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เราเคารพตัวตนขององค์กร 
แต่ไม่ใช่ตัวตนทุกอย่างจะช่วยให้เรา
ไปถึงอนาคตได้ 
เราจึงควรเลือกเก็บสิ�งที�เป�นพลัง
และปรับสิ�งที�ถ่วง
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บทนำ
              ในโลกของธรุกิจที�หมุนเรว็ เปลี�ยนไว และแข่งขันสูง องค์กรที�ต้องการเติบโต
อย่างยั�งยืนไม่สามารถพึ�งพาเพียงการจัดฝ�กอบรมในรูปแบบเดิม ๆ ได้อีกต่อไป  ไม่ว่า 
จะเป�นการฝ�กอบรมที�มีหัวข้อซ�าแล้วซ�าอีก ไรทิ้ศทาง หรอืแยกส่วนหนึ�งของหลักสูตร
ต่อหนึ�งทักษะ อาจดเูหมือน "ทําแล้ว"  แต่กลับไม่เพียงพอต่อการตอบโจทย์องค์กรใน
เวลาที�ต้องการ องค์กรยุคใหม่จึงต้องการ “Learning Journey” ที�ออกแบบอย่างมี
กลยุทธ์ เชื�อมโยงการพัฒนาทักษะของบุคลากรกับเป�าหมายทางธรุกิจ ได้อย่างแท้จรงิ

คู่มือเล่มนี�ถูกออกแบบขึ�นสําหรบัผู้นําองค์กร, HR, Learning & Development และ
ที�ปรกึษาด้านการพัฒนาองค์กร ที�ต้องการสรา้ง Impact เชงิระบบด้วยการออกแบบ
กระบวนการเรยีนรูที้�ตอบโจทย์ 4 เป�าหมายสําคัญขององค์กรยุคใหม่ ได้แก่:
▪ Business Outcomes – การเรยีนรูที้�ขับเคลื�อนผลลัพธ์ เชน่ ยอดขาย, ผลผลิต

, NPS, Time-to-market ไปจนถึงการสนับสนุนเป�าหมายและกลยุทธ์องค์กร
▪ Organizational Culture – การเรยีนรูที้�ไม่เพียงสรา้งทักษะ แต่ยังชว่ยปลูกฝ�ง

พฤติกรรมและค่านิยมที�สะท้อนวัฒนธรรมที�องค์กรต้องการ
▪ Toxic Culture Management – การจัดการพฤติกรรมที�เป�นพิษอย่างเป�นระบบ 

ด้วยการออกแบบการเรยีนรูค้วบคู่กับระบบสนับสนุนที�ชดัเจน
▪ Engagement & Retention – การพัฒนาคนอย่างมเีป�าหมาย เพื�อสรา้งความรู-้ 

สึกผูกพัน ความภาคภูมิใจ และความรูสึ้กอยากเติบโตไปกับองค์กร

             ภายในคู่มือนี� คณุจะได้พบกับเครื�องมือสําหรบัออกแบบ Learning Journey 
ที�เชื�อมโยงกับ Culture Types อย่าง People-first, Result-first, System-first 
และ Innovation-first พรอ้มแนวทางการป�ด Skill Gap อย่างแม่นยํา และตัวอย่าง
หลักสูตรที�ถอดออกจากทักษะจรงิ — เพื�อชว่ยให้วิธคิีดในการพัฒนาคนของคุณคม
ชดัขึ�น และการลงทุนด้านทักษะเป�นไปอย่างตรงจุดและมีประสิทธิภาพยิ�งขึ�น เราหวัง
เป�นอย่างยิ�งว่า คู่มือเล่มนี�จะเปลี�ยนมุมมองของคณุที�มีต่อการพัฒนาคน 

— จาก “กิจกรรม” ไปสู่ “กลยุทธ์” ที�สรา้งผลลัพธ์จรงิในระดับองค์กร
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Strategic Learning
Design Canvas

           Strategic Learning Design Canvas คือ เครื�องมือชว่ยวางแผนการเรยีนรู้
อย่างมีกลยุทธ์ เพื�อส่งเสรมิการเปลี�ยนแปลงพฤติกรรมและวัฒนธรรมองค์กรอย่าง-
เป�นระบบ เครื�องมือแบ่งออกเป�น 3 ส่วนคือ ส่วนที� 1: ระบุตัวตนป�จจุบันองค์กร (As is)
ส่วนที� 2: ตัวตนอนาคตที�อยากเป�น (To be) และส่วนสุดท้าย: การออกแบบ Learning
Journey หรอื Training Course 

           เนื�อหาต่อจากนี� จะนําเสนอไปทีละส่วน พรอ้มด้วยคําอธบิายและตัวอย่างในการ
เติมข้อมูลแต่ละชอ่ง ดังนี�

1

2

3
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             ก่อนจะพัฒนาอะไร   ต้องเริ�มจาก “การรูจั้กตัวตนขององค์กรในป�จจุบัน” ก่อน
ในขั�นแรกนี� คือการสํารวจว่าองค์กรของเรามีวัฒนธรรมองค์กรแบบไหน สามารถเริ�ม-
ต้นได้ 2 วิธ ีได้แก่

ระบุตัวตนป�จจุบัน (As is)
เราคือองค์กรแบบไหน?

- คําพูดติดปากของคนในองค์กรคืออะไร?
- สิ�งที�ผู้บรหิารให้ความสําคัญมากที�สุดคืออะไร?
- บรรยากาศการทํางานโดยรวมเป�นแบบไหน?

คําพูดติดปาก
ของคนในองค์กร

สิ�งที�ผู้บรหิาร
ให้ความสําคัญ

บรรยากาศการทํางาน
โดยภาพรวม

1.   ผ่านการตอบคําถาม 3 ข้อ (และเทียบคําตอบกับตาราง)

2.   ผ่านการประเมินตนเอง ด้วยข้อคําถาม 8 ข้อ
ให้คะแนนแต่ละข้อด้านล่างในระดับ 1-5 (5 = เห็นด้วยมากที�สุด) จากนั�นรวมคะแนนตามข้อที�กําหนด (คู่ไหนรวมได้มากสุด) ก็มีแนวโน้ม
ว่าองค์กรของเราจะอยู่ในประเภทนั�น:   

◦ เราอยู่กันเหมือนครอบครวั
◦ เรื�องคนต้องมาก่อน
◦ เราต้องฟ�งกันมากกว่านี�

◦ ถ้าไม่ลอง เราก็ไม่รู้
◦ อย่ายึดติดกับวิธเีดิม 
◦ คิดใหม่ ทําใหม่ได้เลย

◦ เป�าหมายคืออะไร? 
◦ ส่งให้ทันนะ! 
◦ เราต้องชนะในไตรมาสนี�

◦ ขอดู Process ก่อน 
◦ ตามระเบียบไหม? 
◦ เราต้องมีมาตรฐานเดียวกัน

◦ ความสัมพันธ์ 
◦ ความรูสึ้กของพนักงาน 
◦ บรรยากาศทีม

◦ ความคิดสรา้งสรรค์ 
◦ การทดลอง  
◦ เทคโนโลยีใหม่

◦ ตัวเลข /ผลลัพธ์ 
◦ กําไร-ขาดทุน 
◦ การแข่งขัน

◦ ระบบ/ขั�นตอน 
◦ ประสิทธภิาพ 
◦ ความถูกต้อง

◦ อบอุ่น เน้นความสัมพันธ์
◦ ให้ความสําคัญกับคน
◦ ทํางานแบบมีเยื�อใย

◦ กระตือรอืรน้ 
◦ เป�ดกว้าง 
◦ เปลี�ยนแปลงเรว็

◦ เร่งรบี /ชดัเจน 
◦ KPI แรง 
◦ โฟกัสที�ผลงาน

◦ เป�นระบบ 
◦ มีลําดับชั�น 
◦ ควบคุมภายในสูง

ข้อประเมิน Type

P

R

S

I

ข้อ 1 และ 5

ข้อ 2 และ 6

ข้อ 3 และ 7

ข้อ 4 และ 8

People-first

Result-first

System-first

Innovation-first

ชื�อเต็ม ข้อที�ใช้
รวมคะแนนคะแนน 1-5ข้อ

1. คนในองค์กรเราให้ความสําคัญกับความเป�นทีม
2. เป�าหมายและตัวเลขเป�นสิ�งที�ถูกพูดถึงเสมอในองค์กร
3. เรามีขั�นตอน ระบบ และความชดัเจนในการทํางาน
4. เราชอบทดลองสิ�งใหม่ ๆ และกล้าล้มเหลว
5. ผู้นํามักให้อิสระกับบรรยากาศที�ปลอดภัยให้คนคิดเห็น
6. เราเชื�อการสื�อสารบนการวัดข้อมูลและผลลัพธ์
7. เรามีกฎระเบียบที�ต้องปฏิบัติ และการทําตามมาตรฐาน
8. เราให้ความสําคัญกับการคิดและไอเดียแบบใหม่

Innovation-first Result-first System-firstPeople-first
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นําประเภทขององค์กรที�ได้มาทําความเข้าใจธรรมชาติขององค์กรในเชงิลึกมากขึ�น ผ่าน
โมเดล 4 Types of Organization ซึ�งออกแบบมาเพื�ออธบิายลักษณะของวัฒนธรรม
และค่านิยมในการทํางาน โดยจําแนกองค์กรออกเป�น 4 ประเภทหลัก 
ตามแกน ‘Flexibility vs Control’ และ ‘Internal Focus vs External Focus’

People-first – “Do things together”
เน้นความอบอุ่นและการมีส่วนร่วม องค์กรลักษณะนี�เปรยีบเสมือนครอบครวั
ให้ความสําคัญกับความสัมพันธ์และทีมเวิร์ค
เหมาะกับการออกแบบการเรยีนรูแ้บบ Co-creation, Peer Learning
และ Community Engagement

Innovation-first – “Do things first”
วัฒนธรรมองค์กรที�ยืดหยุ่น กล้าลองสิ�งใหม่
ส่งเสรมิความคิดสรา้งสรรค์ การทดลอง และการเป�ดรบัความเสี�ยง
เหมาะกับ Program ที�เน้น Innovation Lab หรอื Entrepreneurial Mindset

Result-first – “Do things fast”
วัฒนธรรมของความเรว็และการแข่งขัน
ขับเคลื�อนด้วยเป�าหมาย วัดผลลัพธ์ชดัเจน
เหมาะกับ Training ที�เน้น Performance, Goal-Setting หรอื Sales & Execution
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ทักษะหลัก (Core Skill)

System-first – “Do things right”
องค์กรที�มีโครงสรา้งชดัเจน เน้นคุณภาพและมาตรฐาน
เชื�อในระบบ ควบคุม และประสิทธภิาพ
เหมาะกับการเรยีนรูที้�เป�นกระบวนการ เชน่ SOP Improvement, Lean/Kaizen หรอื
Process Design

เมื�อรูตั้วตนแล้ว เราจะทําอะไรต่อ?

การเข้าใจตัวตนขององค์กรในตอนนี�  ผ่านมุมมองโมเดล  4 Types of Organization
ชว่ยให้เราเห็น “Core Skills” ที�สอดคล้องกับธรรมชาติขององค์กรนั�นๆ

People-first → เป�นองค์กรที�เน้นเรื�องคน มีทักษะด้านความร่วมมือ การรบัฟ�ง
และความซื�อสัตย์ต่อทีมสูง
Innovation-first → เป�นองค์กรที�เน้นนวัตกรรม คนในองค์กรจะคิดไว ทําไว
และพรอ้มเสนอไอเดียใหม่ๆ โดยไม่กลัวการลองผิด
Result-first → เป�นองค์กรที�เน้นการมุ่งสู่เป�าหมาย ผู้คนมีทักษะในการรบัผิดชอบงาน
และผลลัพธ์ที�วัดได้ 
System-first → เป�นองค์กรที�เน้นมาตรฐานและคุณภาพ มีความเป�ะกับระบบและให้-
ความสําคัญกับความสม�าเสมอ 

ทําไมต้องเข้าใจประเภทขององค์กรก่อนออกแบบ Training?

การเข้าใจว่าองค์กรอยู่ใน Quadrant ใด ชว่ยให้:
        ออกแบบเนื�อหาและวิธกีารเรยีนรูใ้ห้สอดคล้องกับวัฒนธรรม
        ลดความเสี�ยงในการอบรมแล้วไม่เกิดพฤติกรรมใหม่
        วางเป�าหมายของโปรแกรมให้ Align กับสิ�งที�องค์กรให้คุณค่า
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ทําไมต้องมีทักษะถ่วงดุล (Balance Skills)?

เพราะทุกด้านเด่น (Core Skills) ก็มี “ด้านที�ต้องระวัง” เชน่... 
• คนที�ทํางานร่วมกับทีมได้ดี อาจไม่กล้าตัดสินใจเพราะรอความเห็นจากทุกคน 
• คนที�มีไอเดียเยอะ อาจเริ�มต้นโปรเจกต์เยอะไปหมด แต่ไม่จบเป�นชิ�นเป�นอัน 
• คนที�เน้นคุณภาพ อาจชา้เพราะเชก็ละเอียดเยอะเกินไป 
 
 ทางออกคือ เพิ�มทักษะถ่วงดุล (Balance Skills)

ทักษะถ่วงดุล (Balance Skills)

จุดสังเกต: องค์กรจะ “เก่ง” ใน Core Skills เหล่านี�อยู่แล้ว แต่บางครั�งก็มี Blind Spot 
หรอืความท้าทาย ที�ทําให้ไม่สามารถไปถึงเป�าหมายระดับองค์กรได้

ตารางตัวอย่างทักษะหลักขององค์กรแต่ละประเภท

ตาราง 4 ประเภทนี� จะเห็นว่าแต่ละประเภทจะมีทักษะถ่วงดุล (Balance Skills) ร่วมอยู่:
People-first อาจต้องเสรมิ Goal Orientation และ Problem Solving
Innovation-first อาจต้องเสรมิ Execution Discipline และ Accountability
Result-first อาจต้องเสรมิ Empathy และ Teamwork
System-first อาจต้องเสรมิ Adaptability และ Collaboration
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ตารางตัวอย่างทักษะหลักขององค์กรแต่ละประเภท
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ตัวอย่างการเพิ�มข้อมูล: ส่วนที� 1

เราอยู่กันเหมือนครอบครวั
เรื�องคนต้องมาก่อน 
เราต้องฟ�งกันมากกว่านี�

Teamwork & 
Collaboration

กลัวเสียสัมพันธ์
ความรูสึ้ก จนไม่กล้า
ให้Feedback
งานที�นอกเหนือจากที�
รบัผิดชอบจะไม่ถูกดูแล
เพราะเกรงใจ

ทีมดีแต่เฉื�อย Goal Orientation

Customer
Orientation
Constructive
Feedback

Problem-Solving 
& Initiative

ใส่ใจแต่ภายใน
จนลืมภายนอกความสัมพันธ์ /บรรยากาศทีม

ความรูสึ้กของพนักงาน

อบอุ่น เน้นความสัมพันธ์
และให้ความสําคัญกับคน

Empathy &
Respect

Communication

Commitment
& Reliability

People-first
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กําหนดอนาคต (To be)
เราต้องการไปที�ไหน?

หลังจากรูตั้วตน (As is) แล้ว ขั�นตอนต่อไป คือ:
1. กําหนดเป�าหมายองค์กร (Vision / Strategy / Goals)
2. ระบุชอ่งว่างระหว่าง Core Skills ที�มี กับ Skills ที�จําเป�นต่อการไปถึงเป�าหมาย
3. วางเส้นทางการเรยีนรู ้(Learning Journey) เพื�อป�ดชอ่งว่างเหล่านี�

ตัวอย่างการเชื�อมโยงจรงิ:
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ในขั�นตอนที� 2 เราได้กําหนดเป�าหมายขององค์กรไว้อย่างชดัเจนแล้ว ว่าเราอยากเปลี�ยน
ไปสู่จุดไหน? ด้วยวัฒนธรรมองค์กรและทักษะแบบใด?

แต่ในโลกความจรงิ การจะเดินไปสู่จุดนั�นได้ เราจําเป�นต้องเผชญิหน้ากับสิ�งที�เป�น
อุปสรรคในป�จจุบันด้วย — และหนึ�งในอุปสรรคที�พบบ่อยที�สุดก็คือ...บรรยากาศ หรอื
พฤติกรรมเป�นพิษ (Toxic Behaviors)

ตัวอย่างการเพิ�มข้อมูล: ส่วนที� 2

เราอยู่กันเหมือนครอบครวั
เรื�องคนต้องมาก่อน 
เราต้องฟ�งกันมากกว่านี�

Teamwork & 
Collaboration

กลัวเสียสัมพันธ์
ความรูสึ้ก จนไม่กล้า
ให้Feedback
งานที�นอกเหนือจากที�
รบัผิดชอบจะไม่ถูกดูแล
เพราะเกรงใจ

ทีมดีแต่เฉื�อย Goal Orientation

Customer
Orientation
Constructive
Feedback

Problem-Solving 
& Initiative

ใส่ใจแต่ภายใน
จนลืมภายนอกความสัมพันธ์ /บรรยากาศทีม

ความรูสึ้กของพนักงาน

อบอุ่น เน้นความสัมพันธ์
และให้ความสําคัญกับคน

Empathy &
Respect

Communication

Commitment
& Reliability

People-first

“เป�น First Admired ที�เข้าใจและตอบสนองลูกค้า
อย่างลึกซึ�งในทุก Touchpoint”

• ขาดทักษะการฟ�งลูกค้า
แบบเชงิกลยุทธ์

• ประสบการณ์ลูกค้าไม่สม�า-
เสมอในแต่ละ touchpoint

Listening with Empathy

Process Thinking / 

Standardization for CX
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สํารวจ Toxic Behaviors
ขั�นตอนนี�คือการ “ทําความจรงิให้ปรากฏ”
ไม่ใชเ่พื�อโทษใคร แต่เพื�อเข้าใจสิ�งที�เป�นรากของป�ญหา (Root Cause) และค้นหาวิธกีาร
ออกแบบระบบและทักษะ เพื�อเปลี�ยนพฤติกรรมให้ดีขึ�นอย่างยั�งยืน

วิธีการทํา
1. List พฤติกรรม หรอืบรรยากาศที�เป�นพิษ (Toxic Behavior/Asmosphere) 

ที�สังเกตเห็นในองค์กร
เชน่ เล่นพรรคเล่นพวก ไม่กล้า Feedback หรอืต่อต้านการเปลี�ยนแปลง

2. วิเคราะห์อย่างลึกซึ�งหาสาเหตุที�แท้จรงิ
-   ไม่มีพื�นที�ปลอดภัยในการพูดคุย?
-   ระบบประเมินเน้นแต่ผล ไม่สนใจพฤติกรรม?

     ออกแบบแนวทางแก้ (System & Skill)
     -   ปรบัระบบ เชน่ KPI / Feedback / Career Path / Reward
     -   เสรมิทักษะ เชน่ Feedback, Decision Making, Leadership,
         Conflict Resolution

3.

ตัวอย่างจากแต่ละประเภทองค์กร:
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ตัวอย่างการเพิ�มข้อมูล: ส่วนที� 2.1

เราอยู่กันเหมือนครอบครวั
เรื�องคนต้องมาก่อน 
เราต้องฟ�งกันมากกว่านี�

Teamwork & 
Collaboration

กลัวเสียสัมพันธ์
ความรูสึ้ก จนไม่กล้า
ให้Feedback
งานที�นอกเหนือจากที�
รบัผิดชอบจะไม่ถูกดูแล
เพราะเกรงใจ

ทีมดีแต่เฉื�อย Goal Orientation

Customer
Orientation
Constructive
Feedback

Problem-Solving 
& Initiative

ใส่ใจแต่ภายใน
จนลืมภายนอกความสัมพันธ์ /บรรยากาศทีม

ความรูสึ้กของพนักงาน

อบอุ่น เน้นความสัมพันธ์
และให้ความสําคัญกับคน

Empathy &
Respect

Communication

Commitment
& Reliability

People-first

“เป�น First Admired ที�เข้าใจและตอบสนองลูกค้า
อย่างลึกซึ�งในทุก Touchpoint”

• ขาดทักษะการฟ�งลูกค้า
แบบเชงิกลยุทธ์

• ประสบการณ์ลูกค้าไม่สม�า-
เสมอในแต่ละ touchpoint

Listening with Empathy

Process Thinking / 

Standardization for CX

1. Engagement Survey
2. Exit Interview
3. 1-on-1 & Stay Interview
4. ชอ่งทางการสื�อสารภายใน (ไม่มีคนใช)้
5. 360° Feedback / Review
6. Turnover / Sick Leave (ลาออก ป�วยบ่อยเฉพาะทีม)
7. คําพูดติดปากเชงิลบของคนในองค์กร

แหล่งข้อมูลเพื�อหา Toxic Behaviors/Atmosphere

• ไม่มีระบบประเมินที�โปร่งใส

• ไม่มีการเกณฑ์ตัดสินชดัเจน

• สรา้งเกณฑ์ Promotion

• Rotation ที�ชดัเจนเป�ดเผย

• ฝ�กหัวหน้าให้ใชเ้กณฑ์การวัด

ประเมิน / แทนการใชค้วาม-

รูสึ้กในการพิจารณา

มีการเล่นพรรคเล่นพวก
มีระบบลูกรกัลูกชงั
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เปลี�ยน Skill ทั�งหมด
ใหเ้ป�น Training module/
Learning Journey 

แปลงทักษะที�อยากเห็น → สู่การเรยีนรูที้�วัดผลได้จรงิ
ในขั�นตอนก่อนหน้า เราได้:
- ระบุตัวตนขององค์กร (As is)
- วางเป�าหมายอนาคต (To be)
- วิเคราะห์ชอ่งว่างและ Toxic behaviors ที�ต้องจัดการ

สิ�งที�ต้องทําในขั�นตอนนี� คือ การเปลี�ยนสิ�งที�เราวิเคราะห์มาแล้วให้เป�น “ของจรงิ” ในการ
พัฒนาองค์กร *ไม่ใชแ่ค่ฝ�กอบรมเพื�อความเข้าใจ แต่เพื�อ “เปลี�ยนพฤติกรรม” ที�วัดผล
และจับต้องได้จรงิ

ขั�นตอน
1. เปลี�ยน Skill ทั�งหมดให้เป�น Training Module / Learning Journey

เชน่ เลือกทักษะที�จําเป�นจาก Step 2–3 (Core / Balance / Strategic / 
Fixing Skill) ออกแบบหลักสูตรหรอืเส้นทางการเรยีนรูที้�ตอบโจทย์ทักษะนั�น

2. กําหนดพฤติกรรมที�วัดผลได้ (Behavioral Indicators)
- เขียนให้ชดัเจนว่า “ทักษะนั�น” ควรแสดงออกมาอย่างไร
- เป�นพฤติกรรมที�สามารถ “สังเกต / ประเมิน / ให้ feedback” ได้จรงิ
เชน่: "ยอมรบัข้อผิดพลาดและเสนอแนวทางแก้"

3. เชื�อมกับระบบที�สนับสนุน (System Integration)
- เพียงแค่ฝ�กอบรมอย่างเดียวอาจไม่เพียงพอ ถ้า “ระบบรอบตัว” ไม่รองรบั
   จึงต้องเชื�อมกับระบบต่างๆ ด้วย
เชน่: ระบบ Feedback (360, Peer Review) Performance Appraisal
ที�อิงพฤติกรรม หรอืการตั�งเป�าใน Team OKRs
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ตัวอย่างการออกแบบโครงสรา้ง

ตัวอย่างการเพิ�มข้อมูล: ส่วนที� 3

เราอยู่กันเหมือนครอบครวั
เรื�องคนต้องมาก่อน 
เราต้องฟ�งกันมากกว่านี�

Teamwork & 
Collaboration

กลัวเสียสัมพันธ์
ความรูสึ้ก จนไม่กล้า
ให้Feedback
งานที�นอกเหนือจากที�
รบัผิดชอบจะไม่ถูกดูแล
เพราะเกรงใจ

ทีมดีแต่เฉื�อย Goal Orientation

Empathetic & Customer-
Centric Collaboration

Collaborative Goal Setting
& Achievement

Effective Communication
& Constructive Feedback
for Success

Customer
Orientation
Constructive
Feedback

Problem-Solving 
& Initiative

ใส่ใจแต่ภายใน
จนลืมภายนอกความสัมพันธ์ /บรรยากาศทีม

ความรูสึ้กของพนักงาน

อบอุ่น เน้นความสัมพันธ์
และให้ความสําคัญกับคน

Empathy &
Respect

Communication

Commitment
& Reliability

Ownership and Problem-
Solving

People-first

“เป�น First Admired ที�เข้าใจและตอบสนองลูกค้า
อย่างลึกซึ�งในทุก Touchpoint”

• ขาดทักษะการฟ�งลูกค้า
แบบเชงิกลยุทธ์

• ประสบการณ์ลูกค้าไม่สม�า-
เสมอในแต่ละ touchpoint

Listening with Empathy

Process Thinking / 

Standardization for CX

“Strategic Listening with
Empathy”
“CX Excellence”

Standards-Based
Evaluation – for Leader

• ไม่มีระบบประเมินที�โปร่งใส

• ไม่มีการเกณฑ์ตัดสินชดัเจน

• สรา้งเกณฑ์ Promotion

• Rotation ที�ชดัเจนเป�ดเผย

• ฝ�กหัวหน้าให้ใชเ้กณฑ์การวัด

ประเมิน / แทนการใชค้วาม-

รูสึ้กในการพิจารณา

มีการเล่นพรรคเล่นพวก
มีระบบลูกรกัลูกชงั
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จัดลําดับความสําคัญ 
ในคนแต่ละประเภทในองค์กร

เพราะ "ทรพัยากรในการพัฒนา" มีจํากัด → ต้องใชใ้ห้ “คุ้ม” และ “ตรงจุด”
แม้จะมีแผนการพัฒนาชดัเจนจาก Step 1–4 แล้ว
คําถามที�องค์กรต้องตอบให้ได้คือ:
จะเริ�มพัฒนาใครก่อน?
กลุ่มไหนที�ต้อง “เร่งแก้” เพราะกระทบ Vision มากที�สุด?

ใช ้2 เกณฑ์ เพื�อวางลําดับความสําคัญของ “คน” ในองค์กร:

ตัวอย่างกลุ่มเป�าหมายในองค์กร และสิ�งที�ควรให้ความสําคัญ:
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เชื�อมกลับสู่ → Strategic Learning Design Canvas
เมื�อเราจัดลําดับกลุ่มเป�าหมายแล้ว
เราจะสามารถนําข้อมูลจากทุก Step มารวมเป�น “แผนเดียว”
ได้ใน Strategic Learning Design Canvas ซึ�งประกอบด้วย:
- องค์กรเป�นใคร (As is)
- อยากไปที�ไหน (To be)
- ชอ่งว่างที�ต้องป�ด (Gap)
- พฤติกรรมที�ต้องแก้ (Toxic)
- ระบบและทักษะที�ต้องเปลี�ยน (System & Skills)
- หลักสูตรเรยีนรูที้�ออกแบบไว้แล้ว
- คนกลุ่มไหนควรได้รบัการพัฒนาเร่งด่วน

ตัวอย่างการเพิ�มข้อมูล: สมบูรณ์

เราอยู่กันเหมือนครอบครวั
เรื�องคนต้องมาก่อน 
เราต้องฟ�งกันมากกว่านี�

Teamwork & 
Collaboration

กลัวเสียสัมพันธ์
ความรูสึ้ก จนไม่กล้า
ให้Feedback
งานที�นอกเหนือจากที�
รบัผิดชอบจะไม่ถูกดูแล
เพราะเกรงใจ

ทีมดีแต่เฉื�อย Goal Orientation

Empathetic & Customer-
Centric Collaboration

Collaborative Goal Setting
& Achievement

Effective Communication
& Constructive Feedback
for Success

Customer
Orientation
Constructive
Feedback

Problem-Solving 
& Initiative

ใส่ใจแต่ภายใน
จนลืมภายนอกความสัมพันธ์ /บรรยากาศทีม

ความรูสึ้กของพนักงาน

อบอุ่น เน้นความสัมพันธ์
และให้ความสําคัญกับคน

Empathy &
Respect

Communication

Commitment
& Reliability

Ownership and Problem-
Solving

People-first

“เป�น First Admired ที�เข้าใจและตอบสนองลูกค้า
อย่างลึกซึ�งในทุก Touchpoint”

• ขาดทักษะการฟ�งลูกค้า
แบบเชงิกลยุทธ์

• ประสบการณ์ลูกค้าไม่สม�า-
เสมอในแต่ละ touchpoint

Listening with Empathy

Process Thinking / 

Standardization for CX

“Strategic Listening with
Empathy”
“CX Excellence”

Standards-Based
Evaluation – for Leader

• ไม่มีระบบประเมินที�โปร่งใส

• ไม่มีการเกณฑ์ตัดสินชดัเจน

• สรา้งเกณฑ์ Promotion

• Rotation ที�ชดัเจนเป�ดเผย

• ฝ�กหัวหน้าให้ใชเ้กณฑ์การวัด

ประเมิน / แทนการใชค้วาม-

รูสึ้กในการพิจารณา

มีการเล่นพรรคเล่นพวก
มีระบบลูกรกัลูกชงั

Core & Balance Skill

Strategic Skill

Fixing Skill
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“Training จะไม่มีทางได้ผล
ถ้าไม่ผูกกับวัฒนธรรม”

แต่ในขณะเดียวกัน...
“Culture ก็เปลี�ยนไม่ได้ ถ้าไม่มีระบบ 
และพฤติกรรมใหม่ที�เกิดขึ�นจริง”

กระบวนการทั�ง 5 ขั�นตอน
Strategic Learning Design Canvas
คือ “สะพาน” ที�เชื�อมทั�งสองฝ��ง
เข้าด้วยกัน
 Ayla Capability Lab
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