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โดยประสบการณ์ของผู้ เขียนทัง้ที่เคยเป็นผู้ รับการฝึกอบรมและเป็นผู้ ให้การฝึกอบรม บ่อยครัง้ที่ผู้ เขียนรู้สึกว่า 
ความรู้จากการฝึกอบรมไมส่ามารถน าไปปฏิบตัิให้เกิดประโยชน์แก่องค์กรได้ ท าไมถึงเป็นเช่นนัน้ วนันีเ้รามาลองวิเคราะห์
กนัวา่เป็นเพราะสาเหตใุด และจะแก้ไขอย่างไรกนั ก่อนอื่น ต้องท าความเข้าใจก่อนวา่ การฝึกอบรมตามหวัข้อนี ้คือ การ
ฝึกอบรมแบบ Class Room Training โดยจะเชิญวิทยากรบรรยายเป็นการภายในหรือส่งพนกังานไปรับฟังการบรรยาย
ภายนอก อาจจะมีการท า Workshop บ้าง ซึง่เป็นรูปแบบการฝึกอบรมที่นิยมใช้กนัทัว่ไป 

เมื่อราวต้นเดือนมีนาคมนี ้ผู้ เขียนได้รับเกียรติให้เป็นวิทยากรบรรยายเร่ือง “การบริหารงานบคุคลบนพืน้ฐานของ 
Competency ส าหรับมาตรฐาน ISO” ความตอนหนึ่งในการบรรยาย ผู้ เขียนย า้ว่า “การประยกุต์ใช้ Competency ในการ
บริหารงานบคุคลให้สอดคล้องกบัข้อก าหนดมาตรฐาน ISO ไมใ่ช่เร่ืองยาก หากเราเข้าใจทัง้ข้อก าหนดมาตรฐานและการ
จดัท า Competency เพื่อเช่ือมโยงไปสูก่ารวิเคราะห์ความจ าเป็นในการฝึกอบรม (Training Need) และ KPI แต่สิ่งที่ยาก
กวา่ คือ การท าให้พนกังานเข้าใจและยอมรับการบริหารงานบคุคลแบบ Competency-based และการวดัผลงานด้วย KPI 
”เพราะอะไรครับ เพราะเราก าลงัเข้าไปปรับเปลี่ยนพฤติกรรมและทศันคติของพนกังาน เช่น แต่เดิมเคยแต่ท างานอย่าง
เดียว ไมค่อ่ยจดบนัทกึผลการท างาน ก็ต้องบนัทกึข้อมลูเพื่อต้องวดัค่างานตาม KPI หรือ ต้องเข้ารับการฝึกอบรมเพิ่ม เพื่อ
เติมเต็มความรู้ ความสามารถที่ต ่ากว่าเกณฑ์คาดหวงั เป็นต้น เคยมีนะครับ พนกังานเก่ง ๆ ท างานมานาน แต่ไม่ชอบไป
ฝึกอบรมที่ไหน ไม่ว่าจะเป็นภายในหรือภายนอก คนเหลา่นีจ้ะเก่งเฉพาะงานของตน ผลก็คืออาจจะสร้างปัญหาตามมา 
เพราะจะพฒันาให้เขาก้าวหน้าไปต าแหน่งที่ดีกว่า ก็ไม่ได้เพราะ Competency ไปไม่ถึง บางครัง้สง่ไปฝึกอบรมเพิ่ม ก็ไป
อย่างขดัไม่ได้ กลบัมาก็ไม่สามารถพัฒนาความรู้ความสามารถตามที่องค์กรคาดหวงัได้ คนกลุ่มนีถื้อว่า “Born to be 
Follower” ไม่ขอเป็นหวัหน้ากับใครจริง ๆ ถ้าหากท่านเป็น HR Manager หรือผู้บงัคบับญัชาของพนกังานกลุ่มนีท้่านจะ
ปฏิบตัิอยา่งไรตอ่ไปครับ 

ในทางตรงกนัข้าม ก็อาจจะมีพนกังานบางกลุม่ชอบที่จะไปฝึกอบรม ยิ่งถ้าได้ไปฝึกอบรมนอกบริษัทยิ่งชอบ แต่
เมื่อกลบัมา ก็ไม่สามารถพัฒนาความรู้ความสามารถตามที่องค์กรคาดหวงัได้เช่นเดิม เพราะอะไรครับ เพราะอาจจะ
เป็นไปได้วา่ เนือ้หาหลกัสตูรไมต่รงกบัความต้องการพฒันา Competency ของพนกังาน หรืออาจจะเป็นไปได้วา่ พนกังาน
มีขีดความสามารถจ ากดัไม่สามารถแปรสาระความรู้จากการฝึกอบรมเป็นภาคปฏิบตัิได้ ถ้าหากท่านเป็น HR Manager 
หรือผู้บงัคบับญัชาของพนกังานกลุม่นีท้า่นจะปฏิบตัิอยา่งไรตอ่ไปครับ 

ด้วยเหตนุี ้ถ้าหากท่านเป็นผู้จดัหา/จดัท าหลกัสตูรการฝึกอบรม ทา่นจะต้องคิดก่อนว่าจะจดัหลกัสตูรอะไร เพื่อ
ใคร และท่านคาดหวงัว่าจะได้ผลลพัธ์อะไร ใช่ไหมครับ ยกตวัอย่างเช่น จะจัดหลกัสตูร CRM (Customer Relationship 
Management) มีพนกังานแผนกใดบ้างครับที่ควรเข้ารับการฝึกอบรม หลายคนคงคิดถึง ฝ่ายขาย, ฝ่ายบริการลกูค้า มี



แผนก/ฝ่ายอื่นอีกหรือไม่ครับ ... ผลลพัธ์ที่คาดหวงั คือ ลกูค้ามีความพงึพอใจสนิค้าและบริการมากขึน้ เป็นไปตามรูปแบบ
ดงักลา่ว ใช่ไหมครับ 

ถ้าค าตอบของทา่นคือ “ใช่” 

ผู้ เขียน ขอคิดในมมุกลบัครับ 

หมายความวา่ เราจะใช้ ผลลพัธ์เป็น “ตวัตัง้” คือ เมื่อเราต้องการให้ลกูค้ามีความพึงพอใจสนิค้าและบริการมาก
ขึน้ คือ ผลลพัธ์ที่ต้องการ องค์กรมีพนกังานแผนก/ฝ่ายใดบ้างที่เก่ียวข้องกบัลกูค้า นอกจากฝ่ายขาย , ฝ่ายบริการลกูค้า มี
แผนกอื่น ๆ อีกหรือไมค่รับ ฝ่ายวางแผนผลติ ฝ่ายจดัสง่ แม้กระทัง่ฝ่ายบญัชี มีกระบวนการท่ีเก่ียวข้องกบัลกูค้าหรือไมค่รับ 
ถ้ามีก็ควรเข้ารับการฝึกอบรมเร่ือง CRM ด้วยใช่ไหมครับ นอกเหนือจาก CRM มีหลกัสตูรอื่น ๆ อีกได้หรือไมค่รับท่ีจะท าให้
ลกูค้ามีความพงึพอใจมากขึน้ เช่น การจดัสง่ให้ทนัเวลา, ทกัษะการประชาสมัพนัธ์ หรือแม้กระทัง่ศิลปะการเจรจาเร่งรัดหนี ้
(พดูง่าย ๆ คือทวงหนี)้ ก็สามารถจดัเป็นหลกัสตูรการฝึกอบรมได้เช่นกนั 

การใช้ผลลพัธ์เป็นตวัตัง้ จะท าให้ทกุแผนกทุกฝ่ายเดินไปในทิศทางตามที่องค์กรต้องการ ไม่ใช่ต่างคนต่างท า 
ตา่งคนตา่งจดัหลกัสตูร ที่อาจจะท าให้องค์กรสิน้เปลอืงคา่ใช้จา่ยมากเกินไป นอกจากนีย้งัท าให้เกิดความชดัเจนวา่ ต้องใช้ 
KPI ใดเป็นตวัชีว้ดั และสามารถจัดหลกัสตูรการฝึกอบรมได้ตรงกับลกัษณะงานของพนกังานได้มากกว่า เมื่อพนกังาน
มองเห็นเนือ้งานสอดคล้องกบัเนือ้หาของการฝึกอบรม ย่อมน าไปปฏิบตัิได้ง่ายขึน้ ยกตวัอย่างเช่น CRM กับพนกังานรับ
โทรศพัท์ ถามว่าพนกังานรับโทรศพัท์ที่รับผิดชอบการรับ-โอนสายโทรศพัท์ที่ติดต่อเข้ามามีความรู้เพิ่มขึน้หรือไม่ ค าตอบ
คือน่าจะรู้เร่ือง CRM มากขึน้ครับ แต่จะน าไปใช้งานอย่างไร เป็นอีกเร่ืองหนึ่ง อาจจะเป็นปัญหาส าหรับเขาก็ได้ แต่ถ้า
จดัการฝึกอบรมเร่ืองการพฒันาทกัษะของ Phone Operator ที่ดี จะสอดรับกบัลกัษณะงานท่ีรับผิดชอบมากกวา่ พนกังาน
เข้าใจเพราะเป็นเร่ืองใกล้ตวัและนา่จะสามารถน าไปปฏิบตัิงานได้จริง บอ่ยครัง้ที่จะพบวา่มารยาทการรับโทรศพัท์ น า้เสยีง 
หรือการใช้เวลาในการรับโทรศพัท์ นานเกินไป อาจจะท าให้ลกูค้ารู้สกึหงดุหงิดไปด้วย ความไม่พึงพอใจของลกูค้าเร่ิมก่อ
ตวัขึน้เลก็ ๆ ตัง้แตเ่วลานัน้แล้วครับ 

บทสรุป ณ บรรทดันี ้คือ ในมมุมองของผู้ให้การฝึกอบรม ผู้ เขียนเสนอให้ผู้จดัใช้ผลลพัธ์เป็นตวัตัง้ ผลลพัธ์มาจาก
ไหน ก็มาจากนโยบายองค์กรหรือกลยทุธ์ระดบัองค์กรหรือระดบัหนว่ยงาน แล้วจึงพยายามจดัการฝึกอบรมในเนือ้หาที่เป็น
เร่ืองใกล้ตวัให้ใกล้เคียงกบัลกัษณะงานของแผนกหรือฝ่าย จะท าให้สามารถน าไปปฏิบตัิงานได้จริง จดัอบรมเร่ืองกว้าง  ๆ 
คนเยอะ ๆ อาจจะไม่ได้ผลตอบรับท่ีดีก็ได้นะครับ ลองเปลี่ยนมาจดัเร่ืองใกล้ตวัพนกังาน เพื่อมุง่สูจ่ดุมุง่หมายเดียวกนับาง
ทีอาจจะได้ผลดีกวา่ก็ได้ครับ ไมเ่ปลอืงเงินเปลอืงเวลาด้วยครับ 

ถ้าโฟกสัยอ่ยลงมาในระดบัรายบคุคล ด้วยมมุมองของผู้ รับการฝึกอบรม เมื่อเราได้เรียนรู้แล้ว แตไ่มรู้่จะตัง้ต้นน า
ความรู้จากการฝึกอบรมไปปฏิบตัิอยา่งไรให้เกิดผล? 

ก่อนที่เราจะไปฟังการบรรยายในเร่ืองที่จะฝึกอบรมนัน้ ก็ควรจะสร้างโจทย์ก่อนว่าเราอยากรู้เร่ืองอะไร (What) 
และเพื่ออะไร (For what) ประมาณ 3-4 ปีที่ผา่นมา ผู้ เขียนขอเลา่ประสบการณ์ที่ครัง้หนึง่ผู้ เขียนไปรับฟังการบรรยายเร่ือง
การส ารวจความพงึพอใจของลกูค้า ตามข้อก าหนด ISO 9001:2000 ในสมยัที่ก าลงัจะปรับเปลี่ยน version ใหม ่ๆ ผู้ เขียน
ตัง้โจทย์ส าหรับตนเองก่อนไปฟังวา่ 



1.  หลงัการฝึกอบรม ผู้ เขียนต้องสามารถสร้างแบบสอบถามการส ารวจความพึงพอใจของลกูค้าได้ และเขียน
ระเบียบปฏิบตัิก าหนดหลกัเกณฑ์การส ารวจความพงึพอใจของลกูค้าได้ 

2.  การท่ีผู้ เขียนจะสามารถบรรลตุามวตัถปุระสงค์ตามข้อที่ 1 ผู้ เขียนควรจะรู้เร่ือง 

2.1 ลกูค้าของบริษัทมีมาก จะใช้ขนาดตวัอยา่งลกูค้าก่ีราย หรือต้องใช้จ านวนลกูค้าทัง้หมด 

2.2  เกณฑ์ที่จะใช้ในแบบฟอร์มการส ารวจนา่จะมีหวัข้ออะไรบ้าง 

2.3  วิธีการส ารวจความพงึพอใจ 

2.4  หลงัมีข้อมลูกลบัมา จะต้องเกณฑ์การประเมินความพงึพอใจอยา่งไร 

2.5  ที่ส าคัญ น่าจะได้ตัวอย่างแบบฟอร์มการส ารวจมาเป็นแนวทาง ข้อนี ้ผู้ เขียนกาดาวไว้ 5 ดาวเลย  
ห้ามพลาด ห้ามลมื 

แต่ผลการฟังบรรยายครัง้นัน้ ผู้ เขียนไม่ได้รับการตอบสนองในหวัข้อที่ต้องการรู้ตามหวัข้อที่ 2 .1, 2.2, 2.4 และ 
2.5 ดังนัน้ ผู้ เขียนก็ไม่สามารถเป้าหมายตามข้อที่ 1 ได้ สาเหตุ อาจจะเป็นไปได้ว่าตอนนัน้ เป็นเร่ืองใหม่ที่ก าลงั Hot 
วิทยากรอาจจะยงัไม่เข้าใจเพียงพอ หรือ เป็นไปได้ว่า ผู้ เขียนไม่เข้าใจในเนือ้หาที่บรรยายเพียงพอ หรือเป็นไปได้ว่า มี
ผู้สนใจมากเกินไป จนวิทยากรจบัประเด็นไม่ถกู ฯลฯ แต่เพื่อให้บรรลเุป้าหมายตามข้อที่ 1 ผู้ เขียนจึงต้องกลบัมาทบทวน
ความอยากรู้ตามข้อที่ 2.1-2.5 ใหม ่โดยศึกษาหาความรู้จากแหลง่อื่น ๆ ด้วยตนเอง (ผู้ เขียนไมไ่ด้ใช้ที่ปรึกษาในการจดัท า
ระบบ ISO 9001:2000) ผิดบ้าง ถกูบ้าง แรกๆก็ผิดพลาดมากหน่อย หลงั ๆ มาก็ค่อยดีขึน้ตามล าดบั ค่อย ๆ ปรับปรุงกนั
ไป จนในท่ีสดุ ก็สามารถบรรลตุามวตัถปุระสงค์ที่ต้องการได้เช่นกนั 

ครับ ผู้ เขียนก าลงัสื่อให้ผู้อ่านทราบว่า การเรียนรู้อะไรและเรียนรู้อย่างไรให้ได้ผลทางปฏิบตัิจะต้องตัง้ “โจทย์” 
หรือ “ผลลพัธ์” ที่คาดหวงัไว้ก่อนครับ แล้วจัดท ารายการออกมา อาจจะไม่เป็นลายลกัษณ์อักษรก็ได้ครับ แต่ต้องรู้ว่า 
เพื่อให้ได้ค าตอบ เราจะต้องรู้เร่ืองอะไรบ้าง ถ้าไม่ได้ค าตอบที่ต้องการก็ให้สอบถามจากวิทยากรครับ ผู้ เขียนเช่ือมั่นว่า
วิทยากรทกุท่านยินดีตอบเต็มที่ตามความรู้ความสามารถ ถ้ายงัไม่ได้ค าตอบที่ชดัเจน ก็คงต้องช่วยเหลือตนเองครับ หา
ค าตอบจากแหลง่ความรู้อื่น ๆ ตอ่ไป อยา่เพิ่งท้อถอยครับ เส้นทางข้างหน้ายงัอีกยาวไกล 

ผู้ เขียนก็ไม่ได้อยู่ในสายงาน HR โดยตรง แต่กว่ากึ่งหนึงของชีวิตท างานอยู่ในระดับบริหารวางแผน และ
หลีกเลี่ยงไม่ได้ในภาระที่ต้องเก่ียวข้องกบัการฝึกอบรมมาโดยตลอด ผู้ เขียนจึงใคร่ขอเสนอแนะผู้อา่นท่ีเป็น HR ควรจะท า
แบบฟอร์มการประเมินผลการฝึกอบรมด้วยทุกครัง้และเก็บข้อมูลไว้ให้ดี จะใช้เป็นแนวทางการวิเคราะห์ปรับปรุงการ
ฝึกอบรมให้มีประสิทธิภาพต่อไปได้ครับ หวัข้อการประเมิน อาจจะท าอย่างง่าย ๆ คือ ก่อนการอบรม พนกังานมีระดับ
ความรู้ความเข้าใจในเร่ืองที่ฝึกอบรมเพียงใด หลงัการฝึกอบรม มีความรู้ความเข้าใจเพิ่มมากขึน้เพียงใด หรือ อาจจะ
ประเมินในรูปแบบการจดัท า Rating Score ซึง่โดยทัว่ไปจะวดัผล 4 เร่ืองหลกั ๆ คือ 

1. เนือ้หาสาระ 

2. การสือ่สาร/การถ่ายทอดความรู้จากการฝึกอบรม 

3. ความรู้ความสามารถ/บคุลกิลกัษณะของวิทยากร 



4. ความพร้อมของผู้จดัการฝึกอบรม/สถานท่ี / อาหาร 

จะมีประเด็นมากกว่าหรือน้อยกว่านีก็้ไม่เป็นไรครับ แต่เราต้องรู้ว่าคะแนนที่ได้ จะช่วยให้เราต้องไปปรับปรุงใน
ประเด็นใดบ้าง 

ถ้าเป็นการจดัฝึกอบรมภายในเพื่อเติมเต็ม Competency หรือ KPI หรือตามนโยบายขององค์กร ผู้ เขียน แนะน า
ให้เปิดช่องว่างให้พนกังานสามารถเขียนความเห็นได้โดยอิสระอย่างน้อย 2 เร่ือง คือ เร่ืองแรกเป็นช่องค าแนะน าอื่น  ๆ ที่
อาจจะอยู่นอกเหนือหวัข้อที่มีอยู่ และเร่ืองที่สอง คือ ให้พนกังานช่วยบอกว่าจะน าไปปรับปรุงงานที่รับผิดชอบได้อย่างไร 
(อาจจะเป็นการขอร้องแกมบงัคบั ให้ต้องเขียนทกุครัง้ครับ ถ้าเขียนไม่ได้ ฃ่วยบอก HR จะเขียนแทนให้) เพราะอะไรครับ 
เพราะผู้ เขียนก าลงัสร้างเคร่ืองมือตวัใหม่ให้กบัทาง HR หรือ ผู้บงัคบับญัชาของพนกังาน ในการติดตามผลการฝึกอบรม
เกิดขึน้ เรียกวา่ เคร่ืองมือการติดตามผลการฝึกอบรม (Trained Monitoring Tool) 

ภายใต้สมมติฐานเบือ้งต้น คือ ถ้าพนกังานสามารถเขียนหรือบอกเลา่ได้วา่เนือ้หาสาระของการฝึกอบรมจะน าไป
ปรับปรุงงานที่รับผิดชอบดีขึน้ได้อย่างไร นัน่คือ สื่อสญัญาณแรกที่ดีมาก อาจจะตรงกับที่เราคาดหวงัหรือไม่ ก็ไม่เป็นไร
ครับ อย่าไปคาดคัน้ให้พนกังานต้องตอบตามที่เราต้องการ เคร่ืองมือนีอ้าจจะรวบรวมเป็นประเด็นส าคญั  ๆ แล้วให้ HR 
ประสานงานกบัหวัหน้างานของพนกังานเพื่อติดตามผลดวูา่พฤติกรรมเปลีย่นแปลงไปในทิศทางที่ดีขึน้หรือ ทกัษะเพิ่มขึน้ 
ความรู้แน่นขึน้หรือความสามารถเก่งขึน้หรือไม่ เพียงใด ถ้าการฝึกอบรมนัน้มีประสิทธิภาพ พฤติกรรมหรือทักษะหรือ
ความรู้ความสามารถของพนกังานต้องพฒันาไปในทางบวกเสมอ 

HR บางทา่นอาจจะเร่ิมหนกัใจเสยีแล้วซิครับ อยา่วา่แตจ่ะให้เขียนเลย แค่ “หลอก” ให้มาอบรมก็แทบจะไมไ่ด้รับ
ความร่วมมืออยูแ่ล้ว มิหน าซ า้ ยงัโดนหวัหน้างานของแผนก/ฝ่ายนัน้คอ่นแคะเชิงต าหนิเลก็ ๆ ที่ท าให้ต้องเสยีงานอีก จะท า
อยา่งไร ผู้ เขียนมีค าแนะน าสัน้ ๆ 3 ข้อครับ 

1. ใช้หลกั Empathy คือ เอาใจเขามาใสใ่จเราบ้าง บางทีจดัวนัเวลาการอบรมเป็นวนัหยดุ ท างานมา5-6 วนัแล้ว 
ยงัจะต้องมาฝึกอบรมวนัหยดุกนัอีก ใครเขาอยากจะมาครับ 

2. มนษุย์มีความใฝ่ดีเป็นพืน้ฐาน หวัหน้างานนิยมค าชมเชยและการให้เกียรติยอมรับ จะท าอะไร แจ้งให้หวัหน้า
งานของพนกังานผู้นัน้รับทราบหนอ่ยก็ดีนะครับ อยา่งน้อยก็บรรเทาแรงเสยีดสลีงได้บ้าง 

3. HR Manager/Director หรือผู้บริหารระดบัสงู มีไว้ก็ใช้ให้เป็นประโยชน์ อย่ามองข้ามให้เป็นอนสุาวรีย์ประจ า
ฝ่าย มีปัญหาอะไร ก็ร้องขอให้ทา่นช่วย ไมเ่สยีหายนะครับ 

ถ้าท าทัง้สามข้อแล้ว ยงัไม่ได้ผลอีกจะท าอย่างไร มีค าตอบสุดท้ายให้ครับ " If you always do what interests 
you, then at least one person is pleased. - ถ้าคณุลงมือท าในสิง่ที่คณุสนใจอยูเ่สมอ อยา่งน้อยจะมีคนคนหนึง่ที่พอใจ" 
(Katherine Hepburn) ครับ เป็นก าลงัใจให้เสมอส าหรับคนท างาน 


