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ภาคผนวก ก 
 

รายละเอยีดขั้นตอนการจัดทํา Job Competency ตําแหนง CSO 7
และชุดคําถาม Competency-Based Questions 
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ภาคผนวก ก 

 
รายละเอียดขั้นตอนการจัดทํา Job Competency และ  

ชุดคําถาม Competency-Based Questions 
 

ในงานใหบริการคําปรึกษาในครั้งนี ้ กลุมผูใหคําปรึกษามีกระบวนการจัดทํา Job Competency 
และชุดคําถาม Competency-Based Questions ดังนี ้
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โดยมีรายละเอียดของขั้นตอนในแตละกระบวนการ ดังตอไปนี้ 
 

1. การวิเคราะหหา Job Competency  ของตําแหนง CSO7  ประจําสายลูกคาบุคคล
ตางจังหวัด โดยทางกลุมผูใหคําปรึกษาดําเนินการจัดทํา Job Competency  สําหรับตําแหนง CSO 
7 จากวิธี Function  Analysis โดยการวิเคราะหหา Job Competency จากคําบรรยายลักษณะงาน 
(Job Description) โดยได Job Competency ทั้งหมด 11 ปจจัย (รายละเอียดตามที่แสดงใน
ภาคผนวก ข)  รวมกับวิธี Survey หรือการสํารวจความคิดเห็นเกี่ยวกับ Competency ที่มี
ความสําคัญและสงผลตอการปฏิบัติงานที่ดีจากพนักงานในกลุมที่มีผลการปฏิบัติงานในระดับดี
มากขึ้นไป (A – A+) ในตําแหนง CSO 7  โดยทางกลุมผูใหคําปรึกษาไดนํา Job Competency  ที่ได
จากวิธี Function  Analysis  และ ตัวอยาง Competency  อ่ืนๆ มาจัดทําเปนแบบสอบถามและ 
สงไปยังพนักงานที่เลือกเปนกลุมตัวอยางดวยวิธีการเลือกตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) 
จํานวน 20 คนจากพนักงานทั้ง 7 ภาคครอบคลุม 4 เขตพื้นที่ของประเทศ คือเขตภาคเหนือ เขตภาค
กลาง เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และเขตภาคใต   โดยทําการเลือกกลุมตัวอยางจากพนักงานใน
แตละเขตพื้นที่มีอายุงานไมต่ํากวา 1 ป จํานวน 5 คนเพื่อใหไดกลุมตัวอยางที่กระจายครอบคลุมทั่ว
ทุกพื้นที่  โดยสามารถสรุปปจจัยที่มีพนักงานกลุมตัวอยางเลือกเปน Job Competency สําหรับงาน
ในตําแหนง CSO 7 จํานวน   21 ปจจัย  (รายละเอียดตามที่แสดงในภาคผนวก ค)     หลังจากนั้น
ทางกลุมผูใหคําปรึกษาไดนํา  Job Competency ทั้ง 21 ปจจัย มาจัดทําแบบสอบถามในการ
สํารวจความคิดเห็นจากพนักงาน CSO 7 ที่มีผลการปฏิบัติงานในระดับดีมากขึ้นไป (A – A+) 
ทั้งหมด 111 คน  เพื่อทําการยืนยัน และสรุป  Job Competency  ที่มีความสําคัญ และจําเปนตอ
การปฏิบัติงานที่ดีในงาน CSO 7  (รายละเอียดตามที่แสดงในภาคผนวก ค)          โดยทางกลุมผูให
คําปรึกษาไดรับแบบสอบถามตอบกลับจาก พนักงานทั้งหมดจํานวน  95 คน   ซึ่งสามารถสรุป
ผลไดดังตารางที่ 1ก 
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ตาราง 1ก สรุปผลจากการสํารวจความคิดเห็นเกี่ยวกับ  Job Competency  ที่มีความสําคัญ  
  และจําเปนตอการปฏิบัติงานที่ดีในงาน    CSO 7   
 

 



 94

 ทั้งนี้ตามที่ทางธนาคารอยากใหการปรับเปลี่ยนรูปแบบการสัมภาษณของกรรมการ
สัมภาษณจากเดิมมาเปนการสัมภาษณบนพื้นฐานของ Job Competency ในชวงเริ่มตนนี้ไม
กอใหเกิดความรูสึกที่ยุงยาก และสรางปญหาใหกับตัวกรรมการสัมภาษณ  ทางธนาคารจึงขอให
เลือก Job Competency  ที่มีความสําคัญ และจําเปนตอการปฏิบัติงานที่ดีสําหรับตําแหนง CSO 7 
มากที่สุด เพื่อไมใหมีจํานวน  Job Competency  ที่ตองสัมภาษณเพื่อประเมินระดับความสามารถ
ในจํานวนที่มากเกินไป      ดังนั้น กลุมผูใหคําปรึกษาจึงไดเลือก Job Competency   จากปจจัยที่มี
คาคะแนนสูงสุดจากการสํารวจความคิดเห็นของพนักงานดังกลาวขางตนใน 5 อันดับแรก ซึ่ง
ประกอบดวย   จิตสํานึกในการใหบริการ (Service Mind)  มนุษยสัมพันธ (Human Relations)  
ความละเอียดรอบคอบ (Attention to Details)  ความรูในผลิตภัณฑและบริการ (Product and  
Service Knowledge)  และการควบคุมอารมณและบุคลิกภาพ (Personality and Emotion 
Control)   

 
2. การทดสอบ Validity ของ Job Competency   หรือการตรวจสอบความถูกตองของ 

Job Competency  ทั้ง 5 ปจจัย    โดยจากการพิจารณาในเบื้องตนของผูบริหารสายงานที่ดูแล
รับผิดชอบพนักงานในตําแหนง Customer Service Officer ประจําสายลูกคาบุคคลตางจังหวัด 
และผูบริหารที่ดูแลงานดานสรรหาคัดเลือกพนักงานของธนาคารซึ่งไดผลสรุปวา Competency ทั้ง 
5 ปจจัยนี้มีความสมเหตุสมผล และมีความเปนไปไดที่จะเปน Job Competency ที่มีความสําคัญ
และจําเปนสูงสําหรับตําแหนง CSO 7   แตเนื่องจาก Job Competency ในเร่ืองของความรูใน
ผลิตภัณฑและบริการ (Product and  Service Knowledge)  จะเกิดหลังจากที่ผูสมัครไดเขามา
ปฏิบัติงานกับทางธนาคาร และไดรับการฝกอบรม และพัฒนา  จึงไมสามารถที่จะสัมภาษณเพื่อ
ประเมินระดับความสามารถของ Job Competency ในเรื่องนี้กับกลุมผูสมัครงานที่เปนนักศึกษา
จบใหม  ดังนั้นทางกลุมผูใหคําปรึกษาจึงไดนํา Job Competency ที่เหลืออีก 4 ปจจัยไปทําการ
ทดสอบ Validity  โดยในกรณีที่ Job Competency ทั้ง 4 ปจจัยนี้มีความถูกตองแสดงวา  Job 
Competency ทั้ง 4 ปจจัยนี้จะตองสามารถจําแนกกลุมของพนักงานCSO 7 ที่มีผลการปฏิบัติงาน
ในระดับที่สูงออกจากกลุมของพนักงานที่มีผลการปฏิบัติงานในระดับที่ต่ําได  ซึ่งก็คือพนักงานใน
กลุมที่มีผลปฏิบัติงานสูงจะตองมีระดับความสามารถใน Job Competency ทั้ง 4 ปจจัยสูงกวา
พนักงานในกลุมที่มีผลการปฏิบัติงานต่ํา    ซึ่งทางกลุมผูใหคําปรึกษาไดจัดทําแบบทดสอบซึ่ง
ประกอบดวยขอคําถามเพื่อใชประเมินระดับความสามารถใน Job Competency ทั้ง 4 ปจจัยจาก
พฤติกรรมที่ทางตนสังกัดของพนักงานมุงหวัง  และนําไปทําการสัมภาษณในรูปแบบมีโครงสราง
โดยการเขียน  (Written Structure Interview : WSI)    กับกลุมตัวอยางของพนักงาน CSO 7  
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จํานวน 2 กลุม   คือ   กลุมของพนักงานตําแหนงCSO 7 ที่มีผลการปฏิบัติงานในระดับดีมากขึ้นไป 
( A - A+) จํานวน  30 คน  และกลุมของพนักงานตําแหนง CSO 7 ที่มีผลการปฏิบัติงานในระดับ
มาตรฐาน (B)  จํานวน 30 คน    โดยทางกลุมผูใหคําปรึกษาไดรวมกับพนักงาน CSO อาวุโสของ
ทางธนาคารจํานวน 1 ทานผูซึ่งเปนบุคคลที่มีความรู และประสบการณสูงในงาน CSO ของทาง
ธนาคาร  และไดรับการมอบหมายใหเปนวิทยากรบรรยายความรูในการปฏิบัติงาน CSO ผานระบบ 
VDO Conference  ทําการสรุปรูปแบบคําตอบที่ไดจากแบบทดสอบของกลุมตัวอยางทั้ง 60 คน   
โดยการจัดกลุมคําตอบที่มีความหมายในลักษณะเดียวกันรวมเปนกลุมๆ  และนํารายละเอียดการ
สรุปกลุมคําตอบดังกลาวสงใหคณะกรรมการผูเชี่ยวชาญ (Expert Panels) ซึ่งประกอบดวย 
กรรมการจากผูบริหารสายงานที่ดูแลรับผิดชอบพนักงานในตําแหนง Customer Service Officer 
ประจําสายลูกคาบุคคลตางจังหวัด และผูบริหารที่ดูแลงานดานสรรหาคัดเลือกพนักงานของ
ธนาคารจํานวน 3 ทานทําการรวมประชุมหารือ เพื่อสรุปผลการประเมินจัดระดับความสามารถของ 
Job Competency จากพฤติกรรมที่แสดงออกในแตละกลุมคําตอบเปรียบเทียบกับพฤติกรรมที่
มุงหวัง  และทางกลุมผูใหคําปรึกษาไดนําผลประเมินระดับความสามารถในแตละกลุมคําตอบของ
Job Competency ทั้ง 4 ปจจัย  ไปเปนเกณฑในการตรวจใหคะแนนคําตอบของกลุมตัวอยางทั้ง 
60 คน (รายละเอียดตามที่แสดงในภาคผนวก ง)   ซึ่งหลังจากทําการตรวจใหคะแนนแบบทดสอบ
ของกลุมตัวอยางทั้ง 60 คนตามเกณฑขางตนแลว  ทางกลุมผูใหคําปรึกษาไดนําคะแนนรวมในแต
ละ  Job Competency  ของพนักงานทั้งสองกลุมมาหาคาคะแนนเฉลี่ย  หลังจากนั้นนําคะแนน
เฉลี่ยของการประเมินระดับความสามารถใน Job Competency แตละปจจัยของทั้ง 2 กลุมไป
ทดสอบทางสถิติดวย t-test โดยกําหนดระดับนัยสําคัญในการทดสอบไวที่ 0.05  ผลสรุปที่ไดพบวา
คะแนนจากการประเมิน Job Competency ของพนักงานกลุมที่มีผลการปฏิบัติงานในระดับดีมาก
ข้ึนไป (กลุม A - A+) มีคะแนนสูงกวากลุมพนักงานที่มีผลการปฏิบัติงานในระดับมาตรฐาน (กลุม 
B) อยางมีนัยสําคัญทั้ง 4 ปจจัย ซึ่งแสดงวา Job Competency  ทั้ง 4 ปจจัยนี้มีความถูกตอง 
(รายละเอียดการทดสอบทางสถิติเพื่อตรวจสอบความถูกตองของ Job Competency แสดงใน
ภาคผนวก จ) 
 

3. สรุปและจัดทํา Job Competency Model สําหรับตําแหนง CSO 7 ประจําสายลูกคา
บุคคลตางจังหวัด   หลังจากที่ Job Competency ทั้ง 4 ปจจัยไดผานการตรวจสอบความถูกตอง 
(Validity) แลว ทางกลุมผูใหคําปรึกษาไดดําเนินการจัดทํา Job Competency Model ตามขั้นตอน
ดังตอไปนี้ 
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 * การแบงระดับของ Job Competency  ทางกลุมผูใหคําปรึกษาไดทําการแบงระดับของ 
Competency ออกเปน 4 ระดับ เพื่อใหสอดคลองกับโครงสรางการแบงระดับตําแหนง Customer 
Service Officer (CSO) ของทางธนาคาร   และจัดทําคํานิยาม และ พฤติกรรมที่มุงหวังในแตละ
ระดับของ Job Competency ทั้ง 4 ปจจัย  โดยไดผานความเห็นชอบจากทางธนาคาร  ซึ่งมี
รายละเอียดในการแบงระดับ Competency ตามที่แสดงในตารางที่ 1ข 

 
ตารางที่ 1ข 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) 

 
โดยทางกลุมผูใหคําปรึกษาไดจัดทําคํานิยาม และ พฤติกรรมที่มุงหวังที่มุงหวังในแตละ

ระดับของ Job Competency ทั้ง 4 ปจจัย  โดยการศึกษาขอมูลจากเอกสาร ตํารา  และ บทความ
ทางวิชาการ  ตางๆ ที่เกีย่วของ รวมทัง้ขอคิดเห็นจากผูบริหารสายงานที่ดูแลรับผิดชอบพนกังานใน
ตําแหนง Customer Service Officer (CSO) ประจําสายลูกคาบุคคลตางจังหวัดและผูบริหารที่
ดูแลงานดานสรรหาคัดเลือกพนักงานของธนาคาร 
 
* การจัดทําชุดคําถาม Competency-Based Questions   ทางกลุมผูใหคําปรึกษาไดจัดทําชุด
คําถามที่ใชสําหรับการสัมภาษณเพื่อประเมิน หรือวัดความสามารถของผูสมัครตามพฤติกรรมที่
มุงหวังของ CSO 7ในระดับของ Competency ที่ 1 หรือ ระดับBeginner  (ผูเริ่มตน) ของ Job 
Competency ทั้ง 4 ปจจัย โดยเปนขอคําถามที่สรางขึ้นตามรูปแบบของ Behavioral Event 
Interview (BEI)  โดยทางกลุมผูใหคําปรึกษาไดทําการศึกษาคนควาตัวอยางขอคําถามจากเอกสาร 
ตํารา  บทความทางวิชาการ  และงานวิจัยตางๆ ที่เกี่ยวของทั้งในประเทศ และตางประเทศ  รวมทั้ง
ขอคิดเห็นจากผูบริหารสายงานที่ดูแลรับผิดชอบพนักงานในตําแหนง Customer Service Officer 
(CSO) ประจําสายลูกคาบุคคลตางจังหวัดและผูบริหารที่ดูแลงานดานสรรหาคัดเลือกพนักงานของ
ธนาคารกรุงเทพ  เพื่อนํามาเปนแนวทางในการจัดทําขอคําถาม  โดยมีการปรับเนื้อหาของขอ 
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คําถามใหสอดคลองกับวัตถุประสงคการใชงานของทางธนาคารในการใชสัมภาษณเพื่อคัดเลือก
พนักงานจากผูสมัครในกลุมนักศึกษาที่เพิ่งสําเร็จการศึกษาในระดับช้ันปริญญาตรี  
 
* การจัดทําแบบสรุปผลการสัมภาษณ  และคูมือการสัมภาษณตามแนววิธี Competency- 
Based Interview   ทางกลุมผูใหคําปรึกษาไดจัดทําแบบบันทึกการสัมภาษณสําหรับตําแหนง CSO 
7 เพื่อใหกับกรรมการสัมภาษณแตละทานใชในการประเมินผลการสัมภาษณตามแนววิธี 
Competency- Based Interview  โดยการประเมิน Job Competency  ดังกลาวขางตน  รวมทั้งได
จัดทําแบบสรุปผลการสัมภาษณ เพื่อใชเปนเอกสารสําหรับสรุปมติของผลการสัมภาษณที่ไดมาจาก
แบบบันทึกการสัมภาษณของกรรมการแตละทาน โดยจัดทําเอกสารดังกลาวใหมีรูปแบบที่ใกลเคียง
กับแบบประเมินผลการสัมภาษณเดิมที่ทางธนาคารใชอยูในปจจุบัน เพื่อใหสะดวกในการทําความ
เขาใจและสามารถนําแบบฟอรมดังกลาวไปใชงานไดงาย (รายละเอียดตามที่แสดงในภาคผนวก  
ฉ) 

ในสวนของคูมือการสัมภาษณตามแนววิธี Competency- Based Interview   สําหรับ 
ตําแหนง CSO 7 ประจําสายงานลูกคาตางจังหวัด      รูปแบบ และเนื้อหาตางๆ ภายในคูมือ ที่ทาง
กลุมผูใหคําปรึกษาไดจัดทําขึ้นจะประกอบดวย คําอธิบายเกี่ยวกับข้ันตอนการดําเนินการสัมภาษณ
แบบ Competency – Based Interview, ชวงเวลาตางๆ ในการสัมภาษณ, หลักการตั้งคําถาม, 
หลักเกณฑประเมินผลการ สัมภาษณแบบ Competency – based interview  รวมทั้งตัวอยางชุด
คําถามในแตละ Job Competency (รายละเอียดตามที่แสดงในภาคผนวก ช) 
 
 

 
 

 
 


