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ตาราง 22 ผลสรุปการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาของแบบทดสอบความรู! 
              และทักษะที่จําเป(นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานและหัวหน!าร!าน  
              ร!านมิสเตอร+โดนัท โซน 14 โดยผู!เช่ียวชาญ 5 คน 

ข!อท่ี ประเด็นความรู! IOC ผลการคัดเลือก 

1 การแต5งหน!าพนักงานหญิงท่ีถูกต!องคือข!อใด 0.80 ใช!ได! 

2 บุคลิกภาพท่ีดีเกิดขึ้นจากอะไร 0.80 ใช!ได! 

3 ข!อใดหมายถึงบุคลกิภาพภายนอก 0.80 ใช!ได! 

4 การแต5งกายของพนักงานท่ีถูกต!องตามระเบียบของร!าน 1.00 ใช!ได! 

5 คุณสมบัติท่ีดีของพนักงานขายร!านมิสเตอร+โดนัทคือ 1.00 ใช!ได! 

6 การพูดในการขาย เพื่อให!ลูกค!าคล!อยตามคือข!อใด 0.80 ใช!ได! 

7 การบริการท่ีเหนือความคาดหมายแก5ลูกค!าคือการบริการ 
ตามข!อใด 1.00 ใช!ได! 

8 ความรู!เกี่ยวกับการบริการ ข!อใดถูกต!อง 1.00 ใช!ได! 

9 การให!บริการท่ีแสดงถึงการบริการท่ียอดแย5คือข!อใด 1.00 ใช!ได! 

10 คุณจะแนะนําชุดใดแก5ลูกค!าเพือ่เพ่ิมยอดขายให!กับสาขา  
กรณีท่ีลูกค!าชอบส่ังกาแฟเป(นประจํา 0.80 ใช!ได! 

11 ความรู!เกี่ยวกับสินค!าในร!านมิสเตอร+โดนัทท่ีมีราคาสูงสุด 1.00 ใช!ได! 

12 โปรโมช่ันใดท่ีลูกค!าต!องชําระสนิค!าเป(นเงินสด 1.00 ใช!ได! 

13 การจัดเรียงสินค!าชนิดใดบนช้ันจัดเรียงได!ถูกต!อง 1.00 ใช!ได! 

14 ข!อใดกล5าวถกูต!องเกี่ยวกับความรู!แปCงและผลิตภัณฑ+ 0.80 ใช!ได! 

15 การผลิตกาแฟสด เมนูใด มีส5วนผสมของช็อกโกแลต 0.80 ใช!ได! 

16 การชําระผ5านบัตร CRG+ ส5วนลดกี่ % ให!ลูกค!า 1.00 ใช!ได! 

17 การจัดโดนัทใส5กล5องท่ีถูกต!อง ควรปฏิบัติอย5างไร 1.00 ใช!ได! 

18 ข!อมูลเกี่ยวกับการขายเคร่ืองดื่ม และบรรจุภัณฑ+ข!อใดไม5ถูกต!อง 1.00 ใช!ได! 

19 การคิดเงินกรณีลูกค!าใช!ส5วนลด 20% สลิป แคชเชียร+คิดเงิน 
และเข!าส5วนลดอย5างไร 1.00 ใช!ได! 

20 พนักงานขายควรมีทักษะอะไรบ!างในการเข!าเคร่ืองแคชเชียร+ 1.00 ใช!ได! 

21 ถ!าลูกค!าใช!คูปอง ใบปลิว ส5วนลดต5างๆ พนักงานแคชเชียร+  
ควรเลือกเมนูการขายใด 1.00 ใช!ได! 

22 การดูยอดตอนสิ้นวันสามารถเข!าดูในหัวข!อใด 
ของเคร่ืองแคชเชียร+ 1.00 ใช!ได! 

23 มาตรฐานการทํางานของร!านมสิเตอร+โดนัทตรงกับข!อใด 1.00 ใช!ได! 
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ตาราง 22 (ต5อ) 

ข!อท่ี ประเด็นความรู! IOC ผลการคัดเลือก 

24 ข!อใดหมายถึงการยกเลิกการขาย 0.80 ใช!ได! 

25 การวัดคุณภาพการบริการ (S) ตามแบบฟอร+มการประเมิน MC 
มีคะแนนประเมินกี่คะแนน 1.00 ใช!ได! 

26 ความรู!ความเข!าใจในทักษะการให!บริการ ในขั้นตอนท่ี 4  1.00 ใช!ได! 

27 ความรู!ความเข!าใจในทักษะการให!บริการ ในขั้นตอนท่ี 3 1.00 ใช!ได! 

28 ความรู!ความเข!าใจในทักษะการให!บริการ ในขั้นตอนท่ี 2 1.00 ใช!ได! 

29 ในการแก!ไขปPญหาข!อร!องเรียนของลูกค!าข!อใดถือเป(นวิธีการ
อันดับแรก 0.80 ใช!ได! 

30 ปPญหาข!อร!องเรียนของลูกค!าท่ีถือว5าเป(นปPญหาเร5งด5วนคือข!อใด 1.00 ใช!ได! 

 ค5า IOC เฉลี่ย 0.94 มีความเหมาะสม 
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ตาราง 23 ผลการตรวจสอบความเหมาะสมของโครงการอบรมเชิงปฏิบัติการ 
              เพื่อพัฒนาความรู!และทักษะที่จําเป(นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงาน 
              และหัวหน!าร!าน ร!านมิสเตอร+โดนัท โซน 14 โดยผู!เช่ียวชาญ 5 คน 

รายการปะเมิน 
ระดับความเห็นผู!เช่ียวชาญ (N = 5) 

1 2 3 4 5 x  
ระดับความ
เหมาะสม 

1. ชื่อโครงการ 
   1.1 มีความชัดเจน 5 5 5 5 5 5.00 มากท่ีสุด 

   1.2 สอดคล!องกับวัตถุประสงค+ 
ของโครงการ 5 5 5 5 5 5.00 มากท่ีสุด 

2. ที่มาและความสําคัญ 
   2.1 ระบุปPญหาได!ชัดเจน 5 5 4 5 4 4.60 มากท่ีสุด 

   2.2 เขียนเช่ือมโยงของสาเหตุปPญหา 
และแนวทางแก!ไข ได!อย5างถูกต!อง 5 4 4 5 5 4.60 มากท่ีสุด 

   2.3 เขียนเช่ือมโยงให!เห็นความสําคัญ
และความจาํเป(นในการจัดทําโครงการ 5 4 5 5 5 4.80 มากท่ีสุด 

3. วัตถุประสงค�ของโครงการ 
   3.1 มีความชัดเจน 5 5 5 5 5 5.00 มากท่ีสุด 

   3.2 มีความสําคัญและจําเป(นสําหรับ
กลุ5มเปCาหมาย 5 5 5 5 5 5.00 มากท่ีสุด 

   3.3 สามารถวัดและประเมินผลได! 5 5 5 5 5 5.00 มากท่ีสุด 

4. กลุ"มเป$าหมาย 
   4.1 ระบุกลุ5มเปCาหมายท่ีอบรมชัดเจน 5 5 5 5 5 5.00 มากท่ีสุด 

   4.2 มีจํานวนท่ีเหมาะสม 5 5 5 4 3 4.40 มาก 

   4.3 สามารถนําความรู!ปรับใช!ในร!านได! 5 5 5 5 5 5.00 มากท่ีสุด 

5. ตัวชี้วัดความสาํเร็จ 
   5.1 มีความชัดเจน 4 5 5 5 5 4.80 มากท่ีสุด 

   5.2 สอดคล!องกับวัตถุประสงค+ 4 4 5 5 5 4.60 มากท่ีสุด 

   5.3 มีความเป(นไปได!ท่ีจะบรรลุผล  4 5 5 5 5 4.80 มากท่ีสุด 

   5.4 สามารถวัดและประเมินผลได! 5 4 5 5 5 4.80 มากท่ีสุด 
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ตาราง 23 (ต5อ) 

รายการปะเมิน 

ระดับความเห็นผู!เช่ียวชาญ (N = 5) 

1 2 3 4 5 x  
ระดับความ
เหมาะสม 

6. ระยะเวลาที่ใช.ในการอบรม 

   6.1 มีความเหมาะสม 4 5 5 5 4 4.60 มากท่ีสุด 

   6.2 เพียงพอต5อการจัดกิจกรรม 
เพื่อให!บรรลุผลตามวัตถุประสงค+ 
ของโครงการ 4 5 5 5 4 4.60 มากท่ีสุด 

7. กิจกรรมการอบรม 
   7.1 เหมาะสมกับกลุ5มเปCาหมาย 5 5 5 5 5 5.00 มากท่ีสุด 

   7.2 เหมาะสมกับระยะเวลาท่ีใช! 
ในการอบรม 5 5 5 5 5 5.00 มากท่ีสุด 

   7.3 สอดคล!องกับวัตถุประสงค+ 
ของโครงการ 5 5 4 5 5 4.80 มากท่ีสุด 

   7.4 เปVดโอกาสให!ผู!เข!าอบรมมีส5วน
ร5วมกิจกรรม 5 5 5 4 5 4.80 มากท่ีสุด 

   7.5 มีความเป(นไปได!ท่ีจะทําให!
วัตถุประสงค+ของโครงการบรรลุ
ความสําเร็จ 4 5 5 5 5 4.80 มากท่ีสุด 

8. สื่อ และอุปกรณ�ทีใ่ช.ในการอบรม 
   8.1 สอดคล!องกับกิจกรรมการอบรม 5 4 5 5 3 4.40 มาก 

   8.2 สอดคล!องกับวัตถุประสงค+ 
ของโครงการ 5 5 5 5 5 5.00 มากท่ีสุด 

   8.3 มีความน5าสนใจ กระตุ!นให!เกิด 
การแลกเปลี่ยนเรียนรู!  4 5 5 5 5 4.80 มากท่ีสุด 

   8.4 เหมาะสมกับกลุ5มเปCาหมาย 4 5 5 5 5 4.80 มากท่ีสุด 
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ตาราง 23 (ต5อ) 

รายการปะเมิน 

ระดับความเห็นผู!เช่ียวชาญ (N = 5) 

1 2 3 4 5 x  
ระดับความ
เหมาะสม 

9. การวัดและประเมินผล 
   9.1 มีความชัดเจนและเหมาะสม 3 5 5 5 4 4.40 มาก 

   9.2 วิธีวัดและเคร่ืองมือวัดสอดคล!อง
ตามวัตถุประสงค+ของโครงการและ
ตัวช้ีวัดความสําเร็จ 4 5 5 5 5 4.80 มากท่ีสุด 

   9.3 มีเกณฑ+การประเมินผลท่ีชัดเจน 4 5 5 5 4 4.60 มากท่ีสุด 

รวม 133 140 142 143 136 138.80  

เฉลี่ยรวม 4.58 4.82 4.89 4.93 4.68 4.79 มากท่ีสุด 
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ภาคผนวก ง 

ประมวลภาพกิจกรรม 
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ภาพประกอบ 8 การประชุมระดมความคิดเห็นเพื่อจัดทําร5างยุทธศาสตร+  
                                ณ ร!านมิสเตอร+โดนัท สาขาโรบินสันสกลนคร   
                                ในวันที่ 9 มีนาคม 2558 
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ภาพประกอบ 9 การประชุมเชิงปฏิบัติการเพื่อพัฒนาความรู!และทักษะที่จําเป(น 
                            เกี่ยวกับงานบริการ ของพนักงานขายและหัวหน!าร!าน  
                            มิสเตอร+โดนัท โซน 14 โดยจัดขึ้นที่ร!านมิสเตอร+โดนัท  
                            สาขาบิ๊กซีมหาสารคาม ในวันที่ 22 เมษายน 2558 
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ภาพประกอบ 10 การประชุมเชิงปฏิบัติการ เน!นกระบวนการให!ผู!เข!าร5วม 
                                  ได!แสดงความคิดเห็น และเน!นย้ําถึงขั้นตอนที่สําคัญ 
                                  ในการบริการ และวัดความรู!โดยการทําแบบทดสอบ 
                                  หลังการอบรม 
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ภาพประกอบ 11 นโยบายการสื่อสาร นําไปต5อยอดแนวคิด การสอนงานของหัวหน!าร!าน  
                        และพนักงานขาย เพื่อเพิ่มความรู!และทักษะในการบริการ 
                        ให!เป(นไปตามเปCาที่วางไว! 
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