งานบริการและสวัสดิการนักศึกษา กองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยมหิดล
รายละเอียดสมรรถนะ Functional Competencies
ตำแหน่ง : นักวิชาการศึกษา
1.  ทักษะการสื่อสาร  (Communication Skill)
คำจำกัดความ :  ความสามารถในการใช้ทักษะการสื่อสารกับผู้อื่นให้เกิดความเข้าใจอันดีและมีประสิทธิภาพ  รวมทั้งให้คำแนะนำผู้อื่นในการเพิ่มหรือใช้ทักษะการสื่อสาร ได้อย่างถูกต้อง และเป็นแบบอย่างที่ดีในการสื่อสารทั้งการฟัง พูด อ่าน เขียนได้
	ระดับที่
	พฤติกรรมหลัก (Key behavior )

	1
	การใช้คำพูดที่ไม่เหมาะสม
· มักพูดโดยไม่ยั้งคิด
· ไม่เคารพความคิดเห็นของผู้อื่น
· พูดอะไรออกไปแล้วทำให้ผู้ฟังไม่เข้าใจ
· การใช้น้ำสียงเกรี้ยวกราดอยู่เสมอ

	2
	การใช้คำพูดที่สื่อถึงความคิดของตน
· การไม่เคารพรับฟังความคิดเห็นของผู้อื่น
· การใช้คำพูดที่ใช้อารมณ์เล็กน้อย
· สื่อแสดงความคิดเห็นของตนได้ดีพอสมควร

	3
	การใช้คำพูดที่เหมาะสม
· การใช้คำพูดที่เหมาะสมกับกาละเทศะ
· การเคารพความคิดเห็นของผู้อื่น
· สื่อแสดงความคิดเห็นของตนได้ดี

	4
	การใช้คำพูดที่มีประสิทธิภาพ
· คิดก่อนจะพูด และเมื่อพูดแล้วไม่ทำให้ผู้อื่นเสียหาย
· เมื่อพูดแล้วสามารถรับรู้อารมณ์ผู้ฟังได้เป็นอย่างดี
· สามารถใช้คำพูดที่โน้มน้าวผู้อื่นได้ดี
· ผู้ฟังรับทราบความถูกต้องตรงกับที่ต้องการพูดออกไป

	5
	การใช้คำพูดที่มีประสิทธิภาพและสามารถบรรยายในที่สาธารณะได้
· มีการเลือกใช้ถ้อยคำที่เหมาะสมกับผู้ฟัง สถานที่ และเวลา
· มีศักยภาพเพียงพอในการสอนและแนะนำผู้อื่นได้เป็นอย่างดี
· การใช้คำพูดที่เหมาะสมกับภาษากายและน้ำเสียง


2.  การให้ความสำคัญแก่ผู้รับบริการ  (Customer focus)
คำจำกัดความ : ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุด รวมทั้งทัศนคติที่มีต่อผู้รับบริการ
	ระดับที่
	พฤติกรรมหลัก (Key behavior )

	1
	ละเลยความต้องการของผู้รับบริการ
· มีทัศนคติเชิงลบต่องานบริการลูกค้า
· ใช้คำพูดหรือท่าทางที่สร้างความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ
· ไม่เอาใจใส่โดยสิ้นเชิงต่อคำร้องขอของผู้รับบริการ
· แสดงกิริยาก้าวร้าวหรือเป็นปฏิปักษ์ต่อผู้รับบริการ

	2
	ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการแต่ไม่ติดตามผล
· มีทัศนคติเชิงลบต่องานบริการ แค่ทำตามหน้าที่เท่านั้น
· รับปากหรือไม่เอาใจใส่ต่อคำร้องขอของผู้รับบริการ เพียงปัดให้พ้นตัวโดยไม่ติดตามผล
· มีคำร้องเรียนต่อพฤติกรรมจากลูกค้าบ่อยครั้ง

	3
	พยายามตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ
· มีทัศนคติเชิงบวกต่องานบริการ
· พยายามที่จะตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ และติดตามผลให้
· พยายามเข้าใจความรู้สึกของผู้รับบริการ แต่ไม่สามารถลดความรุนแรงของความรู้สึกของลูกค้าทางจิตวิทยาได้

	4
	ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ดี
· ตั้งใจทำงานบริการด้วยดี
· พยายามรักษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ และพยายามแก้ไขความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ
· ตอบสนองความต้องการและความรู้สึกของผู้รับบริการได้ดี

	5
	ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดีเยี่ยม
· ตั้งใจทำงานบริการได้ดีเยี่ยมและสร้างสรรค์งานบริการแก่ผู้รับบริการตลอดเวลา
· สามารถเพิ่มหรืออย่างน้อยรักษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ
· สามารถแก้ไขความขัดแย้งหรือความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการได้สำเร็จ
· พัฒนางานและสร้างสรรค์กระบวนการทำงานเพื่อบริการที่ดีต่อผู้รับบริการ


3.  การบริการด้วยใจ  (Service Mind)
คำจำกัดความ : พฤติกรรมที่แสดงถึงความตั้งใจ ความพยายาม ความพร้อมในการให้บริการ และอุทิศเวลาเพื่อตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของผู้รับบริการ
	ระดับที่
	พฤติกรรมหลัก (Key behavior )

	1
	ไม่มีจิตใจรักการให้บริการ
· ใช้คำพูดส่อเสียด ดุดันหรือข่มขู่แก่ผู้รับบริการ
· ไม่แยแสหรือแสดงออกถึงความเฉยเมยต่อคำร้องเรียนของผู้รับบริการ
· ใช้กิริยาท่าทางก้าวร้าวหรือกระแทกกระทั้นต่อผู้รับบริการ

	2
	ทำงานตามหน้าที่ที่ต้องให้บริการ 
· พยายามจะตอบสนองต่อคำร้องเรียนของผู้รับบริการ แต่ไม่ติดตามผล
· สามารถควบคุมอารมณ์ไม่ใช้กิริยาท่าทางก้าวร้าวหรือกระแทกกระทั้นต่อผู้รับบริการ
· ทำงานตามหน้าที่ที่ต้องให้บริการแก่ผู้รับบริการเท่านั้น ไม่สนใจปฏิกิริยาใดๆจากผู้รับบริการ

	3
	มีจิตสำนึกให้บริการ
· พยายามจะตอบสนองต่อคำร้องเรียนของผู้รับบริการ และติดตามผล
· รับฟังอย่างตั้งใจต่อคำพูดของผู้รับบริการ และให้ความช่วยเหลือแก่ผู้รับบริการตามความเหมาะสม
· มีทัศนคติเชิงบวกต่อการให้บริการ

	4
	มีจิตสำนึกให้บริการและหาทางปรับปรุง

· พยายามจะตอบสนองต่อคำร้องเรียนของผู้รับบริการติดตามผล และปรับปรุงวิธีการหรือแนวคิดการให้บริการที่ดีกว่าเดิม
· รับฟังอย่างตั้งใจต่อคำพูดของผู้รับบริการ และเข้าใจในความคิดของผู้รับบริการ ซึ่งจะสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้พึงพอใจได้
· มีทัศนคติเชิงบวกต่อการให้บริการและชักนำผู้อื่นให้ปรับทัศนคติได้

	5
	มีจิตสำนึกให้บริการและให้มากกว่าที่ผู้รับบริการคาดหวัง

· ตอบสนองต่อคำร้องเรียนของผู้รับบริการ ติดตามผล และปรับปรุงวิธีการหรือแนวคิดการให้บริการที่ดีกว่าเดิม และสามารถมอบบริการเกินกว่าที่ผู้รับบริการคาดหวัง
· การรับฟัง การเข้าใจและการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจะมาจากจิตสำนึก พฤติกรรมจะมาจากความเต็มใจให้บริการ
· มีทัศนคติเชิงบวกต่อการให้บริการและเป็นแบบอย่างที่ดี สามารถแนะนำผู้อื่นได้


4.  การบรรลุผลตามเป้าหมาย  (Goal Orientation)
คำจำกัดความ : ความมุ่งมั่นและความพยายามในการทำงานให้ประสบผลสำเร็จตามวัตถุประสงค์และเป้าหมายที่กำหนดไว้
	ระดับที่
	พฤติกรรมหลัก (Key behavior )

	1
	ทำงานแบบเดิมๆ
· มีความมุ่งมั่นในการทำงานน้อย ทำงานเฉพาะที่ตนเองเคยทำเท่านั้น
· ไม่วางแผนในการทำงาน
· ไม่กำหนดเป้าหมายในการทำงาน
· ไม่มีความเชื่อมั่นในตนเอง ต้องขอความช่วยเหลือจากผู้อื่นบ่อยครั้ง

	2
	มุ่งมั่นทำงาน และสามารถบรรลุเป้าหมายเป็นบางครั้ง
· มีความมุ่งมั่นทำงานเมื่อได้รับแรงจูงใจ
· มีการวางแผนในการทำงานและกำหนดเป้าหมายในการทำงานร่วมกับผู้อื่น
· มีความเชื่อมั่นในตนเองบ้าง แต่อาจจะต้องขอความช่วยเหลือจากผู้บังคับบัญชาบ้าง

	3
	มุ่งมั่นทำงาน และสามารถบรรลุเป้าหมาย
· มีความมุ่งมั่นทำงาน โดยสร้างแรงจูงใจให้แก่ตนเอง
· สามารถวางแผนและกำหนดเป้าหมายในการทำงานได้ด้วยตนเอง
· มีความเชื่อมั่นในตนเอง พยายามแก้ไขปัญหาหรืออุปสรรคด้วยตนเอง

	4
	มุ่งมั่นทำงานสูงจนบรรลุเป้าหมาย และประเมินผลงานได้
· มีความมุ่งมั่นทำงานสูง โดยสร้างแรงจูงใจให้แก่ตนเองและผู้อื่น
· สามารถวางแผนและกำหนดเป้าหมายในการทำงานได้ด้วยตนเอง และสามารถทำงานร่วมกับผู้อื่นในทีมงานได้ด้วย
· มีความเชื่อมั่นในตนเอง พยายามแก้ไขปัญหาหรืออุปสรรคด้วยตนเอง พร้อมที่จะปรับเปลี่ยนวิธีการใหม่ๆ
· สามารถตรวจสอบและประเมินผลงานได้ด้วยตนเอง

	5
	มุ่งมั่นทำงานสูง  ประเมินผลงานได้และท้าทายงานใหม่
· มีความมุ่งมั่นทำงานสูง โดยสามารถวางแผนงานได้ล่วงหน้า
· กำหนดเป้าหมายที่ท้าทายตลอดเวลา
· มีความเชื่อมั่นในตนเอง สามารถแก้ไขปัญหาหรืออุปสรรคของตนเองและของทีมงานได้ด้วยตนเอง  พร้อมที่จะปรับเปลี่ยนวิธีการใหม่ๆ แต่ยังคงเป้าหมายที่ท้าทาย
· สามารถตรวจสอบและประเมินผลงานได้ด้วยตนเอง และกำหนดการแก้ไขและป้องกันปัญหา


5.  ความคิดเชิงวิเคราะห์  (Analytical Thinking)
คำจำกัดความ : ความเข้าใจที่มา สาเหตุ และผลกระทบที่เกิดขึ้นของข้อมูลและสถานการณ์ได้อย่างเป็นระบบ  รวมทั้งการเชื่อมโยงบุคคล เวลา สถานที่ และเหตุการณ์ต่างๆที่เกี่ยวข้องได้อย่างถูกต้อง
	ระดับที่
	พฤติกรรมหลัก (Key behavior )

	1
	คิดไม่เป็น
· วิเคราะห์โดยใช้ความรู้สึกมากกว่าข้อเท็จจริง
· ขาดหลักการหรือเหตุผลสนับสนุนในการวิเคราะห์ข้อมูล
· ไม่สามารถชี้ให้เห็นถึงที่มาและสาเหตุของปัญหาได้
· วิเคราะห์ข้อมูลเกิดความผิดพลาดบ่อยครั้ง

	2
	พอคิดได้
· เข้าใจความสัมพันธ์ของข้อมูลต่างๆที่เกี่ยวข้อง
· ระบุความสัมพันธ์ระหว่างประเด็นต่างๆยังไม่ชัดเจน
· ใช้หลักการและทฤษฎีต่างๆมาสนับสนุนข้อมูลที่วิเคราะห์
· วิเคราะห์ข้อมูลผิดพลาดบ้างเป็นบางครั้ง ซึ่งต้องได้รับแนวทางและข้อเสนอแนะจากหัวหน้างาน

	3
	คิดได้และคิดเป็น
· จัดลำดับความสำคัญของงานได้อย่างเหมาะสม
· แยกแยะประเด็นหลักและประเด็นรองออกจากกันได้อย่างชัดเจน
· ใช้ประสบการณ์ต่างๆที่ได้รับมาสนับสนุนข้อมูลที่วิเคราะห์
· วิเคราะห์ข้อมูลผิดพลาดบ้างเป็นบางครั้ง แต่สามารถหาเหตุผลและปัญหาที่เกิดขึ้นได้ด้วยตนเอง

	4
	คิดได้และคิดเป็น พร้อมเหตุผลสนับสนุน
· วิเคราะห์เชื่อมโยงระหว่างระบบงานหรือกิจกรรมที่แตกต่างกันได้
· ระบุกระบวนและขั้นตอนการทำงานจากระบบใหญ่สู่ระบบย่อยๆได้
· ระบุปัญหาและผลกระทบต่างๆที่อาจจะเกิดขึ้นจากการทำงานที่ผิดพลาด
· นำข้อมูลต่างๆที่ได้รับทั้งทางตรงและทางอ้อมมาสนับสนุนข้อมูลที่วิเคราะห์
· ข้อมูลที่วิเคราะห์มีความถูกต้องแม่นยำ

	5
	คิดวิเคราะห์เชิงกลยุทธ์
· วิเคราะห์เหตุการณ์ในอดีต ปัจจุบันและอนาคต (พยากรณ์แนวโน้ม)ได้
· วิเคราะห์ตามหลักของเหตุผลบนพื้นฐานของข้อมูลไม่พียงพอได้ถูกต้อง
· อ้างอิงบุคคล เวลา สถานที่ และเหตุการณ์ต่างๆประกอบการวิเคราะห์ข้อมูลได้อย่างชัดเจน
· ระบุแนวทางเลือกและวิเคราะห์แนวทางเลือกที่เหมาะสมได้ถูกต้อง
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