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Abstract

The competency of Thai migrant workers in Shared 
Services Outsourcing (SSO) industry in Malaysia is the part 
of the research in “Assessing Opportunity of Thai Transnational  
Labors in AEC: An Exploratory Survey on the Shared Services 
and Outsourcing Industry of Malaysia”. This article bases on 
the objective to study the competencies of the Thai migrant 
workers in the SSO industry. This study uses the mixed 
research methods combining quantitative research by 
questionnaire and qualitative research by the interview 
method.  This study focuses 3 groups of economic activities 
in SSO industry: banking, finance and insurance; information 
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technology; and energy and petro chemical industry. Due 
to the lack of the statistic of Thai migrant workers in Malaysia 
in SSO industry, this study uses the snowball or chain 
sampling to disseminate the questionnaire to Thai 
transnational workers in SSO industry until reaching 110 set 
of questionnaires. Moreover, there were 26 cases of in-depth 
interview in 3 groups: the personnel staff in the SSO firms; 
Thai migrant workers; and the government officers in relating 
SSO organizations. The analysis is analyzed by the computer 
statistics program. When applied the concept of KSAOs 
competency model to the required competencies of Thai 
migrant workers, findings suggest that the most required 
competency is Others competency (O) which required more 
than Knowledge competency (K). To be concluded that 
Knowledge competency which is known as hard skill is also 
required but it does not require more than Others 
competency (O) such as honesty, service-minded, the 
problem-solving skills and the articulate Thai. In addition, 
English is the weakest competency that needs to improve 
of Thai migrant workers in SSO industry in Malaysia.
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บทคัดย่อ
สมรรถนะของแรงงานข้ามชาตชิาวไทยทีเ่ป็นทีต้่องการในภาคธรุกจิ  

Shared Services Outsourcing (SSO) ในมาเลเซยีเป็นส่วนหนึ่งของ
การวจิยั “โอกาสของแรงงานข้ามชาตไิทยในประชาคมเศรษฐกจิอาเซียน:  
การวิจยัส�ำรวจธรุกจิ Shared Services and Outsourcing ในมาเลเซยี” 
บทความวจัิยนีม้วีตัถุประสงค์ท่ีส�ำคญัเพือ่ศกึษาสมรรถนะของแรงงาน
ข้ามชาตชิาวไทยท่ีเป็นท่ีต้องการในภาคธรุกจิ SSO ในประเทศมาเลเซยี
ออกแบบการวจิยัโดยใช้การวจิยัแบบผสมผสานคอื การวจิยัเชงิปรมิาณ
โดยการส�ำรวจด้วยแบบสอบถาม และการวิจัยเชิงคุณภาพด้วยการ
สัมภาษณ์ โดยท�ำการศึกษาในกลุ่มพนักงานคนไทยซึ่งเป็นแรงงาน 
ข้ามชาติในภาคธุรกิจ SSO ในกิจกรรมทางเศรษฐกิจ 3 ประเภท คือ
ด้านการเงนิ การคลงัและประกันภยั เทคโนโลยสีารสนเทศ และพลงังาน
และปิโตรเคมี ในประเทศมาเลเซีย ในการด�ำเนินการส�ำรวจด้วย
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แบบสอบถามน้ัน เนือ่งจากไม่ปรากฏสถติจิ�ำนวนแรงงานข้ามชาติชาวไทย 
ในภาคธุรกิจ SSO ในมาเลเซยี การศกึษานีจึ้งใช้การเลอืกตวัอย่างก้อนหิมะ 
หรอืแบบลกูโซ่ (Snowball or Chain Sampling) โดยใช้แบบสอบถาม
สุ่มกลุ่มพนักงานคนไทยจนได้จ�ำนวนครบ 110 ชุด ในขณะเดียวกันได้
ใช้การสมัภาษณ์เชิงลึกกบัพนกังานคนไทย และเจ้าหน้าทีฝ่่ายบคุคลใน
ธุรกิจ SSO และเจ้าหน้าที่หน่วยงานของรัฐบาลมาเลเซียที่เกี่ยวข้อง 
รวมทั้งสิ้น 26 คน เมื่อได้ข้อมูลจึงใช้การวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วย
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ ผลของการศึกษาสมรรถนะตามความต้องการ
แรงงานของประเทศมาเลเซยีในกลุม่อาชพีทีศ่กึษา พบว่า เมือ่พจิารณา
สมรรถนะตามแนวคิดสมรรถนะแบบ KSAOs สมรรถนะท่ีเป็นความ
ต้องการเป็นสมรรถนะด้านอื่น ๆ (Others-O) มากกว่าสมรรถนะ 
ด้านความรู้ (Knowledge-K) หรืออาจกล่าวได้ว่า สมรรถนะตาม 
ความต้องการแรงงานไม่ได้ให้ความส�ำคญักบัสมรรถนะด้านความรู ้ซึง่
เป็นสิ่งที่ถูกพิจารณาว่าเป็น Hard Skill ในต�ำแหน่งงานนั้น ๆ เท่านั้น 
แต่ยังพบว่ายังมีสมรรถนะท่ีจ�ำเป็นและเป็นที่ต้องการของแรงงาน 
ข้ามชาติชาวไทย ซึ่งเป็นสมรรถนะที่เรียกว่าสมรรถนะด้านอื่น ๆ คือ
ความซ่ือสตัย์ การมีจติบรกิาร ความสามารถในการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า 
และภาษาไทยท่ีชัดถ้อยชัดค�ำ ในขณะท่ีภาษาอังกฤษนับเป็นจุดอ่อน 
ของแรงงานข้ามชาติชาวไทยที่ต้องได้รับการปรับปรุงเพื่อโอกาสและ
ความก้าวหน้าในอาชีพต่อไป

ค�ำส�ำคัญ: ภาคธุรกิจ SSO ในมาเลเซีย แรงงานข้ามชาติชาวไทย 
	 สมรรถนะ
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บทน�ำ 
การบรกิารร่วม (Shared Services) และการจดัจ้างจากภายนอก 

(Outsourcing) เป็นเครือ่งมือท่ีองค์กรใช้เพือ่ลดต้นทุนการผลติของตน  
โดย Shared Services เป็นการใช้บรกิารในองค์กรร่วมกนัในการท�ำงาน 
ที่ซ�้ำซ้อน เช่น ด้านเงินเดือน งานบุคคล ในขณะที่ Outsourcing เป็น 
รูปแบบการจัดจ้างหน่วยงานหรือองค์กรจากภายนอก ดังนั้น จึงอาจ
กล่าวได้ว่า Shared Services Outsourcing คอื รูปแบบการด�ำเนนิการ 
ทางธุรกิจหรือเทคนิคในการบริหารที่ท�ำให้องค์กรสามารถทุ่มเท
ทรัพยากรและความเชี่ยวชาญในธุรกิจหลัก โดยอาจจัดจ้างบริษัท 
จากภายนอกหรือด�ำเนินการให้หน่วยงานใดหน่วยงานหนึ่งในบริษัท
ด�ำเนินการในภาระงานที่ซ�้ำซ้อนหรืออาจท�ำท้ังสองรูปแบบร่วมกัน  
(Hybrid) ในขณะท่ีหากกล่าวถึงธรุกจิประเภทนี ้คนโดยทัว่ไปมกัคิดถึง 
แต่กจิกรรมทีไ่ม่ใช้ทักษะหรอืใช้ทักษะไม่สงู เช่น แม่บ้าน ยาม ผูใ้ห้บรกิาร 
ตอบค�ำถามทางโทรศัพท์หรือคอลเซ็นเตอร์ (Call Center) แต่ใน 
ความเป็นจรงิกจิกรรมทางเศรษฐกจิในธรุกจินีม้หีลากหลาย ซ่ึงมกีจิกรรม 
ต่าง ๆ  กัน เช่น การให้บริการด้านการวจิยัและพฒันา (Research and 
Development: R & D) การให้บรกิารการเงนิ การธนาคารและประกนัภยั  
(Banking, Financial Services, & Insurance: BFSI) การให้บริการ
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information & Communication 
Technology: ICT) การให้บรกิารด้านโลจสิตกิส์และคมนาคม (Logistics  
& Transportation: L&T) การให้บรกิารด้านทรัพยากรพลังงานและเคมี 
ทรพัยากร (Energy, Chemical & Resources: ECR) (MSC Malaysia, 
2016b) เป็นต้น

การขยายตัวของภาคธุรกิจ SSO ได้ขยายไปทั่วโลก มาเลเซียเป็น 
อีกประเทศหนึง่ทีเ่ป็นแหล่งการให้บรกิารภาคธรุกจิ SSO ในระดับโลก 
มาเลเซียได้รับการจัดล�ำดับให้อยู่ในล�ำดับท่ี 3 ของโลกในการเป็น
ประเทศผูใ้ห้บรกิาร SSO เป็นรองเพยีงประเทศจีนและประเทศอนิเดีย 
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ซึง่เป็นอนัดบั 1 และอนัดบั 2 ของโลกตามล�ำดบัมากว่าทศวรรษ  (Kearney,  
2015) บริษทัต่างชาตไิด้เลอืกมาเลเซียให้เป็นศนูย์กลางในภมูภิาคเอเชีย 
แปซฟิิกของการบรกิาร SSO ท่ีหลากหลาย เช่น Google, ExxonMobil, 
Fuji Xerox, Fujitsu, HSBC, IBM, Linde Roc เป็นต้น (MSC Malaysia,  
2016a) ท�ำให้มาเลเซยีสามารถครองส่วนแบ่งทางการตลาดในภาคธรุกจิ  
SSO ในปี ค.ศ. 2014 ได้กว่า 13.9 พันล้านริงกิต (MSC Malaysia, 
2016a) และพบว่าการให้บรกิาร Outsourcing ของมาเลเซียมแีนวโน้ม 
เตบิโตอย่างต่อเนือ่ง และมมีลูค่าการเตบิโตสงูถึง 300 ล้านเหรยีญสหรฐั 
โดยมอีตัราการเตบิโตเฉลีย่สะสมอยูท่ี่ร้อยละ 30 ต่อปี (Arshad, Ahlan,  
& Hussin, 2010) และสร้างงานกว่า 30,000 อตัรา (Penang Bets on  
IT-BPO Hub, 2014) ในขณะเดยีวกนัในค.ศ. 2021 ผลการส�ำรวจของ 
InterNations (2021) ได้จัดอันดับให้ประเทศมาเลเซียอยู่ในล�ำดับ 
ที่ 4 ของประเทศทีด่สี�ำหรบัการท�ำงานและใช้ชวีติของกลุ่มคนท�ำงาน
ต่างชาต ิ(Internations, 2021)

มาเลเซยีวางเป้าหมายการพฒันาประเทศโดยก�ำหนดยทุธศาสตร์ 
ในการเป็นศนูย์กลางทางด้านธรุกจิบริการร่วมและจดัจ้างจากภายนอก 
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology- Business  
Process Outsourcing: IT-BPO) ในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิกซึ่งก�ำหนด 
ให้ SSO ซึง่เป็นหนึง่ในอตุสาหกรรมการให้บรกิารเป็นหนึง่ในกลไกทาง 
เศรษฐกิจทีส่�ำคญัของชาต ิ(National Key Economic Areas: NKEA)  
อันจะน�ำมาเลเซียไปสู่การเป็นประเทศที่มีรายได้สูง (High Income  
Economy) โดยการสนบัสนนุและร่วมมอืระหว่างภาครฐัและภาคเอกชน 
ในการพัฒนาโครงการขนาดใหญ่ท้ังในกรงุกวัลาลมัเปอร์และปีนงั ให้เป็น 
ศูนย์กลางของการให้บริการ SSO ของมาเลเซีย การสร้างโครงการ
ขนาดใหญ่ที่เมืองปีนังเพื่อการเป็นศูนย์กลางของ IT-BPO ซ่ึงได้วาง
เป้าหมายที่จะเพิ่มมูลค่าการค้าและบริการให้มาเลเซียสูงขึ้น พร้อม ๆ
กับการขยายอัตราการเปิดรับต�ำแหน่งงาน
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ไทยในฐานะประเทศเพือ่นบ้าน แม้ไม่ได้รบัผลกระทบเนือ่งจากไม่ได้ 
แข่งขันเพือ่เป็นศนูย์กลาง SSO ด้านการให้บริการเทคโนโลยสีารสนเทศ 
อย่างมาเลเซยี แต่ไทยอาจได้รบัผลกระทบทางบวกเพราะลกัษณะธรรมชาต ิ
ประการหนึ่งที่ส�ำคัญของภาคธุรกิจ SSO คือ การมุ่งบริการลูกค้าหรือ
เสนอบริการให้ลูกค้าโดยไม่ยึดติดกับประเทศที่เป็นฐานการให้บริการ 
ท�ำให้ภาคธรุกจิ SSO ไม่ว่าอยูท่ี่ไหนในโลกจ�ำเป็นต้องตดิต่อและน�ำเสนอ 
ผลติภณัฑ์กลบัมาให้ลกูค้าในประเทศท่ีเป็นเป้าหมาย โดยภาษาของประเทศ 
น้ัน ๆ ในขณะเดียวกันด้วยข้อจ�ำกัดด้านประชากรของมาเลเซียที่มี
จ�ำนวนประชากรเพียง 32,851,284 คน (Worldometer, 2021) ซึ่ง
นับว่ายังคงขาดแคลนส�ำหรับความต้องการแรงงานในภาคธุรกิจ SSO

ลักษณะดังกล่าวทั้งในด้านธรรมชาติของภาคธุรกิจ SSO รวมถึง
ข้อจ�ำกัดด้านประชากรของมาเลเซีย จึงเป็นโอกาสของประเทศไทย
ที่ภาคธุรกิจ SSO ในมาเลเซียต้องรับพนักงานที่สามารถใช้ภาษาไทย
ได้เพื่อติดต่อ ประสานงาน แนะน�ำผลิตภัณฑ์หรือให้ค�ำปรึกษากลับ
มายงัลกูค้าในประเทศไทย ประกอบกบัลกัษณะประชากรและสดัส่วน
ประชากรวยัแรงงานของไทยทีม่จี�ำนวนมากกว่า ด้วยลกัษณะดังกล่าวน้ี
จะท�ำให้ไทยอาจได้รบัประโยชน์จากการเปิดรับต�ำแหน่งงานท่ีต้องการ
พนักงานดูแลลูกค้าในประเทศไทย หากการเปิดรับอัตราต�ำแหน่ง
งานในภาคธุรกิจ SSO ในมาเลเซียมีขึ้น แต่แรงงานข้ามชาติชาวไทย
ที่ประสงค์จะท�ำงานในภาคธุรกิจ SSO ในมาเลเซียต้องมีคุณสมบัติ
อย่างไร จึงเป็นวัตถุประสงค์ส�ำคัญส�ำหรับการศึกษา

วัตถุประสงค์การวิจัย
ศกึษาสมรรถนะท่ีพงึประสงค์ของแรงงานข้ามชาตชิาวไทยในภาค

ธุรกิจ SSO ในประเทศมาเลเซีย
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การทบทวนวรรณกรรม
ในการรบับคุคลากรเข้าท�ำงานในหน่วยงานหรอืองค์กรใดมกัพจิารณา 

ความสามารถและสมรรถนะส่วนบุคคล ซึง่เป็นการพจิารณาตามกรอบ 
ทฤษฎีการบรหิารทรพัยากรมนษุย์ (Human Resource Management) 
แนวคดิและทฤษฎทีีใ่ช้พจิารณาความสามารถและสมรรถนะของบุคคล
ให้สอดคล้องกับงานจะเรียกว่า Competency Modelling

ส�ำหรับแนวคดิสมรรถนะ หรอื Competency  นัน้  David  McClelland  
เป็นผู้ริเริ่มการพิจารณาคุณสมบัติแบบองค์รวม (Holistic) โดยเน้นให้
พิจารณาคุณสมบัติอื่น ๆ ของบุคลากรประกอบมากกว่าการพิจารณา
แค่ความฉลาดทางปัญญา หรือ IQ เพียงด้านเดยีว McClelland (1973)
เสนอว่า สมรรถนะ (Competence) คอืทกัษะและความสามารถด้าน
ต่าง ๆ  ที่สามารถพิจารณาได้จากทั้งสิ่งที่ปรากฏและสิ่งที่ซ่อนอยู่ในตัว
ของบคุคล เช่น ทกัษะการเจรจา ความอดทน การตัง้เป้าหมาย เป็นต้น 
นักวิชาการในภายหลังได้น�ำแนวคิดของ McClelland มาพัฒนาเกิด
เป็นการมุ่งเน้นการใช้สมรรถนะซึ่งต่อมาได้พัฒนาเป็นแนวคิดในกลุ่ม 
Competency Modelling 

อย่างไรก็ดี สมรรถนะหลัก ๆ ใน Competency Modelling จะ
ประกอบด้วยสี่สมรรถนะหลัก ๆ ในการคัดเลือกบุคลากรเข้าท�ำงาน 
ซึง่เรยีกโดยรวมว่า KSAOs โดยพจิารณาจากปัจจัยส�ำคญั ดังนี ้ความรู้ 
(Knowledge) ทักษะ (Skill) ความสามารถ (Ability) และบุคลิกภาพ
ด้านอื่น ๆ (Other Characteristics)

Knowledge คือ ชุดของข้อมูลที่ได้รับผ่านกระบวนการเรียนรู้ 
ประกอบด้วย ความรูเ้ฉพาะทางทีเ่กีย่วข้อง เช่น การเขยีนโปรแกรม บญัชี  
ความรูเ้บือ้งต้นทางเศรษฐศาสตร์ ความรูเ้บือ้งต้นทางคณติศาสตร์ และ 
ความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับงานบริการ เป็นต้น

Skills คือ ความสามารถที่เรียนรู้ผ่านการกระท�ำ เช่น การใช้
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ไมโครซอฟต์ออฟฟิศ ทักษะการฟัง พูด อ่าน 
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เขยีนภาษาต่างประเทศ ทกัษะการบรหิารจดัการเวลา ทักษะการท�ำงาน 
ในสิ่งแวดล้อมพหุวัฒนธรรม และทักษะการวางแผน เป็นต้น

Abilities คือ ความสามารถที่ติดตัวมา เช่น ความสามารถ
การวิเคราะห์ ความสามารถในการเรียนรู้สิ่งใหม่ ๆ ได้เร็ว ความคิด
สร้างสรรค์ ความสามารถในการท�ำงานกับผู้อื่น และความสามารถใน
การแก้ปัญหาเฉพาะหน้า เป็นต้น

Other Characteristics คือ คุณสมบัติอื่น ๆ ที่อาจไม่สามารถ
แจกแจงได้ในประเภทอ่ืน ๆ แต่เหมาะสมกับลักษณะงานนั้น ๆ เช่น 
ความมุง่มัน่ กระตอืรอืร้น ความยดืหยุน่ การมมีนษุยสมัพนัธ์ และความ
ซือ่สตัย์ ในกรณีของแรงงานข้ามชาตชิาวไทยยงัหมายรวมถงึคณุสมบติั
ในการพูดภาษาไทยได้ชัดถ้อยชัดค�ำ เป็นต้น

การศกึษาทีเ่กีย่วกบัสมรรถนะทีเ่กีย่วข้องกบัภาคธรุกิจ SSO มบ้ีาง  
เช่น Defillippi, and Arther (1994) ได้ใช้ความส�ำเรจ็ของการใช้แนวคดิ  
Competency Modelling ในการบรหิารทรพัยากรมนษุย์ขององค์กร 
ธุรกิจที่มีลักษณะไร้พรมแดน (Borderless) บริษัท SSO นอกจากนี้  
ยงัพบการน�ำแนวคดิสมรรถนะไปศกึษาสมรรถนะทีต้่องการของธรุกจิ  
SSO ในโปแลนด์ การศกึษาของ Kossowska, Gorniak, Prokoprowicz,  
Zmuda, Malinowska, Pyrcosz, ... Baryla (2010) ที่ได้ศึกษาและ 
เสนอตัวแปรท่ีใช้วัดสมรรถนะของแรงงานในเมือง Krakow ประเทศ 
โปแลนด์ ที่เข้าท�ำงานภาคธุรกิจ SSO ในด้าน BPO IT Outsourcing 
โดยพบว่า สมรรถนะทีเ่ป็นทีต้่องการในการจ้างงานประกอบด้วยทกัษะ 
ส�ำคัญ 6 ประการ คือ ความซ่ือสัตย์ (Honesty) การบริการลูกค้า  
(Customer Orientation) การสือ่สารทางวาจา (Oral Communication)  
การดูแลรักษาคุณภาพ (Taking Care of Quality) การร่วมมือ 
(Cooperation) และภาษาอังกฤษ (English)

เมื่อกล่าวถึงภาคธุรกิจ SSO เป็นการรวมแนวคิดและเทคนิคด้าน 
การบรหิารจดัการองค์กร 2 อย่างเข้าด้วยกนั คอื การบรกิารร่วม (Shared  
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Services) และการจดัจ้างจากภายนอก (Outsourcing) ซ่ึงเป็นหนึง่ใน 
เครื่องมือที่หลาย ๆ องค์กรใช้เพื่อลดต้นทุนขององค์กร ในขณะที่การ
บรกิารร่วมเป็นแนวทางการปฏิบัตทิางธรุกจิองค์กรหรือบรษัิทตดัสนิใจ 
ทีจ่ะใช้บรกิารในองค์กรบางอย่างร่วมกนั แทนท่ีจะให้พนกังานของบรษิทั 
ท�ำงานซ�ำ้ซ้อน (Quinn, 2000) เช่น การจ่ายเงนิเดอืน (Payroll) การจดัท�ำ 
รายงานค่าใช้จ่ายการเดนิทาง (Travel Expense Reporting) เทคโนโลยี  
สารสนเทศ (Information Technology) หรืองานด้านทรพัยากรบคุคล  
(Human Resources) ซึ่งส่วนใหญจ่ะเปน็งานในส่วนสนบัสนนุ (Back  
Office) ในขณะที ่การจดัจ้างจากภายนอก (Outsourcing) เป็นการจัดจ้าง 
หน่วยงานหรอืองค์กรจากภายนอกด�ำเนนิการให้บริการหรือท�ำกจิกรรม 
ในภาระงานทีม่ใิช่ภาระงานหลกัของบรษิทั ในปัจจบุนัพบว่า การจดัจ้าง 
จากภายนอกมทีัง้การให้บรกิารจากบรษิทัภายในประเทศและบรษิทัจาก 
ต่างประเทศ ในส่วนท่ีเป็นการให้บรกิารจัดจ้างจากภายนอกจากบรษิทั 
ในต่างประเทศ บริการประเภทนี้ถูกเรียกว่า Offshore Outsourcing  
ทั้งการบริการร่วมและการจัดจ้างจากภายนอกจึงกลายมาเป็นเทคนิค
ในการจัดการทีท่�ำให้องค์กรสามารถทุ่มเทความเชีย่วชาญและทักษะไป
ยังกิจกรรมหลักขององค์กรได้อย่างเต็มที่	

บทบาทและความส�ำคญัของภาคธรุกจิบรกิาร SSO ทีไ่ด้ส่งผลต่อ 
การขยายตัวทางเศรษฐกิจ การจ้างงาน และรายได้ของชาติ รวมถึง 
การคิดค้นนวัตกรรม ได้ปรากฏในการศึกษาในงานวิจัยและการศึกษา
ต่าง ๆ  เช่น Yan (2006) ท่ีพบว่า ภาคเศรษฐกจิของแคนาดามกีารเพิม่ขึน้ 
ของช่องว่างอัตราค่าแรงระหว่างแรงงานมฝีีมอืมาก (the More Skilled  
Workers) และแรงงานมีฝีมือน้อย (the Less Skilled Workers) ใน
ระดบัทีส่งู ซึง่ส่วนหนึง่จากธรุกจิบรกิาร SSO ในขณะเดียวกันการศกึษา 
ของ Prema-chandra Athukorala ได้แสดงให้เหน็ภาพความสามารถ 
ของผูก้�ำหนดนโยบายของมาเลเซยีในทศวรรษ 1990 ท่ีเหน็โอกาสและ 
แนวโน้มของภาคธรุกจิ SSO ในระดบัโลกท่ีเริม่มกีารจดัตัง้ศนูย์ SSO ใน
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ต่างประเทศ จงึน�ำมาสูก่ารก�ำหนดนโยบายอย่างชดัเจนเพ่ือการพัฒนา 
ธุรกิจชนิดนี้ในมาเลเซีย (Athukorala, 2012) และสอดคล้องกับ 
การศกึษา Ahlan, Arshad, Suhaimi, and Hussin (2009) ท่ีพบว่าการ 
จัดจ้างจากภายนอกทางด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ (IT Outsourcing-
ITO) ได้เป็นทีแ่พร่หลายในภาคเอกชนของมาเลเซียหลงัวกิฤตเิศรษฐกจิ 
ในปี ค.ศ. 1997 และได้การส่งเสริมและพัฒนาจากหน่วยงานภาครัฐ 
ของมาเลเซียมาโดยตลอด การส่งเสริมโดยหน่วยงานภาครัฐยังรวมถึง 
การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ที่ปรากฏในข้อสรุปของการศึกษาของ  
Everest Group Research (2013) และองค์กร Shared Service 
Outsourcing Network-SSON (2015) ทีแ่สดงให้เหน็ว่ารัฐบาลมาเลเซีย 
รวมทั้งภาคเอกชนของมาเลเซียได้จัดกิจกรรมส่งเสริมการมีส่วนร่วม 
ของสถาบันอุดมศึกษาในประเทศเพื่อเพิ่มความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ
ธุรกิจ SSO และส่งเสริมให้ผู้หญิงเข้ามาท�ำงานในธุรกิจ SSO หลังการ
มีบตุร รวมทัง้จดักจิกรรมเพือ่ส่งเสรมิการฝึกงานในธรุกจิ SSO เป็นต้น

นอกจากพบการใช้ ITO ในหน่วยงานภาครัฐและเอกชนแล้ว ยัง
พบว่า SSO ยงัถกูน�ำไปใช้ในด้านอืน่ ๆ  นอกจาก ITO เช่น ในภาคธรุกจิ 
โรงแรมและการบรกิาร เช่นการศกึษาของ Sani, Dezdar, and Ainin,  
(2013) การบญัชแีละการประกนัภยั (Maelah, Aman, Amirruddin,  
Auzair, & Hamzah, 2012)

อย่างไรกด็ ีจะเหน็ว่าการศกึษาเกีย่วกบัการน�ำเทคนคิ KSAOs มาใช้ 
จะพบได้อย่างแพร่หลาย  แต่การศกึษาทีใ่ช้ KSAOs ในภาคธุรกจิ SSO นัน้  
พบว่ามีจ�ำนวนไม่มากนัก อาทิ การศึกษาของ Kossowska, Gorniak,  
Prokoprowicz, Zmuda, Malinowska, Pyrcosz, ... Baryla (2010) 
ที่ได้ศึกษาความต้องการแรงงานที่มีทักษะและศักยภาพที่ต้องการ
ของภาคธุรกิจ ITO ในเมือง Krakow ประเทศโปแลนด์ แต่จากการ
ศึกษาพบว่ายังไม่มีการศึกษาภาคธุรกิจ SSO ในมาเลเซียท่ีด�ำเนิน 
การศึกษาเกี่ยวกับสมรรถนะที่เป็นที่ต้องการของแรงงานในภาคธุรกิจ  
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SSO ในประเทศมาเลเซีย โดยเฉพาะแรงงานข้ามชาติที่เป็นชาวไทย  
ดงันัน้ จงึนบัเป็นโอกาสทีก่ารวจิยันีจ้ะสามารถเตมิเตม็ช่องว่างการศกึษา 
ดงักล่าวได้ โดยอาศยัตวัแปรจากแนวคิดและการศกึษาของ Kossowska,  
Gorniak, Prokoprowicz, Zmuda, Malinowska, Pyrcosz, ... Baryla  
(2010) ในการมุ่งศึกษาสมรรถนะตามกรอบแนวคิด KSAOs เป็นส�ำคญั

วิธีการวิจัย
การศกึษานีใ้ช้กระบวนการวจิยัแบบผสมผสาน (Mixed Research  

Methods) โดยได้แบ่งการวจัิยเป็น 2 ขัน้ตอน คอื ขัน้ตอนแรกเป็นการ
วิจัยเชิงปริมาณด้วยแบบสอบถามก่อนแล้วจึงต่อด้วยขั้นตอนการวิจัย
เชิงคุณภาพด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึกเพื่อช่วยในการอธิบาย

กระบวนการวจิยัเชงิปรมิาณทีใ่ช้ได้น�ำการวจัิยส�ำรวจโดยการเกบ็ 
ข้อมลูด้วยแบบสอบถาม ซึง่ด�ำเนนิการเกบ็ข้อมลูกับกลุม่พนกังานคนไทย 
ในภาคธรุกิจ SSO ในบรษิทัต่าง ๆ  ในกรงุกวัลาลมัเปอร์ ประเทศมาเลเซีย
ที่ประกอบธุรกิจ SSO ใน 3 ประเภท ที่มาเลเซียติดอันดับโลกและ 
ให้ความส�ำคญัสามอนัดบั คอื 1) ธรุกจิการเงนิ  ธนาคาร และการประกนัภยั  
2) ธุรกจิเทคโนโลยสีารสนเทศ และ 3) ธรุกิจพลงังานและปิโตรเคม ีด้วย 
การเลอืกตวัอย่างแบบก้อนหมิะหรอืลกูโซ่ (Snowball or Chain Sampling) 
แต่เนือ่งจากข้อจ�ำกดัจากการขาดสถติจิ�ำนวนแรงงานข้ามชาติชาวไทย
ในภาคธุรกิจ SSO ซึ่งปรากฏเพียงสถิติในภาพรวมของกลุ่มแรงงาน 
ข้ามชาตชิาวไทยท่ีได้รับใบอนญุาตการท�ำงานในประเภท Employment  
Pass ซึ่งไม่ได้แยกประเภทธุรกิจและต�ำแหน่งท่ีต้ัง การศึกษานี้จึงน�ำ
การเลือกกลุม่ตัวอยา่งแบบก้อนหิมะหรอืลูกโซเ่ฉพาะในกลุ่มพนักงาน
คนไทยในภาคธุรกิจ SSO ท่ีอยู่ในกรุงกัวลาลัมเปอร์ใน 3 ประเภท
กิจกรรมที่มาเลเซียติดอันดับโลกและให้ความส�ำคัญมาใช้ จนได้กลุ่ม
ตัวอย่างทั้งสิ้นจ�ำนวน 110 คน

แบบสอบถามมทีัง้หมดห้าส่วน ส่วนทีห่นึง่เป็นข้อมลูท่ัวไปของผู้ตอบ 
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แบบสอบถาม ส่วนทีส่องเป็นส่วนของความคดิเห็นด้านนโยบายเศรษฐกจิ 
ส่วนทีส่ามเป็นความคดิเหน็ด้านกฎหมาย ส่วนทีส่ีเ่ป็นความคดิเหน็ด้าน 
คุณลกัษณะและความสามารถท่ีพงึประสงค์ของแรงงานข้ามชาตชิาวไทย 
ในภาคธรุกจิ SSO และส่วนทีห้่าซึง่เป็นส่วนสดุท้ายเป็นข้อเสนอแนะและ 
ค�ำถามปลายเปิด แบบสอบถามในส่วนทีส่องถงึส่วนทีส่ีน่ัน้ เป็นการแสดง 
ความคดิเหน็โดยใช้เกณฑ์ระดบั (Likert Scale) 5 ระดับ ใช้ค่าการแปล 
ความหมายโดยใช้เกณฑ์ค�ำนวณอันตรภาคชั้น ซึ่งได้เท่ากับ 0.8 ดังนี้  
1.0 - 1.80 คอื น้อยทีส่ดุ 1.81 - 2.60 คือ น้อย 2.61 - 3.80 คอื ปานกลาง  
3.81 - 4.60 คือ มาก และ 4.61 - 5.00 คือ มากทีส่ดุ

ทัง้นีก้ารศกึษาได้ท�ำการตรวจสอบคณุภาพของแบบสอบถามด้วย
การด�ำเนนิการทดสอบแบบสอบถาม (Pilot Test) ในกลุ่มอดีตแรงงาน
ข้ามชาติชาวไทยในภาคธุรกิจ SSO จ�ำนวน 30 คน และใช้โปรแกรม
การค�ำนวณทางสถิติเพื่อทดสอบความสอดคล้องกัน (Consistency) 
และความเชื่อมั่น (Reliability) ของ Cronbach’s Alpha โดยมีค่า
ความน่าเชื่อมั่นของค�ำถามอยู่ในเกณฑ์ที่รับได้ คือ 0.788

ในขณะเดยีวกนัการศกึษานีไ้ด้ใช้กระบวนการวจัิยเชงิคณุภาพด้วย
การสมัภาษณ์เชิงลกึ แบบการสมัภาษณ์กึง่โครงสร้าง ในกลุม่ผูใ้ห้ข้อมลู 
3 กลุม่ คอื 1) พนกังานคนไทยในภาคธุรกิจ SSO ในกรุงกวัลาลัมเปอร์
ใน 3 ประเภทกจิกรรม จ�ำนวน 16 คน 2) เจ้าหน้าท่ีฝ่ายบคุคลของบริษทั 
ในภาคธรุกจิ SSO ในกรงุกวัลาลมัเปอร์ใน 3 ประเภทกจิกรรมท่ีมพีนักงาน 
คนไทยในบริษทั จ�ำนวน 6 คน และ 3) เจ้าหน้าทีห่น่วยงานรฐัทีเ่กีย่วข้อง 
กับภาคธรุกจิ SSO อาท ิMDECOutsourcing Network จ�ำนวน 4 คน  
รวมทั้งสิ้น 26 คน

ผลการวิจัย
การน�ำเสนอผลการวิจัยจะแบ่งเป็น 2 ส่วนที่ส�ำคัญ คือ 1) ข้อมูล 

พืน้ฐานของกลุม่แรงงานข้ามชาตชิาวไทยในภาคธรุกิจ SSO ของมาเลเซยี  
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และ 2) สมรรถนะทีเ่ป็นทีต้่องการของแรงงานข้ามชาตชิาวไทยในภาค
ธุรกิจ SSO ในมาเลเซีย โดยมีเนื้อหาดังนี้

1. ข้อมูลพื้นฐานของกลุ่มตัวอย่าง
กลุม่ตวัอย่างแรงงงานข้ามชาตชิาวไทยในภาคธุรกจิ SSO หรอืกลุม่ 

พนักงานคนไทยในธุรกิจ SSO ในมาเลเซีย 110 คน แบ่งเป็นเพศชาย  
ร้อยละ 44.5 และเป็นเพศหญงิร้อยละ 54.5 มช่ีวงอายรุะหว่าง 26-30 ปี  
มีสัดส่วนมากที่สุดคือร้อยละ 45.5 รองลงมาคือ ช่วงอายุ 22-25 ปี  
ร้อยละ 22.7 ในขณะที่ช่วงอายุระหว่าง 41-45 ปี มีเพียงร้อยละ 3.6  
ซึง่มสีดัส่วนทีน้่อยท่ีสดุ โดยมีภูมลิ�ำเนาอยูใ่นจังหวดัต่าง ๆ  ของประเทศไทย 
ดังนี้ จังหวัดยะลาร้อยละ 20.0 จังหวัดนราธิวาสร้อยละ 16.4 จังหวัด
สงขลาร้อยละ 13.6 จงัหวดัปัตตาน ีและกรงุเทพฯ ร้อยละ 12.7 จังหวดั
สตลูร้อยละ 1.8 และจงัหวดัอืน่ ๆ  ร้อยละ 22.7 เช่น นครราชสมีา ขอนแก่น  
เป็นต้น

ตาราง 1 ลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง (n = 110)

รายการ จ�ำนวน ร้อยละ

เพศ
ชาย
หญิง

50
60

45.5
54.5

อายุ (ปี)
22 - 25
26 - 30
31 -  35
36 – 40
41 – 45

25
50
19
12
4

22.7
45.5
17.3
10.9
3.6

ภูมิล�ำเนา
ปัตตานี
ยะลา

14
22

12.7
20.0
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ตาราง 1 (ต่อ)

รายการ จ�ำนวน ร้อยละ

นราธิวาส
สงขลา
สตูล
กรุงเทพฯ
อื่น ๆ

18
15
2

14
25

16.4
13.6
1.8

12.7
22.7

ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี
ปริญญาโท
อื่น ๆ 

81
24
5

73.6
21.8
4.5

สาขาการศึกษา
รัฐศาสตร์
ภาษาศาสตร์
บริหารธุรกิจ/เศรษฐศาสตร์
บัญชี
เทคโนโลยี/วิทยาศาสตร์คอมพิวเตอร์/วิศวกรรม

9
8

32
6

31

8.2
7.3

29.1
5.5

28.2

ด้านการศึกษา
กลุม่ตวัอย่างพนกังานคนไทยมีระดบัการศกึษาในระดับปริญญาตรี 

สงูทีส่ดุคอืร้อยละ 73.6 ในขณะท่ีมกีารศกึษาในระดับปรญิญาโทร้อยละ  
21.8 ในขณะเดียวกันจ�ำนวนของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้วุฒิปริญญาตร ี
ในการเข้าท�ำงานในภาคธุรกิจ SSO ร้อยละ 80.9 และกลุ่มตัวอย่าง
ร้อยละ 67.3 ใช้วุฒิการศึกษาจากประเทศไทยในการสมัครงาน โดย
จบการศกึษาในสาขาบริหารธรุกิจ/เศรษฐศาสตร์มีจ�ำนวนมากทีส่ดุคอื 
ร้อยละ 29.1 รองลงมาคือสาขาเทคโนโลยีสารสนเทศ/วิทยาศาสตร์
คอมพิวเตอร์/วิศวกรรมคอมพิวเตอร์ร้อยละ 28.2
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ด้านต�ำแหน่ง
ผลการศกึษาด้านต�ำแหน่งพบว่า กลุม่ตวัอย่างพนกังานคนไทยท�ำงาน 

ในต�ำแหน่งงานสนบัสนนุด้านเทคนคิ (Technical Support) เป็นอนัดับ 
หนึ่งร้อยละ 35.8 รองลงมาคือ ต�ำแหน่งบริการลูกค้าร้อยละ 33 และ  
ฝ่ายขาย/การตลาดในล�ำดบัทีส่ามร้อยละ 17.3 ต�ำแหน่งอืน่ ๆ  ร้อยละ 10  
เช่น จัดซื้อ ติดตามดูแลลูกค้า หรือบริการหลังการขาย เป็นต้น

ด้านรายได้
รายได้ในการศกึษานีห้มายถงึ จ�ำนวนเงนิรายเดือนทีพ่นกังานคนไทย 

ได้รับเป็นจ�ำนวนท่ีแน่นอนในแต่ละเดอืน ซึง่ประกอบด้วยเงินเดือนและ 
ค่าตอบแทนอืน่ ๆ  (Allowance) ทีแ่ต่ละบริษทัพจิารณาให้เป็นจ�ำนวนเงนิ 
ทีค่งทีแ่ละแน่นอนในแต่ละเดอืน เช่น ค่าภาษา ค่าทีพ่กั ค่าน�ำ้มนัเชือ้เพลงิ  
เป็นต้น ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างพนักงานคนไทยกว่าครึ่งคือ 
ร้อยละ 50.9 มีรายได้ต่อเดือน 3,001-4,000 ริงกิต ในขณะที่ร้อยละ 
17.3 มีรายได้ต่อเดือน 4,001-5,000 ริงกิต และกลุ่มตัวอย่างเพียง
ร้อยละ 0.9 มีรายได้ต่อเดือน 6,001-7,000 ริงกิต นอกจากรายได้ใน
แต่ละเดือนแล้ว กลุ่มตัวอย่างบางส่วนมีรายได้อื่น ๆ เช่น เงินโบนัส  
ค่าคอมมชิชัน่ เงนิสมมนาคณุพเิศษ เช่น การไม่ลา ไม่สาย ไม่ขาด เป็นต้น  
ผลการศึกษารายได้อื่น ๆ  พบว่าร้อยละ 48.2 มีรายได้อื่น ๆ  เฉลี่ยต่อปี  
น้อยกว่า 3,000 ริงกิต กลุ่มตัวอย่างร้อยละ 22.7 มีรายได้อื่น ๆ เฉลี่ย
ต่อปีอยู่ที่ 3,001-6,000 ริงกิต และร้อยละ 10.9 มีรายได้อื่น ๆ เฉลี่ย
ต่อปีมากกว่า 15,000 ริงกิต

2. สมรรถนะ (Competency) ที่เป็นที่ต้องการ
เก็บข้อมูลตามกรอบแนวคิด KSAOs ซึ่งประกอบด้วย ความรู้  

(Knowledge) ทักษะ (Skills) ความสามารถ (Abilities) และส่วน
สดุท้ายคอื อืน่ ๆ  (Others) ผลการศกึษาพบว่า ค่าเฉล่ียของสมรรถนะ 
(Competency) ทัง้สีด้่านอยูใ่นระดบัปานกลางถงึมาก โดยสมรรถนะ
ด้านอืน่ ๆ  (Others) มค่ีาเฉลีย่สงูทีส่ดุคอื 4.03 (มาก) ในขณะทีส่มรรถนะ 
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ทีร่องลงมาคอื ความสามารถ หรอื A (Abilities) มค่ีาเฉลีย่ที ่4.0 (มาก) 
สมรรถนะด้านทกัษะ S (Skills) มค่ีาเฉลีย่รองลงมาที ่3.93 (มาก) และ
สมรรถนะด้านความรู้ (Knowledge) มีค่าเฉล่ียท่ีน้อยท่ีสุดท่ี 3.49 
(ปานกลาง) ดังมีรายละเอียดแสดงในตาราง 2

ตาราง 2 ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปลผลระดับ 
	    สมรรถนะรายด้าน

สมรรถนะตามแนวคิด KSAOs X S.D. แปลผล

สมรรถนะด้านความรู้  
(Knowledge-K)

3.49 0.768 ปานกลาง

สมรรถนะด้านทักษะ (Skills-S) 3.93 0.813 มาก

สมรรถนะความสามารถ 
(Abilities-A)

4.00 0.837 มาก

สมรรถนะอื่นๆ (Others-O) 4.03 0.821 มาก

ทัง้นี ้ในแต่ละสมรรถนะจะมรีายละเอยีดความต้องการทีแ่ตกต่าง
กันดังนี้

สมรรถนะด้านความรู้ (Knowledge-K) ซึ่งมีค่าเฉลี่ยต�่ำที่สุด
เมื่อเปรียบเทียบกับสมรรถนะด้านอื่น ๆ ตามแนวคิด KSAOs โดยผล 
การศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างเห็นว่าความรู้พื้นฐานทางคอมพิวเตอร์ 
เช่น Google Docs, MS Office เป็นสมรรถนะด้านความรู้ที่สูงที่สุด
ในกลุ่มสมรรถนะด้านความรู้ โดยมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดที่ 3.74 ในขณะ
ที่สมรรถนะด้านความรู้คณิตศาสตร์ขั้นพื้นฐาน เป็นสิ่งที่กลุ่มตัวอย่าง
เหน็ว่ามคีวามส�ำคญัน้อยทีสุ่ดเมือ่เทยีบกบัสมรรถนะด้านความรู้ โดยม ี
ค่าเฉลี่ยที่ 3.19 ส่วนสมรรถนะด้านความรู้อื่น ๆ  เช่น ผู้ที่จะปฏิบัติงาน 
ในภาคธรุกจิ SSO ต้องมคีวามรูเ้ฉพาะด้านทีเ่ก่ียวข้อง เช่น บญัช,ี การเขียน 

¯
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โปรแกรม เป็นต้น มค่ีาเฉลีย่ที ่3.28 กล่าวโดยสรปุ สมรรถนะด้านความรู้ 
แม้จะมคีวามต้องการในระดบัปานกลาง แต่เมือ่เปรยีบเทยีบกบัสมรรถนะ 
ด้านอืน่ ๆ  ตามแนวคดิ KSAOs กลบัเป็นสมรรถนะทีต้่องการน้อยทีส่ดุ 

สมรรถนะด้านทักษะ (Skills-S) ค่าเฉลี่ยสูงสุดของสมรรถนะนี้  
คอื ทักษะการสือ่สารด้านการพดู โดยกลุม่ตัวอย่างเหน็ว่าผูท้ีจ่ะปฏบัิตงิาน 
ในภาคธุรกิจ SSO ควรมีสมรรถนะในทักษะการสื่อสารด้านการพูดสูง
ทีส่ดุ มค่ีาเฉลีย่อยู่ที ่4.05 รองลงมาคอืทักษะการเป็นผู้ฟังทีดี่ มค่ีาเฉล่ีย 
อยูท่ี ่4.0 ในขณะทีท่กัษะการสือ่สารด้านการเขยีน และทกัษะการวางแผน 
เป็นทักษะที่มีค่าเฉลี่ยต�่ำสองอันดับ คือ 3.75 และ 3.67 ตามล�ำดับ

สมรรถนะด้านความสามารถ (Abilities-A) คณุลักษณะย่อยทีเ่ป็น 
ที่ต้องการและมีคะแนนเฉล่ียด้านสมรรถนะความสามารถที่มีคะแนน 
เฉลี่ยสูงสุดคือ ความสามารถท�ำงานร่วมกับผู้อื่นได้ดี (ท�ำงานเป็นทีม) 
มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.20 และยังเป็นคุณลักษณะย่อยที่คะแนนสูงที่สุดใน
ตัวแปรด้านคุณลักษณะทั้งหมดของ KSAOs

สมรรถนะความด้านอ่ืน ๆ  (Others-O) คณุลกัษณะย่อยทีม่ค่ีาเฉลีย่ 
มากที่สุดคือ การมีความซื่อสัตย์ โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.15 อย่างไรก็ดี
ค่าเฉลี่ยดังกล่าว แตกต่างเพียงเล็กน้อยจากคุณลักษณะรองลงมาคือ  
การให้ความส�ำคญักบัลกูค้า และความสามารถในการปรบัตัวได้ดี ซ่ึงมี 
คะแนนเฉลี่ยเท่ากันที่ 4.14

เมือ่น�ำผลการวเิคราะห์ข้อมูลพจิารณาร่วมกนัข้อมลูจากการสมัภาษณ์
พบว่า สมรรถนะท่ีเป็นท่ีต้องการสอดคล้องและเป็นไปในทศิทางเดียวกนั 
คือสมรรถนะที่ต้องการมิได้ให้ความส�ำคัญกับสมรรถนะด้านความรู้ 
หรอื Hard Skill แต่เน้นในส่วนทีเ่ป็นสมรรถนะทีเ่กีย่วข้องกบัทักษะด้าน 
อื่น ๆ  เช่น ทักษะด้านสังคม การติดต่อสื่อสาร มนุษยสัมพันธ์ หรืออาจ 
กล่าวได้ว่าเป็นสมรรถนะท่ีเกีย่วข้องกบัสิง่ท่ีเรยีกว่า Soft Skill ดงัข้อมูล 
จากผูจ้ดัการฝ่ายบุคคลบรรษทัข้ามชาตแิห่งหนึง่ทีไ่ด้ยนืยนัสิง่ดงักล่าวว่า

“ส่วนใหญ่ในต�ำแหน่งที่พนักงานคนไทยของเราท�ำงานเรียกว่า 
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เลเวลหนึง่  (level 1)  คอื รบัสายจากลกูค้าทีโ่ทรศพัท์เข้ามา กจ็ะแก้ปัญหา 
เบื้องต้นให้ลูกค้า ถ้าแก้ปัญหาไม่ได้ถึงส่งไปยังทีมเทคนิค (Technical 
Support Team-นักวิจัย) ซึ่งเป็นเลเวล 2 (Level 2) ท่ีปัญหาจะ 
ซบัซ้อนมากต้องอาศยัความรูแ้ละทักษะ ดงันัน้ ในระดับเลเวล 1 ไม่จ�ำเป็น 
ต้องจบด้านคอมพวิเตอร์มา สิง่แรกทีต้่องได้คอืภาษาไทย, ภาษาองักฤษ
ในขั้นการสนทนาได้ อย่างอื่นเรามีการเทรน (ฝึกอบรม-นักวิจัย) ให้” 
(K (pseudonym), June 22, 2016)

ข้อมลูดงักล่าวสอดคล้องกบัข้อมลูจากพนกังานคนไทยท่ีให้ทัศนะ
ว่าสมรรถนะด้านความรูไ้ม่ได้ส�ำคญัมาก “ด้านความรู้ บริษทัจะมกีารฝึก 
อบรมให้กับพนกังานอยูแ่ล้ว การท�ำงานบางครัง้โดยเฉพาะเรือ่งเทคโนโลยี  
เปล่ียนไป ความรูท้ีม่จีากการเรยีนในมหาวทิยาลยัอาจไม่เพยีงพอ การฝึก 
อบรมให้ความรู้ของบริษัทจะสามารถน�ำไปใช้ท�ำงานได้ตรงมากกว่า” 
(P (pseudonym), June 20, 2016)

นอกจากนี้ ข้อมูลส�ำคัญจากการสัมภาษณ์พบว่าลักษณะงานของ
ภาคธรุกจิ SSO ทีต้่องตดิต่อให้บรกิารลกูค้าทีเ่ป็นคนไทยท�ำให้จุดแขง็ 
ทีส่�ำคญัของพนักงานคนไทยคือ ภาษาไทยทีช่ดัถ้อยชดัค�ำ รูจ้กัเลอืกค�ำ 
ทีเ่หมาะสมตามสถานการณ์และยคุสมยั ข้อมลูจากการสมัภาษณ์ท�ำให้
ทราบอีกด้วยว่า แม้มาเลเซียจะมีชาวสยามที่สามารถพูดภาษาไทย 
ได้ ไม่ได้เป็นสิง่ท่ีท�ำให้ได้เปรยีบหรอืได้รบัการคดัเลอืกเข้าท�ำงาน เพราะ 
อาจใช้ภาษาทีไ่ม่เหมาะสมตามสถานการณ์และยคุสมยั “จริง ๆ  ก็มชีาว 
สยามทีพ่ดูภาษาไทยได้ แต่ภาษาเค้ายงัเป็นภาษาโบราณ หรือไม่ยดืหยุน่  
เวลาโทรฯ หาลกูค้าท่ีไทย ก็ม ีFeed Back พดูแขง็ ๆ  ไม่เป็นธรรมชาตหิรอื 
บางทลีกูค้าไม่เข้าใจ ท้ายทีส่ดุบรษิทักร็บัคนไทยดกีว่า” (G (pseudonym),  
June 19, 2016) นอกจากนี้พนักงานคนไทยยังได้รับการยอมรับว่ามี 
มนุษยสัมพันธ์ที่ดี มีการเข้าร่วมในการท�ำกิจกรรมต่าง ๆ ของบริษัท  
ท�ำงานกับเพื่อนร่วมงานท้ังไทยและต่างชาติได้อย่างดี แต่อย่างไร
ก็ดี พนักงานคนไทยรวมท้ังผู้สมัครงานชาวไทยก็มีข้อควรปรับปรุง
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ที่ส�ำคัญคือ ความสามารถในการใช้ภาษาอังกฤษ แม้ลักษณะการ
ท�ำงานจะให้บรกิารลกูค้าเป็นภาษาไทยกต็าม แต่การสือ่สารในองค์กร 
ทีเ่ป็นภาษาองักฤษ จากข้ออ่อนด้อยด้านภาษาอังกฤษของพนกังานคนไทย 
ยังกระทบไปยังคุณสมบัติอื่น ๆ ที่ก่อให้เป็นข้อด้อยอีกประการในการ
ท�ำงานคอื การไม่กล้าแสดงออก หรอืแม้แต่ไม่กล้าก้าวขึน้สู่ต�ำแหน่งทีสู่ง 
ขึน้ทีต้่องน�ำเสนองานและใช้ภาษาองักฤษมากข้ึน		

อภิปรายผลการวิจัย
ข้อค้นพบจากการศึกษาที่ส�ำคัญประการหนึ่งท่ีสอดคล้องกับ 

การศึกษาด้านสมรรถนะของ Kossowska, Gorniak, Prokoprowicz,  
Zmuda, Malinowska, Pyrcosz, ... Baryla (2010) ท่ีได้จากโปแลนด์ 
พบว่า สมรรถนะด้านความรู้เป็นสมรรถนะท่ีภาคธุรกิจ SSO ทั้งใน 
มาเลเซยีและโปแลนด์แทบไม่ได้ให้ความส�ำคญัสงูสุด แต่สมรรถนะหลัก 
ที่เป็นที่ต้องการมากที่สุดคือ สมรรถนะด้านอื่น ๆ  หรือ (Others-O) ที่
ปรากฏในแนวคดิ KSAOs คอื ความซือ่สตัย์ การมทีกัษะด้านการสือ่สาร 
ทัง้การพดูและฟัง การบริการลกูค้า รวมถึงภาษาองักฤษทีม่คีวามจ�ำเป็น 
เป็นส่วนหนึ่งของการสื่อสาร โดยสอดคล้องและตรงกับผลการศึกษา 
สมรรถนะท่ีเป็นท่ีต้องการของภาคธุรกิจ SSO ในโปแลนด์ นั่นคือ  
ความซื่อสัตย์ (Honesty) การบริการลูกค้า (Customer Orientation) 
การสือ่สารทางวาจา (Oral Communication) การดูแลรักษาคุณภาพ 
(Taking Care of Quality) การร่วมมือ (Cooperation) และภาษา
องักฤษ (English) เหล่าน้ีเป็นคณุลกัษณะท่ีส�ำคญัทีน่ายจ้างในภาคธรุกจิ  
SSO ในโปแลนด์ต้องการ ซึ่งตรงกับผลการศึกษาสมรรถนะที่ต้องการ
ในแรงงานข้ามชาติชาวไทยในภาคธุรกิจ SSO ในมาเลเซีย

อาจกล่าวได้ว่าสมรรถนะท่ีเป็นข้อค้นพบดังกล่าว ทัง้ในการศึกษา
สมรรถนะทีเ่ป็นความต้องการในแรงงานข้ามชาติชาวไทยในภาคธุรกจิ 
SSO ในมาเลเซียและโปแลนด์ ต่างยืนยันความส�ำคัญของสมรรถนะที่



Journal of Social Science and Humanities Research in Asia

187

ปีที่ 27 

ฉบับที่ 2

พ.ค.    

 -  

ส.ค.

2564

ส�ำคัญทีเ่ป็นท่ีต้องการในโลกสมัยปัจจบัุนทีใ่ห้ความส�ำคญักบัสมรรถนะ
ด้านอืน่ ๆ  ทีถ่อืเป็นสมรรถนะด้าน Soft Skills ซ่ึงหมายถงึ ทกัษะอ่อน หรอื
ทักษะทางอารมณ์หรือทักษะทางสังคม (Sathienthai, 2020) ซึ่งเป็น 
ทักษะที่มิได้เกิดจากการสอน แต่เกิดจากการฝึกฝน สั่งสม และปฏิบัติ 
เช่น ทักษะการคดิเชิงวิพากษ์ ความคดิสร้างสรรค์ ทกัษะการสือ่สาร และ 
การท�ำงานร่วมกบัผูอ้ืน่ เป็นต้น โดยพบว่าทกัษะอ่อน หรอื Soft Skills 
เหล่านี ้ไม่สามารถสอนได้แต่ใช้การเรยีนรูแ้ละปฏบิตัไิด้ ซึง่แตกต่างจาก 
ทกัษะแขง็ หรอืทกัษะความรู้ (Hard Skills) หรอืสมรรถนะด้านความรู้  
(Knowledge-K) ในแนวคดิ KSAOs ทีน่�ำมาใช้เป็นกรอบการวเิคราะห์  
ทั้งนี้ ความยากประการที่ส�ำคัญของ Soft Skills ที่แตกต่างจาก Hard 
Skills คือ ไม่สามารถหวงัผลส�ำเรจ็การเรยีนรูจ้ากห้องเรยีนผ่านการเรยีน 
การสอนในชัน้เรียน โรงเรียน หรอืมหาวทิยาลยัได้

แต่อย่างไรก็ตาม แม้สมรรถนะอื่น ๆ หรือทักษะทางสังคมไม่
สามารถสอนได้ในสถาบันการศกึษาเช่นมหาวทิยาลยัเหมอืนเช่นทกัษะ 
ความรู้หรือสมรรถนะด้านความรู ้แต่สถาบันการศกึษาสามารถสร้างทกัษะ 
หรอืสมรรถนะเหล่านีผ่้านการฝึกฝนในชัน้เรยีนต่าง ๆ  ในมหาวทิยาลยั 
รวมถงึการทีห่ลกัสตูรต่าง ๆ  ในมหาวทิยาลยัมกีจิกรรมการเรยีนการสอน 
ทีไ่ด้พฒันาและฝึกฝนทกัษะความคดิสร้างสรรค์ หรือทกัษะการคดิเชงิ
วิพากษ์ผ่านกิจกรรมในชั้นเรียนหรือหลักสูตรได้ 

นอกจากนี ้การเพิม่สมรรถนะให้แรงงานข้ามชาติชาวไทยยงัสามารถ 
กระท�ำได้ผ่านการส่งเสริมแรงงาน โดยการมีนโยบายการส่งเสริมและ 
พฒันาแรงงานให้มสีมรรถนะ ซึง่อาจกระท�ำผ่านหน่วยงานการศกึษา เช่น  
มหาวิทยาลยั หรือหน่วยงานทีเ่กีย่วข้อง เช่น กระทรวงแรงงาน เป็นต้น

ดงันัน้ การท�ำให้แรงงานข้ามชาตชิาวไทยมสีมรรถนะท่ีสอดคล้อง
ตามความต้องการของภาคธรุกจิและความต้องการของตลาดโลกจึงเป็น 
ข้อทดสอบทีส่�ำคญัท่ีฝ่ายการศกึษาของไทยต้องขบคิดและปรับเปลีย่น
วธิกีารเรยีนการสอน รวมถงึการร่วมสร้างศกัยภาพโดยหน่วยงานอืน่ ๆ
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ที่เกี่ยวข้องทั้งในระดับนโยบายและการปฏิบัติ

สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 
การเคลื่อนย้ายแรงงานชาวไทยไปเป็นพนักงานคนไทยในภาค

ธรุกจิ SSO ในมาเลเซยีนัน้ โอกาสยงัคงเปิดกว้างส�ำหรับแรงงานชาวไทย 
ที่จบการศึกษาขั้นต�่ำระดับปริญญาตรี ซ่ึงสามารถเริ่มท�ำงานได้เมื่อ
จบปริญญาตรีในสาขาต่าง ๆ นอกจากนี้ การเคลื่อนย้ายไม่จ�ำเพาะว่า 
จะต้องมีภูมิล�ำเนาในจังหวัดชายแดนภาคใต้คือ ปัตตานี ยะลา และ
นราธวิาส เท่านัน้ แต่บัณฑิตจากภูมภิาคต่าง ๆ  ของไทยสามารถเดินทาง 
เคลื่อนย้ายเพื่อประกอบอาชีพในภาคธุรกิจ SSO ในมาเลเซียได้ โดย
มีคุณลักษณะสมรรถนะท่ีเป็นท่ีต้องการเป็นสมรรถนะด้านอื่น ๆ 
(Others-O) ตามกรอบแนวคิด KSAOs คือ ความสามารถท�ำงานเป็น
ทีม ความสามารถด้านการสื่อสารด้านการพูด การฟัง มีความซื่อสัตย์ 
ความสามารถปรับตัวและแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ โดยต้องมีความรู้
และความสามารถในการใช้โปรแกรมพื้นฐานทางคอมพิวเตอร์ เช่น 
Microsoft Word, Excel ได้ ส�ำหรบัคณุลกัษณะสมรรถนะทีส่�ำคัญคือ 
ความสามารถด้านการพูดภาษาไทยอย่างชดัถ้อยชดัค�ำ และทกัษะการ
สื่อสารภาษาอังกฤษได้ นับเป็นสิ่งส�ำคัญส�ำหรับแรงงานไทยซ่ึงยังคง 
ต้องพัฒนาทักษะการใช้ภาษา โดยเฉพาะภาษาอังกฤษเป็นอย่างยิ่ง
เพราะนอกจากประโยชน์ในการสื่อสารในองค์กรแล้ว ยังหมายรวมถึง 
ความก้าวหน้าในหน้าที่อีกด้วย ซึ่งเมื่อพิจารณาสมรรถนะด้านอื่น ๆ 
(Others-O) แล้ว สมรรถนะทีถ่กูนบัเป็นส่วนหนึง่ของทกัษะอ่อน ทกัษะ
ทางสังคมหรือทักษะทางอารมณ์ (Soft Skills) ที่ไม่สามารถสอนได้ใน
ห้องเรยีน โรงเรยีน หรอืมหาวทิยาลยั หากแต่เกดิจากการเรียนรู้ ฝึกฝน
และปฏิบัติอย่างสม�่ำเสมอ

ข้อเสนอแนะท่ีส�ำคญัเพือ่การพฒันาศักยภาพของแรงงานข้ามชาติ
ชาวไทยคือ สถาบันการศกึษาควรให้ความส�ำคญักบัการเตรยีมบณัฑติ
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ให้มทีกัษะทีร่อบด้าน โดยเฉพาะทกัษะด้านอารมณ์สังคม (Soft Skills)  
หรอืทกัษะทีใ่ช้ในการท�ำงานทีต้่องปฏิสัมพนัธ์กบัคน การท�ำงานร่วมกบั 
ผูอ้ืน่ ดงัจะเห็นได้อย่างชัดเจนว่า ผลการวจิยัปรากฏชดัเจน ในกลุ่มของ 
คุณลักษณะสมรรถนะความสามารถ (Competency) นั้น สมรรถนะ 
ความสามารถด้านอ่ืน ๆ  เช่น การท�ำงานเป็นทีม ความซ่ือสตัย์ การให้บรกิาร  
การปรับตัว เหล่านี้คือทักษะท่ีเป็นส่วนหนึ่งของ Soft Skills ท้ังสิ้น  
ซึ่งจะต้องฝึกฝนและพัฒนาผ่านการเรียนการสอนที่ไม่ใช่การท่องจ�ำ 
หรอืการบรรยาย หากแต่การฝึกปฏบัิตหิรอืผ่านกระบวนการเรยีนรูจ้าก 
การลงมอืท�ำ ซึง่แตกต่างกบัทกัษะด้านความรู้ (Hard Skills) ท่ีสามารถ 
เรียนรู้ได้ทั้งจากการอ่านหนังสือ หรือฟังบรรยาย แต่ทั้งนี้สมรรถนะที่ 
พึงประสงค์ในการท�ำงานในภาคธุรกิจ SSO กลับไม่ได้ให้ความส�ำคัญ 
กับทักษะด้านความรู้มากนัก ทั้งจากสาเหตุที่ความรู้บางอย่างมีการ
เปลีย่นแปลงอย่างรวดเรว็ หรอือาจมาจากสาเหตทุีอ่งค์กรหรอืบรษิทัที่
อาจให้ความรูห้รอืสอนได้ดกีว่า ดงันัน้ เพือ่พฒันาบณัฑติไทยให้สามารถ
แข่งขนัในภาคธรุกจิ SSO ในระดบันานาชาตไิด้ จงึจ�ำเป็นต้องมกีารปรบั 
การเรียนรู้ในระบบการศึกษาโดยเน้นทักษะที่ส�ำคัญคือ Soft Skills

นอกจากน้ี ข้อเสนอแนะส�ำหรับแรงงานข้ามชาติชาวไทยในภาค
ธุรกิจ SSO คือ การพัฒนาสมรรถนะของตนตลอดเวลา รวมถึงการ
พัฒนาทักษะความสามารถและความรู้ โดยเฉพาะทักษะด้านภาษา
อังกฤษ และภาษาอื่น ๆ รวมถึงความเชี่ยวชาญเฉพาะทางที่เกี่ยวข้อง
กบัท�ำงาน ทัง้นี ้เพือ่ความก้าวหน้าในอาชพีการท�ำงานและทกัษะความ
สามารถของตนเองในภาคธรุกจินี ้รวมถงึข้อเสนอแนะทีม่ต่ีอหน่วยงาน
ด้านการพฒันาแรงงานทีส่�ำคญัทีต้่องมนีโยบาย รวมถึงโครงการในการ
พัฒนาสมรรถนะของแรงงานไทย
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