับเอาไปปฏิบัติ เราใจใหอาจหาญแกลวกลา ปลอบชโลมใจใหสดชื่น ราเริงดวยธรรมมีกถา
แลว ลุกจากที่นั่ง ถวายอภิวาทพระผูมีพระภาคเจา ท าประทักษิณแลวจากไป  

ล าดับนั้น เมื่อหัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวีหลีกไปไมนาน พระผูพระภาครับสั่งเรียกภิกษุ
ทั้งหลายมาตรัสว า ภิกษุทั้งหลาย เธอทั้งหลายจงทรงจ าหัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวีว าเปน 
ผูประกอบดวยธรรมที่นาอัศจรรย ไมเคยปรากฏ ๘ ประการ  

ธรรมที่นาอัศจรรย ไมเคยปรากฏ ๘ ประการ อะไรบาง คือ หัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวี  
      ๑. เปนผูมีศรัทธา  ๒. เปนผูมีศีล  
      ๓. เปนผูมีหิริ  ๔. เปนผูมีโอตตัปปะ  
      ๕. เปนพหูสูต  ๖. เปนผูมีจาะ  
      ๗. เปนผูมีปญญา  ๘. เปนผูมีความมักนอย  

พระพรหมคุณาภรณ (ป.อ.ปยุตฺโต). ไดใหความหมายของสังคหวัตถุ ๔ คือ หลักธรรมที่ 
เปนเครื่อง ยึดเหนี่ยวน้ าใจคน และประสานหมูชนไวในสามัคคี ประกอบดวย  

๑) ทาน ใหปน คือ เอ้ือเฟอ เผื่อแผ เสียสละ แบงปน ชวยเหลือสงเคราะหดวยปจจัยสี่ 
ทุน หรือ ทรัพยสินสิ่งของ ตลอดจนใหความรู ความเขาใจ และศิลปวิทยา  

๒) ปยวาจา พูดอยางรักกัน คือ กลาวค าสุภาพ ไพเราะ นาฟง ชี้แจง แนะน าสิ่งที่เปน 
ประโยชน มีเหตุผล เปนหลักฐาน ชักจูงในทางที่ดีงาม หรือแสดงความเห็นอกเห็นใจ ใหก าลังใจ รูจัก
พูด ใหเกิดความเขาใจดี สมานสามัคคี เกิดไมตรี ท าใหรักใครนับถือ และชวยเหลือเกื้อกูลกัน  

๓) อัตถจริยา ท าประโยชนแก คือ ชวยเหลือดวยแรงกาย และ ขวนขวายชวยเหลือ
กิจการตางๆ บ าเพ็ญประโยชน รวมทั้งชวยแกไขปญหาและชวยปรับปรุงสงเสริมในดานจริยธรรม  

๔) สมานัตตตา เอาตัวเขาสมาน คือ ท าตัวใหเขากับเขาได วางตนเสมอตนเสมอปลาย ให
ความเสมอภาค ปฏิบัติสม่ าเสมอกันตอคนทั้งหลาย ไมเอาเปรียบ และเสมอในสุขทุกข คือรวมสุข รวม
ทุกข รวมรับรู รวมแกไขปญหา เพ่ือใหเกิดประโยชนสุขรวมกัน61  
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 พระพรหมคุณาภรณ (ป.อ.ปยุตฺโต), ธรรมนูญชีวิต, พิมพครั้งที่ ๘๒, (กรุงเทพมหานคร : บริษัท  
พิมพสวย จ ากัด, ๒๕๕๐), หนา ๒๕.   



๕๑ 

 

สรุป สังคหวัตถุ ๔ เปนหลักธรรมส าคัญที่เจาหนาที่ที่ใหการบริการประชาชนใชเปน 
แนวทางในการยึดเหนี่ยวจิตใจของผู้อื่นส าหรับการให้บริการ กล่าวคือ การท างานในการใหบริการนั้น
จะตองมีจิตใจที่พร้อมจะผูกไมตรี และมีความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ต่อบุคคลอ่ืน ตองกระท าดวยความเต็มใจ 
มีจิตสาธารณะ มุ งมั่น เขมแข็ง อดทน ทั้งยังต องมีการพิจารณาไตรตรอง เพ่ือตรวจสอบหา 
ขอบกพรองตางๆ ส าหรับใชแกไขปรับปรุงใหการบริการนั้นเปนไปอยางสะดวก รวดเร็ว ถูกตองตอไป 

๒.๔ แนวคิดเกี่ยวกับศาลแรงงานภาค ๖ 
ศาลยุติธรรม (The Court of Justice) เป็นศาลที่มีอ านาจพิจารณาพิพากษาคดีทั้งปวง  

เว้นแต่คดีที่รัฐธรรมนูญหรือกฎหมายบัญญัติให้อยู่ในอ านาจของศาลอ่ืนศาลยุติธรรมมี ๓ ชั้น คือ  
ศาลชั้นต้น ศาลอุทธรณ์ และศาลฎีกา เว้นแต่ที่มีบัญญัติเป็นอย่างอ่ืนในรัฐธรรมนูญหรือตามกฎหมาย
อ่ืน 

๑) ศาลชั้นต้น ได้แก่ ศาลแพ่ง ศาลแพ่งกรุงเทพใต้ ศาลแพ่งธนบุรี ศาลอาญา ศาลอาญา
กรุงเทพใต้ ศาลอาญาธนบุรี ศาลจังหวัด ศาลแขวง และศาลยุติธรรมอ่ืนที่พระราชบัญญัติจัดตั้งศาล
นั้นก าหนดให้เป็นศาลชั้นต้น เช่น ศาลเยาวชนและครอบครัว ศาลแรงงาน ศาลภาษีอากร ศาล
ทรัพย์สินทางปัญญาและการค้าระหว่างประเทศ ศาลล้มละลาย 

ศาลชั้นต้น (Trial court) เป็นศาลยุติธรรมชั้นต้นถัดจากศาลอุทธรณ์ลงมา เป็นศาลที่
พิจารณาและชี้ขาดตัดสินคดีเป็นครั้งแรก เว้นแต่จะมีกฎหมายบัญญัติไว้ชัดแจ้งเป็นอย่างอ่ืนศาล
ชั้นต้น ได้แก่ศาลแพ่ง ศาลแพ่งกรุงเทพใต้ ศาลแพ่งธนบุรี มีอ านาจพิจารณาพิพากษาคดีแพ่งทั้งปวง
และคดีอ่ืนใดที่มิได้อยู่ในอ านาจของศาลยุติธรรมอ่ืนศาลอาญา ศาลอาญากรุงเทพใต้ ศาลอาญาธนบุรี 
มีอ านาจพิจารณาพิพากษาคดีอาญาทั้งปวงที่มิได้อยู่ในอ านาจของศาลยุติธรรมอ่ืน รวมทั้งคดีอ่ืนใดที่มี
กฎหมายบัญญัติให้อยู่ในอ านาจของศาลที่มีอ านาจพิจารณาคดีอาญา แล้วแต่กรณีศาลจังหวัด มี
อ านาจพิจารณาพิพากษาคดีแพ่งและคดีอาญาทั้งปวงมีเขตอ านาจตามพระราชบัญญัติจัดตั้งศาลนั้นๆ
ศาลแขวง มีอ านาจพิจารณาพิพากษาคดีและมีอ านาจท าการไต่สวน หรือมีค าสั่งใด ๆ ซึ่งผู้พิพากษา
คนเดียวมีอ านาจตามที่กฎหมายก าหนดไว้ศาลช านาญพิเศษ ตามพระราชบัญญัติจัดตั้งศาลช านาญ
พิเศษนั้น ๆ เช่น ศาลภาษีอากรกลาง มีอ านาจพิจารณาคดีภาษีอากร ศาลล้มละลายกลาง ศาล
ทรัพย์สินทางปัญญาและการค้าระหว่างประเทศกลาง ศาลแรงงาน ศาลเยาวชนและครอบครัวแต่ทั้งนี้ 
ในส่วนของศาลช านาญพิเศษ บางต าราอาจจัดเป็นคนละประเภทกับศาลชั้นต้น เพราะตามพระ
ธรรมนูญศาลยุติธรรม อันเป็นกฎหมายฉบับหนึ่ง มีศักดิ์เป็นพระราชบัญญัติ เป็นกฎหมายเกี่ยวกับการ
จัดแบ่งประเภทของศาลยุติธรรม เขตอ านาจศาลและองค์คณะผู้พิพากษา ได้บัญญัติไว้ในมาตรา ๓ 
ดังนี้  
  (๑) ส าหรับกรุงเทพมหานคร ได้แก่ (ก) ศาลแขวง (ข) ศาลจังหวัดมีนบุรี (ค) ศาล
แพ่งธนบุรีและศาลอาญาธนบุรี (ง) ศาลแพ่งกรุงเทพใต้และศาลอาญากรุงเทพใต้ (จ) ศาลแพ่งและศาล
อาญา 
  (๒) ส าหรับจังหวัดอ่ืน ๆ นอกจากกรุงเทพมหานคร ได้แก่ (ก) ศาลแขวง (ข) ศาล
จังหวัดปัจจุบันนี้ในกรุงเทพมหานคร นอกจากจะมีศาลจังหวัดมีนบุรีแล้ว ยังมีศาลจังหวัดดุสิต ศาล



๕๒ 

 

จังหวัดตลิ่งชัน และศาลจังหวัดพระโขนง เพ่ิมเติมขึ้นมา โดยยกฐานะจากศาลแขวงดุสิต ศาลแขวง 
ตลิ่งชัน และศาลแขวงพระโขนง ให้เป็นศาลจังหวัด เนื่องด้วยเป็นการเพ่ิมเขตอ านาจให้กว้างขวาง  
มากขึ้น สอดรับกับปริมาณคดีที่เพ่ิมสูงขึ้นและในอนาคต อาจมีการยกฐานะศาลแขวงปทุมวัน รวมถึง
ศาลแขวงอ่ืน ๆ ให้มีฐานะเป็นศาลจังหวัดอีกด้วยส่วนศาลทหาร ไม่ใช่ศาลยุติธรรม แต่เป็นศาลชั้นต้น
ตามกฎหมายว่าด้วยธรรมนูญศาลทหาร 

๒) ศาลอุทธรณ์ ได้แก่ ศาลอุทธรณ์ และศาลอุทธรณ์ภาคศาลอุทธรณ์ คือ ศาลสูงถัดจาก 
ศาลชั้นต้นซึ่งมีอ านาจพิจารณาพิพากษาบรรดาคดีที่อุทธรณ์ค าพิพากษาหรือค าสั่งของศาลชั้นต้นที่อยู่
ในเขตอ านาจ กับมีอ านาจวินิจฉัยชี้ขาดคดีที่ศาลอุทธรณ์มีอ านาจวินิจฉัยได้ตามกฎหมายอ่ืนในเขต
ท้องที่ท่ีมิได้อยู่ในเขตศาลอุทธรณ์ภาค เว้นแต่คดีท่ีอยู่นอกเขตศาลอุทธรณ์จะอุทธรณ์ต่อศาลอุทธรณ์ก็
ได้ ทั้งนี้อยู่ในดุลพินิจของศาลอุทธรณ์ที่จะไม่ยอมรับพิจารณาพิพากษาคดีใดคดีหนึ่งที่อุทธรณ์เช่นนั้น
ก็ได้ เว้นแต่คดีนั้นจะได้โอนมาตามบทบัญญัติแห่งกฎหมาย 

๓) ศาลฎีกา ซึ่งเป็นศาลยุติธรรมสูงสุด ที่มีอยู่เพียงศาลเดียวศาลฎีกา เป็นศาลยุติธรรม
ชั้นสูงสุด มีเขตอ านาจทั่วทั้งราชอาณาจักร มีอ านาจพิจารณาพิพากษาบรรดาคดีที่อุทธรณ์ค าพิพากษา
หรือค าสั่งของศาลอุทธรณ์และศาลอุทธรณ์ภาค ภายใต้เงื่อนไขของกฎหมายว่าด้วยการฎีกา และมี
อ านาจพิจารณาพิพากษาคดีท่ีอุทธรณ์ค าพิพากษาหรือค าสั่งของศาลชั้นต้นโดยตรงต่อศาลฎีกาไม่ต้อง
ผ่านศาลอุทธรณ์หรือศาลอุทธรณ์ภาคตามกฎหมายเฉพาะ เช่น คดีแรงงาน คดีภาษีอากร คดีทรัพย์สิน
ทางปัญญาและการค้าระหว่างประเทศ คดีล้มละลายเกี่ยวกับการฟ้ืนฟูกิจการ เป็นต้น และคดีที่
กฎหมายอื่นบัญญัติให้ศาลฎีกามีอ านาจพิจารณาพิพากษา รวมทั้งมีอ านาจวินิจฉัยชี้ขาดหรือสั่งค าร้อง
ค าขอที่ยื่นต่อศาลฎีกาตามกฎหมาย (พระธรรมนูญศาลยุติธรรม มาตรา ๒๓) ค าสั่งหรือค าพิพากษา
ของศาลฎีกาเป็นที่สุด (พระธรรมนูญศาลยุติธรรม มาตรา ๒๓)ศาลฎีกามีองค์คณะพิจารณาพิพากษา
คดีประกอบด้วยผู้พิพากษาอย่างน้อย ๓ คน (พระธรรมนูญศาลยุติธรรม มาตรา ๒๗) แต่หากคดีใดมี
ปัญหาส าคัญ เมื่อประธานศาลฎีกาเห็นว่าควรให้วินิจฉัยโดยที่ประชุมใหญ่ของศาลฎีกา ประธานศาล
ฎีกามีอ านาจสั่งให้น าปัญหาดังกล่าวเข้าสู่การวินิจฉัยโดยที่ประชุมใหญ่ หรือเมื่อเป็นกรณีที่มีกฎหมาย
บัญญัติเป็นการเฉพาะว่าให้คดีเรื่องใดวินิจฉัยโดยที่ประชุมใหญ่ (ประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความ
แพ่ง มาตรา ๑๔๐ วรรคสอง) ที่ประชุมใหญ่ศาลฎีกาประกอบด้วยผู้พิพากษาศาลฎีกาทุกคนซึ่งอยู่
ปฏิบัติหน้าที่ในวันที่มีการจัดประชุมใหญ่ แต่ทั้งนี้ไม่น้อยกว่ากึ่ งหนึ่งของจ านวนผู้พิพากษาศาลฎีกา
ทั้งหมดองค์คณะพิจารณาพิพากษาคดีประกอบด้วยผู้พิพากษาอย่างน้อย ๓ คน แต่หากคดีใดมีปัญหา
ส าคัญประธานศาลฎีกามีอ านาจสั่งให้น าปัญหาดังกล่าวเข้าสู่การวินิจฉัยโดยที่ประชุมใหญ่ซึ่ง
ประกอบด้วยผู้พิพากษาศาลฎีกาทุกคนซึ่งอยู่ปฏิบัติหน้าที่ในวันที่มีการจัดประชุมใหญ่ แต่ทั้งนี้ไม่น้อย
กว่ากึ่งหนึ่งของจ านวนผู้พิพากษาศาลฎีกาทั้งหมดศาลฎีกามีแผนกคดีพิเศษทั้งสิ้น ๑๑ แผนก เพ่ือ
วินิจฉัยชี้ขาดคดีที่อาศัยความช านาญพิเศษ มีผู้พิพากษาศาลฎีกาประจ าแผนก ๆ ละ ประมาณ ๑๐ 
คน โดยแผนกคดีพิเศษในศาลฎีกาประกอบด้วยแผนกคดีที่ตั้งข้ึนตามกฎหมาย ๑๐ แผนก ได้แก่แผนก
คดีเยาวชนและครอบครัวแผนกคดีแรงงานแผนกคดีภาษีอากรแผนกคดีทรัพย์สินทางปัญญาและ
การค้าระหว่างประเทศแผนกคดีล้มละลาแผนกคดีอาญาของผู้ด ารงต าแหน่งทางการเมืองแผนกคดี
พาณิชย์และเศรษฐกิจแผนกคดีสิ่งแวดล้อมแผนกคดีผู้บริโภคแผนกคดีเลือกตั้งและแผนกคดีที่ศาลฎีกา



๕๓ 

 

แบ่งเป็นการภายใน ๑ แผนกคือแผนกคดีปกครอง (ภายใน)นอกจากผู้พิพากษาศาลฎีกาซึ่งท าหน้าที่
วินิจฉัยชี้ขาดคดีแล้ว ศาลฎีกามีกองผู้ช่วยผู้พิพากษาศาลฎีกา ซึ่งท าหน้าที่ตรวจสอบข้อเท็จจริงและ
ค้นคว้าปัญหาข้อกฎหมาย ตลอดจนช่วยตรวจและแก้ไขปรับปรุงร่ างค าพิพากษาศาลฎีกา เพ่ือเป็น
หลักประกันในด้านความถูกต้องความรวดเร็ว และความเป็นธรรมแก่ประชาชนนอกจากอ านาจหน้าที่
ในการพิจารณาพิพากษาคดีแล้ว ศาลฎีกามีอ านาจหน้าที่ตามท่ีบัญญัติไว้ในกฎหมายต่าง ๆ คือ 
      - รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช ๒๕๔๐ มาตรา ๒๕๕ บัญญัติให้ที่
ประชุมใหญ่ศาลฎีกามีหน้าที่คัดเลือกผู้พิพากษาในศาลฎีกา ซึ่งด ารงต าแหน่งไม่ต่ ากว่าผู้พิพากษา 
ศาลฎีกา จ านวน ๕ คน ไปเป็นตุลาการศาลรัฐธรรมนูญ 
      - รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช ๒๕๔๐ มาตรา ๑๓๘ (๒) บัญญัติให้ที่
ประชุมใหญ่ศาลฎีกามีหน้าที่สรรหาผู้สมควรเป็นกรรมการการเลือกตั้ง จ านวน ๕ คน เสนอต่อ
ประธานวุฒิสภา เพื่อเลือกเป็นกรรมการการเลือกตั้งต่อไป 
      - พระราชบัญญัติว่าด้วยการวินิจฉัยชี้ขาดอ านาจหน้าที่ระหว่างศาล พ.ศ.๒๕๔๒ มาตรา 
๕ (๑) บัญญัติให้ ที่ประชุมใหญ่ศาลฎีกามีหน้าที่คัดเลือกผู้มีความรู้  และมีประสบการณ์เกี่ยวกับการ
พิจารณาพิพากษาคดีของศาลยุติธรรม จ านวน ๑ คน ไปเป็นกรรมการผู้ทรงคุณวุฒิในคณะกรรมการ
วินิจฉัยชี้ขาดอ านาจหน้าที่ระหว่างศาล 
      - พระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญ ว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกสภาผู้แทนราษฎรและ
สมาชิกวุฒิสภา พ.ศ. ๒๕๔๑ ให้ศาลฎีกามีอ านาจพิจารณาและวินิจฉัยคดีเกี่ยวกับสิทธิสมัครรับ
เลือกตั้ง คุณสมบัติ และลักษณะต้องห้ามมิให้ใช้สิทธิสมัครรับเลือกตั้งของผู้สมัครรับเลือกตั้ง
สมาชิกสภาผู้แทนราษฎรและสมาชิกวุฒิสภาไว้รวม ๒ กรณีกรณีแรก เป็นกรณีตามมาตรา ๓๔ วรรค
หนึ่ง ก าหนดให้ผู้สมัครรับเลือกตั้งที่ไม่มีชื่อเป็นผู้สมัครในประกาศของผู้อ านวยการการเลือกตั้งประจ า
เขตเลือกตั้งมีสิทธิยื่นค าร้องต่อศาลฎีกาภายในเจ็ดวันนับแต่วันที่ประกาศรายชื่อผู้มีสิทธิสมัครรับ
เลือกตั้งเพ่ือให้วินิจฉัยว่ามีสิทธิรับเลือกตั้งหรือไม่ และศาลฎีกาต้องพิจารณาและมีค าวินิจฉัยให้แล้ว
เสร็จก่อนวันเลือกตั้งไม่น้อยกว่าหนึ่งวัน เมื่อศาลฎีกามีค าวินิจฉัยเช่นใด ผู้อ านวยการการเลือกตั้ง
ประจ าเขตเลือกตั้งต้องปฏิบัติตามค าสั่งศาลฎีกาโดยเร็วกรณีที่สอง เป็นกรณีตามมาตรา ๓๔/๑ วรรค
หนึ่ง ก่อนวันเลือกตั้งถ้าปรากฏหลักฐานว่าผู้สมัครผู้ใดขาดคุณสมบัติหรือมีลักษณะต้องห้ามมิให้ใช้
สิทธิสมัครรับเลือกตั้ง ให้ผู้อ านวยการการเลือกตั้งประจ าเขตเลือกตั้งด าเนินการสอบสวนโดยเร็ว ถ้า
เห็นว่าผู้สมัครผู้นั้นขาดคุณสมบัติหรือมีลักษณะต้องห้ามมิให้ใช้สิทธิสมัครรับเลือกตั้ง ให้ยื่นค าร้องต่อ
ศาลฎีกาเพ่ือพิจารณาวินิจฉัยให้เพิกถอนการสมัครรับเลือกตั้งของผู้นั้น ซึ่งในกรณีที่สองนี้หากถึงวัน
เลือกตั้ง ถ้าปรากฏว่าไม่มีการยื่นค าร้องต่อศาลฎีกาตามวรรคหนึ่งหรือมีการยื่นค าร้องแล้ว แต่ศาล
ฎีกายังไม่มีค าวินิจฉัย ให้การพิจารณาเป็นอันยุติและให้ด าเนินการเลือกตั้งไปตามประกาศการรับ
สมัครที่มีผลอยู่ในวันเลือกตั้งส าหรับแผนกคดีอาญาของผู้ด ารงต าแหน่งทางการเมืองในศาลฎีกานั้น 
จัดตั้งขึ้นตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช ๒๕๔๐ มาตรา ๒๗๒ วรรคสองและ
วรรคสาม, มาตรา ๓๐๘ เพ่ือพิจารณาพิพากษาคดีผู้ด ารงต าแหน่งทางการเมือง ได้แก่ นายกรัฐมนตรี 
รัฐมนตรี สมาชิกสภาผู้แทนราษฎร สมาชิกวุฒิสภา หรือข้าราชการการเมืองอ่ืนซึ่งถูกกล่าวหาว่า
ร่ ารวยผิดปกติ กระท าความผิดต่อต าแหน่งหน้าที่ราชการตามประมวลกฎหมายอาญา หรือกระท า



๕๔ 

 

ความผิดต่อต าแหน่งหน้าที่ หรือทุจริตต่อหน้าที่ตามกฎหมายอ่ืน รวมทั้งกรณีบุคคลอ่ืนที่เป็นตัวการ 
ผู้ใช้ หรือผู้สนับสนุนด้วยองค์คณะผู้พิพากษาในแผนกนี้ประกอบด้วย ผู้พิพากษาศาลฎีกาจ านวน ๙ 
คน ที่คัดเลือกโดยที่ประชุมใหญ่ศาลฎีกา ขึ้นนั่งพิจารณาคดีเช่นเดียวกับศาลชั้นต้น แต่การพิจารณา
คดีจะแตกต่างจากวิธีพิจารณาที่ใช้ในคดีทั่วไปเนื่องจากเป็นระบบไต่สวน ซึ่งศาลมีอ านาจไต่สวนหา
ข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานเพ่ิมเติมได้ตามที่เห็นสมควร ตามวิธีพิจารณาคดีที่บัญญัติไว้ใน
พระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยวิธีพิจารณาคดีอาญาของผู้ด ารงต าแหน่งทางการเมือง 
พ.ศ. ๒๕๔๒ 

ส านักงานศาลยุติธรรมส านักงานศาลยุติธรรม เป็นองค์กรอิสระที่ดูแลงานธุรการของ 
ศาลยุติธรรม มีฐานะเป็นนิติบุคคล มีอิสระในการบริหารงานบุคคลการงบประมาณและการ
ด าเนินการอ่ืน ตามที่กฎหมายบัญญัติ โดยมีเลขาธิการส านักงานศาลยุติธรรมเป็นผู้บังคับบัญชาขึ้น
ตรงต่อประธานศาลฎีกาการแต่งตั้งเลขาธิการส านักงานศาลยุติธรรมต้องได้รับความเห็นชอบของ
คณะกรรมการตุลาการศาลยุติธรรม62  

๒.๔.๑ โครงสร้างศาลยุติธรรม 

โครงสร้างลักษณะงานของศาลยุติธรรมสามารถแบ่งได้เป็น ๒ ส่วนใหญ่ ๆ คือส่วนงาน 
ตุลาการและส่วนงานธุรการ ก่อนวันที่ ๒๐ สิงหาคม ๒๕๔๓ กระทรวงยุติธรรมเป็นผู้ดูแลด าเนินงาน
ด้านธุรการ โดยมีหน้าที่ส่งเสริมสนับสนุนทั้งทางด้านบุคลากรและอุปกรณ์ต่าง ๆ แก่ส่วนงานตุลาการ 
ปัจจุบันสานักงานศาลยุติธรรมทาหน้าที่แทนกระทรวงยุติธรรมในการดูแลงานธุรการของศาลยุติธรรม 
งานส่งเสริมงานตุลาการและงานวิชาการของศาลยุติธรรม 

ในส่วนงานตุลาการ รัฐธรรมนูญแห่งราชอาญาจักรไทย พ.ศ.๒๕๔๐ มาตรา ๒๗๑ 
ก าหนดให้ศาลยุติธรรมมีอ านาจพิจารณาพิพากษาคดีทั้งปวงได้แก่ คดีแพ่ง คดีอาญา 

คดีล้มละลาย และคดีประเภทอ่ืนที่อยู่ในเขตอ านาจของศาลยุติธรรม ในขณะที่ศาลอ่ืน
นอกระบบศาลยุติธรรม ซึ่งได้แก่ ศาลรัฐธรรมนูญ ศาลปกครอง และศาลทหารมีอ านาจหน้าที่
พิจารณาพิพากษาคดีท่ีอยู่ในเขตอ านาจของศาลตนเองเช่นเดียวกัน  

ภายใต้แผนยุทธศาสตร์ศาลยุติธรรม พ.ศ. ๒๕๕๓-๒๕๕๖  ยุทธศาสตร์ที่ 4 พัฒนา
ศักยภาพการอ านวยความสะดวกและการให้บริการแก่ประชาชนผู้มาติดต่อราชการศาลและบริการ
ชุมชนแห่งการเรียนรู้ เพ่ือคุ้มครองสิทธิเสรีภาพแก่ประชาชน   กลยุทธ์ 4.1 เสริมสร้างระบบการ
อ านวยความสะดวกและการให้บริการแก่ประชาชนผู้มาติดต่อราชการศาล  ที่มุ่งเน้นการอ านวยความ
ยุติธรรมเป็นเป้าหมายสูงสุดและเป็นภารกิจหลักของศาลยุติธรรม ในฐานะสถาบันหลักในการอ านวย
ความยุติธรรมได้อย่างมีประสิทธิภาพประสาทความยุติธรรมอย่างเข้มแข็ง เป็นกลางภายใต้หลักนิติ
ธรรม เพ่ือประโยชน์สุขของประเทศชาติและประชาชนเป็นส าคัญ 

วิสัยทัศน์ (Vision) ศาลแรงงานภาค 6 มุ่งอ านวยความยุติธรรมที่ สะดวก รวดเร็ว เสมอ
ภาค เที่ยงธรรม และมีมาตรฐาน ประสานประโยชน์สานสัมพันธ์ด้วยการไกล่เกลี่ย ประนีประนอมข้อ
                                                           

62 “ศาลยุติธรรม”,[ออนไลน์]. แหล่งที่มา: http://singkle.blogspot.com/2010/09/blog-
post_1090.html [๑๕ กันยายน ๒๕๕๖]. 
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พิพาท เพื่อความเป็นธรรมในสังคมและความสงบเรียบร้อยในทางอุตสาหกรรม  (Industrial peace)
    พันธกิจ (Mission) ศาลแรงงานภาค 6       
 -  บริการประชาชนให้ได้รับความพึงพอใจ ด้วยความเสมอภาค รวดเร็ว โปร่งใส และเป็น
ธรรม           
 -  บริหารงานอย่างเป็นระบบ  มีประสิทธิภาพน าเทคโนโลยีมาใช้ในการปฏิบัติงาน และ
บริการประชาชน          
 -  เสริมสร้างวัฒนธรรมแห่งการเรียนรู้ สร้างบุคลากรให้มีคุณภาพ เพียบพร้อมทั้งจริยธรรม 
และคุณธรรม          
 -  เป็นแหล่งความรู้กฎหมายแรงงานในภูมิภาค 

๒.๔.๒ มาตรฐานการจัดการที่เกี่ยวข้องกับการบริการของศาลแรงงานภาค ๖ 

๑)  การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน  โดย
การก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานบริการสาธารณะแต่ละงานและประกาศให้ประชาชนทราบทุก
กระบวนงาน  มีการรับเรื่องร้องเรียน ข้อเสนอแนะ  สอบถามหรือเสนอความคิดเห็นจากประชาชน
ผ่านตู้แสดงความคิดเห็น หรือ Website ของศาลแรงงานภาค 6  การจัดบริการเพ่ืออ านวยความ
สะดวกให้แก่ประชาชน  ณ  ศาลแรงงานภาค 6   จัดให้มีเก้าอ้ีรองรับบริการประชาชนอย่างเพียงพอ  
มีป้ายบอกทาง  แผนผังก าหนดผู้รับผิดชอบแต่ละขั้นตอนการบริการอย่างชัดเจน  มีพนักงานต้อนรับ
ประจ าศาลแต่ละศาล (พนักงานเสื้อฟ้า) คอยให้บริการและน าแนะ ตอบปัญหาข้อขัดข้องสงสัย  และ
มีเจ้าหน้าที่ประจ าให้บริการช่วงเวลาพักเที่ยง มีการเปิดท าการนอกเวลาท าการวันหยุดราชการ 
รวมทั้งการจัดออกไปบริการให้ความรู้เกี่ยวกับการติดต่อราชการของศาลแรงงานภาค 6 ในเขต
อ านาจของศาลแรงงานภาค 6 ทั้ง 9 จังหวัด   

๒) การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน โดยด าเนินการดังนี้ มีค าสั่งรักษาราชการแทนหรือ
ปฏิบัติราชการแทน มีการบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ มีการจัดท าแผนภูมิขั้นตอนและระยะเวลาการ
ด าเนินการแล้วเสร็จ  รวมทั้งรายละเอียด  ณ  จุดบริการที่ประชาชนสามารถมองเห็นได้ชัดเจนและ
เป็นปัจจุบัน 

๓) การประเมินความพึงพอใจของประชาชน   มีการประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้มาขอรับบริการ   

๒.๔.๓ มาตรฐานการบริการสาธารณะของศาลแรงงานภาค ๖ 

ศาลแรงงานภาค 6  เป็นศาลชั้นต้นในสังกัดส านักงานศาลยุติธรรม ซึ่งจัดเป็นศาลช านัญ
พิเศษ ที่ใช้วิธีพิจารณาตามที่บัญญัติไว้ในพระราชบัญญัติจัดตั้งศาลแรงงานและวิธีพิจารณาคดีแรงงาน 
พ.ศ. 2522 ซึ่งมีความแตกต่างจากศาลชั้นต้นทั่วไป โดยมีภารกิจหลักในการอ านวยความยุติธรรมแก่
ประชาชนผู้มีปัญหาเกี่ยวกับคดีแรงงาน โดยมีภารกิจหลักการที่ส าคัญตามหลักยุทธศาสตร์ศาล
ยุติธรรม ปี 2556  ในกลยุทธ์ที่ 4.1 การเสริมสร้างระบบการอ านวยความสะดวกและการให้บริการ
แก่ประชาชนผู้มาติดต่อราชการศาล  ให้ความส าคัญด้านการบริการสาธารณะที่ส าคัญ ดังนี้ 



๕๖ 

 

(๑) การบริการงานนิติการและไกล่เกลี่ยประนอมข้อพิพาท  การให้ค าปรึกษา 
ค าแนะน า ชี้แจง และตอบปัญหาข้อสงสัยแก่ประชาชนที่มีปัญหาข้อพิพาทเกี่ยวกับคดีแรงงาน อย่าง
เป็นขั้นตอนตามระยะเวลาที่ก าหนด อย่างเป็นระบบ  ร่วมถึงการตอบปรึกษา แนะผ่านทางช่องทาง
อ่ืนๆ ช่องทางโทรศัพท์ website  ด าเนินการไกล่เกลี่ยประนอมข้อพิพาทแก่คู่ความในคดี ในทุกคดี
ของศาลแรงงานภาค 6 และวันเปิดท าการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในวันหยุดราชการ  

(๒) การบริการงานศูนย์หน้าบัลลังก์ และประชาสัมพันธ์ ตรวจสอบความพร้อม ความ
ถูกต้องเรียบร้อยของส านวนความก่อนและหลังนัดพิจารณา ดูแล ประสานงานเกี่ยวกับกิจการงาน
ของผู้พิพากษาสมทบ ออกหมายเลขคดีแดง  ลงสารบบค าพิพากษา จัดพิมพ์และรวบรวมจัดเก็บ
สารบบค าพิพากษา การให้บริการ แนะน า อ านวยความสะดวก ในวันพิจารณาคดี  ต่อการมาขอรับ
การบริการจากศาลแรงงานภาค ๖ และการจัดกิจกรรมโครงการเผยแพร่ความรู้กฎหมายแรงงาน การ
เขียนบทความเผยแพร่ความรู้เกี่ยวกับกฎหมายแรงงาน แนะน าประชาสัมพันธ์ศาลแรงงานภาค 6 
ทางหนังสือพิมพ์ท้องถิ่น วารสาร เอกสาร แผ่นพับ จุลสารศาลแรงงานภาค 6 และผ่านทาง website 
ศาลแรงงานภาค 6  

(๓) การบริการงานคดีแรงงาน  ก าหนดขั้นตอน ระยะเวลาที่ขอรับบริการในการรับฟ้อง 
ค าร้อง ค าแถลง ค าคู่ความต่างๆ ที่คู่ความมาติดต่อยื่น มีการก าหนดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่ชัดเจน
ของงานสารบบ งานออกหมาย งานรับ-ส่งหมาย งานส านวนความ งานบังคับคดีและด าเนินการตาม
ค าสั่งศาล งานเก็บส านวนความ 

 

 

 

 

๒.๕ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
๒.๕.๑ งานวิจัยท่ีเกี่ยวกับการบริการประชาชน  

จากการศึกษาค้นคว้างานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการบริการประชาชน  ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้า
ผลการวิจัยและมีผู้วิจัยไว้ดังนี้ 

กนกอร ชื่นสระนอย63 ไดท าการศึกษาเรื่อง “ทรรศนะของผูใชบริการตอการบริการ
จัดหางาน ของส านักจัดหางานกรุงเทพ” ผลการวิจัยพบวา ทรรศนะของผูใชบริการจัดหางานกรุงเทพ 

                                                           
63 กนกอร ช่ืนสระนอย, “ทรรศนะของผูใชบริการตอการบริการจัดหางาน ของส านักจัดหางาน

กรุงเทพ”, วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย
,๒๕๕๑). 



๕๗ 

 

จ าแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลที่แตกตางกันของผูใชบริการดานอายุพบวาในภาพรวมและรายดาน
ไมแตกตาง 

บุญชู รัตกิจนากร, พ.ต.ท.,64 ได้ศึกษาถึงความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ของข้าราชการต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลทองหล่อ โดยใช้ประชาชนในพ้ืนที่รับผิดชอบ จ านวน 
๓๐๐ คน เป็นกลุ่มตัวอย่างศึกษา ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
ข้าราชการต ารวจในด้านต่างๆ ดังนี้ ด้านการจัดระบบนั้นอยู่ในระดับที่ดี ด้านกระบวนการให้บริการ
อยู่ในระดับปานกลาง และด้านบุคลากรยุคอยู่ในระดับปานกลางเช่นกัน ส่วนปัจจัยที่มีผลต่อความ
คิดเห็น ได้แก่ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา ประสบการณ์ในการมาเยี่ยมหรือประกันตัวผู้ต้องหา 

วิชโรจน์ จิตร์ภิรมย์ศรี. ว่าที่ร้อยตรี.65 ได้ท าการศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ต่อ การใช้บริการตามนโยบายจุดเดียวเบ็ดเสร็จของส านักงานเขตราชเทวีโดยใช้ผู้ที่ไปขอรับบริการ 
จ านวน ๑๘๘ คน อายุระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจมากที่สุด
เป็นอันดับ ๑ คือ ด้านกระบวนการให้บริการ รองลงได้แก่ด้านการอ านวยความสะดวก ด้านการ
ประชาสัมพันธ์ ด้านการบริการของเจ้าหน้าที่ และด้านสถานที่ให้บริการตามล าดับ ผลการทดสอบ
สมมติฐานจ าแนกตามภูมิหลังของผู้ตอบแบบสอบถามแล้วได้พบว่าความพึงพอใจต่อ การบริการตาม
นโยบายจุดเดียวเบ็ดเสร็จของส านักงานเขตราชเทวีภาพรวมนั้นไม่แตกต่าง ส่วนผู้ใช้บริการที่มีอาชีพ
ต่างกันมีความพึงพอใจแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ. ๐.๐๑ 

วัชราภรณ์ เกตุค้างพลู66 ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง “ความคิดเห็นผู้ใช้บริการต่อการ
บริการหอพักหญิงในเขตซอย ๗ ถึงซอย ๑๑ ถนนสุรนารายณ์ อ าเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา”
พบว่าคุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการที่เป็นกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง ๑๘ ปีถึง ๒๐ ปี 
มีรายได้ต่อเดือนน้อยกว่า ๓,๐๐๐ บาท และกว่าครึ่งของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมดมีระดับการศึกษาอยู่ใน
ระดับปริญญาตรี มีระยะเวลาที่เช่าเป็นการเช่ารายเทอม และมีภูมิล าเนาอยู่ในเขตอ าเภออ่ืนของ
จังหวัดนครราชสีมา ส่วนความคิดเห็นต่อการบริการหอพักหญิงของผู้ใช้บริการทั้ง ๔ ด้าน ในภาพรวม
อยู่ในระดับเห็นด้วยปานกลาง โดยมีด้านการรักษาความปลอดภัยภายในหอพัก มีระดับเห็นด้วยมาก 
เป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ด้านการดูแลรักษาความสะอาดภายในหอพัก ด้านอุปกรณ์อ านวยความ
สะดวกภายในหอพัก และด้านการบริการเสริมภายในหอพัก ตามล าดับ 

                                                           
64 พ.ต.ท.บุญชู รัตกิจนากร, “ความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของข้าราชการต ารวจ 

สถานตี ารวจนครบาลทองหล่อ”,วิทยานิพนธ์ปริญญาศิลปะศาสตร์มหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : สถาบันบัณฑิต
พัฒนาบริหารศาสตร์, ๒๕๔๕). 

65 ว่าที่ร้อยตรีวิชโรจน์ จิตร์ภิรมย์ศรี, “ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบริการตามนโยบายจุด
เดียวเบ็ดเสร็จของส านักงานเขตราชเทวี”, วิทยานิพนธ์ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขานโยบาย
สาธารณะ, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฎสวนดุสิต,๒๕๔๕).  

66 วัชราภรณ์ เกตุค้างพลู, “ความคิดเห็นผู้ใช้บริการต่อการบริการหอพักหญิงในเขตซอย ๗ ถึง ซอย 
๑๑ ถนนสุรนารายณ์ อ าเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา”, วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยราชภัฎสวนดุสิต, ๒๕๕๑). 



๕๘ 

 

นงเยาว์ กิจที่พึ่ง67 ได้ท าการวิจัยเริ่อง”ความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการบน
สถานีต ารวจภูธรในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา” ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับ
บริการบนสถานีต ารวจภูธร ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาเป็น ๗ ด้าน คือ ด้านการบริการทั่วไป ด้าน
การอ านวยความยุติธรรมทางอาญา ด้านการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน  ด้านการ
ควบคุมและการจัดการจราจร ด้านการประชาสัมพันธ์และแสวงหาความร่วมมือจากประชาชน ด้าน
การปรับปรุงสถานที่ท าการและสภาพแวดล้อม และด้านการบริหารงานและการปกครองบังคับบัญชา 
ประชาชนผู้มารับบริการบนสถานีต ารวจภูธรในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีความพึงพอใจในระดับดี 
การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการบนสถานีต ารวจภูธรในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา พบว่า เพศ อายุ อาชีพ รายได้ ระดับการศึกษา ลักษณะการมาติดต่อ
ประสบการณ์ท่ีได้รับจากเจ้าหน้าที่ต ารวจ และช่วงเวลาที่มารับบริการแตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจ
ต่อการบริการบนสถานีต ารวจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ๐.๐๕ ส าหรับปัญหาของ
ประชาชนผู้มารับบริการบนสถานีต ารวจภูธรในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ที่พบคือ การให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ต ารวจควรบริการด้วยความเสมอภาค การดูแลรักษาความสะอาดของห้องน้ า สถานที่
ส าหรับผู้มาติดต่อราชการ และการจัดให้มีป้ายประชาสัมพันธ์ข่าวสารกิจกรรมของสถานีต ารวจเพ่ือให้
ประชาชนได้รับการทราบความเคลื่อนไหวของสถานีต ารวจให้สมกับค าว่า “โรงพักเพ่ือประชาชน” 

 
จ านง ตรีนุมิตร68 ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของนักศึกษาและอาจารย์ เกี่ยวกับ

การให้บริการของส านักส่งเสริมวิชาการสถาบันราชภัฎสมเด็จเจ้าพระยา” ผลการวิจัย พบว่า อาจารย์
ชายและอาจารย์หญิง มีความพึงพอใจโดยรวมและรายด้าน แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ 
ส่วนสถานภาพอ่ืน มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕๔๔  

อรวรุณ ละมูลจิตต์69 ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ พนักงาน
ส่วนต าบล องค์การบริหารส่วนต าบล จังหวัดสุพรรณบุรี” ผลการวิจัยพบว่า อายุ ระยะเวลาในการ
ปฏิบัติงาน และความรู้ในงานที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการ ปฏิบัติงานไม่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕๔๕  

                                                           
67 นงเยาว์ กิจที่พึง,“ความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการบนสถานีต ารวจภูธรในจังหวัด

พระนครศรีอยุธยา”, วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฎ 
พระนครศรีอยุธยา, ๒๕๔๘). 

68 จ านง ตรีนุมิตร, “ความพึงพอใจของนักศึกษาและอาจารย์เกี่ยวกับการให้บริการของส านัก ส่งเสริม
วิชาการ สถาบันราชภัฎสมเด็จเจ้าพระยา”, วิทยานิพนธ์ครุศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัย
ราชภัฎบ้านสมเด็จเจ้าพระยา, ๒๕๔๕). 

69 อรวรุณ ละมูลจิตต์, “ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานส่วนต าบล องค์การบริหารส่วน
ต าบล จังหวัดสุพรรณบุรี”, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม
,๒๕๔๖). 



๕๙ 

 

เทวราช แก้วมา70 ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจในการรับบริการของสหกรณ์ ออม
ทรัพย์ : กรณีศึกษา สหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายที่ ๓๒ จ ากัด” ผลการวิจัยพบว่า เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา และจ านวนครั้งในการติดต่อขอใช้บริการ มีความ พึงพอใจในการรับ
บริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนที่ ๓๒ จ ากัด ไม่แตกต่างกัน ในขณะที่
สมาชิกท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการรับบริการ ของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์
ต ารวจตระเวนชายแดนที่ ๓๒ จ ากัด แตกต่างกัน 

วินัย ร าพรรณ์71 ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน : 
กรณีศึกษาส านักงานใหญ่” ผลการวิจัยพบว่า การเปรียบเทียบสภาพความพึงพอใจด้าน บุคลิกภาพ
การให้บริการของพนักงานพบว่า ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านสถานที่และสภาพแวดล้อม และ
ด้านประเภทที่ให้บริการ ผู้ใช้บริการที่จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ระยะเวลาของ
การใช้บริการ รายได้ต่อเดือน ประเภทของบริการที่ใช้ พบว่า มีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕   

สุวนัย ดีทองอ่อน72 ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของส านักงานจัดหางานจังหวัดนนทบุรี” ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของส านักงานจัดหางาน จังหวัดนนทบุรี พบว่า ปัจจัย ส่วนบุคคลด้าน
ระดับการศึกษา ภูมิล าเนา การได้รับข่าวสาร ความรู้ความเข้าใจในการหางาน มีผลต่อความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการของส านักงานจัดหางานจังหวัดนนทบุรี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ ๐.๐๕ ส่วนปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระยะเวลาที่ส าเร็จการศึกษา 
ระยะเวลาการว่างงาน ต าแหน่งที่ต้องการ ประสบการณ์ในการท างาน และประสบการณ์ในการใช้
บริการ ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการ ให้บริการของส านักงานจัดหางานจังหวัด
นนทบุรี 

อนงค์นาฎ แก้วไพฑูรย์73 ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ ” 
ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนโดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลแล้ว พบว่าบุคคลที่มี
เพศและระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้การบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง

                                                           
70 เทวราช แก้วมา, “ความพึงพอใจในการรับบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์: กรณีศึกษา สหกรณ์ 

ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายที่ ๓๒ จ ากัด”, วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง,๒๕๔๙). 

71 วินัย ร าพรรณ์, “ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน : กรณีศึกษาส านักงานใหญ่”, 
วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฎสมเด็จเจ้าพระยา, ๒๕๔๖). 

72 สุวนัย ดีทองอ่อน, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านักงานจัดหางาน จังหวัด
นนทบุรี”, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฎพระนคร ,๒๕๔๗). 

73 อนงค์นาฎ แก้วไพฑูรย์, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของ
ฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตร์มหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย ,๒๕๕๔).  



๖๐ 

 

สถิติที่ระดับ .๐๕ ส าหรับ อายุและอาชีพ มีความพึงพอใจไม่แตกต่าง และความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอาเภอเมือง จังหวัด
นครสวรรค์ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (  = ๓.๖๒) 

ผู้วิจัยสรุปไดวา งานดานการบริการตางๆ ลวนแลวแตเกี่ยวของกับประชาชน สิ่งส าคัญ
การปฏิบัติงานของเจาหนาที่ที่ใหบริการตองมีไมตรี ตองใหความชวยเหลือ ตองมีรอยยิ้มที่เต็มใจใน
การใหบริการ ตลอดจนการแกปญหาตางๆ เจาหนาที่ตองมีความกระตือรือรนที่จะชวยเหลือผูรับ
บริการและจัดสิ่งอ านวยความสะดวกโดยจัดล าดับบัตรคิว มีปายบอกการท างานของแตละที่ใหกระจ
างชัดเพื่อใหประชาชนคนมารับบริการรูสึกประทับใจในการใหบริการของหนวยงาน 

๒.๕.๒ งานวิจัยท่ีเกี่ยวกับมนุษยสัมพันธ์ 

จากการศึกษาค้นคว้างานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับมนุษยสัมพันธ์   ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้า
ผลการวิจัยและมีผู้วิจัยไว้ดังนี้ 

หวน  พินธุพันธ์74 ได้ท าการศึกษาการวิจัยเรื่อง “มนุษยสัมพันธ์ในการบริหาร
อุตสาหกรรม” พบว่าการบริหารอุตสาหกรรม เริ่มจากการผลิตในครัวเรือน ซึ่งอาศัยความสัมพันธ์กัน
ในครอบครัว ต่อมามีสถานประกอบการหรือโรงงานอุตสาหกรรมซึ่งต้องมีผู้ร่วมงานมากขึ้ น การ
บริหารจัดการจึงเกี่ยวข้องกับคนมากขึ้น ผู้บริหารจึงจ าเป็นต้องมีมนุษยสัมพันธ์กับผู้ร่วมงาน เพ่ือให้
ผู้ร่วมงานท างานอย่างมีประสิทธิภาพ และผู้บริหารมีวิธีสร้างมนุษยสัมพันธ์กับผู้ร่วมงานได้หลากหลาย 
เช่น ตัวผู้บริหารไม่ยกย่องตัวเองมากเกินไป ยิ้มแย้มแจ่มใส รู้ จักพูดจาทักทาย และยกย่องชมเชย
ผู้ร่วมงาน รวมทั้งให้ความเมตตา กรุณา เอื้อเฟ้ือ เผื่อแผ่และพร้อมที่จะให้บริการแก่ผู้ร่วมงานอยู่เสมอ 

ส าหรับเทคนิคในการสร้างมนุษยสัมพันธ์ในการบริหารอุตสาหกรรมนี้ นอกจากผู้บริหาร
อุตสาหกรรมจะน าใช้กับผู้ร่วมงานแล้ว ผู้บริหารสถานศึกษาจะน าไปใช้กับผู้ร่วมงาน เช่นครู อาจารย์ 
นักเรียน นิสิต นักศึกษา และบุคลากรในสถานศึกษาก็ได้ รวมทั้งครู อาจารย์จะน าไปใช้กับผู้บริหาร
สถานศึกษา ใช้กับนักเรียน นิสิต นักศึกษาและบุคลากรในสถานศึกษาก็ได้เช่นกัน 

สรุป  จากการศึกษาพบว่า มนุษยสัมพันธ์ คือ ความสัมพันธ์ในทางสังคมระหว่างมนุษย์ 
ซึ่งจะก่อให้เกิดความเข้าใจอันดีต่อกัน  

๒.๕.๓ งานวิจัยท่ีเกี่ยวกับหลักมนุษยสัมพันธ์เชิงพุทธ  

จากการศึกษาค้นคว้างานวิจัยที่ เกี่ ยวข้องกับ หลักมนุษยสัมพันธ์ เชิ งพุทธหรือ 
หลักสังคหวัตถุ ๔  ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าผลการวิจัยและมีผู้วิจัยหลายท่านได้วิจัยไว้ดังนี้ 

                                                           
74 หวน พินธุพันธ,์ มนุษยสัมพันธ์ในการบริหารกิจการ, แหล่งที่มา:  

http://suputtra-nuengpanom.blogspot.com/2012/08/15.html [1๘ ตุลาคม  ๒๕๕๖]. 



๖๑ 

 

สมหมาย บัวจันทร ์ ,พันตรี75 ไดท าการวิจัยเรื่อง”การวิเคราะหและยกระดับความพึง
พอใจในการใหบริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจัยพบว า ความพึงพอใจของประชาชนต อการให บริการของส านักงานเขตบางแค 
กรุงเทพมหานคร ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ในภาพรวมอยูในระดับมากและเมื่อพิจารณาเปนรายดาน 
พบวาประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานสมานัตตตามากเปนอันดับหนึ่ง รองลงมา คือ ด
านทาน ดานอัตถจริยาและล าดับสุดทาย คือ ดานปยวาจา เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนโดยจ าแนกตามปจจัยสวนบุคคลแลวพบวาบุคคลที่มีระดับการศึกษาและรายไดตอเดือนตาง
กัน มีความพึงพอใจตอการใหการบริการแตกตางกันอยางมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ ส าหรับ
เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ ประสบการณในการมาใชบริการ ประเภทของการมาใชบริการและ
พ้ืนที่อยูอาศัยมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน ปญหาและอุปสรรคในการใหการบริการประชาชนของ
ส านักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ไดแก การพัฒนาคุณภาพก าลังคน ซึ่งภาครัฐยังขาดทิศทาง
และนโยบายที่ แนชัด ทั้งยังขาดความตอเนื่อง ขาดการประสานงานและรวมมือระหวางหนวยฝกอ
บรมตางๆ ท าใหการพัฒนาบุคลากรมีลักษณะตางคนตางท าไมตรงกับความตองการ ผลที่ไดจึงตกอยู
กับประชาชนที่มารับการบริการและการฝกอบรมดานคุณธรรมและจริยธรรมในการพัฒนาก าลังคน 
ภาครัฐยังไมตระหนักถึงความส าคัญ เจาหนาที่จึงปฏิบัติงานตามหนาที่แตปราศจากซึ่ง Service Mind 
แนวทางการปรับปรุงการใหการบริการประชาชนของส านักงานเขตบางแค คือ เจาหนาที่ควรพัฒนาด
านการบริการอยางไมหยุดยั้งและเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานใหดียิ่งขึ้น มีการแสดงออกที่เป
นมิตรและจริงใจ มีความยืดหยุนในการใหบริการ รวมทั้งเนนการบริการ ที่สามารถน ามาซึ่งความพึง
พอใจแกผูรับและสงผลยอนกลับไปยังผูใหบริการ โดยท าใหรูสึกวาการไดชวยเหลือผูอ่ืนเปนสิ่งที่มี
คุณคา นาภูมิใจ  

ราชันย ธงชัย ,พันโท76 ไดท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนตอการให
บริการในการลงบัญชีทหารกองเกินตามแนวสังคหวัตถุ ๔ ของหนวยงานสัสดี อ าเภอเมือง จังหวัด
ระยอง”ผลการศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการในการลงบัญชีทหารกองเกินตาม
แนวสังคหวัตถุ ๔ ของหนวยสัสดีอ าเภอเมือง จังหวัดระยอง มีความพึงพอใจตอการใหบริการในดาน
ทาน เปนอันดับแรก (  = ๓.๙๖) รองลงมามคีวามพึงพอใจตอการใหบริการในดานปยวาจา (  = 
๓.๙๕) และสุดทายมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานสมานัตตตา(  = ๓.๘๕) โดยภาพรวมมี
ความพึงพอในอยูในระดับมาก (  = ๓.๘๘) ดานปญหาและอุปสรรค การลงบัญชีทหารกองเกิน ณ 
หนวยสัสดี อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง เมื่อเปรียบเทียบกับจ านวนประชาชนที่มีอาชีพท าการ
เกษตรกรรมและประมงน้ าเค็ม จึงท าใหประชาชนไมไดรับขาวสารจากทางราชการ และไดรูถึงสิทธิ
                                                           

75
 สมหมาย บัวจันทร,”การวิเคราะหและยกระดับความพึงพอใจในการใหการบริการประชาชนตาม

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

76 พันโทราชันย ธงชัย, “ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการในการลงบัญชีทหารกองเกิน
ตามแนวสังคหวัตถุ ๔ ของหนวยงานสัสดี อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง”วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต, 
(บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย,๒๕๕๑).   



๖๒ 

 

และประโยชนที่พึงไดรับจากการตรวจเลือกเปนทหารกองประจ าการ และโทษที่จะไดตามกฎหมายที่
บัญญัติไว จากกรณีที่ไมมารับหมายภายในระยะเวลาที่ก าหนด และถือวามีความผิดทางอาญาจึงจ าเป
นอยางยิ่งที่ราชการควรจัดท าเอกสารเผยแพรประชาสัมพันธเพ่ือใหประชาชนไดรับขาวสารจากทาง
ราชการ เพื่อประโยชนของประชาชน 

มณีนุช ไพรดี77 ไดท าการวิจัยเรื่อง “การน าหลักสังคหวัตถุ ๔ ไปประยุกตใชเพ่ือสราง
ความผูกพันตอองคกรของพนักงานบริษัท พรอพเพอรตี้ แคร เซอรวิสเซส(ประเทศไทย) จ ากัด” 
ผลการวิจัยพบวาความผูกพันตอองคกรของพนักงาน บริษัท พรอพเพอรตี้ แคร เซอรวิสเซส (ประเทศ
ไทย) จ ากัด โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาขอที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุด ๓ 
อันดับแรกไดแก ทานรูสึกภูมิใจเปนอยางยิ่งที่ไดท างานในองคกรนี้, ทานปฏิบัติงานอยางเต็ม
ความสามารถและดีที่สุดเพ่ือใหองคกรประสบผลส าเร็จ และ ทานมีสัมพันธภาพที่ดีกับเพ่ือนรวมงาน 
ซึ่งมีคาเฉลี่ยเทากับ ๔.๐๙, ๔.๐๗ และ ๔.๐๗ ตามล าดับ และขอที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด ไดแก องคกร
สนับสนุนใหทานมีโอกาสไดพบปะสังสรรคกับเพ่ือนพนักงานภายในองคกรและผูบริหารตามโอกาส
สมควร ซึ่งมีคาเฉลี่ยเทากับ ๓.๒๑ เมื่อเปรียบเทียบความผูกพันตอองคกรของพนักงานโดยจ าแนก
ตามสถานภาพสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพการศึกษา รายได ระยะเวลาการท างาน และ 
ฝาย / แผนกที่สังกัด พบวา พนักงานที่มีสถานภาพสวนบุคคลตางกันมีความผูกพันตอองคกรไมแตก 
ตางกันทุกดานผลการศึกษาความสัมพันธระหวางสังคหวัตถุ ๔ กับความผูกพันตอองคกรของพนักงาน
พบวา ปจจัยดานสมานัตตนา มีความสัมพันธเชิงบวกในระดับสูงมาก และปจจัยดานอัตถจริยาและป
ยวาจามีความสัมพันธเชิงบวกในระดับสูง สวนปจจัยดานทานมีความสัมพันธเชิงบวกในระดับปาน
กลางผลการศึกษาแนวทางการน าหลักหลักสังคหวัตถุ ๔ ไปประยุกตใชเพ่ือสรางความผูกพันตอองค
กรของพนักงาน พบวา องคกรควรเพ่ิม ดานทาน ดวยการฝกอบรมสรางคานิยมและวัฒนธรรม 
องคกรใหกับพนักงาน ดานปยวาจา โดยปรับปรุงระบบการสื่อสารดวยการรับฟงความคิดเห็นจาก
พนักงานทุกระดับ ดานอัตถจริยา องคกรควรปรับปรุงสภาพแวดลอมใหเอ้ือตอการท างานและ
ปรับปรุงระบบการท างานใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น และดานสมานัตตตาควรปฏิบัติตอพนักงานดวย
ความเสมอภาค และเปดโอกาสใหพนักงานปฏิบัติงานเหมาะสมตามศักยภาพของตน 

รภัสสา พานิกุล78 ไดท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
จัดหางานของรัฐตามหลักสังคหวัตถุ ๔ : กรณีศึกษาศูนยจัดหางาน กรมการจัดหางานกระทรวง
แรงงาน” ผลการวิจัย พบวาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการจัดหางานของรัฐตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ : กรณีศึกษาศูนย จัดหางาน กรมการจัดหางานกระทรวงแรงงานผู ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญ่เปนหญิง มีอายุระหวาง ๒๐-๒๙ ป มีสถานภาพโสด เปนลูกจาง มีการศึกษาต่ า
                                                           

77 มณีนุช ไพรดี,”การน าหลักสังคหวัตถุ ๔ ไปประยุกตใชเพื่อสรางความผูกพันตอองคกรของพนักงาน
บริษัท พรอพเพอรตี้ แคร เซอรวิสเซส(ประเทศไทย)”,วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต,(บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย,๒๕๕๓). 

78 รภัสสา พานิกุล,”ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการจัดหางานของรัฐตามหลักสังคหวัตถุ 
๔ : กรณศีึกษาศูนยจัดหางาน กรมการจัดหางานกระทรวงแรงงาน”, วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิต
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย,๒๕๕๓). 



๖๓ 

 

กวาปริญญาตรี มีรายได้ต่ ากวา ๗,๐๐๐ บาท และมีประสบการณในบริการเพียง ๑ ครั้ง ความพึง
พอใจของประชาชนตอการใหบริการจัดหางานของศูนยจัดหางาน กรมการจัดหางาน กระทรวง
แรงงาน ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ไดแก ดานทาน ดานปยวาจา ดานอัตถจริยาและดานสมานัตตตา 
พบวา ในภาพรวมอยูในระดับมากเมื่อพิจารณาในแตละดาน พบวา ทุกดานมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมากการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการจัดหางานของศูนยจัดหางาน 
กรมการจัดหางาน กระทรวงแรงงาน ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ จ าแนกตามปจจัยสวนบุคคลพบวา 
ประชาชนที่มาใชบริการจัดหางาน ที่มีเพศ อายุ และประสบการณใชบริการ มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการจัดหางานของศูนยจัดหางาน กรมการจัดหางาน กระทรวงแรงงาน ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
โดยภาพรวมไมแตกตางกัน จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว สวนประชาชนที่มาใชบริการจัดหางาน ที่มี
สถานภาพสมรส สถานภาพการท างาน ระดับการศึกษา และรายไดที่ตางกัน มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการจัดหางานของศูนยจัดหางาน กรมการจัดหางาน กระทรวงแรงงาน ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
โดยภาพรวมแตกตางกัน จึงยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยส าคัญที่ระดับ .๐๑ และ .๐๕๑ 

จากงานวิจัยที่เกี่ยวของเกี่ยวกับหลักสังคหวัตถุ ๔ ผูวิจัยสรุปไดวาความพึงพอใจของ
ประชาชนตองอาศัยหลักธรรมเขามาชวยในงานบริการเพื่อใหงานดานบริการมีความประทับใจและพึง
พอใจดังนั้นไมวาหนวยงานใดก็ตามที่ใหการบริการที่ท างานเกี่ยวกับประชาชนควรประยุกต ใช
หลักธรรมเขามาชวยในการท างานโดยเฉพาะหลักสังคหวัตถุ ๔ คือ ทาน ปยวาจา อัตถจริยา  
สมานัตตตา  

 

 

 

2.๕.๔ งานวิจัยท่ีเกี่ยวกับการด าเนินงานของศาล 

จากการศึกษาค้นคว้างานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของศาล ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้า
ผลการวิจัยและมีผู้วิจัยหลายท่านได้วิจัยไว้ดังนี้ 

วาสนา หนักเพ็ชร์79 ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศาลแพ่ง พบว่าผู้ที่มาใช้
บริการศาลแพ่ง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าผู้ที่มาใช้บริการ 
ศาลแพ่งมีความพึงพอใจในการใช้บริการด้านให้บริการอย่างสุจริต อยู่ในระดับความพอใจมาก 
รองลงมาคือ ด้านการอ านวยความสะดวก ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านสถานที่และความ
ปลอดภัย ด้านการให้บริการอย่างสุภาพ ซึ่งทุกด้านผู้ใช้บริการอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก ยกเว้น 
ด้านการบริการอย่างถูกต้องและด้านความรวดเร็วต่อเนื่อง ซึ่งมีค่าระดับความพึงพอใจปานกลาง 

                                                           
79 วาสนา หนักเพ็ชร์. “ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศาลแพ่ง”.วิทยานิพนธ์ศิลปะศาสตรมหา

บัณฑิต (มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์,๒๕๔๙). 



๖๔ 

 

ปวันรัตน์ ตตานนท์80 ได้ศึกษาคุณภาพชีวิตการท างานของเจ้าหน้าที่ศาลยุติธรรมใน
จังหวัดเชียงใหม่ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพชีวิตการท างานของเจ้าหน้าที่โดยรวมอยู่ ในระดับปาน
กลางและเมื่อพิจารณาแยกเป็นรายด้าน พบว่า คุณภาพชีวิตการท างานของเจ้าหน้าที่ทั้ง ๘ ด้านอยู่ใน
ระดับปานกลาง โดยเรียงล าดับดังนี้ คือ ด้านจังหวะชีวิต ด้านความเป็นประโยชน์ต่อสังคม ด้านสิทธิ
ส่วนบุคคล ด้านสภาพการท างานที่ปลอดภัยและส่งเสริมสุขภาพ ด้านการท างานร่วมกันและ
ความสัมพันธ์กับบุคคลอื่น ด้านความก้าวหน้าและความมั่นคงในหน้าที่การงานและด้านโอกาสในการ
พัฒนาขีดความรู้ความสามารถ และด้านค่าตอบแทนที่เพียงพอและยุติธรรม มีค่าเฉลี่ยไม่แตกต่างกัน
มากนัก 

ธรรมธร ธงชัย81 ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของ 
ศาลจังหวัดระยองตามหลักสังคหวัตถุ ๔” ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นว่าการ 
ให้บริการของศาลจังหวัดระยอง ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา เป็น
รายด้าน ได้แก่ ด้านทาน ด้านปิยวาจา ด้านอัตถจริยา และด้านสมานัตตตา พบว่า  ประชาชนมีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับดีทุกด้าน จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องสรุปได้ว่า มีการศึกษา
เกี่ยวกับความ พึงพอใจในการให้บริการประชาชนของหน่วยงานต่าง ๆ ที่เป็นหน่วยงานการให้บริการ
เท่านั้น แต่ไม่พบงานวิจัยที่ศึกษาเกี่ยวกับการให้บริการแก่ผู้ที่มาขอรับการติดต่อของศาลที่ให้ความ 
ยุติธรรมแก่ประชาชนโดยตรงตามแนวสังคหวัตถุ ๔ ดังนั้นผู้วิจัยเห็นว่าการวิจัยในครั้งนี้จะท าให้ 
ทราบถึงความคิดเห็นของประชาชนและผู้ที่มาติดต่อใช้บริการที่มีต่อหน่วยงานศาล เพ่ือน า มา 
ปรับปรุงแก้ไขจุดบกพร่องต่าง ๆ เพ่ือเป็นการเพ่ิมระดับความน่าเชื่อถือ ความมั่นใจในการ ให้บริการ
ประชาชนอย่างดีที่สุด และท าให้ทราบถึงปัจจัยที่จะส่งผลกระทบต่อระดับความเห็นของประชาชน
และผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องทุกฝ่ายในการให้บริการโดยใช้หลักสังคหวัตถุ ๔ มา ประยุกต์ใช้เพ่ือ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องสรุปได้ว่า มีการศึกษาเกี่ยวกับความ 
พึงพอใจในการให้บริการประชาชนของหน่วยงานต่าง ๆ ที่เป็นหน่วยงานการให้บริการเท่านั้น แต่ไม่
พบงานวิจัยที่ศึกษาเกี่ยวกับการให้บริการแก่ผู้ที่มาขอรับการติดต่อของศาลที่ให้ความยุติธรรมแก่
ประชาชนโดยตรงตามแนวสังคหวัตถุ ๔ ดังนั้นผู้วิจัยเห็นว่าการวิจัยในครั้งนี้จะท าให้ทราบถึงความ
คิดเห็นของประชาชนและผู้ที่มาติดต่อใช้บริการที่มีต่อหน่วยงานศาล เพ่ือน ามาปรับปรุงแก้ไข
จุดบกพร่องต่าง ๆ เพื่อเป็นการเพ่ิมระดับความน่าเชื่อถือ ความมั่นใจในการให้บริการประชาชนอย่าง
ดีที่สุด และท าให้ทราบถึงปัจจัยที่จะส่งผลกระทบต่อระดับความเห็นของประชาชนและผู้ที่มีส่วน
เกี่ยวข้องทุกฝ่ายในการให้บริการโดยใช้หลักสังคหวัตถุ ๔ มาประยุกต์ใช้เพ่ือประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงาน 
                                                           

80 ปวันรัตน์ ตตานนท์. “คุณภาพชีวิตการท างานของเจ้าหน้าที่ศาลยุติธรรมในจังหวัดเชียงใหม่”
วิทยานิพนธ์ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, (มหาวิทยาลัยเชียงใหม่,๒๕๕๐). 

81 ธรรมธร ธงชัย, “ความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของศาลจังหวัดระยองตาม  
หลักสังคหวัตถุ ๔”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราช
วิทยาลัย, ๒๕๕๔). 



๖๕ 

 

ตารางท่ี ๒.๓ สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ผู้วิจัย ผลการวิจัย 

กนกอร ชื่นสระนอย, (๒๕๕๑). คุณลักษณะสวนบุคคลที่แตกตางกันของผูใชบริการในส านัก
จัดหางานกรุงเทพดานอายุพบวาในภาพรวมและรายดานไม
แตกตางกัน 

จ านง ตรีนุมิตร, (๒๕๔๕). อาจารย์ชายและอาจารย์หญิง มีความพึงพอใจโดยรวมและ
รายด้าน แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ ส่วน
สถานภาพอ่ืน มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .๐๕๔๔ 

เทวราช แก้วมา, (๒๕๔๙). เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา และจ านวนครั้ง
ในการติดต่อขอใช้บริการ มีความ พึงพอใจในการรับบริการ
ของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนที่ 
๓๒ จ ากัด ไม่แตกต่างกัน ในขณะที่สมาชิกที่มีรายได้ต่อ
เดือนแตกต่างกัน 

 

 

 

 

ตารางท่ี ๒.๓ (ต่อ) 

ผู้วิจัย ผลการวิจัย 

ธรรมธร ธงชัย, (๒๕๕๔). ประชาชนมีความคิดเห็นต่อการให้บริการของศาลจังหวัด
ระยอง ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อ
พิจารณา เป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านทาน ด้านปิยวาจา ด้าน
อัตถจริยา และด้านสมานัตตตา พบว่า ประชาชนมีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับดีทุกด้าน 

นงเยาว์ กิจที่พ่ึง, (๒๕๔๘). ปัญหาของประชาชนผู้มารับบริการบนสถานีต ารวจภูธรใน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ที่พบคือ การให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ต ารวจควรบริการด้วยความเสมอภาค การดูแล
รักษาความสะอาดของห้องน้ า สถานที่ส าหรับผู้มาติดต่อ



๖๖ 

 

ราชการ และการจัดให้มีป้ายประชาสัมพันธ์ข่าวสาร
กิจกรรมของสถานีต ารวจเพ่ือให้ประชาชนได้รับการทราบ
ความเคลื่อนไหวของสถานีต ารวจให้สมกับค าว่า “โรงพัก
เพ่ือประชาชน 

บุญชู รัตกิจนากร, พ.ต.ท., (๒๕๔๕). ปัจจัยที่มีผลต่อความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของข้าราชการต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลทอง
หล่อ ได้แก่ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา ประสบการณ์
ในการมาเยี่ยมหรือประกันตัวผู้ต้องหา 

ปวันรัตน์ ตตานนท์, () คุณภาพชีวิตการท างานของเจ้าหน้าที่ ศาลยุติธรรมใน
จังหวัดเชียงใหม่ ทั้ง ๘ ด้านอยู่ในระดับปานกลาง โดย
เรียงล าดับดังนี้  คือ ด้านจังหวะชีวิต ด้านความเป็น
ประโยชน์ต่อสังคม ด้านสิทธิส่วนบุคคล ด้านสภาพการ
ท างานที่ปลอดภัยและส่งเสริมสุขภาพ ด้านการท างาน
ร่วมกันและความสัมพันธ์กับบุคคลอ่ืน ด้านความก้าวหน้า
และความมั่นคงในหน้าที่การงานและด้านโอกาสในการ
พัฒนาขีดความรู้ความสามารถ และด้านค่าตอบแทนที่
เพียงพอและยุติธรรม 

 

 

 

ตารางท่ี ๒.๓ (ต่อ) 

ผู้วิจัย ผลการวิจัย 

มณีนุช ไพรดี, (๒๕๕๓). การน าหลักหลักสังคหวัตถุ ๔ ไปประยุกตใชเพ่ือสรางความ
ผูกพันตอองคกรของพนักงานบริษัท พรอพเพอรตี้ แคร  
เซอรวิสเซส(ประเทศไทย) จ ากัด พบวา  

  - องค กรควรฝ กอบรมสร างค านิยมและวัฒนธรรม 
องคกรใหกับพนักงาน  

  - ควรปรับปรุงระบบการสื่อสารด วยการรับฟงความ
คิดเห็นจากพนักงานทุกระดับ  

  - ควรปรับปรุงสภาพแวดลอมใหเอ้ือตอการท างานและ
ปรับปรุงระบบการท างานใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น   



๖๗ 

 

  - ควรปฏิบัติตอพนักงานดวยความเสมอภาค และเปด 
โอกาสใหพนักงานปฏิบัติงานเหมาะสมตามศักยภาพของตน 

รภัสสา พานิกุล, (๒๕๕๓). ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการจัดหางานของ
รัฐตามหลักสังคหวัตถุ ๔ : กรณีศึกษาศูนย จัดหางาน 
กรมการจัดหางานกระทรวงแรงงานผูตอบแบบสอบถาม 
สวนใหญ่เปนหญิง มีอายุระหวาง ๒๐-๒๙ ป มีสถานภาพ
โสด เปนลูกจาง มีการศึกษาต่ ากวาปริญญาตรี มีรายได้ต่ า
กวา ๗,๐๐๐ บาท และมีประสบการณในบริการเพียง ๑ 
ครั้ง 

ราชันย ธงชัย, พันโท, (๒๕๕๑). ประชาชนไมไดรับขาวสารจากทางราชการ และไดรูถึงสิทธิ
และประโยชนที่พึงไดรับจากการตรวจเลือกเปนทหารกอง
ประจ าการ และโทษที่จะไดตามกฎหมายที่บัญญัติไว จาก
กรณีที่ไมมารับหมายภายในระยะเวลาที่ก าหนด และถือ 
วามีความผิดทางอาญาจึงจ าเปนอยางยิ่งที่ราชการควร
จัดท าเอกสารเผยแพรประชาสัมพันธเพ่ือใหประชาชนได
รับขาวสารจากทางราชการ เพ่ือประโยชนของประชาชน 

วาสนา หนักเพ็ชร์, (๒๕๔๙). ผู้ที่มาใช้บริการศาลแพ่ง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
เมื่ อ พิ จา รณา เป็ น รา ยด้ าน  พบว่ าผู้ ที่ ม า ใช้ บ ริ ก า ร 
ศาลแพ่งมีความพึงพอใจในการใช้บริการด้านให้บริการ
อย่างสุจริต อยู่ในระดับความพอใจมาก 

ตารางท่ี ๒.3 (ต่อ) 

ผู้วิจัย ผลการวิจัย 

วิชโรจน์ จิตร์ภิรมย์ศรี , ว่าที่ร้อยตรี , 
(๒๕๔๕). 

ความพึงพอใจต่อ การบริการตามนโยบายจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
ของส านักงานเขตราชเทวีภาพรวมนั้นไม่แตกต่าง ส่วน
ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจแตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ. ๐.๐๑ 

วัชราภรณ์ เกตุค้างพลู, (๒๕๕๑). ความคิดเห็นต่อการบริการหอพักหญิงในเขตซอย ๗ ถึงซอย 
๑๑ ถนนสุรนารายณ์ อ าเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา ของ
ผู้ใช้บริการทั้ง ๔ ด้าน ในภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยปาน
กลาง โดยมีด้านการรักษาความปลอดภัยภายในหอพัก มี
ระดับเห็นด้วยมาก เป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ด้านการ
ดูแลรักษาความสะอาดภายในหอพัก ด้านอุปกรณ์อ านวย
ความสะดวกภายในหอพัก และด้านการบริการเสริมภายใน



๖๘ 

 

หอพัก ตามล าดับ 

วินัย ร าพรรณ์, (๒๕๔๖). การเปรียบเทียบสภาพความพึงพอใจด้านบุคลิกภาพการ
ให้บริการของพนักงานธนาคารออมสินพบว่า  ด้ าน
กระบวนการให้บริการ ด้านสถานที่และสภาพแวดล้อม 
และด้านประเภทที่ให้บริการ ผู้ใช้บริการที่จ าแนกตาม เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ระยะเวลาของการใช้บริการ 
รายได้ต่อเดือน ประเภทของบริการที่ใช้ พบว่า มีความพึง
พอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕ 

สุวนัย ดีทองอ่อน, (๒๕๔๗). ปัจจัย ส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษา ภูมิล าเนา การได้รับ
ข่าวสาร ความรู้ความเข้าใจในการหางาน มีผลต่อความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านักงานจัดหา
งานจังหวัดนนทบุรี 

 
 

 

 

 
ตารางท่ี ๒.3 (ต่อ) 

ผู้วิจัย ผลการวิจัย 

สมหมาย บัวจันทร์, พันตรี, (๒๕๕๑). ปญหาและอุปสรรคในการใหการบริการประชาชนของ
ส านักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ไดแก การพัฒนา
คุณภาพก าลังคน ซึ่งภาครัฐยังขาดทิศทางและนโยบายที่ 
แนชัด ทั้งยังขาดความตอเนื่อง ขาดการประสานงานและร
วมมือระหว างหนวยฝ กอบรมต างๆ ท าให การพัฒนา
บุคลากรมีลักษณะตางคนตางท าไมตรงกับความตองการ 
ผลที่ไดจึงตกอยูกับประชาชนที่มารับการบริการและการฝ
กอบรมดานคุณธรรมและจริยธรรมในการพัฒนาก าลังคน 
ภาครฐัยังไมตระหนักถึงความส าคัญ เจาหนาที่จึงปฏิบัติงาน
ตามหนาที่แตปราศจากซึ่ง Service Mind แนวทางการ
ปรับปรุงการใหการบริการประชาชนของส านักงานเขตบาง



๖๙ 

 

แค คือ เจาหนาที่ควรพัฒนาดานการบริการอยางไมหยุดยั้ง
และเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานใหดียิ่งขึ้น มีการ
แสดงออกที่เปนมิตรและจริงใจ มีความยืดหยุนในการให
บริการ รวมทั้งเนนการบริการ ที่สามารถน ามาซึ่งความพึง
พอใจแกผูรับและสงผลยอนกลับไปยังผูใหบริการ โดยท าให
รสูึกวาการไดชวยเหลือผูอ่ืนเปนสิ่งที่มีคุณคา นาภูมิใจ 

ห ว น   พิ น ธุ พั น ธ์ ,  [ อ อ น ไ ล น์ ] . 
[๑๘ ตุลาคม ๒๕๕๖]. 

การบริหารอุตสาหกรรม เริ่มจากการผลิตในครัวเรือน ซึ่ง
อาศัยความสัม พันธ์กัน ในครอบครั ว  ต่ อมามีสถาน
ประกอบการหรือโรงงานอุตสาหกรรมซึ่งต้องมีผู้ร่วมงาน
มากขึ้น การบริหารจัดการจึงเกี่ยวข้องกับคนมากขึ้น 
ผู้บริหารจึงจ าเป็นต้องมีมนุษยสัมพันธ์กับผู้ร่วมงาน เพ่ือให้
ผู้ร่วมงานท างานอย่างมีประสิทธิภาพ และผู้บริหารมีวิธี
สร้างมนุษยสัมพันธ์กับผู้ร่วมงานได้หลากหลาย เช่น ตัว
ผู้บริหารไม่ยกย่องตัวเองมากเกินไป ยิ้มแย้มแจ่มใส รู้จัก
พูดจาทักทาย และยกย่องชมเชยผู้ร่วมงาน รวมทั้งให้ความ
เมตตา กรุณา เอ้ือเฟ้ือ เผื่อแผ่และพร้อมที่จะให้บริการแก่
ผู้ร่วมงานอยู่เสมอ 

 

 
ตารางท่ี ๒.3 (ต่อ) 

ผู้วิจัย ผลการวิจัย 

อนงค์นาฎ แก้วไพฑูรย์, (๒๕๕๔). ความพึงพอใจของประชาชนโดยจ าแนกตามปัจจัยส่วน
บุคคลแล้ว พบว่าบุคคลที่มีเพศและระดับการศึกษาต่างกัน 
มีความพึงพอใจต่อการให้การบริการแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ ส าหรับ อายุและอาชีพ มี
ความพึงพอใจไม่แตกต่าง และความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝ่ายทะเบียน
ที่ว่าการอาเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ ในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก (  = ๓.๖๒) 

อรวรุณ ละมูลจิตต์, (๒๕๔๖). อายุ ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน และความรู้ในงานที่
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการ ปฏิบัติงานไม่แตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ๐.๐๕๔๕ 



๗๐ 

 

๒.๖ กรอบแนวคิดการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยมุ่งศึกษาเรื่อง “การให้บริการตามหลักมนุษยสัมพันธ์เชิงพุทธของ 

ศาลแรงงานภาค ๖” จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยก าหนดกรอบ
แนวคิดการวิจัย (Conceptual Framework) ประกอบด้วยตัวแปรต้น (Independent Variables) 
และตัวแปรตาม (Dependent Variables) ดังนี้ 

ตัวแปรต้น (Independent Variables) คือ ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพของผู้มาใช้บริการ และจ านวนครั้งในการใช้บริการ 

ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ การให้บริการตามหลักมนุษยสัมพันธ์เชิง
พุทธของศาลแรงงานภาค ๖ โดยผู้วิจัยสังเคราะห์จากหลักมนุษยสัมพันธ์เชิงพุทธ ได้แก่ หลักสั งคห
วัตถุ ๔82 ซึ่งแบ่งออกเป็น ๔ ด้าน ได้แก่ ๑. ด้านทาน ๒. ด้านปิยวาจา ๓. ด้านอัตถจริยา และ ๔. 
ด้านสมานัตตตา  

ดังแผนภาพที่ ๒.๑ 
 
 
 
 
 
 
 ตัวแปรต้น        ตัวแปรตาม   

(Independent Variables)       (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

                                                           
82 เรื่องเดียวกัน. 

ปัจจัยส่วนบุคคลของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม 

๑. เพศ 
๒. อายุ 
๓. ระดับการศึกษา 
๔. สถานภาพของผู้มา
ใช้บริการ 
๕. จ านวนครั้งในการใช้          
บริการ 

การให้บริการตามหลักมนุษย
สัมพันธ์เชิงพุทธของศาลแรงงาน
ภาค ๖  
ทั้ง ๔ ด้าน คือ 
๑. ด้านทาน 
๒. ด้านปิยวาจา 
๓. ด้านอัตถจริยา 
๔. ด้านสมานัตตตา 

 
 

แนวทางสัมภาษณ์ การ
ให้บริการตามหลักมนุษย

สัมพันธ์เชิงพุทธของ 
ศาลแรงงานภาค ๖ โดย 
การสัมภาษณ์ ผู้ให้ข้อมูล

ส าคัญ  



๗๑ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ ๒.๑ กรอบแนวคิดวิจัย 


