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บทที่ 1 
 

บทนํา 
  

ในปจจุบันธุรกิจธนาคารมีสภาวะการแขงขันที่ทวีความรุนแรงเพิ่มมากขึ้น  ทั้งจากการ
เพิ่มจํานวนของธนาคารใหม และสภาวะทางเศรษฐกิจ การเมืองที่ยังไมมีความมั่นคงทําใหการ
ดําเนินธุรกิจของธนาคารตางๆ ตองปรับกลยุทธ และสรางความไดเปรียบในเชิงการแขงขันให
เกิดขึ้นสูงสุด  ซึ่งจะเห็นไดวาหนึ่งในกลยุทธที่ถือเปนหัวใจของการแขงขันก็คือ “เร่ืองของคุณภาพ
การใหบริการ” โดยพนักงานผูใหบริการในสาขาธนาคารทุกคนถือเปนตัวแปรที่มีความสําคัญเปน
อยางมากที่จะทําใหกลยุทธในเรื่องนี้ประสบความสําเร็จ การที่พนักงานทุกคนมีใจรักในการ
ใหบริการ (Service Mind) มีความกระตือรือรนในการใหบริการแกลูกคาทุกคน มีความรูความ
เชี่ยวชาญในธุรกิจและบริการตางๆ ของธนาคาร สามารถใหคําแนะนํา หรือ เชิญชวนใหลูกคามาใช
บริการตางๆ ของธนาคาร ตลอดจนมีความมุงมั่น ทุมเทในการปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตยสุจริต 
และยึดมั่นในจรรยาบรรณ  ส่ิงเหลานี้จึงเปนสิ่งที่ทุกธนาคารใฝฝน และอยากใหพนักงานที่ธนาคาร
ไดสรรหา และคัดเลือกเขามามีลักษณะ หรือคุณสมบัติทั้งหมดตามที่กลาวมาอยางครบถวน เพราะ
หากบุคคลที่ธนาคารคัดเลือกเขามาเพื่อปฏิบัติหนาที่เกี่ยวกับการใหบริการแกลูกคาที่เขามาติดตอ
หรือทําธุรกรรมทางการเงินที่สาขา หรือ ที่ธนาคารกรุงเทพเรียกชื่อตําแหนงวา Customer Service 
Officer (CSO) มีคุณสมบัติที่ไมเหมาะสมกับตําแหนงงานนี้ ผลกระทบที่ตามมาจะกอใหเกิดปญหา
มากมายกับทางธนาคาร สอดคลองกับที่ ประเวศน มหารัตนสกุล (2550, น.121) ไดสรุปไววา 
หนาที่ในการสรรหามีความสําคัญมาก เพราะ เปนดานแรกที่จะบงชี้วาอนาคตขององคการจะเปน
อยางไร กลาวคือ หากรับคนไมมีความรูความสามารถมารวมงาน องคการนั้นจะมีปญหาตามมา
เปนลูกโซ  โดยการสรรหาและคัดเลือกเหมือนกับการคัดเลือกเพชร ถาคัดเลือกไดเพชรมาจะ
สามารถนํามาเจียระไนใหสวยเงางามเปนรูปอะไรก็ไดและมีมูลคาสูง แตถาเปนการคัดเลือกแลวได
หินซึ่งจะเจียระไนอยางไรก็เปนเพชรไมได เชนกัน การสรรหา และคัดเลือกคนที่ไมมีความสามารถ
เขามาแมจะฝกอบรมและพัฒนาอยางไร    บางครั้งอาจไมสามารถบรรลุผลสําเร็จได เพราะเปน
เร่ืองที่ยากในการที่จะพัฒนาเพราะคนที่มีความสามารถและมีคุณสมบัติตามที่องคการคาดหวัง
จะตองประกอบไปดวยทั้งเรื่องของความรู ประสบการณ  ทักษะ และทัศนคติ    
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ซึ่งบางครั้งคุณสมบัติบางอยางก็ไมสามารถที่จะสอน หรือพัฒนาใหเกิดขึ้นได เพราะเปนเรื่องของ
จิตสํานึกที่แตละบุคคลจะตองมีอยูภายในตัวเอง 

ปจจุบันธนาคารกรุงเทพ ประสบปญหาในเรื่องของการคัดเลือกพนักงานในตําแหนง 
Customer Service Officer (CSO) ประจําสายลูกคาบุคคลตางจังหวัดโดยมีพนักงานบางสวนที่จัด
รับเขามาแลวมีคุณสมบัติไมเหมาะสมกับการปฏิบัติงานในตําแหนง เชน เร่ืองของการขาดจิตสํานึก
ในการใหบริการ  และการทุจริตตอหนาที่   เปนตน   ประกอบกับตําแหนง Customer Service 
Officer (CSO)  เปนตําแหนงที่มีความสําคัญสําหรับทุกๆ ธนาคาร เพราะเปนบุคคลเเรกที่จะรับรูถึง
ความตองการและตอบสนองความตองการของลูกคา โดยถาสามารถสรางความประทับใจแรกให
เกิดขึ้นจะสงผลใหลูกคายอมรับและผูกพันกับธนาคารได  โดยเฉพาะอยางยิ่งเมื่อมีธนาคารแหงใหม
เกิดขึ้นปญหาการดึงตัวพนักงานในตําแหนงนี้จากธนาคารเกาจึงเปนอีกปญหาหนึ่งที่ธนาคารเกา
จะตองใหความสนใจ ดังนั้น ธนาคารกรุงเทพจึงตองใหความสําคัญกับการรักษาพนักงานกลุมนี้
โดยเฉพาะพนักงานที่เปนกลุมดาวเดนใหคงอยูกับธนาคารตอไป ในขณะเดียวกันก็ตองเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการสรรหา และคัดเลือกพนักงานใหมที่มีความเหมาะสมเพื่อมาปฏิบัติงานใน
ตําแหนง Customer Service Officer (CSO) เพื่อชวยเพิ่มคุณภาพในการใหบริการลดปญหาการ
ทุจริต และเสริมสรางภาพลักษณที่ดีของธนาคารตอไป   

 
ภูมิหลังของปญหา 
 

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (Bangkok Bank Public Company Limited) จด
ทะเบียนกอต้ังขึ้นเมื่อวันที่ 20 พฤศจิกายน พ.ศ. 2487 โดยขาราชการ นักธุรกิจ และกลุมบุคคลที่มี
แนวคิดเดียวกัน มีสโลแกนที่วา "เพื่อนคูคิด มิตรคูบาน" 

จากจุดเริ่มตนอยางคอยเปนคอยไปในปพ.ศ. 2487 ปจจุบัน ธนาคารกรุงเทพเปน
ธนาคารพาณิชยที่ใหญที่สุดในประเทศ มีสินทรัพยรวมกวา 1,490,000 ลานบาท และเทคโนโลยี
คอมพิวเตอรหลายระบบที่ธนาคารกรุงเทพใชอยูในปจจุบันเปนระบบที่กาวหนาที่สุดในภูมิภาค  

ธนาคารยังขยายเครือขายใหเติบโตอยางไมหยุดยั้ง โดยมีสาขาทั่วประเทศกวา 730 
สาขา และมีเครื่องเอทีเอ็มใหบริการอยูทั่วประเทศประมาณ 3,100 เครื่อง  ธนาคารมีเครือขายสาขา
ตางประเทศทั้งหมด 19 สาขา และบริษัทยอยที่ธนาคารถือหุนทั้งหมด 1 บริษัทและสํานักงาน
ตัวแทนอีก 1 แหง ครอบคลุมภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต รวมไปถึงศูนยกลางธุรกิจของโลก เชน 
โตเกียว ลอนดอน และนิวยอรก  
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วิสัยทัศน (Vision) “การดํารงความเปนผูนําดานบริการการเงินในประเทศไทยและ
เปนหนึ่งในธนาคารชั้นนําแหงภูมิภาคเอเชีย” เพื่อบรรลุความมุงหมายดังกลาว ธนาคารจึงมุงมั่น
สรางสรรค ผลิตภัณฑ และ บริการทางการเงินที่เปยมดวยคุณภาพระดับโลกแกลูกคาทุกกลุม 

พันธกิจ (Mission) ใหบริการทางการเงินดวยมาตรฐานระดับสากลดวยน้ําใจไมตรี
แบบคนไทย  ธนาคารจึงสรางสรรคนวัตกรรมในรูปแบบผลิตภัณฑและบริการใหมๆ อยางตอเนื่อง  
พรอมทั้งขยายเครือขายสาขาจนครอบคลุมทุกพื้นที่ทั่วประเทศไทย 

โดยทิศทางในการดําเนินธุรกิจของธนาคารในปที่ผานมาจากขอมูลการใหสัมภาษณ
ของคุณปติ สิทธิอํานวย  กรรมการบริหารของธนาคารกรุงเทพ  สรุปไดวา การแขงขันของธนาคาร
พาณิชยในป 2550 ในดานการบริการการเงินพื้นฐานไมรุนแรงมาก และ จะเปนปที่ตางมุงปรับปรุง
คุณภาพของบริการมากกวาแขงขันดานราคา ธนาคารกรุงเทพในป 2550 จะเนนกลยุทธการ
ใหบริการที่แตกตางจากคูแขงขันและเพิ่มมูลคาใหแกลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยธนาคารจะ
มุงเนน “การสรางสัมพันธอยางใกลชิดกับลูกคา(Customer Relationship Management หรือ 
CRM) เพื่อใหเกิดสัมพันธภาพที่ดีกับลูกคาพรอมกับการใหบริการที่เปนเลิศผานโครงการ 
Business Transformation ซึ่งธนาคารไดดําเนินการมาตลอด 5 ปที่ผานมาใหไดผลชัดเจนยิ่งขึ้น  
สามารถนําเสนอผลิตภัณฑทางการเงินที่สอดคลองกับวิถีชีวิตของลูกคา ทุกกลุมเปาหมายและทุก
ขนาดธุรกิจ เชน กลุมลูกคารายใหญ รายกลาง รายปลีกและลูกคาบุคคล ทั้งนี้ธนาคารจะเนนการ
สรางสัมพันธกับลูกคา(CRM) ในลักษณะการทํางานรวมกับลูกคาแตละราย เพื่อจะไดตอบสนองตอ
ความตองการและความคาดหวังของลูกคาไดอยางเต็มที่ อีกทั้งเปนการขยายฐานธุรกิจ ภายใต
ความสัมพันธแบบ Win-Win Relationship  คือ ลูกคาก็มีความพึงพอใจตอบริการของธนาคาร จน
เกิด Brand Loyalty ในดานธนาคารก็มุงสรางจิตสํานึกการใหบริการที่เปนเลิศใหหยั่งรากลึก
ในหัวใจของพนักงาน”    ดังนั้นตัวแปรหนึ่งที่มีความสําคัญเปนอยางยิ่งตอความสําเร็จใน
แผนการดําเนินการตางๆตามที่ไดกลาวมาจึงหนีไมพน “พนักงาน” ที่ปฏิบัติงานในตําแหนง  
Customer Service Officer (CSO) ของธนาคาร เนื่องจากพนักงานที่ปฏิบัติงานในตําแหนงนี้จะมี
หนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับ การจัดทํารายการทางการเงินใหกับลูกคาตามวงเงินที่รับผิดชอบดวย
ความถูกตองรวดเร็วและไปตามเกณฑของธนาคาร และขยายธุรกิจของธนาคารใหเปนไปตาม
เปาหมายและนโยบายซึ่งจะเปนจุดแรกรับความตองการของลูกคาเวลามาติดตอ สอบถาม หรือ ทํา
ธุรกรรมทางการเงิน ดังนั้นจึงถือไดวา ตําแหนง Customer Service Officer (CSO) ของธนาคาร
เปนสวนสําคัญในการชวยผลักดันใหธนาคารประสบความสําเร็จตามเปาหมาย  รวมทั้งการ
เสริมสราง และรักษาสายสัมพันธอันดีกับลูกคา  ตลอดจนการรักษาภาพลักษณที่ดีของธนาคาร 
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ปญหาที่พบ 
 
จากขอมูลขางตน แสดงใหเห็นวา ตําแหนง Customer Service Officer (CSO)  ของ

ธนาคารจะเปนดานแรกในการรับความตองการและตอบสนองตอความตองการของลูกคาใน
เบื้องตนกอนตําแหนงงานอื่นๆ ของธนาคาร จึงถือเปนตัวแปรหนึ่งที่มีความสําคัญ และมีผลตอ
ความสําเร็จตามกลยุทธที่ธนาคารไดวางไวในเรื่องของการใหบริการที่แตกตางจากคูแขงขันและเพิม่
มูลคาใหแกลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยการมุงเนน “การสรางสัมพันธอยางใกลชิดกับลูกคา”  
แตจากการสัมภาษณผูบริหารงานบริหารทรัพยากรบุคคล ประจําสายงานลูกคาบุคคลตางจังหวัด 
และผูบริหารสายงานที่ดูแลรับผิดชอบพนักงานในตําแหนง Customer Service Officer (CSO) 
ประจําสายลูกคาบุคคลตางจังหวัด พบวาปญหาหนึ่งที่ สายงานลูกคาบุคคลตางจังหวัดกําลัง
ประสบอยูในปจจุบัน คือ เร่ืองของประสิทธิภาพในการสรรหาและคัดเลือกพนักงานในตําแหนง 
Customer Service Officer (CSO) ประจําสายงานลูกคาบุคคลตางจังหวัดที่ยังไมมีความเที่ยงตรง 
และแมนยําเพียงพอ  ซึ่งทําใหพนักงานบางสวนที่ทางธนาคารไดจัดรับเขามามีคุณสมบัติที่ไม
เหมาะสมกับการปฏิบัติงานในตําแหนงดังกลาว สงผลใหพนักงานที่จัดรับเขามาใหมมีผลการ
ปฏิบัติงานอยูในระดับที่ยังไมนาพึงพอใจ มีการปฏิบัติงานที่ยังขาดจิตสํานึกในการใหบริการที่ดี ซึ่ง
นําไปสูคุณภาพการบริการที่ไมสามารถสรางความพึงพอใจ และความประทับใจใหแกลูกคา หรือ
แมแตการมีพฤติกรรมการทํางานที่ถือวาเปนการทุจริตตอหนาที่ซึ่งทําใหตองดําเนินการใหพนักงาน
เหลานั้นลาออกจากธนาคารไปทั้งที่บางครั้งพนักงานเหลานั้นยังอยูในชวงทดลองงาน และยังไมได
รับการบรรจุเปนพนักงานประจําของทางธนาคาร  ปญหาในเรื่องนี้จึงถือวาเปนปญหาที่มี
ความสําคัญ และสงผลกระทบในทางลบอยางมากตอธนาคาร เพราะ ไมเพียงแตธนาคาร ตอง
เสียเวลา และคาใชจายในการสรรหาคัดเลือกพนักงานใหม ตลอดจนการฝกอบรมและพัฒนา
พนักงานใหมีคุณสมบัติที่เหมาะสมกับการปฏิบัติงาน  แตส่ิงที่สําคัญยิ่งไปกวานั้น คือ เร่ืองของการ
สรางความพึงพอใจ และการรักษาสายสัมพันธที่แนบแนนกับลูกคา ตลอดจนชื่อเสียงและ
ภาพลักษณที่ดีของธนาคาร ซึ่งสอดคลองกับแนวความคิดของ Jim Collins ที่เขียนไวในหนังสือ 
“Good to Great” (แปลและเรียบเรียงโดย ขุนทอง  ลอเสรีวานิช, 2546, น.54) ที่ไดกลาวไววา “ถา
คุณใชคนผิด ถึงแมวาจะมีทิศทางที่ถูกตอง ก็ไมมีประโยชนอะไร คุณไมมีทางสรางบร ัทที่ยิ่งใหญ
ได วิสัยทัศนที่ยิ่งใหญแตปราศจากคนที่ถูกตอง เหมาะสมเปนสิ่งที่ไมมีความหมาย”  ซึ่งเปนสิ่ง
ยืนยันวาปญหาที่ทางธนาคาร กําลังประสบอยูในขณะนี้ควรไดมีการหาแนวทางเพื่อใชในการแกไข
ปญหาอยางจริงจังตอไป  

ิษ
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หากจะพิจารณาถึงกระบวนการสรรหาและคัดเลือกพนักงาน Customer Service 
Officer (CSO) ประจําสายลูกคาบุคคลตางจังหวัดของธนาคารกรุงเทพ จะมีข้ันตอนตามภาพที่ 1  
ดังนี้ 

ภาพที ่1 
กระบวนการสรรหาและคัดเลือกพนกังาน Customer Service Officer (CSO) ประจําสายลูกคา

บุคคลตางจังหวัดของธนาคารกรุงเทพ 
 

 
 
ที่มา: ฝายบรหิารทรพัยากรบุคคล ลูกคาบุคคล ธนาคารกรุงเทพ, 2551 

 
โดยเมื่อพิจารณาจากนโยบาย และขั้นตอนในการสรรหาและคัดเลือกพนักงานใน 

Customer Service Officer (CSO) ประจําสายลูกคาบุคคลตางจังหวัดที่ทางธนาคารใชดําเนินการ
อยูในปจจุบันพบวา ในสวนของการสรรหาพนักงานจากแหลงภายนอก และ เร่ืองของอัตรา
ผลตอบแทนในการจางงานพนักงานในตําแหนงนี้ไมใชประเด็นปญหาสําหรับทางธนาคารเพราะ
ชื่อเสียงของธนาคารกรุงเทพเปนปจจัยดึงดูดตัวหนึ่งที่สามารถจูงใจใหบุคคลทั่วไปอยากเขามา
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รวมงานดวย  โดยเฉพาะในตลาดแรงงานภูมิภาค และอัตราผลตอบแทนที่ธนาคารเสนอใหเปน
อัตราที่สามารถแขงขันกับตลาดได และจัดอยูในระดับที่สูงพอสมควรสําหรับตลาดแรงงานภูมิภาค 
ทําใหมีจํานวนผูสมัครที่มากเพียงพอสําหรับใหธนาคารทําการคัดเลือก  

ในสวนของเครื่องมือ และวิธีการที่ใชในการคัดเลือกพนักงานมีเครื่องมือหลักที่ทาง
ธนาคารใชอยูในปจจุบันดังนี้  

1. แบบทดสอบ Cognitive Test  (ชุดงานบริการ) ที่ใชวัดในเรื่องของ ความถนัดทาง
ปญญาของตําแหนงงานบริการ โดยมีหัวขอที่ใชในการวัด  6 ดาน  ไดแก (1)ความละเอียดรอบคอบ 
(2)ความถนัดตัวเลข  (3)ความถนัดมิติสัมพันธ  (4)ความสามารถในการเรียนรู  (5)ความเขาใจ
เกี่ยวกับการสื่อสาร และ (6)การขายและงานบริการ 

2. แบบทดสอบ Personality Test ที่ใชวัดในเรื่องบุคลิกภาพ โดยมีหัวขอที่ใชในการวัด
ทั้งหมด 11 ดาน คือ (1)การมุงเนนลูกคา (2)การทํางานเปนทีม (3)ความมุงมั่นทํางานใหสําเร็จ 
(4)ชอบสังสรรคสัมพันธกับผูอ่ืน (5)การกํากับพฤติกรรมตนเอง (6)ความเปนผูนํา (7)ความอดทน 
(8)ความใฝเรียนรู   (9)การปรับตัวตอการเปลี่ยนแปลง (10)อํานาจนิยม และ (11)ความตั้งมั่นใน
จริยธรรม  

โดยถึงแมวาในปจจุบันทางธนาคารยังไมไดมีการจัดทํา Competency Model ข้ึน
อยางเปนทางการ แตขอมูลจากการสัมภาษณผูบริหารงานบริหารทรัพยากรบุคคล  ประจําสายงาน
ลูกคาบุคคลตางจังหวัด พบวา ในการคัดเลือกพนักงานทุกตําแหนงเขาทํางานนั้นธนาคารจะ
พิจารณาจากผลการทดสอบ 5 ดาน คือ เร่ืองของการมุงเนนลูกคา การทํางานเปนทีม ความมุงมั่น
ทํางานใหสําเร็จ  ความตั้งมั่นในจริยธรรม และความเขาใจเกี่ยวกับการสื่อสาร ซึ่งปจจัยทั้ง 5ดานนี้
ถือวาเปน Core Competency ของธนาคาร ดังนั้นผูสมัครทุกคนที่ธนาคารจะจัดรับเขามาเปน
พนักงานจึงตองผานเกณฑการพิจารณาในเรื่องเหลานี้   

3. การสัมภาษณ  โดยในปจจุบันไดใชรูปแบบการสัมภาษณแบบไมมีโครงสราง ซึ่งใช
การถามคําถามในลักษณะ Traditional Interview 

โดยสถาบันการศึกษา และผลการเรียนของผูสมัคร จะเปนเกณฑการพิจารณาหลัก
สวนหนึ่งที่ใชในการคัดเลือกพนักงาน 

 
ผลกระทบทีอ่าจเกิดขึน้ตอธนาคารหากมิไดมีการแกไขปญหา  
 

1. ธนาคาร ไดพนักงานที่มีคุณสมบัติไมเหมาะสมเขามาปฏิบัติงาน ซึ่งจะสงผลกระทบกับ
ภาพลักษณ และคุณภาพการใหบริการของธนาคาร เนื่องจากตําแหนงงาน Customer 
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Service Officer (CSO)  ถือเปนหัวใจสําคัญของการใหบริการ และการเสริมสราง
ภาพลักษณที่ดีของธนาคารไปสูลูกคา 

2. สรางใหเกิดความเสี่ยง และความยุงยากในการบริหารจัดการของธนาคาร ที่อาจจะเกิด
ปญหาทุจริตของพนักงานในกรณีที่ไดบุคคลที่ไมมีความเหมาะสมเขามาปฏิบัติงาน ซึ่งจะ
สงผลกระทบตอชื่อเสียง และความนาเชื่อถือของธนาคาร 

3. ธนาคาร ตองเสียคาใชจาย และเสียเวลาเพิ่มข้ึนในการสรรหา และคัดเลือกพนักงานใหม
เพื่อทดแทน  รวมทั้งการฝกอบรม และพัฒนาพนักงานเขาใหมที่ยังมีคุณสมบัติตางๆไม
ครบถวน และเหมาะสมกับตําแหนงงาน 

 
ทางออกของปญหา  

 
จากขอมูลเกี่ยวกับรายละเอียดขั้นตอน และวิธีการที่ทางธนาคารกรุงเทพ ไดใชในการสรร

หาและคัดเลือกพนักงานในตําแหนง Customer Service Officer (CSO)  ประจําสายงาน
ตางจังหวัดในปจจุบัน และจากการศึกษาคนควาเอกสาร ขอมูล รายงานตางๆ ภายในของธนาคาร
ที่เกี่ยวของ รวมทั้งเอกสาร ตํารา บทความทางวิชาการ และงานวิจัยตางๆ ที่เกี่ยวของ ทางกลุมผูให
คําปรึกษาจึงขอเสนอทางเลือกในการแกปญหาโดยการปรับปรุงวิธีการสัมภาษณเพื่อคัดเลือก
พนักงานใหมีความเหมาะสมกับลักษณะงานมากที่สุด ซึ่งจากวิธีการในแบบเดิมที่มีการใชการ
สัมภาษณแบบไมมีโครงสรางคําถาม (Unstructured Interview)   มาเปนการสัมภาษณแบบมี
โครงสรางคําถาม (Structured Interview)    รวมกับแบบทดสอบทั้ง 2 ชุดที่ธนาคารใชอยูใน
ปจจุบัน คือแบบทดสอบCognitive Test เพื่อวัดในเรื่องของความถนัดทางปญญาของตําแหนงงาน
บริการ และแบบทดสอบ Personality Test ที่ใชวัดในสวนของ Core Competency ของธนาคาร  
โดยรูปแบบวิธีการที่ทางกลุมผูใหคําปรึกษาจะนํามาใชเปนกรอบ และแนวทางในการแกไขปญหา
คือวิธีการสัมภาษณบนพื้นฐานของ Competency (Competency-Based Interview)  โดยการ
วิเคราะหหา Job Competency ของตําแหนงงาน Customer Service Officer (CSO)  ระดับ 7 
ประจําสายลูกคาบุคคลตางจังหวัดและนํามาสรางแบบสัมภาษณที่มีโครงสรางคําถาม (Structured 
Interview) ซึ่งเปนวิธีการที่ไดรับการยอมรับวาเปนรูปแบบของการสัมภาษณที่มีอคตินอย และยัง
สามารถคัดแยกผูสมัครที่ “เหมาะสม หรือไมเหมาะสม” ออกจากกันไดอยางถูกตองมากกวาการ
สัมภาษณแบบไมมีโครงสรางคําถาม (สุกัญญา รัศมีธรรมโชติ, 2550 ก, น.67)  ซึ่งทางกลุมผูให
คําปรึกษาเลือกใชแบบสัมภาษณบนพื้นฐานของ Competency ในรูปแบบของ Behavioral Event 
Interview (BEI) เพื่อดําเนินการสรางชุดคําถาม Competency-Based Questions สําหรับเปน

 



 

 

ตัวอยางของขอคําถามที่ผูสัมภาษณสามารถนําไปใชในการสัมภาษณผูสมัครเพื่อชวยใหผู
สัมภาษณประเมินไดวาผูสมัครมีความสามารถใน Job Competency ตัวนั้นมากนอยเพียงใด และ
มีความเหมาะสมที่จะรับเขามาปฏิบัติงานในตําแหนง Customer Service Officer (CSO)  ของทาง
ธนาคาร หรือไม                              

 
วัตถุประสงคของขอเสนอโครงการ 
 

ทางกลุมผูใหคําปรึกษาไดนําเสนอวัตถุประสงคของงานใหบริการคําปรึกษาเพื่อจัดทํา
และกําหนดรูปแบบของ Job Competency ที่มีความสําคัญและจําเปนตอการปฏิบัติงานใน
ตําแหนง Customer Service Officer (CSO) เพื่อนํามาสรางเครื่องมือที่ชวยเพิ่มความแมนยํา  
เที่ยงตรง และความนาเชื่อถือในการสรรหา และคัดเลือกพนักงานที่จะรับเขามาปฏิบัติงานใน
ตําแหนงดังกลาว 

 
คํานิยามศัพทที่ใชในงานบริการใหคําปรึกษา 

 
Customer Service Officer  หรือ CSO  หมายถึง  พนักงานที่มีหนาที่รับผิดชอบใน

การจัดทํารายการทางการเงินใหกับลูกคาตามวงเงินที่รับผิดชอบดวยความรวดเร็วและถูกตองตาม
หลักเกณฑของธนาคาร และขยายธุรกิจของธนาคารใหเปนไปตามเปาหมายและนโยบาย  (ซึ่งใน
การใหคําปรึกษาครั้งนี้ศึกษาเฉพาะเจาหนาที่ CSO ระดับ 7 ของสายลูกคาบุคคลตางจังหวัด) 

Job Competency หมายถึง  คุณลักษณะ หรือความสามารถของบุคคลซึ่งเปนสิ่งที่
ชวยสงเสริมใหคนนั้นๆ สามารถสรางผลงานในการปฏิบัติงานในตําแหนงงานนั้นๆ ไดสูงกวา
มาตรฐาน 

Competency- Based Interview หมายถึง การนํา Competency ที่จําเปนสําหรับ
ตําแหนงงานมาใชเปนเครื่องมือชวยในการกําหนดขอคําถามที่เฉพาะเจาะจง เพื่อใชในการ
สัมภาษณเพื่อชวยใหสามารถคัดเลือกพนักงานที่มีคุณสมบัติเหมาะสมกับองคการ และตําแหนง
งานนั้น       

Competency - Based Question หมายถึง คําถามที่ใหผูสมัครยกตัวอยาง
พฤติกรรมการทํางานในอดีตที่แสดงใหเห็นถึงผลงาน ความสําเร็จ รวมไปถึงความลมเหลวในการ
งาน เพื่อชวยใหผูสัมภาษณประเมินไดวาผูสมัครมีความสามารถในเรื่องดังกลาวมากนอยเพียงใด 

8 
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แผนการดําเนินงาน 
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คุณสมบัติผูใหคําปรึกษา 
 

ชื่อ -  สกุล ประสบการณการทํางาน 

น.ส. จีรสิุดา เจียมบุญ ปจจุบันเปนพนักงานของธนาคารกรุงเทพ  โดยประจาํ
ฝายบริหารทรพัยากรบุคคล ที่ดูแลและสนบัสนุนงาน
ดานบุคลากรของสายงานลกูคาบุคคลตางจังหวัด 
(สาขาตางจงัหวัด) ซึง่มีความรับผิดชอบตั้งแตการ
วางแผนอัตรากําลัง การประสานกบัเจาหนาที่ของฝาย
บริหารบุคคล ที่เปน Specialist ยกตัวอยาง เชน งาน
สรรหาคัดเลือกพนกังาน,งานคาตอบแทน,งานบริหาร
การเรียนรู,งานบริหารและดูแลพนักงานความสามารถ
สูง เปนตน นอกจากนี้ ยังไดรับคัดเลือกใหเปนวทิยากร
บัวหลวง ในการบรรยายเรื่องบทบาทหนาที่และความ
รับผิดชอบของพนักงานพธิกีารสินเชื่อ 
 

น.ส.จันทรา ฐานมโนวงศ ปจจุบันดํารงตําแหนงผูจัดการอาวโุส ฝายบริหาร
คาจางและผลตอบแทน ธนาคารธนชาต มี
ประสบการณทํางานทางดานบริหารทรัพยากรบุคคล
มาประมาณ 14 ป โดยเคยผานงานทางดานสรรหาและ
คัดเลือก  ดานแผนงานการบริหารทรัพยากรบุคคล และ
งานดานบริหารคาจางและผลตอบแทน โดยหนึ่งใน
หนาทีห่ลักที่รับผิดชอบอยูในปจจุบนัคือการดูแลเร่ือง
ของการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานในกลุม
ธนชาต โดยการประเมิน KPI และ Competency  จึง
ทําใหมีพืน้ความรูและความเขาใจในเรื่องของ 
Competency และการตั้งเกณฑการวัดผลงานดวย 
KPI   
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ชื่อ -  สกุล ประสบการณการทํางาน 
น.ส.ธิรดา เจริญกิจทว ี ปจจุบันเปนพนักงาน บริษทั อุตสาหกรรมทําเครื่องแกว

ไทย จาํกัด (มหาชน) ผูผลิตบรรจุภัณฑแกวสําหรับ
อาหาร เครื่องดื่ม และยารักษาโรค ในเครือเบอรล่ียุค
เกอร สังกัดสวนบริหารทรัพยากรบุคคล รับผิดชอบงาน
สรรหา-วาจาง, การจัดทําคาํบรรยายลักษณะงานและ
ผังโครงสรางองคกร, เปนผูดแูลขอมูลพื้นฐานในระบบ 
HRIS ของบริษัทฯ 

 


