
Vol.3 No.1 January - April  2018
Journal of MCU Social Development

80

การบริการที่ดีขององค์กรภาครัฐด้วยหลักพุทธธรรม 
Services of a government organization with the main Buddhist Dharma.

พิรจักษณ์ ฉันทวิริยสกุล 
Phirachak Chandhaviriyaskul 

หน่วยวิทยบริการ	คณะสังคมศาสตร์	มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย	 
Faculty	of	Social	Sciences,	Mahachulalongkornrajavidyalaya	University																																																																													

Email:	phd22555@hotmail.com

บทคัดย่อ

		 	บทความฉบับมีความพยายามที่จะน�าเสนอมุมมองในทางพระพุทธศาสนาที่จะสามารถ
เข้าไปเสริมการปฏิบัติงานด้านการบริการที่ดีในองค์กรภาครัฐได้อย่างไร	ซ่ึงพบว่า	หลักพุทธธรรม
ต่าง	ๆ 	ที่น�ามาเสนอนั้นสามารถยกสมรรถนะให้กับบุคลากรของรัฐได้อย่างดียิ่ง	ได้แก่	หลักเมตตา
ธรรม	ที่ประกอบด้วยการเห็นประชาชนมีความสุขอย่างเท่าเทียมกัน	หลักศีลธรรมเป็นการมอง
ถึงกฎเกณฑ์การบริการท่ีดีจะช่วยให้เกิดความเป็นระเบียบเรียบร้อยต่อการบริการประชาชน
อย่างเป็นระบบมากยิ่งขึ้น	 หลักคารวะธรรม	 เป็นการจ�าแนกประเภทของบุคคลที่มารับบริการ
ว่าสมควรจะบริการแบบใดจึงจะมีความเหมาะสมที่สุด	หลักขันติธรรม	 เป็นเสริมความเข้มแข็ง
ทางจิตใจให้กับผู้ให้บริการท่ีทนต่อสภาวะแรงกดดันจากการปฏิบัติหน้าที่	พร้อมทั้งหลักปัญญา	
เป็นการช่วยบอกแนวทางที่เจ้าหน้าที่จะต้องมีองค์ความรู้ทางการบริการด้วยการฝึกอบรมต่อไป

ค�าส�าคัญ	:	การบริการท่ีดี,	องค์กรภาครัฐ,	หลักพุทธธรรม.

Abstracts
  The	article	is	an	attempt	to	offer	a	view	on	Buddhism	which	are	supple-
mentary	to	the	good	service	in	a	Government	Organization?	The	main	Buddhist	
Dharma,	which	found	that	any	offer	 it	can	raise	performance	to	personnel	of	
State.	Mercy	principles	fair	consists	of	seeing	the	happy	citizens	equally	moral	
compass	 is	 looking	 to	 good	 service	will	 help	bring	 some	orderliness	 towards	
public	services	is	greater.	Salute	the	fair	principle	as	classification	of	individuals	
for	service,	that	 is,	what	kind	of	service	would	have	to	be	the	most	suitable.	
What	is	the	primary	psychological	strength	reinforced	with	service	providers	who	
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endure	pressure	from	duty	with	the	intelligence	to	help	tell	the	guidelines,	staff	
will	need	to	have	knowledge	of	the	service	with	the	following	training.		

Keywords:	good	service,	a	Government	Organization,	the	main	Buddhist	Dharma.

บทน�า  
  การบริการท่ีดีในองค์กรภาครัฐ	นักวิชาการทั่วไปจะเข้าใจค�าว่า	 Service	Mind หรือ	
การบริการประชาชนด้วยดี	 มีประสิทธิภาพในการบริการซ่ึงบุคลากรของรัฐจะเป็นตัวแทนใน
การท�าหน้าที่บริหารที่ประกอบด้วยความดี	 ให้เป็นไปตามหลักการบริการกิจการบ้านเมืองที่ดี
จะต้องเป็นตามพระราชกฤษฎีกา	ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่	พ.ศ.	
2546	ที่ระบุว่าไว้	7	ประการได้แก่	1)	เพื่อให้เกิดประโยชน์สุขของประชาชน	2)	เพื่อให้เกิดผล
สัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ	 3)	 เพื่อให้มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ	 4)	
เพ่ือให้ไม่มีขั้นตอนในการปฏิบัติงานเกินความจ�าเป็น	5)	เพื่อให้	มีการปรับปรุงภารกิจของส่วน
ราชการให้ทันต่อสถานการณ์	6)	เพื่อให้ประชาชนได้รับความอ�านวยความสะดวกและได้รับการ
ตอบสนองต่อความต้องการ	และ7)	เพื่อให้มีการติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานอย่างสม�่าเสมอ 
แต่ถึงอย่างไรก็ตามหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองพยายามที่จะมองถึงประโยชน์
ของประชาชนเป็นท่ีตั้ง	เอาประชาชนเป็นศูนย์ในการด�าเนินกิจกรรมของรัฐ	แต่กระนั้นในระบบ
การบริหารจัดการหน่วยงานภาครัฐก็ยังมีปัญหาอีกมากที่ยังคงรอประสิทธิภาพในการด�าเนินงาน
ในหลาย	ๆ	ด้าน	โดยเฉพาะการบริหารแบบมีส่วนร่วมหรือใช้ระบบทีมกันมากขึ้น	ซ่ึงมีความยึด
หยุ่นในทางปฏิบัติ	 แม้ผลการวิจัยหลายชิ้นพบว่า	 ระบบทีมเป็นระบบการบริหารที่ดีที่สุด	 หาก
ประเทศไทยโดยเฉพาะหน่วยงานของภาครัฐสามารถที่จะจัดการองค์ไปสู่ระบบทีมได้ก็น่าเชื่อ
ว่า	 การบริหารภาครัฐในรูปแบบสมัยใหม่อาจจะเป็นค�าตอบของประเทศไทยก็ได้	 แต่ก็ยังรอ
รัฐบาลใหม่จะให้ความส�าคัญมากน้อยเพียงใดก็ขึ้นอยู่กับความชัดเจนถึงแนวทางที่น�าไปสู่ภาค
การปฏิบัติให้เห็นเป็นรูปธรรมมากยิ่งข้ึน	นอกจากนี้	ผู้เขียนยังเห็นว่า	การบริหารจัดการภาครัฐ
โดยเฉพาะประเด็นการบริการที่ดีจะเป็นค�าตอบให้กับประชาชนได้จึงอาศัยหลักคิดทางพระพุทธ
ศาสนามาเสริมเติมเต็มกิจกรรมการบริหารท่ีว่าจะมีทิศทาง	เพื่อให้บรรลุเป้าหมายซ่ึงก่อให้เกิด
การตอบสนองในลักษณะท่ีพึงประสงค์มากข้ึนต่อไป

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการที่ดีในองค์กรภาครัฐ
		 แนวคิดการส�านักงาน	 ก.พ	 ได้ก�าหนดสมรรถนะหลักส�าหรับข้าราชการ	 ตามหลัก
มาตรฐานและแนวทางการก�าหนดความรู้	ความสามารถ	ทักษะ	และสมรรถนะที่จ�าเป็นส�าหรับ
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ต�าแหน่งข้าราชการพลเรือนสามัญ	โดยให้ค�าจ�ากัดความของสมรรถนะหลัก	ว่าเป็นคุณลักษณะ
ร่วมกันของข้าราชการพลเรือนท้ังระบบ	 เพื่อเป็นการหล่อหลอมค่านิยมและพฤติกรรมที่พึง
ประสงค์ร่วมกัน	โดยเฉพาะการบริการท่ีดี	(Service	Mind)	คือ	ความต้ังใจและความพยายาม
ของข้าราชการในการให้บริการต่อประชาชน	ข้าราชการ	หรือหน่วยงานอื่น	ๆ	ที่เกี่ยวข้อง	ซึ่ง
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน	พ.ศ.	2525	ได้ให้ความหมาย	 ดังนี้	“การ”	หมายถึง	งาน	
ส่ิง	หรือเร่ืองที่ท�า	“บริการ”	หมายถึง	ปฏิบัติรับใช้	หรือให้ความสะดวกต่าง	ๆ	“การบริการ”	
จึงหมายถึง	งานท่ีปฏิบัติรับใช้	หรือ	งานท่ีให้ความสะดวกต่าง	ๆ	นั่นหมายความว่า	การด�าเนิน
กิจกรรมของภาครัฐทั้งหมดจะมุ่งไปสู่การปฏิบัติที่เกี่ยวพันกับประชาชน	 และหน่วยงานอื่น	 ๆ	
หรือการปฏิบัติหน้าด้วยพฤติกรรมที่ดีเพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่นหรือประชาชน	
ซึ่งเก่ียวข้องกับการ	อ�านวยความสะดวก	ความสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการได้	
ซึ่งการกระท�าด้วยร่างกาย	คือ	การแสดงออกด้วยการแต่งกาย	ปฏิบัติการ	กิริยา	ท่าทาง	และ
วิธีการพูดจา	ซึ่งการบริการสามารถแสดงออกเป็น	2	แบบ	คือ	กล่าวได้ว่า	แนวคิดเกี่ยวกับการ
บริการที่ดีจะมุ่งไปที่ประชาชนหรือลูกค้า	 และหน่วยงานอื่น	 ๆ	 ทั้งภาครัฐและเอกชนที่เข้ามา
ติดต่อประสานงานต่าง	ๆ 	เพื่อให้เกิดความสะดวก	รวดเร็ว	และความประทับใจในผลการบริการ	
ซึ่งส่ิงเหล่าน้ี	อาจจะมองในลักษณะของสมรรถนะทางการบริการที่บุคลากรภาครัฐทุกคนควรที่
จะฝึกปฏิบัติด้วยความยินดี	เพราะนั่นหมายถึงประสิทธิภาพและคุณภาพต่อการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่ของรัฐทุกองค์กร	ซึ่งสามารถจะวัดออกมาเป็นตัวชี้วัดความส�าเร็จในการปฏิบัติหน้าที	่
หรือที่เรียกว่า	 การเมินผลการด�าเนินงานตามแนวคิดของส�านักงานคณะกรรมการข้าราชการ
พลเรือนที่ได้ก�าหนดมาตรฐานไว้อย่างชัดเจนที่ต้องการให้ข้าราชการไทย	 ได้เกิดการพัฒนาทั้ง
ระบบทั่วทั้งองค์กรให้เป็นค่านิยมที่เกิดคุณค่าอย่างเป็นรูปธรรมมากที่สุด	 และผู้บริหารองค์กร
ของรัฐทั้งหมดจะต้องให้การสนับสนุนส่งเสริมการบริการท่ีดีโดยเฉพาะนโยบายด้านการบริการ
ที่ดีเพ่ือไปสู่ความเป็นเลิศในด้านการบริการ

วิเคราะห์หลักพุทธธรรมสำาหรับการบริหารที่ดี
 การบริการท่ีดีถือได้ว่าเป็นหน้าด้านขององค์กรทั้งหมดเพราะนั้นหมายถึงภาพลักษณ์ที่
สะท้อนถึงคุณภาพโดยรวมท่ีจะตัดสินว่าองค์กรดีหรือไม่ดีอย่างไรจะนำาไปสู่การวิพากษ์วิจารณ์
ทั้งในแง่เชิงบวกและเชิงลบ หากองค์กรใดสามารถที่จะควบคุมพฤติกรรมคนในองค์กรเกี่ยวการ
บริการที่ดีได้ องค์กรนั้นจะได้รับเสียงชื่นชมยินดี แต่หากการบริการแย่จะปรากฏในลักษณะท่ี
ตรงกันข้ามด้วยเช่นกัน ฉะนั้น ในทัศนะทางพระพุทธศาสนาแม้ว่าจะให้ทัศนะเก่ียวกับเรื่องไว้
อย่างมากมายโดยเฉพาะการนำาหลักพุทธธรรมไปประยุกต์ใช้ในระดับองค์กรของภาครัฐเพ่ือการ
ปฏิบัติงานด้านการบริการท่ีดีเป็นอย่างไร ซึ่งผู้เขียนเห็นว่า หลักพุทธธรรมแม้ว่าจะมีมากมายที่
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สามารถจะนำามาใช้ได้แต่ก็เลือกเพียง 5 ประการเท่านั้นเพราะเห็นว่าปรากฏชัดในความรู้ความ

เข้าใจขององค์กรของภาครัฐอยู่บ้าง ได้แก่

หลักเมตตาธรรม
 หลักเมตตาธรรมหลายท่านพอจะเข้าใจตรงกันว่า เป็นลักษณะของความรักเพื่อนมนุษย์
ทั้งหมดซึ่งน่ันหมายความว่า จุดกำาเนิดของการบริการที่ดีจะต้องประกอบด้วยความรักเสมอ ซ่ึง
ในที่อาจจะมีลักษณะขอบข่ายท่ีกว้างขวางมากเกินไป หากเรานำามาใช้ในองค์กรพบว่า ความ
รักที่เกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ในฐานะผู้บริการต่อประชาชนและหน่วยงานอื่น ๆ จะมีลักษณะ
ของความหวังดี ความปรารถนาดี ความรักใคร่ อยากให้เขามีความสุข มีจิตอันแผ่ไมตรีและคิด
ทำาประโยชน์แก่มนุษย์สัตว์ท่ัวหน้า โดยท่ีไม่เลือกที่รักมักที่ชัง เพราะเป็นหลักความประพฤติที่
ประเสริฐบริสุทธิ์ ธรรมท่ีต้องมีไว้เป็นหลักใจและกำากับความประพฤติ จึงจะชื่อว่าดำาเนินชีวิต
หมดจด และปฏิบัติตนต่อมนุษย์สัตว์ทั้งหลายโดยชอบจะต้องมีความเสมอภาคต่อผู้รับบริการ
ทุก ๆ คนอย่างเท่าเทียม ปราศจากความอคติต่อผู้หนึ่งผู้ใด รวมไปถึงความรู้สึกรัก ความผูกพัน 
ความไม่ผูกพยาบาท ไม่เคียดแค้นหรือไม่ผูกใจเจ็บ การแผ่ความสุขไปให้บุคลากรในองค์การด้วย
ความจริงใจปราศจากกิเลส ตัณหา และอารมณ์เสน่หา ดังนั้น การบริการที่ดีขององค์กรภาครัฐ
จะต้องวางจิตของตนให้เป็นคนที่พร้อมที่ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความรักในประชาชนผู้เสียภาษีและผู้
เป็นเจ้าของประเทศให้ได้รับความสะดวก รวดเร็วในการรับการบริการจากเจ้าหน้าที่ของรัฐทุก
หน่วยงาน นอกจากนี้ การปฏิบัติงานดังกล่าวย่อมเป็นผลต่อการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับองค์กร
ได้อีกด้วยเพราะ หากประชาชนได้รับสิ่งที่เป็นประโยชน์เมื่อกลับไปพร้อมด้วยความประทับใจ
ในอัธยาศัยไมตรีจิตท่ีดีจากหน่วยงานภาครัฐ ย่อมที่ส่งผลไปยังสังคมด้วยการประกาศจากปาก
สู่ปากของประชาชนนั้นเอง

หลักขันติธรรม
  หลักขันติธรรมหรือความอดทนกับการบริการท่ีดีจะต้องไปด้วยกันเสมอ หากผู้ให้บริการ
หรือองค์กรภาครัฐขาดซึ่งความอดทนจะนำาไปสู่ปัญหาการทะเลาะกันระหว่างผู้ให้บริการกับ
ผู้รับบริการเป็นแน่แท้ เพราะผู้รับบริการจะมีความหลากหลายด้านพฤติกรรมที่หลายประเภท
ซึ่งให้ผู้รับบริการจะต้องมีความพร้อมและการเรียนรู้ถึงค่านิยม ทัศนคติของประชาชนในพ้ืนที่ 
และจะต้องวิเคราะห์ถึงบุคลิกและพฤติกรรมของผู้รับบริการให้เป็นแบบใด ถึงจะให้บริการได้ดี
ที่สุด อีกทั้งจะต้องมองสถานการณ์ต่าง ๆ อย่างรอบคอบ มีความอดทน อดกลั้น เมื่อมีเหตุการณ์
ต่าง ๆ  มากระทบ ทำาให้เกิดโทสะ เมื่อใช้ทมะ คือ รู้จักข่มใจตนเข้าช่วยแล้ว แต่ยังไม่สำาเร็จ ก็ต้องใช้
ขันติ อดกลั้นเข้าช่วยอีกแรงหนึ่ง คือ ต้องรู้จักอดกลั้นต่อเหตุการณ์อันจะยั่วให้เกิดโทสะซึ่งความ
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อดทน อดกล้ันจะต้องใช้ให้ได้อย่างน้อย 2 ลักษณะ ได้แก่
	 1.	ทนล�าบากตรากตร�า	หมายถึง	ความล�าบากต่อการบริการไม่ค�านึงถึงสภาพแวดล้อม	
เพราะบางคร้ังประชาชนท่ีเข้ามาใช้บริการมีมาก		เจ้าหน้าที่ไม่เพียงพอซ่ึงท�าให้เจ้าหน้าที่เพียง
คนเดียวอาจจะต้องดูแลให้บริการหลายคนท�าให้เกิดความล�าบากท่ีจะต้องรับผิดชอบเพิ่มมากขึ้น	
ทนตรากตร�า	หมายถึง	การไม่ค�านึงถึงสภาพแวดล้อมต่าง	ๆ 	อย่างเช่น	ในสถานท่ีท่ีมีผู้รับบริการ
แออัดมากเกินไปท�าให้อากาศร้อนบ้าง	หิวน�้าบ้าง	หิวอาหารบ้าง	ปวดเมื่อยตามแขน	ตามขาบ้าง	
เป็นต้น	 ความล�าบากนั้นย่อมหมายถึงการล�าบากทางกายและใจ	 แต่ด้วยอาศัยความอดทนแต่
กระน้ัน	 เม่ือเกิดการลักษณะดังกล่าวย่อมเป็นที่มาของความท้อแท้	 เหนื่อยหน่ายได้ง่าย	ๆ	แต่
หากผู้ให้บริการ	 มีจิตใจที่ทนต่อความล�าบากได้ก็เชื่อแน่ว่า	 ผู้รับบริการจะเข้าใจในการปฏิบัติ
งานจึงจะสามารถสยบต่อสภาวการณ์เหล่านั้นด้วยดีนั้น	ๆ	
	 2.	ทนเจบ็ใจ	หมายถงึ	ความอดกลัน้เป็นขนัติขัน้สูงสุด	เรียกว่า	อธวิาสนขนัติ	ผู้ทีมี่อธวิาสนขันติ	
ย่อมเป็นผูท้ีม่ใีจสะอาด	สบาย	ปลอดโปร่ง	เพราะเมือ่มอีารมณ์ใด	ๆ 	มากระทบ	กส็ามารถทีจ่ะอดกลัน้ไว้
ได้ทนไว้ได้ไม่แสดงออกมาซึ่งจะเป็นไปในส่วนของอารมณ์มากกว่า	เพราะการให้บริการประชาชน
บางคร้ังผู้รับบริการอาจท�าให้เกิดความหงุดหงิด	ท�าให้เกิดโทสะบ้าง	อาจจะไม่พอใจประชาชน
บ้าง	 แต่ด้วยอาศัยความอดทนชนิด	 ผู้ให้บริการจะต้องยิ้มได้	 แสดงออกทางหน้าตาว่า	 มีความ
ยินดีที่จะให้บริการอย่างเต็มท่ีเต็มก�าลังความสามารถที่มีอยู่	จึงจะได้ชื่อว่า	นักบริการที่ดี
	 จะเห็นได้ว่า	ความอดทน	เป็นสภาพการยับยั้งความขัดแย้งระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับ
บริการไม่เกิดความมาดหมางแคลงใจซึ่งกันและกัน	ดังนั้น	หากองค์กรภาครัฐสามารถที่จะฝึกฝน
อบรมให้กับบุคลากรเกิดความอดทน	อดกลั้น	และสามารถท�างานได้ในสถานการณ์แรงกดดันจะ
ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพและภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับองค์กรของรัฐอย่างมาก	โดยเฉพาะความอดทน
ทางใจน้ัน	เป็นสิ่งท่ีท�าได้ยากแต่หากเจ้าหน้าที่ของรัฐได้มีการฝึกฝนอบรมมาอย่างดีจะสามารถ
ปฏิบัติงานได้อย่างเต็มก�าลังความสามารถอย่างแน่นอน

หลักปัญญาธรรม
		 หลักปัญญาธรรม	 เป็นลักษณะพื้นฐานที่ส�าคัญของบุคคล	 คือ	 มองเห็นสิ่งทั้งหลายทั้ง
ปวงตามความเป็นจริง	มีสติมั่นคง	รับรู้อารมณ์ทางอายตนะด้วยจิตใจเป็นกลาง	 ไม่ปล่อยใจไป
ตามอารมณ์ที่ชอบและไม่ชอบ	 รู้เห็นสภาวะอารมณ์นั้น	 ๆ	 ตามความเป็นจริงตลอดสาย	 ไม่ยึด
ติดจนขุ่นมัว	 ไม่ถูกชักจูงให้เขวออกไป	 จนเสียธรรมชาติความบริสุทธิ์ทางจิตใจ	 	 ซ่ึงก็ต่างจาก
บุคคลธรรมดาทั่วไป	มักถูกอารมณ์ต่าง	ๆ 		ทั้งที่ชอบใจและไม่ชอบใจที่เกิดขึ้นเกาะเกี่ยวผูกพันไว	้		
ท�าให้ติดพันธ์อยู่กับอารมณ์นั้น	ๆ	ร�่าไป		จนจิตใจขุ่น	ซ่ึงมีปรากฏอยู่ในสังคีติสูตรมี	3	ประการ
คือ	ได้แก่	
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	 1.	สุตมยปัญญา	หมายถึง	ปัญญาส�าเร็จด้วยการฟัง	โดยเฉพาะผู้ให้บริการจะต้องรับฟัง
ข้อมูลต่าง	ๆ 	ให้เกิดความเข้าใจอย่างดีเสียก่อนถึงจะไปปฏิบัติงานด้านการบริการได้	เพราะหาก
ไม่รู้แล้วไปบริการจะยังผลให้เกิดความผิดพลาดได้โดยง่าย	 หากผู้รับบริการเป็นบุคคลที่ส�าคัญ
ก็ย่ิงทวีความไม่พอใจมากยิ่งขึ้นไป	 ฉะนั้น	 การฟังเพื่อการบริการอาจจะมีลักษณะที่ส�าคัญ	 2	
ประการ	ได้แก่	การฟัง	หรือการท�าให้องค์ความรู้เกิดขึ้นในตนเองก่อนอันเป็นการเรียนรู้วิธีการ
ท�างานการรับมือกับประชาชนหลายประเภท	การดูพฤติกรรมของประชาชน		รู้ระเบียบ	กติกา	
กฎเกณฑ์การบริการท่ีดี	ซึ่งส่วนจะได้จากการประชุม	การสัมมนา	การฝึกอบรมกันบ่อย	ๆ	หรือ
การถ่ายทอดประสบการณ์	 การท�างานจากเจ้าหน้าที่ในองค์กรที่เคยปฏิบัติงานด้านการบริการ	
และการฟังในขณะปฏิบัติงานบริการซึ่งอยู่ในสถานการณ์ที่จะต้องมีความฉลาดเฉลียวหรือการ
แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ดีนั้นเอง	 เพราะบางครั้งผู้รับบริการอาจจะไม่ต้องการฟังในสิ่งที่เรา
ก�าลังพูดอยู่	เม่ือเป็นอย่างนี้ต้องพูดเท่าท่ีจ�าเป็น	และจะต้องเป็นฟังมากกว่าฝ่ายพูด	หากพูดไป
อาจจะท�าให้ผู้รับบริการเกิดความหงุดหงิดได้ง่าย	 และจะน�าไปสู่การถกเถียงกันได้	 ในลักษณะ
การฟังทั้ง	2	ประการบางครั้งก็ให้ประสบการณ์เป็นผู้สอนถึงจะเกิดความเข้าใจ	แต่อย่างน้อยผู้
ปฏิบัติงานจะต้องศึกษาเรียนรู้ข้อมูลให้พร้อม	ซักซ้อมให้ดี	ให้มีกิริยาสง่างาม	จึงจะน�าไปสู่ความ
รู้ในด้านการบริการท่ีดีได้
	 2.	จินตมยปัญญา	หมายถึง	ปัญญาส�าเร็จด้วยการคิด	โดยเฉพาะการวิเคราะห์องค์ความ
รู้ในด้านการบริการเพื่อให้เกิดแรงจูงใจที่จะปฏิบัติงานให้ส�าเร็จลุล่วงไปด้วยดี	ความคิดเป็นหนึ่ง
ในกระบวนการทีสามารถนะมาใช้ได้ผลเป็นอย่างมาก	การคิดแบบใหม่	ๆ 	หรือการคิดนอกกรอบ
การบริการที่ดีกว่าเดิม	บางครั้งอาจจะเรียกว่าจินตนาการทางความคิดที่ต้องการให้ประชาชนได้
รับสิ่งดี	ๆ 	กลับไปโดยเฉพาะความพอใจในรูปแบบใหม่	อย่างเช่น	ปกติเมื่อประชาชนเข้ามาใช้ใน
องค์กรของรฐัจะไม่ค่อยมบีคุลากรทีจ่ะมาบรกิารแบบถงึลูกถงึคนมากนกั	นอกจากบคุคลระดับชัน้
พิเศษ		ที่มีเจ้าหน้าท่ีคอยให้บริการซึ่งเป็นไปโดยปกติ	แต่เมื่อพูดถึงประชาชนคนสามัญธรรมดา
ทั่วไปจะไม่ค่อยมีใครใส่ใจมากนัก	ซึ่งจะต้องบริการตนเองอยู่ตลอดเวลา	ซึ่งบางครั้งประชาชนก็ไม่
ทราบว่าเมื่อเข้ามาแล้วจะต้องไปติดต่อใครหากเป็นคนชราภาพก็ยิ่งไปกันใหญ่	ซึ่งทางองค์กรภาค
รัฐบางครั้งจะต้องมองถึงจุดนี้ด้วยระบบความคิดเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน
ทุกเพศทุกวัยอย่างเท่าเทียมให้มากท่ีสุดซึ่งอาจจะจัดเจ้าหน้าที่สัก	1	ท่านเพื่อคอยตอนรับด้าน
หน้าขององค์กรที่จะช่วยให้การติดต่อประสานงานเป็นไปด้วยดี	ตรงกับความต้องการมากขึ้น	ซ่ึง
บางคร้ังอาจจะมีการแนะน�าว่าจะต้องท�าปฏิบัติกับคนประเภทไหนในสถานการณ์ใด	เป็นต้น	
	 3.	 ภาวนามยปัญญา	 หมายถึง	 ปัญญาส�าเร็จด้วยการอบรม	 โดยเฉพาะการอบรมด้วย
การฝึกการบริการที่ดีว่าเป็นอย่างไร	 ซึ่งโดยทั่วไปนั้น	 การบริการที่ดีจะใช้ภาคเอกชนมากกว่า
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ภาครัฐ	หากเป็นภาครัฐจะมองในลักษณะของการปฏิบัติตามหน้าที่หรือภารกิจของานเป็นหลัก
ซึ่งเรียกว่าการบริการเช่นกันแต่ไม่ได้หวังผลก�าไรอย่างภาคเอกชน	แต่ทั้งนี้การฝึกอบรมเพื่อให้
เกิดปัญญาอาจจะมองได้หลายแง่มุมทั้งการบริการแบบเชิงรับ	 และการบริการแบบเชิงรุก	 ซึ่ง
หากจะมองการบริการจะพบว่าการบริการเชิงรับมากกว่าเชิงรุก	แต่ถึงอย่างไรก็ตามการบริการ
ที่ดีของภาครัฐฝ่ายเจ้าหน้าที่ทุกคนจะต้องมีความรู้ในการบริการที่ดี	 เพราะภารกิจของรัฐก็คือ	
การท�างานให้กับภาคประชาชนได้ตามความต้องการ
	 ตอบสนองต่อความคาดหวังในฐานะประชาชนซึ่งเป็นผู้เสียภาษีให้กับภาครัฐ	 ฉะนั้น	
ลักษณะของปัญญาท่ีจะน�าไปบริการแก้ไขแก่ประชาชนนั้นก็คือ	ปัญญาที่ใช้ในการแก้ไขปัญหา
ให้กับชาวบ้านได้	ปลดเปลื้องความทุกข์ของชาวบ้านได้	ปัญญาชนิดเรียกว่า	ปัญญาส�าหรับการ
บริการที่ดี
	 กล่าวได้ว่า	หลักปัญญาธรรมมีความส�าคัญอย่างมากเพราะจะช่วยให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติ
งานด้านการบริการเกิดความรู้ความเข้าใจในกระบวนการ	วิธีการ	ขั้นตอนในการบริการประชาชน
ด้วยการศึกษาเรียนรู้จนเกิดความเข้าใจ	คิดในส่ิงใหม่	ๆ 	เพ่ือการบริการท่ีดีกว่าเดิม	รวมท้ังปัญญา
ที่สามารถน�าไปแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนได้จึงจะถึงได้เชื่อว่า	การบริการของภาครัฐประสบ
ผลส�าเร็จอย่างงดงาม	

บทสรุป
		 การบริการท่ีดีในความหมายโดยท่ัวไปท่ีนักวิชาการได้ก�าหนดไว้ก็คือ	 ค�าว่า	 Service	
Mind	หรือจิตบริการ	ซึ่งเป็นไปตามมาตรฐานการบริการที่ดีของพระราชกฤษฎีกา	ว่าด้วยหลัก
เกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ี	พ.ศ.	2546	และเกณฑ์มาตรฐานการปฏิบัติงานของ
คณะกรรมการข้าราชการพลเรือนถึงแนวทางการก�าหนดความรู้	 ความสามารถ	 ทักษะ	 และ
สมรรถนะที่จ�าเป็นส�าหรับต�าแหน่งข้าราชการพลเรือนสามัญทุกคนต้องปฏิบัติให้เป็นไปเพื่อตอบ
สนองตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน	ลดขั้นตอนต่าง	ๆ 	สะดวก	รวดเร็วและสามารถ
สร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนได้ทุกระดับ	ส�าหรับแนวทางการส่งเสริมการบริการที่ดีทาง
พระพุทธศาสนาได้พยายามที่จะก�าหนดลงไป	 ที่ประชาชนเป็นศูนย์กลางแห่งการสร้างความ
เมตตาต่อกัน	ปฏิบัติไปเพื่อความเป็นมนุษย์ด้วย	 ไม่เลือกที่รักมักที่ชังต่อบุคคลใดบุคคลหนึ่ง	มี
พยายามที่จะอาศัยระเบียบต่าง	ๆ	โดยเฉพาะลักษณะการแต่งกาย	การใช้วาจาของเจ้าหน้าที่ผู้
ปฏิบัติงานด้านการบริการท่ีดีจะต้องมีความเรียบร้อย	สามารถสร้างความงดงามแก่ผู้รับบริการ	
พร้อมทั้งการให้เคารพเอื้อเฟื้อ	ความเกื้อกูล	และการต้อนรับอย่างเป็นกันเองให้มากที่สุดซ่ึงจะ
ต้องดูระดับของประชนชนคนธรรมดาทั่วไปหรือเป็นบุคคลผู้มีต�าแหน่ง	 ฐานะทางสังคมด้วยว่า
ควรปฏิบัติต่างกันอย่างไร	 ซึ่งประกอบด้วยบุคคลหลายประเภทบางครั้งผู้ให้บริการอาจจะเกิด
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ความท้อแท้	 ขาดก�าลังใจจากผู้บังคับบัญชาซ่ึงจะต้องยึดหลักให้ได้ว่า	 งานด้านการบริการเป็น
งานท่ีมีความเสียสละอย่างมากจะต้องใช้ความอดทน	อดกลั้นต่อทุก	ๆ 	สถานการณ์อย่างรอบคอบ	
อย่างระมัดระวังอย่างท่ีสุดซึ่งทางองค์กรภาครัฐอาจจะเสริมด้วยการศึกษาเรียนรู้ก่อนที่จะมา
ปฏิบัติงานจริง	 ๆ	 พยายามสร้างความคิดในการบริการในรูปแบบใหม่	 และการฝึกอบรมให้กับ
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานสามารถท่ีจะแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนได้มากที่สุด	 ดั่งค�าที่ว่า	 “งาน
บริการที่ดี คือ ศักดิ์และศรีขององค์กร”
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