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วัตถุประสงคในการจัดทําคูมือการสัมภาษณตามหลักการ Competency – based interview 
 

การจัดทาํคูมอืการสัมภาษณแบบมีโครงสรางเพื่อคัดเลือก พนักงาน Customer Services 
Officer 7 ของสายงานลกูคาบุคคลตางจังหวัด  ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ถูกจัดทําขึ้นเพื่อ
สนับสนุบกระบวนการคัดเลอืกบุคคลใหมปีระสิทธิภาพ ไดคนที่เหมาะกับธนาคาร และ เหมาะกับ
ตําแหนงงานทีก่ําหนด ซึง่สามารถอธิบายได ดังนี ้

1. รูปแบบของการสัมภาษณเพื่อคัดเลือกเปนมาตรฐานเดยีวกนั 
2. เพิ่มความเที่ยงตรงและแมนยําในการคัดเลือกมากยิ่งขึน้  

ซึ่งในคูมือเลมนี้ไดนําเทคนิคการสัมภาษณในรูปแบบ  ที่เรียกวา “Competency - based 
interview”  ซึง่เปนวิธกีารสมัภาษณที่เนนการใชคําถามที่อิงตามสมรรถนะ ที่ตําแหนงงาน 
Customer Services Officer 7 ของสายงานลูกคาบุคคลตางจังหวัด  ธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) ตองการมาใชเปนเครื่องมือหลักในการดําเนนิงานครั้งนี้  

 
 กอนที่จะไปในสวนของการสมัภาษณเพื่อคัดเลือกนั้น   ผูสัมภาษณควรเขาใจ  ความหมาย
ของ Competency  องคประกอบ และ แนวทางปฏิบัติสําหรับการสัมภาษณแบบ Competency - 
based interview กอน ดังนี ้  
 
ความหมายของ Competency 

Competency เปนลกัษณะเฉพาะในเรื่องของความรู  ทกัษะที่สามารถมองเห็นไดชดัเจน  
และพฤติกรรมที่สะทอนมาจากคานิยม (Value), อุปนิสัย (Trait), ทศันคติ (Attitude) และ แรงจูงใจ 
(Motive) ซึ่งเปนสิ่งที่ซอนเรนอยูภายในตวัของแตละบคุคล โดยมีความสัมพันธในลักษณะทีเ่ปนเหตุ
และผลของการนําไปสูผลสําเร็จในการปฏบัิติงานของแตละบุคคล   ดังนั้น  เครื่องมือตามแนวคิด 
Competency  สามารถชวยในการสรรหาคัดเลือก และพัฒนาศักยภาพของพนกังานในองคการได
อยางแมนยาํ ซึ่งจะทําใหพนกังานสามารถทํางาน หรือผลิตผลงานตามที่องคการคาดหวังไดอยาง
ถูกตอง  สามารถพิจารณาภาพประกอบได ดังนี ้
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สําหรับประเภทของ Competency ที่ไดนํามาจัดทําคูมอืการสัมภาษณในครั้งนี้ คือ Job 
Competency หรือสมรรถนะในงาน ซึง่แสดงถึงบุคลิกลกัษณะของคนที่สะทอนใหเหน็ถงึความรู 
ทักษะ ทัศนคติ ความเชื่อ และอุปนิสัยที่ชวยสงเสริมใหคนๆ นัน้ สามารถสรางผลงานในการ
ปฏิบัติงานในตําแหนงงานนัน้ๆ ไดสูงกวามาตรฐาน 
 
องคประกอบของการสัมภาษณแบบ Competency - based interview 

การสัมภาษณแบบ Competency - based interview เปนวิธกีารสัมภาษณทีน่ับไดวามี
ความเชื่อถือไดสูงสุดและสามารถทํานายถึงความสําเร็จของงานในอนาคตไดแมนยําที่สุด โดย
มุงเนนที่การประเมินพฤติกรรม ทักษะ ความสามารถ ที่เคยกระทาํมาในอดีตเปนสําคัญ โดยการ
สัมภาษณแบบ Competency – based interview ประกอบดวยลักษณะดังตอไปนี ้

 
1) สมมติฐานทีก่าํหนดวา ส่ิงทีส่ามารถทํานายถึงพฤติกรรมในอนาคตไดดีที่สุด คือ ผลการ

ปฏิบัติงาน หรือ พฤติกรรมที่ไดแสดงออกในอดีต  
2) การประเมนิผูสมัครมุงประเมินจาก Competency ที่จําเปนตอการปฏิบัติงานในแตละ

ตําแหนง (Job Competency) 
3) คําถามจะถกูออกแบบเพื่อแสดงใหเหน็ถงึหลกัฐานเกีย่วกับพฤติกรรมที่ผูสมัครได

กระทํามาในอดีต โดยการสอบถามถึงเหตุการณที่ไดเกิดขึ้นจริงกับผูสมัคร 
4) คณะกรรมการสัมภาษณจะ ตองสามารถระบุรูปแบบของพฤตกิรรมจากคําตอบของ

ผูสมัคร และ นํารูปแบบพฤติกรรมทีส่รุปไดมาเปรยีบเทียบ  กับ ดัชนีบงชี้พฤติกรรม
ที่มีความเกี่ยวของกบั Competency แตละตัว   

 
แนวทางปฏบิัติสําหรบัการสัมภาษณแบบ Competency - based interview 

3.1  แตงตั้งผูสัมภาษณอยางเปนทางการ ซึง่ประกอบดวยคุณลักษณะ  ดังตอไปนี้ 
1) มีความรูความเขาใจลักษณะงานและความรับผิดชอบของงานอาํนวยบริการ 

รวมทัง้  มีทกัษะและจิตวทิยาในการสัมภาษณเปนอยางดี 
2) มีความเขาใจรูปแบบ  วิธกีาร และ การใหคะแนนประเมนิจากสัมภาษณ แบบ 

Competency – based interview  รวมทัง้ เปนผูที่เห็นความสาํคัญและ
ประโยชนที่จะไดรับจากการสัมภาษณแบบ Competency – based 
interview 

3.2 กําหนดแนวทางดําเนนิการสัมภาษณ   ไดแก  
1) ข้ันตอน  
2) วิธีการปฏิบัติ  
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3) ขอบเขตการสัมภาษณ  
4) การใหคะแนนในแตละ Competency  
5) การสรุปผลการสัมภาษณ ระหวางคณะกรรมการสัมภาษณใหเปนไปใน

ทิศทางที่สอดคลองกัน 
  ทั้งนี้  ธนาคารควรมีการฝกอบรมเพื่อสรางทักษะ ความรู และความเขาใจ
ในวิธกีารสัมภาษณแบบ Competency – based interview ใหกับผูทําการสัมภาษณ
อีกดวย 
3.3 การสื่อสารภายใน คือ ผูที่รับผิดชอบและผูที่เกีย่วของในกระบวนการสรรหาและ
คัดเลือกบุคลากรตําแหนงCustomer Services Officer 7 ของสายงานลูกคาบุคคล
ตางจังหวดั  ไดเขาใจ และ เล็งเหน็ถงึความสําคัญของการใชวิธีการสมัภาษณแบบ 
Competency – based interview    
 

การเตรยีมตวักอนดําเนินการสัมภาษณแบบ Competency - based interview 
 

1. ศึกษาประวัติและขอมลูทัว่ไปของผูสมคัรทุกคนใหละเอียดกอน โดยพจิารณาขอมูล
จากใบสมัคร เอกสารตางๆ รวมทัง้ผลการทดสอบของผูสมัครดวย 

2. เตรียมคําถามและทําความเขาใจในจดุประสงคของแตละคําถาม วา ตองการ
ประเมิน Competency หรือพฤติกรรมใดของผูสมัคร 

3. จัดเตรียมสถานที่และกําหนดระยะเวลาที่จะใชในการสัมภาษณใหเหมาะสม  ทั้งนี้ 
ขอแนะนําวา ไมควรใชหองทํางานของคณะกรรมการสัมภาษณสําหรับทําการสัมภาษณ 
เพราะ อาจถูกขัดจังหวะได นอกจากนี้ เวลาในการการสัมภาษณก็เปนสิ่งสําคัญ คือ ในการ
สัมภาษณแตละครั้งควรมีเวลามากเพียงพอสําหรับการเก็บขอมูลตางๆ จากผูสมัครให
ไดมากที่สุด 

  
 เมื่อผูสัมภาษณเขาใจ  ความหมายของ Competencyองคประกอบ และ แนวทางปฏิบัติ
สําหรับการสัมภาษณแบบ Competency - based interview แลว  ข้ันตอไปจะไดเรียนรูหลักการตั้ง
คําถามและการแบงชวงเวลาสําหรับการสัมภาษณแบบ Competency – based interview  ดังนี้
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หลักการตั้งคําถามสาํหรับการสัมภาษณแบบ Competency – based interview 
 
1. เลือกตั้งคําถามตาม Job Competency   ครั้งละ 1 Competency  และจะเริ่มจาก Job 

Competency ใดกอนก็ได  สําหรับตําแหนงCustomer Services Officer 7 ของสายงาน
ลูกคาบุคคลตางจงัหวัด  ผลจากการศึกษา  Job Competency  lสําหรับตําแหนง CSO 7  
ประจําสายลูกคาบุคคลตางจังหวัด  ประกอบดวย 

 จิตสํานึกในการใหบริการ  (Service Mind) 
 ความละเอียดรอบคอบ (Attention to Details) 
 มนุษยสัมพันธ (Human Relations) 
 ความรูในผลิตภัณฑและบริการ (Product  and Service Knowledge) 
 การควบคุมอารมณและบุคลิกภาพ (Emotional and Personality Control) 

สําหรับเร่ืองความรูในผลิตภัณฑและบริการ(Product  and Service Knowledge) 
นั้นในคูมือเลมนี้จะไมไดกลาวถึง เนื่องจากการสัมภาษณเพื่อคัดเลือกพนักงาน
ตําแหนงCustomer Services Officer 7 ของ 

สายงานลูกคาบุคคลตางจังหวัด มีวัตถุประสงคในการรับผูสมัครจบใหม จึงยังไมสามารถ
ประเมินระดับความรู หรือความสามารถใน Job Competency  เร่ืองนี้ได         แตทั้งนี้จะ
มีตัวอยางคําถามเพิ่มเติมเพื่อใชประเมินในเรื่องจรรยาบรรณ และความซื่อสัตย  (Ethics 
and Integrity) ซึ่งเปนหนึ่งใน Core Competency ของธนาคาร และถือเปน Competency 
ที่มีความจําเปน และสําคัญเปนอยางยิ่งตอตําแหนงงาน Customer Services Officer   
เนื่องจากหนาที่ความรับผิดชอบในตําแหนงงานนี้มีความเสี่ยง และมีปจจัยที่เอื้อตอการ
นําไปสูการกระทําการทุจริตไดงาย 

2. เริ่มตนดวยการต้ังคําถามนําซ่ึงเปนคําถามกวางๆ กอน แลวตามดวยคําถามตาม 
เพื่อใหไดคําตอบที่ชัดเจนเพยีงพอสาํหรับใชประเมิน Competency ของผูสมัครได 

3. การต้ังคําถามตาม ดวยเทคนิค SAR หรือ STAR  โดยคําวา STAR  หรือ SAR หรือ 
PAR ยอมาจาก 
Situation =    เหตุการณ หรือสถานการณ (หรือ Task = งาน หรือ Problem =       

ปญหา) 
Action  =   พฤติกรรมหรือการกระทําที่แสดงในเหตุการณ สถานการณงาน 

หรือปญหานั้นๆ  
Result  =   ผลลัพธของเรื่องนั้น 
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 เทคนิค STAR (หรือจะเรียกวา SAR หรือ PAR Technique) เนนใหผูตอบเลา
ตัวอยางเหตุการณ หรือ พฤติกรรมการทํางานที่เกิดขึ้นจริงกับตนเองในอดีตใหครอบคลุม
ทั้ง 3 องคประกอบ ดังนี้ 
 
Situation or Task  
or Problem  

คือ ข้ันตอนของการบอก/เลาถึงเหตุการณ สถานการณ ปญหา 
หรือ งานที่ สําคัญที่ ผูตอบตองการทําใหประสบความสําเร็จ 
สถานการณหรืองานดังกลาวอาจะเปนประสบการณที่ผูตอบเคย
ทํามาแลวก็ได 

Action you took หมายถึง การอธิบายสิ่งที่ผูตอบไดกระทําลงไป เพื่อใหงานนั้น
สําเร็จ หรือ เพื่อทําใหปญหานั้นๆ ไดรับการแกไข 

Results you 
achieved 

หมายถึง การอธิบายผลของการกระทําวา มีอะไรเกิดขึ้นบาง 
เหตุการณ  หรือสถานการณนั้ นจบลงไดอย างไร  ผลของ
ความสําเร็จนั้นคืออะไร ผูตอบไดเรียนรูอะไรบางจากเหตุการณ
นั้นๆ 

  
 ในระหวางการสัมภาษณ  คณะกรรมการสัมภาษณจะตองจับประเด็นไดวา 
ผูสมัครตอบคําถามไดครบถวนทั้ง 3 สวนตามหลักการขางตนหรือไม หากมีคําตอบ
สวนใดที่ถูกละเลยหรือยังตอบไมสมบูรณคณะกรรมการสัมภาษณจะตองชวยผูสมัครดวย
การถามคําถามเพิ่มเติม เพื่อใหผูสมัครตอบคําถามตามที่ตองการไดอยางสมบูรณและ
ครบถวนมากที่สุด 

4. พฤติกรรมทีมุ่งเนนเปนพเิศษ  ผูสัมภาษณอาจเลือกใชคําถามหลายๆคําถาม ทั้งนี้
คณะกรรมการสัมภาษณอาจใชคําถามทัง้หมด หรือเลือกเพียงขอใดขอหนึง่มาใชก็ได  แต
หากผูสมัครสามารถตอบคาํถามไดสอดคลองกับคําถามขอใดขอหนึ่งในพฤติกรรมนั้นแลว 
ก็ใหถือวาผูสมัครผานการประเมินสาํหรับ Competency นัน้แลว 

 
การแบงชวงเวลาสําหรับการสัมภาษณแบบ Competency – based interview 

 
เพื่อใหการสัมภาษณแบบ Competency - based interview เกิดประสิทธิภาพสูงสุด ผูทํา

การสัมภาษณจะตองคํานึงถึงชวงเวลาตางๆ ในการสัมภาษณซึ่งสามารถแบงออกไดเปน 5 
ชวงเวลา ดังตอไปนี้  
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ชวงเวลา คําอธิบาย 
1. ชวงสราง
ความคุนเคย 
(Rapport Building) 

 เปนชวงที่ผูทาํการสัมภาษณจะพยายามทาํความคุนเคยกับผูสมัคร เพือ่ให
ผูสมัครรูสึกผอนคลายมากขึ้น  

 ในระยะนี้จะไมมีการสอบถามหวัขอที่เกี่ยวกับงาน  
 ใชเวลาประมาณ 2% ของการสัมภาษณทัง้หมด  
 การใชคําถามแบบ Competency-Based Questions ในชวงเวลานี้จะไม
เกิดประสทิธภิาพแตอยางใด 

2. ชวงการแนะนํา
ตนเอง (Introductory) 

 เปนชวงที่ผูทาํการสัมภาษณจะทาํการกระตุนใหผูสมัครเลาถึงหัวขอทั่วไป 
เชน งานที่ทาํอยูในปจจุบนั  

 ควรถามเปนคาํถามกวางๆ กอนเพื่อเปนการเปดชองทางใหสามารถ
สอบถามขอมลูเพิ่มเติมอ่ืนๆ ตอไปได  

 สามารถประเมินถงึทกัษะในการใชคําพูดและความเปนระบบไดจาก
ชวงเวลานี้  

 ควรใชเวลาเพยีง 3% ของการสัมภาษณทัง้หมด  
 การใชคําถามแบบ Competency-Based Questions ในชวงเวลานี้จะมี
ประสิทธิภาพตํ่า 

3. ชวงการสมัภาษณ
หลัก (Core) 

 ในชวงนี้ผูทําการสัมภาษณจะเก็บขอมูลตางๆ เกีย่วกบัทกัษะทางดาน
เทคนิคในงานตางๆ ความรู  พฤตกิรรม และทักษะระหวางบุคคล  

 เปนชวงที่จะทดสอบผลการปฏิบัติงานที่ผานมาเพื่อใหมองเหน็ถงึผลการ
ปฏิบัติงานในอนาคตในงานลักษณะเดียวกันได  

 สามารถนําขอมูลที่ไดรับไปใชในการตัดสินใจวาจางอยูบนพืน้ฐานของความ
จริง และพยายามใหมีอคติหรือความรูสึกมาเกีย่วของนอยที่สุด  

 ใชเวลา 85% ของการสัมภาษณทั้งหมด โดยควรนํา Competency-Based 
Questions มาใชประมาณ 65%  ของชวงเวลานี ้

 การใช Competency-Based Questions ในชวงเวลานี้จะกอใหเกดิ
ประสิทธิภาพสูงสุด 

4. ชวงการยนืยัน 
(Confirmation) 

 เปนชวงเวลาเพื่อตรวจสอบขอเท็จจริงเกีย่วกับ Job-Specific Competency 
ที่ไดรับมาจากผูสมัครในชวงการสัมภาษณหลัก  

 หัวขอทีน่าํมาถามควรเปนเรือ่งที่เกี่ยวของกับประสบการณทํางานหรอื
การศึกษาที่ผูสมัครไดกลาวถึงในชวงการสัมภาษณหลกัเทานัน้  

 ใชเวลาประมาณ 5% ของการสัมภาษณทัง้หมด  
 การใชคําถามแบบ Competency-Based Questions ในชวงเวลานี้มี 
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ชวงเวลา คําอธิบาย 
ประสิทธิภาพตํ่า 

5. ชวงปดการ
สัมภาษณ (Closing) 

 เปนชวงเวลาที่จะทําการตรวจสอบวาสอบถามผูสมัครครอบคลุม 
Competency ทัง้หมดที่จะนาํมาใชประกอบการตัดสินใจวาจางแลวหรอืไม  

 ถือเปนชวงเวลาสุดทายสําหรับผูสมัครในการใหขอมูลที่มีประโยชนตอ
ตนเองแกผูทําการสัมภาษณดวย เชน เหตผุลที่ทางบริษทัควรรับพวกเขาเขา
รวมงานดวย  

 ใชเวลาประมาณ 5% ของการสัมภาษณทัง้หมด  
 การใชคําถามแบบ Competency-Based Questions ในชวงนี้จะมี
ประสิทธิภาพสูง 

 
 เมื่อผูสัมภาษณเขาใจ  ความหมายของ Competencyองคประกอบ แนวทางปฏิบัติสําหรับ
การสัมภาษณแบบ Competency - based interview และ เรียนรูหลักการตั้งคําถาม  การแบง
ชวงเวลาสาํหรบัการสัมภาษณ แลว   ในสวนตอไปจะไดศึกษาตัวอยางชุดคําถามในแตละ Job 
Competency  และ วิธีการประเมินผลการสัมภาษณ   ดังตอไปนี้  
 
ตัวอยางชุดคําถามในแตละ Job Competency ของตาํแหนง CSO ระดับ 7 

 
เพื่อใหคณะกรรมการสัมภาษณมีความเขาใจในพฤติกรรมของแตละ Job Competency 

ไปในแนวทางเดียวกนั  และ เพื่อใหการประเมินการสัมภาษณเปนไปอยางมีมาตรฐาน  จึงไดมีการ
ทําคําอธิบายพฤติกรรมและตัวอยางคําถามสําหรับใชในการสัมภาษณในแตละ Job Competency 
ของตําแหนง Customer Services Officer 7 ของสายงานลูกคาบุคคลตางจังหวัด เพื่อใชสําหรับ
การสัมภาษณและการประเมินผูสมัคร    

โดย ตัวอยางชุดคําถามตอไปใชเพื่อเปนแนวทางในการสัมภาษณเทานั้น ผูสัมภาษณ
สามารถนาํไปปรับใชใหเหมาะสมกับสถานการณได    รายละเอยีดตัวอยางชุดคาํถามมีดังนี ้

 
 
 
 
 
 
 



 136

             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 
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             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 

 

      
 
 
 



 138

             JOB  COMPETENCY 
 

 
                         

  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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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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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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ตัวอยางแบบฟอรม “ประเมินผลการสมัภาษณ - เจาหนาที่อํานวยบริการระดบั 7”   

1. สําหรับกรรมการแตละราย 
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2. สรุปผลการประเมินของคณะกรรมการ 
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การประเมินผลการสัมภาษณแบบ Competency – based interview 
  
 การประเมนิผลการสัมภาษณ กรรมการจะตองบันทึกความคิดเห็นในแบบฟอรม 
“ประเมินผลการสัมภาษณ - เจาหนาที่อํานวยบริการระดับ 7”  โดยมหีลักเกณฑ ดังตอไปนี ้

1. คณะกรรมการสัมภาษณพจิารณาคําตอบและประเมินแตละพฤติกรรม (Competency) 
ของผูสมัคร  วาในพฤติกรรม (Competency) นั้นๆ ผูสมัคร Job Competency อยูในระดับ
ใด  คือ 

 ไมมี  
  ไมชัดเจน 
 มี 

 เมื่อพิจารณาเรียบรอย  ใหระบุคร่ืองหมาย ในชองหวัขอ “ผลการประเมิน” ของ
แบบประเมินการสัมภาษณ 
ตัวอยาง – จากการสัมภาษณผูสมัครรายหนึง่ พบวา พฤติกรรมที่ผูสมัครตอบคําถาม   ไม
สามารถบงชี้ถงึการม ีจิตสํานึกในการใหบริการ (Service Mind) ใหกรอกแบบฟอรม ดังนี ้

 
** ซึ่งกรรมการสัมภาษณจะตองทําเชนนี้ กับ Competency  ทุกตัว ( 5 ตัว) ** 
** แบบฟอรม 1 ชุด ตอกรรมการ 1 ทาน ** 
 

2.  หลงัการสัมภาษณผูสมัครแตละราย  คณะกรรมการสัมภาษณประชุมกันเพื่ออภิปราย
สรุปผลการสัมภาษณ โดยใชเกณฑการพจิารณา ดังตอไปนี้ 

 Job Competency ตัวใดตัวหนึง่ เพียงตัวเดียวไดรับการประเมิน  วา “ไมมี” (ไมม ี
Job Competency) ถือวา ผูสมัครรายนัน้ไมเหมาะสมกับตําแหนงงาน CSO 

 กําหนดใหมี Job Competency ที่ไดรับการประเมินวา “ไมชัดเจน”  ไดไมเกิน 1 
ขอ ถามีมากกวานั้น ถือวา วา ผูสมัครรายนั้นไมเหมาะสมกับตําแหนงงาน CSO 
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3.  หลงัจากไดผลสรุปการสัมภาษณของคณะกรรมการ  กําหนดใหเจาหนาที่บริหารทรัพยากร
บุคคล เปนผูทาํการ บันทึกผลใน “แบบสรุปผลการสัมภาษณ” ชุดใหมที่เปนแบบฟอรม
เปลา (Blank Form)   และ คณะกรรมการทุกคนลงนามรับรองผลการสัมภาษณดานลาง
ของแบบฟอรม ดังภาพตอไปนี ้

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 


