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                                  ภาวะผู้น าด้านการบริการ 

                           (Servant Leadership) 
 

 

                                                        สุรัชดา  จึงสุทธวิงษ ์

                                                                  เทศบาลต าบลมว่งสามสิบ  

อ าเภอม่วงสามสิบ จังหวดัอุบลราชธานี 

การด าเนนิธุรกิจในยุคปัจจุบันจะเผชญิกับสภาพแวดลอ้มท่ีมีการเปลี่ยนแปลงอยูต่ลอดเวลา ท้ังการ

เปลี่ยนแปลงท่ีเกิดขึ้นอย่างตอ่เนื่อง เป็นการเปลี่ยนแปลงท่ีผู้น าสามารถตดิตามการเปลี่ยนแปลงและคาดคะเนถึงผลที่

เกิดจากการเปลี่ยนแปลงได้ไมย่ากเย็นนักและการเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดขึ้นอย่างกะทันหัน (Discontinuous Change) เป็น

การเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดขึ้นอย่างปัจจุบันทันดว่นและเป็นการเปลี่ยนแปลงท่ีผู้น าไม่สามารถคาดคะเนได้จากการประเมิน

ข้อมูลในอดตีอีกตอ่ไปและการเปลี่ยนแปลงลักษณะเช่นนี้

จะมมีากขึ้นเร่ือยๆ ดังนัน้องค์กรท่ีด าเนนิธุรกิจในปัจจุบัน

จึงจะต้องมกีารเตรียมรับมอืกับการเปลี่ยนแปลงท่ีไม่

สามารถคาดคะเนได้ล่วงหนา้นีโ้ดยการปรับเปลี่ยนองคก์ร

ท่ีพร้อมจะยดืหยุ่นให้เป็นองค์กรท่ีเข้มแข็งพร้อมท่ีจะต่อสู้

และเผชญิกับการเปลี่ยนแปลงท่ีจะเกดิขึน้ต่อไปดังนัน้ผู้น า

องคก์รจึงมีความจ าเป็นท่ีจะเรียนรู้และเขา้ใจว่าการ

เปลี่ยนแปลงท่ีเกิดขึ้นท่ีเป็นสาเหตุให้องค์กรสูญเสียโอกาส

เชงิการแขง่ขันให้แก่คูแ่ข่งขันไดค้วามเป็นเจ้าของกิจการ

หรือ “เถ้าแก่” กับความเป็น “ผูน้ า” บางครัง้ก็แยกกันไม่

ออก โดยเฉพาะในธุรกิจที่ตัวเถ้าแก่มักเป็นผู้ริเร่ิมวางแผน

และตัดสนิใจเร่ืองตา่งๆ ของธุรกิจ รวมไปถึงการวางระบบ วิธีท างาน และก าหนดบทบาทของพนักงานแตล่ะคน               

เถ้าแก่จึงตอ้งรับบทผู้น าไปโดยปริยาย แต่น่ันไม่ได้หมายความวา่ ภาวะผู้น าเพียงพอจะสร้างแรงบันดาลใจและความ

นา่เคารพนับถือให้เป็นท่ียอมรับในหมู่พนักงานได้ค าวา่ “ผู้น าทีด่ี” ดังนัน้จึงตอ้งแยกให้ออกระหวา่งสิทธิหน้าท่ีในฐานะ

เจ้าของกิจการกับการเป็นผู้น าท่ีด ีในบทบาทของเถ้าแก่ เรามีสทิธ์ิสั่งการลูกน้อง แต่หากเราตอ้งการผลักดันทีมงานให้

สร้างผลงานท่ีด ีเป็นท่ียอมรับนับถืออย่างแท้จริง เราจะต้องฝึกสร้างภาวะผู้น าท่ีดใีห้เกิดในตนเองอยูเ่สมอ ซึ่งลักษณะ

ของ  “ภาวะผู้น า” ที่เราสามารถสรา้งไดด้้วยตนเองในเบื้องต้นมีดังนี้เปน็ผู้ฟังที่ดี ความสามารถในการรับฟัง

เป็นสิ่งท่ีขาดไม่ได้ส าหรับการเป็นผู้น าท่ีด ีเวลาเราเป็นหัวหนา้หรอือยูใ่นต าแหนง่ของผู้น าน้ันเป็นเร่ืองง่ายจะข่มผู้อ่ืน

ด้วยความคดิของเรา ด้วยการไมเ่ปิดโอกาสให้คนอื่นแสดงความคิดเห็น ไมต่ัง้ใจฟัง หรอืรีบสรุปวา่ความเห็นของผู้อื่น

ไมเ่ข้าท่าท้ังท่ียังฟังไม่จบ การกระท าเหลา่นีน้อกจากเป็นการปิดกั้นความคิดใหม่ๆ  แลว้ยังลดความรู้สกึอยากมีส่วน

ร่วมและบ่ันทอนความสัมพันธ์ของทีมงานอกีด้วยโดยธรรมชาติแล้วมนุษยทุ์กคนตอ้งการการยอมรับจากผู้อ่ืน การให้

ความส าคัญในการรับฟังจึงเป็นสิ่งแสดงให้อีกฝ่ายเห็นว่าเราให้เกียรตเิขา ดังนัน้ผู้น าท่ีมีทักษะการเป็นผู้ฟังท่ีดยีอ่มจะมี

แตค่นอยากอยูใ่กล้ๆ เพราะเขามักสร้างความรู้สกึที่ดีให้เกิดแกอ่กีฝ่ายน่ันเอง มคีวามม่ันคงทางอารมณ์ อารมณข์อง
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หัวหน้างานหรือเถ้าแก่มผีลอย่างมากต่อสภาวะ

แวดลอ้มและบรรยากาศในการท างาน แนน่อน

วา่ในการท างานไม่มใีครอารมณ์ดไีด้ตลอดเวลา 

และการเก็บอารมณ์ความรู้สกึมากไปกไ็มด่ีต่อ

สุขภาพจิตสิ่งส าคญัคือการแสดงออกทาง

อารมณอ์ย่างมเีหตุผลและรูว้ธีิท่ีถูกต้อง  โกรธ

ในเร่ืองท่ีสมควรจะโกรธ แสดงออกถึงความ

เสียใจเมื่องานไม่ส าเร็จตามเป้าหมาย แสดง

ความยนิดเีมื่อทีมประสบความส าเร็จ การแสดงออกถึงความรู้สึกอยา่งจริงใจบนเหตุผลท่ีสมควร เป็นสิ่งจ าเป็นอยา่ง

ยิ่งในการสร้างความนา่นับถือในตัวผู้น าให้เกิดแก่สมาชิกในทีม รับผดิชอบและตดัสนิใจโดยใชเ้หตุผล ส าหรับ

คนท างานแล้วคงไมม่อีะไรแยไ่ปกว่าการมหีัวหน้าท่ีขาดความรับผิดชอบและไมม่เีหตุผล โดยเฉพาะหัวหนา้ปัดความ

รับผิดชอบของความเสียหายท่ีเกิดขึ้นให้กับลูกทมี แมว้า่พฤติกรรมเชน่นีจ้ะดูเหมอืนเป็นสิ่งท่ีทุกคนรูอ้ยู่แล้ววา่ไมค่วร

ท า แตใ่นความเป็นจริงมนุษยทุ์กคนจะมสีัญชาตญาณการป้องกันตัวเอง โดยเฉพาะเมื่อเกิดความเสียหายหรือความ

ผิดพลาด วิธีป้องกันตัวเองงา่ยท่ีสุดคือการโอนความผิดน้ันให้แก่คนอ่ืนแตใ่นภาวะของหัวหน้าหรือเถ้าแก่ ความ

รับผิดชอบของทุกคนในทีมคือความรับผิดชอบด้วย ผู้น าที่ดีต้องพร้อมแสดงความรับผิดชอบ มีสว่นร่วมท้ังในความ

ผิดพลาดและความส าเร็จรว่มกบัทีมตน จึงจะเป็นผู้น าท่ีมีคนรักและอยากติดตาม มวีสิัยทัศน์และรู้จักการ

แสดงออก สุดท้ายน้ีผู้น าที่ดีต้องมคีวามสามารถในการสร้างก าลังใจให้แกทุ่กคนในทีม ซึ่งวิธีงา่ยท่ีสุดคือการแสดง

วสิัยทัศน์ท่ีชัดเจน ในมุมท่ีกวา้งกว่าคนในทีมจะมองเห็นและถ่ายทอดนิยามความส าเร็จเมื่อทีมสามารถบรรลุเป้าหมาย 

สิ่งส าคัญที่ต้องฝึกฝนคอืความสามารถในการสร้างก าลังใจ และจุดประกายแรงบันดาลใจให้เกิดแก่ทุกคนในทีมได้ทุก

โอกาสขณะที่สิทธิความรับผิดชอบในฐานะเจ้าของกิจการหรือเถ้าแก่นัน้ถูกอุปโลกน์ขึ้นด้วยหน้าที่ การได้รับความ

เคารพยอมรับในฐานะผู้น าเป็นสิ่งท่ีต้องใชเ้วลาสร้างดว้ยตนเอง ซึ่งทุกคนสามารถสร้างไดถ้้าตัง้ใจฝกึฝนอยา่งจรงิจัง 

เอาใจใส่พัฒนาและมีเมตตาต่อผู้ร่วมงานทุกคน  ก็จะท าให้องคก์รประสบผลส าเร็จต่อไป  

แนวคดิภาวะผู้น าด้านการบรกิาร 

 ในปัจจุบันแนวคิดและทฤษฎขีอง  Servant  Leadership  ได้รับความนยิมและมีแพร่หลายในตา่งประเทศ  

ส าหรับประเทศไทยนัน้  ได้มีงานเขียนท่ีกลา่วถึงแนวคิดนีอ้ยู่บ้างแตไ่มม่ากนักโดยใชค้ าในภาษาไทยว่า “ภาวะผู้น าแบบ

รับใช”้ หรือ “ภาวะผู้น าใฝ่บริการ”  ได้มีนักวิชาการท่ีให้ความหมายไว้หลายท่าน  เช่น Robert  N. Lussier and  

Christopher  F. Achua  (2000 : 319-393; อา้งถึงในสัมฤทธ์ิ กางเพ็ง. 2553, หนา้ 30) ในเร่ืองของ  Stewardship  

and  Servant  Leadership พบวา่ Stewardship และ Servant  Leadership แสดงให้เห็นความเปลี่ยนแปลงในผู้น าที่มี

ตอ่ผู้ตามและการเพิ่มภาวะผู้น าของผู้ตาม หลกัการส าคัญของการเปลี่ยนแปลงนี้คอื  ความเป็นผู้น ามกีารสั่งการ

นอ้ยลงและมกีารบริการบุคคลอื่นมากขึน้ภาวะผู้น าแบบ  Stewardship  และ  Servant  Leadership  เป็นการจัดการ

ให้บุคคลอื่นมาก่อนตัวเรา  และเมื่อรวมกันแล้วก็จะเป็นรูปแบบตัวอยา่งของภาวะผู้น าที่ประสบความส าเร็จในสาขา

อาชีพใดๆ  ก็ตามธรรมชาติและความส าคัญของภาวะผู้น าแบบ Stewardship และ Servant Leadership Stewardship: 

ลูกจ้าง (พนักงาน) เป็นการให้ความส าคัญเป็นรูปแบบหนึ่งของภาวะผู้น าที่มุง่ไปท่ีพนักงาน  ซึ่งจะท าให้พวกเขามี

อ านาจที่จะตัดสนิใจและควบคมุงานของตน Stewardship  ใหค้วามส าคัญที่พนักงาน  ดังนัน้  จึงให้เขามีอ านาจในการ

ตัดสนิใจ  และควบคุมการท างานดว้ยตนเอง Servant  Leadership  เปลี่ยนผลประโยชนข์องตนเอง เป็นการเสียสละ
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เพื่อประโยชนข์องผู้อื่น  โดยช่วยให้เขาเหล่านี้เจรญิงอกงามทางอาชีพและทางอารมณ์  Servant  Leadership คอื 

ภาวะผู้น าที่เปลี่ยนแปลงผลประโยชนข์องตนเป็นการเสียสละเพื่อการช่วยเหลอืให้พวกเขาเหลา่นั้นพัฒนาความเป็นมอื

อาชีพ  และพัฒนาทางอารมณ์ การท าให้ผู้อ่ืนบรรลุความตอ้งการ  ถือเป็นเป้าหมายส าคัญที่สดุของภาวะผู้น าแบบ  

Servant Leadership แมบ้างคนจะมองภาวะผู้น าทัง้สองแบบนี้ว่าเหมอืนกันและใชค้ าทัง้สองนี้แทนซึ่งกันและกัน  

อย่างไรก็ตามยังมคีวามแตกต่างกันอย่างมนีัยส าคัญระหวา่งแนวคิดท้ังสองนี้  

 ท้ัง  Stewardship และ Servant Leadership มคีวามสัมพันธ์ในแนวคดิ หลักการ การจัดการทีมท่ีสามารถ

จัดการตนเองได้ เพราะว่าผู้น าทัง้สองแบบนี้ให้ความส าคญักับการให้อ านาจแก่ผู้ตามไมใ่ชแ่ตผู่น้ าเพื่อใชภ้าวะผู้น าให้

บรรลุเป้าหมายขององค์การ ส่วนทฤษฎีภาวะผู้น าแบบเดิมเนน้โครงสร้าง ซึ่งผู้ตามรับความผิดชอบมาจากผู้น า และ

สามารถท าตามผู้น าอย่างไรก็ตาม ในมุมมองใหมม่องผู้น า  วา่เป็นเสมอืนผู้อ านวยความสะดวกและผู้รับใชผู้้อ่ืน และ

เป็นการส่ังการหรือควบคุมนอ้ยลง และเน้นมากขึ้นในการช่วยให้ผู้ตามท างานของพวกเขา แทนท่ีจะเป็นการให้ลูกนอ้ง

ชว่ยท างานของผู้จัดการภาวะผูน้ าแบบผู้ให้บริการ แบบ Stewardship และ Servant Leadership  เป็นรูปแบบภาวะผู้น า

ท่ีมีความเหมอืนกัน จนบางครัง้ใชแ้ทนกันได้ แต่มีสิ่งท่ีแตกตา่งกัน คือ Stewardship กล่าวถึงเร่ืองของพนักงาน การให้

ความสนใจอย่างจรงิจังกับการท างานเป็นทีม การกระจายอ านาจและการตัดสนิใจ การยึดถอืความเสมอภาค การยึด

รางวัลตอบแทน  ส่วน Servant  Leadership กลา่วถึงในเร่ือง การ

ให้บริการโดยไม่ค านึงถงึผลประโยชนข์องตนเอง การได้รับและการ

รักษาความไว้เนื้อเชื่อใจจากผู้อ่ืนการฟังอย่างมปีระสิทธิผลและการ

ชว่ยเหลอืผู้อ่ืนให้คน้พบจิตใจของตนเองและ สมติ สัชฌุกร (2546, 

หนา้ 15) ได้กลา่ววา่การบริการวา่เป็นสิ่งส าคัญยิ่งในงานดา้นตา่งๆ 

เพราะการบริการ คือการให้ความชว่ยเหลอื หรือการด าเนนิการท่ีเป็น

ประโยชนต์อ่ผู้อื่น ไมม่กีารด าเนนิงานใดๆ ท่ีปราศจากบริการ  ท้ังใน

ภาคราชการ และภาคธุรกิจเอกชน ในการพิจารณาความส าคญัของ

บริการอาจพจิารณาได้ใน 2 ดา้น  คือ ถา้มีบริการท่ีดจีะเกิดผล

อย่างไร และถา้มีบริการท่ีไม่ดจีะเกดิผลอยา่งไรการบริการท่ีด ีจะ

ส่งผลใหผู้้รับบริการมีทัศนคติอัน ได้แก ่ความคิดและความรูส้ึกท้ังต่อ

ตัวผู้ให้บริการและหนว่ยงานท่ีให้บริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพงึพอใจ เชน่  มคีวามชื่นชมในตัวผู้

ให้บริการ มคีวามนยิมในหน่วยงานท่ีให้บริการ มกีารพูดถงึผู้ใหบ้ริการและหนว่ยงานในทางท่ีด ีส่วนการบริการไม่ดี 

จะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติท้ังต่อตัวผู้ให้บริการและหนว่ยงานท่ีให้บริการเป็นไปในทางลบมีความไมช่อบและ

ความไมพ่งึพอใจ เชน่ มีความรังเกียจตัวผู้ให้บริการ มคีวามเสื่อมศรัทธาในหน่วยงานท่ีให้บริการ มกีารพูดถงึผู้

ให้บริการและหนว่ยงานในทางท่ีไม่ด ี และให้ความเห็นถึงลักษณะของการบริการว่าการบริการเป็นการแสดงออกทาง

พฤตกิรรมของบุคคลและสิ่งท่ีบุคคลได้กระท าขึน้ การบริการเป็นความรับผิดชอบของทุกคน และสามารถแบ่งความ

รับผิดชอบกันไปในงานแต่ละดา้นโดยมผีู้บริหารสูงสุดเป็นผู้รับผิดชอบหมดทุกด้าน ธีรกิติ  นวรตัน์ ณ อยุธยา 

(2547, หนา้ 196) ได้กลา่ววา่ความเป็นเลิศในการให้บริการว่ามักจะเกี่ยวข้องกับการปฏบัิต ิหรือ ให้ความส าคัญใน

เร่ืองตอ่ไปนี ้ เนน้แนวความคิดด้านกลยุทธ์ ผู้บริหารระดับสูงขององค์การต้องยดึถือลูกค้าเป็นหลักในการวางกลยุทธ์ 

กล่าวคือ จะต้องสามารถทราบถึงความตอ้งการของลกูค้าเป้าหมายได้อยา่งชัดเจน สามารถก าหนดกลยุทธ์ท่ีท าให้

กิจการสามารถน าเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีแตกต่างจากคู่แข่งขันโดยท่ีลูกค้ามคีวามพงึพอใจ และสามารถรักษาลูกค้าไวไ้ด้

ตลอดไปสร้างวัฒนธรรมในองค์การท่ีเนน้ความเป็นเลิศในการให้บริการ ผู้น าขององค์การต้องมวีสิัยทัศน์ท่ีสามารถ
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มองเห็นได้วา่การสร้างคุณภาพของการบริการท่ีเหนอืกวา่ในระยะยาวนัน้จะต้องท าอย่างไร  พร้อมท้ังมีการเนน้ให้

พนักงานทุกคนเข้าใจถึงความส าคัญของลูกคา้ และคุณภาพของการบริการ ควรก าหนดมาตรฐานคุณภาพของการ

บริการไว้ในระดับสูง แต่มีความเป็นไปได้มรีะบบการตดิตามการปฏบัิตงิานในการให้บริการ และวัดความพงึพอใจของ

ลูกค้ามีระบบของการแกไ้ขปัญหาให้เป็นท่ีพอใจของลูกคา้ Cronin and Taylor (1992) ; Oliver (1993) ; 

Ziethaml, Parasuraman, and Berry (1988) ได้เสนอแนวคิดพืน้ฐานเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการประกอบไปด้วย

แนวคดิความพึงพอใจของลูกค้า (customer satisfaction) เป็นเร่ืองของการเปรียบเทียบประสบการณ์ของ

ผู้รับบริการท่ีได้รับบริการกับความคาดหวังท่ีผู้รับบริการน้ันมใีนชว่งเวลาท่ีมารับบริการและเป็นสิ่งท่ีช่วยให้สามารถวัด

คุณภาพการให้บริการได้ ด้านคณุภาพการใหบ้ริการ (service quality) เป็นสว่นขยายของบริการ กระบวนการ

บริการ และองคก์รท่ีให้บริการท่ีสามารถตอบสนองหรือท าให้เกิดความพงึพอใจในความคาดหวังของบุคคล                   

ด้านคุณคา่ของลูกค้า (customer value) สามารถวัดโดยผ่านความพงึพอใจของผู้รับบริการได้ 

 จึงอาจสรุปไดว้่า  Stewardship  ให้ความส าคัญกับพนักงาน และการบริหารงานบริการ ส่วน Servant  

Leadership ใหค้วามส าคญักับการบริการท่ีมุ่งช่วยเหลอืบุคคลอื่นดว้ยความจรงิใจและพยายามหาทางเลอืกท่ีดท่ีีสุดใน

การให้บริการ 

ภาวะผู้น าดา้นการบริการที่โดดเด่นและประสบผลส าเร็จ 

 ภาวะผู้น าดา้นการบริการ ท่ีน าสู่การปฏบัิตงิาน

แลว้ประสบผลส าเร็จ  อย่างเป็นรูปธรรมท่ีมีความโดดเด่นใน

การบริหารจัดการธุรกิจ  อีกท่านหน่ึง  คือ นายสมชาย  

เหลา่สายเชื้อ ประธานกรรมการบริษัท  โตโยตา้ดีเยี่ยม  

จ ากัด  จังหวัดอุบลราชธานีท่านมปีระวัตใินการท างานและ

ใชภ้าวะผู้น าด้านการบริการในการบริหารจัดการธุรกิจ

ประสบผลส าเร็จอยา่งเป็นรูปธรรม จนมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จัก

ท่ัวไป  จากการได้รับรางวัลยอดเยี่ยมระดับประเทศกับ

มาตรฐานการบริการ ท้ัง รางวลัผลการด าเนนิการยอดเยี่ยม 4 ปีซ้อน (2012-2013) จากบริษัท โตโยตา้ มอเตอร์            

ประเทศไทย จ ากัด/รางวัลผู้แทนจ าหน่ายยอดเยี่ยมแห่งปี 6  ปีซ้อน (2008-2013) จากบริษัท โตโยตา้มอเตอร์                   

ประเทศไทย จ ากัด/รางวัลการพัฒนาองคก์รยอดเยี่ยมอันดับ 1 จากบริษัทโตโยตา้ มอเตอร์ ประเทศไทย จ ากัด/รางวัลการ

ให้บริการยอดเยี่ยมตอ่เนื่อง 12 เดอืน (2008-2013) จากบริษัท โตโยตา้ มอเตอร์ ประเทศไทย จ ากัด/ รางวัลศูนย์ซ่อมสี

และตัวถังระดับ 5 ดาวมาตรฐานจากประเทศญี่ปุ่น/ รางวัลผู้แทนจ าหน่ายยอดเยี่ยมระดับแพลทตนิัม จากบริษัท โตโยตา้

มอเตอร์ ประเทศไทย จ ากัด/ รางวัลลูกค้าสัมพันธ์ระดับ 5 จากบริษัทโตโยตา้ มอเตอร์ ประเทศไทย จ ากัด/ รางวลัการขาย

ยอดเยี่ยมกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ จากบริษัท โตโยตา้ มอเตอร์ ประเทศ

ไทย จ ากัด/ รางวลัดเีด่นด้านการขาย จากบริษัท โตโยตา้ มอเตอร์ 

ประเทศไทย จ ากัด 
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การศึกษา 

 จบการศึกษาระดับปริญญาตรีสาขาการบริหารท่ัวไประดับปริญญาโท สาขาสหวิทยาการเพื่อการพัฒนา

ท้องถิ่นจากมหาวิทยาลัยรามค าแหง งานสงัคม มบีทบาทในงานสังคมกับองคก์รต่างๆ หลายองค์การ อาทิใหก้าร

สนับสนุนกองทุนโครงการมูลนธิิและโรงพยาบาลยโสธร เชน่ การจัดซือ้เครื่องมือแพทยก์องทุนผู้ประสบอุทกภัย

กองทุนเงินชว่ยเหลอืผู้ประสบสาธารณภัย (สึนามิ) โครงการปลกูปา่เฉลมิพระเกยีรตโิครงการพัฒนาและปรับปรุง

คุณภาพชุมชนเลียบแมน่้ ามูลเป็นต้นโดยการบริจาคทุนทรัพย์สว่นตัวรถยนต์รวมถึงต้นไมท้ั้งน้ียังสนับสนุนการศึกษา

โครงการทุนเสริมปัญญาโตโยตา้ดีเยี่ยมโครงการความร่วมมอืสนับสนุนการศึกษากับส านักงานคณะกรรมการการ

อาชีวศกึษา การใช้ภาวะผูน้ าดา้นการบริการ นายสมชาย เหลา่สายเชื้อ  ประกอบด้วย ดา้นการวางแผน คือ

การวเิคราะห์สภาพปัจจุบันปัญหาขององคก์ร  มกีารน าปัญหาสู่การแก้ไขโดยบุคลากรมสี่วนร่วมในการคิดและ

ตัดสนิใจ  น าเสนอและก าหนดวิสัยทัศน์ท่ีเพื่อนร่วมงานยอมรับโดยมีความตระหนักและเป้าหมายในการให้บริการท่ีด ี 

มกีารก าหนดภาพส าเร็จของงาน  มองสถานการณ์ลว่งหน้าไดอ้ย่างสร้างสรรค์การให้บริการคอืความมุ่งมั่นในการ

ให้บริการ  มีการมอบอ านาจการสั่งการ จัดสรรทรัพยากรท่ีใชใ้นการให้บริการอยา่งพอเพยีง  มคีวามรู้ความสามารถ

และความช านาญ ในขอบข่ายการให้บริการของตน 

น าเสนอเทคนิคและวธีิการใหมสู่่ความเป็นเลิศของการ

ให้บริการ การเพิ่มคุณคา่ คือการให้บริการอยา่งมีมนุษย

สัมพันธ์  บุคลิกภาพดี  แตง่กายเหมาะสม  มคีวามเป็น

กันเอง  ให้ความส าคัญกับผู้รับบริการอยา่งเท่าเทียมและ

ตอ่เนื่อง  เน้นความปลอดภัยของผู้รับบริการ               

มจีิตวทิยาในการให้บริการ มทัีศนคติทางบวกในการ

ให้บริการ  ใหค้วามส าคัญเป็นพิเศษกับผู้รับบริการในทุก

บริการ การมุ่งมั่นพฒันา คือการมุ่งสร้างความประทับใจในการให้บริการ สร้างความเชื่อม่ัน  กล่าวถึงองคก์รและ

ผู้รับบริการในทางบวกมีพฤติกรรมท่ีเป็นแบบอย่างท่ีด ี แจ้งอัตราการบริการกอ่นการให้บริการเสมอ มีความเสียสละ

และอุทิศตนตอ่การให้บริการและสอบถามความคิดเห็นของผู้รับบริการสู่การแก้ปัญหาที่ดี และการสื่อสาร คือการ

แสดงออกให้เห็นถึงความตอ้งการในการให้บริการ มบุีคลากรเชี่ยวชาญดา้นการประชาสัมพันธ์ มีการแนะน าช้ีแจง

แสดงขัน้ตอนการให้บริการท่ีชัดเจน  ชี้แจงและแสดงผลงานการให้บริการของหนว่ยงานอย่างตอ่เนื่อง มกีาร

ประชาสัมพันธ์ในทุกด้าน มอบอ านาจการตัดสนิใจ และยอมรับภาวะผู้น าของเพื่อนร่วมงาน 

 จากแนวคิดและหลักการดังกล่าวของนายสมชาย เหลา่สายเชื้อ ท าให้ บริษัทโตโยตา้ดีเยี่ยม จ ากัด  

จังหวัดอุบลราชธานี  เป็นศูนย์บริการมาตรฐานท่ีใหญ่ท่ีสุด ในเอเชยีตะวันออกเฉียงใต ้และอันดับ 1 ของประเทศไทย  

อย่างภาคภูมิ ภายในระยะเวลาไมถ่ึง 10 ปี   

 นายสมชาย เหล่าสายเชื้อ ได้กล่าวถึงความรู้สกึและข้อคดิให้ ในชีวิตนี้ผมใชเ้ข็มขัดเพยีงสองเส้นเท่านัน้ 

เส้นแรกคือคาดไมถ่ึง และเสน้ท่ีสองคือเกินคาด เราต้องพัฒนาตนเองตลอดเวลา และต้องการเป็นท่ีหน่ึงในทุกๆ ด้าน  

ท้ังในการเป็นผู้จ าหน่ายท่ีด ีในระดับประเทศและทวีปเอเชยี ด้วยหลักการบริการท่ีเป็นเลิศและก่อสร้างวัฒนธรรมของ

องคก์ร 
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      บทสรปุ  “ภาวะผูน้ าด้านการบริการ” 

 การท่ีองคก์รจะประสบความส าเร็จในการด าเนนิ

ธุรกิจนัน้ ตอ้งมีผู้น าและการใชภ้าวะผู้น าที่มใีนตัวอยา่ง

เหมาะสม  และประยุกตใ์ชไ้ด้สอดคลอ้งกับสถานการณ ์ซึ่ง

ภาวะผู้น าดา้นการบริการท่ีส าคญัท่ีควรมใีนตัวของผู้น าทุก

คนประกอบด้วย การวางแผน การให้บริการ การเพิ่ม

คุณคา่ การมุ่งมั่นพัฒนา และการสื่อสาร หาก

องคป์ระกอบภาวะผู้น าด้านการบริการเหลา่นีถู้กน ามาใชใ้น

การปฏบัิตงิานอย่างถูกต้องสอดคล้องกับงานและ

สถานการณ์  องคก์รจะประสบความส าเร็จทางธุรกิจอย่าง

เป็นรูปธรรมและสามารถแข่งขันทางธุรกิจอย่างโดดเด่น  

สง่างามและมั่นคง 
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