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บทที่ 4 
 
 

ผลการจัดทํา Job Competency และชุดคําถาม Competency-Based Questions 
 

จากวัตถุประสงคในการใหคําปรึกษาครั้งนี้ที่ทางกลุมผูใหคําปรึกษาไดทําการศึกษา
เพื่อสรางเครื่องมือที่ทางธนาคารสามารถนํามาชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการสัมภาษณสําหรับการ
คัดเลือกพนักงานในตําแหนง Customer Service Officer (CSO) ระดับ 7  ประจําสายลูกคาบุคคล
ตางจังหวัดโดยอาศัยหลักการตามแนวคิดของ Competency- Based  Interview โดยดําเนินการ
วิเคราะหหา Competency ที่ตองการ และกําหนด Job Competency ที่จําเปนสําหรับการทํางานที่
ดีในตําแหนง Customer Service Officer (CSO) ระดับ 7 และนํามาสรางตัวอยางชุดคําถาม 
Competency- Based Questions ในรูปแบบของ Behavioral Event Interview (BEI)   เพื่อใช
สําหรับการสัมภาษณเพื่อคัดเลือกพนักงานใหมในตําแหนงดังกลาวไดอยางถูกตอง เหมาะสม 
รวมทั้งมีความแมนยํา และเที่ยงตรงที่สูงขึ้น   

 ซึ่งในงานบริการใหคําปรึกษานี้ กลุมผูใหคําปรึกษาไดดําเนินการจัดทํา Job  
Competency Model  ชุดคําถาม Competency-Based Questions และแบบประเมินผลการ
สัมภาษณ ซึ่งแบงออกเปน 2 สวน คือ แบบบันทึกการสัมภาษณ และแบบสรุปผลการสัมภาษณ
สําหรับพนักงานในตําแหนง CSO 7  โดยมีกระบวนการจัดทําแสดงไดดังภาพที่ 8 
สวนรายละเอียดของกระบวนการการจัดทําสามารถศึกษาไดในสวนภาคผนวก ก. 
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ภาพที ่8  ข้ันตอนการจัดทําเครื่องมือเพื่อใชในการสัมภาษณตามแนว Competency                         
สําหรับตําแหนง Customer Service Officer  ระดับ 7 
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ผลการวิเคราะห และจัดทํา Job Competency Model  
 
        จากการนําขอมูลการวิเคราะหหา Job Competency ที่ไดจากการวิเคราะหคําบรรยาย
ลักษณะงาน (Job Description) และ การสํารวจความคดิเห็นเบื้องตนจากพนกังานตําแหนง CSO 
7 ในกลุมทีม่ผีลการปฏิบัติงานระดับดีมากขึ้นไป (A - A+) จํานวน 20 คน มาจัดทาํแบบสอบถาม
เพื่อสํารวจความคิดเหน็ในการยืนยันความสําคัญและ ความจาํเปนของ Competency ที่จะนาํมา
สรุปเพื่อจัดทํา Job Competency Model  จากพนักงานในกลุมทีม่ีผลการปฏิบตัิงานระดับดีมาก
ข้ึนไป (A-A+) ที่มีทัง้หมดจํานวน 111 คน  โดยทางกลุมผูใหคําปรึกษาไดรับแบบสอบถามตอบกลบั
จากพนกังานทั้งหมดจํานวน 95 คนคิดเปน 86%   

  โดยการสรุปขอมูลจากผลการตอบแบบสอบถามของพนกังานดงักลาวขางตนทําให
สามารถสรุป Job Competency ที่มีความสําคญั และมีความจําเปนอยางมากสําหรับการ
ปฏิบัติงานที่ดใีนตําแหนง CSO 7  ได 5 ปจจัย ดังนี้   

 
Job Competency สําหรบัตําแหนง CSO 7 
 

1. จิตสํานึกในการใหบริการ (Service Mind) 
2. มนุษยสัมพนัธ (Human Relations) 
3. ความละเอยีดรอบคอบ (Attention to Details) 
4. ความรูในผลิตภัณฑและบริการ (Product and  Service Knowledge) 
5. การควบคุมอารมณและบุคลิกภาพ (Personality and Emotion Control) 
 
          ซึง่ผลสรุปของ Job Competency ทั้ง 5 ปจจัยนี ้ไดผานการพิจารณาหารือรวมกัน 

ระหวางผูบริหารสายงานที่ดแูลรับผิดชอบพนกังานในตําแหนง Customer Service Officer ประจํา
สายลูกคาบุคคลตางจังหวัด และผูบริหารที่ดูแลงานดานสรรหาคัดเลือกพนกังานของธนาคาร
กรุงเทพซึง่ไดรับการเหน็ชอบจากทุกฝาย   โดยการจดัทํา Job Competency Model เพื่อนาํ
พฤติกรรมทีมุ่งหวังในแตละ Job Competency ไปจัดทาํชุดคําถามในรูปแบบของ Competency -
Based Questions เพื่อใชในการสัมภาษณเพื่อคัดเลอืกพนกังานใหมในตาํแหนง CSO 7 ของ
ธนาคาร   จากการประชุมหารือรวมกนั ทาํใหไดขอสรุปวาเรื่องของความรูในผลิตภัณฑและบริการ 
(Product and  Service Knowledge)  ถือไดวาเปน Job Competency ที่มีความสาํคัญ และ
จําเปนสาํหรับงานในตําแหนง CSO ทุกระดับ แตเนื่องจากการคัดเลือกผูสมัครสําหรับตําแหนง 
CSO 7 ทางธนาคารจะทาํการสัมภาษณเพื่อคัดเลือกผูสมัครจากกลุมของนักศกึษาจบใหมที่ยงัไม 
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เคยมีประสบการณการทาํงานมากอน  จงึยังไมสามารถที่จะวัดหรือประเมิน Job Competency 
เกี่ยวกับเร่ืองนีไ้ดในขั้นตอนของการคัดเลือกพนักงานใหม เพราะ Job Competency ในเรื่องนี้จะ
เกิดขึ้นหลงัจากทีพ่นกังานไดเขามาปฏิบตัิงานกับธนาคารแลว และไดรับการฝกอบรมและพฒันา
ความรูจากทางธนาคาร ซึง่จะสอดคลองกับแนวคิดของ ณรงควทิย  แสนทอง (2551, น.30) ที่ได
สรุปไววาความรูในงานถือเปนสิ่งจาํเปนทีทุ่กคนที่เขามาทํางานในตาํแหนงนัน้ๆ “ตองรู” ถาไมรูก็
ทํางานในตาํแหนงนัน้ๆ ไมได เนื่องจากเปนความรูเฉพาะเรื่องเฉพาะงาน คนที่รับเขามาทํางานใหม
จึงไมสามารถมีความรูเหลานี้ติดตัวมากอนได 

  ดังนั้นการจัดทําชุดคําถาม Competency- Based Questions จึงจะจัดทําจากJob 
Competency  ที่เหลืออีก 4 ปจจัย   โดยกลุมผูใหคําปรึกษาไดนํา Job Competency ทั้ง  4 ปจจัย
ไปทําการตรวจสอบความถูกตอง หรือ ที่เรียกวาการทดสอบ Validity   ดวยการนําพฤติกรรมที่
ผูบริหารสายงานมุงหวังในตัวพนักงานที่ปฏิบัติงานในตําแหนง CSO 7 มาสรางเปนขอคําถามตาม
รูปแบบ Behavioral Event Interviews  (BEI) และนําไปทดสอบกับพนักงาน CSO 7  ที่เปนกลุม
ตัวอยาง 2 กลุม คือกลุมที่มีผลการปฏิบัติงานในระดับดีมากขึ้นไป (A – A+) จํานวน 30 คน และ
พนักงานกลุมที่มีผลการปฏิบัติงานในระดับมาตรฐาน (B) จํานวน 30 คน  โดยใชวิธีการสัมภาษณ
แบบมีโครงสรางโดยการเขียน  (Written Structured Interview : WSI)  ซึ่งดวยขอจํากัดทางดาน
เวลา รวมทั้งเพื่อเปนการชวยอํานวยความสะดวก และการลดปญหาในเรื่องของอคติของกรรมการ
ผูตรวจใหคะแนนคําตอบจากกลุมตัวอยางทั้ง 60 คน ทางกลุมผูใหคําปรึกษาจึงไดดําเนินการ
รวบรวมคําตอบตางๆ ที่ไดรับจากแบบทดสอบของกลุมตัวอยางทั้ง 60 คน เพื่อนํามาทําการ
วิเคราะห และจัดกลุมคําตอบของแตละคําถาม ทั้งนี้เพื่อใหการจัดกลุมคําตอบมีความถูกตอง
เหมาะสม และมีความหมายที่เปนไปในแนวทางเดียวกัน     ทางกลุมผูใหคําปรึกษาจึงไดขอความ
รวมมือจากพนักงานตําแหนง CSO อาวุโส ของสายงานลูกคาบุคคลตางจังหวัด ที่เขามาที่
สํานักงานใหญเพื่อเปนวิทยากรบรรยายความรู ในการปฏิบัติงาน  CSO ผานระบบ  VDO 
Conference โดยเปนผูซึ่งมีความรู และประสบการณในงาน CSO สูง    เพื่อรวมกับทางกลุมผูให
คําปรึกษาในการชวยสรุปรวมรูปแบบคําตอบออกเปนกลุมๆ  หลังจากนั้นทางกลุมผูใหคําปรึกษาได
นํารายละเอียดการสรุปกลุมคําตอบดังกลาวสงใหคณะกรรมการผูเชี่ยวชาญ (Expert Panels) ซึ่ง
ประกอบดวย กรรมการจากผูบริหารสายงานที่ดูแลรับผิดชอบพนักงานในตําแหนง Customer 
Service Officer ประจําสายลูกคาบุคคลตางจังหวัด และผูบริหารที่ดูแลงานดานสรรหาคัดเลือก
พนักงานของธนาคารจํานวน 3 ทานทําการรวมประชุมหารือ เพื่อสรุปผลการประเมินจัดระดับ
ความสามารถของ Job Competency จากพฤติกรรมที่แสดงออกในแตละกลุมคําตอบเปรียบเทียบ
กับพฤติกรรมที่มุงหวัง  และทางกลุมผูใหคําปรึกษาไดนําผลประเมินระดับความสามารถในแตละ
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กลุมคําตอบของ Job Competency ทั้ง 4 ปจจัย  ไปเปนเกณฑในการตรวจใหคะแนนคําตอบของ
กลุมตัวอยางทั้ง 60 คน   

 
โดยเกณฑที่กรรมการทั้ง 3 ทานใชในการประเมินระดับความสามารถของ Job 

Competency จากพฤติกรรมที่กลุมตัวอยางแสดงออกจากการตอบคําถาม จะแบงออกเปน 5 
ระดับ  และทางกลุมผูใหคําปรึกษาไดกําหนดคาคะแนนสําหรับแตละระดับความสามารถเพื่อใชใน
การตรวจใหคะแนน  ตามรายละเอียดในตารางที่ 8 

 
ตารางที่ 8 ระดับการประเมิน Competency ตามที่แสดงออกในแตละกลุมคําตอบ 

                      และการใหคะแนนตามระดับการประเมิน Competency  
 

ระดับ
ความสามารถ 

เกณฑการประเมิน คะแนน 

5 ระดับ Competency ที่แสดงออกสูงกวาความคาดหวังเปนอยางมาก 10 
4 ระดับ Competency ที่แสดงออกสูงกวาความคาดหวังเล็กนอย 7.5 
3 ระดับ Competency ที่แสดงออกเปนไปตามระดับที่คาดหวัง 5 
2 ระดับ Competency ที่แสดงออกต่ํากวาความคาดหวังเล็กนอย 2.5 
1 ระดับ Competency ที่แสดงออกต่ํากวาความคาดหวังเปนอยางมาก 0 

 
 โดยแตละ Job Competency จะมีคะแนนเต็มปจจัยละ 20 คะแนน  ซึ่งหลงัจากทาํการ
ตรวจใหคะแนนแบบทดสอบของกลุมตัวอยางทัง้ 60 คนตามเกณฑขางตนแลว  สามารถสรุป
คะแนนเฉลีย่ในแตละ Job Competency ของพนักงานทั้งสองกลุมไดตามรายละเอยีดในตารางที ่9 
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ตารางที่ 9 สรุปคะแนนเฉลี่ยจากแบบทดสอบ Validity ของ Job Competency  
ของกลุมตัวอยางในกลุม A - A+ และ กลุม B 

 
คะแนนเฉลี่ย 

Job Competency 
กลุม A -A+ กลุม B 

จิตสํานึกในการใหบริการ (Service Mind) 17.75 12.75 
มนุษยสัมพนัธ (Human Relations) 14.50 12.58 
ความละเอยีดรอบคอบ (Attention to Details) 6.92 4.75 
การควบคุมอารมณและบุคลิกภาพ (Personality and Emotion Control) 13.92 10.83 

 
ซึ่งจากการนําคะแนนเฉลี่ยของการประเมินระดับความสามารถใน Job Competency แต

ละปจจัยของทั้ง 2 กลุมไปทดสอบทางสถิติดวย t-test โดยกําหนดระดับนัยสําคัญในการทดสอบไว
ที่ 0.05  ผลสรุปที่ไดพบวาคะแนนจากการประเมิน Job Competency ของพนักงานกลุมที่มีผลการ
ปฏิบัติงานในระดับดีมากขึ้นไป (กลุม A - A+) มีคะแนนสูงกวากลุมพนักงานที่มีผลการปฏิบัติงาน
ในระดับมาตรฐาน (กลุม B) อยางมีนัยสําคัญทั้ง 4 ปจจัย ซึ่งแสดงวา Job Competency  ทั้ง 4 
ปจจัยนี้มีความถูกตอง  

หลังจากที่ Job Competency ทั้ง 4 ปจจัยไดผานการตรวจสอบความถูกตอง (Validity) 
แลว ทางกลุมผูใหคําปรึกษาไดดําเนินการจัดทํา Job Competency Model ตามขั้นตอนดังตอไปนี้ 
 การแบงระดับของ Job Competency หรือที่เรียกวา Competency Level ทางกลุมผูให
คําปรึกษาไดทําการแบงระดับของ Competency ออกเปน 4 ระดับ เพื่อใหสอดคลองกับโครงสราง
การแบงระดับตําแหนง Customer Service Officer (CSO) ของทางธนาคาร  ซึ่งไดผานความ
เห็นชอบจากผูบริหารที่ดูแลรับผิดชอบพนักงานในตําแหนง Customer Service Officer ประจําสาย
ลูกคาบุคคลตางจังหวัด   โดยมีรายละเอียดในการแบงระดับ Competency ตามที่แสดงใน  ตาราง
ที่ 10  
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ตารางที่ 10 การแบงระดับ Job Competency  ของตําแหนง CSO 
 

การแบงระดับตําแหนง CSO การแบงระดับ Competency 

                    CSO อาวุโส  ระดับ 4  -   Lead   (การนํา) 
                    CSO 10 – 11  ระดับ 3  -   Master  (ชํานาญ) 
                    CSO  8 – 9  ระดับ 2  -   Apply  (ประยุกตใช) 
                    CSO  7  ระดับ 1  -   Beginner  (ผูเร่ิมตน) 

 
 โดยผลของการจัดทํา Job Competency Model  สําหรับตําแหนง CSO ของทางธนาคาร  
มีรายละเอียดดังนี้ 
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     JOB  COMPETENCY 
 

 
Competency Name  :          จิตสํานึกในการใหบริการ  (Service Mind) 
Competency Definition :   
 

บริการลูกคาทุกคนดวยความเปนมิตร เต็มใจที่จะใหบริการอยางเต็มที่ เพื่อตอบสนอง
ตอความตองการของลูกคา  โดยมีใจรักที่จะใหบริการ และมุงสรางความประทับใจ
ใหแกลูกคาเสมอ  มีความเขาใจในความตองการ และความคาดหวังของลูกคา  แสดง
กิริยา น้ําเสียง  ทาทาง และพฤติกรรมไดอยางเหมาะสมเพื่อใหลูกคาเกิดความพึง
พอใจสูงสุด                                                     

Competency level ตัวชี้วัดพฤติกรรม 
(Behavior Indicator) 

 

1 
 

Beginner 
ผูเริ่มตน 

 

  รับฟงความตองการของลูกคาดวยความตั้งใจ มีความพรอม และความเต็มใจใน 
  การใหบริการแกลูกคาเสมอ  สามารถควบคุมกิริยา ทาทาง และน้ําเสียงได 
  อยางเหมาะสมเมื่อใหบริการแกลูกคาในทุกสถานการณ  

 

2 
 

Apply 
ประยุกตใช 

 

มีเทคนิคและคําพูดในการสรางความคุนเคย และความไววางใจจากลูกคา  เสนอ 
แนะบุคคลที่สามารถใหบริการแกลูกคาในเรื่องอื่นที่ไมเกี่ยวของกับงานของตน 
ได 

 

3 
 

Master 
ชํานาญ 

  สามารถใหบริการ หรือใหความชวยเหลือแกลูกคาในเรื่องอื่นๆ ที่ไมใชเรื่องงาน 
  ที่รับผิดชอบได  สามารถอธิบาย หรือสอนรายละเอียดขั้นตอน และวิธีการในการ 
  ใหบริการ แกสมาชิกในทีมได 

 

4 
 

Lead 
การนํา 

 

กระตุนจูงใจใหสมาชิกในทีมตระหนักถึงความสําคัญของการใหบริการลูกคา 
กอนเสมอ สามารถรับฟง และจัดการกับปญหาตางๆ จากลูกคาที่แสดงความไม 
พอใจได   รวมทั้งสามารถใหคําปรึกษาแนะนําแกสมาชิกในทีมถึงเทคนิคใน 
การใหบริการแกลูกคาที่ดูแล หรือใหบริการไดยาก 
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             JOB  COMPETENCY 
 

 
Competency Name  :          ความละเอียดรอบคอบ (Attention to Details ) 
Competency Definition :   
 

การใหความสําคัญกับรายละเอียดของงานในทุกแงมุมอยางตอเนื่อง  และมี
ความมุงมั่นตั้งใจในการปฏิบัติหนาที่โดยมีการตรวจสอบรายละเอียดความ
ถูกตองแมนยําของขอมูล หรืองานที่ปฏิบัติกอนสงมอบงาน เพื่อปองกัน หรือลด
ขอผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้น                                         

Competency level ตัวชี้วัดพฤติกรรม 
(Behavior Indicator) 

1 Beginner 
ผูเริ่มตน 

อธิบายไดถึงผลกระทบที่จะเกิดขึ้นจากการทํางานที่ผิดพลาด  รู และเขาใจ 
ถึงประเด็นที่จะตองตรวจสอบของงานที่ไดรับมอบหมาย  สามารถตรวจสอบ
ความถูกตองของขอมูล หรืองานที่ไดรับมอบหมายไดตามมาตรฐานที่กําหนด 
และสามารถคนพบขอผิดพลาดของขอมูล หรือผลงานที่ปฏิบัติไดดวยตนเอง  

2 Apply 
ประยุกตใช 

มองเห็นความสัมพันธ  ปญหา และผลกระทบที่เกิดขึ้นจากการทํางานที่
ผิดพลาด  สามารถตั้งขอสงสัยกับขอมูลที่ไมชัดเจน หรือมีความผิดปกติ และนํา
ขอสงสัยไปหาขอมูลเพิ่มเติม หรือ แจงใหผูบังคับบัญชาทราบได 

3 Master 
ชํานาญ 
 

แนะนําสมาชิกภายในทีมใหทํางานไดอยางถูกตองและเปนไปตามมาตรฐาน 
ที่กําหนด  สามารถใหคําแนะนําแกสมาชิกในทีมถึงประเด็น หรือจุดที่จะตอง 
ตรวจสอบขอมูลในรายละเอียดของงานที่รับผิดชอบ  อธิบายใหสมาชิกในทีม
เขาใจถึงปญหา และผลกระทบที่อาจจะเกิดขึ้นจากการทํางานที่ผิดพลาด 

4 Lead 
การนํา 

ตรวจสอบความถูกตองโดยรวมของงานของสมาชิกภายในทีม เพื่อใหเปนไป
ตามมาตรฐานที่กําหนด   ใหความเห็น และชี้แนะใหสมาชิกภายในทีมใหทํางาน
ไดอยางถูกตอง และเปนไปตามมาตรฐานที่กําหนด  
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                                            JOB  COMPETENCY 
 

 
Competency Name  :          มนุษยสัมพันธ (Human Relations ) 
Competency Definition :    
 

การสรางความเปนมิตรหรือความสัมพันธเชิงบวกกับบุคคลอื่นโดยการเริ่มตน
ทักทาย การสนับสนุน และชวยเหลือ  รวมทั้ง การรักษา และพัฒนา
ความสัมพันธที่ดีระหวางบุคคลตางๆ ทั้งภายใน และภายนอกองคการเพื่อ
เปาหมายในการทํางานรวมกัน และเพื่อประโยชนที่เกิดขึ้นทั้งในระดับบุคคล 
หนวยงาน และองคการ 

Competency level ตัวชี้วัดพฤติกรรม 
(Behavior Indicator) 

1 Beginner 
ผูเริ่มตน 

ยิ้มแยมแจมใส และแสดงกิริยาที่เปนมิตรกับบุคคลทั่วไป สามารถสราง และ 
รักษาความสัมพันธที่ดีกับสมาชิกในทีม  สามารถควบคุมอารมณ และการ 
แสดงออกเมื่อเผชิญปญหาในการติดตอประสานงานกับผูอื่น       

2 Apply 
ประยุกตใช 

ระบุไดถึงสาเหตุของการแสดงพฤติกรรมที่แตกตางกันไปของแตละบุคคล  
รวมทั้ง แสดงออกถึงความเต็มใจที่จะใหความรวมมือ และความชวยเหลือกับ 
ผูอื่นในหนวยงานตางๆ   

3 Master 
ชํานาญ 

สามารถปรับเปล่ียนเทคนิค และวิธีการใหเหมาะสมกับประเภท และลักษณะ 
   ของคนที่จะติดตอดวย   อธิบายไดถึงประโยชน และผลเสียที่เกิดขึ้นจากการ 
   มีสัมพันธภาพที่ไมดีแกสมาชิกในทีม 

4 Lead 
การนํา 

ใหคําปรึกษาแนะนําแกสมาชิกในทีมถึงเทคนิค และวิธีการในการสรางและ 
รักษาสัมพันธภาพที่ดีใหเกิดขึ้น กระตุนจูงใจใหสมาชิกในทีมสราง และ 
รักษาสัมพันธภาพที่ดีในการทํางานกับผูอื่น 
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             JOB  COMPETENCY 
 

 
Competency Name  :  การควบคุมอารมณและบุคลกิภาพ  
                              (Personality and Emotion Control) 
Competency Definition :    
 

ความสามารถในการบริหาร จัดการ และควบคุมอารมณ รวมทั้ง  บุคลิกภาพที่
แสดงออกไดอยางเหมาะสมตอบุคคลอื่นๆ ในสถานการณ หรือเหตุการณที่
แตกตางกันไป รวมทั้งการทํางานภายใตสภาวะความกดดันจากขอบเขตหนาที่
งานที่รับผิดชอบ และการมีระยะเวลาในการทํางานที่จํากัด หรือ เรงดวน 

Competency level ตัวชี้วัดพฤติกรรม 
(Behavior Indicator) 

 

1 
 

Beginner 
ผูเริ่มตน 

 

สามารถรับฟง และยอมรับในคําติชมของลูกคา หรือสมาชิกในทีมไดเสมอ 
และ ควบคุมอารมณตนเองไดเปนอยางดี เมื่อพบปญหา หรือขอขัดแยงกับ 
ลูกคา หรือเพื่อนรวมงาน  รวมทั้งสามารถบริหารความเครียดที่เกิดขึ้นกับ 
ตนเองไดอยางเหมาะสม                    

 

2 
 

Apply 
ประยุกตใช 

 

รับรู และเขาใจในอารมณและความตองการของลูกคา หรือสมาชิกในทีม 
และ แสดงออกถึงความเต็มใจที่จะรับรูถึงสภาวะอารมณ และพฤติกรรมที่ 
แสดงออกเหลานั้น  รวมทั้ง สามารถควบคุมอารมณของตนเองไดเปนอยางดี  
เมื่อตองรับผิดชอบงานที่เรงดวน   

3  

Master 
ชํานาญ 

 

สามารถควบคุมอารมณ และบุคลิกภาพของตนเมื่อเผชิญหนากับปญหาที่ 
ยุงยาก หรือ อยูในสถานการณที่มีความตึงเครียด  รูจักการปรับเปล่ียนการ 
ทํางานใหเหมาะสมกับสถานการณ เพื่อลดภาวะอารมณความตึงเครียดที่ 
อาจเกิดขึ้น  รวมทั้งมีเทคนิค และวิธีการในการปรับเปล่ียนอารมณของผูอื่น 
ใหมีสภาวะอารมณที่ดีขึ้น    

 

4 
 

Lead 
การนํา 

 

ระบุไดถึงสภาวะอารมณ และบุคลิกภาพที่ไมเหมาะสมของสมาชิกในทีม 
เปนรายบุคคลได  และใหคําปรึกษา แนะนําแกสมาชิกในทีมถึงแนวทางใน 
การบริหารอารมณ  และบุคลิกภาพทั้งของตนเอง และผูอื่น รวมทั้งสามารถ 
ถายทอดประสบการณเกี่ยวกับการบริหารอารมณ และบุคลิกภาพของตนแก 
สมาชิกในทีมได 

 
 
 
 
 
 



 73

ผลการจัดทําชุดคําถาม Competency-Based Questions 

โดยสําหรับตําแหนง CSO 7 ระดับของ Job Competency ข้ันต่ําที่จาํเปนตองมี
สําหรับการป

 

ามให

เพื่อใชในการสัมภาษณ 

 

ฏิบัติงานจะเทากับระดับ 1- Beginner (ผูเริ่มตน)  ดังนัน้ชุดคําถามที่ทางกลุมผูให
คําปรึกษาไดจดัทําขึ้นจะเปนชุดคําถามที่ใชสําหรับการสัมภาษณเพื่อประเมิน หรือวัดความสามารถ
ของผูสมัครตามพฤติกรรมทีมุ่งหวังในระดบัของ Competency ที ่ 1 ของ Job Competency ทัง้ 4 
ปจจัย ซึ่งเปนขอคําถามที่สรางขึ้นตามรูปแบบของ Behavioral Event Interview (BEI)  โดยทาง
กลุมผูใหคําปรึกษาไดทําการศึกษาคนควาตัวอยางขอคําถามจากเอกสาร ตํารา  บทความทาง
วิชาการ  และงานวจิัยตางๆ ที่เกีย่วของทัง้ในประเทศ และตางประเทศ  รวมทั้งขอคิดเหน็จาก
ผูบริหารสายงานที่ดูแลรับผิดชอบพนักงานในตําแหนง Customer Service Officer (CSO) ประจํา
สายลูกคาบุคคลตางจังหวัดและผูบริหารทีดู่แลงานดานสรรหาคัดเลือกพนักงานของธนาคาร
กรุงเทพ  เพื่อนาํมาเปนแนวทางในการจัดทําขอคําถาม โดยมกีารปรับเนื้อหาของขอคําถ
สอดคลองกับวัตถุประสงคการใชงานของทางธนาคารในการใชสัมภาษณเพื่อคัดเลอืกพนกังานจาก
ผูสมัครในกลุมนักศึกษาที่เพิ่งสาํเร็จการศึกษาในระดบัช้ันปริญญาตรี  
           ผลของการจัดทําชุดคําถาม Competency-Based Questions 
และคัดเลือกพนักงานในตําแหนง CSO 7  มีรายละเอียดดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 74

             JOB  COMPETENCY 
 

 
  Competency Name จิตสํานึกในการใหบริการ  (Service Mind) 
  Competency Definition 
 
 
 
 

บริการลูกคาทุกคนดวยความเปนมิตร เต็มใจท่ีจะใหบริการอยางเต็มที่ เพ่ือตอบสนอง
ตอความตองการของลูกคา  โดยมใีจรักที่จะใหบริการ และมุงสรางความประทับใจ
ใหแกลูกคาเสมอ  มีความเขาใจในความตองการ และความคาดหวังของลูกคา  แสดง
กิริยาน้ําเสียง  ทาทาง และพฤติกรรมไดอยางเหมาะสมเพื่อใหลูกคาเกิดความพึง
พอใจสูงสุด                                                     

 Competency level 1        
  ตัวช้ีวัดพฤติกรรม              

Beginner  (ผูเริ่มตน) 
รับฟงความตองการของลกูคาดวยความตั้งใจ มีความพรอม และความเต็มใจในการ
ใหบริการแกลูกคาเสมอ  สามารถควบคุมกิริยา ทาทาง และน้ําเสียงไดอยางเหมาะสม
เม่ือใหบริการแกลกูคาในทุกสถานการณ 

ชุดคําถาม ผลลัพธเชิงพฤติกรรม 
1 ชวยเลาถึงเหตุการณที่มีเพื่อน หรือสมาชิกในทีมมาขอปรับทุกขกับคุณใน

ขณะที่คุณกําลังทํางานอดิเรกที่คุณโปรดปรานอยู  เชน การชมภาพยนตร 
การอานหนังสือ เปนตน   โดยคุณทําไดทําอยางไรในขณะนั้น 

รับฟงความตองการของลูกคาดวยความตั้งใจ 

2 ชวยเลาถึงเหตุการณที่ทําใหคุณเลือกที่จะไมรับฟงปญหาของเพื่อนหรือ
สมาชิกในทีม เพราะเหตุใดคุณจึงทําเชนนั้น? 

 

3 ชวยเลาถึงเหตุการณที่มีเพื่อน หรือบุคคลมาขอความชวยเหลือ หรือ
คําปรึกษาจากคุณในขณะที่คุณกําลังทําธุระสวนตัวอยู  โดยคุณทํา
อยางไรในขณะนั้น 

มีความพรอม และความเต็มใจในการใหบริการ
แกลูกคาเสมอ   

4 ชวยเลาถึงประสบการณจากการทํางาน หรือการฝกงานที่มีบุคคล หรือ
ลูกคามาติดตองานกับคุณในชวงเวลาที่คุณกําลังจะพักกลางวัน หรือ คุณ
กําลังจะเลิกงาน โดยคุณทําอยางไรในขณะนั้น 

 

5 ชวยเลาถึงประสบการณจากการทํางาน หรือการฝกงานที่คุณถูกขอรอง
ใหทํางานลวงเวลา  หรือ ทํางานแทนบุคคลอื่น ในขณะที่วันนั้นคุณมีธุระ
อื่น โดยคุณตัดสินใจทําอยางไรในเหตุการณนั้น 

 

6 ชวยเลาถึงเหตุการณที่มีเพื่อน หรือบุคคลมาขอความชวยเหลือ หรือ
คําปรึกษาจากคุณในขณะที่คุณกําลังหงุดหงิด หรืออารมณไมดี  โดยคุณ
ทําอยางไรในขณะนั้น 

สามารถควบคุมกิริยา ทาทาง และน้ําเสียงได
อยางเหมาะสมเมื่อใหบริการแกลูกคาในทุก
สถานการณ 
 

7 ยกตัวอยางประสบการณจากการทํางาน หรือการฝกงานที่คุณตอง
ใหบริการกับลูกคา หรือบุคคลที่มาติดตอที่มีพฤติกรรมที่คุณไมชอบ  และ
คุณทําอยางไรในขณะนั้น 

 

8 ชวยเลาถึงเหตุการณที่มีเพื่อน หรือสมาชิกในทีมที่คุณรูสึกไมชอบมาขอ
ความชวยเหลือ หรือคําปรึกษาจากคุณ  โดยคุณทําอยางไรในขณะนัน้ 

 

 
 



 75

             JOB  COMPETENCY 
 

 
  Competency Name       :          ความละเอียดรอบคอบ (Attention to Details ) 
Competency Definition 
 
 

การใหความสําคัญกับรายละเอียดของงานในทุกแงมุมอยางตอเนื่อง และ มีความ
มุงมั่นต้ังใจในการปฏิบัติหนาที่ โดยมีการตรวจสอบรายละเอียด ความถูกตองแมนยํา
ของขอมูล หรืองานที่ปฏิบัติกอนสงมอบงาน เพ่ือปองกัน หรือลดขอผิดพลาดที่อาจ
เกิดขึ้น                                         

Competency level 1   
ตัวช้ีวัดพฤติกรรม       

Beginner (ผูเริ่มตน) 
อธิบายไดถึงผลกระทบที่จะเกิดขึ้นจากการทํางานที่ผิดพลาด  รู และเขาใจถึงประเด็น
ที่จะตองตรวจสอบของงานที่ไดรับมอบหมาย   สามารถตรวจสอบความถูกตองของ
ขอมูล หรืองานที่ไดรับมอบหมายไดตามมาตรฐานที่กําหนด และสามารถคนพบ
ขอผิดพลาดของขอมูล หรือผลงานที่ปฏิบัติไดดวยตนเอง  

ชุดคําถาม ผลลัพธเชิงพฤตกิรรม 
 
1 

ชวยเลาถึงประสบการณจากการฝกงาน หรือการทํางานกลุมช้ินใดชิ้น 
หนึ่งในขณะที่เรียนเกี่ยวกับหนาที่ความรับผิดชอบที่คุณไดรับมอบหมาย
วามีอะไรบาง และชวยอธิบายถึงจุดประสงคในการทํางานชิ้นนั้น 

รู และเขาใจถึงประเด็นที่จะตองตรวจสอบของ
งานที่ไดรับมอบหมาย    

2 ชวยยกตัวอยางงานที่คุณเคยรับผิดชอบ และอธิบายถึงความสําคัญ และ
ผลลัพธที่ตองการในงานนั้นมา 1 งาน 

 
 

3 ชวยเลาถึงเหตุการณที่คุณทํางานผิดพลาด หรือละเลยขั้นตอนบางสิ่ง
บางอยางจนทําใหงานไมเปนไปตามมาตรฐานที่กําหนด 

สามารถตรวจสอบความถูกตองของขอมูล หรือ
งานที่ไดรับมอบหมายไดตามมาตรฐานที่
กําหนด 

4 ชวยยกตัวอยางงานที่คุณเคยรับผิดชอบ  คุณทราบไดอยางไรวางานชิ้น
ดังกลาวมีความถูกตองแลว และอธิบายถึงวิธีการที่คุณใชตรวจสอบความ
ถูกตองในงานที่คุณรับผิดชอบนั้น 

 
 

5 จากการฝกงานหรือการทํางานกลุม ชวยเลาถึงเหตุการณที่มีขอผิดพลาด
เกิดขึ้นในงานสวนที่คุณรับผิดชอบ และความผิดพลาดนั้นกอใหเกิด
ผลกระทบกับงานทั้งหมดอยางไรบาง 

อธิบายไดถึงผลกระทบที่จะเกิดขึ้นจากการ
ทํางานที่ผิดพลาด   

6 ชวยยกตัวอยางงานที่คุณเคยรับผิดชอบ และอธิบายถึงผลกระทบที่จะ 
เกิดขึ้นจากการทํางานที่ผิดพลาดของคุณ 

 

7 คุณเคยตรวจสอบ หรือพบขอมูล หรือผลการทํางานของตนที่ทําผิดพลาด 
และสามารถแกไขไดทันเหตุการณหรือไม ชวยยกตัวอยางประกอบ 

สามารถคนพบขอผิดพลาดของขอมูล หรือ
ผลงานที่ปฏิบัติไดดวยตนเอง  

8 จากประสบการณการฝกงาน หรือการทํางานกลุมรวมกับเพื่อนๆ 
ขอผิดพลาดที่เกิดขึ้นจากงานในความรับผิดชอบของคุณสวนใหญเปน
เร่ืองเกี่ยวกับอะไร  และคุณทราบถึงขอผิดพลาดเหลานั้นไดอยางไร 
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  Competency Name  :          มนุษยสัมพันธ (Human Relations ) 
Competency Definition 
 
 
 

การสรางความเปนมิตรหรือความสัมพันธเชิงบวกกับบุคคลอื่นโดยการเริ่มตนทักทาย 
การสนับสนุน และชวยเหลือ  รวมทั้งการรักษา และพัฒนาความสัมพันธที่ดีระหวาง
บุคคลตางๆ ทั้งภายในและภายนอกองคการเพื่อเปาหมายในการทํางานรวมกัน และ
เพ่ือประโยชนที่เกิดขึ้นทั้งในระดับบุคคล หนวยงาน และองคการ 

Competency level 1   
ตัวช้ีวัดพฤติกรรม       

Beginner (ผูเริ่มตน) 
ยิ้มแยมแจมใส และแสดงกิริยาที่เปนมิตรกับบุคคลทั่วไป สามารถสราง และรักษา
ความสัมพันธที่ดีกับสมาชิกในทีม  สามารถควบคุมอารมณ และการแสดงออกเมื่อ
เผชิญปญหาในการติดตอประสานงานกับผูอื่น 

ชุดคําถาม ผลลัพธเชิงพฤตกิรรม 
 1 ชวยยกตัวอยางเหตุการณที่คุณตองทําความรูจักกับคนที่ไมคุนเคย คุณมี

วิธีการในการสรางความสัมพันธกับบุคคลเหลานั้นอยางไร โปรดอธิบาย 
ยิ้มแยมแจมใส และแสดงกิริยาที่เปนมิตรกับ
บุคคลทั่วไป 

2 ในกรณีที่คุณไปเริ่มฝกงานวันแรก หรือเขาไปทํางานกับเพื่อนๆ ตางกลุม 
หรือตางคณะที่เพิ่งรูจักกัน คุณมีวิธีการในการเริ่มสรางความสัมพันธที่ดี
กับบุคคลเหลานั้นอยางไร ชวยอธิบาย 

  

3 คุณมีเทคนิค และวิธีการสรางและรักษาความสัมพันธที่ดีกับเพื่อนในกลุม 
หรือสมาชิกในทีมอยางไร  เพราะเหตุใดคุณจึงเลือก ใชเทคนิค หรือ
วิธีการนั้น 

สามารถสราง และรักษาความสัมพันธที่ดีกับ
สมาชิกในทีม   

 
4 คุณเคยทะเลาะกับเพื่อนในกลุม หรือสมาชิกในทีมบางหรือไม  ใหอธิบาย

ถึงสาเหตุที่ทําใหเกิดความขัดแยง  และคุณดําเนินการอยางไรกับ
เหตุการณนั้น 

 

5 ชวยยกตัวอยางงาน หรือสถานการณที่คุณสามารถทํางานรวมกับเพื่อน
รวมงาน หรือสมาชิกในกลุมที่เปนคน “เร่ืองมาก” ไดอยางราบรื่น โดยคุณ
มีเทคนิคหรือวิธีการอยางไร 

 

6 ชวยเลาถึงเหตุการณที่เพื่อน หรือสมาชิกในทีมมีความคิดเห็นไมตรงกับ
คุณ  โดยคุณมีความรูสึก และการแสดงออกอยางไรในสถานการณนั้น 

 

7 คุณเคยเจอสถานการณที่ผูอื่นใชคําพูดที่ไมเหมาะสม หรือไมเปนมิตรกับ
คุณบางหรือไม  ถาเคย ชวยเลาถึงเหตุการณนั้น และคุณไดแสดง
ปฏิกิริยาตอบกลับไปอยางไร  

สามารถควบคุมอารมณ และการแสดงออกเมื่อ
เผชิญปญหาในการติดตอประสานงานกับผูอื่น    
 

8 ยกตัวอยางเหตุการณในการติดตองานกับบุคคลอื่นๆ ที่ทําใหคุณรูสึกไม
พอใจ  และคุณมีพฤติกรรม หรือการแสดงออกในเหตุการณนั้นอยางไร 

 

9 คุณเคยทํางานกับบุคคลที่มักมีปญหาในการทํางานรวมกับผูอื่นหรือไม  
ชวยอธิบายถึงปญหา  หรือความยุงยากที่คุณพบ  และคุณมีวิธีการในการ
ทํางานรวมกับบุคคลเหลานั้นอยางไร                                                       
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             JOB  COMPETENCY 
 

 
Competency Name        :     การควบคุมอารมณและบุคลิกภาพ (Personality and Emotion Control) 
Competency Definition 
 
 
 

ความสามารถในการบริหาร จัดการ และควบคุมอารมณ รวมทั้ง  บุคลิกภาพที่
แสดงออกไดอยางเหมาะสมตอบุคคลอื่นๆ ในสถานการณ หรือเหตุการณที่แตกตาง
กันไป  รวมทั้งการทํางานภายใตสภาวะความกดดันจากขอบเขตหนาที่งานที่
รับผิดชอบ และการมีระยะเวลาในการทํางานที่จํากัด หรือเรงดวน 

Competency level 1   
ตัวช้ีวัดพฤติกรรม       

Beginner (ผูเริ่มตน) 
สามารถรับฟง และยอมรับในคําติชมของลูกคา หรือสมาชิกในทีมไดเสมอ และ 
ควบคุมอารมณตนเองไดเปนอยางดี เมื่อพบปญหา หรือขอขัดแยงกับลูกคา หรือเพ่ือน
รวมงาน  รวมทั้งสามารถบริหารความเครียดที่เกิดขึ้นกับตนเองไดอยางเหมาะสม          

ชุดคําถาม ผลลัพธเชิงพฤตกิรรม 
1 ชวยเลาถึงเหตุการณที่เพื่อนในกลุม หรือสมาชิกในทีมไมพึงพอใจ 

และกลาวตําหนิผลงานในสวนที่คุณรับผิดชอบ โดยคุณมีความ 
รูสึก และพฤติกรรมอยางไรในสถานการณนั้น 

สามารถรับฟง และยอมรับในคําติชมจากลูกคา 
หรือสมาชิกในทีมได 

2 ชวยเลาถึงเหตุการณที่คุณเคยไดรับคําวิจารณในทางลบเกี่ยวกับตัวคุณ
หรือผลการทํางานของคุณในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง โดยประเด็นที่คุณ 
ถูกวิจารณเปนเรื่องใดและคุณมีความรูสึกรวมทั้งปฏิกิริยาตอบสนอง 
 ตอบุคคลที่วิจารณอยางไร 

 

3  ชวยเลาถึงเหตุการณที่คุณเคยมีปญหาขัดแยงกับเพื่อนในกลุม หรือ 
สมาชิกในทีมที่รุนแรงมากที่สุด และคุณมีพฤติกรรมหรือการแสดง 
ออกในเหตุการณนัน้อยางไร 

ควบคุมอารมณตนเองไดเปนอยางดี เมื่อพบ
ปญหา หรือขอขัดแยงกับลูกคา หรือเพื่อน
รวมงาน 

4 ชวยเลาถึงเหตุการณที่คุณไมสามารถควบคุมอารมณ หรือพฤติกรรม 
ที่แสดงออกกับเพื่อน หรือสมาชิกในทีม และเพราะอะไรจึงทําใหคุณหมด
ความอดทนกับบุคคลผูนั้น  

 

5 ขอใหคุณยกตัวอยางเหตุการณที่เพื่อน หรือสมาชิกในทีมแสดงพฤติกรรม
ที่คุณไมชอบมา 1 เหตุการณ และคุณแสดงปฏิกิริยาตอบกลับพวกเขาไป
อยางไรในเหตุการณนั้น 

 

6 เมื่อคุณอยูในสถานการณที่ตึงเครียด คุณมีเทคนิค และวิธีการในการ 
บริหารอารมณของตนไดอยางไร ขอใหคุณเลาถึงเทคนิคเหลานั้น  

สามารถบริหารความเครียดที่เกิดขึ้นกับตนเอง
ไดอยางเหมาะสม                  

7 ชวยเลาถึงเหตุการณที่ทําใหคุณเกิดความเครียดมากที่สุดเทาที่คุณเคย
ประสบมา และคุณมีวิธีจัดการกับความเครียดจากเหตุการณดังกลาว
อยางไรบาง  

 

8 ชวยเลาถึงเหตุการณที่คุณเคยแสดงอารมณ หรือ พฤติกรรมที่ไม
เหมาะสมอันเนื่องมาจากความเครียด โดยความเครียดนั้นเกิดมาจาก
สาเหตุใด และพฤติกรรมที่คุณแสดงออกไปมีลักษณะอยางไร 
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  นอกจากนี ้ ปญหาสาํคัญในการสรรหาคัดเลือกพนกังานในตาํแหนง CSO 7 ที่ทาง
ธนาคารพบอยูในปจจุบนัจะเปนกรณีของพนกังานที่รับเขามาทํางานมกีารทาํทุจริตในหนาที่   
โดยเฉพาะอยางยิง่พนักงานบางคนทีพ่บวามีการปฏิบัติงานทีทุ่จริตในหนาทีย่ังอยูในชวงทดลอง
งาน ซึง่ในเรื่องของการตั้งมัน่ในจริยธรรม ถือเปน Core Competency  ตัวหนึง่ของทางธนาคาร 
และทางธนาคารตองการใหพนกังานของธนาคารทุกคนมี Competency ในเรื่องนี ้ โดยในปจจุบัน
สําหรับการพิจารณาเพื่อคัดเลือกผูสมัครเขามาทํางาน ทางธนาคารจะประเมิน Competency ใน
เร่ืองนี้โดยใหน้าํหนักความสาํคัญจากผลคะแนนในการทาํแบบทดสอบเปนหลกั   ดงันัน้ ทางกลุม
ผูใหคําปรึกษาจึงไดจัดทาํชดุคําถามเพื่อใชในการประเมินเรื่องของ จรรยาบรรณและความซื่อสัตย 
(Ethics and Integrity) เพิ่มเติมข้ึนอีก 1 ชุดคําถาม เพื่อใชเปนเครื่องมือที่จะนํามาชวยเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการประเมิน Core Competency ในเรื่องของการตั้งมั่นในจริยธรรม สําหรบั
ประกอบการพิจารณาและตัดสินใจเพื่อวาจางพนักงานเขามาปฏิบัติงานในตําแหนง CSO 7 ของ
ทางธนาคารตอไป   โดยผลของการจัดทาํชุดคําถาม Competency-Based Questions สําหรับการ
ประเมินเรื่องของ จรรยาบรรณและความซือ่สัตย  (Ethics and Integrity) มีรายละเอยีดดังนี ้
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             JOB  COMPETENCY 
 

 
Competency Name        :     จรรยาบรรณ และความซื่อสัตย  (Ethics and Integrity) 
Competency Definition :    
 

ความสามารถในการปฏิบัติตามหลักจริยธรรมที่กําหนดขึ้น และการแสดงออกถึงความ
ซื่อสัตยในการทํางาน  รวมทั้งการผลักดันใหสมาชิกในทีมเครงครัด และปฏิบัติตาม
หลักจรรยาบรรณ และมีความซื่อสัตยในการทํางาน 
 

ตัวชี้วดัพฤติกรรม  :     
 

ยึดมั่น และปฏิบติัตามจรรยาบรรณในการทํางาน  แสดงออกถึงการยอมรับผิดในงานที่
ตนรับผิดชอบโดยไมกลาวโทษผูอื่น สามารถรักษาความลับของหนวยงานและลกูคา
โดยไมนําขอมูลไปเปดเผยตอผูอื่น  รวมทั้งไมนําทรัพยสินของธนาคารไปใชเพ่ือ
ผลประโยชนสวนตัว 
 

ชุดคําถาม ผลลัพธเชิงพฤตกิรรม 
1 ชวยเลาถึงเหตุการณที่คุณเคยถูกขอรองใหทําในสิ่งที่คุณเห็นวา “ไม

ถูกตอง หรือไมเหมาะสม” และคุณทําอยางไรในขณะนั้น  
ยึดมั่น  และปฏิบัติตามจรรยาบรรณในการ
ทํางาน   

2 ชวยเลาถึงเหตุการณที่คุณตองเผชิญกับความขัดแยงทางความคิดของ
ตนเอง เกี่ยวกับการที่ตองทําในสิ่งที่คุณคิดวาไมถูกตองหรือไมเหมาะสม 
และในที่สุดคุณตัดสินใจอยางไรในเหตุการณนั้น 

 

3 ชวยเลาถึงประสบการณจากการฝกงาน หรือการทํางานกลุมช้ินใดชิ้น 
หนึ่งในขณะที่เรียนโดยขอใหยกตัวอยางงานที่มีขอผิดพลาดเกิดขึ้น  
ซ่ึงเปนขอผิดพลาดที่เกิดจากการทํางานของคุณ  โดยคุณไดอธิบาย 
ตอหัวหนางาน หรือเจาของงานนั้นอยางไร 

แสดงออกถึงการยอมรับผิดในงานที่ตน
รับผิดชอบโดยไมกลาวโทษผูอื่น 
 

4 ชวยเลาถึงเหตุการณที่คุณเคยทําผิดในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง และคุณไดบอก
กับบุคคลที่เกี่ยวของ หรือบุคคลที่ดูแลในเรื่องนั้นๆ อยางไร 

 

5 คุณรูสึกอยางไรกับเพื่อน หรือสมาชิกในทีมที่ชอบนําความลับของเพื่อน
คนอื่นๆ ในกลุมไปบอกกับผูอื่น  และถาคุณอยูในเหตุการณนั้น คุณจะทํา
อยางไรกับเพื่อนคนนี้ 

สามารถรักษาความลับของหนวยงานและ
ลูกคาโดยไมนําขอมูลไปเปดเผยตอผูอื่น 
 

6 ชวยเลาถึงเหตุการณที่มีคนมาถามขอมูลเกี่ยวกับเรื่องสวนตัวของเพื่อนๆ 
หรือบุคคลที่คุณรูจัก  โดยคุณทําอยางไรในสถานการณนั้น    

 

7 คุณเคยเผลอนําความลับของเพื่อน หรือบุคคลที่คุณรูจักไปเลาใหคนอื่น
ฟงบางหรือไม  และเปนเพราะเหตุผลอะไรจึงทําใหคุณทาํแบบนั้น 

 

8 คุณเคยมีประสบการณในการนําทรัพยสินที่เปนของสวนรวมไปใชเพื่อ
ผลประโยชนสวนตัวบางหรือไม  และเพราะเหตุผลอะไรจึงทําใหคุณตอง
ทําเชนนั้น 

ไมนําทรัพยสินขององคการไปใชเพื่อ
ผลประโยชนสวนตัว 
 

9 ยกตัวอยางเหตุการณที่แสดงใหเห็นถงึการ “รักษาประโยชนสวนรวม” 
มากกวา”ประโยชนสวนตน” ของคุณ 
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ผลการจัดทําแบบประเมินผล และคูมือการสัมภาษณตําแหนง CSO 7  
 
นอกจากนี ้  ทางกลุมผูใหคําปรึกษาไดจัดทําแบบบนัทกึการสัมภาษณสําหรับตําแหนง 

CSO 7 เพื่อใหกับกรรมการสัมภาษณแตละทานใชในการประเมินผลการสัมภาษณตามแนววิธี 
Competency- Based Interview  โดยการประเมิน Competency ทั้ง 5 ปจจัย ดังกลาวขางตน  
รวมทัง้ไดจัดทาํแบบสรุปผลการสัมภาษณ เพื่อใชเปนเอกสารสําหรับสรุปมติของผลการสัมภาษณที่
ไดมาจากแบบบันทกึการสัมภาษณของกรรมการแตละทาน โดยจัดทําเอกสารดังกลาวใหมีรูปแบบ
ที่ใกลเคียงกับแบบประเมินผลการสัมภาษณเดิมทีท่างธนาคารใชอยูในปจจุบัน เพื่อใหสะดวกใน
การทาํความเขาใจและสามารถนาํแบบฟอรมดังกลาวไปใชงานได 

ในสวนของคูมอืการสัมภาษณตามแนววิธ ีCompetency- Based Interview   สําหรับ 
ตําแหนง CSO 7 ประจําสายงานลูกคาตางจังหวัด ที่จัดทําขึ้น มวีัตถุประสงคเพื่อชวยเพิ่มความรู 
ความเขาใจ  รวมทัง้การชวยกระตุนใหผูใชงานมองเหน็ความสาํคัญในการปรับเปลี่ยนรูปแบบ หรือ
วิธีการสัมภาษณที่คุนเคยมาใชการสัมภาษณตามแนววธิี Competency- Based Interview  

       โดยรูปแบบ และเนื้อหาตางๆ ภายในคูมือ  ทีท่างกลุมผูใหคําปรึกษาไดจัดทําขึ้นจะ 
ประกอบดวย คาํอธิบายเกี่ยวกับข้ันตอนการดําเนนิการสัมภาษณแบบ Competency – Based 
Interview, ชวงเวลาตางๆ ในการสัมภาษณ, หลกัการตั้งคําถาม, หลกัเกณฑประเมินผลการ 
สัมภาษณแบบ Competency – based interview  รวมทั้งตวัอยางชดุคําถามในแตละ Job 
Competency 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


