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จากฉบับที่แล้วต่อ
อ.สมบัติ วรินทรนุวัตร

คณะบริหารธุรกิจ สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น

“คณุลกัษณะ 10 ประก�ร
ทีธ่รุกจิตอ้งก�ร ในยคุอตุส�หกรรม 4.0”

ฉบับนี้
ขอเสนอ คณุลกัษณะล�าดบัที ่8 ถงึ 10 (คณุลกัษณะ 
3 ประการต่อมา) ทีธ่รุกจิต้องการในยคุอตุสาหกรรม 

4.0 เพื่อการเตรียมความพร้อมในการแข่งขัน ดังนี้

8. คุณสมบัติด้�น Service Orientation 

คอืทกัษะในการให้บรกิาร “การทีม่จีติใจในการให้บริการทีดี่” 
หรือค�าว่า Service Mind เริ่มที่มีจิตใจในการให้บริการที่ดี หรือค�าว่า 
“Service Mind” มีคนน�าอักษรของ ค�าว่า “Service Mind” มาใช้เพื่อ
จ�าค�าอธิบาย ดังนี้

S = Smile  ยิ้มแย้ม แจ่มใส หน้าตาที่ยิ้มแย้ม ท�าให้คนอื่น
อยากสนทนาด้วย 

E = enthusiasm  ความกระตอืรอืร้นทีจ่ะให้บรกิาร ความช่วย
เหลือเพื่อสร้างความประทับใจ

R = rapidness  ความรวดเร็ว ครบถ้วน มีคุณภาพ ในการให้
บริการ ทันใจผู้รับ

V = value  มีคุณค่าจากการที่เราให้บริการ ลดเวลา คลาย
ความไม่รู้ ท�าได้ถูกใจ ประทับใจ

I = impression  ความประทบัใจ ท�าให้จดจ�า ระลกึถงึเป้นการ
ให้บริการมากกว่าสิ่งที่เขาคาดหวัง

C = courtesy  มีความสุภาพอ่อนโยน  อ่อนนอม ทั้งการ
แสดงออก ค�าพูด จิตใจ

E = endurance ความอดทน เก็บอารมณ์ กับสิ่งที่เขายังไม่รู้
เพื่อเริ่มบริการตามขั้นตอนเพื่อเป้าหมายที่เขาต้องการ

ส่วนค�าว่า “Mind” น�าตัวหน้ามาเพื่อการจดจ�า ประกอบด้วย
M = make believe สร้างความเชื่อ ความเข้าใจตรงกัน

ระหว่างผู้ให้กับผู้รับ

I = insist ท�าให้ยืนยันและการยอมรับการบริการที่ได้รับ
N = necessitate  การให้ความส�าคญั เพราะทกุคนอยากเป็น

คนส�าคัญ
D = devote  อุทิศตนท�าให้สุดความสามารถท�าเต็มก�าลังใน

การสร้างความพอใจ
ดังนั้น Service Mind ที่มาจากค�าว่า “Service” แปลว่า การ

บริการ ค�าว่า “Mind” แปลว่า “จิตใจ” รวมค�าแล้วแปลว่า “มีจิตใจใน
การให้บรกิาร” ผูใ้ห้บรกิารต้องมจีติใจในการให้บรกิาร คอื ต้องมีจิตใจ
หรือมีใจรัก มีความเต็มใจในการบริการ การท�างานโดยมีใจรักจะ
แสดงออกมาภายในจิตใจที่จะสะท้อนออกมาทางกาย ด้วยการ
ท�างานที่ยิ้มแย้ม แจ่มใส มีอารมณ์รื่นเริง และควบคุมอารมณ์ของ
ตนเองมีน�้าเสียงชวนรับฟังกับประชาชนหรือผู้มารับบริการ ท�าให้
ลูกค้าได้รับความพึงพอใจ มีความสุข และได้รับผลประโยชน์ อย่าง
เตม็ที ่ดงันัน้ การให้บรกิารอย่างดนีัน้มกัจะได้ความส�าคญักบัแนวทาง
ในการให้บริการสองแนวทางเป็นหลัก คือ 

1.  ลูกค้าเป็นผู้ถูกเสมอ หรือลูกค้าต้องได้รับการเอาอก
เอาใจถือว่าถูกต้อง และเป็นหนึ่งเสมอ การให้บริการที่ดีจึงจะต้อง
ให้ความสะดวก การใช้วาจาไพเราะ ให้ค�าแนะน�ายกย่องลกูค้าตลอด
เวลา 

2.  ต้องให้เกียรติลูกค้าเพ่ือสร้างความพึงพอใจ ความ
ประทบัใจ ไม่เกดิจากการบงัคบัขูเ่ขญ็ให้เกดิความพงึพอใจ  ลกูค้า ที่
มีความประทับใจก็จะอยากกลับมาใช้บริการกับเราอีก การบริการที่
ดี และมุ่งไปสู่ความเป็นเลิศ ถือว่าลูกค้าเป็นคนพิเศษ
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9. คุณสมบัติด้�น Negotiation 

คือ ทักษะในการเจรจาต่อรอง ในการด�าเนินธุรกิจจะต้องมี
การประสานงาน ทัง้ในระดบัองค์กรหรอืระดบับคุคล มกัจะประสบกบั
ปัญหาในการพูดคุยหรือประสานงาน มิใช่การประสานงาน ที่ก่อให้
เกิดการชนะกัน ดังนั้น คุณสมบัติด้าน Negotiation จึงจะต้องมีการ
ใช้ทั้งกับบุคคลภายนอก และภายใน และหลายๆ ครั้งเราก็มักจะพบ
ว่า เร่ืองของธุรกิจไม่ว่าเล็กหรือใหญ่ เราต้องมีกลยุทธ์หรือวิธีการ
อย่างไรที่ท�าให้ฝ่ายตรงข้าม และเราเองได้รับผลประโยชน์ร่วมกัน
สูงสุด และเป็นไปในทิศทางที่ดี โดยไม่เป็นการขัดแย้ง Conflict 
ระหว่างการเจรจา เพราะหากมีการเจรจาต่อรองท่ีดีก็ได้รับผล
ประโยชน์ทั้ง 2 ฝ่าย การเจรจาต่อรองจึงเป็นทักษะด้านการสื่อสารที่
ทรงพลงั และถอืเป็นองค์ประกอบหนึง่ทีม่คีวามส�าคญัอย่างยิง่ เพราะ
บุคคลท่ีมีเทคนิคการเจรจาต่อรองที่ดีนั้น สามารถสร้างข้อได้เปรียบ
หรือเพิ่มโอกาสให้แก่องค์กรได้ และในการเจรจาต่อรองที่มี
ประสทิธภิาพมส่ีวนช่วยให้ธุรกิจประสบความส�าเรจ็ได้ การเจรจาแลก
เปลีย่นผลประโยชน์ระหว่างกัน ซึง่อาจเป็นวตัถุส่ิงของหรอืบรกิาร โดย
ทกุฝ่ายทีเ่กีย่วข้องพยามยามหาข้อยตุทิีย่อมรบัร่วมกนั “Negotiation 
(การเจรจาต่อรอง)” ถือเป็นศาสตร์แขนงหน่ึงท่ีใช้กันตั้งแต่ระดับการ
พดูคยุทัว่ไป จนถงึการเจรจาทีเ่ป็นทางการ ซึง่ลกัษณะของการเจรจา
ต่อรองทีม่ปีระสทิธิภาพ ผูท้ีเ่ป็นนกัเจรจาต่อรองทีด่ ีและประสบความ
ส�าเร็จควรมีคุณสมบัติ 10 ข้อคือ 

1. เข้าใจถงึความต้องการของผู้อ่ืน หรอืคูเ่จรจาได้เป็นอย่าง
ดี ว่าต้องการอะไรเป็นสิ่งหลัก

2.  มีการประนีประนอม หรือหาทางออกของปัญหาที่เห็น
ด้วยกันทุกฝ่าย 

3. มีการสร้างความเชื่อมั่นในแนวคิดที่เป็นทางออกร่วมกัน 
และได้รับประโยชน์ 

4. มีความเชี่ยวชาญในการจัดการความขัดแย้งที่เกิดจาก
ความต้องการที่ไม่ตรงกัน

5.  เตรียมข้อมลู และวเิคราะห์ประเดน็ต่างๆ ทีเ่ก่ียวข้องอย่าง
ครบถ้วนเพื่อการพิจารณารอบด้าน  

6.  มีความอดทนสูงต่อการย่ัวยุ และความก้าวร้าวระหว่าง
การเจรจาต่อรองที่อาจจะเกิดขึ้นจากความต้องการที่ไม่ตรงกันของ 
คู่กรณีในการเจรจาต่อรองซึ่งย่อมเกิดขึ้นได้เสมอ

7. มีความอดกล้ันสูงในการเผชิญกับความเครียด ในการ 
รอคอยจังหวะ และความเหมาะสมของช่วงเวลาท่ีต้องใช้ในการให้
เวลาในการเปลี่ยนแปลงท่าที่ต่างๆ

8.  เป็นผูน้�าทีด่ทีัง้การแสดงออก ความคดิ การรเิริม่ มส่ีวนร่วม
ในการด�าเนินการให้สมกับผู้น�า

9.  มีความหนกัแน่นไม่ตืน่เต้นตกใจง่ายกบักลยทุธ์ทีฝ่่ายตรง
ข้ามใช้ ในบางครั้งที่เราอาจจะคาดเดาไม่ได้ในการที่เราจะต้องอยู่ใน
สถานการณ์คับขัน

10. สามารถสรุปประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการเจรจาต่อรองได้
อย่างรวดเร็ว ท้ังน้ีการต่อรองทีด่ต้ีองรูจ้กัปรบัเปลีย่นกลยทุธ์ได้ตลอด

เวลา และรวดเร็ว เพื่อไม่ให้ธุรกิจคุณเป็นฝ่ายเสียเปรียบ การใช้ไหว
พริบ และปฏิภาณรวมทั้งการสร้างมุมมองที่ดีมีอารมณ์ขันก็สามารถ
พลิกสถานการณ์ได้ และไม่ว่าผลการเจรจาต่อรองจะเป็นอย่างไร 
เพราะในการท�าธรุกจิหรอืการท�างาน คณุกบัเขาอาจจะมโีอกาสทีต้่อง
กลับมาเจอกันติดต่อประสานงานกันอีกในวันข้างหน้าได้ 

10 คุณสมบัติด้�น Cognitive Flexibility 

คุณสมบัติด้าน Cognitive Flexibility คือ ทักษะในเรื่องความ
ยืดหยุ่นทางปัญญา หมายความว่าต้องยอมรับการเปลี่ยนแปลง 
แสวงหาพัฒนาความรู้ ความสามารถให้ทันยุคสมัยกับเทคโนโลยี
อุตสาหกรรม 4.0 ที่เข้ามาอ�านวยความสะดวกที่มีการเปลี่ยนแปลง
อย่างรวดเร็ว เพื่อการท�างานในธุรกิจจะประสบความส�าเร็จได้ 
คุณสมบัติที่จะต้องเป็นผู ้ที่มี ทักษะในเรื่องความยืดหยุ ่นทาง 
ปัญญาดี คือ คิดเป็น ท�าเป็น เรียนรู้เทคโนโลยี แก้ปัญหาได้ดี อยู่กับ
คนอืน่อย่างมคีวามสขุเป็น ซึง่การพฒันา “ทกัษะในเรือ่งความยดืหยุน่
ทางปัญญา” ประกอบด้วย 9 ด้าน คือ

1. ทักษะควำมจ�ำที่น�ำมำใช้งำน (Working Memory) คือ 
ทกัษะความจ�าหรอืเกบ็ข้อมลูทีส่�าคัญทีเ่ข้ามาในชวิีตคนเรามมีากมาย
จากประสบการณ์ทีพ่บเจอผ่านมา เราต้องสามารถดึงมาใช้ประโยชน์
ตามสถานการณ์ที่พบเจอในครั้งใหม่ ท�าให้การท�างานในสิ่งต่างๆ  
ดีขึ้นอย่างรวดเร็ว 

2. ทักษะกำรคิดไตร่ตรอง (Inhibitory Control) คือ ความ
สามารถในการควบคุมความต้องการของตนเองให้อยู่ในระดับที่
เหมาะสมว่าอะไรถกู อะไรคอืสิง่ทีค่วรท�า สิง่ทีต้่องท�า และมกีารยับย้ัง
ชั่งใจในสิ่งที่ไม่ถูกต้อง เช่น กรณีเกิดเหตุเพลิงไหม้ในโรงภาพยนตร์  
ผู้พบเห็นจะต้องด�าเนินการหยุดการฉายหนัง และแจ้งเหตุขัดข้องให้
คนออกจากโรงภาพยนตร์อย่างรวดเรว็ ดกีว่าประกาศไฟไหม้ จะท�าให้
เกิดการจราจลในการออกจากโรงภาพยนตร์ 

3. ทักษะกำรยืดหยุ่นควำมคิด (Shift Cognitive Flexibility) 
คือความสามารถในการยืดหยุ่นหรือปรับเปล่ียนให้เหมาะสมกับ
สถานการณ์ที่เกิดขึ้นได้ ไม่ยึดตายตัว พยายามเปลี่ยนมุมคิดว่าไม่
ต้องท�าแบบเดิม ท�าแบบใหม่ๆ เพื่อผลที่แตกต่าง เช่น ธุรกิจที่ใช้
เอกสารเป็นหลักฐานเปล่ียนการเก็บกระดาษมาเป็นแฟ้มข้อมูลใน
คอมพิวเตอร์

4. ทักษะกำรใส่ใจจดจ่อ (Focus) คือ ความสามารถในการ
ใส่ใจจดจ่อ มุ่งความสนใจอยู่กับสิ่งที่ท�าอย่าง ต่อเนื่องในช่วงเวลา
หนึ่ง เข้าใจถึงแก่นของงานว่าอะไรส�าคัญก่อนหลัง เช่น เวลาการเข้า
ออกงานที่ใช้ควบคุมการท�างานของพนักงานในระยะแรกอาจจะ
เปลี่ยนเป็นการวัดผลงานมาแทน

5. กำรควบคมุอำรมณ์ (Emotion Control) คอื ความสามารถ
ในการควบคมุแสดงออกทางอารมณ์ ซึง่ในการ�างานย่อมมคีวามชอบ 
ความไม่ชอบ ความไม่พอใจ การโกรธ ความพยาบาท ฯลฯ ซึง่อารมณ์
ในด้านลบนี้จะท�าให้การท�างานก่อให้เกิดปัญหามอย่างมาก ดังเรา 
จะต้องควบคุมอารมณ์ให้อยู่ในระดับที่เหมาะสม เข้าใจในเหตุผล 
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เปลี่ยมุมมองการกระท�าแบบเอาใจเขามาใส่ใจเรา ถ้าเราเป็นเขาเรา
จะท�าแบบนี้หรือไม่ และถ้าไม่ท�าแบบน้ีเขาควรจะท�าแบบใดได้บ้าง
พร้อมทั้งให้อภัย

6. กำรประเมินตัวเอง (Self-Monitoring) คือการสะท้อนการ 
กระท�าของตนเอง รู ้จักตนเอง รวมถึงการประเมินงานเพื่อหาข้อ
บกพร่อง มกีารท�างานหลายครัง้ทีใ่ช้บอกตวัเองว่าเราต้องบอกตวัเอง
ว่าเราท�าได้และบอกตัวเองเสมอว่าท�าแล้วสิ่งหนึ่งที่ได้มา และมี
คุณค่าแน่นอน คือ ประสบการณ์ ท�าให้มูลค่าเพิ่มของตัวเรามากขึ้น
จะส่งผลท�าให้ธุรกิจเพิ่มค่า บรรลุความส�าเร็จง่ายขึ้นในครั้งต่อไป  

7. กำรริเริ่มและลงมือท�ำ (Initiating) คือ ความสามารถใน
การรเิริ่ม และลงมือท�าตามที่คิดพยายามท�าวันนีใ้ห้ดทีีส่ดุเปน็ค�าเก่า
แต่มากคุณค่า เราคิดแต่ไม่ท�าสิ่งนั้นย่อมไม่เกิดขึ้นแน่นอน ดังนั้น
คณุลกัษณะทีธ่รุกจิต้องการ ในยุคอุตสาหกรรม 4.0 คดิให้ดแีล้วลงมอื
ท�าไม่ต้องกลัวความล้มเหลวเพราะไม่มีอะไรท่ีท�าเสร็จในครั้งแรก 

ครั้งเดียว ไม่ผัดวันประกันพรุ่งครับ
8. กำรวำงแผน และกำรจดัระบบด�ำเนนิกำร (Planning and 

Organizing) คือ ทักษะการท�างาน ตั้งแต่การตั้งเป้าหมาย การ
วางแผน การมองเห็นภาพรวม PDCA ยังใช้ได้จริงเสมอ ธุรกิจก็
ต้องการ ในยุคอุตสาหกรรม 4.0  

9. กำรมุ่งเป้ำหมำย (Goal-Directed Persistence) คอื ความ
พากเพยีรพยายามมุง่สูเ่ป้าหมาย เมือ่ตัง้ใจ และลงมอืท�าสิง่ใดแล้ว ก็
มีความมุ่งมั่นอดทน ไม่ว่าจะมีอุปสรรคใดๆ ก็พร้อมฝ่าฟันให้ส�าเร็จ
ตามเป้าหมาย ซึ่งอาจจะแบ่งเป้าหมายเป็นช่วงๆ เพื่อสร้างก�าลังใจ
ให้ในการท�างาน

เป็นไงคับคุณลักษณะ 10 ประการที่ธุรกิจต้องการ ในยุค
อุตสาหกรรม 4.0 อ่านจบแล้วลองส�ารวจว่าเราขาดข้อใดให้เร่งสร้าง
เพิ่มคุณค่ากันต่อไปนะครับ

อุตสำหกรรม 4.0 และอนำคต 2020 ก่อนอุตสำหกรรม 4.0

1.  Complex Problem Solving คือ ทักษะการแก้ปัญหาที่มีความลับซับซ้อน 1.  Complex Problem Solving

2.  Critical Thinking คือ ทักษะการคิดอย่างมีวิจารณญาณมีเหตุมีผลไม่ด่วนสรุป 2.  Coordinating with Others

3.  Creativity  คือทักษะการคิดสร้างสรรค์ 3.  People Management

4.  People Management คือทักษะในการบริหารบุคคล 4.  Critical Thinking

5.  Coordinating with Others คือทักษะการประสานงานกับผู้อื่น 5.  Negotiation

6.  Emotional Intelligence คือทักษะความฉลาดในการใช้อารมณ์ 6.  Quality Control

7.  Judgment and Decision Making คือทักษะการประเมินและการตัดสินใจ 7.  Service Orientation

8.  Service Orientation คือทักษะในการให้บริการ 8.  Judgment and Decision Making

9. Negotiation คือทักษะในการเจรจาต่อรอง 9.  Active Listening

10.  Cognitive Flexibility คือทักษะในเรื่องความยืดหยุ่นทางปัญญา หมายความว่าต้อง  

 ยอมรบัการเปลีย่นแปลงแสวงหาพฒันาความรูค้วามสามารถให้ทนัยคุทนัสมยัอยูเ่สมอ

10. Creativity

คุณลักษณะ 10 ประก�รที่ธุรกิจต้องก�ร ในยุคอุตส�หกรรม 4.0


