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1.หลกัการและทฤษฎี1.หลกัการและทฤษฎี

SERVICE SIMULATION คือ อะไร?
          Service Simulation คือ กระบวนการในการเรียนรู้แบบรอบด้าน 360 องศา โดยการ
ยกนําตัวอย่างจากสถานการณ์จริงมาจําลองเหตุการณ์เสมือนจริงเพื่อการเรียนรู้ร่วมกันภายใน 
หน่วยงานเพื่อพัฒนา ออกแบบ ปรับปรุงแก้ไขกระบวนการทํางานผ่านการตกผลึกความคิด
วิเคราะห์ จากเหตุการณ์เสมือนจริงที�จะทําให้ผู้ที�เข้าร่วมในเหตุการณ์ได้รับประสบการณ์หลากหลาย
มิติของมุมมองและข้อเท็จจริงจากสิ�งที�เกิดขึ้นได้ตามบริบทของเหตุการณ์

ทาํไม Service Simulation ดกีว�า Role Play 

 ได้เห็น  - เหตกุารณ ์หรอืสถานการณ์ที�เกิดขึ�นจรงิอยา่งรอบด้านจากหลากหลายมุมมอง
 ได้ยนิ   - บทสนทนาและคําพูดที�ใชส้นทนาระหวา่งลกูค้าและพนักงานตลอดระยะเวลาที�เหตกุารณ์เกิดขึ�น
 ได้ฟ�งเพื�อรบัรู ้ - เขา้ใจในสถานการณ์ที�เกิดขึ�นจรงิหน้างาน รวมถึงแนวทางในการแก้ไขป�ญหาของพนักงาน
 ได้รบัทราบเพื�อเขา้ใจ – เนื�องานหรอืประเด็นบางสว่นที�อาจถกูมองขา้มไป รวมถึงสิ�งที�ควรถกูปรบัปรุงและพฒันาต่อเพื�อใหก้าร
ออกแบบเนื�องานสามารถนําไปใชไ้ด้และเป�นประโยชน์แก่ทีมงานขององค์กรโดยแท้จรงิได้อยา่งเหมาะสมที�สดุ
 ได้สรา้งทักษะ  –  รูปแบบการเรยีนรูที้�เกิดจากความเขา้ใจ จะทําใหเ้กิดทักษะที�เพิ�มพูนในด้านต่างๆแบบเชงิบวกติดตัวไปได้ตลอดชวีติ
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        เราจะเป�นหนึ�งในผู้รว่มเหตกุารณ์ไปตลอดจนได้ขอ้สรุปที�ผ่านกระบวนความคิดอยา่งรอบด้าน
และนํามาซึ�งการพฒันา ออกแบบ หรอืปรบัปรุงแก้ไขให้กระบวนการมปีระสทิธภิาพสงูสดุ

www.imp-online.com

Impression Training

benjawan@impressionconsult.com 

081-1048424/02-921792 #12

www.impressionconsult.com 

Impression Training

@impressiongroup 

อ้างอิงจาก Simulation and Debriefing จาก Oregon Healthอ้างอิงจาก Simulation and Debriefing จาก Oregon Health
and Science University(OHSU) ประเทศสหรฐัอเมรกิาand Science University(OHSU) ประเทศสหรฐัอเมรกิา



 

          Debriefing  คือ กระบวนการกระตุ้นความคิดเพื�อวเิคราะหด์้านการพฒันาหรอืแก้ไขป�ญหา
ได้อยา่งถกูต้องและเหมาะสมจากการซกัถาม รวบรวมประเด็นที�เกี�ยวขอ้งทั�งหมดเพื�อทําความเขา้ใจ
ถึงเหตกุารณ์ที�เกิดขึ�นได้อยา่งถ่องแท้ โดยกระบวนการ Debriefing เป�นกระบวนการที�วงการ
แพทยทั์�วโลกใหค้วามสาํคัญและนิยมใชม้ากที�สดุในการพจิารณาและวเิคราะหส์ถานการณ์เพื�อกระตุ้น
ความคิดในการพฒันาการวางแผนงานอยา่งถกูต้อง แมน่ยาํ ครอบคลมุไปถึงผลกระทบ โดยจะเกิด
จากการอภิปราย หารอืรว่มกันในทักษะต่างๆที�จะถกูนํามาใชอ้ยา่งเต็มศักยภาพของผูเ้ขา้รว่ม
กระบวนการ เชน่ 

  ทักษะการสงัเกต 
  การประเมนิสถานการณ ์
  การรวบรวมประเด็น
  ทักษะการฟ�ง 
  ทักษะการสื�อสาร
  การกระตุ้นความคิด
  การตั�งคําถามเชงิบวก 
  การคิดวเิคราะหข์อ้มูลรอบด้านแบบยอ้นกลับ
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สถานการณ์จาํลองเป�นการจาํลองสถานการณ์หรอืการสรา้งสถานการณ์ใหใ้กล้เคียงกับความเป�นจรงิ แล้วใหผู้เ้รยีนเขา้ไปอยูใ่นสถานการณ์นั�นและใหม้ปีฏิกิรยิา
โต้ตอบกัน ซึ�งเป�นวธิชีว่ยใหผู้เ้รยีนได้มโีอกาสแสดงพฤติกรรมต่าง ๆ ซึ�งในสถานการณ์จรงินั�นผูเ้รยีนอาจไมก่ล้าแสดงเพราะเป�นการเสี�ยงต่อผลกระทบที�จะได้
รบัมากเกินไป (ทิศนา แขมมณี , 2522: 202).

DEBRIEFING คือ อะไร? 



 

          โดยสว่นใหญ่การเรยีนรูใ้นรปูแบบนี� หากเปรยีบเทียบระหวา่งองค์กรและหน่วยงาน จะมคีวาม
แตกต่างในผลลัพธที์�ได ้เพราะขั�นตอนและกระบวนการมคีวามแตกต่างกันอยา่งชดัเจน แต่สิ�งที�เป�น
ประโยชน์โดยหลักการแล้วจะมคีวามสาํคัญ ดงันี�

www.imp-online.com

Impression Training

benjawan@impressionconsult.com 

081-1048424/02-921792 #12

www.impressionconsult.com 

Impression Training

@impressiongroup 

ความสาํคญัในการเรยีนรู�จากการทาํความสาํคญัในการเรยีนรู�จากการทาํ  

2. วตัถปุระสงค�2. วตัถปุระสงค�

 เพื�อเรยีนรูร้ปูแบบการใหบ้รกิารสถานการณจ์าํลองในการใหบ้รกิารและการฝ�กรวบรวมประเดน็เพื�อ 
 พฒันาทักษะการคิดและการทํางาน
 เพื�อพฒันาการเรยีนรูใ้นองค์กรใหม้ปีระสทิธภิาพ
 เพื�อนําไปปรบัใชกั้บการพฒันารูปแบบการใหบ้รกิารขององค์กร
 นําหลักการไปใชใ้นการประยุกต์และพฒันาองค์กร
 พฒันาศักยภาพของผูนํ้าในการมององค์ประกอบภาพรวม การแก้ไขป�ญหาและการพฒันาองค์กร
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3. Methodology3. Methodology กระบวนการดาํเนนิงานในภาพรวม

         จุดเริ�มต้นในการจดัทํา Service Simulation & Debriefing Techniques ควรมกีารกําหนด
กระบวนการอยา่งชดัเจน เพื�อใหก้ารกําหนดทิศทางเป�นไปอยา่งถกูต้องและเหมาะสมแก่องค์กร ซึ�งจะทําให้
การดําเนินงานมปีระสทิธภิาพสงูที�สดุจนสามารถเหน็ภาพรวมของกระบวนการดาํเนินงานไดทั้�งหมด

รวมระยะเวลาโครงการ 3 เดือนรวมระยะเวลาโครงการ 3 เดือน

4. ผู�เกีย่วข�อง4. ผู�เกีย่วข�อง   พนักงานทกุระดบัที�ต้องการยกระดับคณุภาพมาตรฐานการใหบ้รกิาร 
(ผูเ้รยีนที�ผา่นหลักสตูรจะได้รบัประกาศนยีบตัรจากสถาบนั) 

5. จาํนวนคนต�อรุ�น5. จาํนวนคนต�อรุ�น  1 หนว่ยงาน : 15 คน

สาํรวจป�ญหา / ความต้องการ
กําหนดประเด็นการพฒันาบรกิาร
ตั�งเป�าหมาย

ตั�งวตัถปุระสงค์ สรา้งแบบวดัพฤติกรรม ออกแบบ
ถ่ายทอด
เรยีนรู ้

สรุปแนวทาง
จดัรูปแบบการ
ติดตามผล
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6. เอกสารทีไ่ด�รบั6. เอกสารทีไ่ด�รบั

เอกสารประกอบการเรยีนรู ้
แบบประเมนิพฤติกรรมจากการทํา Service Simulation
แบบประเมนิทักษะ Service Debriefing
ชุดคําถามที�ใชใ้น Service Debriefing

 

7. ผลลพัธ�ทีไ่ด�7. ผลลพัธ�ทีไ่ด�

องค์กรมกีารยกระดบัการบรกิารอยา่งแท้จรงิ
พนกังานผูใ้หบ้รกิารลกูค้าที�ผา่นหลักสตูรจะมทัีกษะในการสง่มอบ
บรกิารที�คณุภาพสงู
องค์กรเกิดกลไกการพฒันาทักษะบุคลากรดว้ยเทคนคิที�เป�นสากล
แบบ Service Simulation

 



ประกาศนียบตัร Simulation Facilitator โดยการใชส้ถานการณ์จาํลองจาก Oregon
Health and Science University (OHSU) ประเทศสหรฐัอเมรกิา Certified
Simulation Facilitator from Oregon Health and Science University
(OHSU), Oregon, USA.
ปรญิญาเอก ปรชัญาดษุฏีบณัฑิตสาขาจติวทิยาเพื�อการพฒันาศักยภาพมนษุยแ์ละองค์กร
มหาวทิยาลัยเกษมบณัฑิต (เหรยีญทอง) Doctor of Philosophy in Psychology
(Developing Human Potential and Organization), Kasem Bundit
University ( Gold Medal).
ประกาศนียบตัรบณัฑิตการบาํบดัความคิดและพฤติกรรม ภาควชิาจติเวชศาสตร ์       
 คณะแพทยศาสตร ์จุฬาลงกรณม์หาวทิยาลัย Diploma of Cognitive Behavior
Therapy, Faculty of Medicine, Chulalongkorn University. 
อาจารยป์ระจาํคณะวทิยาศาสตรแ์ละเทคโนโลย ีมหาวทิยาลัยหอการค้าไทย Lecturer
School of Science and Technology, University of The Thai Chamber
of Commerce.
อดตี BDMS Simulation Facilitator ศูนยก์ารเรยีนรูแ้ละการพฒันาทักษะทางคลินกิ
เครอืขา่ยโรงพยาบาลกรงุเทพ BDMS Simulation Facilitator at Training
Center for Clinical Skills (BDMS Simulation Center).

คณุวุฒิ

ดร.ประจกัษ์จนิต์ โสภณพนชิกลุ, SimFa., Ph.D.ดร.ประจกัษ์จนิต์ โสภณพนชิกลุ, SimFa., Ph.D.
วทิยากรที�ปรกึษาอาวุโส สถาบนั IMPRESSIONวทิยากรที�ปรกึษาอาวุโส สถาบนั IMPRESSION

ประวตัวิทิยากรทีป่รกึษาประวตัวิทิยากรทีป่รกึษา



Q&AQ&A
Service simulation มคีวามสมจรงิและในสิ�งแวดล้อมที�จรงิหรอื
เสมอืนจรงิ จงึทําใหผู้เ้ขา้รว่มมอีารมณ์ความรูส้กึเสมอืนกับการเผชญิ
กับสถานการณ์จรงิทําใหแ้สดงพฤติกรรมการใหบ้รกิารได้ใกล้เคียงกับ
ความเป�นจรงิ
Service Simulation เกิดการสง่ต่อประสบการณ์จากการเขา้รว่ม
สถานการณ์จาํลองจากผูที้�มปีระสบการณ์จากการเรยีนรูจ้ากการสงัเกตุ
การปฏิบติัจรงิและการสะท้อนกลับดว้ยตัวของผูเ้รยีนเองดังนั�นจงึทําให้
เกิดประสบการณ์จรงิและนาํไปใชไ้ดใ้นสถานการณ์จรงิในการปฏิบติังาน
Service Simulation เรยีนรูจ้ากความผดิพลาดจากการเขา้รว่ม
สถานการณ์จาํลองซึ�งเกิดจากกระบวนการคิดของผูเ้รยีนเองจงึทําให้
เกิดการสะท้อนคิดด้วยตัวของผูเ้รยีนเองเพื�อหาแนวทางในการพฒันา
และยอมรบั ปรบัตัวกับการเปลี�ยนแปลงที�เกิดขึ�น ในการวางแผน
พฤติกรรมการปฏิบติังานต่อไป
Service Simulation ใชแ้นวคิดและกระบวนการหลายกระบวนการ
ทางการเรยีนรูแ้ละทางจติวทิยาเพื�อพฒันาศักยภาพของบุคลากร เชน่
การเรยีนรูจ้ากประสบการณ์ การเรยีนรูจ้ากสถานการณ ์การคิดแบบ
บูรณาการ การสะท้อนคิดดว้ยตัวของผูเ้รยีน ดว้ยกระบวนการ
Facilitator

Coaching   จะเป�นเทคนิคที�เป�นสว่นหนึ�งของการทํา Debriefing 
 ในชว่งการซกัถามและหาคําตอบเพิ�มเติม ซึ�ง Debriefing  เองจะนํา
หลายเทคนิคมาประกอบกันเพื�อใหไ้ดป้ระสทิธภิาพมากที�สดุหลังจาก
สถานการณ์ ประกอบดว้ยรปูแบบ Coaching Facilitating
Mentoring  รวมถึงการใชคํ้าถามลักษณะที�เป�นการถามความรูส้กึ 
 ซกัถามขอ้สงสยั ถามความคิดเหน็จากสถานการณ์กับวงสนทนาผูเ้รยีน
โดยรปูแบบการใชคํ้าถามปลายเป�ดและใชคํ้าถามกระตุ้นคิด เพื�อใหเ้กิด
การสะท้อนคิดจากผูเ้รยีนเอง (Self-Reflection) ทําใหเ้กิดการคิด
ใครค่รวญอยา่งถี�ถ้วน ยอ้นกลับในประเดน็ เพื�อเปลี�ยนประสบการณใ์น
เรื�องนั�นใหเ้ป�นการเรยีนรูแ้ละความรูที้�จะนําไปต่อยอดในการทํางานอยา่ง
มปีระสทิธภิาพต่อไป

สามารถทําเป�นหลักสตูรจดัอบรมไดแ้ละเป�นหลักสตูรที�มปีระสทิธภิาพ
มากกวา่การอบรมโดยปกติทั�วไปซึ�งสว่นใหญ่จะเป�นรปูแบบการอบรม
แบบเขา้รว่มรบัฟ�ง (Lecture base) และการอบรมเชงิปฏิบติัการ
(Workshop) ซึ�ง Service Simulation รปูแบบจะเป�นการใหค้วาม
รู ้การอบรมเชงิปฏิบติัการ โดยสมัพนัธกั์บการปฏิบติังานจรงิ (on the
job training) โดยเน้นการเรยีนรูจ้ากประสบการณก์ารทํางานจรงิ
(Experiential Learning) การใชเ้ทคนิคการกระตุ้นคิด
(Debriefing) เพื�อใหผู้เ้รยีนมพีฤติกรรมที�ทางองค์กรต้องการและ
สามารถนาํพฤติกรรมนั�นไปต่อยอดในการพฒันาศักยภาพของตนเอง
และองค์กรต่อไป 

1.Service Simulation ต่างจาก Roleplay อยา่งไร

2. การ Debriefing ต่างจาก Coaching อยา่งไร

3.Service Simulation สามารจดัเป�นหลักสตูรอบรมได้ไหม

Service Simulation เป�นการเรยีนรูจ้ากประสบการณทํ์างานจรงิ
(Experiential Learning) เพื�อใหเ้กิดการทบทวนประสบการณ์
และนาํสิ�งที�ลงมอืปฏิบติัมาตกผลึกความคิดโดยอาศัยเทคนคิการกระ
ตุ้นความคิดในสิ�งแวดล้อมที�พรอ้มที�จะเป�ดโอกาสในการแสดงความ
คิดเหน็ทําใหเ้กิดความปลอดภัยทางดา้นจติใจ (Psychological
Safety) เพื�อใหไ้ดร้บัรูถึ้งความรูใ้หมที่�ไดร้บัซึ�งเป�นการนาํไปต่อยอด
ความรูเ้ดมิ หรอื สามารถนําไปปรบัใชใ้นบรบิทอื�น ๆ สาํหรบัผูเ้รยีน
และเพื�อการพฒันาองค์กรต่อไป

มกีารจดัอบรม Service Simulation อยา่งต่อเนื�อง ป�ละ 1-2
ครั�ง เพื�อใหเ้กิดกระบวนการเปลี�ยนแปลงพฤติกรรมอยา่งมรีะบบ
เพื�อใหพ้นักงานไดเ้กิดความรู ้ความเขา้ใจ เพื�อใหเ้กิดพฤติกรรมที�
ตรงตามวตัถปุระสงค์ที�กําหนด ตลอดจนพฒันาความสามารถจน
เกิดทักษะและความชาํนาญต่อไป
กําหนดพฤติกรรมมาตรฐานที�ไดจ้าก Service Simulation ใน
Roadmap ในการวดัสมรรถนะ (Competency) ขององค์กร
เพื�อประเมนิพฤติกรรมในการทํางานในแต่ละการประเมนิ เชน่ การ
ประเมนิประจาํป�
จดัใหม้ ีFacilitator ในองค์กรเพื�อจะดาํเนนิการประเมนิและติดตาม
ผลพฤติกรรมการปฏิบติังานของพนักงานอยา่งต่อเนื�อง
จดัใหม้กีารประเมนิมาตรฐานของ Facilitator โดยหนว่ยงานที�จดั
อบรมเพื�อใหเ้กิดมาตรฐานอยา่งยั�งยนื
ปรกึษากับหนว่ยงานที�จดัอบรม (Consultant) อยา่งต่อเนื�องเพื�อ
ติดตามผล หาแนวทาง ปรบักลยุทธใ์นการพฒันางาน อยา่งต่อเนื�อง

เมื�อต้องการการจดัอบรมที�ทําใหเ้กิดความรูแ้ละประสบการณใ์หเ้ป�น
ไปตามวตัถปุระสงค์ของงองค์กร 
เมื�อต้องการสรา้งความความปลอดภัยทางจติใจในการเรยีนรู้
(Psychological Safety) เพื�อเป�นการตอบสนองทางบวกของ
พนกังานต่อกิจกรรมการเรยีนรูแ้ละสิ�งแวดล้อมของการเรยีนรูแ้ละ
การแสดงความคิดเหน็ไดอ้ยา่งมอิีสระเพื�อพฒันาความคิดได้อยา่ง
ไมม่ขีดีจาํกัด
เมื�อต้องการใหพ้นกังานเกิดความสามารถในการตระหนกัรูต้นเอง
(Self-Awareness) ที�จะเผชญิกับสิ�งที�เกิดขึ�นจากการทํางานใน
เรื�องของการควบคมุอารมณ ์ความคิดและพฤติกรรมที�แสดงออก
เมื�อต้องการเพิ�มความมั�นใจในตนเองของพนักงาน               
 (Self-Confidence) ซึ�งเป�นองค์ประกอบสาํคัญในการตัดสนิใจ
ในการใหบ้รกิารและจาํเป�นสาํหรบัการปฏิบติังานบรกิารที�มคีณุภาพ 
เมื�อต้องการเพิ�มทักษะการตัดสนิใจ(Decision Making) เพื�อ
ชว่ยใหเ้กิดการตัดสนิใจไดด้ขีึ�น และชว่ยเปลี�ยนพฤติกรรมรวมถึงมุม
มองในการรบัมอืกับป�ญหาในการทํางานไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ
เมื�อต้องการใหพ้นกังานเกิดการสะท้อนตนเอง(Self-Reflection)
มทัีกษะการสงัเกต วเิคราะห ์ตนเองในสิ�งที�เป�นจุดแขง็และจุดที�นาํไป
ต่อยอดและพฒันาศักยภาพของตนเองและองค์กรต่อไป

4. มั�นใจอยา่งไรวา่จะดีกวา่เดิม

5. แนะนาํการติดตามผลให้ยั�งยนื

6. จะเริ�มต้นใชบ้รกิารต้องทําอยา่งไร




