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บทที่ 5 
 

สรุปผลการใหคําปรึกษาและขอเสนอแนะ 
 

จากการจัดทาํ Job Competency Model และชุดคําถาม Competency-Based 
Questions สําหรับใชเปนเครื่องมือทีช่วยเพิ่มประสทิธิภาพในการสรรหาและคัดเลือกพนักงานใน
ตําแหนง CSO 7 ประจําสายลูกคาบุคคลตางจังหวัด ของธนาคารกรุงเทพ ทางกลุมผูใหคําปรึกษา
ไดสรุปผลการใหคําปรึกษา ขอเสนอแนะ และขอจํากัดในการใหคําปรึกษาเพื่อเปนประโยชนแก
ธนาคาร ในการนําไปใชงานตอไปในอนาคต  โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้   

 สรุปผลการใหคําปรึกษา 
 ขอเสนอแนะในการบรหิาร 
 ขอจํากัดในการใหคําปรึกษา 

 
สรุปผลการใหคําปรึกษา 
 
 จากการใหคําปรึกษา และจดัทํา Job Competency Model และชุดคําถาม Competency-
Based Questions เพื่อใชในการสัมภาษณเพื่อคัดเลือกพนักงานในตําแหนง CSO 7 ประจําสาย
งานลูกคาตางจังหวัด ของธนาคารกรงุเทพ  สามารถสรุปผลไดดังนี้ 

• การจัดทาํ Job Competency  สําหรับตําแหนง CSO 7 จากวิธ ีFunction  
Analysis โดยการวิเคราะหหา Job Competency จากคําบรรยายลักษณะงาน (Job Description)  
รวมกับวธิี Survey หรือการสํารวจความคดิเห็นเกี่ยวกับ Competency ที่มีความสําคัญและสงผล
ตอการปฏิบัติงานที่ดีจากพนักงานในกลุมที่มีผลการปฏิบัติงานในระดับดีมากขึ้นไป (A – A+) ใน
ตําแหนง CSO 7 จํานวน 95 คน จากพนกังานในกลุมนี้ทัง้หมดที่มีจาํนวน 111 คน ทาํใหไดขอสรุป
ของ Job Competency โดยเปน Competency ที่มคีาคะแนนสงูสุดจากการสํารวจความคิดเห็น
ของพนกังานดังกลาวขางตนใน 5 อันดับแรก เนื่องจากทางธนาคารมคีวามเห็นวาสาํหรับในชวงแรก
ของการปรับปรุงรูปแบบวิธีการสัมภาษณแบบไมมีโครงสรางทีก่รรมการสัมภาษณมคีวามคุนเคยมา
ใชรูปแบบการสัมภาษณในรูปแบบของ Competency - Based Interview  จงึขอใหมุงเนนเฉพาะ 
Job Competency ที่จาํเปน และมีความสําคัญมากที่สุดกอน เพือ่ไมใหกรรมการสัมภาษณตอง
สัมภาษณเพื่อประเมิน Job Competency ในจํานวนทีม่ากเกินไป นอกจากนี ้ Job Competency 
อ่ืนๆ ที่ไดจากการศึกษาบางปจจัยสามารถประเมินจากผลคะแนนในแบบทดสอบทีธ่นาคารใชอยู 
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ในปจจุบัน โดยใหน้ําหนกัความสําคัญมากขึน้ในการนํามาเปนเกณฑในการพิจารณาตัดสินใจ
คัดเลือกผูสมัครได ทั้งนี้เพื่อใหกรรมการสัมภาษณไมรูสึกถึงความยุงยากในการทีต่องปรับเปลี่ยน
รูปแบบการสัมภาษณมาใชวิธีในรูปแบบใหมดังกลาว  

  ซึง่จากผลสรปุที่ไดทางกลุมผูใหคําปรึกษาไดหารือและสอบถามความคิดเหน็เพิม่เติมจาก
ผูบริหารสายงานที่ดูแลรับผิดชอบพนักงานในตําแหนง Customer Service Officer (CSO) ระดับ 7 
ประจําสายลูกคาบุคคลตางจังหวัด รวมทัง้ผูบริหารที่ดูแลงานดานการสรรหาและคัดเลือก ซึง่ไดผล
สรุปวา Competency ทั้ง 5 ปจจัยนีม้ีความสมเหตุสมผล และมีความเปนไปไดที่จะเปน Job 
Competency ที่มีความสาํคญัและจําเปนมากสาํหรับตําแหนง CSO 7  โดย Job Competency  ที่
สรุปไดบางปจจัยจะเปนสวนหนึง่ของเกณฑในการประเมินผลการปฏิบัติงานสําหรับตําแหนง  CSO 
ดวย เชน เร่ืองของความรูในงาน จิตสาํนกึในการใหบริการ และ ความละเอยีดรอบคอบในการ
ปฏิบัติงาน เปนตน นอกจากนี้ Job Competency  เหลานี้ยงัผานการตรวจสอบความถกูตองโดย
สามารถนํามาใชทดสอบและแยกกลุมพนกังานในตาํแหนง CSO 7 ในกลุมที่มีผลการปฏิบัติงานใน
ระดับดีมากขึน้ไป ออกจากกลุมที่มีผลการปฏิบัติงานระดับมาตรฐานได ดังนัน้ ทางกลุมผูให
คําปรึกษาจงึไดขอสรุปในสวนของ Job Competency  สําหรับตําแหนง CSO 7 ประจําสายลกูคา
บุคคลตางจังหวัด ดังรายละเอียดในตารางที่ 11 

 
ตารางที ่11  Job  Competency ตําแหนง CSO 7 ประจําสายลกูคาบุคคลตางจังหวัด 

 
ความรูและทกัษะ    ความรูในผลิตภัณฑและบริการ 

  (Product and Service Knowledge) 
ลักษณะสวนบุคคล    จิตสาํนกึในการใหบริการ 

   (Service Mind) 
    มนุษยสัมพนัธ 

   (Human Relations) 
    ความละเอยีดรอบคอบ  

  (Attention to Details) 
   การควบคุมอารมณและบุคลิกภาพ 

  (Personality and Emotion Control) 
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• การจัดทาํชุดคําถาม Competency- Based Question  สําหรับใชในการ
สัมภาษณเพื่อคัดเลือกพนกังานในตําแหนง ตําแหนง CSO 7 ประจําสายงานลกูคาตางจังหวัด  ได
ใชวิธีการจัดทาํขอคําถามตามรูปแบบการสัมภาษณในลกัษณะของ Behavioral Event Interview 
(BEI) โดยการสรางขอคําถามที่ใหผูสมัครยกตัวอยางความสําเร็จ หรือ ความลมเหลว ของงาน หรือ
ผลงานในอดีตของตัวเองที่ผานมา เพื่อผูสัมภาษณจะไดประเมินระดับความสามารถในแตละ Job 
Competency ที่มีในตัวของตัวผูสมัคร   โดยจากนโยบายของทางธนาคารที่จะใชชุดคําถามนี้ในการ
สัมภาษณเพื่อคัดเลือกผูสมัครเพื่อเขามาปฏิบัติงานในตําแหนง CSO 7 จากกลุมนักศึกษาทีเ่พิ่ง
สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีจากสถาบันการศึกษาตางๆ  จงึทาํใหไมสามารถประเมิน หรือวัด
ความสามารถในเรื่องของความรูในผลิตภัณฑและบริการของทางธนาคารได ดังนัน้ ทางกลุมผูให
คําปรึกษาจงึไดจัดทํา Job Competency Dictionary สําหรับ Job Competency เพียง 4 ปจจัยที่
เปนการวัดในเรื่องของคุณลักษณะสวนบคุคล เพื่อนําพฤติกรรมที่มุงหวังในระดับของ Job 
Competency ที่ตองการสาํหรับพนักงานในตําแหนง CSO 7 มาใชในการตัง้คําถาม Competency 
- Based Question ซึ่งไดผลสรุปในการแบงระดับของ แตละ Job Competency ออกเปน 4 ระดับ
ตามการแบงระดับตําแหนง CSO ของทางธนาคาร  ซึ่งสาํหรับตําแหนง CSO 7 ระดับ
ความสามารถขั้นต่ําที่ตองการในการปฏิบัติงานจะเทียบเทากับ Job Competency Level ในระดับ
ที่ 1 (Beginner) 
 

โดยผลจากการใหคําปรึกษาในครั้งนี้ พฤตกิรรมที่มุงหวังสําหรับ Job Competency ทั้ง 4 
ปจจัย สามารถสรุปไดดังตารางที ่12 
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ตารางที่ 12 พฤติกรรมทีมุ่งหวังสาํหรับ Job Competency ทัง้ 4 ปจจัย 
สําหรับ Competency Level ระดับที่ 1 

 
 

จิตสํานึกในการใหบริการ 
(Service Mind)  

 

Competency level 1  :   Beginner  (ผูเริ่มตน) 
 พฤติกรรมที่มุงหวัง –  รับฟงความตองการของลูกคาดวยความ 
  ตั้งใจ มีความพรอมและความเต็มใจในการใหบริการแกลูกคา 
  เสมอ   สามารถควบคุมกิริยา ทาทาง และน้ําเสียงไดอยาง 
  เหมาะสม เมื่อใหบริการแกลูกคาในทุกสถานการณ 
 

 

 มนุษยสัมพันธ 
 (Human Relations) 

 

Competency level 1   :   Beginner  (ผูเริ่มตน) 
  พฤติกรรมที่มุงหวัง -  ยิ้มแยมแจมใส และแสดงกิริยาที่เปนมิตรกับ  
   บุคคลทั่วไป สามารถสราง และรักษาความสัมพันธที่ดีกับสมาชิกใน   
   ทีม  สามารถควบคุมอารมณ และการแสดงออกเมื่อเผชิญปญหาใน  
   การติดตอประสานงานกับผูอื่น       

 

  
ความละเอียดรอบคอบ  
(Attention to Details)  

 
Competency level 1   :   Beginner  (ผูเริ่มตน) 

  พฤติกรรมที่มุงหวัง -  อธิบายไดถึงผลกระทบที่จะเกิดขึ้นจากการ  
   ทํางานที่ผิดพลาด  รู และเขาใจถึงประเด็นที่จะตองตรวจสอบของ  
   งานที่ไดรับมอบหมาย   สามารถตรวจสอบความถูกตองของขอมูล 
หรืองานที่ไดรับมอบหมายไดตามมาตรฐานที่กําหนด และสามารถ
คนพบขอผิดพลาดของขอมูล หรือผลงานที่ปฏิบัติไดดวยตนเอง  

 

 

การควบคุมอารมณและ
บุคลิกภาพ 
(Personality and Emotion 
Control) 

 

Competency level 1   :   Beginner  (ผูเริ่มตน) 
พฤติกรรมที่มุงหวัง  -  สามารถรับฟง และยอมรับในคําติชม 
ของลูกคา หรือสมาชิกในทีมไดเสมอ  และ ควบคุมอารมณตนเอง 
ไดเปนอยางดี เมื่อพบปญหา หรือขอขัดแยงกับลูกคา หรือเพื่อน   
 รวมงาน  รวมทั้งสามารถบริหารความเครียดที่เกิดขึ้นกับตนเอง 
 ไดอยางเหมาะสม        

 

 
 โดยทางกลุมผูใหคําปรึกษาไดจัดสรางขอคําถาม Competency - Based Question ที่
สอดคลองกับพฤติกรรมที่มุงหวังในแตละ Job Competency เพื่อใหผูสัมภาษณสามารถทําการ
ประเมิน และสรุประดับความสามารถในแตละ Job Competency ที่มีอยูภายในตัวผูสมัครไดอยาง
เปนรูปธรรม ซึ่งจะเปนการชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการตัดสินใจเพื่อคัดเลือกผูสมัครไดอยางถูกตอง  
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และแมนยํามากยิ่งขึ้นจากขั้นตอนและกระบวนการสรรหาคัดเลือกแบบเดิมที่ทางธนาคารไดใช
ดําเนินการอยูในปจจุบัน  เนื่องจากการสัมภาษณดวยแนวคิดพฤติกรรมตาม Competency ที่
ตองการในแตละขอนั้นจะทําใหผูสัมภาษณมีขอมูลที่มากพอในการพิจารณาตัดสินใจวาผูสมัครแต
ละคนมีคุณสมบัติเหมาะสมกับลักษณะงานและลักษณะธุรกิจขององคการนั้นหรือไม และสามารถ
ตัดสินใจเลือกคนที่เหมาะสมที่สุดได(อาภรณ  ภูวิทยพันธุ, 2551, น.222) 
 
 นอกจากนี้ เพื่อชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการวัดหรือประเมิน Core Competency ใน
เร่ืองของการตั้งมั่นในจริยธรรม (Ethics and Integrity) ในตัวผูสมัครที่จะรับเขามาปฏิบัติงานใน
ตําแหนง CSO 7 และเพื่อชวยลดปญหาทุจริตของพนักงานใหมที่ทางธนาคารไดคัดเลือกเขามา
ปฏิบัติงานใหในตําแหนงงานนี้ ทางกลุมผูใหคําปรึกษาจึงไดสรางชุดคําถาม Competency - 
Based Question เพื่อใชประเมินพฤติกรรมขั้นต่ําที่มุงหวังในเรื่องของ จรรยาบรรณและความ
ซื่อสัตย (Ethics and Integrity) ที่ทางธนาคารตองการสําหรับพนักงานทุกคนที่จะรับเขามา
ปฏิบัติงานในตําแหนง CSO โดยมีรายละเอียดตามตารางที่ 13 ดังนี้  
 

ตารางที่ 13 พฤติกรรมทีมุ่งหวังสาํหรับ Competency ในเรื่องของจรรยาบรรณและ 
ความซื่อสัตย (Ethics and Integrity) 

 
 

จรรยาบรรณ และความซื่อสัตย  
(Ethics and Integrity) 

 

พฤติกรรมที่มุงหวัง  -  ยึดมั่น และปฏิบัติตามจรรยาบรรณในการ
ทํางาน  แสดงออกถึงการยอมรับผิดในงานที่ตนรับผิดชอบโดยไม
กลาวโทษผูอื่น สามารถรักษาความลับของหนวยงาน และลูกคาโดย 
ไมนําขอมูลไปเปดเผยตอผูอื่น  รวมทั้งไมนําทรัพยสินของธนาคาร 
 ไปใชเพื่อผลประโยชนสวนตัว 

 

 
โดยในสวนของขอคําถาม Competency - Based Question ทางกลุมผูใหคําปรึกษา

ไดจัดทําขอคําถามที่มีเนื้อหาคําถามที่สอดคลอง และ เหมาะสมกับวัตถุประสงคที่ทางธนาคาร
ตองการในการนําชุดคําถามชุดนี้ไปใชงานเพื่อสัมภาษณผูสมัครในกลุมคนที่เพิ่งสําเร็จการศึกษาใน
ระดับปริญญาตรี   ดังนั้น ลักษณะของคําถามที่จัดทําขึ้นตามรูปแบบของ Behavioral Event 
Interview (BEI)  จะมุงเนนใหผูสมัครเลาถึงประสบการณ หรือพฤติกรรมในอดีตของผูสมัคร 
ในขณะที่ยังเปนนักศึกษา  หรือในขณะที่ไดทําการฝกงาน เพื่อใชประเมินพฤติกรรม และวัดระดับ
ความสามารถของผูสมัครตาม Job Competency ที่กําหนดไว 
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นอกจากนี้ ทางกลุมผูใหคําปรึกษายงัไดจัดทําแบบบันทกึการสัมภาษณ, แบบสรุปผล
การสัมภาษณ และคูมือการสัมภาษณในรูปแบบของ Competency - Based Interview สําหรบั
ตําแหนง CSO 7 ประจําสายงานลูกคาตางจงัหวัด  เพื่อใหผูที่มีหนาที่ในการเปนกรรมการ
สัมภาษณไดศึกษา ทาํความเขาใจ และ ใชเปนแนวทางในการสัมภาษณเพื่อพิจารณาคัดเลือก
ผูสมัครงานทีจ่ะรับเขามาปฏิบัติงานในตําแหนง CSO 7 ของทางธนาคารตอไป  ทั้งนี้เนื่องจากทาง
กลุมผูใหคําปรึกษาไดเล็งเหน็วาผลสัมฤทธิ์ในการนําวิธกีารสัมภาษณแบบ Competency – based 
interview ไปใชงานจะเกิดขึ้นได  นอกจากบริษทัฯ จะตองมีเครื่องมอืที่มีประสิทธภิาพมาใชในการ
ดําเนนิงานแลว ผูใชเครื่องมือและวิธีการใชเครื่องมือก็เปนสิ่งที่มีความสําคัญเชนกนั  เพราะหาก
ผูใชไมเขาใจถงึความสําคัญ วัตถุประสงคของเครื่องมือ รวมทั้งวิธกีารใชแลว อาจทาํให
ประสิทธิภาพของเครื่องมือนั้นลดลงได 
 
 
ขอเสนอแนะในการบริหาร 
 

1. ทางธนาคารควรไดนําขอคําถาม Competency - Based  Question ที่จะใชในการ  
      สัมภาษณเพื่อประเมนิ Job Competency ของผูสมัครที่จะคัดเลือกเขามาปฏิบัติงาน  
      ในตําแหนง CSO 7 ประจําสายงานลูกคาตางจงัหวัดไปทําการทดสอบ หรือทดลองใช 
      สัมภาษณกับพนักงาน หรือผูสมัครที่เปนกลุมตวัอยางกอน เพื่อจะไดนําขอมูล หรือผล 
      ที่ไดจากการทดลองมาปรับปรุงตัวขอคําถามใหมีความถูกตอง และเหมาะสมกบัการ 
      นาํไปใชงานจริงไดดี และมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  
2. ทางธนาคารควรจะมีการประเมินระดับความสามารถใน Job Competency ทั้ง 5 

ปจจัยในกลุมพนกังาน CSO 7 ประจําสายงานลกูคาตางจังหวัดทัง้หมด  เพื่อจะได
ทราบถงึ Competency Gap ของพนกังานแตละคน  และใชเปนขอมูลในการวางแผน 
เพื่อฝกอบรมและพัฒนา Job Competency ของพนกังานใหเปนไปตามระดบัที่  
ธนาคารตองการ 

3. ในกรณีที่มีการเพิ่มเติม หรือเปลี่ยนแปลงลักษณะตัวเนื้องาน หรือหนาที่ความ
รับผิดชอบของตําแหนง CSO 7 ประจําสายงานลูกคาตางจังหวัด  ทางธนาคารควรจะ
ทําการศึกษา และวิเคราะห Job  Competency  ของตําแหนงงานนี้อีกครั้งเพื่อ
ตรวจสอบดูวา Job  Competency  ของตําแหนงงานมีการเปลี่ยนแปลง หรือเพิ่มเติม
จากที่ไดศึกษาและวิเคราะหไวในการใหคําปรึกษาครั้งนี้หรือไม เพื่อจะไดทําการ 
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ปรับปรุงชุดขอคําถาม Competency - Based  Question ใหมีความเหมาะสมในการ
นําไปใชสัมภาษณเพื่อคัดเลือกผูสมัครงานตอไป 

4. ในสวนของ Core Competency ทั้ง 5 ปจจัย ซึ่งในปจจุบันทางธนาคารจะใชผล
คะแนนจากแบบทดสอบเปนเกณฑหลักในการพิจารณารวมกับการสัมภาษณแบบไมมี
โครงสรางคําถาม ดังนั้นในอนาคตทางธนาคารควรจะนําขอคําถาม Competency -  
Based  Question เขามาใชในการสัมภาษณเพื่อประเมินความสามารถใน Core 
Competency  ในแตละปจจัยของตัวผูสมัครรวมกับแบบทดสอบที่ธนาคารใชอยูแทน
การสัมภาษณแบบไมมีโครงสราง  

5. ในกรณีของตําแหนงงานที่มีความสําคัญ และ ทางธนาคารประสบปญหาในการสรรหา
คัดเลือกผูสมัครที่ยังไมมีประสิทธิภาพ และไมเหมาะสมกับตําแหนงงาน เชน ตําแหนง 
เจาหนาที่การตลาด หรือ เจาหนาที่ธุรกิจสัมพันธ เปนตน ทางธนาคารควรจะทําการ
วิเคราะหหา Job Competency สําหรับงานนั้นๆ และนําวิธีการสัมภาษณในรูปแบบ
ของ Competency - Based Interview มาชวยในการเพิ่มประสิทธิภาพในการคัดเลือก
พนักงานในตําแหนงดังกลาว 

6. เนื่องจากการสัมภาษณในรูปแบบของ Competency - Based Interview เปนรูปแบบ
การสัมภาษณใหมที่แตกตางไปจากวิธีการแบบเดิมที่กรรมการสัมภาษณของทาง
ธนาคารใชอยูในปจจุบัน ซึ่งตัวกรรมการสัมภาษณมีทั้งความคุนเคย และความเคยชิน  
ดังนั้นทางผูบริหารที่ดูแลงานดานการสรรหาและคัดเลือกพนักงานประจําสายงาน
ลูกคาตางจังหวัด  จะตองมีการสื่อสาร รวมทั้งการจัดอบรมใหความรูแกกรรมการ
สัมภาษณทุกคนเกี่ยวกับวิธีการสัมภาษณในรูปแบบของ Competency - Based  
Interview และกระตุนใหกรรมการสัมภาษณทุกคนเล็งเห็นถึงความสําคัญและ
ประโยชนของการสัมภาษณในรูปแบบของ Competency - Based Interview เพื่อ
สรางใหเกิดความรวมมือในการเปลี่ยนแปลงวิธีการสัมภาษณในแบบเดิมๆ มาใช
วิธีการสัมภาษณในรูปแบบใหมนี้  
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ขอจํากัดในการใหคําปรึกษา 
 

ดวยกรอบของเวลาในการใหคําปรึกษาในครั้งนี้ ทําใหกลุมผูใหคําปรึกษาสามารถ
จัดทําไดเพียงการวิเคราะหหา Job Competency ของตําแหนง CSO 7 ประจําสายลูกคาบุคคล
ตางจังหวัด และจัดทํา Job Competency Model เพื่อนําพฤติกรรมที่มุงหวังในแตละ Job 
Competency    ไปจัดทําชุดคําถาม Competency - Based  Question        เพื่อใชในการ
สัมภาษณเพื่อคัดเลือกผูสมัครงานในตําแหนงดังกลาว    โดยที่ยังไมไดศึกษาลงลึกถึงคาน้ําหนัก 
หรือลําดับของความสําคัญใน   Job  Competency แตละปจจัย  ดังนั้นเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใน
การคัดเลือกผูสมัครในตําแหนงนี้ใหมีความถูกตอง และแมนยํามากยิ่งขึ้น  หากมีการศึกษาในครั้ง
ตอไปทางธนาคารควรจะดําเนินการศึกษา  และวิ เคราะหน้ําหนักความสําคัญของ  Job  
Competency ในแตละปจจัย   เพื่อใชเปนเกณฑในการพิจารณาคัดเลือกผูสมัครโดยมุงเนน และให
ความสําคัญไปยัง  Job  Competency ที่มีคาน้ําหนัก หรือความสําคัญที่สูงสําหรับตําแหนง CSO 
7 ประจําสายลูกคาบุคคลตางจังหวัด     ตอไป 


