งานบริการและสวัสดิการนักศึกษา กองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยมหิดล
รายละเอียดสมรรถนะ Functional Competencies
ตำแหน่ง : พนักงานธุรการ และพนักงานบริการเอกสารทั่วไป
1.  ความสามารถในการรับผิดชอบงาน (Accountability)

คำจำกัดความ : ความสามารถในการปฏิบัติหน้าที่ที่รับผิดชอบสำเร็จตามเป้าหมายและเวลาที่กำหนดให้ รวมทั้งสามารถตรวจสอบผลงานได้
	ระดับที่
	พฤติกรรมหลัก (Key behavior )

	1
	ไม่รับผิดชอบงาน
· เมื่อมอบหมายงานไปมักจะไม่เสร็จตามกำหนดเวลาหรือละทิ้งงานกลางคัน
· ไม่ยอมรับการตรวจสอบผลงาน

	2
	รับผิดชอบงานบ้าง 
· สามารถรับผิดชอบงานที่จะทำจนเสร็จ แต่มักจะไม่ทันตามกำหนดเวลา
· สามารถรับผิดชอบงานเสร็จทันกำหนดเวลา แต่พบข้อบกพร่อง ต้องแก้ไขมากหรือบ่อยครั้ง
· ตรวจสอบผลงานแล้ว ยังพบข้อบกพร่องเป็นส่วนใหญ่

	3
	รับผิดชอบงานดี
· รับผิดชอบงานดี เสร็จทันตามกำหนดเวลาและพบข้อบกพร่องน้อยมาก
· สามารถตรวจสอบผลงานได้ทุกงาน

	4
	รับผิดชอบงานดีมาก
· รับผิดชอบงานดีมาก เสร็จก่อนหรือทันตามกำหนดเวลาและไม่พบข้อบกพร่อง
· มีแผนงานและระบบการทำงานที่สามารถตรวจสอบงานได้ทุกระยะ

	5
	รับผิดชอบงานดีเยี่ยมและทำงานอย่างละเอียดรอบคอบ
· รับผิดชอบงานดีเยี่ยม เสร็จก่อนหรือทันตามกำหนดเวลา ไม่พบข้อบกพร่อง และเสนอรายละเอียดของปัญหาหรืออุปสรรคพร้อมวิธีการแก้ไข
· ก่อนทำงานจะวางแผนงานและควบคุมการทำงานได้ด้วยตนเอง
· หลังจากทำงานเสร็จ จะรายงานรายละเอียดเพื่อการตรวจสอบผลงานโดยเร็ว


2.  ความละเอียดรอบคอบ  Carefulness
คำจำกัดความ : การใส่ใจในงานที่ทำ โดยการให้ความสำคัญและตรวจสอบรายละเอียดต่าง ๆ ของงาน รวมทั้งความถูกต้องของงาน
	ระดับที่
	พฤติกรรมหลัก (Key behavior )

	1
	ทำงานแบบขอไปที
· ไม่ใส่ใจในงานที่ทำเลย หรือทำผิดพลาดบ่อยครั้ง
· ไม่ตรวจสอบรายละเอียดของงานก่อนทำ
· เมื่อทำงานเสร็จ มักจะไม่เก็บงาน

	2
	มีความละเอียดรอบคอบเมื่อสั่ง
· ปกติจะไม่ใส่ใจในรายละเอียดของงาน แต่เมื่อสั่งให้ทำจะสามารถทำได้
· มีความบกพร่องของข้อมูลหรือรายงานบ่อยครั้ง

	3
	มีความละเอียดรอบคอบพอสมควร
· จะตรวจสอบรายละเอียดของงานก่อนทำ และเมื่อระหว่างทำ แต่ยังพบข้อบกพร่องอยู่บ้าง
· มีความบกพร่องของข้อมูลหรือรายงานไม่มากนัก
· สามารถเรียนรู้ข้อบกพร่องแล้วนำมาปรับปรุงครั้งต่อไปได้

	4
	มีความละเอียดรอบคอบและสร้างมาตรฐานได้

· จะตรวจสอบรายละเอียดของงานก่อนทำ ระหว่างทำและหลังทำ
· มีความบกพร่องของข้อมูลหรือรายงานน้อยมาก
· สามารถสร้างมาตรฐานของงานได้ด้วยตนเอง

	5
	มีความละเอียดรอบคอบสูงและตรวจสอบงานได้
· จะตรวจสอบรายละเอียดของงานก่อนทำ ระหว่างทำและหลังทำทั้งของตนเองหรือของผู้อื่นได้
· ไม่พบความบกพร่องของข้อมูลหรือรายงาน และมีความถูกต้องของรูปแบบทุกครั้ง
· สามารถสร้างมาตรฐานของงานทั้งของตนเองและของผู้อื่น
· สามารถสร้างทางเลือกอื่นที่เหมาะสมกับงานตามเป้าหมายขององค์กร


3.  การสื่อสารโดยวาจา  (Communication of oral)

คำจำกัดความ : ความสามารถในการสื่อสารด้วยวาจาเพื่อแสดงถึงความคิด ความรู้สึก การพูดที่ถูกกาลเทศะ เหมาะสมกับภาษาทางกาย น้ำเสียง รวมทั้งการเคารพในความคิดของผู้อื่น
	ระดับที่
	พฤติกรรมหลัก (Key behavior )

	1
	การใช้คำพูดที่ไม่เหมาะสม
· มักจะพูดโดยไม่ยั้งคิด
· ไม่เคารพความคิดเห็นของผู้อื่น
· พูดอะไรออกไปแล้วทำให้ผู้ฟังไม่เข้าใจ
· การใช้น้ำเสียงเกรี้ยวกราดอยู่เสมอ

	2
	การใช้คำพูดที่สื่อถึงความคิดของตน
· บางครั้งพบการไม่เคารพไม่ฟังความคิดเห็นของผู้อื่นบ้าง
· พบลักษณะการใช้คำพูดที่ไม่ใช้อารมณ์มากนัก
· สื่อแสดงถึงความคิดเห็นของตนเองได้ดีพอสมควร

	3
	การใช้คำพูดที่เหมาะสม
· การใช้คำพูดที่เหมาะสมกับกาลเทศะ
· การเคารพความคิดเห็นของผู้อื่น
· สื่อแสดงถึงความคิดเห็นของตนเองได้ดี

	4
	การใช้คำพูดที่มีประสิทธิภาพ
· คิดก่อนจะพูด และเมื่อพูดแล้วไม่ทำให้ผู้อื่นเสียหาย
· เมื่อพูดแล้วสามารถรับรู้อารมณ์ผู้ฟังได้เป็นอย่างดี
· สามารถใช้คำพูดที่โน้มน้าวผู้อื่นได้ดี
· ผู้ฟังรับทราบถูกต้องตรงกับที่ต้องการพูดออกไป

	5
	การใช้คำพูดที่มีประสิทธิภาพและสามารถบรรยายในที่สาธารณะได้
· มีการเลือกใช้ถ้อยคำที่เหมาะสมกับผู้ฟัง สถานที่และเวลา
· มีศักยภาพเพียงพอในการสอนและแนะนำผู้อื่นได้เป็นอย่างดี
· การใช้คำพูดที่เหมาะสมกับภาษากายและน้ำเสียง


4.  ความเอื้ออาทรมีน้ำใจ  (Empathy)
คำจำกัดความ : พฤติกรรมการแสดงออกถึงความมีน้ำใจ ความเอื้ออาทรต่อกัน การเอาใจเขามาใส่ใจเรา และพฤติกรรมการช่วยเหลือผู้อื่นด้วยความเต็มใจ
	ระดับที่
	พฤติกรรมหลัก (Key behavior )

	1
	ไม่มีน้ำใจ
· ไม่ค่อยช่วยเหลือผู้อื่นทั้งในเรื่องการงานหรือส่วนตัว
· ไม่แสดงออกถึงพฤติกรรมที่เห็นอกเห็นใจเพื่อนร่วมงาน
· แสดงออกถึงพฤติกรรมที่เห็นแก่ตัวหลายครั้ง
· ไม่ค่อยให้ความร่วมมือกับกิจกรรมของกลุ่มหรือขององค์กร

	2
	พอมีน้ำใจอยู่บ้าง
· จะช่วยเหลือผู้อื่น ต่อเมื่อได้รับการขอร้องหรือถูกบังคับ
· แสดงออกถึงพฤติกรรมที่เห็นอกเห็นใจเพื่อนร่วมงานเป็นบางครั้ง
· แสดงออกถึงพฤติกรรมที่เห็นแก่ตัวบ้าง แต่ไม่บ่อยนัก
· ให้ความร่วมมือกับกิจกรรมของกลุ่มหรือขององค์กรบ้างตามความจำเป็นหรือถูกบังคับ

	3
	มีน้ำใจและเอื้ออาทร
· ชอบช่วยเหลือผู้อื่นด้วยความเต็มใจ
· แสดงออกถึงพฤติกรรมที่เห็นอกเห็นใจเพื่อนร่วมงานและใช้คำปลอบโยนที่เหมาะสม
· ไม่เคยแสดงออกถึงพฤติกรรมที่เห็นแก่ตัว
· ให้ความร่วมมือกับกิจกรรมของกลุ่มหรือขององค์กรด้วยความสมัครใจ

	4
	มีน้ำใจ เอื้ออาทรและเป็นแบบอย่างที่ดี
· ชอบช่วยเหลือผู้อื่นด้วยความเต็มใจ โดยไม่หวังผลตอบแทนและชักชวนผู้อื่นให้ความช่วยเหลือตามความเหมาะสม
· แสดงออกถึงพฤติกรรมที่เห็นอกเห็นใจเพื่อนร่วมงานและปลอบโยน และยินดีที่จะเป็นผู้ให้คำปรึกษาตลอดเวลา
· ไม่เคยแสดงออกถึงพฤติกรรมที่เห็นแก่ตัว จะคิดถึงแต่ผลประโยชน์ของส่วนรวมเป็นหลัก
· ให้ความร่วมมือกับกิจกรรมของกลุ่มหรือขององค์กรด้วยความสมัครใจ และชักชวนให้ผู้อื่นกระทำด้วยเช่นกัน
· เป็นแบบอย่างที่ดี
· มีทัศนคติเชิงบวกต่อการกระทำของทุกฝ่าย

	5
	แสดงความมีน้ำใจ เอื้ออาทรและเป็นแบบอย่างที่ดี ที่เกินกว่าระดับที่ 4


5.  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
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