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บทคัดย่อ
ร้านค้าปลีกเป็นธุรกิจที่มีความส�ำคัญต่อธุรกิจของประเทศอย่างมาก มีรายได้ภาพรวมของอุตสาหกรรม 

เป็นอันดับสองรองจากภาคอุตสาหกรรม และมีการจ้างงานมากเป็นอันดับสามรองจากภาคเกษตรและภาคบริการ  

การเจริญเติบโตของการค้าปลีกส่วนหนึ่งเกิดจากการด�ำเนินธุรกิจแบบแฟรนไชส์ โดยการมอบสิทธิในการบริหารให้

บคุคลภายนอกทีเ่รยีกว่าแฟรนไชซ ีดังนัน้ การพฒันาสมรรถนะของแฟรนไชซ ีให้อยูใ่นระดบัสงูสดุจงึสร้างความสามารถ

ในการแข่งขนัทีย่งัยนื บทความวจัิยนีเ้ป็นการศึกษาเพือ่สร้างตวัแบบสมรรถนะท่ีเป็นเลศิของแฟรนไชซร้ีานค้าปลกี และ

ออกแบบการพัฒนาที่ท�ำให้แฟรนไชซีที่มีผลประกอบการระดับปานกลางถึงต�่ำ สามารถเข้ามารับการพัฒนาเพ่ือเพิ่ม

ขีดความสามารถในการด�ำเนินธุรกิจให้สูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยการวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ 2 ประการ คือ (1) เพื่อสร้าง

ตัวแบบสมรรถนะ (Competency Model) ของแฟรนไชซีที่มีขีดความสามารถสูง และ (2) เพื่อน�ำตัวแบบสมรรถนะ

ทีค้่นพบไปใช้ในการสรรหาและพฒันาแฟรนไชซ ีโดยใช้การทบทวนวรรณกรรมเพือ่ก�ำหนดกรอบแนวความคดิ ซ่ึงการ

วิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (Depth Interview) ด้วยวิธีเทคนิค Critical Incident 

Interview แฟรนไชซีที่มีผลประกอบการระดับดีมากในระดับ 90 เปอร์เซ็นไทล์ขึ้นไป จ�ำนวน 9 คน และสัมภาษณ์ 

แฟรนไชซ ีท่ีมผีลประกอบการระดับดี คือ ระดับเปอร์เซ็นไทล์ท่ี 40-60 จ�ำนวน 6 คน และยนืยนัโดยผูบ้รหิารระดบัการ

ก�ำกับดูแลร้านสาขาโดยตรง จ�ำนวน 18 คน สามารถสรุปเป็นสมรรถนะของแฟรนไชซีได้ 3 กลุ่ม คือ สมรรถนะหลัก 

(Core Competency) ประกอบด้วยทักษะความเป็นเจ้าของ (Entrepreneurial Skill) ความเชื่อมั่นในบริษัท (Trust) 

และการมีใจเปิดกว้าง (Open Mind) สมรรถนะตามบทบาทหน้าที่ (Functional Competency) ประกอบด้วย

มาตรฐานร้าน (Store Standard) และสมรรถนะด้านผู้น�ำ (Leadership Competency) ประกอบด้วยการน�ำโดยท�ำ

เป็นแบบอย่าง (Lead by Example) และการดูแลพนักงาน (Leading People) ข้อเสนอจากงานวิจัยนี้มีประโยชน์

ในการน�ำไปใช้ในการสรรหา คัดเลือกแฟรนไชซีที่มีความรู้ ความสามารถ อีกทั้งใช้ในการก�ำหนดแนวทางการพัฒนาที่

สอดคล้องกับความต้องการของธุรกิจแฟรนไชส์ การจัดท�ำแผนการฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากรรายบุคคลให้ถูกต้อง 

ตามความจ�ำเป็น ตรงกับวัตถุประสงค์ เพื่อให้การด�ำเนินธุรกิจแฟรนไชส์ได้ตามมาตรฐานที่ก�ำหนด การจัดท�ำเส้นทาง
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ความก้าวหน้าในอาชีพ เพื่อให้บุคลากรที่มีความรู้ ความสามารถ ตามที่ก�ำหนดไว้ได้ก้าวไปสู่หน้าที่การงานที่สูงขึ้นได้

อย่างเป็นธรรม และการพัฒนาศักยภาพ แฟรนไชซีเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันในอนาคต

ค�ำส�ำคัญ: ร้านค้าปลีก ตัวแบบสมรรถนะ แฟรนไชส์ แฟรนไชซี

Abstract
Retail business is vital to the country’s business. It has the largest overall revenue industrial 

sector and the largest employment rate third from agricultural and service second sectors. Franchise 

business is one of the largest growth business by outsourcing business management to the third 

parties. Therefore, the development of the franchisee competency to the highest level is the 

sustainable competitive advantage. This paper aims to study and create a model of excellence 

competency for retail franchisee and to design a development program that allows the moderate 

to low business performance franchisee to be developed for enhancing the business capability 

continuously. The purposes of this study are: (1) to generate a competency model of high capability 

franchisee, and (2) to utilize competency model in recruitment and development of franchisee. 

This qualitative research is conducted by a literature review to determine the conceptual framework 

and the critical incident interview is applied to excellent performance franchisee of the 90 percentile 

(total of 9 persons), good performance franchisee of the 40 – 60 percentile (total of 6 persons) and 

validated by branch executives, supervising franchisee directly (total of 18 persons). The franchisee 

competency can be summarized into 3 dimensions as follow: (1) Core competency includes 

entrepreneurial skill, trust in company and open-minded, (2) Functional competency includes store 

standard and (3) Leadership competency includes leading by example and leading people. The 

findings from this research are useful in franchisee recruitment and selection, determining the course 

of learning and development in order to keep the standard of franchise business as well as to 

increase franchisee’s potential for competitiveness in the future.

Keywords: Retail business, Competency Model, Franchise, Franchisee

บทน�ำ
ร้านค้าปลีกเป็นธุรกิจที่มีความส�ำคัญต่อเศรษฐกิจ

ของประเทศอย่างมาก มรีายได้ภาพรวมของอตุสาหกรรม

เป็นอันดับสองรองจากภาคอุตสาหกรรม มีการจ้างงาน

มากเป็นอันดับสามรองจากภาคเกษตรและภาคบริการ 

(สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม, 

2557)

วิวัฒนาการร้านค้าปลีกของไทยเริ่มจากการก�ำเนิด 

ห้างไดมารูในปี พ.ศ. 2507 และการขยายตัวของห้าง 

สู ่ชานเมืองและต่างจังหวัดในระยะต่อมา และในปี  

พ.ศ. 2532 ได้มีการขยายตัวของธุรกิจประเภทร้าน

สะดวกซ้ือ (Convenience Store หรือ Gas Store)  

ท่ีมีบริษัทหรือบุคคลท่ัวไปเป็นเจ้าของ เน้นการจัดร้าน 
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การบริหารจัดการที่ทันสมัย สินค้าที่วางจ�ำหน่ายมักจะ
เป็นสินค้ากลุ่มอาหารและของใช้ประจ�ำวนั กระจายตาม
ชุมชนหรือแหล่งชุมนุมของทั่วไป (สถาบันพัฒนา
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม, 2557)

การเจริญเติบโตของร้านค้าปลีกส่วนหนึ่งเกิดจาก
การด�ำเนินธุรกิจแบบแฟรนไชส์ (Franchise) คือ ธุรกิจ
ทีแ่ฟรนไชซอร์ (Franchisor) ให้สทิธผิูอ้ืน่ในการประกอบ
ธุรกิจขายสินค้าหรือบริการได้ ภายใต้สิทธิประโยชน์ใน
การใช้ชือ่การค้า ตราสนิค้า เทคนคิในการผลติสนิค้าหรอื
การให้บริการและวิธีการในการด�ำเนินธุรกิจของตน 
(ส�ำนักงานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม, 
2556)

ธุรกิจแฟรนไชส์ ถือเป็นอีกหนึ่งระบบธุรกิจท่ี 
ก�ำลังเป็นที่สนใจในปัจุบัน ระบบน้ีถือเป็นหน่ึงในการ 
จัดจ�ำหน่ายผลิตภัณฑ์หรือบริการ โดยผู้ประกอบการ
อิสระที่ต้องการมีธุรกิจสามารถเข้ามาซื้อแฟรนไชส ์
กับบริษัทแม่ โดยทางบริษัทแม่จะมอบสิทธิการใช ้
เครื่องหมายการค้า ระบบ แผนงาน การบริหารจัดการ 
การอบรม รวมทั้งให้ความรู้พร้อมทั้งความเชี่ยวชาญ 
และการให้ค�ำปรกึษา โดยอยูใ่นรปูแบบสาขาทีม่หีน้าร้าน
และมาตรฐานเดียวกัน 

สมาคมแฟรนไชส์ไทยได้ท�ำการส�ำรวจแฟรนไชส์ใน
ประเทศไทย พบว่า มีแฟรนไชส์อยู่ระหว่าง 400-600 ราย 
มีสาขามากกว่า 90,000 แห่ง มีอัตราเติบโตเฉลี่ย 15% 
ต่อปี หรือมร้ีานใหม่ๆ เปิดเพิม่ขึน้ ท้ังสาขาของบรษัิทแม่
เอง และสาขาของผู้ประกอบการแฟรนไชซี ประมาณ 
13,000-15,000 แห่งต่อปี หรอืเท่ากบัเปิดเพิม่ขึน้ 35-40 
แห่งต่อวัน โดยแฟรนไชส์ร้านอาหารระดับกลางที่มีการ
ลงทนุระหว่าง 100,000-3,000,000 บาท ยงัคงมโีอกาส
ในการพัฒนา ส�ำหรับแฟรนไชส์ด้านบริการที่ต้องใช้
ทักษะการท�ำงานเป็นหลัก ยังมีความขาดแคลนอยู่มาก 
ส�ำหรับธุรกิจแฟรนไชส์ด้านร้านค้าปลีกยังมีผู ้ขาย 
แฟรนไชส์ (Franchisors) อยู่ประมาณ 25 ราย แต่สร้าง
ผู ้ซ้ือแฟรนไชส์ (Franchisees) ได้เป็นจ�ำนวนมาก 
เน่ืองจากผู้ขายแฟรนไชส์ส่วนใหญ่เป็นแบรนด์ในกลุ่ม

คอนวีเนียนสโตร์ (ผู้จัดการออนไลน์, 2558)

บรษิทั XYZ จ�ำกดั ด�ำเนนิธุรกจิค้าปลกี และท�ำการ
ขยายกิจการโดยใช้ระบบแฟรนไชส์ หรือการให้อนุญาต
สิทธิช่วง ซ่ึงเปิดโอกาสให้ผู้สนใจสามารถเข้ามาบริหาร
กิจการท่ีคุ้มค่าต่อการลงทุน ภายใต้ระบบอันทันสมัย 
โดยจะให้ความช่วยเหลอืในการด�ำเนนิธรุกิจอย่างใกล้ชดิ 
ให้ความรูค้วามเข้าใจในการบริหารงาน หลกัการคดัเลอืก
สินค้า ระบบการเงิน มีแผนส่งเสริมการขายและ 
แผนการโฆษณาท่ัวประเทศอย่างสม�่ำเสมอ รวมท้ัง 
จัดส่งเจ้าหน้าที่ฝ่ายปฏิบัติการไปช่วยแนะน�ำและแก้
ปัญหาต่างๆ

บรษิทั XYZ จ�ำกดั ได้ก�ำหนดแผนธรุกจิ 6 ปี (2556-
2561) ที่ต้องการขยายร้านค้าปลีกของสาขาออกไป
จ�ำนวนมาก โดย 60% จะด�ำเนินธุรกิจแบบแฟรนไชส์ 
กล่าวคือ มอบสิทธิในการบริหารให้บุคคลภายนอกที่ได้
ผ่านกระบวนการตรวจสอบคณุสมบตั ิและการพฒันาให้
เข้าใจระบบการท�ำงานในขั้นต้น เมื่อเข้าสู่กระบวนการ
บริหารปกติแฟรนไชซี (Franchisee) เป็นหลักในการ
บริหารจัดการร้านสาขา โดยที่บริษัท XYZ จ�ำกัด จะมี
ทีมงานให้ค�ำปรึกษา ติดตามผล โดยตลอดระยะเวลา 
ท่ีผ่านมาการบริหารร้านค้าปลีกด้วยตัวแบบธุรกิจ 
(Business Model) ดังกล่าวจะประสบความส�ำเร็จ 
ด้วยปัจจัยด้านการบริหารจัดการเป็นส�ำคัญ

การท�ำธุรกิจแฟรนไชส์ให้ประสบความส�ำเร็จนั้น  
แฟรนไชซีต้องลงมือท�ำธุรกิจเองอย่างตั้งใจ โดยมีผู้ขาย
แฟรนไชส์ช่วยเร่ิมต้นและช่วยเหลอืให้ร้านด�ำเนินงานไปได้ 
แต่ผลก�ำไรหรือยอดขาย จะอยู่ท่ีความเอาใจใส่ของ
เจ้าของร้าน ต้องเดินตามข้อแนะน�ำ และวิธีการที่ผ่าน
ความส�ำเร็จมาแล้ว 

ดงันัน้ การพฒันาสมรรถนะของแฟรนไชซ ีให้อยูใ่น
ระดบัดมีากจงึจะเป็นความสามารถในการแข่งขนัทีย่ัง่ยนื 
ผู้วิจัยเล็งเห็นความส�ำคัญดังกล่าว จึงจัดท�ำงานวิจัยใน
การสร้างตัวแบบสมรรถนะที่เป็นเลิศของแฟรนไชซ ี
ร้านค้าปลีก และออกแบบการพัฒนาที่ท�ำให้แฟรนไชซี
ทีม่ผีลประกอบการระดบัปานกลางถงึต�ำ่ สามารถเข้ามา
รับการพัฒนาเพื่อเพ่ิมขีดความสามารถในการด�ำเนิน

ธุรกิจให้สูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง
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วัตถุประสงค์ของการวจิัย
1. เพ่ือสร้างตัวแบบสมรรถนะ (Competency 

Model) ของแฟรนไชซีที่มีขีดความสามารถสูง

2. เพื่อน�ำตัวแบบสมรรถนะที่ค้นพบไปใช้ในการ

สรรหาและพัฒนาแฟรนไชซี 

การทบทวนวรรณกรรม
วรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยนี้ มี 3 ส่วน คือ 

ส่วนที่ 1 แนวคิดทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับ

สมรรถนะ ส่วนที่ 2 คือ วิธีการก�ำหนดสมรรถนะ ส่วนที่ 

3 คือ วรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจแฟรนไชส์ ดังนี้

1. แนวคิดทฤษฎีและวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องกับ

สมรรถนะ

มีผู้ให้ความหมายเกี่ยวกับสมรรถนะไว้มาก เช่น 

Green (1999) ได้ให้ความหมายว่า เป็นคุณลักษณะ

บุคคล (Characteristics of a Person) ที่สามารถเขียน

พรรณนาออกมาได้ตั้งแต่ยี่สิบค�ำขึ้นไปที่บ่งบอกถึง

พฤติกรรม ทักษะซึ่งสามารถวัดได้ ใช้ในการท�ำงานให้

บรรลุผล อีกความหมายที่ได้รับการยอมรับและอ้างอิง

มาก คือ Spencer และ Spencer (1993) ได้ก�ำหนดไว้ 

กล่าวคือ สมรรถนะเป็นคุณลักษณะของบุคคลที่อยู่ใน

เบื้องลึกและฝังแน่น เป็นแนวพฤติกรรม แนวความคิด 

ทีจ่ะน�ำมาใช้ในสถานการณ์ต่างๆ โดยสามารถแบ่งได้เป็น 

5 ลักษณะ (Characteristics) คือ 

1.	แรงจงูใจ (Motive) หมายถงึ สิง่ทีบุ่คคลคดิค�ำนงึ

ถงึ หรือต้องการ ซ่ึงเป็นสิง่ขบัดันให้แสดงพฤติกรรม เป็น

แรงจูงใจเป็นแรงส่งเสริมให้เลือกที่จะท�ำหรือแสดง

พฤติกรรม เพื่อให้บรรลุเป้าประสงค์ที่ต้องการ และเป็น

เหตุที่ท�ำให้แต่ละบุคคลแสดงพฤติกรรมแตกต่างกัน 

2.	คุณลักษณะเฉพาะ (Traits) หมายถึง ลักษณะ

ทางกายภาพ (Physical) และลักษณะนิสัยของบุคคล 

ที่ต้องแสดงออกต่อสถานการณ์ต่างๆ เป็นรูปแบบอย่าง

นั้นๆ สม�่ำเสมอ

3.	อัตมโนทัศน์ (Self Concept) หมายถึง ทัศนคติ 

(Attitudes) ค่านิยม (Values) หรือจินตนาการ (Self-

image) 

4.	ความรู้ (Knowledge) หมายถึง ข้อมูลหรือองค์

ความรู้อย่างเฉพาะเจาะจงที่บุคคลนั้นๆ มีความรู้เป็น

สมรรถนะท่ีมีความซับซ้อน ดังพบได้ว่า การวัดความรู้

โดยการทดสอบ บ่อยครั้งที่ไม่สามารถพยากรณ์การ

ท�ำงานได้ ทั้งนี้เพราะ ประการแรก การทดสอบเป็นการ

วัดความจ�ำ ประการที่สอง เป็นการวัดว่า จะแสดงออก

ในสถานการณ์ต่างๆ อย่างไร โดยไม่ได้วัดความสามารถ

ในการใช้ความรู้นั้นเป็นพื้นฐาน ประการที่สาม การ

ทดสอบความรูเ้ป็นเพยีงการพยากรณ์ความสามารถทีจ่ะ

ท�ำ แต่ไม่ได้วัดว่าบุคคลนั้นจะลงมือท�ำ

5.	ทักษะ (Skill) เป็นความสามารถในการท�ำงาน 

ที่ใช้ความสามารถทางร่างกาย หรือความสามารถใน

กระบวนการทางความคิด (Mental or Cognitive) เช่น 

ความคดิในเชิงวเิคราะห์ ความคิดรวบยอด (Conceptual 

Thinking) เป็นต้น

Spencer และ Spencer (1993) เปรียบเทียบ 

สมรรถนะประเภทที่เป็นทักษะ (Skill) และความรู ้ 

(Knowledge) เป็นยอดภูเขาน�้ำแข็งท่ีลอยในทะเล  

ซึ่งเป็นส่วนน้อยเมื่อเทียบกับทั้งหมด แต่สังเกตเห็น 

ได้ง่าย และพัฒนาได้ง่าย ในขณะที่สมรรถนะประเภท 

อตัมโนทศัน์ (Self Concept) คณุลกัษณะเฉพาะ (Traits) 

และแรงจูงใจ (Motive) เปรียบได้กับส่วนล่างของ

ภเูขาน�ำ้แข็งท่ีเป็นส่วนใหญ่เมือ่เทียบกบัท้ังหมด เป็นส่วน

ที่ส�ำคัญมาก แต่สังเกตเห็นได้ยาก และพัฒนาได้ยาก

ตามท่ีได้น�ำเสนอมาข้างต้น จะเห็นได้ว่าสมรรถนะ

ของทรัพยากรมนุษย์ มีความส�ำคัญต่อความส�ำเร็จ 

ของงาน ซึง่สอดคล้องกบั Dubois และ Rothwell (2004) 

ที่ได้เสนอว่า การบริหารทรัพยากรมนุษย์ในปัจจุบัน 

ต ้องออกแบบระบบบนฐานสมรรถนะของบุคคล 

(Competency or Person Oriented) มากกว่าการ

ออกแบบระบบบนฐานของงาน (Job Oriented) แบบเดมิ 

โดยระบบการบรหิารทรพัยากรมนษุย์บนฐานสมรรถนะ

ดังกล่าวมีความส�ำคัญต่อการบริหารทรัพยากรมนุษย์
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แทบทุกกระบวนการ คือ การสรรหา (Recruitment)  

การคดัเลอืก (Selection) การบรรจแุต่งตัง้ (Placement) 

การฝึกอบรม (Training) การบรหิารผลงาน (Performance 

Management) และการให้รางวัลตอบแทน (Reward) 

จนอาจจะกล่าวได้ว่า นักบริหารทรัพยากรมนุษย์ในยุค

ปัจจุบันจะต้องมีสมรรถนะที่ส�ำคัญอีกอย่างหนึ่ง คือ 

สมรรถนะในการบริหารทรัพยากรมนุษย ์บนฐาน

สมรรถนะ (Competency Based Human Resource 

Management)

จากการศึกษาของ Lim และ Frazer (2004) เกี่ยวกับ

สมรรถนะในด้านต่างๆ เพื่อสร้างความพึงพอใจในด้าน

ความสัมพนัธ์ระหว่างแฟรนไชซอร์และแฟรนไชซ ีพบว่า 

แฟรนไชซอร์ต้องการสมรรถนะจากแฟรนไชซีในด้าน

ต่างๆ ดังนี้ มีเงินทุนเพียงพอส�ำหรับธุรกิจ ความมุ่งมั่นที่

จะเรยีนรู ้ยนิดทีีจ่ะปฏบิตัติามกฎเกณฑ์ มจีรยิธรรมทาง

ธุรกิจและท�ำงานหนักอย่างต่อเนื่อง พร้อมกับมีความ 

รับผิดชอบสูงกับธุรกิจ เพื่อความส�ำเร็จของธุรกิจ

Dickey, McKnight และ George (2008) ได้ศึกษา

ถึงความไว้วางใจของแฟรนไชซอร์และแฟรนไชซี พบว่า 

ความเชือ่ม่ันไว้วางใจจะช่วยลดการไม่ปฏบิตัติามกฎเกณฑ์

ได้ ความเช่ือมั่นไว้วางใจและความเชื่อมั่นในความ 

ซือ่สตัย์สุจรติจะเพิม่ความพงึพอใจระหว่างแฟรนไชซอร์

และแฟรนไชซี โดยการสร้างการรับรู้ถึงความมุ่งมั่น

ระหว่างกันในระยะยาวเป็นวิธีที่มีนัยส�ำคัญที่จะสร้าง

ความเชื่อมั่นระหว่างแฟรนไชซอร์และแฟรนไชซี

Davies, Lassar, Manolis, Prince และ Winsor 

(2011) ได้ท�ำการศกึษาถงึตัวแบบด้านความไว้วางใจและ

การปฏิบัติตามที่เกี่ยวข้องกับความสัมพันธ์ของแฟรนไชส ์

ผลการศึกษาพบว่า ความไว้วางใจในความซื่อสัตย์ 

ของแฟรนไชส์​​ และความไว้วางใจในความสามารถของ 

แฟรนไชส์​​ จ ะ แตกต่างกันตามความขัดแย้งและความ

สัมพันธ์ใกล้ชิด โดยความไว้วางใจเป็นปัจจัยที่แข็งแกร่ง

ของแฟรนไชส์​​ในการปฏิบัติตามบรรทัดฐานขององค์กร

Davis (2012) พบ 7 กลยุทธ์ (7Cs) ที่จะสร้างความ

สมานฉนัท์ให้กับแฟรนไชซอร์และแฟรนไชซ ีประกอบด้วย 

1) การสื่ อสาร  (Communication) ในรูปแบบการใช้

เทคโนโลยีสมัยใหม่ และรูปแบบดั้งเดิม 2) การร่วมมือ 

(Cooperation) โดยแฟรนไชซอร์ควรให้ทางแฟรนไชซี

สามารถที่ จ ะส ร้างเครือข่ายในพื้นที่ของตน เพื่อสร้าง

โอกาสทางธุ รกิ จ และมีส่วนร่วมในการก�ำหนดกลยุทธ์

ด้วยตนเอง 3) การให้ค�ำปรกึษา (Consultation) ซึง่เป็น

ปัจจัยท่ี ส่ง ผ ลโดยตรงต่อการสร้างความสัมพันธ์และ

ผลลพัธ์ทางธรุกิจ 4) การท�ำงานร่วมกนั (Collaboration) 

ในด้านสญัลกัษณ์ (Symbolic) ด้านท�ำธรุกรรม (Business 

Transaction) ด้านการก�ำเนดิ (Generative) การบรหิาร

ความเสี่ย ง ใน ห ลายๆ ด้าน เช่น ด้านกฎหมาย ด้าน

สุขภาพ แล ะ คว า มปลอดภัย เป็นสิ่งท่ีแฟรนไชซอร์ 

จะเป็นผู้ พิจ า รณา เพ่ือน�ำสิ่งเหล่านี้มาเลือกและสร้าง

ประโยชน์สู งสุด และด้านหลักเหตุผล (Rational) โดย

น�ำข้อมูลจากแฟรนไชซีมาวิเคราะห์ เพื่อท�ำกลยุทธ์และ

ด�ำเนินการตามกลยุทธ์ที่ได้ก�ำหนด 5) การประสานงาน 

(Coordination) ทีต้่องประสานงานระหว่างกนัให้เป็นไป

ในทิศทางเดี ย วกั น โดยการน�ำกลยุทธ์ลงสู่การปฏิบัต ิ

ผูใ้ห้สทิธต้ิองยดืหยุน่ เพือ่ให้เหมาะกบัแฟรนไชซ ี6) การ

สัมปทาน (Co n ce s sion) เพื่อให้แฟรนไชซีสามารถ

ด�ำเนินงานได้อย่างตรงตามสัญญาที่ได้รับ 7) สมรรถนะ 

(Competence) แฟรนไชซีต้องมสีมรรถนะในด้านทักษะ

และความรู้ใน ก าร บ ริหารแฟรนไชส์ ซึ่งแฟรนไชซอร์ 

ต้องจัดหลักสู ตร ก ารพัฒนา เริ่มจากการลงมือปฏิบัติ 

ในธุรกิจเพิ่มขึ้นจนถึงการวางแผนเชิงกลยุทธ์ ซึ่งอาจใช้

การฝึกอบรมหรือการโค้ช เพื่อสร้างผู้ประกอบการให้มี

สมรรถนะ

Scott, Frazer และ Weaven (2006) ได้ศึกษา

ปัจจยัแห่งความส�ำเรจ็ของการท�ำธรุกจิแฟรนไชส์ พบว่า 

ปัจจัยแห่งความส�ำเร็จของแฟรนไชซี คือ ต้องมีทักษะ

ความเป็นเจ้าของ (Entrepreneurial Skills) โดย 

แฟรนไชซอร์ต้องส่งเสริมและพัฒนาให้แฟรนไชซอร์มี

ทักษะผู้ประกอบการ โดยผ่านฝึกอบรมหรือผ่านคู่มือ 

การปฏิบัติงานที่เหมาะสม เพื่อประโยชน์ของแฟรนไชส์ 

ระบบและแฟรนไชส์ที่มีอยู่และคาดหวังของแฟรนไชซี
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Dant, Weaven และ Baker (2013) ได้ท�ำการวิจัย

โดยศึกษาอิทธิพลของลักษณะบุคลิกภาพกับคุณภาพ

ความสัมพนัธ์ของการรบัรูข้องแฟรนไชซอร์และแฟรนไชซี 

พบว่า บุคลิกภาพที่เป็นลักษณะของบุคคลที่ชอบม ี

ความผ่อนปรนกับผู้อื่น (Agreeableness) มีลักษณะ

ความน่าไว้วางใจ มคีวามรบัผิดชอบ ไว้วางใจได้ เสมอต้น

เสมอปลาย (Conscientiousness) และบุคลกิภาพแบบ

สามารถรองรับแรงกดดัน ควบคุมอารมณ์ สุขุม สงบ 

มัน่คง เชือ่มัน่ในตนเอง (Emotional Stability) จะท�ำให้

คุณภาพความสัมพันธ์ของการรบัรูข้องแฟรนไชซอร์และ

แฟรนไชซีเป็นไปในทางบวก ส่วนบุคลิกภาพแบบชอบ

สมัพนัธภาพ ชอบเข้าสงัคม อยูเ่ป็นกลุม่ (Extroversion) 

มีผลทางลบ

2. วิธีการก�ำหนดสมรรถนะ

หลักการทั่วไปในการก�ำหนดสมรรถนะ จากการ

ศึกษาของ Rothwell และ Lindholm (1999) พบว่า 

การก�ำหนดสมรรถนะในสหรฐัอเมรกิาทีไ่ด้รบัความนยิม

มี 5 วิธีการ (Approaches) คือ

1.	The Process Driven Approach เป็นวิธีการที่

มีชื่อเสียงมากภายใต้การน�ำของบริษัทที่ปรึกษา Hay/

McBer โดยมีขั้นตอน คือ การตรวจสอบ (Investigate) 

หน้าที่ความรับผิดชอบของต�ำแหน่งงาน การแยก

คุณลักษณะ (Characteristic) ของบุคคลท่ีต้องการใช้

ออกมา และการตรวจสอบความถูกต้อง (Verify)

2.	The Output Driven Approach เป็นวิธีการที่

เน้นผลลพัธ์ โดยมีกระบวนการก�ำหนดสมรรถนะ คือ การ

รวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับหน้าที่ความรับผิดชอบของงาน 

จดัตัง้คณะผูเ้ชีย่วชาญ (Expert Panel) การพิจารณาถงึ

ความเปลี่ยนแปลงของงานในอนาคต รวบรวมผลลัพธ์

ของงาน จดัท�ำรายการความต้องการทีจ่ะท�ำให้ได้ผลงาน

ที่มีคุณภาพ การก�ำหนดสมรรถนะที่ต้องการจัดท�ำ 

รายละเอียดของบทบาทในการพัฒนางานจากการ

วิเคราะห์กลุม่ของผลงานทีต้่องการ และร่างรปูแบบของ

สมรรถนะ (Draft Competency Model)

3.	The Invention Driven Approach วิธีการนี้

อาจมคีวามเทีย่ง (Reliability) และความตรง (Validity) 

ต�ำ่ แต่ท�ำได้รวดเรว็ กล่าวคอื แทนทีจ่ะศกึษาจากรายงาน

โดยตรง แต่ใช้ดุลยพินิจของผู ้เช่ียวชาญ (Subject 

Matter Expert) ในการลงความเห็นถึงสมรรถนะ 

ของทรัพยากรมนุษย์ที่ต ้องการทั้งในปัจจุบันและ 

ในอนาคต

4.	The Trends Driven Approach วิธีการนี้มุ่ง

พิจารณาถึงสมรรถนะของทรัพยากรมนุษย์ท่ีจ�ำเป็นใน

สถานการณ์แวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงในอนาคต

5.	The Work Responsibility Driven Approach 

มีหลักการพื้นฐานในการก�ำหนดสมรรถนะของทรัพยากร

มนุษย์ดังนี้

	 5.1 	ก�ำหนดกลุ่มงานเป้าหมาย

	 5.2 	ตั้งคณะกรรมการจากกลุ่มงาน 8-12 คน 

อาจรวมถึงผู้ที่เป็นผู้บังคับบัญชาของกลุ่มงานดังกล่าว 

คณะกรรมการร่วมกนัพจิารณาถงึรายละเอยีดและความ

รบัผดิชอบ (Responsibility) ของกลุม่งานดงักล่าว โดย

อาจเลอืก Facilitator และผูช่้วย 2 คนในการด�ำเนนิการ

ประชุม และจัดการประชุมคณะกรรมการ สรุปให้ 

คณะกรรมการฟังถึงแนวโน้มความเปลี่ยนแปลงและ 

สิ่งที่ท้าทายเกี่ยวกับงานนั้น แล้วให้คณะกรรมการท�ำ

รายการเกี่ยวกับความรับผิดชอบในงานและพฤติกรรม

ในการท�ำงาน ท�ำการบันทึกเกี่ยวกับสิ่งที่คณะกรรมการ

เขียนขึ้นบนกระดาน ระดมสมองร่วมกัน เขียนขึ้น

กระดานจนไม่มีข้อมูลใดเพิ่ม คัดเลือกรายการความ 

รับผิดชอบและพฤติกรรมการท�ำงาน ท�ำการตรวจสอบ

ความถูกต้อง ทบทวนแต่ละความรับผิดชอบและ

พฤติกรรม จัดกลุ่มและเรียงล�ำดับความรับผิดชอบและ

พฤติกรรมให้คณะกรรมการพิจารณากลุ่มและการจัด

เรียงล�ำดับ

	 5.3	 จัดพิมพ์ แล้วส่งให้คณะกรรมการทบทวน

	 5.4 	จัดเตรียมท�ำการส�ำรวจ (Survey) จาก

ข้อมูลที่จัดท�ำ

	 5.5 	ด�ำเนินการส�ำรวจและประมวลผล 
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3. วรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจแฟรนไชส์

การท�ำธุรกิจแฟรนไชส์ให้ส�ำเร็จนั้นเกิดจากปัจจัย

หลายอย่าง ดังผลการศกึษาของ พลานภุาพ พสธุาภวูดล 

(2552) อาจจัดได้เป็นสองกลุ่ม คือ

1. กลุ่มการบริหาร ประกอบด้วย มีความรู้พื้นฐาน 

การรักษาเอกลักษณ์ การปรับเปลี่ยนทัศนคติและ 

วิสัยทัศน์ในทางบวก มีความสามารถท�ำงานให้บรรลุ 

ท�ำงานตามระบบปฏิบัติการอย่างเป็นระบบ และมีการ

ฝึกอบรม 

2. กลุม่การจดัการธรุกิจ ประกอบด้วย ราคาไม่แพง

ก�ำไรที่มีศักยภาพ การบริหารการเงิน และท�ำเลที่ดี

อภริด ีสตัตะรจุาวงษ์ (2556) ศึกษาความสนใจธรุกจิ

แฟรนไชส์เซเว่นอีเลฟเว่น พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ 

สนใจธุรกิจแฟรนไชส์เซเว่นอีเลฟเว่น เนื่องจากต้องการ

มธีรุกจิเป็นของตนเอง ส่วนใหญ่ไม่มปีระสบการณ์ในการ

ด�ำเนินธุรกิจมาก่อน รู้จักธุรกิจแฟรนไชส์เซเว่นอีเลฟเว่น 

มาจากทางร้านเซเว่นอีเลฟเว่นโดยตรง แหล่งที่มาของ

เงินทุนที่จะใช้ลงทุนจากเงินเก็บสะสมของตนเอง และ

สมาชิกครอบครัวส่วนใหญ่ให้การสนับสนุนเป็นอย่างดี

ต่อการเลือกธุรกิจแฟรนไชส์เซเว่นอีเลฟเว่น ส�ำหรับ

ปัจจัยด้านประเภทของธุรกิจ ด้านการขยายตัวและการ

บริหารงาน ด้านโอกาสความก้าวหน้าในธุรกิจ ด้านการ

ลงทุนและค่าใช้จ่ายและด้านเนื้อหาในสัญญา พบว่า 

มีผลในการเลือกแฟรนไชส์เซเว่นอีเลฟเว่นอยู่ในระดับ

มากที่สุด ส่วนปัจจัยด้านการให้ความช่วยเหลือ พบว่า  

มีผลต่อการตัดสินใจในระดับมาก จากการทดสอบ

สมมตฐิาน พบว่า ผูท่ี้สนใจในการประกอบธรุกจิแฟรนไชส์

ที่มีปัจจัยส่วนบุคคลในด้านอายุ และรายได้ต่อเดือน 

แตกต่างกันจะให้ความส�ำคัญกับปัจจัยท่ีมีผลต่อการ

เลือกแฟรนไชส์เซเว่นอีเลฟเว่นแตกต่างกัน ส่วนปัจจัย

ส่วนบุคคลด้านอ่ืนๆ จะไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .05 ในทุกด้าน

Meiseberg (2010) ได้ศึกษาการถ่ายโอนทุนทาง

สังคมและประสิทธิภาพในธุรกิจแฟรนไชส์ พบว่า  

ผู้ประกอบการที่สามารถถ่ายโอนลูกค้าจากอาชีพเดิม 

สู่การท�ำแฟรนไชส์จะสร้างความได้เปรียบในการเร่ิม

ธรุกจิ และจะเป็นประโยชน์มากหากแฟรนไชซ​ี​เข้าใจการ

ใช้ประโยชน์จากความสัมพันธ์กับลูกค้าที่เป็นแหล่งที่มา

ของข้อมูล

Lim และ Frazer (2004) ได้ศึกษาความเชื่อมโยง

ระหว ่างเป ้าหมายและความพึงพอใจในช ่องทาง 

แฟรนไชส์ พบว่า จุดที่จะท�ำให้เป้าหมายและความ 

พึงพอใจมาบรรจบกันแบ่งออกเป็น 3 ระยะ คือ 1) ก่อน

ท�ำธุรกิจ คือ ช่ือเสียงและสินค้าหรือบริการท่ีดีข้ึน  

2) เมื่อเริ่มต้นท�ำธุรกิจ คือ สถานท่ีตั้งอุปกรณ์และ 

สินค้าคงคลัง แนวทางการรับสมัครงาน การฝึกอบรม 

เริ่มต้น และการเปิดตัวธุรกิจ 3) ระหว่างการท�ำธุรกิจ  

คือ การให้ค�ำแนะน�ำและการสนับสนุนในระหว่างการ 

ฝึกอบรม การสนับสนุนด้านการบริหารและทางเทคนิค 

การเงินและการบัญชี การวิจัยและพัฒนา โฆษณาและ

โปรโมช่ัน การออกเยี่ยมชมร้านค้าและการตรวจสอบ 

และการมีคู่มือการด�ำเนินงาน

สุนันทา ไชยสระแก้ว (2553) ได้ศึกษาความส�ำคัญ

ของการสนับสนุนของแฟรนไชซอร์กับวัฒนธรรม 

องค์กรที่มีต่อคุณภาพความสัมพันธ์ของแฟรนไชซอร์- 

แฟรนไชซี พบว่า วัฒนธรรมองค์กรแฟรนไชซีมีลักษณะ

ของวัฒนธรรมแบบยืดหยุ่น (Supportive) ในระดับ 

สูงกว่าแบบไม่ยืดหยุ่น (Bureaucratic Culture) เช่น

เดียวกับวัฒนธรรมของแฟรนไชซอร์ โดยลักษณะแบบ

ยืดหยุ่นที่พบมาก ได้แก่ ความเชื่อใจกันในระดับสูงสุด  

มีการร่วมมือช่วยเหลือกันในองค์กร มีการมุ่งเน้นความ

สมัพนัธ์ในองค์กร มคีวามมัน่คงปลอดภยั พนกังานได้รบั

การปฏิบัติอย่างเสมอภาคเท่าเทียมกัน มีการสนับสนุน

ส่งเสริมพนักงาน

จากวรรณกรรมข้างต้น ผู้วิจัยจึงพัฒนากรอบความ

คิดในการวิจัย ดังนี้ 
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ภาพที่ 1 กรอบความคิดในการวิจัย

จากการพัฒนาข้างต้น การสร้างตัวแบบสมรรถนะ

ส�ำหรับแฟรนไชซี (Franchisee) เริ่มจากการวิเคราะห์

ตัวแบบธุรกิจ (Business Model) ความสามารถของ

องค์การที่ท�ำธุรกิจ แฟรนไชส์ (Franchise) เพื่อก�ำหนด

ตัวแบบเบื้องต้น แล้วน�ำไปสัมภาษณ์แบบเจาะลึก 

(Depth Interview) ด้วยวิธีเทคนิค Critical Incident 

Interview จากแฟรนไชซีทีม่ผีลประกอบการระดับดีมาก 

(Superior Franchisee) กบัแฟรนไชซทีีม่ผีลประกอบการ

ระดบัปานกลาง (Averaged Franchisee) เพือ่หาความ

แตกต่าง โดยจะน�ำส่วนต่างมาก�ำหนดเป็นสมรรถนะของ

แฟรนไชซี (Competent Franchisee Model) โดยแบ่ง

ออกเป็น 3 กลุ่ม คอื สมรรถนะหลกั (Core Competency) 

สมรรถนะตามบทบาทหน้าที ่(Functional Competency) 

และสมรรถนะด้านผู้น�ำ (Leadership Competency) 

ก่อนน�ำมายืนยันโดยผู ้บริหารระดับการก�ำกับดูแล 

ร้านสาขาโดยตรง และน�ำมาออกแบบการพัฒนา 

(Development Road Map) ต่อไป

วธิกีารด�ำเนนิการวจิัย
การวจิยันีจ้ะเป็นการวจัิยเชงิคุณภาพ (Qualitative 

Research) โดยผูว้จิยัได้มขีัน้ตอนการท�ำวจิยั (Spencer 

& Spencer, 1993) ดังนี้คือ

ข้ันท่ี 1 ศึกษาข้อมูลเอกสารร่วมกับการวิเคราะห์

งานได้รายการสมรรถนะของแฟรนไชซี 

ขั้นที่  2 การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (Depth 

Interview) ด้วยวิธเีทคนคิ Critical Incident Interview 

แฟรนไชซีท่ีมีผลประกอบการระดับดีมากในระดับ  

90 เปอร์เซ็นไทล์ขึ้นไป จ�ำนวน 9 คน

ขั้นที่ 3 สัมภาษณ์แฟรนไชซี ที่มีผลประกอบการ

ระดับปานกลาง คือ ระดับเปอร์เซน็ไทล์ท่ี 40-60 จ�ำนวน 

6 คน เพ่ือหาความแตกต่างระหว่างสมรรถนะทีแ่ตกต่าง

ของแฟรนไชซี 

ข้ันท่ี 4 ตรวจสอบความถูกต้องของสมรรถนะ 

(Validate The Competency Model) โดยผู้บริหาร

ระดับการก�ำกับดูแลร้านสาขาโดยตรง จ�ำนวน 18 คน
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ขั้นที่ 5 สรุปตัวแบบสมรรถนะของแฟรนไชซี 
ขั้นที่ 6 จัดท�ำแนวทางการพัฒนา (Development 

Road Map) ตามตัวแบบข้อ 5 ตรวจสอบความถูกต้อง
ของแนวทางการพฒันาโดยผูบ้รหิารระดับการก�ำกบัดแูล
ร้านสาขาโดยตรง อีกครั้งหนึ่ง

กลุ่มเป้าหมายที่ใช้ในการวจิัย
กลุ่มเป้าหมายที่ใช้ในการวิจัยนี้เป็นแฟรนไชซี ที่มี

ผลประกอบการระดับดีมาก ในระดับ 90 เปอร์เซ็นไทล์
ขึน้ไป จ�ำนวน 9 คน แฟรนไชซ ีทีม่ผีลประกอบการระดบั
ปานกลาง คือ ระดับเปอร์เซ็นไทล์ที่ 40-60 จ�ำนวน 6 
คน เพ่ือหาความแตกต่างระหว่างสมรรถนะที่แตกต่าง
ของแฟรนไชซี และผู้บริหารระดับการก�ำกับดูแลร้าน
สาขาโดยตรง จ�ำนวน 18 คน

ผลการวจิัย 
การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (Depth Interview) 

ด้วยวิธีเทคนิค Critical Incident Interview กับ 
แฟรนไชซี ที่มีผลประกอบการระดับดีมากในระดับ  
90 เปอร์เซ็นไทล์ขึ้นไป จ�ำนวน 9 คนและแฟรนไชซี ที่มี
ผลประกอบการระดับปานกลางในระดับเปอร์เซ็นไทล ์
ที่ 40-60 จ�ำนวน 6 คน พบว่า 

1.	ด้านทัศนคติ พบว่า แฟรนไชซี ที่มีผลประกอบ
การระดับดีมาก ต้องมีความเชื่อมั่นในบริษัท มั่นใจใน
นโยบาย ทศันคตทิีด่มีใีจเปิดกว้างตามวฒันธรรมองค์กร 
มองว่าการบริหารร้านเป็นงานประจ�ำ สนุก ไม่น่าเบื่อ 
กล้าเผชิญปัญหา ซื่อสัตย์ต่อบริษัทและลูกค้า

2.	ด้านความเป็นเจ้าของ พบว่า แฟรนไชซี ที่มีผล
ประกอบการระดับดีมาก ต้องทุ ่มเทกับการท�ำงาน 
เหมือนกับร้านค้าปลีกเป็นของตัวเอง ชอบการค้าขาย 
รักการขาย และกล้าตัดสินใจในการลงทุน

3.	ด้านการท�ำงานตามเป้าหมาย พบว่า ต้องเป็นคน
ที่เสียสละเวลาเพื่อที่จะมาทุ่มเทกับงาน ท�ำงานได้บรรลุ
ตามเป้าหมาย และมีความอดทน

4.	ด้านการบริหารทรัพยากรมนุษย์ แบ่งออกเป็น

หลายด้าน ดังนี้

	 4.1	 ด้านการสรรหาพนักงาน มีการเลือกคนให้

เหมาะสมกับงาน ใช้ช่องทางเครือข่ายของตนในการ

ประกาศรบัสมัครงาน และสมัภาษณ์พนกังานด้วยตนเอง

	 4.2 	ด้านการรักษาพนกังาน มกีารสร้างร้านให้มี

ความอบอุ่น ดูแลพนักงานเหมือนเป็นญาติพี่น้อง ให้

ความช่วยเหลือแก่พนักงานในด้านต่างๆ 

	 4.3 	ด้านการสร้างแรงจูงใจในการท�ำงาน จัดให้

มีระบบจูงใจ เช่น มีการเพิ่มคะแนน หากไม่ขาด ลา มา

สาย การให้รางวัลหากให้บริการได้ 100% 

	 4.4 	ด้านค่าตอบแทนและสวัสดิการ ก�ำหนดให้

มีฐานเงินเดือนท่ีใกล้เคียงกับบริษัท ก�ำหนดเงินเดือน

ตามความสามารถของพนักงาน การข้ึนเงินเดือนตาม 

ผลงาน การจ่ายค่าล่วงเวลาตามจรงิ มโีบนสัและเบ้ียขยนั 

หากท�ำงานครบ 1 ปี จ่ายโบนัสให้ตามผลก�ำไรของร้าน

	 4.5 	ด้านการพฒันาบคุลากร ก�ำหนดให้มพีีเ่ลีย้ง

สอนงานพนักงานใหม่ มีการสอนงานหน้างาน โดยสอน

จากคู่มือการท�ำงาน และส่งอบรมตามรอบมาตรฐาน

บริษัท

5.	ด้านความเป็นผู้น�ำ ต้องเป็นแบบอย่างท่ีดีของ

พนกังานภายในร้าน เป็นผูน้�ำเป็นตวัอย่างในการบริการ 

การขายสนิค้า ต้องวางแผนการพฒันาและการเรยีนรูส้ิง่

ใหม่ๆ มีความกระตอืรือร้น และเปิดใจรบัฟังแก้ไขปัญหา

ทันที

6.	ด้านมาตรฐานและการบริการ พบว่า ต้องเข้าใจ 

ใส่ใจ และปฏบิติัตามในเรือ่งมาตรฐานของร้านตัง้แต่การ

ตั้งเป้าหมาย การจัดโครงสร้างก�ำลังคนภายในร้าน และ

การปฏิบัติตามมาตรฐานร้านอย่างเคร่งครัด

เมื่อน�ำผลการสัมภาษณ์ทั้ง 6 ประเด็นไปยืนยันกับ

ผูบ้ริหารในระดบัการก�ำกบัดแูลร้านสาขาโดยตรง พบว่า 

แฟรนไชซี ต้องมีสมรรถนะ ดังนี้

1.	มีความเป็นเจ้าของ

2. การค้าขายเก่ง

3. ท�ำงานเป็นทีม

4.	คิดบวก ทัศนคติดี มั่นใจในองค์กร ท�ำตาม 

นโยบาย



วารสารปัญญาภวิัฒน์  ปีที่ 7 ฉบับที่ 2 ประจ�ำเดอืนพฤษภาคม - สงิหาคม 2558

ผ่านการรบัรองคณุภาพจาก TCI (กลุม่ที ่1) สาขามนษุยศาสตร์และสงัคมศาสตร์

130

5.	เปิดใจรับฟัง

6.	มุ ่งเป้าหมาย ผลประกอบการดี ต้ังเป้าให้

พนักงาน

7.	ติดตามข่าวสาร

8.	สื่อสาร ถ่ายทอด

9.	มุ่งมั่นที่จะท�ำงานให้ส�ำเร็จ

10. เข้าใจกฎระเบียบ มาตรฐานร้าน 

11. รักร้าน รักงาน เข้าร้านจัดประชุมสม�่ำเสมอ จัด

ประชุมทุกผลัด

12. ลงมือท�ำเป็นตัวอย่างที่ดี

13. การดูแลพนักงาน ให้มีการสรรหาพนักงานเอง 

สอน ทดลองท�ำ ให้ค�ำแนะน�ำ ส่งไปฝึกอบรม ใส่ใจทั้ง

งานและส่วนตัว อยู่กันแบบครอบครัวดูแลกันเหมือนพี่

น้อง รู้จักพนักงานทุกคน และลักษณะที่แตกต่างของ

พนักงาน

จากข้อมลูการสมัภาษณ์และการยนืยนักบัผูบ้รหิาร

ระดับการก�ำกับดูแลร้านสาขาโดยตรงสามารถสรุปเป็น

สมรรถนะของแฟรนไชซีได้ 3 กลุ่ม คือ สมรรถนะหลัก 

(Core Competency) สมรรถนะตามบทบาทหน้าที่ 

(Functional Competency) และสมรรถนะด้านผู้น�ำ 

(Leadership Competency) ดังนี้

1.	สมรรถนะหลัก (Core Competency) ประกอบ

ด้วย

	 1.1	 ทกัษะความเป็นเจ้าของ (Entrepreneurial 

Skill)

	 1.2 	ความเชื่อมั่นในบริษัท (Trust)

	 1.3 	การมีใจเปิดกว้าง (Open Mind)

2.	สมรรถนะตามบทบาทหน้าที่ (Functional 

Competency) ประกอบด้วย มาตรฐานร้าน (Store 

Standard)

3.	สมรรถนะความเป ็นผู ้น� ำ  (Leadership 

Competency) ประกอบด้วย

	 3.1	 การน�ำโดยท�ำเป็นแบบอย่าง (Lead by 

Example)

	 3.2 	การดูแลพนักงาน (Leading People)

สรุปและอภิปรายผล

จากผลการศกึษาดงักล่าวแฟรนไชซคีวรมสีมรรถนะ 

3 กลุม่หลกั เพือ่สร้างสมรรถนะ (Competency Model) 

ของแฟรนไชซีที่มีขีดความสามารถสูง

1.	จากผลการวิจัย พบว่า สมรรถนะหลัก (Core 

Competency) ประกอบด้วย ทักษะความเป็นเจ้าของ 

(Entrepreneurial Skill) ความเชื่อมั่นในบริษัท (Trust) 

และการมีใจเปิดกว้าง (Open Mind) 

	 1.1	 ทกัษะความเป็นเจ้าของ (Entrepreneurial 

Skill) คือ มีคุณภาพและมีทัศนคติที่ดีในการทุ่มเทอุทิศ

กายใจให้องค์กร รวมถึงต้องมีทัศนคติในการท�ำงาน

เหมือนเป็นเจ้าของธุรกิจเอง สอดคล้องกับงานวิจัยของ 

Scott, Frazer และ Weaven (2006) ที่ได้ศึกษาพบว่า 

ปัจจัยแห่งความส�ำเร็จของการท�ำธุรกิจแฟรนไชส ์

ของแฟรนไชซี คือ ต้องมีทักษะความเป็นเจ้าของ 

(Entrepreneurial Skills) โดย Lim และ Frazer (2004) 

ได้ศึกษาพบว่า ที่แฟรนไชซอร์ต้องการสมรรถนะจาก 

แฟรนไชซี คือ การมีเงินทุนเพียงพอส�ำหรับธุรกิจ  

มีจริยธรรมทางธุรกิจและท�ำงานหนักอย่างต่อเนื่อง

พร้อมกบัมคีวามรบัผดิชอบสงูกบัธรุกจิ เพือ่ความส�ำเรจ็

ของธรุกจิสอดรบักบังานวจิยัของ พลานภุาพ พสธุาภวูดล 

(2552) พบว่า ปัจจัยหนึ่งที่ท�ำให้ธุรกิจแฟรนไชส์ส�ำเร็จ 

เกดิจากการทีแ่ฟรนไชซ ีมคีวามสามารถท�ำงานให้บรรลุ 

โดยสอดคล้องกับงานวิจัยของ Davis (2012) ท่ีพบว่า 

หนึง่ในกลยทุธ์ทีจ่ะสร้างความสมานฉนัท์ให้กบัแฟรนไช-

ซอร์และแฟรนไชซ ีคอื การร่วมมอื (Cooperation) โดย 

แฟรนไชซอร์ควรให้ทางแฟรนไชซีสามารถที่จะสร้าง

เครอืข่ายในพืน้ทีข่องตน เพือ่ท�ำให้งานประสบผลส�ำเรจ็ 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ Meiseberg (2010) ที่พบว่า 

แฟรนไชซีที่ประสบความส�ำเร็จต้องสามารถถ่ายโอน

ลูกค้าจากอาชีพเดิมของสู่การท�ำแฟรนไชส์ และต้อง

เข้าใจการใช้ประโยชน์จากความสัมพันธ์กับลูกค้าท่ีเป็น

แหล่งที่มาของข้อมูล 

	 1.2	 จากผลการวิจัยพบว่า ความเชื่อมั่นใน 

บริษัท (Trust) เป็นสมรรถนะหลักหนึ่งของแฟรนไชซ ี
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ที่ประสบความส�ำเร็จ เนื่องจากแฟรนไชซอร์มีนโยบาย 

ทศิทางการบรหิาร ตลอดจนระเบยีบและแนวทางปฏบิตัิ

ที่เข้มงวด เพื่อเป็นหลักประกันในความส�ำเร็จของธุรกิจ

แฟรนไชส์ หากแฟรนไชซีขาดความเชื่อมั่นในแฟรนไช-

ซอร์ ส่งผลกระทบกบัความสมัพันธ์ระหว่างกนั สอดคล้อง

กับงานวิจัยของ Lim และ Frazer (2004), Dickey, 

McKnight และ George (2008), Davies, Lassar, 

Manolis, Prince และ Winsor (2011), Dant, Weaven 

และ Baker (2013) และสุนันทา ไชยสระแก้ว (2553) 

ที่พบว่า ความเชื่อมั่นไว้วางใจระหว่างแฟรนไชซีต่อ 

แฟรนไชซอร์จะช่วยลดการไม่ปฏิบัติตามกฎเกณฑ์ได้ 

เพิ่มความพึงพอใจระหว่างกันอันเป็นปัจจัยที่แข็งแกร่ง

ของแฟรนไชส์

	 1.3	 การมีใจเปิดกว้าง (Open Mind) เป็น

สมรรถนะหลักหนึ่งของแฟรนไชซี เนื่องจากการเปิดใจ

กว้างท�ำให้แฟรนไชซียินดีที่จะเรียนรู้ และปรับตนเอง 

ให้สอดคล้องกับแฟรนไชซอร์ และสถานการณ์ท่ี

เปลี่ยนแปลงไป สอดคล้องกับงานวิจัยของ พลานุภาพ 

พสุธาภูวดล (2552) ท่ีพบว่า การปรับเปลี่ยนทัศนคติ

และวสิยัทศัน์ในทางบวก จะส่งผลให้แฟรนไชซอร์ประสบ

ความส�ำเร็จ และ Lim และ Frazer (2004) พบว่า 

สมรรถนะที่สร้างความพึงพอใจในด้านความสัมพันธ ์

ระหว่างแฟรนไชซอร์และแฟรนไชซี คือ มีความมุ่งมั่น 

ที่จะเรียนรู้

2.	ผลการวิจัย พบว่า สมรรถนะตามบทบาทหน้าที่ 

(Functional Competency) คอื มาตรฐานร้าน (Store 

Standard) เป ็นสมรรถนะตามบทบาทที่ส�ำคัญ  

เน่ืองจากเป็นมาตรฐานการปฏิบัติงานที่ครอบคลุม 

การตั้งเป้าหมายของร้าน การจัดโครงสร้างการท�ำงาน 

ในแต่ละผลัด และล�ำดับข้ันตอนของการปฏิบัติงาน 

สอดคล้องกับงานวจิยัของ Davis (2012) และพลานภุาพ 

พสุธาภูวดล (2552) ที่พบว่า ทักษะและความรู้ในการ 

บริหารแฟรนไชส์ และท�ำตามมาตรฐานร้านอย่างเป็น

ระบบ ท�ำให้แฟรนไชซีประสบความส�ำเรจ็ ซ่ึงแฟรนไชซอร์

ต้องจัดหลักสูตรการพัฒนา เริ่มจากการลงมือปฏิบัติ 

ในธุรกิจ เพิ่มขึ้นจนถึงการวางแผนเชิงกลยุทธ์ ซึ่งอาจใช้

การฝึกอบรมหรือการชี้แนะ เพื่อสร้างผู้ประกอบการให้

มีสมรรถนะ

3. ผลการวิจัยพบว่า สมรรถนะความเป็นผู ้น�ำ 

(Leadership Competency) ประกอบด้วยการน�ำโดย

ท�ำเป็นแบบอย่าง (Lead by Example) และการดูแล

พนักงาน (Leading People)

	 3.1 การน�ำโดยท�ำเป็นแบบอย่าง (Lead by 

Example) เป็นหนึ่งในสมรรถนะด้านความเป็นผู้น�ำท่ี

แฟรนไชซีควรมี เน่ืองจากการท�ำตัวเป็นแบบอย่างผ่าน

การกระท�ำจะท�ำให้พนักงานในร้านเกิดความศรัทธา 

และปฏิบัติตาม ดั่งงานวิจัยของ WEI-WEN WU (2009) 

ที่พบว่า แฟรนไชซีขนาดเล็กจะสร้างกลไกในการพัฒนา

ความสามารถของตนเอง ส่วนแฟรนไชซีขนาดใหญ ่

จะเน้นการแก้ปัญหาท่ีสามารถแก้ไขได้ และงานวิจัย 

ของ Dant, Weaven และ Baker (2013) ศึกษาพบว่า 

บุคลิกภาพแบบสามารถรองรับแรงกดดัน ควบคุม

อารมณ์ สุขุม สงบ มั่นคง เชื่อมั่นในตนเอง (Emotional 

Stability) จะท�ำให้คุณภาพความสัมพันธ์ของการรับรู้

ของแฟรนไชซอร์และแฟรนไชซีเป็นไปในทางบวก 

	 3.2 การดูแลพนักงาน (Leading People) 

เนื่องจากพนักงานเป็นทรัพยากรที่ส�ำคัญที่สุดของการ

ประกอบกิจการแฟรนไชส์ การสร้างวัฒนธรรมองค์การ

ของร้านทีด่จีะท�ำให้พนกังานมคีวามรกัและความผกูพนั

ต่อองค์การ โดยแฟรนไชซีต้องสื่อสารกับพนักงาน 

ทั้งอย่างเป็นทางการและไม่เป ็นทางการ ตรงกับ 

งานวิจัยของ Davis (2012) ท่ีพบว่า การสื่อสาร 

(Communication) ในรูปแบบการใช้เทคโนโลยี 

สมัยใหม่ และรูปแบบดั้งเดิม เป็น 1 ใน 7 กลยุทธ์ ที่จะ

สร้างความสมานฉันท์ให้กับแฟรนไชซอร์และแฟรนไชซี 

และการศึกษาของ สุนันทา ไชยสระแก้ว (2553) พบว่า 

วัฒนธรรมองค์กรแฟรนไชซีมีลักษณะของวัฒนธรรม

แบบยืดหยุ่น (Supportive) ได้แก่ มีการร่วมมือช่วย

เหลือกันในองค์กร มีการุม่งเน้นความสัมพันธ์ในองค์กร 

มีความมั่นคงปลอดภัย พนักงานได้รับการปฏิบัติอย่าง
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เสมอภาคเท่าเทียมกัน มีการสนับสนุนส่งเสริมพนักงาน 

จะส่งผลต่ออัตราการลาออกของพนักงาน และผล

ประกอบการของบริษัท

ข้อเสนอแนะ
การบริหารร้านค้าปลีกในระบบแฟรนไชส์มีความ

ส�ำคญัมากขึน้ ระบบการบรหิารแฟรนไชส์เป็นระบบการ

บริหารทรัพยากรมนุษย์ระบบหนึ่ง ซึ่งมีลักษณะเฉพาะ

ของตัวเอง แต่มีพื้นฐานส�ำคัญจากการใช้สมรรถนะเพื่อ

การบริหารจัดการ (Competency based Human 

Resource Management) ข้อค้นพบในการวิจัยนี้ 

มีประโยชน์ส�ำหรับคัดเลือกแฟรนไชซีในการน�ำไปใช ้ 

ดังนี้

1.	การสรรหา คัดเลือกแฟรนไชซีที่มีความรู ้  

ความสามารถ

2.	การก�ำหนดแนวทางการพัฒนา (Competency 

Gap Assessment) ที่สอดคล้องกับความต้องการ 

ของธุรกิจแฟรนไชส์

3.	การจดัท�ำแผนการฝึกอบรม และพฒันาบคุลากร

รายบุคคล (Individual Training & Development 

Plan) ให้ถูกต้อง ตามความจ�ำเป็น ตรงกับวัตถุประสงค์ 

เพื่อให้การด�ำเนินธุรกิจแฟรนไชส์ได้ตามมาตรฐาน 

ที่ก�ำหนด

4.	การจัดท�ำเส ้นทางความก้าวหน้าในอาชีพ 

(Career Path) เพือ่ให้บคุลากรทีมี่ความรู ้ความสามารถ

ตามท่ีก�ำหนดไว้ได้ก้าวไปสู่หน้าท่ีการงานท่ีสูงข้ึนได ้

อย่างเป็นธรรม

5.	การพัฒนาศักยภาพแฟรนไชซีเพื่อเพิ่มขีด 

ความสามารถในการแข่งขันในอนาคต
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