
รากเหง้า...พฤติกรรมบริการ  เพราะฉันหรือเธอทีเ่ปลีย่นไป 

 “ คนับ่เจบ็บ่ป่วย กะบ่อยากมาดอกโรงพยาบาลน่ะ ” เป็นประโยคบอกเล่าท่ีไม่ใช่ไดย้นิเพียงแค่คร้ัง

แรกคร้ังเดียว  เม่ือก่อนไดย้นิก็เฉยๆ รู้สึกหงุดหงิดร าคาญใจ วา่จะไม่รู้วา่บ่นท าไม พอหลงัๆมา ไดย้นิบ่อยๆ

เขา้ ท าไมมีความรู้สึกวา่ “เอะ๊!” ท าไมคนท่ีมาจากต่างครอบครัว ต่างพื้นท่ี เจบ็ป่วยทางกายมาดว้ยอาการท่ี

แตกต่างกนั มาจากส่ิงแวดลอ้มท่ีต่างกนั ท าไมมาถึงสถานท่ีตรงน้ีพวกเขา ถึงไดมี้ค าพูด และความคิดท่ี

เหมือนๆกนั  มนัจึงเกิดค าถามท่ีวา่ อะไร...? ท่ีท าใหค้นกลุ่มน้ี มีความคิดแนวคิดแบบน้ี ในสถานท่ีตรงน้ี 

 เม่ือคนเรา มีภาวะไม่สุขสบายกาย หรือมีภาวะเจบ็ป่วยทางกาย ไม่วา่จะดว้ยอาการอะไรก็แลว้แต่ ส่ิง

ท่ีทุกคนตอ้งการก็คือ อาการนั้นบรรเทาลงหรือหายขาดจากโรค จากความเจบ็ป่วย ฉะนั้นความคาดหวงัของ

ผูรั้บบริการ เม่ือกา้วเขา้มาในโรงพยาบาลก็คงจะเป็นการไดรั้บบริการท่ีพึงพอใจ การรักษาท่ีมีคุณภาพ 

อาการเจบ็ป่วยทุเลาลง ฯลฯ บางทีก็เหมือนกบัเราแบกความคาดหวงัของใครๆไวห้รือเปล่า แต่ในทาง

กลบักนัเวลาท่ีเจบ็ป่วย หรือกลบัไปอยูใ่นสถานะคนไข ้ความคาดหวงัพวกนั้นกลบัเกิดข้ึนกบัเราโดยปริยาย 

พอเรามาอยูใ่นสถานะผูใ้หบ้ริการกลบัมีก าแพงกลั้นไวก่้อน ลกัษณะเหมือนวา่พอเห็นคนไขก้า้วเทา้เขา้มา 

ทุกคนพร้อมใจกนัตั้งก าแพง ปัง ปัง ปัง ปิดกลั้นไวก่้อน ทั้งๆท่ียงัไม่เอ่ยปากถามผูม้ารับบริการวา่ เขาเป็น

อะไรมา  ในบางสถานการณ์ท่ีเราไปรับบริการหน่วยงานอ่ืนท่ีไม่ใช่สถานพยาบาล เช่น ธนาคาร สายการบิน 

หรือหน่วยงานเอกชน รัฐวสิาหกิจ ท าไมดูผูใ้หบ้ริการเขาดูเหมือนเตม็ใจใหบ้ริการ ท าทุกอยา่งเป็นมาตรฐาน

เดียวกนั ดูมีความสุขกบัการท างาน กบัทุกการใหบ้ริการ ตั้งแต่การแต่งกาย เส้ือผา้ หนา้ผม การพูดจา แววตา 

สีหนา้ท่าทาง บางคร้ังก็คิดในใจ (เออ คือดี วะ่) และเราคือผูรั้บบริการก็เกิดความพึงพอใจตามมา มนัรู้สึกได้

ถึงความจริงใจในการใหบ้ริการ ถึงแมว้า่บางอยา่งจะเกิดความผดิพลาดบา้ง เรากลบัไม่ขดัขอ้งใจอะไร และ

ยนิดีท่ีจะช่วยกนัแกไ้ข และเก็บเอามาคิดดว้ยวา่ เพราะมนัคือเร่ืองของเรา คือธุระของเราน่ี มนัเหมือนกบัเป็น

กระจกเงาสะทอ้นกลบัมาท่ีตวัเอง งานของตวัเอง องคก์รของตวัเอง แลว้ก็มีค  าถามเกิดข้ึนมาในหวัมากมาย

วา่ ท าไม ท าไม ท าไม เตม็ไปหมด  ถา้มองยอ้นกลบัไปตั้งแต่เร่ิมตน้ มองหาสาเหตุวา่เกิดจากอะไร มองดู

ตวัเอง มองดูนอ้งๆ พี่ๆ แลว้มาคิดทบทวนวา่ส่ิงท่ีเกิดข้ึน และเป็นอยูใ่นปัจจุบนัน้ีมนัมาจากสาเหตุอะไรมนัก็

คิดไดต่้างๆนานา วา่เกิดจากงานท่ีเราไม่ชอบหรอ เราไม่ไดช้อบตั้งแต่แรก หรือจ าใจ จ าเป็นตอ้งท า ท าตาม

หนา้ท่ี ถา้เป็นแบบน้ีแลว้คุณไปเรียนมาตั้งแต่แรกท าไม หรือเรียนเพราะพอ่แม่บงัคบัใหเ้รียน เพราะ

ครอบครัวอยากใหเ้ป็นอยากใหเ้รียน ไม่ไดเ้ตม็ใจตั้งแต่แรก แต่ในเม่ือเรามาอยูจุ่ดๆน้ีแลว้ มนัยอ้นกลบัไป

ไม่ไดแ้ลว้ เราควรท ามนัให้ดีไม่ใช่หรอ หรือยงัไง? มนัก็คิดไปไดอี้ก หรือทีแรกก็ชอบนะ พอท างานไป

นานๆเขา้ เอา้...ไงเป็นง้ีล่ะ เพราะบริบท องคก์รบีบบงัคบั หรือสถานการณ์มนัพาไปหรือยงัไง ยิง่มีเด็กรุ่น



ใหม่ๆมาท างาน ท่ีมาพร้อมกบัอีโกท่ี้สูงป๊ีด....จนแทบไดแ้หงนมองแลว้นั้น มนัท าให้เกิดภาวะท่ีมัน่ใจ มัน่

หนา้วา่ ฉนัเรียนมา ฉนัถูกตอ้งนะ โดยท่ีคนgeneration น้ีเขาไม่ไดส้นใจหรือสนใจนอ้ยมาก ในเร่ืองของ

ความอ่อนโยน อ่อนไหว ใส่ใจ จริงใจ อะไรพวกน้ีหรอก  ซ่ึงมนัดนัมาขดัแยง้กบัสภาวะท่ีองคก์รยงัถูก

ปลูกฝังในเร่ืองค่านิยมองคก์รเดิม ท่ียดึถือวา่ คนไขต้อ้งมาก่อน  หรือท ายงัไงก็ไดใ้หผู้รั้บบริการพึงพอใจ ให้

มากท่ีสุด อะไรท านองนั้น รับมาทุกความผดิพลาด จนแยกแยะไม่ออกวา่ เอา้ ! ตกลงใครถูกใครผดิ ซ่ึงมนั

เป็นเช้ือเพลิงอยา่งดี ท่ีจะจุดประกายไฟในตวัคนท างานรุ่นใหม่ ใหต่้อสู้  ต่อตา้น ขดัแยง้ ในเร่ืองน้ีเป็นอยา่ง

มาก มนัจึงเกิดช่องวา่งท่ีกวา้งมากๆ ระหวา่งคนท างานรุ่นเก่า และนอ้งใหม่ไฟแรงท่ีมีทศันคติท่ีสวนทางกนั 

และดูเหมือนวา่ช่องวา่น้ีก าลงัจะกวา้งมากข้ึนเร่ือยๆดว้ยซ ้ าไป พี่ๆบอกนอ้งได ้ แต่...ท าไมนอ้งไม่ท าตาม อนั

น้ีน่าคิด ?  แค่เร่ืองง่ายๆเร่ิมจากพฤติกรรมการแต่งกายให้ถูกระเบียบ ไม่ตอ้งเป๊ะมากก็ได ้แค่การไม่ใหใ้ส่

รองเทา้แตะมาท างาน ยงัปรับเปล่ียนไม่ไดซ่ึ้งท าใหส้งสัยมากๆ เอาจริงๆ เร่ืองท่ียกตวัอยา่งน้ี มนัเป็นเร่ือง

เล็กนอ้ยมาก แต่...อยากใหม้องภาพออกวา่ เร่ืองเล็กนอ้ยน้ี ท าไมถึงแกไ้ขไม่ได ้มนัจึงเกิดค าถามมาอีกวา่ 

ตรงไหน จุดไหน ท่ีบกพร่องไดม้ากขนาดน้ี คนบอกไม่มีอ านาจ ไม่มีความน่าเช่ือถือ พอท่ีจะบอกท่ีจะ

ตกัเตือน หรือผูป้ฏิบติัหวัร้ันเกินเยยีวยา เกินท่ีจะบอกจะแกไ้ด ้หรือยงัไงกนั มนัจึงเกิดค าถามในกลุ่มคนรุ่น

เดียวกนั และเคยตั้งค  าถามและพูดออกไปวา่ “ เอา้ แลว้ตอนเรียนน่ีก็ใส่รองเทา้แตะไปเรียนหรอ? ” การท่ีจะ

เปล่ียนแปลงหรือปรับเปล่ียนอะไรก็แลว้แต่ควรจะเร่ิมตั้งแต่เร่ืองเล็กๆ ไม่ใช่วา่เร่ืองเล็กนอ้ย มองขา้มๆไป 

อยา่ลืมวา่ รอยร่ัวเพียงเล็กนอ้ยท่ีทอ้งเรือ อาจท าใหเ้รือทั้งล าล่มไดเ้หมือนกนั ฉะนั้นถา้เร่ืองเล็กนอ้ยยงั

ปรับเปล่ียนความคิดทศันคติจากรุ่นสู่รุ่นไม่ได ้คงเป็นเร่ืองยากท่ีจะปรับเปล่ียนพฤติกรรมบริการใหอ้อกมา

ใหผู้รั้บบริการพึงพอใจ เพราะรากเหงา้ของค าพูดท่ีดี การแต่งกายท่ีดี แววตาท่ีจริงใจ การกระท าท่ีเหมาะสม 

ลว้นมาจากคนท่ีมีทศันคติท่ีดี มาจากจิตวิญญาณท่ีดี ไม่ใช่แค่บอกกล่าวกนัดว้ยค าพูดแค่ค  าสองค า แลว้คน

มนัจะเปล่ียน  อยา่มวัเฝ้าโทษครอบครัว การสั่งสอนของพ่อแม่หรืออะไร เพราะ 80% ของคนท างานอยูก่บั

องคก์ร อยูก่บัเพื่อนร่วมงาน อยูก่บัท่ีท างานมากกวา่อยูก่บัครอบครัวพ่อแม่ เพราะฉะนั้นบริบทส่ิงแวดลอ้ม

คือส่ิงส าคญัท่ีค่อนขา้งจะเปล่ียนพฤติกรรมคนได ้ ถึงจะตอ้งใชเ้วลาพอสมควรแต่ท่ีแน่ๆถา้ท าไดผ้ลยอ่ม

ออกมาในทางท่ีดีทั้งนั้น และมนัคงจะดีข้ึนเร่ือยๆดีกวา่ไม่พยายามปรับเปล่ียนอะไรเลย มนัคงเป็นเร่ืองยาก

มากพอสมควร  ในขณะท่ีคนหน่ึงคนยงัต่อสู้กบัความคิดสภาวะอารมณ์ของตวัเองในแต่ละวนั ต่อสู้กบั

ทศันคติท่ีลบๆของคนรอบขา้ง ท่ีบางคร้ังสถานการณ์ก็ค่อนขา้งท่ีจะลบไปดว้ย ก็ยงัสู้คิดหาเหตุและผลมาตดั

ทอนกนัเพื่อยนืหยดัใหม้นัออกมาในทางท่ีดี  แต่ถา้ในทางกลบักนัในคนท่ีไม่คิดอะไรเลยไม่พยายามหา

เหตุผลอะไรเลยเขาจะไม่เอนไหวไปง่ายๆกบัสถานการณ์ลบๆพวกนั้นหรืออนัน้ีน่าคิด  ขนาดก้ิงก่าท่ีเป็น

สัตวเ์ล้ือยคลานยงัรู้จกัเปล่ียนสี  เราเป็นคนเดินไดท้ั้งที อยูใ่นส่ิงแวดลอ้มดีดี ท าไมจะเปล่ียนแปลงไม่ได ้ 


