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บทคดัย่อ 
การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์คือ เพื่อศึกษาและสร้างแบบประเมินระดบัสมรรถนะ แบบ 

360 องศา ส าหรับพนกังานต าแหน่งผูจ้ดัการธุรกิจกาขายแก่ธนาคารกรุงไทย สังกดัส านกังานเขต
เชียงราย เน่ืองจากต าแหน่ง ผูจ้ดัการธุรกิจการขายเป็นต าแหน่งท่ีมีหนา้ท่ีรับชอบอยูใ่นระดบัหวัหนา้
งานและท างานกบัผูเ้ก่ียวขอ้งในหลายภาคส่วน ดงันั้นในการประเมินระดบัสมรรถนะจึงใช้การ
ประเมินแบบ 360 องศาเพื่อใหไ้ดผ้ลยอ้นกลบัและขอ้เท็จจริงแบบหลายมุมมองจากผูป้ระเมินหลาย
แหล่งท่ีเก่ียวขอ้ง  

การประเมินระดบัความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพของแบบประเมินโดยผูเ้ช่ียวชาญ(พนกังาน
กรุงไทย) จ านวน 255 คน ซ่ึงเม่ือน าผลประเมินแต่ละกลุ่มผูป้ระเมินเปรียบเทียบกบัเกณฑ์วดัระดบั
คุณภาพของแบบประเมินใช้เกณฑ์ความเท่ียงตรงตามเน้ือหาเพื่อหาคุณภาพของแบบประเมิน
ดงักล่าว ตามแนวคิดตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือในงานวิจยั (Index of Item–Objective Congruence: 
IOC) พบว่า โดยผลการประเมินแต่ละรายการขอความคิดเห็นมีค่าความเท่ียงตรงของเน้ือหา
โดยรวม เท่ากบั 0.972 มีค่าเฉล่ียมากกว่า 0.50 กล่าวคือ แบบประเมินระดบัสมรรถนะส าหรับ
พนกังานต าแหน่งผูจ้ดัการธุรกิจการขายสามารถน าไปทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่งได ้

การประเมินสมรรถนะของพนักงานต าแหน่งผู ้จ ัดการธุรกิจการขาย มีเกณฑ์ระดับ
สมรรถนะโดยรวมท่ีธนาคารคาดหวงั คือ ระดบัมาก (4) มีค่าเฉล่ีย 3.01-4.00 หมายถึงพนักงานมี
การแสดงออกถึงระดับสมรรถนะผ่านทางพฤติกรรมในการปฏิบติังานให้เห็นอยู่บ่อยคร้ังตาม
สมรรถนะท่ีธนาคารคาดหวงัในแต่ละระดบัต าแหน่งงาน ซ่ึงประเมินจากการก าหนดพจนานุกรม
สมรรถนะ (Competency Dictionary) ระดบัความสามารถ (Proficiency Level: Level 1–Level 3)  



 
 

 

ในแต่ละต าแหน่ง และระดบัพฤติกรรมการแสดงออกแต่ละสมรรถนะในการปฏิบติังานของ
พนักงาน ได้แก่ สมรรถนะหลักในการปฏิบติังาน (Core Competency) ระดบัความสามารถ 
(Proficiency Level-2) จ านวน 4 สมรรถนะ, สมรรถนะในการบริหารจดัการ (Management 
Competency) ระดบัความสามารถ (Proficiency Level-1) จ านวน 6 สมรรถนะ และสมรรถนะใน
การปฏิบติังานรายต าแหน่ง (Technical Competency) ระดบัความสามารถ (Proficiency Level-2) 
จ านวน 12 สมรรถนะโดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูป้ระเมินแนวคิด 360 องศา แบ่ง
ออกเป็น 6 กลุ่ม ไดแ้ก่ ผูบ้งัคบับญัชา(ผูจ้ดัการ), ตนเอง(ผูจ้ดัการธุรกิจการขาย), เพื่อนร่วมงาน
ต าแหน่งเทียบเท่า(ผูจ้ดัการบริการลูกคา้/ผูจ้ดัการธุรกิจสินเช่ือ/หัวหน้าส่วน), ผูใ้ต้บงัคบับญัชา
ทางตรง(เจา้หน้าท่ีธุรกิจสินเช่ือ/เจา้หน้าท่ีท่ีปรึกษาธุรกิจ), ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาทางออ้ม(เจา้หน้าท่ี
บริการลูกคา้) และผูเ้ก่ียวขอ้ง จ านวน 240 คน สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

ผลการศึกษาพบว่า จากผลการประเมินแต่ละรายการขอความคิดเห็นมีค่าความเท่ียงตรง
ของเน้ือหาโดยรวม เท่ากบั 0.972 มีค่าเฉล่ียมากกวา่ 0.50 เม่ือน าแบบประเมินระดบัสมรรถนะ แบบ 
360 องศา ส าหรับพนกังานต าแหน่งผูจ้ดัการธุรกิจการขายไปทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่ง สรุปไดว้่า
แบบประเมินน้ีสามารถน าไปใช้ไดแ้ต่ควรมีการทบทวนและก าหนดรูปแบบ วิธีการประเมินโดย
ผูเ้ก่ียวขอ้ง พจนานุกรมสมรรถนะตลอดจนการน าผลการประเมินไปใชป้ระโยชน์ให้ถูกตอ้ง ชดัเจน 
และเหมาะสมกบัต าแหน่งมากกว่าน้ี และผลการประเมินระดบัสมรรถนะทั้ง 3 สมรรถนะไดแ้ก่ 
สมรรถนะหลักในการปฏิบัติงาน(Core Competency) สมรรถนะในการบริหารจัดการ 
(Management Competency) และสมรรถนะในการปฏิบัติงานรายต าแหน่ง (Technical 
Competency) ของพนกังานต าแหน่งผูจ้ดัการธุรกิจการขาย ธนาคารกรุงไทย สังกดัส านกังานเขต
เชียงรายในภาพรวม ประเมินโดยกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง ผูป้ระเมินแบบ 360 องศาจ านวน 240 คน 
มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั 3.69-4.36 ซ่ึงผา่นเกณฑร์ะดบัสมรรถนะมาตรฐานท่ีธนาคารคาดหวงั 

 

ค าส าคัญ: การพฒันา/เกณฑก์ารประเมินสมรรถนะ/แบบประเมินระดบัสมรรถนะแบบ 360 องศา 
 
Abstract 
 The objectives of this study were to study and create the assessment of Customer Service 
and Sales Manager’s competency in 360-degree for Krung Thai Bank. Customer Service and 
Sales Manager is responsible as a head of loan sales, bank’s liabilities sales  and customer service, 



 
 

 

and also deal with many people that is the reason to be assessed by 360-degree evaluator and 
getting feedback.  

The Result of this study have been considering of the competency concept, Index of Item 
– Objective Congruence and 360-degree assessment. This study is concluded by following steps; 
first, Inputs consist with learning organization policy, organization chart, job description, 
competency dictionary, proficiency level, competency assessment and 360-degree evaluation to 
create competency evaluation form. Second, collect and analyze competency evaluation form’s 
feedback by 255 staffs of Krung Thai Bank, overall result were 0.972 compared with Index of 
Item – Objective Congruence which competency evaluation form is able to apply for Customer 
Service and Sales Manager’s competency assessment. The competency evaluation form includes 
4 Core Competencies indicated by proficiency Level-2, 6 Management Competencies indicated 
by proficiency Level-1 and 12 Technical Competencies indicated by proficiency Level-2, the 
expected result of competency assessment need to be over level 4 (3.01-4.00) of behavioral 
indicator in Likert scale. Third, Applying Customer Service and Sales Manager’s competency 
evaluation form with 240 persons of 360-degree evaluators which are immediate director (Branch 
Manager), self-assessment, peers, direct-subordinates, indirect- subordinates and customers 
assessment. For this assessment, there Frequency, Percentage, Mean and Standard deviation 
statistics are required.   

For this study, the Customer Service and Sales Manager’s competency evaluation form 
results is 0.972 more than 0.50 based-line Index of Item – Objective Congruence , which is able 
to apply practically but should be review and concern about obvious competency dictionary, 
process and suitable assessment criteria. Finally, the result of Customer Service and Sales 
Manager’s competency assessment; Core Competency, Management Competency and Technical 
Competency by 360-degree evaluators, are in range 3.69-4.36 that means mostly Customer 
Service and Sales Managers of Krung Thai Bank – Chiang Rai Region are eligible and qualified 
according to expected competency level. 
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บทน า 
 ปัจจุบนัธุรกิจธนาคารพาณิชยมี์การแข่งขนักนัมากข้ึน มีการใชก้ลยุทธ์ท่ีให้ความส าคญัต่อ
การพฒันาผลิตภณัฑ์ การให้บริการและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อย่างต่อเน่ือง เพื่อสร้างความ
แตกต่าง ขอ้ได้เปรียบทางการแข่งขนั และสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้สูงสุด นอกจากธนาคาร
พาณิชยต์อ้งยดึถือความโปร่งใส ความน่าเช่ือถือ พร้อมทั้งสร้างความเช่ือมัน่แก่ผูใ้ชบ้ริการแลว้ การ
พฒันาคุณภาพการบริการให้เกิดความพึงพอใจ และอ านวยความสะดวกในการใชบ้ริการดว้ยความ
รวดเร็ว ถูกตอ้งยงัส่งผลใหลู้กคา้หรือผูใ้ชบ้ริการกลบัมาใชบ้ริการกบัทางธนาคาร ดงันั้นผูใ้ห้บริการ
ซ่ึงเป็นตวัแทนขององคก์รมีส่วนส าคญัเป็นอยา่งมากในการให้ลูกคา้เกิดความพอใจและพร้อมท่ีจะ
สมคัรใชบ้ริการดา้นต่างๆ ดงันั้นตวัพนกังานหรือเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการตอ้งมีความพร้อมดา้นทกัษะ 
ความรู้ ความช านาญ ความน่าเช่ือถือและอธัยาศยัการบริการ โดยเฉพาะในการทางธุรกรรมทางการ
เงินยุค Digital Banking พนักงานของสถาบนัการเงินจ าเป็นต้องปรับตวั และพฒันาความรู้
ความสามารถดา้นไอที เพื่อให้มีความเขา้ใจในเทคโนโลยีทางการเงินสมยัใหม่และใชข้อ้มูล CRM 
Customer Relationship Management) ท่ีมีบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด ด้าน
พนกังานผูใ้หบ้ริการตอ้งเนน้การใชค้วามรู้ ทกัษะ ความเช่ียวชาญให้ค าแนะน าและบริการลูกคา้ใน
ฐานะท่ีปรึกษาทางการเงิน เพื่อเพิ่มระดบัการให้บริการแก่ลูกคา้ สร้างความเขา้ใจในความตอ้งการ
ของลูกค้า และตอบสนองต่อความต้องการของลูกคา้อย่างเหมาะสม ตลอดจนสามารถบริหาร
จดัการองคค์วามรู้ในการท างานอยา่งมีประสิทธิภาพ  

ผูช่้วยศาสตราจารยข์จรศกัด์ิ ศิริมยั (2554) กล่าวไวว้่า สมรรถนะหรือความสามารถของ

บุคคลในองค์การ (competency) จากหนงัสือเร่ือง Competing for The Future โดย Hamel and 

Prahalad ใน ปี ค.ศ. 1994 ไดน้ าเสนอเก่ียวกบั “core competencies” ความสามารถหลกัของธุรกิจ

โดยระบุวา่ ส่ิงน้ีเท่านั้นท่ีจะท าใหธุ้รกิจชนะในการแข่งขนัและเป็นส่ิงท่ีคู่แข่งไม่อาจลอกเลียนแบบ

ได ้ต่อมาไดมี้การน าแนวความคิดน้ีไปประยุกต์ใช้ในงานบริหารบุคคลในหน่วยงานราชการของ

สหรัฐอเมริกามากยิ่งข้ึน โดยการก าหนดปัจจยัพื้นฐานวา่ในต าแหน่งงานหน่ึงนั้นจะตอ้งมีพื้นฐาน

ทกัษะ ความรู้ และความสามารถหรือพฤตินิสัยใดบา้ง และอยูใ่นระดบัใดจึงจะท าให้บุคลากรนั้นมี

คุณลกัษณะท่ีดีมีผลต่อการปฏิบติังานอย่างมีประสิทธิภาพสูงและได้ผลการปฏิบติังานตรงตาม

วตัถุประสงคข์ององคก์าร ในเวลาต่อมาแนวความคิดเก่ียวกบัสมรรถนะ (competency) ไดข้ยายผล

มายงัภาคธุรกิจเอกชนของสหรัฐอเมริกา และสามารถสร้างความส าเร็จให้แก่ธุรกิจอยา่ง เห็นผลได้

ชดัเจน ในปี ค.ศ. 1998 นิตยสาร Fortune ฉบบัเดือนกนัยายนไดส้ ารวจความคิดเห็นจากผูบ้ริหาร



 
 

 

ระดบัสูงกว่า 4,000 คน จาก 15 ประเทศ พบว่า องค์การธุรกิจชั้นน าได้น าแนวความคิด Core 

Competency น้ีไปใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการบริหาร (Management Tools) มากถึงร้อยละ 67% ส าหรับ

ประเทศไทยได้มีการน าแนวความคิดเก่ียวกบั สมรรถนะ (Competency) มาใช้ในองค์การท่ีเป็น

เครือข่ายบริษทัข้ามชาติชั้นน า ก่อนท่ีจะแพร่หลายเขา้ไปสู่บริษทัชั้นน าของประเทศ เช่น เครือ

ปูนซีเมนต์ไทย, ชินคอร์เปอเรชั่น, ไทยธนาคาร, ปตท.ฯลฯ ซ่ึงเครือปูนซีเมนต์ไทย ได้ประสบ

ผลส าเร็จอยา่งเห็นไดช้ดัเจนในการน าไปใช้ ปัจจุบนัมีหลายหน่วยงานทั้งภาคธุรกิจและเอกชนน า

แนวคิดเก่ียวกบัหลกัสมรรถนะมาใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการบริหาร (Management tools) มากข้ึน โดย

แต่ละองคก์ารจะออกแบบหลกัสมรรถนะใหเ้หมาะสมกบัองคก์ารของตน 

ธนาคารกรุงไทย มีนโยบายการเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ (Learning Organization) และให้

ความส าคญักบัการบริหารทรัพยากรบุคคล ตั้งแต่การสรรหาบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถ การ

พฒันาศกัยภาพพนกังาน ผ่านการฝึกอบรมหลกัสูตรต่างๆ เพื่อให้พนกังานมีทกัษะความรู้ ความ

พร้อมต่อโครงสร้างการท างานและสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลง ตั้งแต่ปี 2556 เป็นตน้มา มีการ

เปล่ียนแปลงนโยบายโครงสร้างการท างานคร้ังใหญ่ (Transformation) เกิดการวางแผน ปรับเปล่ียน 

รูปแบบโครงสร้างองคก์ร ต าแหน่งหนา้ท่ีความรับผดิชอบ ระบบการปฏิบติังานคร้ังส าคญั ดงันั้นใน

การเปล่ียนแปลงท าใหมี้การปรับเปล่ียนโยกยา้ย และเกิดช่องวา่งระหวา่งคุณสมบติัของบุคลากรท่ีมี

อยู่และคุณสมบติัของโครงสร้างต าแหน่งหน้าท่ีไม่ตรงกัน หรือพนักงานบางคนยงัขาดทกัษะ 

ความรู้ความสามารถ คุณสมบติัท่ีเหมาะสมในหน้าท่ีปฏิบติังานนั้นๆ ดงันั้นธนาคารจึงตอ้งมีการ

ประเมินและพฒันาสมรรถนะหลัก (Core Competency) และสมรรถนะตามต าแหน่งงาน 

(Technical Competency) ในดา้นทกัษะ ความรู้ และความสามารถต่างๆให้แก่พนกังาน ไดต้รงกบั

ความสามารถในการปฏิบัติงานของแต่ละต าแหน่งงาน โดยก าหนดพจนานุกรมสรรถนะ 

(Competency Dictionary) และระดบัความสามารถ (Proficiency Level) ให้สอดคล้องกับ 

โครงสร้างสมรรถนะ (Competency Model) เดิมของธนาคารและรายละเอียดของหนา้ท่ีรับผิดชอบ

ในต าแหน่งงาน(Job Descriptions) ซ่ึงเปรียบเทียบกบัองค์ชั้นน าในประเทศ (Best Practice) ดว้ย 

เพื่อสามารถวางแผนพฒันาศกัยภาพของพนักงานได้อย่างชัดเจนให้เป็นไปในทิศทางท่ีรองรับ

ยุทธศาสตร์ของธนาคารและสายงาน สามารถวางแผนการพฒันาและฝึกอบรมอย่างต่อเน่ือง 

พนักงานจะได้รับรู้ทกัษะ ความรู้และพฤติกรรมท่ีตนเองควรจะมี น าไปสู่การพฒันา เสริมสร้าง



 
 

 

สมรรถนะและการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพ การสร้างบริการท่ีเป็นเลิศ ซ่ึงช่วยเพิ่มศกัยภาพและ

สร้างโอกาสในการแข่งขนัทางธุรกิจ รวมทั้งเป็นไปตามความคาดหวงัและความตอ้งการของลูกคา้

และการเติบโตขององคก์รอยา่งย ัง่ยนืในยคุ Digital Banking  

พนกังานต าแหน่ง ผูจ้ดัการธุรกิจการขาย (Customer Service and Sales Manager: CSSM) 
นบัเป็นต าแหน่งงานท่ีติดต่อกบัลูกคา้ของธนาคาร วางแผนการด าเนินงาน บริหารหารจดัการดา้น
การให้บริการลูกคา้ดา้นการขายกลุ่มธุรกิจเงินฝาก, ธุรกิจสินเช่ือ และผลิตภณัฑ์ Cross-selling ซ่ึง
เป็นเป้าหมายหลกัของธนาคาร เพื่อให้การด าเนินงานเป็นไปตามวตัถุประสงค์ เป้าหมายและ
นโยบายการด าเนินธุรกิจของธนาคาร ดงันั้นพนกังานต าแหน่งผูจ้ดัการธุรกิจการขาย จึงตอ้งอาศยั
สมรรถนะหลักในการปฏิบัติงาน (Core Competency), สมรรถนะในการบริหารจัดการ 
(Management Competency) และสมรรถนะในการปฏิบัติงานรายต าแหน่ง (Technical 
Competency) ประกอบด้วยทักษะ องค์ความรู้ และความสามารถด้านต่างๆ เพื่อน ามาพัฒนา
ศกัยภาพและการปฏิบติังานของพนกังานให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน และเกิดผลส าเร็จของงาน อีก
ทั้งในการท างานตอ้งมีการปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลหลายภาคส่วนทั้งทางตรงและทางออ้ม จึงเป็น
ต าแหน่งท่ีน่าสนใจในการศึกษาการพฒันาสมรรถนะของพนกังานดงักล่าว 

 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

เพื่อสร้างแบบประเมินระดบัสมรรถนะแบบ 360 องศา ส าหรับพนกังานต าแหน่งผูจ้ดัการ 
ธุรกิจการขาย (Customer Service and Sales Manager: CSSM) แก่ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สังกดั
ส านกังานเขตเชียงราย 
 
ขอบเขตการวจัิย  

1. ขอบเขตเน้ือหาการศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาในเร่ืองโครงสร้างและเกณฑ์การประเมิน
สมรรถนะของพนกังานธนาคารกรุงไทย การสร้างแบบประเมิน แลว้น าไปทดสอบและสรุปผลการ
ประเมินโดยใชแ้บบประเมินสมรรถนะแบบ 360 องศา ส าหรับพนกังานต าแหน่ง รองผูจ้ดัการธุรกิจ
การขาย (Customer Service and Sales Manager) 

2. ขอบเขตประชากรประชากรในการวิจยั คือ การศึกษาคร้ังน้ีก าหนดพื้นท่ีการศึกษาคือ 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สังกดัส านกังานเขตเชียงราย จ านวน 16 สาขา ประกอบดว้ย 
พนกังานธนาคารกรุงไทย (ผูเ้ช่ียวชาญ) จ านวน 255 คนส าหรับการประเมินแบบสอบถาม, กลุ่ม



 
 

 

ตวัอยา่ง (ผูป้ระเมินสมรรถนะ) พนกังานกรุงไทย จ านวน 160 คน และลูกคา้จ านวน 80 คน รวม
ทั้งหมด 240 คน  

3. ขอบเขตเวลาระยะเวลา ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ประมาณ 3 เดือน 
 
การสร้างแบบประเมินและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือในงานวจัิย 

พิสุทธา อารีราษฎร์ (2549) ในการสร้างแบบทดสอบต่างๆจ าเป็นตอ้งการหาคุณภาพก่อนท่ี
จะน าไปใช้ในบทเรียน เน่ืองจากแบบทดสอบจะสะทอ้นพฤติกรรมของผูเ้รียน ถา้แบบทดสอบมี
คุณภาพดีจะส่งผลใหบ้ทเรียนมีคุณภาพเช่นกนั คุณภาพของแบบทดสอบเก่ียวขอ้งกบัองคป์ระกอบ
ท่ีส าคญั ไดแ้ก่ ความเท่ียงตรง (validity) ความเช่ือมัน่ (reliability) ความยากง่าย  (difficulty)  อ านาจ
จ าแนก  (discrimination)  และความเป็นปรนยั  (objectivity) ส าหรับความเท่ียงตรงเป็นคุณภาพของ
แบบทดสอบ คือแบบทดสอบท่ีผูส้อนไดส้ร้างไวส้ามารถวดัไดต้รงตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการจะ
วดั โดยตรงตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการจะวดั โดยแบบทดสอบท่ีน าไปทดสอบ เพื่อหาคุณภาพดา้น
ความเท่ียงตรง จะถือไดว้่าเป็นแบบทดสอบท่ีมีคุณภาพตามวตัถุประสงค์ท่ีจะวดั และผลท่ีไดจ้าก
การวดัจะถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการ ดงันั้น ความเท่ียงตรงตามเน้ือหา (content validity) หมายถึง 
การท่ีผูส้อนออกแบบทดสอบไดต้รงตามเน้ือหาท่ีสอน ในการทดสอบความเท่ียงตรงตามเน้ือหา
สามารถด าเนินการได้โดยใช้ผูเ้ ช่ียวชาญในด้านเน้ือหา พิจารณาถึงความสอดคล้องระหว่าง
วตัถุประสงค์กบัแบบทดสอบโดยพิจารณาเป็นรายขอ้ วิธีการพิจารณาแบบน้ีจะเรียกว่า การหาค่า
สัมประสิทธ์ิความสอดคลอ้ง (Index of Item – Objective  Congruence : IOC) โดยมีสูตรการ
ค านวณดงัน้ี 

   เม่ือ 
   IOC  คือ  ความสอดคลอ้งระหวา่งวตัถุประสงคก์บัแบบทดสอบ 
   R   คือ ผลรวมของคะแนนจากผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด 
   N      คือ จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 การตรวจสอบค่าความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหาสามารถกระท าโดย น าแบบทดสอบให ้

ผูเ้ช่ียวชาญพิจารณาว่า ขอ้สอบแต่ละขอ้มีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์เชิงพฤติกรรมหรือไม่
อยา่งไร ถา้มีความสอดคลอ้งผูเ้ช่ียวชาญจะให้ค่าเป็น “+1” แต่ถา้ผูเ้ช่ียวชาญเห็นวา่ขอ้สอบขอ้นั้น 
ไม่มีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคจ์ะใหค้่าเป็น “-1” และในกรณีท่ีผูเ้ช่ียวชาญไม่แน่ใจวา่ขอ้สอบ
ขอ้นั้นมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคห์รือไม่ก็จะใหค้่าเป็น “0” 

 ตวัอยา่งวธีิการทดสอบความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหาโดยหาค่า IOC สมมติวา่ผูส้อนได้
ออกแบบตารางเพื่อพิจารณาหาค่า  IOC ของขอ้สอบดว้ยจุดประสงคเ์ชิงพฤติกรรม ลกัษณะขอ้สอบ

N
RIOC 





 
 

 

ท่ีใชเ้พื่อตอบโจทยจุ์ดประสงคเ์ชิงพฤติกรรม และระดบัการพิจารณาโดยผูเ้ช่ียวชาญ แลว้น าผลการ
ตรวจสอบความสอดคล้องของข้อสอบ จากผลรวมของคะแนนผูเ้ช่ียวชาญเห็นด้วยกับความ
สอดคลอ้งของขอ้สอบทั้งหมด (R) หารดว้ยจ านวนผูเ้ช่ียวชาญ จะไดค้่า  IOC ผลจากการค านวณ
ค่าความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์ ทั้งน้ีค่า IOC ท่ียอมรับไวว้่า ขอ้สอบมีความเท่ียงตรงคือมีค่า
ตั้งแต่ 0.5 ข้ึนไป ถา้หากมีค่านอ้ยกวา่ 0.5 ถือวา่ขอ้สอบขอ้นั้นไม่มีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์
เชิงพฤติกรรม จะตอ้งตดัขอ้สอบนั้นออกไปหรือท าการปรับปรุงขอ้สอบขอ้นั้นใหม ่

โดยในการศึกษาคร้ังน้ีการพฒันาแบบประเมินสมรรถนะแบบ  360 องศา พนักงาน
ต าแหน่ง ผูจ้ดัการธุรกิจการขาย (Customer Service and Sales Manager) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) สังกดัส านกังานเขตเชียงรายในคร้ังน้ี ใชเ้กณฑ์ความเท่ียงตรงตามเน้ือหาเพื่อหาคุณภาพ
ของแบบประเมินดงักล่าว โดยค่า 0.50 แสดงถึง เน้ือหาและภาพรวมในดา้นต่างๆ ของการศึกษาเพื่อ
พฒันาแบบประเมินท่ีใชป้ระเมินสมรรถนะน้ี มีความสอดคลอ้ง เหมาะสม และครอบคลุมกบัเกณฑ์
วดัระดบัสมรรถนะในแต่ละสมรรถนะ (Level1-3) ซ่ึงเป็นคุณลกัษณะ(วตัถุประสงค)์การแสดงออก
เชิงพฤติกรรมของแต่ละต าแหน่งงาน จึงสามารถน าแบบประเมินไปใช้ทดสอบการประเมิน
สมรรถนะแบบ 360 องศา พนกังานต าแหน่งผูจ้ดัการธุรกิจการขายได ้

 
การประเมินสมรรถนะในการปฏิบัติงาน (Competency) ของธนาคารกรุงไทย 
 คณะกรรมการก ากบัโครงการการก าหนดสมรรถนะบุคลากรของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลพระนคร (2557) ได้ศึกษาแนวทางการพฒันาระบบสมรรถนะเพื่อพฒันาการบริหาร
ทรัพยากรบุคคล สมรรถนะในการท างาน พบว่า ระบบสมรรถนะในการท างาน (Competency 
Model) เป็นเคร่ืองมือบริหารจดัการ ทรัพยากรมนุษยท่ี์ส าคญัอยา่งหน่ึงท่ีผูบ้ริหารทุกระดบัสามารถ
น ามาใช้ในการ สรรหา รักษา และพฒันาบุคลากรให้มีความรู้ ทกัษะ และความสามารถและ
บุคลิกลกัษณะเฉพาะตรงตามท่ี ต าแหน่งก าหนด เพื่อให้ปฏิบติัหน้าท่ีไดต้ามผลตามท่ีคาดหวงัไว ้
สมรรถนะในการท างาน (Competency) หมายถึง ความรู้ ทกัษะ และคุณลกัษณะ (Knowledge, 
Skills, Personal Attribute) ของบุคคลท่ีจ าเป็นตอ้งมี เพื่อใชใ้นการปฏิบติัหนา้ท่ี ให้ประสบผลส าเร็จ
ตามท่ีก าหนดไว ้ ความรู้ (Knowledge) หมายถึง ความรู้ท่ีจ  าเป็นในการปฏิบติัหนา้ท่ี ถา้ไม่มีความรู้ 
พนักงานก็ไม่สามารถปฏิบติัหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบไดอ้ย่างถูกตอ้ง ความรู้น้ีมกัจะได้จากการศึกษา 
อบรม สัมมนา รวมไปถึงการแลกเปล่ียนความรู้กบัผูมี้ความรู้ในดา้นนั้นๆ ทกัษะ (Skills) หมายถึง
ทกัษะ ความสามารถเฉพาะท่ีจ าเป็นในการปฏิบติัหนา้ท่ี ถา้ ไม่มีทกัษะแลว้ ก็ยากท่ีท าให้พนกังาน
ท างานให้มีผลงานออกมาดีและตามเป้าหมายท่ีก าหนด ไวไ้ด้ ทกัษะน้ีมกัจะได้มาจากการฝึกฝน 
หรือกระท าซ ้ าๆอยา่งต่อเน่ือง จนท าใหเ้กิดความ ช านาญในส่ิงนั้น คุณลกัษณะส่วนบุคคล (Personal 



 
 

 

Attribute) หมายถึง คุณลกัษณะ ความคิด ทศันคติ ค่านิยม แรงจูงใจและความตอ้งการส่วนตวัของ
บุคคล คุณลักษณะเป็นส่ิงท่ีติดตวัและ เปล่ียนแปลงได้ไม่ง่ายนักคุณลกัษณะท่ีไม่เหมาะสมกับ
หนา้ท่ีมกัจะก่อใหเ้กิดปัญหาในการ ท างาน และท าใหง้านไม่ประสบผลส าเร็จตามเป้าหมาย 
 การประเมินสมรรถนะในการปฏิบติังาน (Competency) ของธนาคารกรุงไทย (2556) 
สมรรถนะ (Competency) คือ คุณลกัษณะเชิงพฤติกรรมท่ีแสดงออกให้สังเกตและช้ีวดัได ้โดยเป็น
ผลมาจากความรู้ ทกัษะ และคุณลกัษณะ/พฤติกรรม ของแต่ละบุคคล โดยส่งผลต่อความส าเร็จใน
การปฏิบติังาน และจะเป็นเคร่ืองมือส าคญัท่ีจะช่วยในการ “พฒันา” พนักงานกรุงไทย ตาม
แบบจ าลองภูเขาแขง็ (Iceberg Model) ซ่ึงประเภทสมรรถนะ (Competency) ของธนาคารกรุงไทย มี 
3 ประเภท และแต่ละประเภทแบ่งระดบัความสามารถ (Proficiency Level) ออกเป็น 3 ระดบั ตาม
ต าแหน่งงาน คือ 
  สมรรถนะหลักในการปฏิบัติงาน (Core Competency) คือ คุณลักษณะเชิง
พฤติกรรมในดา้นความรู้ ทกัษะ และความสามารถ ซ่ึงสะทอ้นค่านิยม, ทศันคติ รวมถึงวฒันธรรม
ขององคก์ร ส าหรับพนกังานต าแหน่งผูจ้ดัการธุรกิจการขาย อยูใ่นระดบั Level 2: พนกังานสามารถ
เป็น Role Model ให้ค  าปรึกษาเพื่อปรับปรุงไปสู่พฤติกรรมท่ีพึงประสงค ์ เกณฑ์ระดบัสมรรถนะท่ี
องค์กรคาดหวงั จากเกณฑ์การแสดงออกทางพฤติกรรมระดบัมาก (4) ค่าเฉล่ีย 3.01-4.00 คือ 
พนกังานแสดงพฤติกรรมให้เห็นอยูบ่่อยคร้ัง โดยพิจารณาจาก 4 สมรรถนะ ไดแ้ก่ (1)การแกปั้ญหา
และการตดัสินใจ (Problem Solving & Decision Making) คือ การตดัสินใจแกไ้ขปัญหาอยา่งเป็น
ระบบ เพื่อหาทางเลือกท่ีดีท่ีสุดในแต่ละสถานการณ์ ได้อย่างรวดเร็วทนัท่วงที และสามารถให้
ค  าแนะน าเพื่อการตดัสินใจแกไ้ขปัญหาได ้(2)บทบาทคุณธรรมและจริยธรรมทางธุรกิจ (Integrity) 
คือ การปฏิบัติงานตามมาตรฐานและกฎระเบียบภายใต้หลักธรรมมาภิบาลซ่ึงยึดถือคุณธรรม 
โปร่งใส ถูกตอ้งน่าเช่ือถือและมีความรับผดิชอบในการปฏิบติังานให้ถูกตอ้งตามจรรยาบรรณธุรกิจ 
(3)การส่ือสารและการถ่ายทอด (Communication) คือ สามารถวิเคราะห์ ถ่ายทอดขอ้มูล ความ
คิดเห็น หรือประเด็นท่ีตอ้งการหารือไดอ้ย่างครบถว้น ชดัเจน ส่ือสารไดอ้ย่างเหมาะสม เพื่อโน้ม
นา้ว สร้างความเขา้ใจ และสร้างผลกระทบในเชิงบวก (4)ความมุ่งมัน่ในความส าเร็จ (Achievement 
Oriented) คือ ความมุ่งมัน่เพื่อให้งานส าเร็จ กระตือรือร้น รับผิดชอบ รวมถึงการใฝ่รู้ พฒันาตนเอง 
ทีมงาน และกระบวนการท างาน เพื่อปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพผลงานตลอดจนสามารถ
ปฏิบติังานใหบ้รรลุเป้าหมายดว้ยความถูกตอ้ง รวดเร็ว และสร้างมูลค่าเพิ่มแก่ผลงาน  
  สมรรถนะในการบริหารจดัการ (Management Competency) คือ คุณลกัษณะเชิง
พฤติกรรมในด้านความรู้ ทกัษะและความสามารถท่ีจ าเป็นส าหรับผูบ้ริหารท่ีมีผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 
ส าหรับพนกังานต าแหน่งผูจ้ดัการธุรกิจการขาย อยูใ่นระดบั Level 1: พนกังานสามารถบริหารให้



 
 

 

งาน/ทีมงานในหน่วยงาน Size S บรรลุเป้าหมาย เกณฑ์ระดบัสมรรถนะท่ีองค์กรคาดหวงั จาก
เกณฑ์การแสดงออกทางพฤติกรรมระดบัมาก (4) ค่าเฉล่ีย 3.01-4.00 คือ พนกังานแสดงพฤติกรรม
ให้เห็นอยู่บ่อยคร้ัง โดยพิจารณาจาก 6 สมรรถนะ ไดแ้ก่  (1)การวางแผนเชิงกลยุทธ์ (Strategic 
Orientation) ความสามารถในการวางแผน ติดตาม และด าเนินแผนยุทธศาสตร์ของธนาคารให้
ส าเร็จสอดคล้องกับวิสัยทัศน์ของธนาคารอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลให้ประสบ
ความส าเร็จและเติบโตอยา่งย ัง่ยืน (2) การบริหารจดัการการเปล่ียนแปลง (Change Management) 
ความสามารถในการบริหารการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนทั้งจากภายในและภายนอก โดยสามารถน า
กระบวนการ เคร่ืองมือ และเทคนิคท่ีเป็น ระบบเขา้มาใช้ในการบริหารการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน
และสามารถปรับตวัไดเ้พื่อให้องค์กรสามารถขา้มผ่านการเปล่ียนแปลงและบรรลุผลลพัธ์ในทาง
ธุรกิจไดต้ามเป้าหมายอยา่งเหมาะสมและทนัท่วงที (3)การจดัการขอ้โตแ้ยง้ (Resolving Conflict) 
ความสามารถในการวิเคราะห์เพื่อเขา้ใจสาเหตุ ผลกระทบ คาดการณ์ รวมถึงพิจารณาทางแกไ้ขท่ี
เหมาะสมกบัความขดัแยง้ ขอ้พิพาท ซ่ึงเกิดข้ึนภายใตเ้ง่ือนไขของสถานการณ์ท่ีแตกต่างกนั (4) การ
ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลและเชิงกลยุทธ์ (Interpersonal Skill & Strategic Communication) ทกัษะ
ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ การสร้างและรักษาปฏิสัมพนัธ์อนัดีระหว่างบุคคล หน่วยงาน การรับฟังความ
คิดเห็น เขา้ใจและเคารพความแตกต่าง เพื่อให้เกิดความราบร่ืนในการท างานและน าไปสู่ผลลพัธ์ท่ี
คาดหวงั (5)การบริหารบุคลากรและทีมงาน (People Management) ความสามารถในการบริหาร
จดัการบุคลากรภายในทีม เพื่อให้ทุกคนมองเห็นเป้าหมายและรู้บทบาทหน้าท่ี สามารถบริหาร
จดัการทรัพยากรให้สอดคล้องกับปริมาณงานและศกัยภาพของบุคลากรในทีม สามารถสร้าง
บรรยากาศท่ีดีในการท างาน แกไ้ขปัญหา/ความขดัแยง้ภายในทีม และสามารถระบุจุดอ่อนจุดแข็ง
ของทีมงานเพื่อก าหนด แนวทางในการพฒันาทีมงานไดอ้ยา่งเหมาะสม (6)การบริหารจดัการเวลา 
(Time Management) ความสามารถในการวางแผน จดัล าดบัความส าคญัและความเร่งด่วนของงาน 
และจดัสรรเวลาเพื่อให้งานบรรลุเป้าหมายภายในเวลาท่ีก าหนด โดยค านึงถึง Work-Life Balance 
และสามารถปรับตามสภาวการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไดอ้ย่างเหมาะสมและทนัท่วงที เพื่อให้ทุกๆงาน 
สามารถด าเนินไปไดอ้ยา่งต่อเน่ืองและส าเร็จตามเป้าหมาย 
  สมรรถนะในการปฏิบติังานรายต าแหน่ง (Technical Competency) คือ 
คุณลกัษณะเชิงพฤติกรรมในดา้นความรู้ ทกัษะและความสามารถท่ีจ าเป็นส าหรับการท างานในแต่
ละต าแหน่งงานนั้นๆ ซ่ึงจะใช้ แตกต่างกันออกไปตามลักษณะงานและระดับต าแหน่ง ส าหรับ
พนักงานต าแหน่งผูจ้ดัการธุรกิจการขาย อยู่ในระดับ Level 2: พนักงานสามารถให้ค  าปรึกษา 
ประยกุตใ์ช ้ตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด และจดัการกบัเร่ืองซบัซ้อนได ้เกณฑ์ระดบัสมรรถนะ
ท่ีองค์กรคาดหวงั จากเกณฑ์การแสดงออกทางพฤติกรรมระดบัมาก (4) ค่าเฉล่ีย 3.01-4.00 คือ 



 
 

 

พนกังานแสดงพฤติกรรมใหเ้ห็นอยูบ่่อยคร้ัง โดยพิจารณาจาก 12 สมรรถนะ ไดแ้ก่ (1)ทกัษะการคิด
เชิงวิเคราะห์ (Analytical Thinking) สามารถวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบังานไดอ้ย่างสมเหตุสมผล 
สามารถระบุสาเหตุของปัญหา และคดัเลือกแนวทางแกไ้ข/ปรับปรุงประเด็นดงักล่าว โดยพิจารณา
จากความเป็นไปไดใ้นการปฏิบติังาน ขอ้ดี ขอ้เสีย ไดเ้หมาะสมกบั สถานการณ์และปัจจยัเช่ือมโยง
ท่ีเก่ียวขอ้ง สามารถแกไ้ขปัญหาหรือสถานการณ์ต่างๆไดอ้ย่างเป็นระบบ (2)ความรู้ความเขา้ใจ
กระบวนการปฏิบติังาน (Business Process Understanding) เขา้ใจกระบวนการ ขั้นตอนและความ
ต่อเน่ืองของการด าเนินธุรกิจของธนาคาร เพื่อน ามาซ่ึงการก าหนด ออกแบบ ปรับปรุงกระบวนการ
ขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีซบัซ้อนไดอ้ยา่งรวดเร็ว รัดกุม และสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ กระบวนการปฏิบติังานและยุทธศาสตร์การด าเนินงานของธนาคารไดอ้ย่างเป็นระบบเกิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลให้ดียิ่งข้ึน (3)การตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ (Customer Need 
Fulfillment) สามารถวเิคราะห์ ประเมินความตอ้งการของลูกคา้แต่ละกลุ่ม และเลือกแนวทางในการ
ตอบสนองความต้องการท่ีแตกต่างกันของลูกค้าได้อย่างเหมาะสมเพื่อให้ลูกค้าพึงพอใจและ
ประทบัใจในการบริการของธนาคาร (4)การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ (Customer Relationship 
Management) สามารถค้นหาความตอ้งการเพิ่มเติมของลูกคา้ในด้านผลิตภณัฑ์และบริการ โดย
สามารถเสนอทางเลือกผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีเป็นประโยชน์ เหมาะสม ตรงต่อความตอ้งการ จนท า
ให้ลูกคา้ประทบัใจ เช่ือใจ กลบัมาใช้บริการต่อ และ/หรือ แนะน าต่อไปยงัลูกคา้รายอ่ืน (5)ทกัษะ
การวิเคราะห์สินเช่ือ (Credit Analysis) มีความช านาญในการอ่าน วิเคราะห์ การประเมินความ
เป็นไปไดแ้ละบริหารจดัการความเส่ียงของขอ้เสนอ ด้านสินเช่ือในแต่ละอุตสาหกรรม (6)การ
วิเคราะห์และบริหารจดัการขอ้มูล (Data Based Analysis & Management) สามารถออกแบบ 
บริหารขอ้มูล ฐานขอ้มูล Dashboard ได ้สามารถน ามาวิเคราะห์และสังเคราะห์เป็นแนวทางพฒันา
ผลงานและประยุกต์ใช้กระบวนการให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน (7)ทกัษะการบริหารการลงทุน 
(Financial Investment Skill) รู้นยัของข่าวสารท่ีเก่ียวขอ้งและกระทบกบัตลาดเงิน ตลาดทุน โดยมี
มุมมองเก่ียวกบัตลาดและสามารถให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัทิศทางการลงทุนได ้ (8)ทกัษะการส่ือสาร
การตลาด (Integrated Marketing Communication: IMC) สามารถก าหนดกลยุทธ์ดา้นการส่ือสาร
ภายใตก้รอบยุทธศาสตร์ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคารรวมทั้งสามารถวางแผนการใช้ส่ือ
และส่ือสารข้อมูล เพื่อให้ธนาคารได้รับประโยชน์สูงสุดและเหมาะสมกับกลุ่มลูกค้าอย่างมี
ประสิทธิภาพ (9) การบริหารส่ือและสารสนเทศ (Media Management) สามารถก าหนดกลยุทธ์ใน
การบริหารจดัการส่ือต่างๆ สามารถบริหารจดัการขอ้มูลท่ีตอ้งการส่ือสารต่อสาธารณชนไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลและทนัท่วงที เพื่อช่วยให้ธนาคารสามารถด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งราบร่ืน
และย ัง่ยืน ด้วยความร่วมมือและการสนับสนุนท่ีดีจากสาธารณชน (10)ทกัษะการเจรจาต่อรอง 



 
 

 

(Negotiation) สามารถเลือกกลยุทธ์การเจรจาและประนีประนอมให้เหมาะสมกับบุคคลและ
สถานการณ์ โดยสามารถระบุทางเลือกทางออกท่ีทุกฝ่ายยอมรับได้ (11)การบริหารความเส่ียง (Risk 
Management) สามารถคาดการณ์โอกาสท่ีจะเกิดความเส่ียงในหน่วยงาน และก าหนดแนวทางใน
การบริหาร จดัการความเส่ียงนั้น เพื่อลดโอกาสเกิดหรือความรุนแรงของความเสียหายท่ีจะเกิดข้ึน
ได ้ และ(12) การขายแบบท่ีปรึกษา (Selling Skill) สามารถปิดการขายผลิตภณัฑ์และบริการของ
ธนาคาร ตลอดจนสามารถเสนอขายแบบ Bundle และ Cross sale ได ้สามารถสอนผูอ่ื้นในการขาย
ไดอ้ยา่งมี ประสิทธิภาพ   
 
การประเมินสมรรถนะแบบ 360 องศา 
 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร (2557) กล่าวว่า การประเมินสมรรถนะ 
(Competency Assessment) หมายถึง กระบวนการในการประเมิน ความรู้ ความสามารถ ทกัษะ และ
พฤติกรรมการท างานของบุคคลในขณะนั้นเปรียบเทียบกบัระดบั สมรรถนะท่ีองค์กรคาดหวงัใน
ต าแหน่งงานนั้นๆว่าไดต้ามท่ีคาดหวงัหรือมีความแตกต่างกนัมาก น้อยเพียงใด โดยการประเมิน
สมรรถนะควรมีการประเมินอย่างเป็นระบบ (Systematic) มีวตัถุประสงค์ในการประเมินอย่าง
ชัดเจน (Objective) เป็นกระบวนการท่ีสามารถวดัประเมินได้ (Measurable) และเคร่ืองมือการ
ประเมินมีความเท่ียง (Validity) และความเช่ือถือได ้(Reliability) วิธีการประเมินสมรรถนะแบ่งได้
หลายรูปแบบ เช่น การประเมินโดยผูบ้งัคบับญัชา (Boss Assessment), การประเมินตนเองและ
ผูบ้งัคบับญัชา (Self & Boss Assessment), การประเมินโดยใชแ้บบทดสอบ (Test : Knowledge & 
Skill), การประเมินพฤติกรรมจากเหตุการณ์หรือสถานการณ์ท่ีส าคญัๆ (Critical Incident), การเขียน
เรียงความ  (Written Essay),  ประเมินโดยการสัมภาษณ์  (Interview),  การประเมินโดยใช้
แบบสอบถาม (Rating Scale), การประเมินจากพฤติกรรมการปฏิบติังาน (Behaviorally Anchored 
Rating: BARS), การประเมินแบบศูนยท์ดสอบ (Assessment Center) และประเมินแบบสามร้อยหก
สิบองศา (360 Evaluation) การประเมินสมรรถนะแบบ 360 น้ี เป็นการประเมินโดยใชเ้คร่ืองมือท่ี
เป็นแบบสอบถาม (Rating Scale) หรือแบบประเมินจากพฤติกรรม การปฏิบติังาน (Behaviorally 
Anchored Rating : BARS) โดยให้ผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัผูถู้กประเมินเป็นผู ้ประเมินสมรรถนะ เช่น 
ผูบ้งัคบับญัชา เพื่อนร่วมงาน ลูกนอ้ง ลูกคา้ เป็นตน้ และเม่ือทุกคนประเมิน เสร็จแลว้ก็หาขอ้สรุปวา่
ผูถู้กประเมินมีสมรรถนะอยู่ในระดบัใด ขอ้ดีของการประเมินแบบน้ีก็คือการ ประเมินโดยบุคคล
หลายคนหลายระดบัท าใหมี้หลายมุมมอง ลดอคติจากการประเมินโดยบุคคลคนเดียว ขอ้จ ากดัคือมี
ภาระเอกสารจ านวนมาก บางคร้ังผูป้ระเมินมีความเกรงใจท าให้ประเมินสูงหรือต ่ากว่าความเป็น
จริง 



 
 

 

 ในการศึกษาการพฒันาแบบประเมินสมรรถนะแบบ 360 องศา ส าหรับพนกังานต าแหน่ง
ผูจ้ดัการธุรกิจการขาย แก่ธนาคารกรุงไทย สังกดัส านกังานเขตเชียงราย ก าหนดให้ผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัผู ้
ถูกประเมินเป็นผูป้ระเมินสมรรถนะ ดงัน้ี ผูบ้งัคบับญัชา(ผูจ้ดัการสาขา)จ านวน 16 คน, เพื่อน
ร่วมงานต าแหน่งเทียบเท่า(ผูจ้ดัการบริการลูกคา้,ผูจ้ดัการธุรกิจสินเช่ือและหวัหนา้ส่วน) จ านวน 25 
คน, ตนเอง(ผูจ้ดัการธุรกิจการขาย) จ านวน 16 คน, ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาทางตรง(เจา้หนา้ท่ีธุรกิจสินเช่ือ
และเจา้หนา้ท่ีท่ีปรึกษาธุรกิจ) จ านวน 73 คน, ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาทางออ้ม(เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้) 
จ  านวน 30 คนและผูเ้ก่ียวขอ้ง(ลูกคา้) จ  านวน 80 คน รวมทั้งหมด 240 คน และใชก้ารประเมินโดย
ใช้เคร่ืองมือท่ีเป็นแบบสอบถาม (Rating Scale) โดยการก าหนดค่าคะแนนพฤติกรรมช้ีวดัระดบั
สมรรถนะ สอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมเชิงบวกแสดงระดบัสมรรถนะของพนกังาน ลกัษณะ
เป็นค าถามแบบปลายปิดโดยเป็นแบบสอบถามรูปแบบการประเมินความถ่ีของพฤติกรรม (Likert 
scale) และน าไปหาค่าสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน โปรแกรมส าเร็จรูป และสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)    
 
ระดบัคะแนนสมรรถนะ เกณฑ์การแสดงออกทางพฤติกรรม ความหมาย 

น้อยทีสุ่ด (1) 
 

ไม่แสดงพฤติกรรมให้เห็นเลย 

(ค่าเฉล่ีย 0.00-1.00) 
พนกังานไม่แสดงพฤติกรรมใหเ้ห็นตาม Competency  
ท่ีธนาคารคาดหวงัในแต่ละ Level 

น้อย (2) 
 

แทบจะไม่แสดงพฤติกรรมให้เห็นเลย 

(ค่าเฉล่ีย 1.01-2.00) 
พนกังานแทบจะไม่แสดงพฤติกรรมใหเ้ห็นตาม Competency 
ท่ีธนาคารคาดหวงัในแต่ละ Level 

ปานกลาง (3) 
 

แสดงพฤติกรรมให้เห็นเป็นบางคร้ัง 

(ค่าเฉล่ีย 2.01-3.00) 
พนักง านแสดงพฤ ติกรรมให้ เ ห็น เ ป็นบางค ร้ั ง  ต าม
Competency ท่ีธนาคารคาดหวงัในแต่ละ Level 

มาก (4) 
 

แสดงพฤติกรรมให้เห็นบ่อยคร้ัง 

(ค่าเฉล่ีย 3.01-4.00) 
พนกังานแสดงพฤติกรรมใหเ้ห็นอยูบ่่อยคร้ัง ตามCompetency 

ท่ีธนาคารคาดหวงัในแต่ละ Level 

มากทีสุ่ด (5) 
 

แสดงพฤติกรรมให้เห็นสม ่าเสมอ 

และต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ีย 4.01-5.00) 
พนกังานแสดงพฤติกรรมให้เห็นอย่างสม ่าเสมอและต่อเน่ือง 

ตามCompetency ท่ีธนาคารคาดหวงัในแต่ละ Level 

 

ตารางประกอบท่ี 1 อธิบายระดบัการแสดงออกเชิงพฤติกรรมของพนกังานธนาคารกรุงไทย 
 

ผลการวจัิย 
1. การประเมินระดบัความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพของแบบประเมินโดยผูเ้ช่ียวชาญ ผูต้อบ

แบบสอบถามคือพนกังานธนาคารกรุงไทย จ านวน 255 คน 
 



 
 

 

 1.1 วเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไป 
 กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญท่ีไดจ้ากการส ารวจ สัดส่วนส่วนใหญ่ ด ารงต าแหน่งเจา้หนา้ท่ีธุรกิจ
สินเช่ือ/เจา้หนา้ท่ีปรึกษาธุรกิจ ในอตัราร้อยละ 39.2 (100คน), เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ ในอตัราร้อย
ละ 28.6 (73คน), ผูจ้ดัการบริการลูกคา้/ผูจ้ดัการธุรกิจสินเช่ือ/หัวหน้าส่วน ในอตัราร้อยละ 11.7 
(30คน), ผูจ้ดัการสาขา ในอตัราร้อยละ ร้อยละ 6.3 (16คน), ผูจ้ดัการธุรกิจการขาย ในอตัราร้อยละ 
6.3 (16คน), ส่วนงานส านกังานเขตเชียงราย ร้อยละ 5.9 (15คน) และส่วนงานประเมินสมรรถนะ
การปฏิบติังาน ร้อยละ 2.0 (5คน) ตามล าดบั 
 
 1.2 สรุปผลการประเมินระดบัคุณภาพของแบบประเมินสมรรถนะพนกังานต าแหน่ง
ผูจ้ดัการธุรกิจการขาย 
 ผลประเมินแต่ละกลุ่มผูป้ระเมินเปรียบเทียบกับเกณฑ์วดัระดับคุณภาพของแบบ
ประเมินใช้เกณฑ์ความเท่ียงตรงตามเน้ือหาเพื่อหาคุณภาพของแบบประเมินดงักล่าว โดยผลการ
ประเมินแต่ละรายการขอความคิดเห็นมีค่าความเท่ียงตรงของเน้ือหาโดยรวม เท่ากบั 0.972 ซ่ึงมี
ค่าเฉล่ียมากกวา่ 0.50 หมายถึง ผา่นเกณฑ์ คือ เน้ือหาและภาพรวมในดา้นต่างๆ ของการศึกษาเพื่อ
พฒันาแบบประเมินท่ีใชป้ระเมินสมรรถนะน้ี มีความสอดคลอ้ง เหมาะสม และครอบคลุมกบัเกณฑ์
วดัระดบัสมรรถนะในแต่ละสมรรถนะ (Level1-3) ซ่ึงเป็นคุณลกัษณะการแสดงออกเชิงพฤติกรรม
ตามวตัถุประสงค์สมรรถนะของแต่ละต าแหน่งงาน สามารถน าไปใช้เป็นแบบประเมินสมรรถนะ
แบบ 360 องศาส าหรับพนกังานต าแหน่งผูจ้ดัการธุรกิจการขาย (Customer Service and Sales 
Manager: CSSM) แก่ธนาคารกรุงไทย สังกดัส านกังานเขตเชียงรายได ้
 โดยความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพของแบบประเมินในรายสมรรถนะจากผูเ้ช่ียวชาญ
(พนกังานกรุงไทย) จ านวน 255 คน ไดแ้ก่ สมรรถนะหลกัในการปฏิบติังาน (Core Competency), 
สมรรถนะในการบริหารจดัการ (Management Competency) และสมรรถนะในการปฏิบติังาน
เฉพาะต าแหน่ง (Technical Competency) รวม 22 สมรรถนะ ประกอบดว้ยค าถาม 34 ขอ้ พบว่า 
ผูเ้ช่ียวชาญทุกคนเห็นด้วยกับแบบประเมินน้ีในด้านสมรรถนะหลักในการปฏิบัติงาน (Core 
Competency) และสมรรถนะในการบริหารจดัการ (Management Competency) มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 
1.00 ด้านสมรรถนะในการปฏิบติังานเฉพาะต าแหน่ง (Technical Competency) มีผูเ้ช่ียวชาญ
บางส่วนท่ีไม่เห็นด้วยและไม่แน่ใจเก่ียวกับบางสมรรถนะ จึงมีค่าเฉล่ียระหว่าง 0.78-1.00 โดย 
สมรรถนะท่ีผูเ้ช่ียวชาญเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด คือดา้นการบริหารส่ือและสารสนเทศ มีค่าเฉล่ีย 0.78 เม่ือ
น าผลประเมินเปรียบเทียบกบัเกณฑ์วดัระดบัคุณภาพของแบบประเมินท่ีใช้เกณฑ์ความเท่ียงตรง
ตามเน้ือหาเพื่อหาคุณภาพของแบบประเมินดงักล่าว พบวา่ ผลการประเมินแต่ละรายการขอความ



 
 

 

คิดเห็นในรายสมรรถนะ มีค่ามากกวา่ 0.50 จึงผา่นเกณฑ ์กล่าวคือ เน้ือหาและแบบสอบถามเก่ียวกบั
สมรรถนะดา้นต่างๆ ในแบบประเมินสมรรถนะน้ี มีความสอดคลอ้ง เหมาะสม และครอบคลุมกบั
เกณฑ์วดัระดบัสมรรถนะในแต่ละสมรรถนะ (Proficiency Level1-3) ซ่ึงเป็นคุณลกัษณะการ
แสดงออกเชิงพฤติกรรมตามวตัถุประสงคส์มรรถนะของแต่ละต าแหน่งงาน สามารถน าไปใชเ้ป็น
แบบประเมินสมรรถนะแบบ 360 องศาส าหรับพนกังานต าแหน่งผูจ้ดัการธุรกิจการขาย (Customer 
Service and Sales Manager) แก่ธนาคารกรุงไทย สังกดัส านกังานเขตเชียงรายได ้
 2. ผลการประเมินระดบัสมรรถนะโดยรวมของพนักงานต าแหน่งผูจ้ดัการธุรกิจการขาย 
ธนาคารกรุงไทย สังกดัส านกังานเขตเชียงราย ผูป้ระเมินแบบ 360 องศา จ านวน 240 คน 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 โดยระดบัสมรรถนะมาตรฐานท่ีธนาคารคาดหวงั คือ เกณฑ์การแสดงออกสมรรถนะ
ทางพฤติกรรมในการปฏิบติังานตามระดบัต าแหน่ง พึงอยูใ่นระดบัมาก (4) มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.01-
4.00 คือ พนกังานแสดงพฤติกรรมใหเ้ห็นอยูบ่่อยคร้ัง 
 สมรรถนะหลักในการปฏิบัติงาน (Core Competency) มีระดับผลการประเมิน
สมรรถนะโดยรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 ถือว่า ผ่านเกณฑ์ระดบัสมรรถนะท่ีธนาคารคาดหวงั
 สมรรถนะในการบริหารจัดการ (Management Competency) มีระดบัผลการประเมิน
สมรรถนะโดยรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 ถือวา่ ผา่นเกณฑร์ะดบัสมรรถนะท่ีธนาคารคาดหวงั  
 สมรรถนะในการปฏิบัติงานรายต าแหน่ง (Technical Competency) มีระดบัผลการ
ประเมินสมรรถนะโดยรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.02 ถือว่า ผ่านเกณฑ์ระดับสมรรถนะท่ีธนาคาร
คาดหวงั  
  



 
 

 

อภิปรายผลการวจัิย 
1. การประเมินระดบัคุณภาพของแบบประเมินระดับสมรรถนะส าหรับพนกังานต าแหน่ง

ผูจ้ดัการธุรกิจการขาย ตามแนวคิดการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือในงานวิจยัมีค่าความเท่ียงตรง
ของเน้ือหาโดยรวม เท่ากบั 0.972 ถือวา่ แบบประเมินระดบัสมรรถนะส าหรับพนกังานต าแหน่งรอง
ผูจ้ดัการธุรกิจการขายสามารถน าไปทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่งได ้ 

2. การประเมินระดบัคุณภาพของแบบประเมินรายสมรรถนะส าหรับพนกังานต าแหน่งรอง
ผูจ้ดัการธุรกิจการขาย ตามแนวคิดการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือในงานวิจยัมีค่าความเท่ียงตรง
ของเน้ือหา ระหวา่ง 0.78 – 1.00 ถือวา่ แบบประเมินระดบัสมรรถนะส าหรับพนกังานต าแหน่งรอง
ผูจ้ดัการธุรกิจการขาย โดยพิจารณาแบบรายสมรรถนะ จ านวน 22 สมรรถนะ สามารถน าไป
ทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่งได ้ 

3. การประเมินสมรรถนะด้านต่างๆ ของพนักงานต าแหน่งผูจ้ดัการธุรกิจการขาย โดยผู ้
ประเมินแบบ 360 องศา มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั 3.69-4.36 เม่ือเทียบระดบัสมรรถนะมาตรฐานท่ีธนาคาร
คาดหวงั คือ เกณฑ์การแสดงออกสมรรถนะผา่นพฤติกรรมในการปฏิบติังานในระดบัมาก (4) ค่าเฉล่ีย 
3.01-4.00 คือ พนกังานแสดงพฤติกรรมให้เห็นอยูบ่่อยคร้ัง สรุปรายสมรรถนะไดด้งัน้ี สมรรถนะหลกั
ในการปฏิบติังาน (Core Competency) มีระดบัผลการประเมินสมรรถนะโดยรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 
ถือว่า ผ่านเกณฑ์ระดบัสมรรถนะท่ีธนาคารคาดหวงั คือ พนักงานต าแหน่งผูจ้ดัการธุรกิจการขาย 
สามารถเป็น Role Model ให้ค  าปรึกษาเพื่อปรับปรุงไปสู่พฤติกรรมท่ีพึงประสงค์ โดยแสดงออกถึง
ระดบัสมรรถนะผา่นทางพฤติกรรมในการปฏิบติังานให้เห็นอยา่งสม ่าเสมอและต่อเน่ือง สมรรถนะใน
การบริหารจดัการ (Management Competency) มีระดบัผลการประเมินสมรรถนะโดยรวม มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.06 ถือวา่ ผา่นเกณฑ์ระดบัสมรรถนะท่ีธนาคารคาดหวงั คือ พนักงานต าแหน่งผูจ้ดัการธุรกิจ
การขาย สามารถบริหารให้งาน/ทีมงานในหน่วยงาน (สาขา) Size S บรรลุเป้าหมายได ้โดยแสดงออก
ถึงระดับสมรรถนะผ่านทางพฤติกรรมในการปฏิบติังานให้เห็นอย่างสม ่าเสมอและต่อเน่ือง และ
สมรรถนะในการปฏิบติังานรายต าแหน่ง (Technical Competency) ของพนักงานต าแหน่งผูจ้ดัการ
ธุรกิจการขาย ซ่ึงพนกังานสามารถเป็น Role Model ให้ค  าปรึกษาเพื่อปรับปรุงไปสู่พฤติกรรมท่ีพึง
ประสงค์ มีระดบัผลการประเมินสมรรถนะโดยรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 ถือว่า ผ่านเกณฑ์ระดบั
สมรรถนะท่ีธนาคารคาดหวงั คือ พนักงานต าแหน่งผู ้จ ัดการธุรกิจการขาย แสดงออกถึงระดับ
สมรรถนะผา่นทางพฤติกรรมในการปฏิบติังานให้เห็นอยา่งสม ่าเสมอและต่อเน่ือง 

 
 

  



 
 

 

ข้อเสนอแนะ 
 1. ขอ้เสนอแนะจากผลการศึกษาในคร้ังน้ี 
  1.1 ทบทวนพร้อมช้ีแจงรายละเอียด วตัถุประสงค์ รูปแบบ วิธีการประเมินโดย
ผูเ้ก่ียวขอ้ง ตลอดจนประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการพฒันาแบบประเมินสมรรถนะ แบบ 360 องศา ต่อ
ผูเ้ช่ียวชาญ (ผูป้ระเมิน) ใหถู้กตอ้งและชดัเจน 
  1.2 ทบทวนพจนานุกรรมสมรรถนะ (Competency Dictionary) สมรรถนะดา้นการ
บริหารส่ือและสารสนเทศให้สอดคล้อง ชัดเจน และเหมาะสมในการน ามาใช้ประเมินระดับ
สมรรถนะส าหรับพนกังานต าแหน่งรองผูจ้ดัการธุรกิจการขาย 
  1.3 การศึกษาการพฒันาสร้างแบบประเมินระดบัสมรรถนะของพนกังานต าแหน่งรอง
ผูจ้ดัการธุรกิจการขายในคร้ังน้ี ใชม้าตรการประเมินท่ีใชค้วามถ่ีในการก าหนดคะแนน (Likert) คือ
ตอ้งก าหนดพฤติกรรมท่ีตอ้งการประเมินให้ความชดัเจนและเห็นพอ้งตอ้งกนัองคก์ร นอกจากน้ีผู ้
ประเมินตอ้งท าความเขา้ใจพฤติกรรมท่ีองคก์รคาดหวงั 
  1.4 ในการประเมินควรมีการช้ีแจงมาตรฐานกลางของเกณฑ์หรือข้อเท็จจริงของ
พฤติกรรมท่ีพนักงานแสดงออก ท่ีผูป้ระเมินทุกคนเขา้ใจตรงกนั ผูป้ระเมินควรตระหนักหรือ
ค านึงถึงความส าคญัของการประเมินและการแสดงออกของพฤติกรรมตามความเป็นจริง  
  1.5 ควรสร้างและเผยแพร่ในพจนานุกรรมสมรรถนะท่ีเป็นแนวทางและสร้างความ
เขา้ใจส าหรับการปฏิบติังาน 

 2. ขอ้เสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
 2.1 ควรมีมาตรฐานของการค านวณผลการประเมินแบบ 360 องศา ค่าน ้ าหนกัคะแนน
ของแต่ละสมรรถนะ และควรมีการทบทวนและก าหนดรูปแบบ วิธีการประเมินโดยผูเ้ก่ียวขอ้ง 
พจนานุกรมสมรรถนะตลอดจนการน าผลการประเมินไปใช้ประโยชน์ให้ถูกต้อง ชัดเจน และ
เหมาะสมกบัต าแหน่ง 
 2.2 ควรมีการศึกษาการสร้างแบบประเมินระดบัสมรรถนะ แบบ 360 องศา ส าหรับ
พนกังานต าแหน่งอ่ืนๆใหค้รอบคลุมและมีความชดัเจนมากยิ่งข้ึน เพื่อการประเมินระดบัสมรรถนะ
พนกังานเปรียบเทียบกนัเกณฑ์ท่ีธนาคารคาดหวงั โดยผูป้ระเมินหลายมุมมองน าไปสู่ขอ้เท็จจริงท่ี
ใกล้เคียงท่ีสุด และสร้างเกณฑ์และมาตรฐานการประเมินระดับสมรรถนะของพนักงานให้มี
ประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลมากข้ึน 
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