
 

บทที่ 1 

บทนํา 

ภูมิหลัง 

 การสร�างความประทับใจแก�ลูกค�าด�วยคุณภาพและคุณค�าในงานบริการ  
เป�นป จจัยที่สําคัญและจําเป�นอย�างยิ่งต�อธุรกิจในมุมของลูกค�าในป จจุบัน คือ คุณภาพ 
การบริการ ที่ผู�ให�บริการหยิบยื่นและส�งมอบความประทับใจของการบริการที่เป�นเลิศ 
แก�ลูกค�า โดยมีความมุ�งหวังเพื่อสร�างผลลัพธ. จากการส�งมอบบริการที่ดใีห�ลูกค�าให�ได�รับ
ความพึงพอใจ และก�อให�เกิดความสัมพันธภาพที่ดีแก�ลูกค�า รวมทั้งเพื่อกระตุ�นให�ลูกค�า
เหล�านี้กลับมาซื้อสินค�าหรือใช�บริการกันอย�างต�อเนื่อง ตลอดจนการสร�างฐานลูกค�า 
เพื่อให�มีความสัมพันธ.ในระยะยาวและก�อให�เกิดความจงรักภักดีกับสินค�าหรือบริการ 
ของเราตลอดไป ทั้งนี้การบริการ (Service) ตามความหมายที่ผู�ให�บริการได�กําหนดนิยาม
ความว�าหมายถึง สิ่งที่ผู�ให�บริการหรือผู�ขายทําการส�งมอบให�แก�ผู�รับบริการหรือผู�ซื้อ 
ที่ไม�สามารถจับต�องได� แต�เมื่อผู�รับบริการได�รับบริการไปแล�วเกิดความประทับใจกับ 
สิ่งเหล�านั้น ซึ่งเราสามารถแบ�งระดับความความสําคัญของการบริการได�อยู� 2 ระดับ
ประกอบด�วย ระดับแรก คือ ความสําคัญที่มีต�อตัวผู�รับบริการ (ลูกค�า) คือ จะทําให�ลูกค�า 
การได�รับบริการที่ดี จะทําให�ผู�รับบริการมีความสุข และมีความระลึกถึงในการที่จะมา
ขอรับบริการในครั้งต�อไปและระดับที่สอง คือ ความสําคัญในด�านผู�ให�บริการทําให�กิจการ
สามารถรักษาลูกค�าเดิม การให�บริการเพื่อจะรักษาลูกค�าเดิมไว�ให�เป�นลูกค�าประจํา 
หรือลูกค�าที่มีความจงรักภักดี และนอกจากนี้ยังสามารถเพิ่มลูกค�าใหม� (จิตตินันท.  
นันทไพบูลย., 2551, หน�า 13) ผู�ให�บริการต�องพยายามกระทําทุกวิถีทางที่จะเพิ่มลูกค�าใหม�
เพราะเป�นการสร�างความเจริญรุ�งเรืองให�แก�หน�วยงานด�วย มีจํานวนลูกค�าใหม�ที่เพิ่มขึ้น
เป�นตัวช้ีวัด  
 พฤติกรรมการบรโิภคงานบริการหรือสินค�าบริการของลูกค�า จึงมีความสําคัญ
ที่นักการตลาดต�องทําการศึกษา ทําความเข�าใจความต�องการ ของลูกค�าที่มาใช�บริการ 
ตลอดจนความคาดหวัง ของคุณภาพที่จะได�รับตามปกติ เมื่อคนเรามีความต�องการขึ้นมา 
ก็จะต�องแสวงหาสินค�ามาตอบสนองความต�องการของตนเอง แล�วจึงจะประเมินว�าสินค�า
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หรือบริการนั้นๆ สามารถสนองความต�องการได�อย�างที่คาดหวังไว�ก�อนการบรโิภคหรือไม� 
ซึ่งเป�นการประเมินคุณภาพหลังจากที่ผู�รับบริการได�บริโภคบริการไปแล�ว (ธีรกิติ นวรัตน. 
ณ อยุธยา, 2547, หน�า 26) 
 มิสเตอร.โดนัท ภายใต�การบริหารงานโดย บริษัทเซ็นทรัล เรสตอรองส. กรุJป 
จํากัด ผู�นําตลาดโดนัทในประเทศไทย ถือเป�นต�นกําเนิดของธุรกิจอาหารจานด�วนประเภท
โดนัท โดยเป�นที่รู�จักและยอมรับในหมู�ผู�บรโิภคชาวไทยอย�างกว�างขวางและยาวนาน 
ป จจุบันมีสาขามากกว�า 300 สาขาในเกือบทุกจังหวัดทั่วประเทศไทย ในด�านผลประกอบการ
ข�อมูลปL 2558 มิสเตอร.โดนัทมีรายได�ประมาณ 1,884 ล�านบาท จํานวนลูกค�า 23.7 ล�านคน 
ซึ่งจากส�วนแบ�งทางการตลาด มิสเตอร.โดนัท ยังเป�นผู�นําและมีส�วนแบ�งมากสุดกว�า 57% 
เมื่อเทียบกับคู�แข�งเจ�าอื่นๆ มีการขยายสาขาอย�างต�อเนื่องโดยร�วมกับคู�ค�าธุรกิจอื่นๆ เช�น
ห�างเซ็นทรัล โรบินสัน เทสโก�โลตัส บิ๊กซี ซึ่งคู�ค�าเหล�านี้ยิ่งมีการเจาะพื้นที่ในกลุ�มอําเภอ 
หรือเมืองใหญ�ๆ  มากขึ้น ทําให�ธุรกิจโดนัทเติบโตมากขึ้นและส�งผลต�อภาพรวมธุรกิจ 
ของประเทศ และมีการจ�างงาน ของคนในพื้นที่นั้นๆ และนอกจากนี้ทางมิสเตอร.โดนัท  
ยังมีการจ�างงานสําหรับลูกจ�างพิเศษที่พิการ เพื่อเป�นการเปQดโอกาสให�กับน�องๆ เหล�านั้น 
ได�มาร�วมเรียนรู� และพัฒนางานและสามรถร�วมงานกับคนปกตไิด� โดยตลอดระยะเวลา  
36 ปL ที่ผ�านมามิสเตอร.โดนัทในฐานะผู�นําตลาดโดนัทเมืองไทย ได�มีวิวัฒนาการ พัฒนา
ปรับปรุงการบริหารให�ครอบคลุม ทั้งรูปลักษณ.ของร�านให�ทันสมัยอย�างต�อเนื่อง มุ�งเน�น
ภาพลักษณ.ที่มีความสนุกสนาน สดใส ทันสมัย มีการจัดรายการส�งเสริมการขาย เพื่อเป�น
การกระตุ�นยอดขายรวมถึงได�มีการนําเสนอผลิตภัณฑ.ที่แปลกใหม� คงไว�ซึ่งความเป�น
เอกลักษณ. ตามแบบฉบับจากประเทศญี่ปุUน และตรงใจผู�บรโิภครวมถึงกลยุทธ.การตลาด
ยังคงเน�นการทําการตลาดแบบครบวงจร โดยทําโฆษณาผ�านสื่อโทรทัศน. และสื่อทาง
สถานีรถไฟฟXา เพื่อให�เข�าถึงกลุ�มเปXาหมาย มีการจัดทําสื่อประชาสัมพันธ. ณ จุดขายภายใน
ร�าน การประชาสัมพันธ.ผ�านทาง Website ของมิสเตอร.โดนัทควบคู�กับ Social Network โดย
มุ�งเจาะกลุ�มเปXาหมาย ทั้ง 3 กลุ�ม คือ กลุ�มครอบครัว กลุ�มวัยทํางาน  
กลุ�มวัยรุ�น, นักศึกษา เพื่อให�ลูกค�าได�รับทราบถึงสินค�าและกิจกรรมต�างๆ และยังมุ�งเน�น 
ในการพัฒนารูปแบบงานบริการให�มีความเป�นเลิศ สอดคล�องกับวิสัยทัศน.ของบริษัท  
ที่ว�า “CRG จะเป�นผู�นําในเครือข�ายธุรกิจร�านอาหารทุกประเภทในภูมิภาคอาเซียน และ 
จะนําเสนอคุณภาพสินค�าและบริการสูงสุดเกินความคาดหมายของลูกค�าด�วยการเติบโต 
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ที่ยั่งยืนและนําความพึงพอใจมาสู� ผู�ที่เกี่ยวข�องทางธุรกิจทุกคน” (บริษัทเซ็นทรัล  
เรสตอรองส. กรุJป จํากัด, 2557) และเพื่อสร�างผลประกอบการตามเปXาหมาย เพื่อให�เป�น
การบริหารจัดการให�เป�นไปตามเปXาหมายที่วางไว� มิสเตอร.โดนัท จึงมีการแบ�งโครงสร�าง
การทํางานออกเป�นฝUายต�างๆ ตามระดับการทํางานตามสายบังคับบัญชา ระดับผู�จัดการ
ทั่วไป ผู�จัดการฝUายปฏิบัติการ ระดับผู�จัดการภาค ผู�จัดการเขต และผู�จัดการร�าน โดยมี
การติดตามการทํางาน รายงานตามสายบังคับบัญชา ครอบคลุม มาตรฐานการบริหารงาน
ทั้ง 3 ด�าน คือคุณภาพสินค�า ความสะอาด และงานบริการ 
 งานบริการ จึงเป�นอีกหนึ่งป จจัย ในการช้ีวัดความสําเร็จของบริษัท และเพื่อให�
สอดคล�องกับวิสัยทัศน.ที่มุ�งเน�นในการให�บริการลูกค�าแบบเหนือความคาดหมายทางร�าน
มิสเตอร.โดนัท จึงมีความจําเป�นอย�างยิ่งในการพัฒนาความรู� เกี่ยวกับงานบริการ ให�กับ
พนักงานขาย และผู�จัดการร�าน ซึ่งตําแหน�งที่กล�าวมาถือได�ว�า เป�นด�านแรกในการพบกับ
ลูกค�า ซึ่งทางบริษัทมีแนวคิดในการพัฒนางานบริการจะนํามาซึ่งยอดขาย และผลกําไร 
ของบริษัท เพื่อเป�นการรักษามาตรฐานงานบริการให�เป�นไปตามนโยบายของบริษัท 
จึงมีการใช�แบบประเมินงานบริการ (MC: Mystery Shopper Checklist) สุ�มตรวจงานบริการ
ของแต�ละสาขา ในรอบเดือน โดยพิจารณาการตรวจประเด็นคุณภาพสินค�า ความสะอาด 
และงานบริการซึ่งตามมาตรฐาน คะแนนที่ตั้งไว�สาขาจะต�องทําคะแนนงานบริการ ให�ได� 
95% ขึ้นไป ซึ่งจากผลคะแนนดังกล�าว ภาพรวมของโซน 14 มีผลคะแนนงานบริการ แต�ละ
สาขายังไม�เป�นไปตามมาตรฐานที่กําหนด ผลการประเมินคะแนนงานบริการเฉลี่ย 89% 
(เอกสารประกอบการประชุมประจําปL, 2558) และการให�บริการของพนักงานขายยังเกิด
กรณีลูกค�าร�องเรียน เนื่องจากเกิดความไม�ประทับใจในการให�บริการ 
 จากสภาพและป ญหาดังกล�าวข�างต�น ผู�วิจัยในฐานะผู�จัดการเขต มิสเตอร.โดนัท
โซน 14 ขึ้นตรงสายบังคับบัญชากับ คุณชุลีพร คชอินทร. ตําแหน�งผู�จัดการภาค โดยในส�วน
ที่ผู�วิจัยรับผิดชอบ และมีบทบาทหน�าที่ ในการบริหารจัดการร�านมิสเตอร.โดนัท ซึ่งดูแลร�าน
มิสเตอร.โดนัท 13 สาขา ครอบคลุมพื้นที่จังหวัดสกลนคร นครพนม กาฬสินธุ. มหาสารคาม 
และร�อยเอ็ด จึงสนใจศึกษาป ญหาและแนวทางในการพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป�น
เกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร.โดนัท 
เพื่อใช�เป�นแนวทางใช�ในการสร�างยุทธศาสตร.การพัฒนาทีมงานโซนอื่นๆ ต�อไป  
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คําถามของการวิจัย 

 การวิจัยเรื่อง ยุทธศาสตร.การพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป�นเกี่ยวกับงาน
บริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน : กรณีศึกษา ร�านมิสเตอร.โดนัท โซน 14 ผู�วิจัยได�
กําหนดป ญหาการวิจัยไว�ดังนี้ 
  1. สภาพป จจุบัน ป ญหาและแนวทางในการพัฒนาความรู�และทักษะ 
ที่จําเป�นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร.โดนัท โซน 14 
เป�นอย�างไร 
  2. ยุทธศาสตร.การพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป�นเกี่ยวกับงานบริการ 
ของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร.โดนัท โซน 14 ที่เหมาะสมเป�นอย�างไร 
  3. การพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป�นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงาน 
ขายและหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร.โดนัท โซน 14 ภายหลังการใช�ยุทธศาสตร.เป�นอย�างไร 

ความมุ�งหมายของการวิจัย 

 การวิจัยเรื่อง ยุทธศาสตร.การพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป�นเกี่ยวกับงาน
บริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน : กรณีศึกษา ร�านมิสเตอร.โดนัท โซน 14 ผู�วิจัยได�
กําหนดความมุ�งหมายของการวิจัยไว�ดังนี้ 
  1. เพื่อศึกษาสภาพป จจุบัน ป ญหาและแนวทางในการพัฒนาความรู� 
และทักษะที่จําเป�นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร.โดนัท 
โซน 14  
  2. เพื่อสร�างยุทธศาสตร.การพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป�นเกี่ยวกับงาน
บริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร.โดนัท โซน 14  
  3. เพื่อศึกษาความรู�และทักษะที่จําเป�นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขาย 
และหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร.โดนัท โซน 14 ภายหลังการใช�ยุทธศาสตร.การพัฒนา 

ความสําคัญของการวิจัย 

 การวิจัยเรื่อง ยุทธศาสตร.การพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป�นเกี่ยวกับงาน
บริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน : กรณีศึกษา ร�านมิสเตอร.โดนัท โซน 14 ผู�วิจัยได�
กําหนดความสําคัญของการวิจัยไว�ดังนี้ 
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  1. ทําให�ทราบถึงสภาพป จจุบัน ป ญหาและแนวทางในการพัฒนาความรู� 
และทักษะที่จําเป�นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร.โดนัท 
โซน 14  
  2. สามารถสร�างยุทธศาสตร.การพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป�นเกี่ยวกับ
งานบริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร.โดนัท โซน 14  
  3. พนักงานขายและหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร.โดนัท โซน 14 มีความรู�และ
ทักษะที่จําเป�นเกี่ยวกับงานบริการสามารถนําไปใช�ในการพัฒนาการให�บริการได�อย�างมี 
ประสิทธิภาพและสามารถขยายผลของยุทธศาสตร.เพื่อนําไปใช�สําหรับโซนอื่นๆ ต�อไป 

ขอบเขตของการวิจัย 

 การวิจัยเรื่อง ยุทธศาสตร.การพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป�นเกี่ยวกับงาน
บริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน : กรณีศึกษา ร�านมิสเตอร.โดนัท โซน 14 ผู�วิจัยได�
กําหนดขอบเขตของการวิจัยไว�ดังนี้ 
  1. ขอบเขตด�านเนื้อหา  
   การวิจัยในครั้งนี้ ผู�วิจัยมุ�งศึกษาการพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป�น
เกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน : กรณีศึกษา ร�านมิสเตอร.โดนัท  
โซน 14 ผู�วิจัยมีความสนใจและมีความประสงค.ที่จะทําการศึกษา ในประเด็นต�างๆ ดังนี้ 
    1.1 ความรู�เกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขาย อันประกอบด�วย 
     1.1.1 ความรู�เบื้องต�นในการบริการกับงานขาย 
     1.1.2 การบริการเหนือความคาดหมายของลูกค�า 
     1.1.3 ขั้นตอนงานบริการของมิสเตอร.โดนัท 
    1.2 ทักษะที่จําเป�นของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน ประกอบด�วย 
     1.2.1 ทักษะในเรื่องบุคลิกภาพกับงานบริการ 
     1.2.2 ทักษะการสื่อสารเพื่อเพิ่มยอดขาย 
     1.2.3 ทักษะการใช�เครื่องเก็บเงินในการให�บริการ 
     1.2.4 ทักษะการจัดชุดสินค�า  
     1.2.5 ทักษะการแก�ไขป ญหาลดข�อขัดแย�งกับลูกค�า 
 
 

มห
าวทิ

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



6 

  2. ขอบเขตด�านประชากรและกลุ�มตัวอย�าง  
   การวิจัยในครั้งนี้มีเปXาหมายที่จะพัฒนาให�เกิดยุทธศาสตร.การพัฒนา
ความรู�และทักษะที่จําเป�นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน : กรณีศึกษา 
ร�านมิสเตอร.โดนัท โซน 14 ดังนั้นผู�วิจัยจึงได�กําหนดประชากรและกลุ�มตัวอย�างสําหรับ 
การวิจัยไว�ดังนี้ 
    2.1 ประชากร ได�แก� กลุ�มพนักงานร�านมิสเตอร.โดนัท ประกอบด�วย
ระดับหัวหน�าร�าน ตั้งแต�ตําแหน�งผู�จัดการร�าน ผู�ช�วยผู�จัดการร�าน TL (Team Leader)  
และพนักงานขาย จากจํานวนทั้งสิ้น 13 สาขาที่อยู�ในโซน 14 รวมทั้งหมด 120 คน   
    2.2 กลุ�มตัวอย�าง ในครั้งนี้ผู�วิจัยได�เลือกกลุ�มตัวอย�างแบบเจาะจงเฉพาะ
ประกอบด�วย กลุ�มหัวหน�าร�าน จํานวนร�านละ 1 คน รวมทั้งสิ้น 13 คน และกลุ�มพนักงาน
ขาย จํานวนร�านละ 2 คน รวมทั้งสิ้น 26 คน ดังนั้นกลุ�มตัวอย�างที่ใช�ในการวิจัยในครั้งนี้
รวมทั้งสิ้น 39 คน  
  3. ขอบเขตด�านตัวแปร  
   การวิจัยในครั้งนี้มีเปXาหมายที่จะพัฒนาให�เกิดยุทธศาสตร.การพัฒนา
ความรู�และทักษะที่จําเป�นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน : กรณีศึกษา 
ร�านมิสเตอร.โดนัท โซน 14 ดังนั้นผู�วิจัยจึงได�กําหนดตัวแปรสําหรับการวิจัยไว�ดังนี้ 
    3.1 ตัวแปรต�น ได�แก� ยุทธศาสตร.การพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป�น
เกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน : กรณีศึกษา ร�านมิสเตอร.โดนัท  
โซน 14 
    3.2 ตัวแปรตาม ได�แก�  
     3.2.1 ความรู�เกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน 
     3.2.2 ทักษะที่จําเป�นของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน 
  4. ขอบเขตด�านระยะเวลาในการวิจัย  
   การวิจัยเรื่อง ยุทธศาสตร.การพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป�นเกี่ยวกับ
งานบริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน : กรณีศึกษา ร�านมิสเตอร.โดนัท โซน 14  
ในครั้งนี้มีระยะเวลาในการดําเนินการทั้งสิ้น 9 เดือน คือ ตั้งแต�เดือนมกราคมถึงเดือน
กันยายน 2558 โดยกําหนดออกเป�น 4 ขั้นตอน คือ 1) การศึกษาสภาพและป ญหา  
2) การสร�างยุทธศาสตร. 3) การทดลองใช�ยุทธศาสตร. และ 4) การปรับปรุงเผยแพร�
ยุทธศาสตร. ดังนี้ 
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    4.1 การศึกษาสภาพป ญหาและแนวทางในการพัฒนาดําเนินการ
ในช�วงเดือนมกราคม ถึงเดือนกุมภาพันธ. 2558 รวม 2 เดือน 
    4.2 การสร�างยุทธศาสตร.ดําเนินการในช�วงเดือนมีนาคม 2558  
รวม 1 เดือน 
    4.3 การทดลองใช�ยุทธศาสตร.ดําเนินการในช�วงเดือนเมษายน  
ถึงเดือนมิถุนายน 2558 รวม 3 เดือน 
    4.4 การปรับปรุงเผยแพร�ยุทธศาสตร.ดําเนินการในช�วงเดือนกรกฎาคม  
ถึงเดือนกันยายน 2558 รวมเวลา 3 เดือน  

กรอบแนวคิดของการวิจัย 

 การวิจัยเรื่อง ยุทธศาสตร.การพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป�นเกี่ยวกับงาน
บริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน : กรณีศึกษา ร�านมิสเตอร.โดนัท โซน 14 ในครั้งนี้ 
ผู�วิจัยได�กําหนดกรอบแนวคิดของการวิจัย ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดของการวิจัย 

ศึกษาสภาพป จจุบัน ป ญหาและแนวทางในการพัฒนาความรู�
และทักษะท่ีจําเป�นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขาย 

และหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร.โดนัท โซน 14 

สร�างยุทธศาสตร.การพัฒนาความรู�และทักษะท่ีจําเป�น 
เกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน  

ร�านมิสเตอร.โดนัท โซน 14 

การพัฒนาความรู�และทักษะท่ีจาํเป�นเกี่ยวกับงานบริการ 
ของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร.โดนัท โซน 14 

การเปลี่ยนแปลงความรู�และทักษะท่ีจําเป�นเกี่ยวกับงานบริการ
ของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร.โดนัท โซน 14 

มห
าวทิ

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



8 

นิยามศัพท%เฉพาะ 

 การวิจัยเรื่อง ยุทธศาสตร.การพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป�นเกี่ยวกับงาน
บริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน : กรณีศึกษา ร�านมิสเตอร.โดนัท โซน 14 ในครั้งนี้ 
เพื่อให�มีความรู�ความเข�าใจเกี่ยวกับความหมายของเนื้อหาที่ศึกษา ผู�วิจัยจึงได�นิยามศัพท.
เฉพาะที่ใช�ในการวิจัย ไว�ดังนี้ 
  1. ยุทธศาสตร.การพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป�นเกี่ยวกับงานบริการ 
ของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน หมายถึง กระบวนการในการพัฒนาความรู�และทักษะที่
จําเป�นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�านของร�านมิสเตอร.โดนัท โซน 14 
  2. งานบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการปฏิบัติงานเพื่อให�ลูกค�าที่มาใช�
บริการพึงพอใจตามขั้นตอนมาตรฐานงานบริการของมิสเตอร.โดนัท ประกอบด�วย  
5 ขั้นตอน ดังนี้  
   2.1 ขั้นตอนการต�อนรับ พนักงานทุกคนให�ความสําคัญกับลูกค�า โดยการ
กล�าวทักทาย ด�วยรอยยิ้ม สบตา มองหน�าลูกค�า และยกมือไหว� พร�อมกล�าวทักทายลูกค�า
ด�วยประโยคที่ว�า “มิสเตอร.โดนัท สวัสดีค�ะ/ครับ” หรือกล�าวทักทายด�วยประโยคของ
โปรโมช่ันที่กําหนดให� ด�วยน้ําเสียงและอัธยาศัยที่ดีต�อลูกค�า 
   2.2 ขั้นตอนการเสนอขาย พนักงานจะต�องแนะนําสินค�าโปรโมช่ันใหม�  
ซึ่งเป�นเมนูหลักในช�วงนั้นๆ หรือแนะนําชุดเมนูเช็ต ให�ลูกค�าทราบและได�รับผลประโยชน. 
พร�อมสามารถอธิบายรายละเอียดอย�างชัดเจน และสอบถามเครื่องดื่มเพิ่มเติมทุกครั้ง  
   2.3 ขั้นตอนการเก็บเงิน พนักงานจะต�องมีการสอบถามลูกค�าเกี่ยวกับ
บัตรสมาชิก ซี อาร. จี พลัส และคูปองส�วนลดต�างๆ ก�อนการคิดเงิน และแจ�งราคาสินค�า 
ขานจํานวนเงินที่รับ และขานเงินทอนด�วยน้ําเสียงที่ชัดเจนส�งมอบเงินทอนพร�อมใบเสร็จ
ด�วยสองมือ หรือมือหนึ่งแตะศอก 
   2.4 ขั้นตอนการส�งมอบสินค�า พนักงานจะต�องจัดโดนัท บรรจุในกล�อง 
ถุง ให�เหมาะสมไม�วางซ�อนกัน จนทําให�หน�าโดนัทเสียหายและส�งมอบสินค�าให�กับลูกค�า
ด�วยท�าทางที่สุภาพ    
   2.5 ขั้นตอนการขอบคุณลูกค�า ขั้นตอนนี้ พนักงานงานจะต�องกล�าว
ขอบคุณลูกค�า ด�วยประโยค “ขอบคุณค�ะ/ครับ สุขภาพดีมีความสุข” ด�วยถ�อยคําและ
น้ําเสียงที่สุภาพ 
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  3. ความรู� หมายถึง ความเข�าใจในงานของพนักงานขายและหัวหน�าร�านที่
จําเป�นเกี่ยวกับงานด�านการบริการในด�านต�างๆ ร�านมิสเตอร.โดนัท โซน 14 เพื่อให�สามารถ
บริการลูกค�าให�เกิดความประทับใจ และมีผลคะแนนจากแบบประเมินงานบริการ  
(MC: Mystery Shopper Checklist) ที่สูงขึ้นตามมาตรฐานที่ร�านกําหนด ประกอบด�วย  
   3.1 ความรู�เบื้องต�นในการบริการกับงานขาย คือ ความรู�เกี่ยวกับ 
การเตรียมพร�อมในการให�บริการลูกค�าของพนักงานขาย และหัวหน�าร�าน 
   3.2 การบริการเหนือความคาดหมายของลูกค�า คือ ความรู�เกี่ยวกับ 
การให�บริการลูกค�า เพื่อให�ลูกค�าเกิดความประทับใจ พึงพอใจกับการให�บริการ การให�
คําแนะนําของพนักงานขาย และหัวหน�าร�าน   
   3.3 ขั้นตอนงานบริการของมิสเตอร.โดนัท คือ ความรู�เกี่ยวกับขั้นตอน
การให�บริการที่ถูกต�อง ตามมาตรฐานของทางร�านมิสเตอร.โดนัท ของพนักงานขาย  
และหัวหน�าร�าน   
  4. ทักษะที่จําเป�น หมายถึง ความสามารถเฉพาะด�านของพนักงานขาย 
และหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร.โดนัท โซน 14 เกี่ยวข�องกับการปฏิบัติงานด�านการให�บริการ
ลูกค�า ประกอบด�วย  
   4.1 ทักษะในเรื่องบุคลิกภาพ กับงานบริการ คือ ความพร�อมในเรื่อง 
ของบุคลิกภาพ การแต�งกายที่ถูกต�องตามระเบียบ หากเป�นผู�หญิงจะต�องมีการแต�งหน�า
สวยงาม 
   4.2 ทักษะการสื่อสารเพื่อเพิ่มยอดขาย คือ ความสามารถในการพูด 
แนะนําสินค�าโปรโมช่ัน หรือเครื่องดื่ม เพื่อให�ลูกค�ารับเพิ่มในปริมาณที่มากขึ้น 
   4.3 ทักษะการใช�เครื่องเก็บเงินในการให�บริการ คือ ความสามารถ 
ในการใช�งานเครื่องเก็บเงิน POS (Point of Sale) ในรูปแบบต�างๆ และการดูรายงานขาย
เบื้องต�นอย�างถูกต�อง 
   4.4 ทักษะการจัดชุดสินค�า คือ ความสามารถในการเลือกบรรจุภัณฑ. 
ที่เหมาะสม บรรจุโดนัทและเครื่องดื่มให�ลูกค�า ตามแบบที่กําหนด 
   4.5 ทักษะการแก�ไขป ญหาลดข�อขัดแย�งกับลูกค�า คือ ความสามารถ 
ในการเตรียมความพร�อมในการแก�ไขป ญหาเพื่อลดข�อขัดแย�งกับลูกค�าได�อย�างถูกวิธี 
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  5. พนักงาน หมายถึง พนักงานที่ปฏิบัติงานในร�านมิสเตอร.โดนัท โซน 14 
โดยแบ�งออกเป�น 2 ตําแหน�ง ดังนี้ 
   5.1 พนักงานขาย คือ พนักงานร�านมิสเตอร.โดนัท ทุกตําแหน�ง  
ที่มีบทบาทหน�าที่ในการให�บริการลูกค�า บริการส�วนหน�าร�าน และแคชเชียร. 
   5.2 หัวหน�าร�าน คือ พนักงานร�านมิสเตอร.โดนัท ตําแหน�งผู�จัดการร�าน 
ตั้งแต�ระดับ TL (Team Leader) ขึ้นไป ที่มีบทบาทรับผิดชอบในส�วนของการดูแลบริหาร
จัดการร�าน และให�ความช�วยเหลือลูกค�าส�วนหน�าร�าน  
  6. ร�านมิสเตอร.โดนัท โซน 14 หมายถึง ร�านมิสเตอร.โดนัทที่ตั้งอยู�ภายในโซน 
คุณธีรพงษ. แสนเจียม ตําแหน�งผู�จัดการเขต โดยมีคุณชุลีพร คชอินทร. เป�นตําแหน�ง 
ผู�จัดการภาค โดยมีขอบเขตความรับผิดชอบ รวม 13 สาขา ซึ่งครอบคลุมพื้นที่ 5 จังหวัด
ประกอบด�วย จังหวัดสกลนคร จังหวัดนครพนม จังหวัดกาฬสินธุ. จังหวัดมหาสารคาม 
และจังหวัดร�อยเอ็ด โดยมีร�านมิสเตอร.โดนัท สาขาบิ๊กซีสกลนคร เป�นร�านศูนย.กลาง 
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