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บทคัดย่อ

	 ยุคกระบวนทัศน์ใหม่ในศตวรรษที่ 21 ภายใต้สถานการณ์การเปลี่ยนแปลงและ

สภาวการณ์การแข่งขันสูงอย่างต่อเนื่องผู้น�ำจ�ำเป็นต้องมีความรู้ ทักษะและความคิด

สร้างสรรค์ที่หลากหลายในการปรับกลยุทธ์แนวนโยบายขององค์การเพื่อรับมือกับ 

กระแสแห่งการเปลีย่นแปลง ภาวะผูน้�ำแบบใฝ่บริการเหมาะสมอย่างยิง่กบักระบวนทศัน์ 

ใหม่เนื่องจากได้ให้ความส�ำคัญกับคุณลักษณะท่ีมีจิตส�ำนึกสาธารณะ มีพฤติกรรม 

และทักษะในการให้บริการที่ดี และเพียบพร้อมด้วยปฏิภาณไหวพริบ สามารถปรับเปลี่ยน 

กลยุทธ์การให้บริการได้อย่างเหมาะสม ตลอดจนกระตุ้นให้เกิดการร่วมมือร่วมใจ และ

เกดิความไว้วางใจซึง่กนัและกนั เพือ่การส่งมอบสนิค้าและบรกิารทีม่คุีณภาพตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้าให้เกิดความประทับใจสูงสุด พร้อมรับมือและปรับตัวทันต่อ 

ความผันแปรของสภาพแวดล้อมท่ีเกิดขึ้นและสร้างความได้เปรียบด้านการแข่งขัน 
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องค์การด�ำรงอยูไ่ด้ด้วยความก้าวหน้าอย่างมเีสถยีรภาพ ภายใต้กรอบแนวคดิ จติส�ำนกึ

สาธารณะ ทกัษะการบรกิาร และปฏภิาณไหวพรบิ อนัจะส่งผลให้หน่วยงานหรอืองค์การ

บรรลุถึงเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพมีความรับผิดชอบต่อสังคมและจริยธรรม 

การให้บริการ

ค�ำส�ำคญั : ภาวะผูน้�ำแบบใฝ่บรกิาร, จติส�ำนกึสาธารณะ, ทกัษะบรกิาร, ปฏิภาณไหวพรบิ

Abstract

	 There is a new paradigm in the 21st century that responds to the 

needs of an increasingly competitive marketplace and the higher quality 

of competitors. This new paradigm envisions leaders who possess the 

knowledge, skills and creativity to deal with the variety of strategic 

adjustment policies of an organization. The service sector has responded 

to the new paradigm by focusing on the public consciousness, behavior 

and skills to provide better service to demanding customers. Further, the 

service sector’s strategy can be adjusted as necessary to encourage 

cooperation among industries and achieve a level of trust between parties. 

These attributes lead to the delivery of quality products and services that 

impress the customer and project the image of a service provider that is 

ethical and socially responsible. Any organization that develops under 

this new paradigm and is ready to handle and adapt to variations in their 

environment will create a competitive advantage and achieve its goals 

more effectively.

Keywords :	 Serviced Pursuing Leadership, Public Consciousness, 

	 Service Skills, Intelligence
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บทน�ำ

	 ยคุโลกาภวิตัน์ในศตวรรษที ่21 การศกึษาสาขารฐัประศาสนศาสตร์เรยีกยคุนีว่้า 

“ยคุกระบวนทศัน์ใหม่” ทีเ่ดนิออกจากรงัไก่ของกระบวนทศัน์เก่าทีนั่กบรหิารจดัการรฐั

นิยมกระบวนการ คือ ยึดหลักการ กฎเกณฑ์ท่ีเขียนมาและปฏิบัติสืบต่อกันมา 

(บุญทัน ดอกไธสง, 2555) ส�ำหรับยุคกระบวนทัศน์ใหม่ มีการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น

มากมาย ท้ังภายในและภายนอกประเทศในด้านเศรษฐกิจ สังคม เทคโนโลยี และ

สารสนเทศ การปฏิสัมพันธ์ระหว่างประเทศ สังคม ชุมชน สถาบันหรือแม้แต่บุคคล 

เป็นไปอย่างไร้พรมแดน เป็นการเปลี่ยนแปลงไปจากกระบวนทัศน์เก่าอย่างสิ้นเชิง  

ดังนั้นองค์การจึงมีความจ�ำเป็นต้องปรับตัวให้ทันต่อกระแสการเปลี่ยนแปลงดังกล่าว

เพื่อความอยู่รอดและรับกับสภาพการณ์แข่งขันท่ีเข้มข้นในศตวรรษนี้ ผู้น�ำองค์การที่

สามารถน�ำจุดแข็งที่มีอยู่ขององค์การมาสร้างการได้เปรียบทางการแข่งขัน โดยการให้

บริการที่เหนือความคาดหมายและส่งมอบผลิตภัณฑ์ท่ีได้มาตรฐาน เพ่ือตอบสนองให้

ตรงตามความต้องการของลูกค้า และดึงดูดลูกค้าให้กลับมาบริการซ�้ำ สร้างความ 

แตกต่างด้านการแข่งขัน และสิ่งท่ีเป็นความจ�ำเป็นอย่างยิ่งในธุรกิจการบริการ คือ 

การให้การบรกิารด้วยหวัใจ “Service Mind” หรอืจิตส�ำนกึของการบริการ ผู้น�ำองค์การ

ที่มีความสามารถน�ำเอาคุณลักษณะดังกล่าวมาใช้ให้เกิดผลดีแก่องค์การ อาจกล่าว 

ได้ว่า ผู้น�ำองค์การนั้น มีภาวะผู้น�ำแบบใฝ่บริการ โดยภาวะผู้น�ำแบบใฝ่บริการเป็น 

แนวคิดที่มีพื้นฐานจากการท�ำงานเป็นทีม โดยให้การบริการด้วยมิตรไมตรีหรือให ้

บริการเหนือความคาดหมายของลูกค้า และอาจเป็นค�ำตอบที่เหมาะสมเพื่อรองรับ

ส�ำหรับสถานการณ์ที่เกิดขึ้นในสภาพการณ์ปัจจุบัน 

	  สถานการณ์ที่มีการแข่งขันกันอย่างรุนแรงของภาคธุรกิจและภาคราชการ 

ประกอบกบัความคาดหวงัทีส่งูขึน้ของลกูค้าหรอืผูร้บับรกิาร ผู้บรหิารหรอืผู้น�ำในยคุใหม่

จึงมีความจ�ำเป็นที่จะต้องมีความคิดสร้างสรรค์เกี่ยวกับการออกแบบกลยุทธ์ส�ำหรับ 

ในการให้บริการลูกค้าหรือผู้รับบริการ เพื่อแข่งขันกับหน่วยงานภาครัฐและภาคธุรกิจ 

ส�ำหรบัใช้ในการจดับรกิารหรอืจดัสร้างผลติภณัฑ์ทีต่รงกบัความต้องการของผูร้บับรกิาร 

ให้ทันกับสถานการณ์ดังกล่าวและเพื่อให้สามารถเอาชนะคู่แข่งขันและตอบสนอง 

ความพงึพอใจของลกูค้าให้เหนอืคูแ่ข่งขนั ให้ได้มากทีส่ดุ ดงันัน้ การทีผู้่น�ำมคุีณลักษณะ

ตั้งแต่การคิดค้นกลยุทธ์ใหม่ การพัฒนาสินค้า การส่งมอบบริการด้วยไมตรีและการคิดที่จะ



วารสารวิชาการแพรวากาฬสินธุ์ มหาวิทยาลัยราชภัฏกาฬสินธุ์

ปีที่ 2 ฉบับที่ 2 พฤษภาคม - สิงหาคม 2558 135

สร้างนวัตกรรมใหม่ๆ ให้น�ำสู่การปฏิบัติได้โดยบุคลากรในองค์การหรือหน่วยงาน โดย

บริการนั้นๆ สามารถตอบสนองความต้องการให้แก่ลูกค้าหรือผู้รับบริการให้ได้รับ

ประโยชน์ และเกิดความประทับใจได้มากที่สุด อย่างต่อเนื่องสม�่ำเสมอ เพื่อส่งมอบแก่

ลกูค้าหรอืผูรั้บบรกิารโดยน�ำสูต่ลาดก่อนผูอ้ืน่นัน้ จงึสามารถ กล่าวได้ว่า ผู้น�ำคนนัน้เป็น

ผู้น�ำ ที่มีภาวะผู้น�ำแบบใฝ่บริการ 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ

	 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ได้ให้ความหมายการบริการไว้

ดังนี้  “การ” หมายถึง งาน สิ่งหรือเรื่องที่ท�ำ “บริการ” หมายถึงปฏิบัติรับใช้หรือให้

ความสะดวกต่างๆ ดังนั้น “การบริการ” จึงหมายถึง งานที่ปฏิบัติรับใช้หรืองานที่ให้

ความสะดวกต่างๆ (ราชบัณฑิตยสถาน, 2539) การบริการไม่ใช่สิ่งที่มีตัวตน แต่เป็น 

กระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน จากการปฏิสัมพันธ์ระหว่าง ผู้ท่ีต้องการใช้

บริการกับผู้ให้บริการ ในอันที่จะตอบสนองความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่งให้บรรลุผล

ส�ำเร็จ (จิตตินันท์ เดชะคุปต์, 2549) จากความหมายที่กล่าวมาข้างต้น การบริการ 

(Service) จึงหมายถึง กระบวนการหรือการกระท�ำกิจกรรมใดๆ ด้วยร่างกายเพ่ือ 

ตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่น จากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้การบริการกับ 

ผู้รับบริการ ซึ่งเกี่ยวข้องกับการอ�ำนวยความสะดวก ความสามารถสร้างความพึงพอใจ

ให้กับผู้รับบริการได้ ซึ่งการกระท�ำด้วยร่างกาย คือการแสดงออกด้วยการแต่งกาย  

ปฏิบัติการ กิริยาท่าทางและวิธีการพูดจา	

	 แนวทางการบริการ สามารถแสดงแนวทางการปฏิบัติออกเป็น 2 แนวทาง คือ

เทคนิคการให้บริการและพฤติกรรมการบริการ ผู้น�ำหรือผู้บริหารในองค์การที่เป็น 

ธุรกิจบริการหรือภาคราชการท่ีให้การบริการแก่ประชาชน ควรให้ความส�ำคัญ และ 

ควรยึดถือปฏิบัติหลัก “Service Mind” สู่การบริการท่ีเป็นเลิศ โดยผ่านการติดต่อ

สื่อสารในรูปแบบต่างๆ ในส่วนของพนักงานที่ให้บริการจะต้องมีความสามารถในการ

รบัฟัง และสือ่สารอย่างเหมาะสมกบัลกูค้าหรอืผูร้บับรกิารในแต่ละบคุคลเพือ่ตอบสนอง

ความพึงพอใจอย่างดีที่สุด (วิรัช สงวนวงค์วาน, 2557) 
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	 หัวใจของการให้บริการ
	 หัวใจการบริการนั้นอยู่ที่ ความพึงพอใจของผู้รับบริการกระบวนการที่จะท�ำให้
ลกูค้าหรอืผูร้บับรกิารพงึพอใจประกอบไปด้วยสองส่วนด้วยกนัคอื ส่วนแรกเป็นคณุภาพ
ของสนิค้าหรอืคณุภาพของการบรกิาร ถ้าหากเป็นสนิค้าต้องเป็นสนิค้าทีม่คีณุภาพและ
ได้มาตรฐานตัง้แต่กระบวนการการผลติ จนถงึการส่งมอบถงึมอืลกูค้าขัน้ตอนหรอืเทคนคิ
บริการ ผู้ให้บริการควรใส่ใจในรายละเอียดขั้นตอนและเทคนิคต่างๆ ในการบริการ 
ให้ครบถ้วนตามขั้นตอนการบริการและถูกต้องตามเทคนิค ซ่ึงจะส่งผลให้ผู้รับบริการ
หรือลูกค้าเกิดความเชื่อม่ันในสินค้าหรือการบริการท่ีได้รับส่วนที่สอง คือพฤติกรรม 
ของผู้ให้บริการ ถือได้ว่ามีความส�ำคัญไม่น้อยไปกว่ากันผู้ให้บริการที่ดีนั้น จ�ำเป็นต้องมี 
“Service Mind” หรอืจติส�ำนกึของการบริการ กลยทุธ์หนึง่ทีส่ามารถมดัใจลกูค้าให้อยู่
กับเรายาวนานขึ้น คือการให้บริการด้วยใจ “Service Mind” โดยใช้หลักแนวคิด 4S
		  Smile : ยิ้มแย้มแจ่มใส 
		  Soft : อ่อนโยน อ่อนน้อมถ่อมตน 
		  Sincere : มุ่งมั่น ไม่เสแสร้งแกล้งท�ำ 
		  Superb Service : การให้บริการที่ดีเลิศ 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาวะผู้น�ำ 
	 ผู้น�ำ (Leader) หมายถึง ผู้ที่มีความสามารถหรือศิลปะจูงใจให้ผู้อื่นคิดตามหรือ
ปฏิบตัติาม ส่วนภาวะผูน้�ำ (Leadership) คอื สิง่ทีผู่น้�ำกระท�ำ ซึง่กคื็อกระบวนการจงูใจ
ให้กลุ่มหรือองค์การปฏิบัติตามเพื่อให้บรรลุเป้าหมายของกลุ่มหรือองค์การนั้น (วิรัช 
สงวนวงค์วาน, 2557) ทฤษฎีภาวะผู้น�ำ (Leadership) นักวิชาการได้มีการศึกษา 
และรวบรวมทฤษฎภีาวะผูน้�ำมากมาย ซึง่สามารถแบ่งการศึกษาเกีย่วกบัภาวะผู้น�ำตาม
ระยะการพัฒนาได้ดังนี้คือ ทฤษฎีภาวะผู้น�ำเชิงคุณลักษณะ (Trait Theories) ทฤษฎี
ภาวะผู้น�ำเชิงพฤติกรรม (Behavioral Theories) และทฤษฎีภาวะผู้น�ำเชิงสถานการณ์ 
(Contingency Theories) 
	 1.	 ทฤษฎีภาวะผู้น�ำเชิงคุณลักษณะ (Trait Theories) การศึกษาวิจัยแบบนี้จะ
มุง่เน้นไปที ่คณุลกัษณะเฉพาะของผูน้�ำซึง่ในอดตีทีผ่่านมาเชือ่ว่าผู้น�ำทีป่ระสบผลส�ำเรจ็
จะมีคุณสมบัติพิเศษเหนือกว่าผู้ตาม เช่นการท�ำงานไม่รู้จักเหน็ดเหนื่อย การสามารถ
หยั่งรู้ใจคนได้ การคาดคะเนเหตุการณ์ล่วงหน้าได้แม่นย�ำอย่างน่ามหัศจรรย์และมี

พรสวรรค์ในการชักจูงคนได้อย่างเหลือเชื่อ 
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 2. ทฤษฎีภาวะผู ้น�าเชิงพฤติกรรม (Behavioral Theories) การศึกษา

ประสทิธภิาพของภาวะผูน้�าจากพฤตกิรรมหรอืแบบของผูน้�านัน้มกัจะมุง่ไปที ่พฤตกิรรม

อะไรบ้างของผู้น�าที่ใช้ในการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ หรือผู้น�าท�าอะไรบ้างในการปฏิบัติงาน

ให้ประสบผลส�าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพ 

 3. ทฤษฎีภาวะผู้น�าเชิงสถานการณ์ (Contingency Theories) การศึกษา

สถานการณ์ที่มีผลต่อประสิทธิภาพของภาวะผู้น�านั้น จะมุ่งเน้นศึกษาสถานการณ์ที่

ส�าคญัๆ เช่น อ�านาจหน้าที ่และความมัน่คงของผูน้�า ลกัษณะงานของผูน้�า ความสามารถ

และแรงจูงใจของผู้ตาม สภาพแวดล้อมภายนอก ความคาดหวังและข้อเรียกร้องต่างๆ

เกี่ยวกับงานของลูกน้อง เพื่อนร่วมงาน และบุคคลภายนอกองค์การ (สัญญา เคณาภูมิ, 

2555) 

ภาวะผู้น�าแบบใฝ่บริการเพื่อรองรับสถานการณ์การเปลี่ยนแปลงในศตวรรษที่ 21

 เม่ือพิจารณาแนวคิดการบริการและแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับภาวะผู้น�าแล้ว 

จะเห็นว่ามีแนวทางของการศึกษาอยู่ 3 ประเด็นด้วยกัน คือ มิติคุณลักษณะ (Trait 

Theories) มติพิฤตกิรรม (Behavioral Theories) และ มติสิถานการณ์ (Contingency 

Theories) ผู้เขียนเห็นว่าทั้งสามมิตินี้มีแก่นหรือหัวใจหลักๆ ของแต่ละมิติที่สอดคล้อง

กับภาวะผู้น�าแบบใฝ่บริการ ดังนี้ 

แผนภาพที่ 1 มิติภาวะผู้น�าแบบใฝ่บริการ

หัวใจของพฤติกรรมการน�าจ�าเป็นต้องมีทักษะ 

หรือ วิทยายุทธ์ล�้าเลิศ โดยประกอบด้วยทั้งหลักการ 

เทคนิค และ เรียกว่า “ทักษะบริการ”

หัวใจของมิติคุณลักษณะเป็นเรื่องของจิตใจ คือ นักบริการ จ�าเป็นต้องเริ่มต้นที่ใจ 

ต้องมีจิตใจใฝ่บริการ เป็นฐานคติ เรียกว่า “จิตส�านึกสาธารณะ”

มิติคุณลักษณะ (Trait Theories) 

หัวใจของสถานการณ์ นั่น คือ ความสามารถในการปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ หรือยุทธวิธี

การบริการได้อย่างเฉียบแหลม เรียกว่า “ปฏิภาณไหวพริบตามสถานการณ์

มิติพฤติกรรม (Behavioral Theories) 

มิติสถานการณ์ (Contingency Theories) 
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 	 การเป็นผูน้�ำทีมี่พฤตกิรรมแบบใฝ่บรกิารทีดี่นัน้ ต้องเกดิจากบคุคลทีมี่คณุสมบตัิ 
จากสามมิติด้วยกัน คือมิติท่ีหน่ึง มิติคุณลักษณะ ซ่ึงให้ความส�ำคัญที่จิตใจซึ่งเป็นส่ิงที่
จับต้องไม่ได้ แต่สามารถรับรู้ได้จากความรู้สึก ผู้น�ำจ�ำเป็นต้องมีจิตใจที่ใฝ่บริการเป็น 
ฐานคติที่เรียกว่า “จิตส�ำนึกสาธารณะ” มิติที่สองมิติพฤติกรรม พฤติกรรมงานบริการ
ในมุมของ “ทักษะบริการ” โดยประกอบด้วยหลักการ ขั้นตอน เทคนิค และศิลปะ 
การบริการสู่ความเป็นเลิศ ซึ่งเกิดจากการเรียนรู้ จากประสบการณ์ แล้วเกิดทักษะและ
ความคิดเชิงสร้างสรรค์ และมิติที่สามมิติสถานการณ์ ซึ่งหัวใจของสถานการณ์ คือ 
การประเมินสถานการณ์ และพร้อมที่จะปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ในการให้บริการ หรือแก้ไข
ปัญหาได้อย่างทันท่วงที ซึ่งเรียกว่า “ปฏิภาณไหวพริบตามสถานการณ์” ซึ่งคุณสมบัติ
ของบุคคลจากทั้งสามมิติน้ันมีความส�ำคัญและจ�ำเป็นส�ำหรับการที่จะเป็นผู้น�ำแบบ 
ใฝ่บริการที่ดี เพื่อรองรับสถานการณ์การเปลี่ยนแปลงในศตวรรษที่ 21 นี้ซึ่งมี 
รายละเอียดคุณสมบัติหรือองค์ประกอบของ ภาวะผู้น�ำแบบใฝ่บริการ ดังนี้ คือ

	 1.	 จิตส�ำนึกสาธารณะ
		  จิตสาธารณะหรือจิตส�ำนึก (Public Consciousness) ราชบัณฑิตยสถาน 
(2542) ได้ให้ความหมายของจติส�ำนกึทางสงัคมหรอืจติสาธารณะ หมายถงึ การตระหนกัรู้
และค�ำนึงถึงส่วนรวมร่วมกัน หรือการค�ำนึงถึงผู้อื่นท่ีร่วมสัมพันธ์เป็นกลุ่มเดียวกัน  
Ti – Nan (1998), Oslan and Chesnokaea (2000), Lichtman (2004) ได้ให้ 
ความหมายของจิตส�ำนึกสาธารณะที่คล้ายคลึงกัน ว่าจิตส�ำนึกสาธารณะ หมายถึง  
สิ่งที่เกิดจากจิตส�ำนึกบุคคล ก่อให้เกิดการร่วมแรงร่วมใจในการกระท�ำที่แสดงถึง 
ความเอาใจใส่ต่อสังคมส่วนรวม และประเทศชาติ จากความหมายข้างต้น จิตส�ำนึก
สาธารณะ (Public Consciousness) จึงมีความหมายว่า การตระหนักรู้ตนเอง 
ที่จะตัดสินใจกระท�ำในสิ่งท่ีเป็นความรับผิดชอบต่อสังคม โดยการตัดสินใจนั้น 
เกิดจากจิตใจท่ีมีคุณธรรมที่เปี่ยมไปด้วยความดีงาม พร้อมช่วยเหลือผู้อื่นและสังคม  
เกิดประโยชน์สูงสุดต่อส่วนรวม ส่งผลให้สังคมเกิดสันติสุขอย่างแท้จริง

	 องค์ประกอบของจิตส�ำนึกสาธารณะ ประกอบด้วย
	 1.	 การทุ่มเทและการอุทิศตน การอุทิศตนด้วยแรงกายและจิตใจที่ศรัทธาต่อ
คณุงามความด ีโดยค�ำนงึถงึสทิธิของพลเมอืงและสอดคล้องกบัความรบัผิดชอบต่อสังคม 

ด้วยจิตใจที่เปี่ยมสุข จิตใจที่พร้อมช่วยเหลือและบริการบุคคลอื่น มุ่งประโยชน์ส่วนรวม
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มากกว่าส่วนตนการทุ่มเทและการอุทิศตน ถือว่าเป็นความปารถนาหรือความต้องการ

ที่จะแสดงออกในระดับบุคคล

	 2.	 การเคารพถงึความแตกต่างระหว่างบคุคล จากกระแสปัจเจกชนนยิม ส่งผล

ให้พลเมืองในสงัคมมลัีกษณะปิดกัน้ตนเอง ไม่ไว้วางใจผูอ้ืน่ ดงัน้ันผูท้ีม่จีติส�ำนกึสาธารณะ 

ต้องเป็นพลเมือง ที่มีความอดทน อดกลั้นและตระหนักว่า การมีส่วนร่วมไม่ได้ท�ำให้ได้

ในสิ่งที่ต้องการเสมอไป ต้องเคารพและยอมรับความคิดที่แตกต่างของบุคคลที่ 

หลากหลาย และหาวิธีอยู่ร่วมกับความขัดแย้งโดยการแสวงหาทางออกร่วมกัน

	 3.	 สังคมอุดมการณ์ หรือสภาพสังคมท่ีพึงปารถนาร่วมกันของมนุษยชาต ิ

โดยรวม ซึ่งส�ำหรับชาวพุทธอาจเรียกว่า สังคมพระศรีอารีย์ มีความหมายว่า สังคมที่

มนุษย์อยู่ร่วมกันอย่างอยู่เย็นเป็นสุข ไม่มีการเบียดเบียนซึ่งกันและกัน ทุกคนต่างมี

จิตส�ำนึกสาธารณะที่สูงส่ง ไม่มีความเห็นแก่ตัวไม่ว่าในระดับปัจเจกชนหรือสังคมก็ตาม

	 2.	 ทักษะบริการ

		  ทักษะบริการ (Skills) หมายถึงความช�ำนาญ และความชัดเจนในการให้

บริการ ซึ่งบุคคลสามารถสร้างขึ้นได้จากการเรียนรู้และฝึกฝนบ่อยๆส่งผลให้เกิดทักษะ

ความช�ำนาญในระดับที่สูงขึ้น 

	 องค์ประกอบทักษะบริการ ประกอบด้วย

	 1.	 ความรู้ (Knowledge) ผู้ให้บริการต้องมีความรู้ ประการแรกคือ เทคนิค 

และขั้นตอนของการบริการน้ันๆ อย่างละเอียดถ่ีถ้วน และปฏิบัติตามขั้นตอนต่างๆ 

ให้ครบขั้นตอนอย่างละเอียดรอบคอบ ซ่ึงส่งผลให้ผู ้รับบริการได้รับการบริการที่

ครอบคลุม ประการที่สอง ความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมการบริการ สามารถแสดงออกได้ 

3 ทาง คอื ทางกาย ทางวาจาและทางจติใจ ผูใ้ห้การบรกิารจ�ำเป็นอย่างยิง่ทีต้่องมคีวามรู้

เกีย่วกบัพฤติกรรมการบรกิารเป็นอย่างด ีและสามารถประพฤตปิฏิบตัไิด้อย่างเหมาะสม

	 2.	 ทศันคต ิ(Attitude) มทัีศนคตทิีดี่ต่องานบริการ การบรกิารเป็นการช่วยเหลือ

บุคคลอื่น ผู้ให้บริการจ�ำเป็นต้องมีทัศนคติท่ีดีและรักในงานการบริการ เพราะคนที่รัก

ในงานบรกิารจะมคีวามเข้าใจและให้ความส�ำคญัต่อผูรั้บบรกิาร มทีศันะคตทิีด่ต่ีอสินค้า

และการบริการ มีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับสินค้า หรือบริการขององค์การในส่วนที่

ตนเองรับผิดชอบ 
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	 3.	 ประสบการณ์ หมายถงึ ความจดัเจนทีเ่กดิจากการกระท�ำหรอืได้พบเหน็มา 

และประสบการณ์ก็เป็นสิ่งท่ีมีคุณค่าในการเรียนรู้ทุกๆด้าน ประสบการณ์ที่ดีของงาน

บริการที่ส�ำคัญ คือการช่างสังเกต (Observe) ความเป็นคนช่างสังเกต เพราะหากมี 

การรับรู้ว่าการบริการอย่างไรจึงจะเป็นที่พอใจของผู้รับบริการ ก็จะพยายามน�ำมาคิด

สร้างสรรค์ เป็นความคิดใหม่ๆ และไม่ยึดติดกับประสบการณ์หรือบริการที่ท�ำอยู่เดิมๆ 

ปรับเปลี่ยนวิธีการให้เกิดการบริการที่ดียิ่งขึ้น เกิดความพอใจและตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการได้มากยิ่งขึ้น

	 4.	 การฝึกอบรม (Training) เป ็นกิจกรรมท่ีออกแบบเพื่อเพิ่มทักษะ  

ความสามารถและความรูข้องบคุคล มกีจิกรรมและแนวทางหลายอย่างในการฝึกอบรม 

เช่น การฝึกการรับรู้ในกลุ่มที่เป็นคนแปลกหน้า การฝึกการติดต่อสื่อสาร การตัดสินใจ 

การแก้ปัญหา ฯลฯ ซึ่งการฝึกอบรมเป็นความรู้หรือเคล็ดลับใหม่ๆ ที่สร้างมุมมอง 

การให้บริการที่สร้างสรรค์แตกต่างออกไปด้วย

	 3.	 ปฏิภาณไหวพริบตามสถานการณ์ 

		  ปฏิภาณ หมายถึง เชาวน์ไว หรอืความคดิทีฉ่บัไวต่อการกล่าวแก้และโต้ตอบ 

เมือ่เกดิเหตกุารณ์ฉกุเฉนิ สามารถกล่าวโต้ตอบด้วยเหตผุลทีเ่หมาะสมและสอดคล้องกบั

ภาวการณ์ที่เกิดขึ้น เฉพาะหน้าได้ทันทีทันใดพจนานุกรมไทยฉบับราชบัณฑิตยสถาน 

(2542) ให้ค�ำอธิบายไว้ว่า เชาวน์ไวในการแก้หรือโต้ตอบ เป็นต้น ได้ฉับพลันทันท ี

และแยบคาย พจนานุกรมยุทธศาสตร์ ฉบับประมวลศัพท์พระธรรมปิฎก (ประยุทธ์  

ปยุตฺโต) (2543) ปัจจุบันด�ำรงสมณศักด์ิเป็นพระพรหมคุณาภรณ์ ได้ให้ความหมาย  

ค�ำว่า ปฏิภาณปฏิสัมภิทา ไว้ว่า ปัญญาแตกฉานในปฏิภาณ ปรีชาแจ้ง ในความคิด 

ทันการณ์ มีไหวพริบซึมทราบในความรู้ที่มีอยู่เอามาเชื่อมโยงเข้าสู่ความคิดและเหตุผล

ขึ้นใหม่ ใช้ประโยชน์ได้เหมาะสมเข้ากับกรณี เข้ากับเหตุการณ์ 

	 ดังนั้นปฏิภาณไหวพริบ จึงหมายความถึง กระบวนการคิด พิจารณา ไตร่ตรอง 

และรวบรวมข้อมูล โดยน�ำข้อมูลที่รวบรวมได้วิเคราะห์ความสัมพันธ์ หรือด ู

ความเชือ่มโยงระหว่างกนั เม่ือประสบเหตกุารณ์ หรือเกดิสภาวการณ์ต่างๆ กบัตวัเองแล้ว

ใคร่ครวญ ไตร่ตรอง เชือ่มโยงวธิคีดิถงึเรือ่งราวต่างๆ ให้เกดิความสมัพนัธ์ เป็นความรอบรู้

มีความเข้าใจ ติดตามแล้วมองถึงเหตุการณ์ที่จะเกิดขึ้นกับสถานการณ์ต่อไป	
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	 ส�ำหรับแนวทางและกลไกที่ใช้ในการสร้างปฏิภาณไหวพริบ ต้องมี 6 ต้อง 
ดังนี้
	 1.	 ต้องสงสยั เพราะความสงสยัเป็นบ่อเกดิแห่งความรู ้ความสงสยัเป็นตวัดงึดดู
ให้เราอยากรู้อยากเห็น เราอยากรู้อะไร เราต้องครุ่นคิดก่อน ว่าอะไร ท�ำไม อย่างไร  
และเพราะอะไร หลังจากนั้น เราก็คิดค้น สืบค้น แสวงหา เพื่อให้ได้มาซึ่งสิ่งที่ต้องการ
	 2.	 ต้องคิดให้ลึก หมายถึง การคิดที่ได้มองเห็น และเข้าใจ เบื้องหน้า เบื้องหลัง 
คือความเป็นมาของสิ่งนั้นๆ แบบเจาะลึกให้เกิดความเข้าใจในสภาพอดีต กลับมาตั้งสติ
มองสภาพในปัจจุบัน พร้อมให้เกิดความเชื่อมต่อในอนาคต ให้เกิดความรู้รอบด้าน 
เป็นความรู้ที่เข้าใจชีวิต ทั้งของตนเองและผู้อื่น 
	 3.	 ต้องคิดค้นหาหลักหมายถึง คิดสิ่งใดก็ตามต้องมีหลักในการคิด โดยอาศัย
สติเป็นตัวก�ำหนด ไม่คิดแบบเรื่อยเปื่อย เลื่อนลอย ดังนั้นการค้นหา ต้องคิดวางรูปแบบ
ให้ชดัเจนโดยอาศยัปัญญาและสตกิ�ำกบัให้เกิดกระบวนการคดิทีว่างเง่ือนไขประกอบด้วย
เหตุผล โดยมีเป้าหมายหรือหลักการที่สามารถน�ำไปปฏิบัติได้
	 4.	 ต้องสังเกต เพราะความรู ้บางอย่างท่ีเราได้รับนั้นเกิดจากการสังเกต 
การค้นคว้าหรือการทดลอง ซึ่งสอดคล้องกับทัศนะของ ชาย โพธิสิตา (2547) ที่ว่า 
การสังเกตเป็นทั้งศาสตร์และศิลป์
	 5.	 ต้องคิดอย่างดุลยพินิจ หมายถึงการใช้กระบวนการการคิดที่แยบยล 
คิดแยบคาย คิดรอบด้าน คิดอย่างมีวิธีคิด คิดให้เป็นระเบียบตามแนวทางของเหตุผลที่
ถูกต้อง แล้วน�ำความรู้ความคิดนั้นไปใช้ให้เกิดผลตามวัตถุประสงค์
	 6.	 ต้องฝึกจ�ำค�ำคม คติพจน์ หรือค�ำสุภาษิตของท่านผู้รู้ทั้งหลายท่ีช่ืนชอบ  
ชื่นชม พบเห็น ได้สัมผัสล้วนแล้วแต่แฝงคติเตือนใจ ส่งเสริมการคิดให้เกิดปัญญาทั้งสิ้น 
เพราะสิ่งท่ีพูดออกมาจากการคิดกลั่นกรองและจากความรู้ที่ลึกซึ้งภายในใจ ก่อนที่จะ
คิด พูด เขียนออกมาให้คนอ่ืนได้รับรู้ รับทราบซ่ึงล้วนแล้วแต่ส่งเสริมให้เกิดปฏิภาณ 
ไหวพริบทั้งสิ้น
	 ผู ้เขียนจึงขอน�ำเสนอผังมโนทัศน์ภาวะผู ้น�ำใฝ่บริการ โดยการประยุกต์ 
แนวการเขียนกรอบแนวคิดจาก สัญญา เคณาภูมิ (2557 : 35-39) เป็นการเขียนกรอบ
แนวคิดเชิงองค์ประกอบ (Component Conceptual Framework) และเชิง 
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร (Relationships Between Variables Conceptual 
Framework) ดังผังมโนทัศน์
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แผนภาพที่ 2  ภาวะผู้น�าแบบใฝ่บริการเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงในศตวรรษที่ 21

บทสรุป

 ภาวะผู ้น�าแบบใฝ่บริการเป็นลักษณะของภาวะผู ้น�า ซึ่งประกอบด้วย

3 องค์ประกอบ ได้แก่ องค์ประกอบท่ี 1 จิตส�านึกสาธารณะ ซึ่งมีองค์ประกอบคือ

การทุ่มเทและการอุทิศตน การเคารพถึงความแตกต่างระหว่างบุคคล และสังคม

อุดมการณ์ องค์ประกอบที่ 2 ทักษะบริการ ซึ่งมีองค์ประกอบคือ ความรู้ ทัศนคติ 

ประสบการณ์และการฝึกอบรม องค์ประกอบท่ี 3 ปฏิภาณไหวพริบตามสถานการณ์ 

ซึ่งมี 6 ต้อง คือ ต้องสงสัย ต้องคิดให้ลึก ต้องคิดค้นหาหลัก ต้องสังเกต ต้องคิดอย่าง

ดลุยพนิจิและต้องฝึกจ�าค�าคน ภาวะผู้น�าแบบใฝ่บรกิารดงักล่าวพอสรปุได้ว่า ภาวะผูน้�า

แบบใฝ่บริการ จะเป็นผู้น�า ที่มีคุณลักษณะของบุคคลที่มีจิตส�านึกสาธารณะ มีทักษะใน

การให้บริการที่เป็นแบบอย่างที่ดีแก่เพื่อนร่วมงานและองค์การ โดยการใช้อ�านาจและ

ปฏภิาณไหวพรบิทีม่ใีนการกระตุน้ให้เกดิการร่วมมอืร่วมใจ ความไว้วางใจซึง่กนัและกนั 

1. ทุ่มเทและอุทิศตน 2. เคารพความแตกต่าง

 ระหว่างบุคคล
3. สังคมอุดมการณ์

จิตส�านึกสาธารณะ

6. ต้องฝึกจ�าค�าคม

1. ความรู้

2. ทัศนคติ

3. ประสบการณ์

4. การฝึกอบรม

1. ต้องสงสัย

ทักษะบริการ ภาวะผู้น�าแบบ

ใฝ่บริการ

ปฏิภาณไหวพริบ

ตามสถานการณ์

2. ต้องคิดให้ลึก 3. ต้องคิดค้นหาหลัก 4. ต้องสังเกต
5. ต้องคิดอย่าง

ดุลยพินิจ
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เพื่อน�ำสู่การส่งมอบบริการหรือสินค้าและผลิตภัณฑ์ที่ตอบสนองความต้องการของ 

ผูร้บับรกิารหรอืลกูค้าให้ได้มากทีส่ดุ อนัจะส่งผลให้หน่วยงานหรอืองค์การนัน้ๆ สามารถ

บรรลุเป้าหมายขององค์การหรือหน่วยงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและก่อให้เกิด 

ความภาคภูมิใจและมีก�ำลังใจที่จะจัดหาบริการและผลิตภัณฑ์ที่ดีๆแก่ลูกค้าหรือ 

ผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง สม�่ำเสมอ ภายใต้ องค์การที่มีภาวะผู้น�ำแบบใฝ่บริการ เพื่อ

รองรับส�ำหรับสถานการณ์ที่เกิดขึ้นในสภาพการณ์ปัจจุบัน
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