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ผมเช่ือวา่ในปัจจบุนันี ้มีหลายองค์กรที่ก าลงัคิดค้นหาแนวทางการน าเอา Competency ไปเช่ือมตอ่กบัการพฒันา
ฝึกอบรม ผมในฐานะคนท่ีท าหน้าที่นกัคิดและนกัเขยีนอิสระ จึงขอน าเสนอแนวคิดในเร่ืองนี ้โดยสมมติตวัเองวา่ ถ้าผมเป็น
คนท างานในองค์กร และต้องรับผิดชอบในเร่ืองการน าเอา Competency ไปใช้ในการพฒันาและฝึกอบรมบคุลากร ผมควร
จะต้องท าอะไรบ้าง อยา่งไร ผมคิดวา่ผมจะด าเนินการตามขัน้ตอนดงัตอ่ไปนี ้

1. เลือกหัวข้อ Competency มาทีละข้อ 
การเร่ิมต้นท่ีดีควรจะเร่ิมต้นจาก Competency ไปสูแ่ผนพฒันาและฝึกอบรม ไมค่วรเร่ิมจากแผนฝึกอบรมเพื่อ
ย้อนกลบัมาหา Competency ดงันัน้ เพื่อให้สะดวกและง่าย จึงขอแนะน าให้เลอืกท าที่ละ Competency นา่จะมี
ประสทิธิภาพมากกวา่การท าแผนอบรมเพื่อรองรับ Competency หลายๆเร่ืองพร้อมกนั 

2. ก าหนดพฤตกิรรมที่องค์กรคาดหวัง  
เช่ือวา่องค์กรที่น าเอา Competency ไปใช้แล้ว นา่จะมีการก าหนดพฤติกรรมทีค่าดหวงัไว้เรียบร้อยแล้ว แตถ้่าจะ
ให้มัน่ใจมากยิง่ขึน้ ก็ควรจะทบทวนพฤติกรรมที่คาดหวงัอีกครัง้ เพื่อให้มัน่ใจวา่พฤติกรรมหลกัที่ก าหนดไว้นัน้
ครอบคลมุ Competency ข้อนัน้ในทกุมิติหรือไม ่และทบทวนเพื่อให้มัน่ใจวา่พฤติกรรมที่ก าหนดขึน้มานัน้
สามารถแปลงไปสูส่ิง่ที่จบัต้องได้ สงัเกตได้หรือไม ่และเพื่อตรวจสอบอีกครัง้หนึง่วา่พฤตกิรรมที่ก าหนดขึน้มานัน้
ไมก่ว้างจนเกินไป 

3. ก าหนดหวัข้อที่จะน ามาใช้ในการประเมิน Competency  
ในขัน้ตอนนีใ้ห้น าเอาพฤติกรรมทีค่าดหวงัมาเป็นตวัตัง้ แล้วตัง้ค าถามวา่จะวดัหรือดจูากอะไรวา่คนๆนัน้มี 
Competency ในเร่ืองนัน้ตามพฤติกรรมหลกัที่ก าหนดไว้ บางเร่ืองอาจจะดจูากผลงานท่ีวดัได้จบัต้องได้ บาง
เร่ืองไมจ่ าเป็นต้องไปดทูี่ผลงาน แตส่ามารถดไูด้จากพฤตกิรรมที่แสดงออกได้ทนัที ในขณะที่บางเร่ืองอาจจะต้อง
ดจูากผลการทดสอบความสามารถทางด้านการคิด การทดสอบความรู้ หรือการทดสอบทกัษะก็ได้ 

4. ก าหนดแนวทางการพัฒนาและฝึกอบรม  
เมื่อก าหนดพฤติกรรมหลกัและหวัข้อประเมิน Competency แล้ว ขัน้ตอนนีก็้จะเป็นการก าหนดแนวทางในการ
พฒันาให้คนมี Competency ในหวัข้อนัน้ๆ ซึง่ จะแบง่ออกเป็น 2 แนวทางหลกัคือ 

1. การฝึกอบรม (Training)  
การท่ีจะท าให้คนท างานมีพฤติกรรมการท างานท่ีเป็นไปตาม Competency ในเร่ืองนัน้ๆ บางเร่ือง
จ าเป็นต้องเร่ิมต้นจากการให้ความรู้ ซึง่วธีิการหนึง่ที่ใช้ได้ผลและนิยมใช้กนัโดยทัว่ไปคือ “การ



ฝึกอบรม” ซึง่หน้าที่หลกัที่เราในฐานะผู้ รับผิดชอบในการออกแบบหลกัสตูรการฝึกอบรม ควรจะ
ออกแบบหลกัสตูรการฝึกอบรมทีค่รอบคลมุในเร่ืองดงัตอ่ไปนี ้

 หวัข้อการฝึกอบรม ซึง่จะต้องสอดคล้องกบัหวัข้อการประเมินและหวัข้อที่ตอบสนองตอ่
พฤติกรรมที่คาดหวงัไว้ เพราะถ้าคาดหวงัไว้ 10 ข้อ แตห่วัข้อการฝึกอบรม 

 รูปแบบและวิธีการในการฝึกอบรม 
 แนวทางการประเมินและตดิตามผลการฝึกอบรม 

2. การพฒันาโดยไมใ่ช่การฝึกอบรม (Non-Training) 
ควรจะก าหนดแนวทางการพฒันา Competency ของคนด้วยวิธีการหรือแนวทางอื่นท่ีเป็นไปได้
นอกเหนือจากการฝึกอบรม เพราะ Competency บางเร่ืองไมส่ามารถสร้างหรือพฒันาให้สงูขึน้ได้ด้วย
การฝึกอบรมเพยีงอยา่งเดยีว เชน่ บางเร่ืองต้องให้เรียนรู้ผา่นประสบการณ์จริงของคนอื่น บางเร่ือง
อาจจะต้องลองน าไปใช้จริงด้วยตวัเอง บางเร่ืองจะต้องปรับเปลีย่นวฒันธรรมการท างาน 
สภาพแวดล้อมในการท างาน ฯลฯ 

              สรุป การท่ีจะท าให้คนท างานมีคณุลกัษณะความสามารถเป็นไปตาม Competency ที่ก าหนดไว้นัน้ คงไมใ่ช่
เร่ืองงา่ยๆทีจ่ะท าได้ภายในเวลาเพียงวนัสองวนั เพราะ Competency หลายข้อไมใ่ชเ่ป็นเร่ืองทกัษะหรือความรู้ แตเ่ป็น
เร่ืองความคิด เป็นเร่ืองของจิตใจ ซึง่เป็นเร่ืองที่สามารถปรับเปลีย่นได้ก็จริง แตจ่ะต้องอาศยักลยทุธ์กลวิธีที่หลายหลาย
ร่วมกนั จะท าแคเ่พียงการอบรมเพียงอยา่งเดียวคงจะไมไ่ด้ผลแน่ๆ  และจ าเป็นต้องมกีารด าเนินการอยา่งตอ่เนื่องเพื่อปรับ
สภาพจิตใจของคนให้รู้สกึเคยชินกบัสิง่นัน้ๆ จนคนท างานรู้สกึวา่การมีพฤตกิรรมที่ก าหนดไว้นัน้เป็นเร่ืองปกตขิองชีวิตการ
ท างาน ไมใ่ชเ่ร่ืองที่ต้องมานัง่คดิด้วยเหตผุลวา่ท าไปท าไม ไมใ่ช่เร่ืองที่ต้องมานัง่ทบทวนวา่เร่ืองนัน้ดีหรือไมด่ี ถ้าพดูเป็น
ภาษาชาวบ้านก็คงจะเรียกวา่ท าเร่ืองนัน้ๆจนเป็นนิสยัไปเรียบร้อยแล้ว และสิง่นัน้จะต้องติดตวัคนๆนัน้ไปตลอดไมว่า่จะอยู่
ที่ท างานหรืออยูใ่นสงัคมภายนอก การสร้างหรือพฒันา Competency ให้กบัคนไมใ่ช่ท าเหมือนกบั “ไฟไหม้ฟาง” (สดุท้าย
ได้แคไ่ก่อบฟาง กินมือ้เดียวก็หมดแล้ว) แตต้่องท าแบบ “การตีเหล็กให้เป็นดาบ” ที่คนตีต้องมีทัง้ความอดทนและเทคนิค
วิธีการท่ีเหมาะสม (สดุท้ายจะได้ดาบท่ีมีคณุภาพใช้ได้ไปหลายชัว่อายคุน) 

              เพื่อให้ทา่นผู้อา่นเห็นภาพท่ีชดัเจนในภาคปฏิบตัิได้มากยิ่งขึน้ ผมจงึขอยกตวัอยา่งแนวทางการพฒันา 
Competency เร่ือง Service Mind มาให้ด ูเผื่อวา่อาจจะเป็นจดุเร่ิมต้นให้ทา่นผู้อา่นท่ีต้องรับผิดชอบในเร่ืองนีใ้นองค์กร
สามารถน าไปคิดตอ่ยอดได้ง่ายขึน้และเร็วขึน้ (ถ้ามเีวลาจะทยอยเขียนตวัอยา่งของ Competency ในเร่ืองอื่นๆตอ่ไปครับ) 
 

ตัวอย่างแนวทางการจัดท าแผนพัฒนาเร่ือง “การให้บริการลกูค้า (Service Mind)” 
Competency       : การให้บริการลูกค้า (Customer Service) 
พฤติกรรมที่องค์กรคาดหวงัจากคนท างาน 

 ให้ความช่วยเหลอืเมือ่ลกูค้าร้องขอ 
 เสนอตวัให้ความช่วยเหลอืลกูค้าก่อนที่ลกูค้าจะร้องขอ 
 ให้ความช่วยเหลอืลกูค้าเกินกวา่ที่ลกูค้าคาดหวงั 
 สามารถรับมือกบัลกูค้าที่มีปัญหาได้ 



 มีการตรวจสอบหลงัจากการให้บริการ เพื่อยืนยนัวา่ลกูค้าได้รับบริการตรงและครบตามที่ต้องการ 

ตัวอย่างหวัข้อที่น่าจะน ามาใช้ในการประเมิน  Competency ข้อนี ้

 ดจูากคะแนนทดสอบข้อเขียนหลงัการฝึกอบรม 
 ดจูากคะแนนทดสอบการแสดงบทบาทสมมตใินสถานการณ์จ าลอง 
 จ านวนข้อร้องเรียนของลกูค้า 
 สงัเกตจากพฤตกิรรมการให้บริการลกูค้าที่ไมเ่หมาะสม เช่น ค าพดูที่ไมส่ภุาพ กิริยาที่ไมเ่หมาะ ปลอ่ยให้ลกูค้ารอ

นานโดยไมแ่จ้งความคืบหน้า ฯลฯ โดยใช้ Checklist 
 สุม่สอบถามจากคนรอบข้างวา่เคยเห็นพฤตกิรรมการให้บริการท่ีไมด่ีตอ่ลกูค้าหรือไม่ 
 ดจูากการน าเอาเร่ืองเลก็ๆน้อยๆที่สามารถแก้ไขปัญหาให้ลกูค้าได้เอง ไปขอความชว่ยเหลอืจากหวัหน้า 

แนวทาง การฝึกอบรม  
หัวข้อการฝึกอบรม 

 ความหมายของค าวา่ “การให้บริการ” 
o การให้บริการคืออะไร 
o การให้บริการ การช่วยเหลอื การท าตามหน้าที่ เหมือนหรือแตกตา่งกนัอยา่งไร 
o เหตกุารณ์แบบไหนจึงจะเรียกวา่ “การให้บริการ” 

 ความส าคญัของการให้บริการท่ีมีตอ่องค์กร 
o ท าไมองค์กรของเราจงึต้องเน้นเร่ืองการให้บริการ 
o ถ้าบริการไมด่ีจะเกิดอะไรขึน้บ้างทัง้ในระยะสัน้และระยะยาว 

 ขัน้ตอนการให้บริการลกูค้า 
o การวเิคราะห์/ส ารวจ/ประเมินความต้องการของลกูค้า 
o การเลอืกวิธีการในการตอบสนองลกูค้า 
o ด าเนินการในการให้บริการแก่ลกูค้า 
o ตรวจสอบผลการให้บริการ 
o การติดตามผลการให้บริการ 

 จิตวิทยาในการเข้าใจความแตกตา่งของคน 
o ลกัษณะและประเภทของคน 
o จดุออ่นของคนแตล่ะประเภท 
o วิธีการตอบสนองความต้องการของคน 

 เทคนิคการให้บริการลกูค้า 
o การให้บริการกบัลกูค้าที่พดูมาก 
o การให้บริการลกูค้าที่ไมค่อ่ยพดู 
o การให้บริการลกูค้าที่ต้องการไมส่ิน้สดุ 
o การให้บริการลกูค้าที่ชอบโวยวาย 



o การให้บริการลกูค้าที่ละเอียดจกุจิกจู้ จี ้
o การให้บริการกบัลกูค้าที่มารยาทดีไมเ่ร่ืองมาก 
o ฯลฯ 

แนวทางการออกแบบรูปแบบและวิธีการในการฝึกอบรม 

 เรียนรู้จากเหตุการณ์จริง 
น าเอาข้อร้องเรียนของลกูค้าทีเ่คยเกิดขึน้จริงในอดตี พร้อมวิธีการแก้ไขปัญหามาเป็นกรณีศกึษาให้ผู้ เข้าอบรมได้
เรียนรู้ เพราะจะชว่ยปอ้งกนัไมใ่ห้เกิดปัญหาซ า้อีกและผู้ เรียนบางคนอาจจะอยูใ่นเหตกุารณ์นัน้มากอ่น 

 ฝึกคิดจากเหตุการณ์จ าลอง 
ควรจะมีวดีีโอเก่ียวกบัตวัอยา่งการให้บริการลกูค้าที่ไมด่ีมาให้ผู้ เข้าอบรมได้ศกึษาและได้ฝึกคิดวา่ถ้าเป็นตวัเขา
เองเขาจะท าอยา่งไร และให้ดตูวัอยา่งการบริการท่ีดใีนภายหลงั 

 ฝึกปฏิบัติโดยการแสดงบทบาทสมมต ิ
ควรจะให้ผู้ เข้าอบรมได้แสดงบทบาทสมมติ โดยแบง่กลุม่และให้แตล่ะกลุม่ระดมสมองเพื่อเลอืกพฤติกรรมการ
ให้บริการท่ีไมเ่หมาะสมที่เคยเกิดขึน้จริงในองค์กรมากลุม่ละเร่ืองหรือสองเร่ือง และให้ออกมาแสดงบทบาท
สมมติโดยแตล่ะกลุม่จะต้องแสดง 2 รอบคือ 

o รอบแรก แสดงเลยีนแบบพฤติกรรมการให้บริการท่ีไมด่ีทีเ่คยเกิดขึน้จริง 
o รอบที่สอง แสดงเหตกุารณ์เดิม แตใ่ห้แสดงพฤตกิรรมในการให้บริการลกูค้าที่ดีที่ควรจะเป็น 

เมื่อแสดงเสร็จแล้ว ควรจะให้แตล่ะกลุม่ออกมาสรุปข้อคิดที่ได้จากการแสดงบทบาทสมมติ หรือถ้าเป็นไปได้ควรจะถา่ย
วิดีโอตอนแสดงไว้ด้วย และน ามาเปิดดซู า้อีกครัง้ เพื่อตอกย า้ให้เห็นวา่พฤติกรรมการให้บริการท่ีดนีัน้ท าได้ง่ายกวา่ 

@ แนวทางการพัฒนาด้วยรูปแบบอื่น (ต่อ) 

 แลกเปลี่ยนและเรียนรู้ในฐานะผู้รับบริการ 
ควรจะมีการประชมุประจ าวนั หรือประจ าสปัดาห์และให้พนกังานแตล่ะคนออกมาเลา่ประสบการณ์ที่เกิดขึน้จริง 
ในชีวติประจ าวนัท่ีเก่ียวข้องกบัการบริการของผู้อื่น เช่น การบริการของพนกังานร้านอาหาร ป๊ัมน า้มนั ร้านกาแฟ 
ฯลฯ ทัง้ตวัอยา่งการให้บริการท่ีดแีละไม่ดี พร้อมทัง้ให้พดูถึงความรู้สกึของตวัเองทีม่ีตอ่การบริการนัน้ๆ เพื่อให้
พนกังานได้ตอกย า้ตลอดเวลาวา่การให้บริการลกูค้านัน้มีความส าคญัตอ่จิตใจของผู้ รับบริการมากน้อยเพียงใด 
โดยการเรียนรู้จากตวัเอง 

 ฟังจากความรู้สึกจริงของลกูค้าตัวจริง 
เชิญลกูค้าที่เป็นลกูค้าจริงขององค์กรทัง้ที่เคยร้องเรียนหรือช่ืนชมมาพดูให้พนกังานฟัง วา่เขารู้สกึและคิดอยา่งไร 
ซึง่วธีินีจ้ะดกีวา่การสือ่สารผา่นองค์กร และหวัหน้ามายงัพนกังานผู้ให้บริการ เพราะเมื่อลกูค้าร้องเรียนผา่นมายงั
องค์กรและหวัหน้าน าเร่ืองข้อร้องเรียนนัน้ๆมาต าหนิพนกังาน พนกังานมกัจะรู้สกึวา่เป็นอารมณ์ของหวัหน้า 



มากกวา่อารมณ์ของลกูค้า ดงันัน้ การเชิญลกูค้าตวัจริงมาพดูถึงเหตกุารณ์ทีเ่คยเกิดขึน้พร้อมกบัความรู้สกึจริงๆ 
นา่จะชว่ยให้พนกังานเข้าใจและรับรู้ได้ดีกวา่ที่เอาความรู้สกึของลกูค้ามาถา่ยทอดผา่นคนในองค์กร 

 กิจกรรมตอกย า้เร่ืองการให้บริการ 
องค์กรควรจะมีการก าหนดกิจกรรมที่ต้องท าตอ่เนื่องเพื่อตอกย า้ให้เร่ืองการให้บริการเป็นเร่ืองที่อยูใ่นจิตใจของ
คนท างานตลอดเวลา เช่น การก าหนดให้ทกุคนพดูค าวา่ “สวสัดี (ครับ/คะ) ” “ขอบคณุ (ครับ/คะ)”  กนัทกุวนั
เพื่อให้การกลา่วค าวา่ “สวสัดี” และ “ขอบคณุ” กบัลกูค้าไมใ่ช่เร่ืองล าบากในชีวิตอกีตอ่ไป เพราะเป็นค าพดูที่ตดิ
ปากตดิเป็นนิสยัไปแล้ว หรือกิจกรรมอะไรก็ได้ที่จะชว่ยให้คนท างานเกิดพฤติกรรมนัน้ๆจนกลายเป็นนิสยั เช่น 
การเปิดประตใูห้ลกูค้า การเลือ่นแก้วอีใ้ห้ลกูค้านัง่ การเดินน าหน้าลกูค้าไปยงัสถานท่ีตา่งๆ การออกไปสง่ลกูค้า
ขึน้รถ ฯลฯ 

 การบริการมีผลต่อผลงานท้ังทางตรงและทางอ้อม 
ควรจะน าเอาเร่ืองการให้บริการ ไปเป็นหวัข้อในการประเมินผลงานประจ าปีที่จะมีผลตอ่เร่ืองผลตอบแทน เช่น 
เร่ืองโบนสั เร่ืองรางวลัการให้บริการ พนกังานดีเดน่ประจ าปี การเลือ่นต าแหน่ง ฯลฯ ทัง้นีเ้พื่อเป็นมาตรฐานเสริม
ให้เร่ืองการให้บริการคงอยูก่บัคนท างานและองค์กรตลอดไป 

ตัวอย่าง Checklist เพื่อประเมินเร่ืองการให้บริการลกูค้า 

หวัข้อประเมิน วนัเวลาสถานท่ี อธิบายพฤติกรรมที่สงัเกตเห็น 

- ไมอ่อกไปต้อนรับลกูค้า (รอให้ลกูค้าเดินมาหา)     

- ไมย่กมือไหว้และพดูค าวา่สวสัดีกบัลกูค้า     

- ไมย่ิม้เวลาพดูกบัลกูค้า (ท าหน้าบึง้)     

- ปลอ่ยให้ลกูค้ารอนาน จนลกูค้าต้องเดินมาถาม     

- พดูจาไมส่ภุาพกบัลกูค้า     

- ไมเ่ดินไปสง่ลกูค้าจนถึงที่แผนกถดัไป     

- ไมพ่ดูค าวา่ “ขอบคณุ” กบัลกูค้า     

- ทะเลาะ/เถียงกบัลกูค้าเสยีงดงั     

- ให้ลกูค้าเปิดประตใูห้ (เดินตามหลงัลกูค้า)     

- ไมอ่อกไปสง่ลกูค้าตอนลกูค้ากลบั     

- ………………………………………………..     

- ………………………………………………..     

- ………………………………………………..     



หมายเหต ุ เหตผุลที่หวัข้อใน Checklist เป็นเร่ืองของการจบัผิด ก็เพราะวา่สะดวกตอ่การตรวจประเมินกวา่การจบัถกู และ

จะได้น าเอาข้อมลูไปประกอบการแจ้งพนกังานผู้ถกูประเมิน เพราะสามารถอ้างถึงเหตกุารณ์ที่พบเห็นได้ง่าย 


