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พจนานุกรมสมรรถนะ 

(Competency Dictionary) 

 

ชือ จิตบริการ Service Mind ประเภท A 

นิยาม ความเขา้ใจในคุณลกัษณะ และวธีิการบริการทีดีและมีประสิทธิภาพ ความมุ่งมนัตงัใจในการส่งมอบบริการทีดีและมีคุณภาพ รวมถึง ความมุง่มนั 

ในการป้องกนัปัญหาและขอ้ร้องเรียน และการแกไ้ขปัญหาให้กบัลูกคา้ไดอ้ย่างทนัท่วงที เพือสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ 

ระดับ พฤติกรรมทีคาดหวัง ตัวชีวัดพฤติกรรม 

1 ใหบ้ริการทีเป็นมิตรดว้ยอธัยาศยัไมตรี สุภาพ เต็มใจตอ้นรับ และสร้างความประทบัใจแก่ผูรั้บบริการ  

2 สือสารขอ้มูล ข่าวสาร ความรู้ ของการบริการทีชดัเจน คอยดูแลใหผู้บ้ริการไดรั้บความพึงพอใจ และรับ

เป็นธุระ หรือหาแนวทางแกไ้ขปัญหาทีเกิดขึนแก่ผูรั้บบริการอยา่งเต็มใจ ไม่บ่ายเบียง 

ไม่แกต้วั หรือปัดภาระ 

 

3 เต็มใจช่วยเหลือ ใหเ้วลาแก่ผูรั้บบริการ โดยเฉพาะเมือผูรั้บบริการประสบความยากลาํบาก   

และใหบ้ริการทีเกินความคาดหวงัในระดบัทวัไป 

 

4 เขา้ใจความจาํเป็นหรือความตอ้งการทีแทจ้ริงของผูรั้บบริการ และให้คาํแนะนาํทีเป็นประโยชน์แก่

ผูรั้บบริการ เพือตอบสนองความจาํเป็นหรือความตอ้งการทีแทจ้ริงของผูรั้บบริการ 

 

5 ปฏิบติัตนเป็นทีปรึกษาทีผูรั้บบริการไวว้างใจ ตลอดจนมีส่วนร่วมในการตดัสินใจของผูรั้บบริการ และ

สามารถให้ความเห็นส่วนตวั ทีอาจแตกต่างไปจากวิธีทีผูรั้บบริการตอ้งการ 
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ชือ ความร่วมมือและรับผดิชอบต่อองคก์ร Sharing Responsibility ประเภท A 

นิยาม ความเขา้ใจในภารกิจ หนา้ทีความรับผิดชอบในการทาํงานร่วมกนักบัผูอื้น รวมทงัการนาํเสนอความคิดเห็นในการปรับปรุงระบบงาน ใหค้าํปรึกษาแนะนาํแก่สมาชิกในทีม 

ตลอดจนกระตุน้จูงใจ และวางแผนในการสร้างจิตสาํนึกแห่งความรับผิดชอบร่วมกนั 

ระดับ พฤติกรรมทีคาดหวัง ตัวชีวัดพฤติกรรม 

1 อธิบายไดถ้ึงภารกิจ หนา้ทีความรับผิดชอบในการทาํงานร่วมกนักบัผูอื้น และเขา้ร่วมกิจกรรม หรือ

โครงการต่าง ๆ ทีองคก์รจดัขึน 

 

2 ชกัจูงให้สมาชิกในทีมมีส่วนร่วม ชีแนะขนัตอนการทาํงานกบัหน่วยงานอนืให้กบัสมาชิกในทีม และ

นาํเสนอความคิดเห็นในการปรับปรุงระบบงานของหน่วยงานใหมี้ประสิทธิภาพมากขึน 

 

3 ใหค้าํปรึกษา แนะนาํสมาชิกในทีมในการวางแผนการทาํงาน และพฒันาวิธีการทาํงาน  

4 วางแผน พูดจูงใจผูใ้ตบ้งัคบับญัชาและผูที้เกียวขอ้งใหค้าํนึงถึงความร่วมมือและรับผิดชอบต่อองคก์ร  

5 กระตุน้จูงใจให้ผูบ้ริหารและพนกังานเกิดจิตสาํนึกในเป้าหมายองคก์รร่วมกนั และสนับสนุนพนกังาน

ทงัองคก์รให้เกิดจิตสาํนึกในผลลพัธ์ทีองคก์รตอ้งการ 
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ชือ ความเขา้ใจในระบบและกระบวนการทาํงาน Working Process and System Understanding ประเภท K 

นิยาม ความเขา้ใจในระบบและกระบวนการทาํงาน คิดออกแบบพฒันาเครืองมือใหม่ ๆ เพอืปรับปรุงระบบการทาํงาน รวมทงัความสามารถในการตรวจสอบควบคุมคุณภาพของ

ระบบการทาํงานของหน่วยงาน ตลอดจนหาวิธีการกระตุน้จูงใจใหผู้อื้นเห็นดว้ยและปฏิบติัตามระบบการทาํงานใหม่ ๆ 

ระดับ พฤติกรรมทีคาดหวัง ตัวชีวัดพฤติกรรม 

1 อธิบาย และตอบขอ้ซกัถามเกียวกบัระบบการทาํงานตามกรอบแนวทางในความรับผิดชอบได ้  

2 อธิบายถึงสาเหตุของระบบการทาํงานทีไม่มีประสิทธิภาพ และปรับเปลียนวิธีทาํงานใหม่ ๆ  

3 ออกแบบ และติดตามระบบการทาํงานของผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และช่วยหาแนวทางในการแกไ้ข  

4 พฒันาเครืองมือในการตรวจสอบ ควบคุมคุณภาพของระบบการทาํงานของหน่วยงาน และวิเคราะห์หา

แนวทางแกไ้ข ระบบการทาํงานทีไม่ไดคุ้ณภาพ 

 

5 วางแผน จดัทาํขนัตอนระบบการทาํงาน ริเริมในการหาเครืองมือใหม่ ๆ มาใชใ้นหน่วยงาน และให้

คาํปรึกษาแนะนาํในการปรับปรุงพฒันาระบบการทาํงานแก่ผูอื้นได ้
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ชือ การทาํงานเป็นทีม Teamwork ประเภท S 

นิยาม ความเขา้ใจในบทบาท และหนา้ทีของตนเองในฐานะทีเป็นสมาชิกในทีมงาน รวมถึงการมีส่วนร่วมในการทาํงาน แกไ้ขปัญหา และแลกเปลียนความรู้และประสบการณ์กบั

สมาชิกทุกคนในทีม เพือให้งานบรรลุผลตามเป้าหมายทีวางไว ้

ระดับ พฤติกรรมทีคาดหวัง ตัวชีวัดพฤติกรรม 

1 รับรู้และเขา้ใจบทบาทและหนา้ทีของตนเอง เขา้ร่วมโครงการหรือกิจกรรมทีทีมงานจดั สามารถ

ปฏิบติังานใหบ้รรลุเป้าหมายของทีมงานได ้

 

2 มีส่วนร่วมในการกาํหนดภารกิจและเป้าหมายของทีมงาน กระตุน้จูงใจสมาชิกในทีมให้แลกเปลียน

ความคิดเห็นซึงกนัและกนั 

 

3 กระตุน้ให้สมาชิกในทีมมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ คิดหาวิธีทีจะลดอุปสรรคทีเกิดขึนของการทาํงาน

เป็นทีม แกไ้ขปัญหาความขดัแยง้ทีเกิดขึนของสมาชิกในทีม 

 

4 สอนสมาชิกใหท้าํงานเป็นทีม ใหบ้รรลุผลสําเร็จได ้กาํหนดบทบาทและหนา้ทีของสมาชิกในทีม 

สามารถวิเคราะห์ปัญหาทีเกิดจากการทาํงานทีไม่มีประสิทธิภาพและเสนอแนะวิธีการแกไ้ข 

 

5 กาํหนดกลยทุธ์และทิศทางของทีมงาน โดยเขา้ร่วมหรือเป็นตวัแทนเพือเชือมโยงกบัเป้าหมายของ

องคก์ร ติดตามและประเมินผลการทาํงานของสมาชิกในทีมอยา่งต่อเนือง สนบัสนุนให้สมาชิก 

ในทีมทาํงานร่วมกบัทีมงานอืนทงัภายในและนอกองคก์ร 
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ชือ การอาํนวยความสะดวก Facilitation ประเภท S 

นิยาม ความสามารถในการจดัเตรียมอุปกรณ์และสิงอาํนวยความสะดวก การรับฟังและใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูเ้ขา้ร่วมประชุมหรือกิจกรรม รวมทงัการวางแผนและปรับเปลียน

รูปแบบการประชุม/กลุ่มกิจกรรม ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

ระดับ พฤติกรรมทีคาดหวัง ตัวชีวัดพฤติกรรม 

1 อธิบายไดถ้ึงวิธีการและขนัตอนในการอาํนวยการตามหลกัการปฏิบตัิทีกาํหนด  ตลอดจนจดัเตรียม

อุปกรณ์และสิงอาํนวยความสะดวกไดอ้ยา่งครบถว้น 

 

2 รับฟังปัญหา และให้คาํแนะนาํผูอื้นถึงวิธีการอาํนวยการ หรือในกิจกรรมทีจดัขึนได ้  

3 พูดจูงใจใหผู้อื้นเห็นดว้ยและปฏิบติัตามได ้ สามารถวิเคราะห์และคาดการณ์พฤติกรรมและ 

ความตอ้งการ  รวมทงัสรุปประเด็นจากการประชุมหรือจากกลุ่มกิจกรรมให้กบับุคคลทีเกียวขอ้งได ้

 

4 ปรับเปลียนรูปแบบการอาํนวยการใหเ้หมาะสมกบักลุ่มกิจกรรม และวางแผนการดาํเนินการประชุม

หรือแผนการจดักิจกรรม 

 

5 คาดการณ์ปัญหาทีอาจเกิดขึน และวางแผนเตรียมการป้องกนัล่วงหนา้  รวมถึงใหข้อ้เสนอแนะถึง

เทคนิคและวิธีการอาํนวยการใหก้ารประชุมหรือการจดักิจกรรมเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 

 

 


