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                  แนน่อนว่าองค์การทกุแห่งย่อมต้องการและสนบัสนนุให้ทกุหน่วยงานท างานอย่างเต็มที่ มีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล และสิ่งนีเ้องจึงเป็นค าถามที่เกิดขึน้ในแต่ละองค์การว่า “ จะรู้ได้อย่างไรว่าผลงานที่เกิดขึน้นัน้เป็นไปตาม

มาตรฐานท่ีต้องการแล้วหรือยงั” 

                  จึงเป็นหน้าที่ของผู้บริหารในทกุหนว่ยงานท่ีจะต้องประเมิน วิเคราะห์หาช่องวา่งของผลงานท่ีเกิดขึน้ 

( Performance Gap) เป็นการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างผลงานที่เกิดขึน้จริงในปัจจุบนั ( Present Result) กับ

ผลงานที่หน่วยงานต้องการและคาดหวงัว่าควรจะเกิดขึน้ ( Expected Result) โดยจะแบ่งช่องว่างของผลงานที่เกิดขึน้นี ้

เป็น 3 มิติ ได้แก่ 

ผลงานปัจจุบนั ดกีว่าความคาดหวังที่ตัง้ไว้ ( Positive Performance Gap) 

เกิดขึน้จากการท างานท่ีดีมีประสทิธิภาพเกินกวา่มาตรฐานท่ีก าหนดไว้ของพนกังานในปัจจบุนั ซึง่ผลงานของพนักงานท่ี

เกิดขึน้นัน้จะสง่ผลตอ่ไปยงัผลการปฏิบตัิงานในปัจจบุนัของหนว่ยงานและองค์การ 

ผลงานปัจจุบนั ต ่ากว่าความคาดหวังที่ตัง้ไว้ ( Negative Performance Gap) 

เป็นผลงานท่ีพนกังานท าได้ในปัจจบุนัไมเ่ป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนดขึน้ โดยผลงานดงักลา่วจะสง่ผลตอ่เนื่องไปยงั

ผลงานในระดบัหนว่ยงานและระดบัองค์การในที่สดุ 

ผลงานปัจจุบนัได้ ตามความคาดหวังที่ตัง้ไว้ ( Neutral Performance Gap) 

เป็นผลงานท่ีพนกังานท าได้ในปัจจบุนัเป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนดขึน้ ซึง่ถือวา่เป็นคา่เฉลีย่ของผลงานของพนกังานท่ี

ไมไ่ด้โดดเดน่หรือแยม่าก อนัน าไปสูผ่ลงานของหนว่ยงานและองค์การท่ีได้เพยีงแคต่ามมาตรฐานเทา่นัน้ 

                 จึงเป็นหน้าที่ของผู้บริหาร และหวัหน้างานทัง้หลายที่จะท าหน้าที่ประเมินหาช่องว่างของผลงานของพนกังาน 

โดยผลงานที่จะต้องถูกก าหนดขึน้และถือว่าเป็นมาตรฐานในการประเมินนัน้ขอให้มองไปที่ผลงานที่ เป็น input และ 

process ของพนกังาน นัน่ก็คือ ตวัวดัที่เป็นความสามารถ ( Competency) และผลงานท่ีเป็น output/outcome ที่สามารถ



จบัต้องและวดัออกมาเป็นตวัเลขได้ ที่เรียกวา่ตวัชีว้ดัผลงานหลกั ( Key Performance Indicators : KPIs) โดยหวัหน้างาน

จะต้องก าหนดออกมาเป็นปัจจยัประเมินของแตล่ะบคุคล เพื่อหาช่องวา่งของผลงานของพนกังานแตล่ะคนเปรียบเทียบกบั

มาตรฐานท่ีก าหนดขึน้ 

                 ดงันัน้บคุคลที่มีบทบาทส าคญัยิ่งในการจดัท าตารางประเมินช่องว่างของผลงานของพนกังานนัน้ ได้แก่ Line 

Manager หรือหวัหน้างานในแต่ละกลุม่ ควรก าหนดขึน้เป็นแผนประจ าปี ( Master Plan) ว่าหวัหน้างานต้องการวดัหรือ

ประเมินผลงานในปัจจยัด้าน Competency และ KPIs อะไรบ้าง และเมื่อก าหนดเสร็จเรียบร้อยแล้ว หวัหน้างานควรท า

หน้าที่สื่อสารและชีแ้จงถึงผลงานที่คาดหวังแก่ลูกน้องในทีมทุกคน เป็นการสื่อสารแบบสองทาง หรือ Two Way 

Communication เพื่อเปิดโอกาสให้ลกูน้องสอบถามในประเด็นที่สงสยัหรือมข้ีอเสนอแนะเพิ่มเตมิ และเมื่อหวัหน้างานและ

ลูกน้องตกลงและยอมรับร่วมกันในปัจจัยวัดผลงานที่ก าหนดขึน้นี ้ขัน้ตอนถัดไปนั่นก็คือ การท างานให้เป็นไปตาม

มาตรฐานท่ีถกูก าหนดขึน้ ซึง่ดิฉนัมีข้อเสนอแนะในการท างานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานที่รับผิดชอบ 

ดงัตอ่ไปนี ้

ท าแผนตดิตามผลงานของลกูน้อง 

 หวัหน้างานควรติดตามผลการปฏิบตัิงานของลกูน้องแต่ละคนจากปัจจยัวดัผลงานที่ก าหนดขึน้ เพื่อหาช่องว่าง

ของผลงานของพนกังานโดยก าหนดช่วงเวลาประเมินผลงานของลกูน้องเป็นประจ าเดอืน ไตรมาส หรือคร่ึงปี แตเ่พื่อให้การ

ติดตามผลงานเป็นไปอยา่งตอ่เนื่อง ดิฉนัเสนอให้ควรติดตามการท างานของลกูน้องเป็นประจ าทกุเดือน ซึ่งก าหนดขึน้เป็น

แผนปฏิบตัิการ ( Action Plan) ดงัตวัอยา่งตอ่ไปนี ้

 

 

 

 

 

 

 

 

 



นาย ก ต าแหน่งพนักงาน Call Center 

เป้าหมาย
ของ

ตัวชีว้ัด
ผลงาน
หลัก  

( KPIs ) 

ระดับ
ผลงาน 

แผนงาน / 
ข้อเสนอแนะ 

เป้าหมายของ
พฤติกรรม

ตาม
ความสามารถ  
( Competency 

) 

ระดับ
ผลงาน 

แผนงาน / ข้อเสนอแนะ 

20 ครัง้ที่
ไม่

สามารถ
รับสาย 
โทรศพัท์ที่
ดงัขึน้ตอ่
เดือน 

ต ่ากวา่ 
มาตรฐาน 

ปัจจบุนัท าได้ 
30 ครัง้ตอ่ 
เดือน ดงันัน้
ควรพยายาม 
หาวิธีการตอบ
ค าถามจาก 
ลกูค้าให้เร็ว

ที่สดุ 

การสื่อสารด้วย
วาจา : ใช้ค าพดู 
ที่สภุาพ มีการ
กลา่วถึงช่ือนาม 
สกลุของตนเอง
ก่อนเสมอ และ 
ใช้น า้เสียงที่
ไพเราะ สภุาพ 
ออ่นโน้มกบั
ลกูค้าทกุกลุม่ 

สงูกวา่ 
มาตรฐาน 

ควรรักษาระดบัการ สื่อสารกบัลกูค้าใน ลกัษณะนีต้อ่ไป 

2 ข้อ
ร้องเรียน
จากลกูค้า
ที่ยงั ไมไ่ด้
รับการ
แก้ไขตอ่
เดือน 

ตาม 
มาตรฐาน 

ปัจจบุนัท าได้ 
2 ข้อร้อง 

เรียนตอ่เดือน 
ถ้าเป็นไป ได้
ไมค่วรมีข้อ
ร้องเรียน ที่
ไมไ่ด้แก้ไข 

การติดตามงาน 
: แจ้งประเด็น 
ปัญหาแก่

ผู้ เก่ียวข้อง โดย
บอก ถึงชื่อ
ลกูค้า ความ
เป็นมาของ 
ปัญหา และ
ติดตามการ

แก้ไข ปัญหานัน้ 
ๆ จากผู้ที่
เก่ียวข้อง 

ต ่ากวา่ 
มาตรฐาน 

ทกุครัง้ที่ได้รับเร่ือง ร้องเรียนจากลกูค้า ต้องรีบแจ้งหน่วยงาน ที่
เก่ียวข้องทนัทีทกุ สิน้วนั 

 

ให้ข้อมูลป้อนกลบั (Feedback) แก่ลูกน้อง 

 ลูกน้องควรรับรู้ในผลงานที่ถูกประเมินขึน้ หัวหน้างานควรก าหนดเป็นแผนการท างานที่มีความส าคัญเฉก

เช่นเดียวกบัการบริหารงานประจ าวนัของตน เพราะช่องทางหรือโอกาสในการพดูคยุกบัลกูน้องถึงผลงานที่พวกเขาท าได้

ในแต่ละเดือน ย่อมจะท าให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกนัถึงความคาดหวงัและความต้องการของหวัหน้า หวัหน้างานจะต้อง

แจ้งให้ลกูน้องทราบเสมอว่าการให้ข้อมูลป้อนกลบัแก่ลกูน้องนัน้ ก็เพราะมีความหวังดี ต้องการให้ลกูน้องพฒันาและ

ปรับปรุงผลงานของตนให้ดียิ่งขึน้ เพราะความสามารถที่ได้รับการพฒันาปรับปรุงนัน้ย่อมน าไปสู่มูลค่างาน หรือ Job 

Value ที่เกิดขึน้ของลกูน้องแตล่ะคน 



พัฒนาและฝึกอบรมลกูน้อง 

 หวัหน้างานไมค่วรปลอ่ยให้เป็นภาระหน้าที่ของลกูน้องในการพฒันาและปรับปรุงผลงานของตนเองเท่านัน้ คณุ

อยา่ลมืวา่ บทบาทหน้าที่อนัส าคญัยิ่งของผู้ เป็นหวัหน้างานนัน่ก็คือ การบริหารลกูน้องให้สามารถท างานให้แก่คณุอย่างมี

ประสทิธิภาพและประสทิธิผล ดงันัน้หวัหน้างานทกุคนจึงควรมีหน้าที่ในการพฒันาและฝึกอบรมความรู้และความสามารถ

ของลกูน้อง ควรเอาใจใสแ่ละให้ใจที่จะพฒันาลกูน้องให้มีผลงานที่ดี จงอย่าเพียงบงัคบัหรือสัง่งานลกูน้องของตนเท่านัน้

เป็นพอ หวัหน้างานควรมีสว่นรับผิดชอบในการฝึกฝนให้ลกูน้องเป็นคนเก่งในงานท่ีต้องรับผิดชอบด้วย … หวัหน้างานที่ได้

ช่ือวา่เป็นคนเก่ง ควรฝึกฝนให้ลกูน้องเป็นคนเก่งตามไปด้วย 

                สรุปว่าการวิเคราะห์หาช่องว่างของผลงานของลกูน้องนัน้เป็นความรับผิดชอบที่หวัหน้างานควรตระหนกั จง

อย่ารอให้ถึงช่วงเวลาประเมินผลงานประจ าปีเท่านัน้ การประเมินช่องว่างของผลงานของลกูน้องสามารถท าได้ตลอด

ระยะเวลาทัง้ปี เพียงแต่คณุเองใสใ่จและปรารถนาที่จะพฒันาความสามารถและศกัยภาพในการท างานของลกูน้องมาก

น้อยแคไ่หน 

 


