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SALESPERSONS AND SHOP MANAGERS: THE CASE STUDY OF MISTER DONUT SHOP, ZONE 14 
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บทคัดย่อ 

 การวิจัยคร้ังนี้มีความมุ่งหมายเพื่อ 1) ศึกษาสภาพปัจจุบัน ปัญหา และแนวทางในการพัฒนาความรู้และทักษะท่ี

จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน้าร้านมิสเตอร์โดนัท โซน 14 2) สร้างยุทธศาสตร์การพัฒนาความรู้และ

ทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการ และ 3) ศึกษาผลสัมฤทธ์ิทางความรูแ้ละทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการ ภายหลังการใช้

ยุทธศาสตร์การพัฒนา กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ หัวหน้าร้าน 13 คน และพนักงานขาย 26 คน รวมเป็น 39 คน ซึ่งเลือกแบบ

เจาะจงจากหัวหน้าร้านและพนักงานขาย 13 สาขาในโซน 14 ท้ังหมด 120 คน เคร่ืองมือส าหรับเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่  

1) แบบสอบถามสภาพปัจจุบัน ปัญหาและแนวทางในการพัฒนาความรู้และทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงาน

ขายและหัวหน้าร้าน 2) แบบทดสอบความรู้และทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการ และ 3) ผลการประเมินงานบริการร้าน

มิสเตอร์โดนัท (MC : Mystery Shopper Checklist) โดยการวิเคราะห์เปรียบเทียบผลการประเมินตามเกณฑ์ของฝ่าย

ปฏบัิตกิารมสิเตอร์โดนัท เปรียบเทียบเป็นร้อยละ รวมท้ังคะแนนวัดความรู้และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงาน

ขายและหัวหน้าร้าน โดยเทียบคะแนนเป็นร้อยละก่อนและหลังการใชยุ้ทธศาสตร์เชน่กัน 

 ผลการวิจัยพบวา่ 

  1. จากการศึกษาสภาพปัจจุบัน ปัญหา ความรู้และทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและ

หัวหน้าร้านพบว่า ร้อยละ 61 ของพนักงานและหัวหน้าร้านไม่เคยมีประสบการณ์ในการท างานมาก่อน พนักงานบริการคน

ใหมย่ังขาดการอบรมเกี่ยวกับงานบริการและทักษะการพูดโน้มนา้วลูกค้า ปัญหาความรูเ้กี่ยวกับงานบริการในระดับสูงคือขาด

ความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับการประเมินการบริการตามแบบฟอร์ม MC และอีกปัญหาหนึ่ง เกี่ยวกับการขาดทักษะในการ

แนะน าสนิค้าเพื่อเพิ่มยอดขาย ซึ่งเป็นทักษะท่ีต้องการพัฒนาในระดับมากท่ีสุด จะเห็นได้ว่า ปัญหาการขาดความรู้และทักษะ

ท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน้าร้านส่งผลต่อภาพรวมของสาขา ท้ังในส่วนของการสร้า งความพึง

พอใจให้กับลูกค้าและยอดขาย และส่งผลโดยตรงต่อการประเมินด้วยแบบฟอร์มการประเมิน (MC) ของร้านมิสเตอร์โดนัทใน

ภาพรวมของโซน 14 ซึ่งท าการสุ่มประเมินโดยไม่ได้แจ้งให้ทราบล่วงหน้า คะแนนเฉลี่ยเกี่ยวกับงานบริการท่ีได้รับอยู่ในระดับ

น้อยท่ีสุด คือ 89.60 ซึ่งถือว่าไม่ผ่านเกณฑ์ท่ีตั้งไว้ว่าอย่างต่ าต้องอยู่ในพิสัยระหว่าง 96.5 ถึง 97.40 ส่วนแนวทางในการ

พัฒนาพนักงานขายและหัวหน้าร้าน ส่วนใหญ่มีความต้องการได้รับการพัฒนาในด้านความรู้และทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงาน

บริการ โดยทุกคนเห็นความส าคัญในการจัดการฝึกอบรม และรูปแบบท่ีทุกคนต้องการมากที่สุด คือ การอบรมเชงิปฏบัิตกิาร 

 
*    นักศึกษาระดับบัณฑิต สาขาวิชายุทธศาสตร์การพัฒนา มหาวทิยาลัยราชภัฏสกลนคร 
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  2. ยุทธศาสตร์ท่ีพัฒนา ได้แก่ ยุทธศาสตร์การพัฒนาความรู้และทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงาน
ขายและหัวหน้าร้านดว้ยการจัดการอบรมเชงิปฏบัิตกิารโดยใชห้ลักสูตร MD Sale Excellence, zone 14 
  3. หลังการทดลองใช้ยุทธศาสตร์ พนักงานขายและหัวหน้าร้านมิสเตอร์โดนัท โซน 14 มีความรู้และทักษะท่ี
จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการ เฉลี่ยแล้วอยู่ท่ี 85.98 ซึ่งถือว่าอยู่ในระดับมากท่ีสุด ในส่วนของแบบฟอร์มการประเมินร้านด้วย 
MC นั้น คะแนนเฉลี่ยด้านบริการหลังการใช้ยุทธศาสตร์สูงกว่าคะแนนเฉลี่ยก่อนการใช้ยุทธศาสตร์ จาก 89.60 เป็น 98.96 
ซึ่งถือวา่ผ่านเกณฑ์มาตรฐานท่ีร้านมิสเตอร์โดนัทตัง้เอาไว้ 
 

ABSTRACT 
 The purposes of this research were to 1) to investigate the present state, problem and a guideline to develop 
knowledge and skill necessary concerning the service of salespersons and shop managers of Miter Donut Shop, zone 
14, 2) to create a strategy to develop necessary knowledge and skill concerning the service, and 3) to examine learning 
achievement of necessary knowledge and skill concerning the service after implementation of the development strategy. 
A sample was 13 shop managers and 26 salespersons totaling 39 people being selected by purposive sampling from a 
total of 120 people comprising shop managers and salespersons in 13 branches of zone 14. The instrument for collecting 
data were: 1) a questionnaire asking the present state, problem and a guideline to develop knowledge and skill 
necessary concerning the service of salespersons and shop managers, 2) a test of knowledge and skill necessary 
concerning the service, 3) a form for assessing the shop (MC: Mystery Shopper Checklist). 
 The results of this research revealed that: 
  1. From the investigation of the present state, problem and knowledge including skill necessary concerning 
the service of salespersons and shop managers, it was found that 61% of them had no work experience. New 
salespersons in service did not get trained in service and skill of speaking to convince customers. The problem in 
knowledge about service was at high level. They lacked knowledge and understanding about assessing the service 
using the MC form. The other problem was of lacking skill in introducing products for increasing sales, which was the 
one that needed development at the highest level. It is visible that the problem of lacking knowledge and skill 
necessary concerning the service of salespersons and shop managers affected the whole image of all branches in both 
creation of customers’ satisfaction and sales promotion and affected the assessment of Mister Donut Shop as a whole 
through the use of the MC form, by which a shop randomly selected to assess was not notified in advance. The mean 
score concerning the service of Mister Donut Shops, zone 14 was 89.60, which was the lowest one and did not pass 
the criterion set in a range from 96.5 to 97.40 at least. Most of salespersons and shop managers needed to get trained 
in knowledge and skill necessary concerning the service. Everyone recognized the importance of training and they 
would like to get trained by workshop most. 
  2. The strategy created was one to develop knowledge and skill necessary concerning the service of 
salespersons and shop managers through a workshop using a curriculum of MD Sale Excellence, zone 14. 
  3. After implementation of the strategy, salespersons and shop managers of Mister Donut, zone 14 had an 
average score of 85.98 in knowledge and skill necessary concerning the service which was at the highest level. As for 
the assessment using the MC form, the mean score of the service after the implementation of the strategy was higher 
than that before the treatment from 89.60 to be 98.96, which passed the standard criterion set by Mister Donut Shop. 
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บทน า 
 การสร้างความประทับใจแก่ลูกค้าด้วยคุณภาพและคุณค่าในงานบริการ เป็นปัจจัยท่ีส าคัญและจ าเป็นอย่างยิ่งต่อ

ธุรกิจในมุมของลูกค้าในปัจจุบัน คือ คุณภาพการบริการ ท่ีผู้ให้บริการหยิบยื่นและส่งมอบความประทับใจของการบริการท่ี

เป็นเลิศแก่ลูกค้า โดยมีความมุ่งหวังเพื่อสร้างผลลัพธ์ จากการส่งมอบบริการท่ีดีให้ลูกค้าให้ได้รับความพึงพอใจ และ

ก่อให้เกิดความสัมพันธภาพท่ีดีแก่ลูกค้า รวมท้ังเพื่อกระตุ้นให้ลูกค้าเหล่านี้กลับมาซื้อสินค้าหรือใช้บริการกันอย่างต่อเนื่อง 

ตลอดจนการสร้างฐานลูกค้า เพื่อให้มีความสัมพันธ์ในระยะยาวและก่อให้เกิดความจงรักภักดีกับสินค้าหรือบริการของเรา

ตลอดไป ทัง้นี้การบริการ (Service) ตามความหมายท่ีผู้ให้บริการได้ก าหนดนิยามความว่าหมายถึง สิ่งท่ีผู้ให้บริการหรือผู้ขาย

ท าการส่งมอบให้แกผู่้รับบริการหรือผู้ซือ้ท่ีไม่สามารถจับตอ้งได้ แตเ่มื่อผู้รับบริการได้รับบริการไปแล้วเกิดความประทับใจกับ

สิ่งเหล่านั้น ซึ่งเราสามารถแบ่งระดับความความส าคัญของการบริการได้อยู่ 2 ระดับ ประกอบด้วย ระดับแรก คือ 

ความส าคัญที่มตีอ่ตัวผู้รับบริการ (ลูกค้า) คือ จะท าให้ลูกค้า การได้รับบริการท่ีด ีจะท าให้ผู้รับบริการมีความสุข และมีความ

ระลึกถึงในการท่ีจะมาขอรับบริการในคร้ังต่อไปและระดับท่ีสอง คือ ความส าคัญในด้านผู้ให้บริการท าให้กิจการสามารถ

รักษาลูกค้าเดิม การให้บริการเพื่อจะรักษาลูกค้าเดิมไว้ให้เป็นลูกค้าประจ าหรือลูกค้าท่ีมีความจงรักภักดี และนอกจากนี้ยัง

สามารถเพิ่มลูกค้าใหม่ (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์. 2551 : 13) ผู้ให้บริการต้องพยายามกระท าทุกวิถีทางท่ีจะเพิ่มลูกค้าใหม่

เพราะเป็นการสร้างความเจรญิรุ่งเรืองให้แกห่นว่ยงานดว้ย มีจ านวนลูกค้าใหม่ท่ีเพิ่มขึ้นเป็นตัวช้ีวัด  

 พฤตกิรรมการบริโภคงานบริการหรือสินค้าบริการของลูกค้า จึงมีความส าคัญท่ีนักการตลาดต้องท าการศึกษา ท า

ความเข้าใจความต้องการ ของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ ตลอดจนความคาดหวัง ของคุณภาพท่ีจะได้รับตามปกติ เมื่อคนเรามี

ความต้องการขึ้นมา ก็จะต้องแสวงหาสินค้ามาตอบสนองความต้องการของตนเอง แล้วจึงจะประเมินว่าสินค้าหรือบริการ

นั้นๆ สามารถสนองความต้องการได้อย่างท่ีคาดหวังไว้ก่อนการบริโภคหรือไม่ ซึ่งเป็นการประเมินคุณภาพหลังจากท่ี

ผู้รับบริการได้บริโภคบริการไปแล้ว (ธีรกิต ินวรัตน์ ณ อยุธยา. 2547 : 26) 

 มิสเตอร์โดนัท ภายใต้การบริหารงานโดย บริษัทเซ็นทรัล เรสตอรองส์ กรุ๊ป จ ากัด ผู้น าตลาดโดนัทในประเทศไทย 

ถือเป็นต้นก าเนิดของธุรกิจอาหารจานด่วนประเภทโดนัท โดยเป็นท่ีรู้จักและยอมรับในหมู่ผู้บริโภคชาวไทยอย่างกว้างขวาง

และยาวนาน ปัจจุบันมีสาขามากกว่า 300 สาขาในเกือบทุกจังหวัดท่ัวประเทศไทย ในด้านผลประกอบการข้อมูลปี 2558 

มสิเตอร์โดนัทมรีายได้ประมาณ 1,884 ล้านบาท จ านวนลูกค้า 23.7 ล้านคน ซึ่งจากส่วนแบ่งทางการตลาด มิสเตอร์โดนัท ยัง

เป็นผู้น าและมสี่วนแบ่งมากสุดกว่า 57% เมื่อเทียบกับคูแ่ข่งเจ้าอื่นๆ(เอกสารประกอบการประชุมประจ าป,ี 2558) มีการขยาย

สาขาอย่างต่อเนื่องโดยร่วมกับคู่ค้าธุรกิจอื่นๆ เช่น ห้างเซ็นทรัล     โรบินสัน เทสโก้โลตัส บ๊ิกซี ซึ่งคู่ค้ าเหล่านี้ยิ่งมีการเจาะ

พื้นท่ีในกลุ่มอ าเภอ หรือเมืองใหญ่ๆ มากขึ้น ท าให้ธุรกิจโดนัทเติบโตมากขึ้นและส่งผลต่อภาพรวมธุรกิจของประเทศ และมี

การจ้างงาน ของคนในพื้นท่ีน้ันๆ และนอกจากนี้ทางมิสเตอร์โดนัท ยังมีการจ้างงานส าหรับลูกจ้างพิเศษท่ีพิการ เพื่อเป็นการ

เปิดโอกาสให้กับนอ้งๆ เหลา่นั้นได้มารว่มเรียนรู้ และพัฒนางานและสามรถร่วมงานกับคนปกติได้ โดยตลอดระยะเวลา 36 ปี 

ท่ีผ่านมามิสเตอร์โดนัทในฐานะผู้น าตลาดโดนัทเมืองไทย ได้มีวิวัฒนาการ พัฒนาปรับปรุงการบริหารให้ครอบคลุม ท้ัง

รูปลักษณ์ของร้านให้ทันสมัยอย่างต่อเนื่อง มุ่งเน้นภาพลักษณ์ท่ีมีความสนุกสนาน สดใส ทันสมัย มีการจัดรายการส่งเสริม

การขาย เพื่อเป็นการกระตุ้นยอดขายรวมถึงได้มีการน าเสนอผลิตภัณฑ์ท่ีแปลกใหม่ คงไว้ซึ่งความเป็นเอกลักษณ์ ตามแบบ

ฉบับจากประเทศญี่ปุ่น และตรงใจผู้บริโภครวมถึงกลยุทธ์การตลาดยังคงเน้นการท าการตลาดแบบครบวงจร โดยท าโฆษณา

ผ่านสื่อโทรทัศน์ และสื่อทางสถานรีถไฟฟ้า เพื่อให้เข้าถึงกลุ่มเป้าหมาย มีการจัดท าสื่อประชาสัมพันธ์ ณ จุดขายภายในร้าน 

การประชาสัมพันธ์ผ่านทาง Website ของมิสเตอร์โดนัทควบคู่กับ Social Network โดยมุ่งเจาะกลุ่มเป้าหมาย ท้ัง 3 กลุ่ม คือ 

กลุ่มครอบครัว กลุ่มวัยท างาน กลุ่มวัยรุ่น, นักศกึษา เพ่ือให้ลูกค้าได้รับทราบถึงสินค้าและกิจกรรมตา่งๆ และยังมุง่เนน้ในการ
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พัฒนารูปแบบงานบริการให้มีความเป็นเลิศ สอดคล้องกับ วิสัยทัศน์ของบริษัท ท่ีว่า “CRG จะเป็นผู้น าในเครือข่ายธุรกิจ

ร้านอาหารทุกประเภทในภูมภิาคอาเซียน และจะน าเสนอคุณภาพสินค้าและบริการสูงสุดเกินความคาดหมายของลูกค้าด้วย

การเตบิโตท่ีย่ังยนืและน าความพงึพอใจมาสู่ ผู้ท่ีเกี่ยวข้องทางธุรกิจทุกคน” (บริษัทเซ็นทรัล เรสตอรองส์ กรุ๊ป จ ากัด. 2557) 

และเพื่อสร้างผลประกอบการตามเป้าหมาย เพื่อให้เป็นการบริหารจัดการให้เป็นไปตามเป้าหมายท่ีวางไว้ มิสเตอร์โดนัท จึงมี

การแบ่งโครงสร้างการท างานออกเป็นฝ่ายต่างๆ ตามระดับการท างานตามสายบังคับบัญชา ระดับผู้จัดการท่ัวไป ผู้จัดการ

ฝ่ายปฏบัิตกิาร ระดับผู้จัดการภาค ผู้จัดการเขต และผู้จัดการร้าน โดยมีการติดตามการท างาน รายงานตามสายบังคับบัญชา 

ครอบคลุม มาตรฐานการบริหารงานท้ัง 3 ด้าน คือ คุณภาพสนิค้า ความสะอาด และงานบริการ 

 งานบริการ จึงเป็นอีกหนึ่งปัจจัย ในการช้ีวัดความส าเร็จของบริษัท และเพื่อให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ท่ีมุ่งเน้นในการ

ให้บริการลูกค้าแบบเหนอืความคาดหมายทางรา้นมสิเตอร์โดนัท จึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งในการพัฒนาความรู้ เกี่ยวกับงาน

บริการ ให้กับพนักงานขาย และผู้จัดการร้าน ซึ่งต าแหน่งท่ีกล่าวมาถือได้ว่า เป็นด่านแรกในการพบกับลูกค้า ซึ่งทางบริษัทมี

แนวคิดในการพัฒนางานบริการจะน ามาซึ่งยอดขาย และผลก าไรของบริษัท เพื่อเป็นการรักษามาตรฐานงานบริการให้เป็นไป

ตามนโยบายของบริษัท จึงมกีารใช้แบบประเมินงานบริการ (MC: Mystery Shopper Checklist) สุ่มตรวจงานบริการของแต่ละ

สาขา ในรอบเดอืน โดยพิจารณาการตรวจประเด็นคุณภาพสินค้า ความสะอาด และงานบริการซึ่งตามมาตรฐาน คะแนนท่ีตั้ง

ไว้สาขาจะต้องท าคะแนนงานบริการ ให้ได้ 95% ขึ้นไป ซึ่งจากผลคะแนนดังกล่าว ภาพรวมของโซน 14 มีผลคะแนนงาน

บริการ แตล่ะสาขายังไม่เป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนด ผลการประเมินคะแนนงานบริการเฉลี่ย 89% (เอกสารประกอบการ

ประชุมประจ าป.ี 2558) และการให้บริการของพนักงานขายยังเกิดกรณีลูกค้าร้องเรียน เนื่องจากเกิดความไมป่ระทับใจในการ

ให้บริการ 

 จากสภาพและปัญหาดังกล่าวข้างตน้ ผู้วิจัยในฐานะผู้จัดการเขต มิสเตอร์โดนัท โซน 14 ขึ้นตรงสายบังคับบัญชากับ 

คุณชุลีพร คชอินทร์ ต าแหน่งผู้จัดการภาค โดยในส่วนท่ีผู้วิจัยรับผิดชอบ และมีบทบาทหน้าท่ี ในการบริหารจัดการร้าน

มิสเตอร์โดนัท ซึ่งดูแลร้านมิสเตอร์โดนัท 13 สาขา ครอบคลุมพื้นท่ีจังหวัดสกลนคร นครพนม กาฬสินธ์ุ มหาสารคาม และ

ร้อยเอ็ด จึงสนใจศึกษาปัญหาและแนวทางในการพัฒนาความรู้และทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและ

หัวหน้าร้าน ร้านมิสเตอร์โดนัท เพื่อใช้เป็นแนวทางในการสร้างยุทธศาสตร์การพัฒนาความรู้และทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงาน

บริการของพนักงานขายและหัวหน้าร้าน ให้มีผลการประเมินคะแนนงานบริการของทีมงานโซนอื่นๆให้เป็นไปตามเกณฑ์ของ

ฝ่ายปฏบัิตกิารมสิเตอร์โดนัทตอ่ไป 
 

ความมุ่งหมายของการวิจัย       
 1. เพื่อศึกษาสภาพปัจจุบัน ปัญหาและแนวทางในการพัฒนาความรู้และทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของ

พนักงานขายและหัวหน้าร้าน ร้านมิสเตอร์โดนัท โซน 14  

 2. เพื่อสร้างยุทธศาสตร์การพัฒนาความรู้และทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน้าร้าน 

ร้านมิสเตอร์โดนัท โซน 14  

 3. เพื่อศึกษาความรูแ้ละทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน้าร้าน ร้านมิสเตอร์โดนัท โซน 

14 ภายหลังการใชยุ้ทธศาสตร์การพัฒนา 
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กรอบแนวคิดของการวิจัย 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดของการวจิัย 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 

 ประชากรและกลุ่มเป้าหมาย  

  ประชากรและกลุ่มเป้าหมายท่ีศึกษา ได้แก่กลุ่มพนักงานร้านมิสเตอร์โดนัท ซึ่งประกอบด้วยระดับหัวหน้าร้าน 

ตัง้แตต่ าแหน่งผู้จัดการร้าน ผู้ช่วยผู้จัดการร้าน TL (Team Leader) และพนักงานขาย จากจ านวนท้ังสิ้น 13 สาขาท่ีอยู่ในโซน 

14 รวมท้ังหมด 120 คน โดยใชก้ลุ่มเป้าหมายในการศึกษา เลือกแบบเจาะจงเฉพาะประกอบด้วยกลุ่มของหัวหน้าร้านเบอร์ 1 

จ านวนร้านละ 1 คน รวมท้ังสิ้น 13 คน และกลุ่มพนักงานขาย จ านวนร้านละ 2 คน รวมท้ังสิ้น 26 คน ดังนั้นกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้

ในการวิจัยในคร้ังน้ีรวมท้ังสิ้น 39 คน  

 ขั้นตอนการด าเนินการวิจัย 

  1. ขั้นศกึษาข้อมูลสภาพปัจจุบันและปัญหาโดยในการศึกษาสภาพปัจจุบันปัญหาและแนวทางในการการพัฒนา

ความรู้และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน้าร้าน : กรณศีกึษา รา้นมสิเตอร์โดนัท โซน 14 ผู้วิจัย

ได้เข้าพบหัวหน้าร้าน พนักงานในต าแหน่งพนักงานขาย และตรวจร้านโดยใช้แบบฟอร์มผลประเมินร้าน (MC : Mystery 

Shopper Checklist) ตรวจการให้บริการของพนักงานขายว่าการให้บริการเป็นไปตามท่ีมาตรฐานก าหนดหรือไม่ ตรวจสอบกับ

ข้อมูลกล้องวงจรปิด เปรียบเทียบข้อมูลย้อนหลัง และสัมภาษณ์หัวหน้าร้าน โดยใช้ค าถามหลัก ในแบบสัมภาษณ์เชิงลึก

เกี่ยวกับปัญหาการให้บริการของพนักงาน ซึ่งวัดผลจากคะแนนตามแบบฟอร์มผลประเมินร้าน (MC : Mystery Shopper 

Checklist) โดยการวเิคราะห์ร่วมกัน ถึงสาเหตุของปัญหาว่าสอดคล้องกับจุดมุง่หมายงานบริการหรือไมแ่ละข้อใดหรือประเด็น

ใดยังขาด นั่นคือปัญหาที่ตอ้งแก ้พรอ้มกับการเสนอแนะแนวทางในการพัฒนาบุคลากร อันได้แก่พนักงานขายและหัวหน้าร้าน

ตอ่ไป 

   

ศกึษาสภาพปัจจุบัน ปัญหาและแนวทางในการพัฒนาความรู้และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงาน

บริการของพนักงานขาย และหัวหน้าร้าน ร้านมิสเตอร์โดนัท โซน 14 

สร้างยุทธศาสตร์การพัฒนาความรูแ้ละทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขาย 

และหัวหน้าร้าน ร้านมิสเตอร์โดนัท โซน 14 

การพัฒนาความรู้และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหนา้รา้น  

ร้านมิสเตอร์โดนัท โซน 14 

การเปลี่ยนแปลงความรู้และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน้ารา้น 

ร้านมิสเตอร์โดนัท โซน 14 
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  2. ขั้นสร้างยุทธศาสตร์ โดยในขั้นตอนนี้ ใช้การประชุมระดมความคิด และการอภิปรายเพื่อหาข้อสรุปเกี่ยวกับ

แนวทาง ในการพัฒนาความรู้และทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน้าร้าน โดยการอภิปรายกลุ่ม 

ถึงจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคเกี่ยวกับปัญหาการบริหารจัดการร้านของแตล่ะสาขาในโซนจนได้เป็นร่างยุทธศาสตร์ 

การพัฒนาความรู้และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขาย และหัวหน้าร้าน ร้านมิสเตอร์โดนัท โซน 14 มีการ

ก าหนดองคป์ระกอบของยุทธศาสตร์ ดังนี้ 1) ชื่อยุทธศาสตร์ 2) วิสัยทัศน์ 3) พันธกิจ 4) ประเด็นยุทธศาสตร์ 5) เป้าประสงค์ 

6) ตัวช้ีวัด 7) เป้าหมาย 8) กลยุทธ์ 9) โครงการหรือกิจกรรม 

  3. ขั้นทดลองใชยุ้ทธศาสตร์ ขั้นตอนนีเ้ป็นการน ายุทธศาสตร์ท่ีได้ ทดลองใชก้ับกลุม่เป้าหมาย โดยการประชุมเชิง

ปฏบัิตกิารเพื่อพัฒนาความรู้และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการ ของพนักงานขายและหัวหน้าร้าน ร้านมิสเตอร์โดนัท โซน 

14 โดยจัดขึ้นท่ีร้านมิสเตอร์โดนัท สาขาบิ๊กซีมหาสารคาม ในวันท่ี 22 เมษายน 2558 โดยมีกลุ่มเป้าหมายเข้าร่วมอบรม ตาม

แผนปฏิบัติการทดลองใช้ยุทธศาสตร์ท่ีจัดท าขึ้น โดยเน้นกระบวนการจัดอบรมท่ีให้กลุ่มเป้าหมายได้มีส่วนร่วมในการเรียนรู้ 

และฝึกปฏบัิตจิรงิ ประกอบไปด้วยหลักสูตร MD Sale Excellence Zone 14 และแบบทดสอบความรู้ วัดในส่วนของความรู้และ

ทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการ ของพนักงานและหัวหน้าร้าน ร้านมิสเตอร์โดนัท 

  4. ขั้นปรับปรุงและเผยแพร่ยุทธศาสตร์ การวจิัยในขั้นตอนนี้ เป็นการปรับปรุงและเผยแพร่โครงการหรือกิจกรรม

ต่างๆ ของยุทธศาสตร์ ท่ีได้น าไปทดลองใช้ในร้านมิสเตอร์โดนัท โซน 14 โดยประเด็นหลักของการประเมินว่าสอดคล้องกับ

ตัวชี้วัดความส าเร็จของแต่ละโครงการหรือกิจกรรม ส่วนประเด็นอื่นเพิ่มเติม ได้แก่ ปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดระหว่างการ

ด าเนนิงาน  เพื่อให้ได้ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงแก้ไขยุทธศาสตร์ ให้มีความเหมาะสมกับสถานการณ์ รวมท้ังจัดน ารายงาน

ผลการทดลองใชยุ้ทธศาสตร์ ส าหรับเผยแพร่ในโซนอื่นๆ ตอ่ไป  

 เครื่องมอืที่ใช้ในการวิจัย   

  เครื่องมือท่ีใชใ้นการวิจัยประกอบด้วย แบบสัมภาษณ์เชิงลึก เกี่ยวกับ สภาพปัจจุบัน ปัญหาและแนวทางในการ

พัฒนาความรูแ้ละทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน้าร้าน ร้านมิสเตอร์โดนัท โซน 14 ม ี3 ชุด  

   1. แบบสอบถามส าหรับการศึกษาสภาพปัจจุบัน ปัญหาและแนวทางในการพัฒนา 

   2. แบบประเมินความรู้และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน้ารา้น 

   3. แบบฟอร์มผลประเมินร้าน (MC : Mystery Shopper Checklist) และในขั้นตอนการสร้างยุทธศาสตร์ผู้วิจัย

ได้ใช้การประชุมระดมความคิด และการอภิปรายเพื่อหาข้อสรุปเกี่ยวกับแนวทาง ในการพัฒนาความรู้และทักษะท่ีจ าเป็น

เกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน้าร้านเป็นเครื่องมือในการจัดท ายุทธศาสตร์ต่อไป ท้ังน้ีในขัน้ตอนการทดลองใช้

ยุทธศาสตร์ ได้ท าโครงการอบรมเชิงปฏิบัติการเพื่อพัฒนาความรู้และทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานและ

หัวหน้าร้าน ร้านมิสเตอร์โดนัท โซน 14 โดยใช้หลักสูตร MD Sale Excellence Zone 14 และใช้แบบทดสอบ และแบบ

ประเมินผลร้านวัดความรู้และทักษะเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน้าร้านมิสเตอร์โดนัท โซน 14ภายหลังการใช้

ยุทธศาสตร์ 

 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

  1. สัมภาษณ์ดว้ยแบบสัมภาษณเ์ชงิลึก และใชแ้บบสอบถาม เพือ่ศึกษาถึงสภาพปัจจุบัน ปัญหา 

  2. จัดประชุมระดมความคิด และการอภิปรายเพื่อหาข้อสรุปเกี่ยวกับแนวทาง ในการพัฒนาความรู้และทักษะท่ี

จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการ 

  3. ผู้วิจัยรวบรวมประมวลผลข้อมูลจากการประชุมและจัดท าเป็นยุทธศาสตร์องค์ประกอบของยุทธศาสตร์ ดังนี้ 

1) ชื่อยุทธศาสตร์ 2) วิสัยทัศน์ 3) พันธกิจ 4) ประเด็นยุทธศาสตร์ 5) เป้าประสงค์ 6)ตัวชี้วัด 7) เป้าหมาย 8)กลยุทธ์ 9)

โครงการหรือกิจกรรม แล้วน ายุทธศาสตร์ท่ีได้น าไปใชใ้นขัน้ต่อไป 
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 การวิเคราะห์ข้อมลู 

  1. วิเคราะห์ข้อมูลสภาพปัจจุบัน ปัญหาจากการเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสอบถาม โดยใช้วิธีการวิเคราะห์เชิงเนื้อหา 

และค่ารอ้ยละ 

  2. วิเคราะห์ข้อมูลเพื่อสร้างยุทธศาสตร์ โดยกระบวนการประชุมระดมความคิดเห็น และการอภิปรายเพื่อหา

ข้อสรุปเกี่ยวกับแนวทางในการพัฒนาความรู้และทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน้าร้าน โดย

เทคนิค SWOT analysis และการท า TOWS MATRIX สู่แผนกลยุทธ์  

  3. สถิตท่ีิใชใ้นการวิเคราะห์ คือ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) และค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) 
 

สรุปผลการวิจัย 

 ผลการวิจัยเร่ืองยุทธศาสตร์การพัฒนาความรู้และทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน้า

ร้าน : กรณศีกึษา รา้นมสิเตอร์โดนัท โซน 14 แบง่เป็น 3 ส่วน ได้แก่ 1) ผลการศึกษาสภาพปัจจุบัน ปัญหาและแนวทางในการ

พัฒนาความรูแ้ละทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน้าร้าน 2) ผลการสร้างยุทธศาสตร์การพัฒนา

ความรู้และทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน้าร้าน 3) ผลการศึกษาความรู้และทักษะท่ีจ าเป็น

เกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน้าร้าน ภายหลังการใชยุ้ทธศาสตร์การพัฒนา ผลการวจิัยสรุปได้ดังนี้ 

  1. ผลการศึกษาสภาพปัจจุบัน ปัญหาและแนวทางในการพัฒนาความรู้และทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการ

ของพนักงานขายและหัวหนา้รา้น  

   1.1 สภาพปัจจุบัน ปัญหาความรู้และ ทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน้าร้าน 

กลุ่มตัวอยา่งส่วนใหญ่มีความเห็นสรุปถึงปัญหาที่เกิดขึ้น คือ พนักงานและหัวหน้าร้าน ไมเ่คยมปีระสบการณ์ในการท างานมา

ก่อน ซึ่งมีมากถึงร้อยละ 61 และก่อนการเร่ิมงานของพนักงานบริการ น้องใหม่ ยังขาดการอบรมเกี่ยวกับรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับ

งานบริการและทักษะการพูดเชยีร์สนิค้าเพิ่มขึ้น เมื่อสรุปถึงความส าคัญของปัญหาที่เกิดขึ้นเกี่ยวกับความรู้และทักษะท่ีจ าเป็น

เกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน้าร้าน พบวา่ในส่วนปัญหาความรู้เกี่ยวกับงานบริการ ท่ีถือเป็นปัญหาในระดับ

มาก คือ ปัญหาขาดความรู ้ความเข้าใจเกี่ยวกับการประเมินการบริการ ตามแบบฟอร์ม MC โดยคิดเป็นร้อยละ 45.23 ส่วน

ปัญหาการขาดทักษะการแนะน าสินค้าเพื่อเพิ่มยอดขาย เป็นปัญหาท่ีต้องการพัฒนาในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 47.61 

จากปัญหาดังกลา่วจะเห็นได้ว่าปัญหาความรู้และทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน้าร้าน ส่งผล

ตอ่ภาพรวมของสาขา ท้ังในส่วนของการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า และยอดขาย ส่งผลโดยตรงต่อการประเมินคะแนน

ในแบบฟอร์มการประเมิน (MC) ร้านมิสเตอร์โดนัท รวมโซนคุณธีรพงษ์ แสนเจียม ซึ่งมีการสุ่มประเมินโดยไม่ได้แจ้งให้ทาง

ร้านทราบล่วงหน้า คะแนนรวม 3 ด้านคือคะแนน 94.35 ประกอบด้วย เร่ืองของความสะอาด คะแนน 98.24 และคุณภาพ

ของผลิตภัณฑ ์คะแนน99.69 และในสว่นงานบริการน้อยท่ีสุดคือมคีะแนน 89.60 ซึ่งถอืว่าไม่ผ่านเกณฑ์มาตรฐานท่ีก าหนด 

   1.2 แนวทางในการพัฒนาความรู้และทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน้าร้าน 

ส่วนใหญ่มคีวามตอ้งการในการพัฒนาความรู้และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการ โดยกลุ่มตัวอย่างทุกคนเห็นความส าคัญ 

ในจัดฝึกอบรมเร่ืองการพัฒนาความรู้ และทักษะเกี่ยวกับงาน และรูปแบบท่ีทุกคนต้องการมากท่ีสุด คือ การจัดอบรมเชิง

ปฏบัิตกิาร โดยเนน้การปฏิบัติงานจริง คิดเป็นร้อยละ 30.79 รองลงมา คือ การจัดอบรมในรูปแบบมีการทดสอบ วัดความรู้

อย่างสม่ าเสมอ คิดเป็นร้อยละ 23.07  ส่วนรูปแบบการพัฒนาความรู้โดยการจับคู่บัดดี้ในการสอนงาน มีความต้องการน้อย

ท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 10.25 เท่านัน้ 

http://grad.snru.ac.th/


120 
GRADUATE STUDIES JOURNAL 14(64) January - March 2017 

 

 

มหาวทิยาลัยราชภัฏสกลนคร : http://grad.snru.ac.th 

  2. ผลการสร้างยุทธศาสตร์การพัฒนาความรู้และทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหนา้ร้าน 

   จากการประเมินผลปัญหาการพัฒนาความรูแ้ละทักษะเกี่ยวกับงานบริการ ของพนักงานขายและหัวหน้าร้าน 

สรุปจากการประชุมระดมความคิดเห็น การอภิปรายกลุ่มเมื่อวันท่ี 9 มีนาคม 2558 ท่ีสาขาโรบินสันสกลนคร สรุปได้ว่า 

ปัญหากลุ่ม 1 การขาดความรูแ้ละทักษะเกี่ยวกับงานบริการ กลุ่ม 2 ปัญหาคะแนนงานบริการ (MC) ไมผ่่านเกณฑ์มาตรฐานท่ี

ก าหนด กลุ่ม 3 ปัญหาการขาดความรู้เกี่ยวกับสนิค้าและผลิตภัณฑ์ จากปัญหา ท้ัง 3 กลุ่ม จะเห็นวา่ ปัญหากลุ่มท่ี 2 ปัญหา

คะแนนงานบริการ (MC) ไม่ผ่านเกณฑ์มาตรฐานท่ีก าหนด เป็นปัญหาเร่งด่วน เพราะมีผลต่อการประเมิน KPI และสามารถ

พัฒนาแก้ไขได้ สอดคล้องกับ ปัญหาเป้าของการพัฒนา คือ พนักงานขายและหัวหน้าร้าน ร้านมิสเตอร์โดนัท โซน 14 มี

ความรู้และทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการน้อย ท าให้คะแนนงานบริการ (MC) ไม่ผ่านเกณฑ์มาตรฐานท่ีก าหนด จึงมีการ

ก าหนดยุทธศาสตร์จากการประเมินการจัดท า TOWS MATRIX และสถานภาพของปัญหาดังกล่าว คือ ยุทธศาสตร์การพัฒนา

ความรู้และทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน้าร้าน ร้านมิสเตอร์โดนัท โซน 14 ประกอบด้วย

โครงการอบรมเชงิปฏบัิตกิารเพื่อพัฒนาความรูแ้ละทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการ โดยมีหลักสูตรท่ีใช้อบรม คือ MD Sale 

Excellence, zone 14 

  3. ผลการศึกษาความรูแ้ละทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน้าร้าน ภายหลังการใช้

ยุทธศาสตร์การพัฒนา  

   ผลหลังการทดลองใช้ยุทธศาสตร์ พนักงานขายและหัวหน้าร้านมิสเตอร์โดนัท โซน 14 ความรู้และทักษะท่ี

จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการ เฉลี่ยแลว้อยูท่ี่ 85.98 ถือว่ามีความรู้ ในระดับมากท่ีสุด และเมื่อเทียบกับรายข้อ โดยผู้วิจัย ได้จัด

ออกเป็นเนื้อหา 3 ส่วน ได้แก่ ความรู้และทักษะด้านขั้นตอนการบริการและดูรายงาน มีความรู้ในระดับมาก คิดเป็น 79.20 

ส่วนความรู้และทักษะด้านผลิตภัณฑ์และบรรจุภัณฑ์ มีความรู้ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็น 87.85 และด้านการบริการและเพิ่ม

ยอดขาย พนักงานขายและหัวหน้าร้าน มีความรู้ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็น 92.56 ซึ่งสูงกว่าเกณฑ์ท่ีตั้งไว้ท่ีร้อยละ 81 ของ

คะแนนเต็ม และในส่วนของแบบฟอร์มการประเมินร้าน (MC: Mystery Shopper) ซึ่งเป็นการประเมินความรู้และทักษะการ

ให้บริการของพนักงานขายและหัวหน้าร้านมิสเตอร์โดนัท โดยแบบประเมินนี้ทางบริษัทมกีารสุม่ตรวจการให้บริการ ตามสาขา

ต่างๆทุกเดือน โดยไม่มีการแจ้งล่วงหน้า เพื่อดูผลการปฏิบัติงานด้านบริการของพนักงานและหัวหน้าร้านในแต่ละสาขาผล

การศึกษาพบวา่คะแนนในสว่นการบริการ ซึ่งมกีารตรวจ รวมท้ังหมด 50 คะแนน คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต์ เพิ่มขึ้นจากข้อมูล

ก่อนการใช้ยุทธศาสตร์ จากคะแนน 89.60 เพิ่มขึ้นเป็น 98.96 แต่ถึงอย่างไรก็ดี พบว่ามีคะแนนอีก 2 สาขา  ท่ีหลังการใช้

ยุทธศาสตร์คะแนนลดลง คือ สาขาบ๊ิกซีนครพนม เนื่องจาก % คะแนนงานบริการของปี 2557 มีการตรวจเพียง 6 เดือน

เท่านัน้เนื่องจากเป็นสาขาเปิดใหม่ และอีกสาขาคือโลตัสนครพนม มีคะแนนหลังการใช้ยุทธศาสตร์จาก 98.31 ลดลง 93.40 

ซึ่งเกิดการหัวหน้าร้านคนเก่าลาออก และขาดการทบทวนงานกับน้องพนักงานขายซึ่งส่วนใหญ่เป็นพนักงานใหม่ และมีการ

เข้าออกของพนักงานและหัวหน้าร้านบ่อยจึงท าให้คะแนนงานบริการลดลง ซึ่งคะแนนงานบริการดังกล่าว ผ่านเกณฑ์

มาตรฐานตามท่ีฝ่ายปฏบัิตกิารมสิเตอร์โดนัทก าหนด 
 

ข้อเสนอแนะ 

 1. ข้อเสนอแนะในการน ายุทธศาสตรไ์ปใช ้

  เพื่อน าผลการวิจัยคร้ังนี้ไปใช้ให้เกิดประโยชน์ในการพัฒนาความรู้และทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการของ

พนักงานขายและหัวหน้าร้าน : กรณศีกึษา รา้นมสิเตอร์โดนัท โซน 14 ผู้วิจัยมีขอ้เสนอแนะ ดังนี้ 

   1.1 เนื่องจากในบริษัทมีการขยายสาขาเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง ดังนั้น ในการท่ีจะพัฒนาความรู้และทักษะท่ี

จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการให้กับพนักงานขายอาจท าได้ไม่ท่ัวถึง ดังนั้นในส่วนของต าแหน่งผู้จัดการเขต ซึ่งถือได้ว่าใกล้ชิดกับ
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ระดับสาขามากท่ีสุดต้องมีการถ่ายทอด แนวทางการปฏิบัติงานท่ีถูกต้อง และเป็นแนวทางเดียวกัน ดังนั้นเพื่อจะได้น า

หลักสูตรการพัฒนาความรู้และทักษะที่จ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการน้ีไปใช้นั้น ควรมีการทบทวน และฝึกอบรมอย่างเป็นประจ า 

และตอ่เนื่องและมีการพัฒนาในสว่นขององคค์วามรู้ใหม่ๆ เพิ่มเติมท้ังจากหน่วยงานภายในบริษัท หรือการได้รับความรู้ใหม่ๆ 

จากหน่วยงานภายนอก 

   1.2 การอบรมเชงิปฏบัิตกิารเพื่อพัฒนาความรูแ้ละทักษะท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับงานบริการ โดยมหีลกัสูตรท่ีใช้

อบรมคอื MD Sale Excellence, zone 14 ท่ีผู้วจิัยได้พัฒนาขึน้นี้ มกีารจัดอบรมในช่วงระยะเวลาที่สั้น เนื่องจากพบปัญหาใน

ส่วนของการเดินทางและผู้เข้าร่วมอบรม จะตอ้งปฏบัิตงิานขายดว้ย และพนักงานไมเ่พยีงพอ ท าให้เนื้อหาสาระ หรอืกจิกรรม 

บางส่วนมกีารปรับเปลี่ยนออกไป ควรมกีารพจิารณาในสว่นร้านท่ีมีความพร้อมท้ังในสว่นของพนักงาน และหัวหน้ารา้นใน

การเข้ามาอบรมเพื่อให้เกิดประโยชนส์ูงสุด 

   1.3 วทิยากร ควรถ่ายทอดและน าเสนอ ด้วยสื่อการสอนท่ีสร้างจุดสนใจ นอกจากการฟังอบรม และมีความ

ช านาญในการจัดกิจกรรม สามารถพูดโน้มน้าวและชักจูงให้ผู้เข้ารับการอบรมได้กล้าแสดงออก มีส่วนร่วมในกิจกรรม โดย

เนื้อหาท่ีเรามีการปรับเปลี่ยนคือ การแสดงบทบาทสมมุติ ให้น้องพนักงาน ให้มองภาพการขายจริง ว่าหากมีกรณีแบบนี้

เกิดขึ้น เขาจะเชียร์ขายหรือแนะน าสินค้าอย่างไร และนอกจากนี้ทางวิทยากร จะต้องมีการจัดแข่งขันการเชียร์สินค้า หรือ

ล าดับคะแนนงานบริการของสาขาจากมากสุด ไปหาน้อยสุด เพื่อเป็นการกระตุ้นให้ผู้ท่ีเข้าร่วมการอบรมอยากท่ีจะพัฒนา

ศักยภาพของตัวเองและสาขา 

   1.4 ในระดับโซนมีการจัดระดับ MC Star เพื่อเป็นขวัญและก าลังใจในการท างานให้กับน้องพนักงานขายและ

หัวหน้าร้านท่ีมีผลคะแนนงานบริการ ตามแบบประเมินงานบริการ (MC: Mystery Shopper) ในแต่ละเดือน ท่ีได้คะแนน 100 

เต็ม และมีการประชาสัมพันธ์ผ่านกลุ่มไลนโ์ซน เพื่อแสดงความยนิด ีและชื่นชมในทมี 

 2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยครัง้ต่อไป 

  2.1 ควรมที าวิจัยเพื่อพัฒนาด้านความรู้และทักษะด้านอื่นๆ ซึ่งมีผลต่อคะแนน KPI (Key Performance Indicator) 

ของสาขา เช่น ความรู้และทักษะในการตรวจสอบแบบฟอร์มการตรวจ ORC (Operations Readiness Checklist) เพื่อท่ีจะ

พัฒนาคะแนนในสว่นน้ีให้สูงขึน้ตามเกณฑ์ท่ีบริษัทก าหนด 

  2.2 ควรน าผลการศึกษาในคร้ังนี้ไปปรับใช้กับโซนอื่นๆ เพื่อท่ีจะช่วยในการพัฒนาภาพรวมของบริษัท ให้บรรลุ

เป้าหมายเดียวกัน ในเร่ืองการพัฒนาการบริการเพื่อสร้างความพงึพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า 
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