
การควบคุมและจัดการสถานการณอยางสรางสรรค 
การควบคุมและจัดการสถานการณอยางสรางสรรค (Controlling and Managing Situation – CMS) 
คําจํากัดความ: ความสามารถในการควบคุม และบริหารจัดการอารมณความรูสึกของตนเองไดอยางถูกตองและ
เหมาะสม แมวาอยูในเหตุการณท่ีวิกฤติคับขัน และยากลําบาก โดยมีเจตนาที่จะใหบุคคลรอบขางมีอารมณและ
ความรูสึกท่ีเปนปกติเชนกัน นอกจากนั้นยังเปนความสามารถในการควบคุม และจัดการสถานการณท่ีเกิดขึ้นได
เหมาะสมกับแตละสถานการณและดําเนินการใหความชวยเหลือ บริการ บรรเทาทุกขหรือการดําเนินการตางๆ ท่ี
สอดคลองกับความตองการและเปนประโยชนแกผูบริการ ประชาชน หรือผูอ่ืน โดยมีพื้นฐานของความมีจิตใจที่
เปนกุศล (จิตสาธารณะ) เห็นความสุขของผูบริการ ประชาชน หรือผูอ่ืนเปนที่ต้ังมากกวาสิ่งอื่นใด 
ระดับที่ 0 : ไมแสดงสมรรถนะดานนี้อยางชัดเจน 
ระดับที่ 1: ควบคุมอารมณและความรูสึกตนเองไดอยางเหมาะสมกับเหตุการณยากลําบาก วิกฤต หรือเหตุการณ
ไมปกติตางๆ ที่เกิดขึ้น 
• ควบคุมอารมณและความรูสึกของตนเองไดอยางเหมาะสม (โดยไมแสดงอาการตื่นตระหนก ตกใจ หรือ
เสียใจ) กับสถานการณที่เกิดขึ้นโดยเฉพาะสถานการณที่ไมปกติ เชน เหตุการณคับขัน ยากลําบาก หรือเหตุการณ
รายแรงตางๆ เปนตน เพื่อปองกันมิใหบุคคลรอบขางเกิดอารมณหรือมีความรูสึกรวมดวย 
• ใสใจกับสภาพแวดลอม สัญญาณทางกายภาพ และสถานการณตางๆ ที่เกิดขึ้นเฉพาะหนา และพยายาม
ควบคุมอารมณ ความรูสึก และปฏิกิริยาของตนใหอยูภาวะปกติได 
ระดับที่ 2: แสดงสมรรถนะระดับที่ 1 และตรวจทานความถูกตองของงานที่ตนรับผิดชอบ 
• มีความอดทนตอเหตุการณตางๆ ที่เกิดขึ้น เชน เหตุการณที่มีความยากลําบาก วิกฤติ คับขัน หรือเหตุอัน
ไมปกติตางๆ เปนตน โดยไมแสดงความยอทอ หรือความไมพอใจตอความยากลําบากนั้นๆ  
• ไมบายเบี่ยง หรือหลีกเลี่ยงจากสถานการณที่มีความยากลําบาก วิกฤติ คับขัน หรือเหตุอันไมปกติตางๆ 
แตเขาไปมีสวนรวมอยางเต็มใจและตั้งใจ โดยมีความมุงหวังที่จะใหการดูแล ความชวยเหลือ และบรรเทาทุกข
ผูรับบริการ ประชาชน หรือผูอื่นไดอยางถูกตองเหมาะสม 
• บริหารจัดการ หรือควบคุมอารมณและความรูสึกของผูรับบริการ ประชาชน หรือผูอื่นใหเปนปกติได 
เชน ปลอบใจ โนมนาวจูงใจ หรือใหคําแนะนําตางๆ เปนตน เมื่ออยูในเหตุการณที่มีความยากลําบาก วิกฤติ คับขัน 
หรือเหตุอันไมปกติตางๆ 
ระดับที่ 3: แสดงสมรรถนะระดับที่ 2 และดูแลความถูกตองของงานทั้งของตนและผูอื่น (ที่อยูในความรับผิดชอบ
ของตน)  
• ควบคุม ดูแล และจัดการสถานการณ หรือเหตุการณตางๆ ที่เกิดขึ้น เชน เหตุการณที่มีความยากลําบาก 
วิกฤติ คับขัน หรือเหตุอันไมปกติตางๆ เปนตน ไดอยางเหมาะสม 
• ใหการดูแล ความชวยเหลือ และบรรเทาทุกขผูรับบริการ ประชาชน หรือผูอื่นไดอยางถูกตองเหมาะสม
กับแตละสถานการณ และสอดคลองความตองการของผูรับบริการ ประชาชน หรือผูอื่น  
ระดับที่ 4: แสดงสมรรถนะระดับที่ 3 และกํากับตรวจสอบขั้นตอนการปฏิบัติงานโดยละเอียด 
• ใหบริการ ความชวยเหลือ บรรเทาทุกข และดําเนินการตางๆ แกผูรับบริการ ประชาชน หรือผูอื่น (ที่มี
ความเดือดรอน) ดวยจิตกุศล (จิตสาธารณะ) แมวาตนเองจะตองประสบกับความยากลําบาก อุปสรรค หรือสูญเสีย
ประโยชนบางอยาง โดยมีความมุงหวังใหผูรับบริการ ประชาชน หรือผูอื่นมีความสุข และไดรับประโยชนอยาง
สูงสุด 



• ติดตามและประเมินผลการใหบริการ ความชวยเหลือ บรรเทาทุกข และดําเนินการตางๆ แกผูรับบริการ 
ประชาชน หรือผูอื่นอยางใกลชิด ตอเนื่อง และสม่ําเสมอ เพื่อใหแนใจวาสามารถใหบริการ ความชวยเหลือ 
บรรเทาทุกข และดําเนินการตางๆ ไดอยางถูกตอง เหมาะสม สอดคลองความตองการและไดรับประโยชนอยาง
สูงสุด 
• เสียสละและอุทิศประโยชนสวนตัวและความสะดวกสบายตางๆ เพื่อใหบริการ ความชวยเหลือ บรรเทา
ทุกข และดําเนินการตางๆ แกผูรับบริการ ประชาชน หรือผูอื่นโดยไมหวังผลตอบแทนใดๆ ทั้งสิ้น 
ระดับที่ 5: แสดงสมรรถนะระดับที่ 4 และสรางความชัดเจนของความถูกตองและคุณภาพขั้นตอนการทํางานหรือ
ผลงานหรือโครงการโดยละเอียด 
• เสียสละ และอุทิศประโยชนบางสวนขององคกร เพื่อใหผูรับบริการ ประชาชน หรือผูอื่นไดรับ
ประโยชนอยางสูงสุด และสอดคลองความตองการอยางแทจรงิ 


