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บทคัดย่อ 
 

  จริยธรรมทางธุรกิจ เป็นหลักและมาตรฐานด้านศีลธรรมที่ชี้นำพฤติกรรมในโลกธุรกิจเป็น
จริยธรรมที่ประพฤติปฏิบัติต่อผู้อ่ืนด้วยความเป็นธรรมและประกอบธุรกิจอย่างมีจิตสำนึก เพื่อให้
เป็นเครื่องมือปกป้องคุ้มครองสิทธิประโยชน์และสวัสดิภาพของมนุษย์ในสังคม มีผู้กล่าวว่า “นัก
ธุรกิจจะมีจิตสำนึกหรือจริยธรรมทางธุรกิจนั้น จะต้องมีอยู่ในจิตใจตั้งแต่ดั้งเดิม ซึ่งมันจะเป็นการ
ยากหากจะกระตุ้นให้นักธุรกิจมีจริยธรรมทางธุรกิจในภายหลัง พื้นฐานของจิตสำนึกจะต้องเริ่ม
ตั้งแต่ต้นของการดำรงชีวิต”ปัญหาจริยธรรมที่เกิดขึ้น อาจเกิดจากธุรกิจไม่มีความรู้ ความเข้าใจที่ดี
พอเกี่ยวกับหลักจริยธรรมหรืออาจเกิดจากความรู้ความเข้าใจที่ดี แต่ไม่ปฏิบัติตามระเบียบและ
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ข้อบังคับอย่างเคร่งครัด ปัจจัยเหล่านี้ จึงส่งผลให้เกิดปัญหาการทำผิดจริยธรรม ดังนั้น การสร้าง
จริยธรรมทางธุรกิจเพื่อความยั่งยืนของธุรกิจบริการ 5 ประการ คือ จริยธรรมที่มีต่อลูกค้า 
จริยธรรมที่มีต่อพนักงาน จริยธรรมที่มีต่อคู่แข่งขัน จริยธรรมที่มีต่อคู่ค้า จริยธรรมที่มีต่อสังคม 
รวมถึงหลักสังคหวัตถุ 4 ทาน ปิยวาจา อัตถจริยา สมานัตตตา โดยองค์รวมในคติที่ว่า “ให้บริการ
ลูกค้า วาจาไพเราะ สงเคราะห์แนะนำ สม่ำเสมอ” อันจะสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้ากลับมาใช้
บริการอีก อาจเรียกได้ว่า “จริยธรรมทางธุรกิจ”เป็นกลไกหนึ่งในการพลวัตกระบวนการจัดการ
ธุรกิจ เพื่อประสิทธิภาพสูงสุดของธุรกิจบริการ อู่ซ่อมรถยนต์ ให้มีความยั่งยืนต่อไป  
 
คำสำคัญ: จริยธรรมทางธุรกิจ, ความยั่งยืน, ธุรกิจบริการ, อู่ซ่อมรถยนต์ 
 

Abstract 
 

Business ethics is the moral principles and standards in guiding the behavior of 
business sector. It is the ethical practice towards others with fairness and consciousness 
of the business in order that it will be a tool to protect the rights, benefits and welfare of 
humans in society. It is generally said “A conscious and ethical businessman must have 
consciousness or ethics in precedent in his mind. It is difficult to stimulate a businessman 
to be ethical after he starts his business. Basic consciousness must exist since the 
beginning of one’s life.” Ethical problems may take place from the businessman himself 
in lacking knowledge and understanding concerning ethical principles or he may have 
knowledge and understanding but does not strictly follow the rules and regulations. 
These factors, thus, result in unethical practices. The creation of business ethics for 
sustainability of business includes 5 components including: ethics towards customers; 
ethics towards employees; ethics towards competitors; ethics towards trade partners, 
ethics towards society. The principle of Sangahavatthu 4 is also crucial including: Dana 
(generosity); Piyavaca (convincing speech); Atthacariya (rendering services); Samanattata 
(even and equal treatment). In overall, “servicing customers, having kind speech, 
rendering advice, regularly taking care” will satisfy the customers to be back for 
reutilizing the service.  
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บทนำ 
 

  จริยธรรมทางธุรกิจเป็นพฤติกรรมทางสังคมของบุคคล ซึ่งมีบริบทที่นักธุรกิจจะต้อง
สัมพันธ์เกี่ยวข้องอย่างมากมายและสลับซับซ้อน จริยธรรมธุรกิจมีอยู่ในธุรกิจทุกประเภท ไม่ว่าจะ
เป็นธุรกิจการเกษตร อุตสาหกรรมการสื่อสารคมนาคม การซื้อขายแลกเปลี่ยนอสังหาริมทรัพย์ 
ธุรกิจการให้บริการ ฯลฯ กล่าวได้ว่า จริยธรรมทางธุรกิจจะครอบคลุมในเร่ืองของกิจกรรมในการ
ดำเนินธุรกิจ และกลุ่มบุคคลที่เกี่ยวข้อง...ตั้งแต่ผู้ถือหุ้นหรือเจ้าของกิจการ ผู้จัดการ ผู้ใช้แรงงาน 
จนกระทั่งผู้บริโภค ปรัชญากำไรนี้ จะคำนึงถึงเรื่องต่อไปนี้ 1) กำไรที่ได้มาต้องไม่ได้มาจากการเอา
รัดเอาเปรียบส่วนรวม 2) กำไรที่ได้ต้องไม่มีส่วนในการทำลายแหล่งทรัพยากรธรรมชาติอันเป็น
สมบัติของมนุษยชาติเช่น ทำลายป่า แหล่งน้ำ สัตว์ป่า เป็นต้น  3) กำไรที่ได้ต้องเสริมสร้างความ
เป็นปึกแผ่นของสังคมเริ่มตั้งแต่หน่วยเล็กที่สุด คือ ครอบครัว ชุมชนประเทศ 4) กำไรที่ได้มาต้อง
พิจารณาถึงองค์ประกอบอ่ืนๆ ที่จำเป็นต่อมนุษย์ด้วย ได้แก่ ความเสมอภาค การเคารพศักดิ์ศรี การ
มีเมตตาต่อกัน การเคารพสิทธิมนุษยชนที่เกี่ยวข้องกับสัมพันธภาพที่ดีระหว่างมนุษย์ นักธุรกิจจะมี
จิตสำนึกหรือจริยธรรมทางธุรกิจนั้นจะต้องมีอยู่ในจิตใจตั้งแต่ดั้งเดิม ซึ่งมันจะเป็นการยากหากจะ
กระตุ้นให้นักธุรกิจมีจริยธรรมทางธุรกิจในภายหลัง พื้นฐานของจิตสำนึกจะต้องเริ่มตั้งแต่ต้นของ
การดำรงชีวิต (วารีญา ภวภูตานนท์ ณ มหาสารคาม, 2546)   

หากเราไม่ปลูกฝังจริยธรรม และจรรยาบรรณวิชาชีพให้เกิดขึ้นในจิตสำนึกในวันนี้ ย่อม
เป็นการสายเกินไป เมื่อเขาเหล่านั้นออกสู่โลกภายนอกที่เต็มไปด้วยการแข่งขัน เพราะการแข่งขัน
และการเอาชนะ เพื่อให้ได้มาซึ่งผลกำไรย่อมเป็นสิ่งขัดแย้งต่อคุณธรรม และจรรยาบรรณ (ผ่องใส 
สุลจรรยารักษ์, 2544) โดยเฉพาะอย่างยิ่งด้านการให้บริการ ซึ่งเก่ียวข้องกับลูกค้าเป็นสำคัญ ปัญหา
จริยธรรมที่เกิดขึ้นอาจเกิดจากธุรกิจ ไม่มีความรู้ความเข้าใจที่ดีพอเก่ียวกับหลักจริยธรรม หรืออาจ
เกิดจากความรู้ความเข้าใจที่ดี แต่ไม่ปฏิบัติตามระเบียบและข้อบังคับอย่างเคร่งครัดหรือตระหนักใน
ความรับผิดชอบต่อสังคมของบรรดาธุรกิจบางส่วนยังไม่มีเท่าที่ควร ปัจจัยเหล่านี้จึงส่งผลให้เกิด
ปัญหาการทำผิดจริยธรรม ซึ่งทำให้เกิดปัญหาต่างๆ ตามมาอีกมากมาย 

จากสภาพปัญหาดังกล่าว ผู้เขียนจึงขอนำเสนอบทความจริยธรรมทางธุรกิจเพื่อความ
ยั่งยืนของธุรกิจบริการเก่ียวกับอู่ซ่อมรถยนต์ ซึ่งจะได้เห็นมุมมองของนักธุรกิจ ในการให้บริการด้วย
ความซื่อสัตย์ ยุติธรรมต่อลูกค้า อันเป็นจริยธรรมที่จะต้องอยู่ในจิตสำนึกของผู้ประกอบการ เพื่อ
ความยั่งยืนของกิจการต่อไป  
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จริยธรรมทางธุรกิจ 
 

จริยธรรมเป็นหลักเกณฑ์หรือแนวความประพฤติและการปฏิบัติของมนุษย์ในสังคมซึ่ง
บุคคลพึงยึดถือในการดำเนินชีวิต การประกอบกิจการงานเพื่อก่อให้เกิดประโยชน์ความเป็นระเบยีบ
เรียบร้อยสันติสุขแก่ตนเองผู้อื่นและสังคมโดยส่วนรวม ซึ่งนักวิชาการได้ให้ความหมายของจริยธรรม
ทางธุรกิจ หลากหลายความคิดเห็น ดังนี้ 

1. ความหมายจริยธรรมทางธุรกิจ 
ลอร่า แอล.นาสซ์ (Laura L.Nash) ได้ให้ความหมายของจริยธรรมทางธุรกิจ (business 

ethics) คือ ความตั้งใจของแต่ละฝ่ายที่เกี่ยวข้องในการทำธุรกิจควรปฏิบัติต่อกันอย่างมีเหตุผล 
และไว้วางใจซึ่งกันและกัน (Laura L.Nash, 1990) 

พอสท์ ลอเรนซ์ และ เวเบอร์ (Post, Lawrence and Weber) ได้ให้ความหมายของ
จริยธรรมทางธุรกิจ (business ethics) ไว้ว่า เป็นการนำหลักจริยธรรมมาประยุกต์ใช้กับธุรกิจ 
เพื่อให้การดำเนินธุรกิจเป็นไปอย่างถูกต้องเหมาะสม อยู่ในแนวทางของศีลธรรมหรือกล่าวได้ว่า 
หลักและมาตรฐานด้านศีลธรรมที่ชี้นำพฤติกรรมในโลกธุรกิจ เพื่อการตัดสินใจของแต่ละบุคคล
ภายในองค์กร ภายใต้ข้อขัดแย้งระหว่างวัตถุประสงค์ขององค์กร และค่านิยมที่ถูกต้องตามจริยธรรม 
(Post, Lawrence and Weber, 2002) 

พรนพ พุกกะพันธุ์ ได้ให้ความหมายของจริยธรรมทางธุรกิจ (business ethics) ไว้ว่า เป็น
มาตรฐานการผลิตสินค้า บริการเพื่อผลตอบแทนตามคุณค่าการลงทุน โดยเป็นธรรมต่อทุกฝ่าย 
กล่าวคือ ทั้งเจ้าของกิจการ ผู้บริหาร ผู้ร่วมงาน ผู้บริโภค ผู้รับบริการ รัฐบาล สังคม ซึ่งมี
ความสัมพันธ์ เชิงเศรษฐกิจร่วมกัน จริยธรรมทางธุรกิจมิได้หมายเฉพาะความชอบธรรมของตัว
ธุรกิจเท่านั้น แต่หมายรวมถึงกลไกในการจัดการกับองค์ประกอบอ่ืนๆ เช่น คน ทุน ทรัพยากร 
เทคโนโลยี สังคมฯลฯ ทั้งนี้เพื่อประสิทธิภาพสูงสุดของธุรกิจเอง เมื่อกล่าวถึงจริยธรรมทางธุรกิจ มี
ศัพท์อีกคำหนึ่งที่มีความหมายเช่นเดียวกัน ใช้ควบคู่หรือใช้แทนกันได้ นั่นคือ คำว่า“จรรยาบรรณ”
จริยธรรมเม่ือนำไปใช้กับกลุ่มวิชาชีพ จะเรียกว่า“จรรยาบรรณ”ในวิชาชีพธุรกิจจะมีความนิยมใช้ทั้ง
จริยธรรมทางธุรกิจ และจรรยาบรรณนักธุรกิจ (พรนพ พุกกะพันธุ์, 2545) 

กุหลาบ รัตนสัจธรรม และคณะ ได้สรุปว่า จรรยาบรรณ คือ จริยธรรมในวงการวิชาชีพ
เป็นข้อกำหนดกฎเกณฑ์ให้ผู้ประกอบวิชาชีพยึดถือปฏิบัติ มีประกาศิตบังคับในระดับ “พึง”คือ“พึง
ทำ”อย่างนั้น พึงทำอย่างนี้ มิใช่เป็นการบังคับโดยเด็ดขาด แต่ผลสัมฤทธิ์หรือเป้าหมายของ
จรรยาบรรณและศักดิ์ศรีของผู้ประกอบวิชาชีพโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อคน และเพื่องาน ดังนั้น ในแต่
ละวิชาชีพจึงได้กำหนดจรรยาบรรณมากำหนดบทบาทหน้าที่ และพฤติกรรมของสมาชิกในวงการ
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วิชาชีพ เช่น จรรยาบรรณครู จรรยาบรรณวิชาชีพการพยาบาล จรรยาบรรณแพทย์ เป็นต้น  
(กุหลาบ รัตนสัจธรรมและคณะ, 2546) 

กล่าวโดยสรุป จริยธรรมทางธุรกิจ หมายถึง จรรยาบรรณนักธุรกิจหรือพฤติกรรมของ
บุคคลในองค์กร ซึ่งดำเนินธุรกิจอย่างมีความรับผิดขอบต่อผู้ที่เกี่ยวข้องสัมพันธ์กับระบบเศรษฐกิจ
อย่างมีจิตสำนึกที่ถูกต้องดีงามตามบทบาทหน้าที่ของการดำเนินธุรกิจ ภายใต้ วัตถุประสงค์ของ
องค์กรและเป็นองค์ประกอบพื้นฐานของการดำเนินธุรกิจ โดยการประพฤติตามหลักศีลธรรมอันดี
งามเพื่อให้เกิดความเป็นธรรมต่อทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจนั้นๆ ซึ่งมีความสำคัญในการช่วยเพิ่ม
คุณค่าและความเชื่อมั่นให้กับองค์กรอันจะส่งผลให้สามารถดำเนินธุรกิจได้อย่างยั่งยืน 
          2. ขอบข่ายของจริยธรรมทางธุรกิจ                  

จริยธรรมธุรกิจมีอยู่ ในธุรกิจทุกประเภท จริยธรรมจะครอบคลุมในเรื่องใดบ้าง                            
อาจพิจารณาจากกิจกรรมในการดำเนินธุรกิจ (tunctionality) และกลุ่มบุคคลที่ เกี่ยวข้อง 
(stakeholders)  เมื่อดูที่กระบวนการของการประกอบธุรกิจ (functionality) จริยธรรมทางธุรกิจ
ก็จะมีอยู่ในทุกจุดหรือทุกกระบวนการของกิจกรรมทางธุรกิจ (สมบูรณ์ ศาลยาชีวิน และคณะ, 
2541)    
 ไกรยุทธ ธีรตยาคีนันท์ ได้กล่าวว่า การขาดจริยธรรมทางธุรกิจ จะมีความเกี่ยวพันกับ
ผู้ถูกกระทำ 3 กลุ่มด้วยกัน คือ 1) ผู้ที่เป็นลูกค้า ซึ่งมักเป็นเป็นผู้บริโภคที่เป็นปจัเจกบุคคล และเป็น
หน่วยงานลูกค้าที่เป็นผู้ซื้อ ในฐานะปัจเจกชนมักมีภูมิความรู้ ความเข้าใจในตัวสินค้า เทคนิคการใช้
สินค้าองค์ประกอบของการบริการไม่มากนักเพราะความไม่สันทัด และอีกประการหนึ่ง เพราะ
ระดับความรู้โดยทั่วไปจะน้อยกว่าผู้ประกอบการที่เป็นผู้ขาย ทำให้ผู้เป็นลูกค้าเป็นเหยื่อของความ
ไม่ซื่อตรงได้ง่าย ทำให้เห็นสภาวะการขาดจริยธรรมของผู้ขายได้มาก 2) ผู้ที่ขายแรงงานและทักษะ
ในตำแหน่งต่างๆจากระดับล่างสู่ระดับบน ลูกจ้างประเภทเด็ก และผู้ด้อยการศึกษา มักเป็นเหยื่อ
ของการขาดจริยธรรมของผู้ประกอบการเสมอ 3) ผู้ที่เป็นคู่ค้า ซึ่งมักเป็นหน่วยงานที่ขายปัจจัยการ
ผลิตหรือวัตถุดิบให้แก่เอกชนหน่วยธุรกิจหรือผู้ที่ทำหน้าที่เป็นผู้รับช่วงจัดจำหน่ายผลิตผลของ
หน่วยธุรกิจการหลอกลวงมีโอกาสเกิดขึ้นได้น้อยกว่า แต่ทั้งนี้ก็ต้องมี “ความทันกัน”พอสมควรทั้ง
ในเชิงไหวพริบ และประสบการณ์ในธุรกิจ (ไกรยุทธ ธีรตยาคีนันท์, 2536) 

ล้วน สายยศ และอังคณา สายยศ กล่าวว่า นักธุรกิจจะมีจริยธรรมทางธุรกิจมากน้อย
ระดับใดนั้น จะต้องอาศัยการวัดจากพฤติกรรมหรือการประพฤติปฏิบัติที่แสดงออกต่อผู้มีส่วน
เก่ียวข้องปฏิสัมพันธ์กันในระบบธุรกิจและการวัดเจตคติของแต่ละบุคคลที่มีต่อจริยธรรมทางธุรกิจ
ร่วมด้วย ทั้งนี้ เพราะการแสดงพฤติกรรมหรือการประพฤติปฏิบัติใดๆ เกิดจากการพิจารณา
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ตัดสินใจโดยอาศัยความรู้สึกหรือเจตคติที่มีมาก่อน และระดับความเข้มข้นของความรู้สึกแต่ละ
บุคคล (ล้วน สายยศ และอังคณา สายยศ, 2542) 

กล่าวโดยสรุป ขอบข่ายของจริยธรรมทางธุรกิจ จะครอบคลุมกิจกรรมในการดำเนินธุรกิจ
และกลุ่มบุคคลที่เกี่ยวข้อง ซึ่งการขาดจริยธรรมทางธุรกิจ จะมีความเกี่ยวพันกับผู้ถูกกระทำ 3 กลุ่ม 
คือ (1) ลูกค้า ความไม่สันทัดและความรู้จะน้อย ทำให้ตกเป็นเหยื่อของผู้ขายได้ง่าย (2) ลูกจ้าง มัก
เป็นเหยื่อของการขาดจริยธรรมของผู้ประกอบการเสมอ และ (3) คู่ค้า การหลอกลวงเกิดขึ้นได้น้อย 
เพราะมีประสบการณ์ในธุรกิจ 

3. จริยธรรมของนักธุรกิจ  
 จากสภาพการณ์การดำเนินธุรกิจที่ต้องมีความเกี่ยวข้องปฏิสัมพันธ์กับกลุ่มบุคคล ต่างๆ 
ซึ่งมีความรู้ความเข้าใจทางด้านธุรกิจแตกต่างกัน จึงเป็นช่องทางนำไปสู่พฤติกรรมการเอารัดเอา
เปรียบ และขาดจริยธรรมในการดำเนินธุรกิจของนักธุรกิจมากน้อยขึ้นอยู่กับกลุ่มบุคคลที่ถูกกระทำ 
ผู้เขียนจึงขอนำเสนอจริยธรรมของนักธุรกิจ 5 ประการ คือ จริยธรรมที่มีต่อลูกค้าจริยธรรมที่มีต่อ
พนักงาน จริยธรรมที่มีต่อคู่แข่งขัน จริยธรรมที่มีต่อคู่ค้าและจริยธรรมที่มีต่อสังคม แต่ละประเด็น 
ดังนี้  

1) จริยธรรมที่มีต่อลูกค้า ในการดำเนินธุรกิจต่างๆ ลูกค้าหรือผู้บริโภคเป็นบุคคลที่มี
ความสำคัญอย่างยิ่งต่อการดำรงอยู่ของธุรกิจ สิ่งที่ควรประพฤติปฏิบัติในการมีจริยธรรม ตอลูกค
าจึงควรมี ดังต่อไปนี้ 

สุภาพร พิศาลบุตร ได้กล่าวว่า นักธุรกิจที่มีจริยธรรมต่อผู้บริโภค ควรยึดหลักปฏิบัติ ดังนี้ 
1) การยึดหลักความจริง 2) การเปิดเผยข้อมูล ผู้ผลิตสินค้าจะต้องมีคำแนะนำอย่างเปิดเผยที่ตัว
สินค้าทั้งการแสดงคุณสมบัติ ส่วนประกอบ สรรพคุณ และประโยชน์ที่เป็นจริงต่อผู้ใช้ข้อห้าม ข้อ
ควรระวังในการใช้สินค้าไม่ให้เกิดอันตรายต่อผู้ใช้และผู้ใกล้ชิด  3) การยึดกฎระเบียบ ความถูกต้อง 
วางมาตรการควบคุมมาตรฐานสินค้าให้มีคุณภาพดีอยู่เสมอ ไม่เกิดโทษเกิดภัยต่อผู้ใช้ 4) การปฏิบัติ
ตามคำมั่นสัญญา (ใบรับประกัน) ในกรณีสินค้าหรือบริการมีปัญหาข้อบกพร่องชำรุดเสียหาย ควร
รับผิดชอบนำไปแก้ไข เปลี่ยนสินค้าทดแทน ซ่อมบำรุงให้อยู่ในสภาพดีไม่ทอดทิ้งผลักภาระให้ลูกค้า
ตามลำพัง 5) การไม่หลอกหลวงฉ้อฉลผู้บริโภค 6) การยึดหลักของความยุติธรรม ซึ่งจะครอบคลุม
ถึงความเสมอภาค การไม่เลือกปฏิบัติ การให้ทุกคนได้มีโอกาสได้รับสิ่งที่มีคุณภาพที่ดีงาม คุ้มค่ากับ
ค่าใช้จ่าย การกำหนดราคามูลค่าของสินค้าและบริการอย่างสมเหตุสมผลการไม่ฉวยโอกาสขึ้นราคา
สินค้า (สุภาพร พิศาลบุตร, 2545) 
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ยุทธ วรฉัตรธาร ได้กล่าวถึงว่า จรรยาบรรณที่ควรปฏิบัติต่อลูกค้า ได้แก่ การให้บริการ
ตามมาตรฐานวิชาชีพที่ดี มีคุณภาพ ด้วยความซื่อสัตย์ ยุติธรรมรักษาความลับของลูกค้า ให้ได้รับ
ความคุ้มครองตามกฎหมายต่างๆ ที่เก่ียวข้องกับการคุ้มครองผู้บริโภค (ยุทธ วรฉัตรธาร, 2546) 

สรุปได้ว่า จริยธรรมที่มีต่อลูกค้า เป็นการประพฤติปฏิบัติที่ดีงามของนักธุรกิจต่อลูกค้า 
ได้แก่ มีความรับผิดชอบตามภาระผูกพัน ขายสินค้าบริการอย่างยุติธรรม ชื่อสัตย์ต่อลูกค้าและ
ควบคุมมาตรฐานสินค้าให้มีคุณภาพดีอยู่เสมอ เพื่อความปลอดภัยของลูกค้า  

2) จริยธรรมที่มีต่อพนักงาน พนักงานทุกคนทุกระดับมีความสำคัญเท่ากันในองค์กร 
องค์กรใดที่ได้ให้ความสำคัญต่อการมีจริยธรรมแก่พนักงานอันสอดคล้องตามการคุ้มครองแรงงาน
ตามกฎหมายกำหนด ย่อมนำไปสู่ความเจริญก้าวหน้าของธุรกิจ ซึ่งจะทำให้พนักงานมีขวัญ กำลังใจ 
และทำงานได้อย่างเต็มกำลังความสามารถ  

พิภพ วชังเงิน ได้สรุปจริยธรรมของนักธุรกิจที่มีต่อพนักงานไว้ ดังนี้ 1) ควรมีความเมตตา
กรุณาต่อทุกคน ส่งเสริมสวัสดิภาพ และความปลอดภัย ให้สวัสดิการเสมอหน้ากัน ไม่เลือกที่รักมักที่
ซัง ให้ความปลอดภัย ไม่เสี่ยงภัยอันตราย ให้มีการพักผ่อนตามลักษณะงาน หนักเบา เสี่ยงภัยมาก
น้อย 2) ให้โอกาสอย่างเท่าเทียมกัน ส่งเสริมการแสวงหาความรู้เพิ่มวิชาชีพ 3) เฉลี่ยผลกำไรแก่
ผู้ร่วมงานอย่างทั่วถึงตามอัตราส่วนความรับผิดชอบ 4) มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี เมตตาธรรมต่อ
ผู้ร่วมงานหรือ ลูกน้อง และ 5) มีพรหมวิหาร ดูแลบรรยากาศ สภาพแวดล้อมการทำงานที่สะดวก 
ปลอดภัย (พิภพ วชังเงิน, 2545) 

สรุปได้ว่า จริยธรรมที่มีต่อพนักงาน คือการปฏิบัติต่อพนักงานทุกคนอย่างเสมอภาคเท่า
เทียมกันในเรื่องเพศหรือศาสนา ได้รับความคุ้มครองสิทธิตามกฎหมาย และให้โอกาสพนักงานเพื่อ
การพัฒนาตนเอง จริยธรรมที่มีต่อสังคม คือ ไม่ประกอบธุรกิจที่ทำให้สังคมเสื่อมทั้งด้านจิตใจและ
ด้านศีลธรรม ไม่ทำลายทรัพยากรธรรมชาติ ไม่ลอกเลียนแบบสิทธิทางปัญญาของบุคคลอ่ืนโดย
ไม่ได้รับอนุญาต ป้องกันไม่ให้ธุรกิจเป็นต้นเหตุให้เกิดมลพิษต่อสิ่งแวดล้อมและสังคม ให้ความ
ร่วมมือกับทุกฝ่ายเพื่อสร้างสรรค์สังคม  
 

ธุรกิจบริการอู่ซ่อมรถยนต์ 
 

          ธุรกิจบริการ หมายถึง ธุรกิจที่ดำเนินกิจการแลกเปลี่ยนสินค้าที่ไม่เป็นตัวตน มีรูปแบบ ที่
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้านความพึงพอใจและความคาดหวังเป็นธุรกิจที่จะต้อง
รับผิดชอบต่อความรู้สึกของลูกค้า โดยเฉพาะในยุคโลกาภิวัตน์การดำเนินธุรกิจบริการในปัจจุบัน
ควรที่จะเน้นคุณภาพในเรื่องการบริการเหนือความคาดหวังของลูกค้า กล่าวคือ สามารถสร้าง
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ความรู้สึก และความประทับใจที่ดีให้เกิดขึ้นกับลูกค้าเกินกว่าที่ลูกค้าต้องการ มิใช่เพียงทำให้ลูกค้า
รู้สึกเฉยๆ กับการรับบริการเท่านั้น หรือไม่ประทับใจจะเกิดความรู้สึกที่ไม่ดี ซึ่งไม่ควรเกิดขึ้นไม่ว่า
จะกรณีใดๆ ก็ตามหากลูกค้าได้รับปัญหาไม่พอใจในการแก้ไข จะต้องรีบแก้ไขทันทีอย่าช้าสำหรับ
การทำความเข้าใจ แต่อย่าลืมว่าจะต้องไม่มากเกินไปจนกระทั่งเราขาดทุน วิธีนี้คือการตอบสนอง
ทันที (Take Action) ที่เคยได้ยินจนติดหูพยายามให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ และเกิดความรู้สึกว่า
ผู้ประกอบการเองมีความจริงใจอย่าปล่อยให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ไม่ ดีอย่างเด็ดขาด (เดรบิต , 
2564)   
 ไอริณ วณิชย์วรนันต์ ได้ให้ความหมายอู่ซ่อมรถยนต์  หมายถึง สถานประกอบการที่
ให้บริการดำเนินการซ่อมบำรุงรักษารถยนต์และอะไหล่รถยนต์ (ไอริณ วณิชย์วรนันต์, 2557)  

ราชพฤกษ์ แสงศิริ ได้ให้ความหมายอู่ซ่อมรถยนต์ คือ สถานประกอบการที่ประกอบธุรกิจ
เก่ียวกับการให้บริการ ดูแล รักษา ให้คำปรึกษา และซ่อมบำรุงรถยนต์ อู่ซ่อมรถยนต์บางแห่งจะ
เป็นการให้บริการที่ไม่ครบวงจร เนื่องจากมีการลงทุนสูง ทำให้อู่ซ่อมรถยนต์มีการเลือกให้บริการ
บางประเภท ซึ่งถือว่าเป็นจุดอ่อนของอู่ซ่อมรถยนต์ทั่วไป  (ราชพฤกษ์ แสงศิริ, 2556)  

1. ความสำคัญของการบริการ 
การให้บริการที่ดี ถือว่าเป็นการส่งเสริมการตลาดแบบหนึ่ง และเป็นการส่งเสริมการตลาด

แบบไม่ต้องอาศัยราคาเข้ามาเกี่ยวข้อง หลักการที่จะดึงดูดลูกค้าและช่วยให้ธุรกิจให้บริการดีขึ้นนั้น
มีสาระสำคัญ ดังนี้ 1) ความตรงต่อเวลา ผู้ที่ได้รับการบริการจะเอาใจใส่มากสำหรับเร่ืองของความ
ตรงต่อเวลาของการบริการ 2) ผู้บริหารจะต้องใส่ใจในเรื่องของการให้บริการ การบริการที่ดีเกิดขึ้น
ไม่ได้ ถ้าผู้บริหารไม่ให้การสนับสนุนมีหลายธุรกิจที่ต้องพ่ายแพ้ต่อคู่แข่งขัน เนื่องจากนโยบายของ
ผู้บริหาร 3) ผู้บริหารควรจัดทีมสำหรับการให้บริการแก่ลูกค้าโดยเฉพาะ โดยจัดตั้งทีมงานที่เรียกว่า 
ทีมงานซึ่งมุ่งไปที่ผู้รับบริการ ดังนั้น สินค้า การขาย และการบริการ คือ สามเสาหลักที่มิอาจแยก
ออกจากกันได้ ธุรกิจที่ดีจำต้องมีความเอ้ืออาทรต่อลูกค้า และความเอ้ืออาทรนั้น แสดงออกตรงที่
การให้บริการธุรกิจที่ดีต้องมีสินค้าที่ดี และเหนือสิ่งอื่นใดต้องมีบริการที่ดีด้วย เพราะด้วยบริการที่ดี
ธุรกิจสามารถพัฒนาให้มีศักยภาพถึงจุดสูงสุดได้   
 2. ความพึงพอใจในการให้บริการ  

Millet กล่ า ว ว่ า  ค วาม พึ งพ อ ใจ ใน การให้ บ ริ ก าร  (Satisfactory Service) ห รือ
ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ โดยการพิจารณาจากองค์ประกอบ 5 
ด้าน (Millet, J.D., 1954) ดังนี้ 

1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริการงานของที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ผู้ใช้บริการทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ
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อย่างเท่าเทียมกัน ไมมีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ผู้ใช้บริการทุกคนจะไดรับการปฏิบัติใน
ฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

2) การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะต้องมอง
ว่าการให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ถ้าไม่มีการตรงเวลาจะนำมาซึ่งการสร้างความไมพึง
พอใจให้แก่ผู้ใช้บริการ 

3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ต้องมีจำนวนการให้บริการ และสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical) ซึ่ง Millet เห็นว่าความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามี
จำนวนการให้บริการที่ ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่
ผู้ใช้บริการ 

4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ำเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจของ
องค์กรที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 
  5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ ง คือการเพิ่ ม
ประสิทธิภาพหรือความสามารถที่ทำหน้าที่ได้มากข้ึนโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

สรุปได้ว่า ในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการนั้น จะต้องมีองค์ประกอบ 5 ด้าน 
คือการให้บริการอย่างเสมอภาค ยุติธรรม ทันเวลา เพียงพอ ต่อเนื่อง และก้าวหน้า 
 

จริยธรรมทางธุรกิจเพ่ือความยั่งยืนของธุรกิจบริการอู่ซ่อมรถยนต์  
 

เพื่อความยั่งยืนของธุรกิจบริการอู่ซ่อมรถยนต์ นั้น จากการศึกษาทัศนะและแนวคิดของ
นักวิชาการหลายท่าน สามารถประมวลผลแล้วนำไปปรับใช้ในธุรกิจบริการอู่ซ่อมรถยนต์ ซึ่งต้องมี
จริยธรรมทางธุรกิจ 5 ประการ พอสรุปได้ ดังนี้  

1. จริยธรรมที่มีต่อลูกค้า ธุรกิจบริการอู่ซ่อมรถยนต์ ควรยึดหลักการให้บริการคือ (1) ยึด
หลักความจริง ที่เกิดขึ้นจริงตามภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบัน เช่น การเกิดโรคระบาดไวรัสโควิด 19 
เศรษฐกิจย่ำแย่ คนตกงาน ไม่มีงาน ไม่มีเงินหรือมีน้อย ผู้ประกอบการอาจลดราคาค่าบริการถูกกว่า
ปกติหรือให้บริการฟรีเมื่อซื้อผลิตภัณฑ์ในร้าน (2) เปิดเผยข้อมูล แนะนำตัวสินค้า คุณสมบัติ 
ส่วนประกอบ สรรพคุณอย่างเปิดเผย และประโยชน์ที่เป็นจริงต่อผู้ใช้ แจ้งข้อห้ามข้อควรระวังใน
การใช้สินค้าไม่ให้เกิดอันตรายต่อผู้ใช้ (3) ยึดกฎระเบียบ ความถูกต้อง ควบคุมมาตรฐานสินค้าให้มี
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คุณภาพดีอยู่เสมอ (4) ปฏิบัติตามคำมั่นสัญญา (ใบรับประกัน) กรณีสินค้าหรือบริการมีปัญหา
ข้อบกพร่องชำรุดเสียหาย ควรรับผิดชอบนำไปแก้ไขเปลี่ยนสินค้าทดแทน ซ่อมบำรุงให้อยู่ในสภาพ
ดี ไม่ทิ้งลูกค้าให้โดดเดี่ยวเพียงลำพัง (5) ไม่หลอกหลวงฉ้อฉลผู้บริโภค นำสินค้าไม่ได้มาตรฐานมา
ขายแพง หรือใช้อะไหล่เทียมแต่แจ้งว่าเป็นอะไหล่แท้ให้กับลูกค้า (6) ยึดหลักของความยุติธรรม 
ความเสมอภาค การไม่เลือกปฏิบัติ ให้ทุกคนได้มีโอกาสได้รับสิ่งที่มีคุณภาพที่ดี คุ้มค่ากับค่าใช้จ่าย 
ไม่ฉวยโอกาสขึ้นราคาสินค้าตามอำเภอใจ 

2. จริยธรรมที่มีต่อพนักงาน พนักงานควรได้รับการปฏิบัติที่เท่าเทียมกันในการจ้างงาน 
โดยไม่มีการกีดกันเรื่องเพศหรือศาสนา และให้พนักงานได้รับการคุมครองอย่างทั่วถึงตามกฎหมาย
เก่ียวกับแรงงาน เช่น พระราชบัญญัติคุมครองแรงงาน พระราชบัญญัติเงินทดแทน เป็นตน เพราะ
พนักงานทุกคนทุกระดับมีความสำคัญต่อองค์กรๆ จะขับเคลื่อนไปไม่ได้หากขาดพนักงาน 

3. จริยธรรมที่มีต่อคู่แข่งขัน  แข่งขันทางธุรกิจอย่างตรงไปตรงมา ไม่กลั่นแกล้ง ใส่ร้าย
ป้ายสี ทับถม ข่มขู่ กีดกัน ไม่ว่าทั้งทางตรงทางอ้อม ร่วมมือกันเพื่อสร้างภาวะตลาดที่ดี ไม่จารกรรม
ความลับทางธุรกิจ และไม่ละเมิดลิขสิทธิ์ สิทธิบัตรของคู่แข่งขัน 

4. จริยธรรมที่มีต่อคู่ค้า การดำเนินธุรกิจต่างประเภทกันที่มีการเอ้ือประโยชน์ต่อกัน 
ดำเนินธุรกิจอย่างตรงไปตรงมา ไม่เอารัดเอาเปรียบคดโกง บิดพลิ้วการชำระหนี้ หรือละเมิด
ข้อตกลงสัญญาที่ให้ไว้ต่อกัน  

5. จริยธรรมที่มีต่อสังคม ไม่ประกอบธุรกิจที่ทำให้สังคมเสื่อมทั้งด้านจิตใจและด้าน
ศีลธรรม ไม่ทำลายทรัพยากรธรรมชาติ ไม่ลอกเลียนแบบสิทธิทางปัญญาของบุคคลอื่นโดยไม่ได้รับ
อนุญาต ป้องกันไม่ให้ธุรกิจเป็นต้นเหตุให้เกิดมลพิษต่อสิ่งแวดล้อมและสังคม ให้ความร่วมมือกับทุก
ฝ่ายเพื่อสร้างสรรค์สังคม  

นอกจากจริยธรรมทางธุรกิจที่ผู้ประกอบการจะนำไปปรับใช้ เพื่อความยั่งยืนของ                   
ธุรกิจบริการอู่ซ่อมรถยนต์แล้ว หลักสังคหวัตถุ 4 คือ ทาน (การให้) เปยยวัชชะ (ปิยวาจา) (วาจา
เป็นที่รัก) อัตถจริยา (การประพฤติประโยชน์) สมานัตตตา (การวางตนสม่ำเสมอ) (พระไตรปิฎก
ภาษาไทย เล่ม 21 ข้อ 32 : 50-51) ก็สามารถนำไปปรับใช้ในธุรกิจได้ เช่น ด้านทาน ให้บริการ
ลูกค้าอย่างประทับใจและจริงใจกับทุกคน ปิยวาจา ให้บริการลูกค้าอย่างสุภาพเรียบร้อย พูดจา
ไพเราะอ่อนหวาน มีสัมมาคารวะ อัตถจริยา ช่วยเหลือแนะนำ ให้คำปรึกษาที่เป็นประโยชน์ต่อ
ลูกค้าอย่างตรงไปตรงมา สมานัตตตา เป็นผู้มีความสม่ำเสมอ เสมอต้นเสมอปลายในการให้บริการ
โดยเสมอภาค รวมถึงความสำคัญของการบริการและการส่งมอบบริการที่ดีมีคุณภาพคือ (1) ความ
ตรงต่อเวลา (2) เอาใส่ใจในการให้บริการอย่างดี (3) จัดทีมโดยเฉพาะสำหรับการให้บริการแก่ลูกค้า 
จะทำให้สิ่งที่ลูกค้าคาดหวังจากงานบริการได้ผลคุ้มค่าเกินความคาดหมาย  
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บทสรุป 

 

จากการศึกษาวิเคราะห์ จริยธรรมทางธุรกิจเพื่อความยั่งยืนของธุรกิจบริการอู่ซ่อมรถยนต์
สรุปได้ในองค์รวม 5 ประการ ในคติที่ว่า (1) จริยธรรมที่มีต่อลูกค้า“เปิดเผยจริงใจ ไม่ฉ้อฉล 
ซื่อสัตย์ ยุติธรรม รับประกัน” (2) จริยธรรมที่มีต่อพนักงาน “เมตตาธรรม เท่าเทียมกัน ไม่กีดกัน คุ
มครองสิทธิ” (3) จริยธรรมที่มีต่อคู่แข่งขัน “ไม่ขมขู่ กลั่นแกล้งกัน ร่วมมือสร้างสรรค์บริการ” (4) 
จริยธรรมที่มีต่อคู่ค้า “ซื้อขายตรงไปตรงมา ไม่ผิดสัญญา รักษาความลับ มาตรฐานวิชาชีพ” (5) 
จริยธรรมที่มีต่อสังคม “ทำนุบำรุงรักษา พัฒนาสังคม” รวมถึงหลักสังคหวัตถุ 4 ทาน ปิยวาจา  
อัตถจริยา สมานัตตตา ในคติที่ว่า “ให้บริการลูกค้า วาจาไพเราะ สงเคราะห์แนะนำ สม่ำเสมอ” 
และการส่งมอบบริการที่ดีมีคุณภาพ ตรงต่อเวลา เอาใส่ใจในการให้บริการอย่างดี และจัดทีม
โดยเฉพาะให้บริการลูกค้า ที่จะสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการอีก อาจเรียกได้ว่า 
จริยธรรมทางธุรกิจเป็นกลไกหนึ่งในกระบวนการจัดการร่วมกับองค์ประกอบอ่ืน เช่น คน ทุน 
เทคโนโลยี ภาวะผู้นำ เป้าหมายขององค์กร ทั้งนี้เพื่อประสิทธิภาพสูงสุดของธุรกิจบริการอู่ซ่อม
รถยนต์ให้มีความยั่งยืน 
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