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บทคัดย่อ 
การวิ จั ยนี้ มี วั ตถุ ป ระสงค์ เพื่ อ ศึ กษาระดั บ

สมรรถนะ เปรียบเทียบสมรรถนะ และศึกษาแนวทาง         
การเสริมสร้างสมรรถนะของผู้จัดการร้านเซเว่นอีเลฟเว่น 
ของร้านบริษัทและร้านแฟรนไชส์ เมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี 
กลุ ่มต ัวอย ่า ง  ( ที ่ใช ้ในการศ ึกษา )  ค ือ  ผู ้จ ัดการร ้าน          
เซเว่นอีเลฟเว่น ของร้านบริษัทและร้านแฟรนไชส์ เมือง
พัทยา จังหวัดชลบุรี จํานวน 220 คน เครื่องมือท่ีใช้เก็บ
รวบรวมข้อมูลเป็นแบบประเมินผู้จัดการร้าน และแบบ
สัมภาษณ์แนวทางในการปฏิบัติตนท่ีดีของผู้จัดการร้าน สถิติ
ท่ีใช้วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่า
ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test และการวิเคราะห์เนื้อหา  

 

ผลการวิจัยพบว่า สมรรถนะของผู้จัดการร้าน
เซเว่นอีเลฟเว่นของร้านบริษัทและร้านแฟรนไชส์ เมืองพัทยา 
จังหวัดชลบุรี ท้ังสมรรถนะหลัก 5 ด้าน และสมรรถนะใน
การบริหาร 11 ด้าน มีคะแนนเฉลี่ยอยู่ในระดับปฏิบัติบ่อย ๆ 
( = 3.68 , S.D. = 0.50) และระดับสมรรถนะของผู้จัดการ
ร้านเซเว่นอีเลฟเว่นของร้านบริษัทและร้านแฟรนไชส์ เมือง
พัทยา จังหวัดชลบุรี ท้ังสมรรถนะหลักและสมรรถนะในการ
บริหาร ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ ส่วน
แนวทางการเสริมสร้างสมรรถนะของผู้จัดการร้านเซเว่น
อีเลฟเว่น มีแนวทางในการพัฒนาสมรรถนะ แบ่งเป็น 2 ด้าน 
คือ ด้านพัฒนางาน เพื่อให้บรรลุเป้าหมายขององค์กรและ
ประสบความสําเร็จตามท่ีตั้งไว้ โดยมุ่งเน้นด้านการพัฒนา
ความรู้ ทักษะความชํานาญให้สอดคล้องกับธุรกิจและ
กระบวนการทํางาน และด้านพัฒนาคนเพื่อสร้างความพึง
พอใจต่อลูกค้าเกินความคาดหวัง โดยมุ่งเน้นพัฒนาตนเอง 
พัฒนาด้านจิตใจ และสามารถเป็นแบบอย่างให้กับผู้อื่นได้ 
สามารถทํางานร่วมกันเป็นทีมได้อย่างมีความสุข 

 

คําสําคัญ: สมรรถนะ แนวทางการเสริมสร้างสมรรถนะ 
ผู้จัดการ 

Abstract 
The objectives of this research were to study 

competencies, compare the level of  competencies 
and study the guidelines of enhancing competencies 
of 7-Eleven convenience store managers for 
corporate and franchise in Pattaya District, Chon Buri 
Province. The sample group used in this study, were 
220 people from store managers of corporate and 
franchise in Pattaya District, Chon Buri Province. The 
competency assessment were used as skill 
evaluation form and competency development 
questionnaire. The data were statistically analyzed by 
percentage, mean, standard deviation, t-test and 
content analysis. 

 

The results of this research showed that the 
competencies of 7-Eleven convenience store 
managers for corporate and franchise in Pattaya 
District, Chon Buri Province, were at a high level with 
mean = 3.68, standard deviation = 0.50. There was 
no difference in competencies between corporate 
and franchise store managers statistically significant at 
the 0.05 level. The competency development was 
divided into two dimensions. Task focus was related 
to achieving organizational goals by emphasizing on 
developing knowledge and skills according to 
organizational business and process. People focus 
was related to achieving customer satisfaction by 
emphasizing on developing self, mindset and good 
role modeling for teamwork - based atmosphere.   

 

Keywords: Competencies, the Guidelines of Enhancing 
Competencies, Manager 
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บทนํา 
ปัจจุบันเป็นยุคโลกาภิวัฒน์ท่ีมีการเปลี่ยนแปลงทาง

สังคมอย่างรวดเร็ว สมรรถนะ หรือ Competency เป็น
เครื่องมือหนึ่งในการบริหาร เพื่อเพิ่มขีดความสามารถการ
แข่งขันให้แก่องค์การ โดยเฉพาะการเพิ่มขีดสมรรถนะในการ
บริหารทรัพยากรมนุษย์เพราะสมรรถนะจะเป็นปัจจัยช่วยใน
การพัฒนาศักยภาพของบุคลากรให้ส่งผลไปสู่การพัฒนา
องค์กรเป็นการมุ่งเสริมสร้างสามารถในด้านทรัพยากรบุคคล 
โดยเช่ือว่าเมื่อมีการพัฒนาคนให้มีความสามารถแล้ว จะช่วย
ผลักดันให้องค์กรบรรลุ เป้าหมาย  ดังนั้นการนํา เรื่ อง
สมรรถนะมาใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด ควรจะมุ่งพัฒนาด้าน
ทรัพยากรบุคคลขององค์กรเป็นสําคัญ โดยจะต้องมีการ
พิจารณาว่าบุคคลในองค์กรมีความสามารถอย่างไร และควร
พัฒนาในด้านใด จึงจะทําให้องค์กรชนะคู่แข่งและบรรลุ
เป้าหมายที่ตั้งไว้  ในช่วงระยะเวลาตลอด 10 ปีท่ีผ่านมา 
ธุรกิจการค้าปลีกจากต่างประเทศได้เข้ามาลงทุนในประเทศ
ไทยจํานวนมาก ส่งผลให้ทุกองค์กรต้องวางแผนกลยุทธ์ เพื่อ
รักษาความสามารถในการแข่งขัน รวมทั้งส่วนแบ่งทาง
การตลาด (Aueathakarn, 2002) โดยกลยุทธ์สํา คัญท่ี
นํามาใช้ คือ การพัฒนาด้านบุคลากรโดยเฉพาะผู้นําจะต้อง
เป็นผู้ ท่ีมี ความรู้ ความสามารถ  มีประสิทธิภาพและ
ประสบการณ์ในการบริหารงานธุรกิจค้าปลีกเป็นอย่างดี มี
ความสามารถเชิงกลยุทธ์ เข้าใจในธุรกิจ มุ่งมั่นในการทํางาน
เพื่อให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร และให้บริการลูกค้าเป็น
อย่างดี โดยถือว่า “ลูกค้า” เป็นส่วนท่ีสําคัญท่ีสุดขององค์กร 

 

ในการดําเนินธุรกิจของ 7-Eleven ซ่ึงเป็นธุรกิจด้าน
การค้าปลีก และมีการกระจายสาขาไปทั่วประเทศ โดยมี
ผู้จัดการร้านเป็นผู้รับผิดชอบภายในสาขา ดังนั้น พนักงาน         
ท่ีอยู่ในตําแหน่งผู้จัดการร้านจึงเป็นบุคลากรท่ีมีความสําคัญ
ท่ีจะทําให้องค์กรสามารถบรรลุ เป้าหมายได้ โดยเน้น            
ท่ีความสามารถในการดําเนินงานของผู้จัดการร้าน ซ่ึงเป็น 
สิ่งสําคัญท่ีจะทําให้ทราบว่าองค์กรสามารถบรรลุเป้าหมาย
ท่ีตั้ ง ไว้หรือไม่ (Settabutr, 2008) หากผู้จัดการร้านมี
ความสามารถในการบริหารงาน ก็จะเป็นส่วนหนึ่งในการ             
ขับเคลื่อนธุรกิจให้เติบโตไปได้ โดยบริษัท ซีพี ออลล์ จํากัด 
(มหาชน) ได้มีการกําหนดสมรรถนะที่จําเป็นสําหรับผู้ท่ีจะมา
ดํารงตําแหน่งผู้จัดการร้านโดยครอบคลุมถึงสมรรถนะหลัก 
คือคุณสมบัติหลักท่ีทุกคนต้องมี ได้แก่ รักงาน รักลูกค้า รัก
คุณธรรม รักองค์กร รักทีมงาน  และสมรรถนะในการบริหาร 
คือ ความสมบูรณ์ของภาวะผู้นําท่ีจําเป็นต้องมี เพื่อสร้าง
บรรยากาศในการทํางาน ได้แก่ มีความจริงใจ ไม่ศักดินา 
ใช้ปิยะวาจา อย่าหลงอํานาจเป็นแบบอย่างท่ีดี มีความ
ยุติธรรม ให้ความเมตตา กล้าตัดสินใจ อาทรสังคม บ่มเพราะ

คนดี มีใจเปิดกว้าง ซ่ึงสมรรถนะดังกล่าวเป็นแนวทางปฏิบัติ
ท่ีดีในการทํางานให้กับผู้จัดการร้าน แต่หากผู้จัดการร้านไม่
ปฏิบัติตาม ก็จะเกิดปัญหาได้ เนื่องจากร้านเซเว่นอีเลฟเว่นมี
สาขากระจายไปทั่วประเทศ หากเกิดปัญหาหรือมีข้อ
ร้องเรียน จะส่งผลเสียหายต่อบริษัทเป็นวงกว้าง ทําให้บริษัท
ขาดความน่าเช่ือได้โดยเฉพาะร้านท่ีตั้งอยู่ในบริเวณแหล่ง
ท่องเที่ยวท่ีคาดว่าจะมีนักท่องเที่ยวเดินทางมาเป็นจํานวน
มากเช่นเมืองพัทยาจังหวัดชลบุรีซ่ึงจะต้องมีการเตรียมการ
ในด้านนี้ โดยเฉพาะอย่างย่ิงในตําแหน่งผู้จัดการเพื่อจะได้
บุ ค ล าก ร ท่ี เ หม า ะสมกั บ ตํ า แหน่ ง ง านและ เพิ่ ม ขี ด
ความสามารถของบุคคลในการปฎิบัติงาน 

 

จากท่ีกล่าวมาข้างต้น จะเห็นได้ว่า สมรรถนะของ
ผู้ จัดการร้ าน ท่ี เหมาะสมเป็นปัจจัย ท่ี ช่วยเสริมสร้ า ง
ความสําเร็จของการบริหารธุรกิจค้าปลีกได้ ในขณะเดียวกัน
สมรรถนะที่ไม่เหมาะสมก็อาจนําพาไปสู่ ความล้มเหลวใน
การบริหารธุรกิจได้เช่นกัน ซ่ึง ดังนั้นผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาเพื่อ
กําหนดแนวทางการเสริมสร้างสมรรถนะของผู้จัดการร้าน
เซเว่นอีเลฟเว่นของร้านบริษัทและร้านแฟรนไชส์ เมืองพัทยา 
จังหวัดชลบุรี เพื่อเป็นการเตรียมความพร้อมในการพัฒนา 
ทักษะ ความรู้ และสมรรถนะของบุคคล เพื่อจะได้บุคลากรท่ี
เหมาะสมในการดํารงตําแหน่ง และเพิ่มขีดความสามารถของ
บุคคลในการปฏิบัติงาน 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 

1.  เพื่อศึกษาระดับสมรรถนะของผู้จัดการร้าน
เซเว่นอีเลฟเว่นของร้านบริษัทและร้านแฟรนไชส์ เมืองพัทยา 
จังหวัดชลบุรี 

 

2.  เพื่อเปรียบเทียบสมรรถนะของผู้จัดการร้าน
เซเว่นอีเลฟเว่นของร้านบริษัทและร้านแฟรนไชส์ เมืองพัทยา 
จังหวัดชลบุรี 

 

3.  เพื่อศึกษาแนวทางการเสริมสร้างสมรรถนะ          
ของผู้ จัดการร้านเซเว่นอี เลฟเว่นของร้านบริษัทและ              
ร้านแฟรนไชส์ เมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี 

 

ขอบเขตของการวิจัย 
 

ขอบเขตเนื้อหา/ตัวแปรที่ศึกษา 
 

มุ่งศึกษาสมรรถนะหลัก 5 ด้าน ได้แก่ รักงาน รัก
ลูกค้า รักคุณธรรม รักองค์กร รักทีมงาน และสมรรถนะในการ
บริหาร 11 ด้าน ได้แก่ มีความจริงใจ ไม่ศักดินา ใช้ปิยะวาจา          
อย่าหลงอํานาจเป็นแบบอย่างท่ีดี มีความยุติธรรม ให้ความ
เมตตา กล้าตัดสินใจ อาทรสังคม บ่มเพราะคนดี  มีใจ        
เปิดกว้าง 
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ขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้คือ ผู้จัดการ
ร้านเซเว่นอีเลฟเว่นของร้านบริษัทและร้านแฟรนไชส์ จังหวัด
ชลบุรี จํานวน 440 คน 

 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้คือ ผู้จัดการ
ร้านเซเว่นอีเลฟเว่นของร้านบริษัทและร้านแฟรนไชส์ท้ังหมด
ในเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี ซ่ึงแบ่งเป็นร้านบริษัทจํานวน 125 
คน และร้านแฟรนไชส์ จํานวน 95 คน รวมท้ังสิ้น จํานวน 220 
คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 26 - 30 ปี มีอายุงาน
ระหว่าง 1 - 5 ปี โดยวิธีการเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive Selection) เนื่องจากที่ตั้งของแต่ละร้านท้ังของ
ร้านบริษัทและร้านแฟรนไชส์อยู่ในพื้นท่ีและสภาพแวดล้อมท่ี
ใกล้เคียงกัน เป็นแหล่งท่องเที่ยวท่ีมีลูกค้าส่วนใหญ่เป็น
ชาวต่างชาติ 

 

ผู้ให้ข้อมูลแนวทางการเสริมสร้างสมรรถนะ คือ 
ผู้จัดการร้านผู้จัดการร้านเซเว่นอีเลฟเว่นของร้านบริษัทและ
ร้านแฟรนไชส์ท่ีมีระดับสมรรถนะสูง โดยมีค่าเฉลี่ย 4.21 – 
5.00 หมายถึงให้ความสําคัญอยู่ในระดับปฏิบัติเป็นประจํา 
พิจารณาจากแบบประเมิน จํานวน 20 คน 

 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 

เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบ
ประเมินตนเองโดยผู้จัดการร้าน และแบบสัมภาษณ์แนวทาง
ในการปฏิบัติตนท่ีดีของผู้จัดการร้าน ซ่ึงผู้วิจัยได้สร้างขึ้นจาก
การทบทวนแนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องและการสัมภาษณ์
ผู้จัดการร้าน ดังนี้ 

 

1.  แบบประเมินตนเอง ประกอบด้วย 2 ส่วน คือ 
 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลท่ัวไปของ
ผู้จัดการร้าน โดยมีลักษณะคําถามเป็นแบบตรวจสอบ
รายการ (check list) 

 

ส่วนท่ี 2 แบบประเมินสมรรถนะของผู้จัดการร้าน
โดยใช้แบบประเมินท่ีสร้างขึ้นและผ่านการตรวจสอบจาก
ผู้เช่ียวชาญ จํานวน 3 ท่าน นําแบบประเมินท่ีปรับปรุงแก้ไข
แล้ว ไปทดลองใช้ กับผู้จัดการร้านเซเว่นอีเลฟเว่นท่ีไม่ใช่
กลุ่มตัวอย่าง ของบริษัท ซีพี ออลล์ จํากัด (มหาชน) จํานวน 
30 คน และนําข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์หาความเชื่อมั่น 
(Reliability) โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ ในการวัด
ความเช่ือมั่นของแบบสอบถามนั้น ค่า Error! Bookmark 
not defined. α เท่ากับ 0.80 ซ่ึงเท่ากับ 0.9348 จึงจะ
สรุปได้ว่าแบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือสูงโดยมีแนวคิดจาก 

สมรรถนะของบริษัท ซีพี ออลล์ จํากัด (มหาชน) ซ่ึงเป็น
สมรรถนะหลักและสมรรถนะในการบริหาร และจาก
การศึกษางานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง ซ่ึงเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (rating scale) ตามแบบของลิเคอร์ท (Likert) 
ซ่ึงแบ่งเป็น 5 ระดับ โดยผู้ประเมินต้องพิจารณาถึงสมรรถนะ
ท่ีตนเองได้ปฏิบัติในการทํางานดังนี้ (Dechakup and 
Yindeesuk, 2005) 

 

ปฏิบัติในการทํางานเป็นประจํา ให้น้ําหนักคะแนนเท่ากับ  5 
ปฏิบัติในการทํางานบ่อย ๆ ให้น้ําหนักคะแนนเท่ากับ  4 
ปฏิบัติในการทํางานบางครั้ง  ให้น้ําหนักคะแนนเท่ากับ  3 
ปฏิบัติในการทํางานนานครั้ง ให้น้ําหนักคะแนนเท่ากับ  2 
ปฏิบัติในการทํางานไม่เคยเลย ให้น้ําหนักคะแนนเท่ากับ  1 

 

2.  แบบสัมภาษณ์ ซ่ึงเป็นคําถามแบบปลายเปิด 
โดยการสัมภาษณ์ผู้จัดการร้านท่ีมีระดับสมรรถนะสูงถึง
แนวทางในการปฏิบัติตนท่ีดีของการทํางาน และมีการปฏิบัติ
อยู่เป็นประจําสม่ําเสมอ ซ่ึงได้ศึกษาทฤษฎี หลักการ และ
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อสร้างแบบสัมภาษณ์ขึ้นและผ่านการ
ตรวจสอบจากผู้ เ ช่ียวชาญ 3 ท่าน   โดยนําไปทดลอง
สัมภาษณ์กับผู้จัดการร้านเซเว่นอีเลฟเว่นท่ีไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง 
ของบริษัท ซีพี ออลล์ จํากัด (มหาชน) จํานวน 30 คน เพื่อ
ตรวจสอบความสอดคล้องของคําตอบของผู้ให้ข้อมูลให้แตล่ะ
คนโดยการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) เพื่อเป็น
แนวทางในการพัฒนาสมรรถนะ และนําเสนอเพื่อใช้ในงาน
บริหารงานทรัพยากรบุคคล 

 

การจัดทําข้อมูลและวิเคราะห์ผล 
 

ผู้วิจัยได้ดําเนินการวิเคราะห์ข้อมูลตามวิธีการทาง
สถิติ ดังนี้ 

 

1.  ข้อมูลจากแบบประเมินสมรรถนะของผู้จัดการ
ร้าน ข้อมูลท่ัวไป วิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจงความถี่ 
แสดงค่าร้อยละ และข้อมูลเกี่ยวกับสมรรถนะหลัก 5 ด้าน 
สมรรถนะในการบริหาร 11 ด้าน วิเคราะห์ข้อมูลโดยการ
แจกแจงความถี่และหาค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 

2.  ข้อมูลจากการแบบสัมภาษณ์ วิเคราะห์ข้อมูล 
โดยการวิเคราะห์เนื้อหา เพื่อเป็นแนวทางในการเสริมสร้าง
สมรรถนะในด้านการปรับพฤติกรรมของผู้จัดการร้าน 

 

สรุปผลการวิจัย  
 

1.  ระดับสมรรถนะของผู้จัดการร้านเซเว่นอีเลฟเว่
นของร้านบริษัทและร้านแฟรนไชส์ เมืองพัทยา จังหวัด
ชลบุรี 
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x

ตารางที่ 1  ค่าเฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกีย่วกับระดับสมรรถนะของผู้จดัการรา้น 
(n = 220) 

สมรรถนะ x S.D. ระดับปฏบิัต ิ
ด้านสมรรถนะหลกั 3.75 0.53 บ่อยๆ 
ด้านสมรรถนะในการบริหาร 3.62 0.46 บ่อยๆ 

ภาพรวม 3.68 0.50 บ่อยๆ 
 

จากตารางที่ 1พบว่า ระดับสมรรถนะของผู้จัดการ
ร้านซ่ึงประเมินตนเองโดยภาพรวมอยู่ในระดับปฏิบัติบ่อยๆ     
( x = 3.68, S.D. = 0.50)  ซ่ึงเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า ท้ังด้านสมรรถนะหลักและด้านสมรรถนะในการ
บริหารมีระดับปฏิบัติบ่อย ๆ โดยด้านสมรรถนะหลักมี

คะแนนเฉลี่ยสูงท่ีสุด ( x = 3.75, S.D. = 0.53) รองลงมาคือ 
ด้านสมรรถนะในการบริหาร ( x = 3.62, S.D. = 0.46) 

 

2.  ผลการเปรียบเทียบสมรรถนะของผู้จัดการร้าน
เซเว่นอีเลฟเว่นของร้านบริษัทและร้านแฟรนไชส์ เมือง
พัทยา จังหวัดชลบุรี 
 

ตารางที ่2  ผลการเปรียบเทียบสมรรถนะของผูจ้ัดการร้านเซเว่นอีเลฟเวน่ระหว่างร้านบริษทัและร้านแฟรนไชส์ 
 

สมรรถนะ 
ผู้จัดการร้านบริษทั 

(n = 125)
ผู้จัดการร้านแฟรนไชส ์

(n = 95) t-Value 
Sig 

(2-tailed) 
 S.D.  S.D.

สมรรถนะหลัก 3.78 0.53 3.71 0.55 .964 .336 
สมรรถนะในการบริหาร 3.65 0.48 3.57 0.44 1.344 .180 

* มีนัยสาํคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 2 พบว่า สมรรถนะหลักของผู้จัดการ
ร้านบริษัทและร้านแฟรนไชส์แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 ดังนั้นจึงกล่าวได้ว่า ผู้จัดการร้านท่ี
แตกต่างกันมีผลสมรรถนะหลักของผู้จัดการร้านไม่แตกต่าง
กันสมรรถนะในการบริหารของผู้จัดการร้านบริษัทและ
ร้านแฟรนไชส์แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 ดังนั้นจึงกล่าวได้ว่า ผู้จัดการร้านของร้านบริษัท
และร้านแฟรนไชส์มีสมรรถนะในการบริหารของผูจ้ดัการรา้น
ไม่แตกต่างกัน 

 

3.  แนวทางการเสริมสร้างสมรรถนะของผู้จัดการ
ร้านเซเว่นอีเลฟเว่นของร้านบริษัทและร้านแฟรนไชส์เมือง
พัทยา จังหวัดชลบุรี 

 

จากผลการสัมภาษณ์ผู้จัดการร้านเซเว่นอีเลฟเว่นข
องร้านบริษัทและร้านแฟรนไชส์ เมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี ท่ี
มีระดับสมรรถนะอยู่ในระดับสูง พบว่า มีแนวทางในการ
เสริมสร้างสมรรถนะ แบ่งเป็น 2 ด้าน ดังนี้ 

 

1.  ด้านการพัฒนางาน เพื่อให้บรรลุเป้าหมายของ
องค์กรและประสบความสําเร็จตามท่ีตั้งไว้ โดยมุ่งเน้นการ
บริหารจัดการองค์กรด้านการพัฒนาความรู้ ทักษะความ
ชํานาญให้สอดคล้องกับธุรกิจและกระบวนการทํางาน มีการ

ปรับเปลี่ยนจุดเน้นท้ังในด้านการพัฒนาทักษะความชํานาญ 
การให้ความรู้และในการปลูกฝังอุปนิสัยในการทํางานที่ให้
สอดคล้องกับความต้องการของธุรกิจบริการ โดยสามารถ
จัดทําเป็นแผนฝึกอบรม หรือมีการจัดกิจกรรมการแข่งขัน 
การประกวดต่างๆ เพื่อให้ทุกคนได้แสดงศักยภาพได้เต็ม
ความสามารถเป็นแนวทางให้ทุกคนได้ปฏิบัติและสร้างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขัน เนื่องจากมีวิธีการในการดําเนินงาน
ท่ีชัดเจนและยืดหยุ่นเพื่อรองรับสถานการณ์ท่ีเปลี่ยนแปลง
อยู่ตลอดเวลา ท้ังนี้ทุกคนจะต้องมีความรู้ความเข้าใจเป็น
อย่างย่ิงในสินค้า บริการและกระบวนการทํางานของตนเอง
เป็นอย่างดี รู้จักสินค้าภายในแบรนด์มีพื้นฐานทางการตลาด 
ซ่ึงมีส่วนช่วยให้สามารถวิเคราะห์และวางแผนเกี่ยวกับงาน
ของตนเองเพื่อกําหนดเป็นกลยุทธ์ขององค์กรได้ และมุ่งเน้น
ให้ทุกคนนําความรู้มาประยุกต์ใช้ให้เกิดประโยชน์ได้มุ่ง
พัฒนาทักษะการเรียนรู้สิ่งใหม่ ความคิดสร้างสรรค์ เพื่อ
ก่อให้เกิดนวัตกรรม ซ่ึงเป็นสิ่งท่ีสําคัญท่ีสุดในยุคปัจจุบันท่ี
ธุรกิจด้านสินค้าและบริการมีการแข่งขันท่ีสูงมาก เป็นการ
สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันท่ีชัดเจน เพื่อให้มีการ
พัฒนาในงานมากขึ้น และเป็นการทํางานท่ีมีความสุข ซ่ึงจะ
สอดคล้องกับสมรรถนะหลักท่ีมีการปฏิบัติบ่อยๆ ในด้านรัก
งาน คือ การแสดงความเอาใจใส่ในงานที่ตนรับผิดชอบว่า
เป็นส่วนหนึ่งท่ีมีผลต่อความสําเร็จของบริษัท 

xx
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2.  ด้านการพัฒนาคน ในมุมมองของลูกค้าสิ่งสําคัญ
ท่ีสุดในธุรกิจสินค้าและบริการ คือการมีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี มี 
Service Mind เพื่อสร้างความพึงพอใจต่อลูกค้าเกินความ
คาดหวัง โดยมุ่งให้เกิดความประทับใจ สร้างรอยยิ้ม และ
กลับมาใช้บริการอีก มีการสื่อสารและประสานงานที่ดี มีไหว
พริบในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ เนื่องจากเป็นธุรกิจท่ี
ต้องพบปะกับลูกค้าตลอดเวลา ปัญหาต่าง ๆ ก็อาจจะเกิดขึ้น
ได้ตลอดเวลาเช่นกัน และในด้านของการพัฒนาตนเอง
จะต้องมีการปลูกฝังอุปนิสัยให้กล้าแสดงออก พร้อมกับการมี
วินัยในการทํางาน เคารพกติกาของสังคม มีคุณธรรม 
จริยธรรม และจรรยาวิชาชีพ ซ่ึงเป็นคุณสมบัติท่ีดีสามารถ
เป็นแบบอย่างให้แก่ผู้อื่นได้ การตรงต่อเวลา มีความอดทน มี
ความรับผิดชอบและตระหนักในบทบาทต่อสังคม มีความ
ละเอียดรอบคอบ รอบรู้ในเหตุการณ์สถานการณ์ปัจจุบัน 
และมีความยืดหยุ่นในการบริหารจัดการคนให้เหมาะสมกับ
หน้าท่ีความรับผิดชอบ สามารถโน้มน้าวและเข้าถึงพนักงาน
ได้ โดยใส่ใจความรู้สึก สนใจรายละเอียดพนักงานแต่ละคน 
เพื่อสามารถจัดสรรบุคลากรตามช่วงเวลาได้อย่างเหมาะสม 
ด้วยความยุติธรรม/เสมอภาคซึ่งสอดคล้องกับสมรรถนะใน
การบริหารที่มีระดับปฏิบัติบ่อยๆ คือ มีความยุติธรรมในการ
ประ เมิ นผลปฏิ บั ติ ง านของพนั ก ง านพิ จ า รณาจาก
ความสามารถในการปฏิบัติงานของแต่ละคน และสามารถ
รับและถ่ายทอดความรู้ การเป็นแบบอย่างท่ีดี ให้กับ
พนักงานได้ มีความยืดหยุ่นในการทํางานกับผู้อื่นมองโลกใน
แง่ดีและท่ีสําคัญคือการรับฟังความคิดเห็นของผู้อื่น มีการ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นซ่ึงกันและกัน สามารถเปิดใจคุยกัน
ได้ทุกเรื่อง ซ่ึงเป็นการสร้างบรรยากาศที่ดีในการทํางาน ซ่ึง
การพัฒนาคน เพื่อสร้างความพึงพอใจต่อลูกค้าเกินความ
คาดหวัง โดยจะเน้นพัฒนาตนเอง พัฒนาด้านจิตใจ และ
สามารถเป็นแบบอย่างให้กับผู้อื่นได้ สามารถทํางานร่วมกัน
เป็นทีมได้อย่างมีความสุขมีส่วนสําคัญอย่างย่ิงท่ีจะนําพา
องค์กรให้ประสบความสําเร็จได้อย่างแน่นอน 

 

ดังนั้น จะเห็นได้ว่าไม่ว่าจะเป็นการพัฒนางาน การ
พัฒนาคน สิ่งท่ีมุ่งหวังและมีเป้าหมายเดียวกัน คือการทําให้
องค์กรประสบความสําเร็จ ด้วยทีมงานที่มีความสุข 

 

อภิปรายผลการวิจัย 
 

จากผลการวิจัยนี้ ผู้วิจัยค้นพบประเด็นท่ีสําคัญนํามา
อภิปรายผลดังนี้ 

 

1.  ผลการวิจัยการศึกษาระดับสมรรถนะของ
ผู้จัดการร้านบริษัทและร้านแฟรนไชส์ เมืองพัทยา จังหวัด
ชลบุรี ด้านสมรรถนะหลัก ค้นพบว่า จากการประเมิน
ผู้จัดการร้านเซเว่นอีเลฟเว่นของร้านบริษัทและร้านแฟรนไชส์ 

หัวข้อข้าพเจ้าแสดงความเอาใจใส่ในงานที่ตนรับผิดชอบ ว่า
เป็นส่วนหนึ่งท่ีมีผลต่อความสําเร็จของบริษัท มีคะแนนเฉลี่ย
สูงท่ีสุด อยู่ในระดับปฏิบัติบ่อย ๆ ท้ังจากผู้จัดการร้านบริษัท
และร้านแฟรนไชส์ โดยแสดงให้เห็นว่าผู้จัดการร้านมี
สมรรถนะหลักในด้านรักงาน โดยมีความมุ่งมั่นเพื่อให้บรรลุ
เป้าหมาย มีความรับผิดชอบในหน้าท่ีท่ีได้รับมอบหมาย ซ่ึง
เป็นผลมาจากการได้รับการฝึกฝนและมีความชํานาญในงาน
เป็นอย่างดี และในหัวข้อท่ีมีคะแนนเฉลี่ยน้อยท่ีสุดอยู่ใน
ระดับปฏิบัติบางครั้ง คือ ข้าพเจ้าคอยตักเตือน แนะนํา
พนักงานที่ปฏิบัติผิดกฎระเบียบข้อบังคับของบริษัท และ
ข้าพเจ้ารู้สึกเต็มใจ ท่ีต้องประสานงาน หรือทํางานร่วมกับ
หน่วยงานอื่น ซ่ึงยังต้องมีการพัฒนาสมรรถนะหลักในด้านรัก
คุณธรรม เนื่องจากเมื่อพนักงานผู้ใต้บังคับบัญชาทําผิด
กฎระเบียบก็จะต้องตักเตือนไม่ให้มีการทําผิดซํ้า และ
สมรรถนะหลักในด้านรักองค์กร เนื่องจากการประสานงาน 
หรือทํางานร่วมกับหน่วยงานอื่น เป็นการรู้จักการทํางานเป็น
ทีม รู้จักการแก้ไขปัญหา ดังนั้นจึงต้องมีการเสริมสร้าง
สมรรถนะในส่วนท่ียังไม่ได้ปฏิบัติเป็นประจําให้มีมากขึ้นด้าน
สมรรถนะในการบริหาร ค้นพบว่า จากการประเมินผู้จัดการ
ร้านเซเว่นอีเลฟเว่นของร้านบริษัทและร้านแฟรนไชส์ พบว่า
หัวข้อในการประเมินผลปฏิบัติงานของพนักงานข้าพเจ้า
พิจารณาจากความสามารถในการปฏิบัติงานของแต่ละคนมี
คะแนนเฉลี่ยสูงท่ีสุด อยู่ในระดับปฏิบัติบ่อย ๆ ท้ังจาก
ผู้จัดการร้านบริษัทและร้านแฟรนไชส์ โดยแสดงให้เห็นว่า
ผู้จัดการร้านมีสมรรถนะในการบริหารด้านมีความยุติธรรม 
โดยให้การประเมินด้วยความเท่ียงธรรม ซ่ึงเป็นผลมาจากมี
การบริหารจัดการภายในที่ดี มีเกณฑ์การประเมินท่ีชัดเจน 
และผู้จัดการร้านนํามาใช้ในทางที่ถูกก็จะเป็นแบบอย่างท่ีดี
ในการทํางานได้ ส่วนหัวข้อท่ีมีคะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุด อยู่ใน
ระดับบางครั้ง คือ ข้าพเจ้าสามารถจัดการบริหารร้านภายใต้
สถานการณ์ท่ีเกิดขึ้นในแต่ละวันได้ดี และข้าพเจ้าช่วยจุด
ประกายความคิดให้กับพนักงาน ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าผู้จัดการ
ร้านยังขาดสมรรถนะในการบริหารด้านความกล้าในการ
ตัดสินใจ เพราะไม่สามารถแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นได้ พร้อมท้ังยัง
ขาดสมรรถนะในการบริหารด้านความจริงใจ จะต้องกล้าพูด
กับพนักงาน เพื่อจุดประกายให้ทุกคนมีกําลังใจ พร้อม
สําหรับทํางานในทุก ๆ วัน ดังนั้นจึงต้องมีการเสริมสร้าง
สมรรถนะในการบริหารในด้านนี้ เพื่อให้เป็นหัวหน้าท่ีเป็นท้ัง
เก่งงาน และเก่งคนซึ่งสอดคล้องกับ Theravithayangkura 
(2003) ได้ศึกษาความสามารถทางการจัดการของทรัพยากร
มนุษย์ในองค์การธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ของไทย ซ่ึงผล
การศึกษาพบว่า ในด้านปัจจัยด้านคุณลักษณะส่วนตัวในด้าน
ทักษะการทํางานและแรงจูงใจในการทํางาน รวมท้ังปัจจัย
ด้านตัวกระตุ้นในการทํางานซ่ึงได้แก่ วัฒนธรรมองค์การ 
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เทคโนโลยี การจัดโครงสร้างองค์การ ผลตอบแทนและ
ฝึกอบรมการพัฒนา มีผลต่อความสามารถในการจัดการของ
ผู้บริหารที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง 

 

2.  ผลการวิจัยเปรียบเทียบสมรรถนะของผู้จัดการ
ร้านเซเว่นอีเลฟเว่นของร้านบริษัทและร้านแฟรนไชส์ เมือง
พัทยา จังหวัดชลบุรี ค้นพบว่า สมรรถนะหลักและสมรรถนะ
ในการบริหารของผู้จัดการร้านบริษัทและร้านแฟรนไชส์ 
แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสําคัญทางสถิติ เนื่องจากผู้จัดการ
ร้านทุกคน มีการนําสมรรถนะที่กําหนดไว้มาปฏิบัติใช้เพื่อให้
เป็นมาตรฐานเดียวกัน เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่
ลูกค้า ซ่ึงสมรรถนะมีส่วนสําคัญต่อความสําเร็จขององค์กร 
เพราะผู้จัดการ เจ้าของร้านท่ีมีสมรรถนะสูง จะสามารถ
บริหารธุรกิจได้มีประสิทธิภาพมากกว่า ท้ังยังสามารถสร้าง
แนวทางการพัฒนาสมรรถนะ กิจกรรมการพัฒนาโดยใช้ท้ัง
การฝึกอบรมในงาน การมอบหมายงานจริงให้ปฏิบัติซ่ึง
สอดคล้องกับ Sophabutr (2012) ศึกษาเรื่องแนวทางการ
พัฒนาสมรรถนะผู้ประกอบวิชาชีพวิศวกรรม สาขาอุตสา
หการ ระดับภาคีวิศวกร เพื่อเตรียมความพร้อมรองรับ
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ผลการศึกษาประกอบด้วยแนว
ทางการพัฒนาสมรรถนะตามองค์ประกอบของกระบวนการ
การเรียนรู้ในผู้ใหญ่ ได้แก่ การเตรียมความพร้อมเพื่อพัฒนา
สมรรถนะควรเริ่มต้นท่ีการอบรมให้ความรู้ ในแนวทาง
ปฏิบัติงานทั้งเชิงเทคนิค และเชิงการบริหาร เพื่อให้บุคลากร
เข้าใจตนเองและพัฒนาตนเองตามความต้องการ สิ่งท่ีเป็น
แรงจูงใจให้เกิดความพร้อมจะเกิดจากแรงจูงใจทั้งท่ีเป็นตัว
เงินและความพอใจในงาน 

 

3.  ผลการวิจัยแนวทางการเสริมสร้างสมรรถนะของ
ผู้จัดการร้านเซเว่นอีเลฟเว่นของร้านบริษัทและร้านแฟรนไชส์ 
เมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี ค้นพบว่า สมรรถนะสามารถ
พัฒนาได้หลากหลายวิธี รวมถึงการเรียนรู้ประสบการณ์ของ
ผู้อื่นและการมีแบบอย่างท่ีดี โดยควรเริ่มต้นท่ีการอบรมให้
ความรู้แนวทางการปฏิบัติงาน ท้ังเชิงเทคนิค และเชิงการ
บริหาร เพื่อให้ผู้จัดการร้าน เข้าใจตนเองและพัฒนาตนเอง
ตามท่ีต้องการ ภายใต้การกําหนดนโยบายจากองค์กร โดยสิ่ง
ท่ีเป็นแรงจูงใจให้เกิดความพร้อมหรือความต้องการพัฒนา
สมรรถนะ เกิดจากแรงจูงใจที่เป็นตัวเงิน คือผลตอบแทน
หลังการพัฒนาสมรรถนะและความพอใจในงานที่ ได้
รับผิดชอบ และควรมี การวางแผนเพื่อพัฒนาสมรรถนะ  
โดยต้องมีการวางแผนร่วมกันระหว่างผู้จัดการร้านเซเว่น
อีเลฟเว่นท่ีมีประสบการณ์ในสายงานกับผู้ปฏิบัติงานโดยเป็น
การหารือร่วมกันว่าเป้าหมายคืออะไร ขั้นตอนหรือวิธีการ 
กลยุทธ์ให้ เป้าหมายสําเร็จควรดําเนินการอย่างไร ซ่ึง
สอดคล้องกับ Saentong (2004) ได้อธิบายความคิดเห็นท่ี

สอดคล้องเกี่ยวกับแนวโน้มการพัฒนาคนในอนาคตว่า 
จะต้องเปลี่ยนจากการพัฒนาความรู้ ทักษะ และพฤติกรรม 
ไปสู่การพัฒนาทัศนคติ แรงจูงใจ และอุปนิสัยเพื่อให้ค้นหา
ความรู้ด้วยตนเอง พัฒนาทักษะด้วยตนเอง รวมถึงการ
ปรับเปลี่ยนพฤติกรรมไปตามทัศนคติท่ีเปลี่ยนไป แนวทาง
หนึ่งท่ีประสบความสําเร็จในปัจจุบันคือ การพัฒนาตนเอง 
เป็นแนวทางที่มุ่งเน้นการพัฒนาจิตใจ เพื่อสร้างแรงจูงใจเป็น
อันดับแรก ซ่ึงคนที่ได้รับประโยชน์มากท่ีสุดในการพัฒนา
แบบนี้คือ ตัวพนักงานเอง และถ้าพนักงานมีแรงจูงใจในชีวิต
แล้วผู้ท่ีจะได้รับประโยชน์ลําดับต่อมาก็คือ องค์กร 

 

ข้อเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ 
 

1.  องค์กรควรนําข้อมูลมาใช้ในการประเมินความรู้
ความสามารถ เพื่อสามารถนําไปกําหนดสมรรถนะของ
ผู้จัดการร้าน และพัฒนาให้เหมาะสมกับคุณสมบัติท่ีดีและพึง
ประสงค์ เป็นแนวทางในการเสริมสร้างสมรรถนะของ
ผู้จัดการร้าน 

 

2.  องค์กรควรจัดให้มีการอบรมเพื่อพัฒนาผู้จัดการ
ร้านเซเว่นอี เลฟเว่นให้มีความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบัติงานในองค์การของตนให้มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น 
โดยนําสมรรถนะหลักและสมรรถนะในการบริหารมาปรับใช้
ให้เหมาะสมกับองค์การของตน ท้ังในระดับผู้จัดการร้าน 
และผู้บริหารระดับสูงขึ้นไป 

 

3.  ร้านเซเว่นอีเลฟเว่นในฐานะร้านสะดวกซื้อท่ี
จะต้องให้บริการประชาชน ดังนั้น ผู้จัดการร้านเซเว่นอีเลฟ
เว่นควรให้ความสําคัญและตระหนักถึงความจําเป็นท่ีจะต้อง
มีทักษะบริหารงาน ควรมีการส่งเสริมและสนับสนุนอย่าง
จริงจังในการพัฒนาภาวะผู้นําในองค์การ โดยการพัฒนาและ
การฝึกอบรมผู้จัดการร้านเซเว่นอีเลฟเว่นอย่างเป็นระบบ
และต่อเนื่องด้วยการกําหนดแผนการพัฒนาภาวะผู้นําแก่
ผู้จัดการร้านเซเว่นอีเลฟเว่น 

 

ข้อเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
 

1.  ควรปรับเปลี่ยนรูปแบบ และเครื่องมือในการ
วิจัยให้มีความเหมาะสม และหลากหลายมากยิ่งขึ้น 

 

2.  ควรเพิ่มผู้ประเมินสมรรถนะในครอบคลุม         
มากขึ้น นอกจากการประเมินตนเอง เช่น ผู้ใต้บังคับบัญชา 
เพื่อนร่วมงาน หัวหน้างาน 

 

3.  ควรศึกษาตัวแปรแทรกอื่น ๆ ท่ีส่งผลกระทบต่อ
ประสิทธิภาพการทํางานและความพร้อมในการบริหาร
จัดการร้าน เช่น ความละเอียดรอบคอบ ทักษะในการให้
คําปรึกษา 
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