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บทที ่1 

บทน ำ 

 

ทีม่ำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

ปัจจุบนัวิถีชีวิตสังคมไทยเปล่ียนไปจากสมยัก่อน มีความเจริญในดา้นต่าง ๆ เช่น ความเจริญ

ทางดา้นเทคโนโลยี ท าให้เกิดนวตักรรมท่ีอ านวยความสะดวกให้กบัผูค้นในสังคมมากข้ึน ความเจริญ

ด้านสาธารณสุขท่ีท าให้คนมีสุขภาพดียิ่งข้ึน ความเจริญด้านการศึกษาท่ีท าให้มีการไปเรียนใน

ต่างประเทศ และเป็นผลให้วฒันธรรมต่างประเทศเขา้มาจึงเป็นสาเหตุท่ีท าให้เกิดความเปล่ียนแปลง

ในสังคมไทย และยงัมีผลต่อลกัษณะของครอบครัวท่ีเปล่ียนจากครอบครัวขนาดใหญ่เป็นครอบครัว

ขนาดเล็ก ท่ีอยู่อาศยัแบบสังคมเมืองเพิ่มข้ึน เช่น คอนโด บา้นแถว เป็นตน้ และค่านิยมในเร่ืองของ

เวลามีผลกบัคนมากข้ึน เห็นไดจ้ากการท่ีคนโดยเฉพาะวยัท างาน นกัเรียน นกัศึกษา ตอ้งเร่งรีบในตอน

เชา้เพื่อท่ีจะไปท างานหรือสถานศึกษาใหท้นัเวลา ซ่ึงเป็นผลมาจากการจราจรท่ีแออดัมากข้ึนเน่ืองจาก

สภาพแวดลอ้มของสังคมท่ีเปล่ียนไป และในการด าเนินชีวิตในประจ าวนัเช่ือมโยงกบัการจบัจ่ายใช้

สอย เช่น ปัจจยัพื้นฐาน อาหาร ท่ีอยูอ่าศยั เคร่ืองนุ่มห่ม ยารักษาโรค และยงัมีส่ิงอ่ืน ๆ มากมาย จึงท า

ใหเ้กิดการสร้างและพฒันาธุรกิจร้านสะดวกซ้ือเพื่อตอบสนองวิถีชีวติท่ีเปล่ียนแปลงไป เนน้ใหผู้ค้นมี

ความสะดวก สบาย รวดเร็ว มีคุณภาพ ผา่นสินคา้และบริการจ านวนมากมายท่ีผา่นการคดัเลือกอีกทั้ง

ยงัมีความแปลกใหม่อยูเ่สมอ  

ร้านสะดวกซ้ือเซเวน่อีเลฟเวน่เป็นธุรกิจคา้ปลีกหน่ึงท่ีเขา้มาเปล่ียนแปลงวิถีชีวิตของคนไทย 

เน่ืองจากเป็นร้านคา้ท่ีเปิดใหบ้ริการตลอด 24 ชัว่โมง และมีสินคา้ท่ีมีคุณภาพและบริการหลายรูปแบบ 

อีกทั้งยงัมีสาขาเป็นจ านวนมากในทุกพื้นท่ีชุมชน ณ ปัจจุบนัมีสาขาทั้งส้ิน 8,832 สาขาทัว่ประเทศไทย  

(CP ALL, 2016) การให้บริการของ เซเวน่อีเลฟเวน่ แบ่งเป็นสองส่วนคือ บริการโดยการใช้ตวัสินคา้

ทั้งอุปโภคและบริโภค ซ่ึงมีสินคา้ให้เลือกหลากหลายบริการเพื่ออ านวยความสะดวกเช่น จุดช าระเงิน 

หรือการจดัให้มีตู ้ATM ในทุกสาขา นอกจากนั้นเซเว่นอีเลฟเว่นยงัมีการเรียนรู้ความตอ้งการและ

ความค าดห วัง ท่ี เป ล่ี ยน แป ล งไป เส ม อของ ลู ก ค้ า  เพื่ อ ใช้ ใน ว างแผน ผ ลิ ตภัณ ฑ์ แล ะ 

การบริการ การตลาด รายการส่งเสริมการขาย การคดัเลือกสินคา้และบริการท่ีดี มีคุณภาพ สะดวกและ
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รวดเร็ว เน่ืองจากแต่ละสาขาตั้งอยูใ่นสถานท่ี ๆ แตกต่างกนัออกไป พฤติกรรมการจบัจ่ายและการใช้

บริการและการเลือกซ้ือสินคา้ในสาขาจึงแตกต่างตามไปดว้ย รวมถึงการวเิคราะห์ดา้นผลิตภณัฑ์ การ

บริการเพื่อให้สาขานั้นตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดใ้นปัจจุบนัและเตรียมการเพื่ออนาคต ซ่ึง

ปัจจยัหน่ึงท่ีส าคญันั้นคือพนกังานเม่ือเซเวน่อีเลฟเวน่เปิดตลอดทั้ง 24 ชัว่โมงนั้นยอ่มตอ้งใชพ้นกังาน

ท่ีมีสมรรถนะในการบริหารจดัการส่ิงต่าง ๆ ในร้าน เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการบริการไม่วา่จะ

เป็นความรวดเร็วในการคิดเงิน การจดัเรียงสินคา้ ความสะอาดในร้าน การท างานเป็นทีม การท างาน 

ใหไ้ดต้ามมาตรฐานต่าง ๆ เป็นตน้  

ในการด าเนินงานท่ีเป็นส่วนปฏิบติัการ ร้านสาขาในแต่ละท่ีตอ้งอาศยัพนกังานท่ีมีสมรรถนะ

เพื่อท างานให้ไดต้ามมาตรฐาน โดยแต่ละสาขาจะมีผูจ้ดัการร้านท าหน้าท่ีผูบ้ริหารสูงสุด แต่ผูจ้ดัการ

ร้านมีเวลาท างานเพียง 10 ชั่วโมงต่อวนั ซ่ึงท าให้ต้องมีผูช่้วยผูจ้ ัดการร้านเช่ือมต่องานระหว่าง

พนกังานทัว่ไปกบัผูจ้ดัการ โดยไดก้ าหนดไวว้า่ในทุกกะการท างาน ตอ้งมีผูช่้วยผูจ้ดัการในร้านหน่ึง

คน ในแต่ละสาขาจะแบ่งการท างานออกเป็น 3 กะ เพื่อให้ครอบคลุมเวลาเปิดร้านทั้ง 24 ชัว่โมง ผูช่้วย

ผูจ้ดัการจึงถือเป็นทรัพยากรบุคคลท่ีมีความส าคญัเป็นอย่างยิ่งต่อองค์การ เพราะมีบทบาทหน้าท่ี

บริหารจดัการสินคา้ และควบคุมการด าเนินงานใหเ้ป็นไปอยา่งราบร่ืน  

การคดัเลือกบุคลากรท่ีจะเขา้มาท างานในแต่ละต าแหน่ง ฝ่ายบุคคลของแต่ละบริษทัตอ้งมี

หลักเกณฑ์ในการคดัเลือกคนท่ีมีคุณภาพ มีมาตรฐานท่ีจะรับรองได้ว่าบุคคลนั้นท่ีสามารถท าให้

กิจการของบริษทัด าเนินไปไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ อยา่งไรก็ตาม ในสถานการณ์ปัจจุบนัจ านวนผูท่ี้มา

สมคัรนั้นมีจ านวนน้อยกว่าความตอ้งการของร้านสะดวกซ้ือท่ีมีมากข้ึน ท าให้การคดัเลือกบุคลากร

คลายความเขม้งวดลง เช่นเดียวกบัการคดัเลือกผูท่ี้จะเขา้มารับต าแหน่งผูช่้วยผูจ้ดัการหรือผูจ้ดัการ มา

จากบุคคลกลุ่มท่ีไม่ได้ผ่านการคดักรองสมรรถนะตั้งแต่แรก ส่งผลท าให้อตัราการลาออกสูงข้ึน 

(บริษัท ชอยส์ มินิสโตร์ จ  ากัด, 2559) เน่ืองจากบุคคลเหล่านั้นไม่สามารถปฏิบัติงานได้จริงเช่น 

ทัศนคติ หรือสมรรถนะต่าง ๆ ไม่เหมาะสมกับงานบริการของร้านสะดวกซ้ือ นอกจากนั้ น การ

คดัเลือกในปัจจุบนันั้นอาศยัเพียงส่ิงท่ีผูบ้งัคบับญัชาเห็นวา่บุคคลนั้นปฏิบติังานได ้หรือคิดวา่สามารถ

รับผิดชอบงานได้มากข้ึน (ศิริรัตน์ จงกา้วหน้า, การส่ือสารส่วนบุคคล, 19 ตุลาคม 2558)  ทั้งท่ีจริง

แลว้บุคคลนั้นอาจมีเพียงสมรรถนะท่ีปฏิบติังานในส่วนทัว่ไปได ้แต่อาจขาดสมรรถนะในดา้นการ

บริหารจดัการ ดงันั้น การสร้างและการก าหนดหลกัเกณฑ์ในการคดัเลือกพนกังานจึงเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็น

อยา่งยิง่ และยงัเป็นส่ิงท่ีช่วยผลกัดนัผลประกอบการของบริษทัใหบ้รรลุเป้าหมาย การศึกษาสมรรถนะ

ท่ีจ าเป็นและท่ีมีอยูจ่ริงของผูช่้วยผูจ้ดัการจะเป็นส่ิงท่ีท าให้ทราบวา่สมรรถนะท่ีก่อให้เกิดผลดีในการ
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ปฏิบติังานมีอะไรบ้าง และท าให้องค์การสามารถพฒันาสมรรถนะต่าง ๆ ท่ีจ  าเป็นเหล่านั้นให้แก่

บุคลากร 

สมรรถนะนั้นเป็นส่ิงท่ีระบุให้เราทราบไดว้่า บุคคลมีคุณภาพในการด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ 

อย่างไร กล่าวคือสมรรถนะนั้นเป็นคุณลกัษณะท่ีจะบ่งบอกประสิทธิภาพในการปฏิบติังานผ่านทาง

ความรู้ ความสามารถ ทักษะ หรือคุณลักษณะอ่ืน ๆ เช่น ทศันคติ ความเช่ือ ค่านิยม เป็นต้น ยิ่งมี

สมรรถนะท่ีมากและเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน จะท าให้ผลการปฏิบติังานนั้นประสบความส าเร็จได้

อยา่งมีคุณภาพยิ่งข้ึน (King, Fowler and Zeithaml, 2001) ฉะนั้นสมรรถนะจึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีจะตอ้ง

น ามาเป็นองค์ประกอบในการคดัเลือกพนักงานให้มีคุณลกัษณะต่าง ๆ ของสมรรถนะนั้นตรงกับ

ลกัษณะท่ีตอ้งการของกิจกรรมในบริษทั และนอกจากผลของการปฏิบติังานท่ีจะออกมาดีข้ึนยงัท าให้

บริษทันั้นมีความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัในตลาด เม่ือมีบุคลากรท่ีมีคุณภาพยอ่มท าให้การพฒันาดา้น

ต่าง ๆ เกิดข้ึนไดอ้ยา่งรวดเร็ว  

วตัถุประสงค์ของกำรวจัิย 

1. เพื่อวิเคราะห์สมรรถนะท่ีจ าเป็นของผูช่้วยผูจ้ดัการร้านเซเว่นอีเลฟเว่น ในเขตจงัหวดั 

เชียงใหม่ ล าพนู และแม่ฮ่องสอน ท่ีบริหารโดยบริษทั ชอยส์ มินิสโตร์ จ  ากดั 

2. เพื่อศึกษาสมรรถนะท่ีมีในปัจจุบนัของผูช่้วยผูจ้ดัการร้านเซเว่นอีเลฟเว่น ในเขตจงัหวดั 

เชียงใหม่ ล าพนู และแม่ฮ่องสอน ท่ีบริหารโดยบริษทั ชอยส์ มินิสโตร์ จ  ากดั 

3.  เพื่อวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างสมรรถนะท่ีจ าเป็นและท่ีมีในปัจจุบันของผูช่้วย

ผูจ้ดัการร้านเซเว่นอีเลฟเว่น ในเขตจงัหวดั เชียงใหม่ ล าพูน และแม่ฮ่องสอน ท่ีบริหารโดยบริษทั 

ชอยส์ มินิสโตร์ จ  ากดั 

ขอบเขตกำรวจัิย 

 การวิจัยคร้ังน้ี  เป็นการศึกษาถึงสมรรถนะท่ีจ าเป็นและท่ีมีในปัจจุบันในด้านความรู้ 

ความสามารถ ทกัษะ และคุณลักษณะอ่ืนๆ ของผูช่้วยผูจ้ดัการร้านเซเว่นอีเลฟเว่น ในเขตจงัหวดั 

เชียงใหม่ ล าพนู และแม่ฮ่องสอน ท่ีบริหารโดยบริษทั ชอยส์ มินิสโตร์ จ  ากดั 
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ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

 1. ทราบสมรรถนะท่ีจ าเป็นและท่ีมีในปัจจุบนัของผูช่้วยผูจ้ดัการร้านเซเวน่อีเลฟเวน่ใน 

เขตจงัหวดั เชียงใหม่ ล าพนู และแม่ฮ่องสอน ท่ีบริหารโดยบริษทั ชอยส์ มินิสโตร์ จ  ากดั 

   2. เป็นขอ้มูลส าหรับองคก์ารในการพิจารณารับพนกังานเพื่อปฏิบติังานในระดบัผูช่้วย

ผูจ้ดัการร้านเซเวน่อีเลฟเวน่  

   3. เป็นขอ้มูลส าหรับองคก์ารเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการบริหารหลกัสูตรการอบรมพนกังาน

ในระดบัผูจ้ดัการ ผูช่้วยผูจ้ดัการและพนกังานทัว่ไป 

   4. เป็นแนวทางในการพฒันาตนเองส าหรับผูช่้วยผูจ้ดัการ 

   5. เป็นขอ้มูลในการประเมินผลการปฏิบติังานของพนกังาน เพื่อให้เกิดความเป็นธรรม 

นิยำมศัพท์เฉพำะทีใ่ช้ในกำรวจัิย 

ผูช่้วยผูจ้ดัการ หมายถึง พนกังานท่ีมีอายงุานมากกวา่ 1 ปี และไดรั้บการเสนอจากผูจ้ดัการ 

พร้อมทั้งผา่นการอบรม หลกัสูตรผูช่้วยผูจ้ดัการ และผา่นการทดสอบเพื่อเล่ือนต าแหน่ง มีหนา้ท่ีใน

การควบคุมดูแลบริหารจดัการร้านโดยรับค าสั่งจากผูจ้ดัการร้าน 

สมรรถนะท่ีจ าเป็น หมายถึง ความรู้ ทกัษะ ความสามารถ และคุณลกัษณะอ่ืนๆ ท่ีผูช่้วย

ผูจ้ดัการตอ้งมี ซ่ึงไดม้าจากการใหผู้ช่้วยผูจ้ดัการประเมินตามแบบสอบถามเร่ืองสมรรถนะท่ีผูว้จิยั

สร้างข้ึน 

สมรรถนะท่ีมีในปัจจุบนั หมายถึง ความรู้ ทกัษะ ความสามารถ และคุณลกัษณะอ่ืนๆ ท่ีผูช่้วย

ผูจ้ดัการมีอยูใ่นปัจจุบนั ซ่ึงไดม้าจากการใหผู้ช่้วยผูจ้ดัการประเมินตามแบบสอบถามเร่ืองสมรรถนะท่ี

ผูว้จิยัสร้างข้ึน 


