
 

บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข�อง 

 การวิจัยเรื่อง ยุทธศาสตร�การพัฒนาความรู� งานบริการและทักษะที่จําเป%น 
ของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน : กรณีศึกษา ร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 14 ผู�วิจัยได�ทบทวน
วรรณกรรมจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข�อง โดยนําเสนอตามลําดับ ดังนี้ 
  1. แนวคิดเกี่ยวกับยุทธศาสตร�การพัฒนาบนพื้นฐานของทฤษฎีระบบ 
   1.1 ความหมายของยุทธศาสตร� (Strategy) 
   1.2 การพัฒนา (Development) 
   1.3 ยุทธศาสตร�การพัฒนา (Development Strategy) 
   1.4 หลักวิชาเกี่ยวกับทฤษฎีระบบ 
  2. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการความรู� 
   2.1 ความหมายของความรู� 
   2.2 ระดับของความรู� 
   2.3 การวัดความรู� 
   2.4 ประเภทของความรู� 
   2.5 การพัฒนาทักษะ 
  3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับงานบริการ 
   3.1 ความหมายของการบริการ 
   3.2 หลักการบริการที่ดี 
   3.3 คุณลักษณะของการบริการ 
   3.4 คุณภาพของการบริการ 
   3.5 ลักษณะเฉพาะของการบริการ 
  4. แนวคิดการวิเคราะห� (SWOT Analysis)    
   4.1 ประโยชน�ของการวิเคราะห� SWOT 
   4.2 ขั้นตอน/วิธีการดําเนินการทํา SWOT Analysis 
   4.3 ข�อดี-ข�อเสียของการทํา SWOT Analysis 
 

มห
าวทิ

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



12 

  5. มาตรฐานการบริการแบบมิสเตอร�โดนัท 
   5.1 ขั้นตอนการต�อนรับ 
   5.2 ขั้นตอนการเสนอขาย 
   5.3 ขั้นตอนการเก็บเงิน 
   5.4 ขั้นตอนการสVงมอบสินค�า 
   5.5 ขั้นตอนการกลVาวขอบคุณลูกค�า 
  6. ทักษะที่จําเป%นเกี่ยวกับการบริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน  
ร�านมิสเตอร�โดนัท 
   6.1 ทักษะในเรื่องบุคลิกภาพกับงานบริการ 
   6.2 ทักษะการสื่อสารเพื่อเพิ่มยอดขาย 
   6.3 ทักษะการใช�เครื่องเก็บเงินในการให�บริการ 
   6.4 ทักษะการจัดชุดสินค�า 
   6.5 ทักษะการแก�ไขปYญหาลดข�อขัดแย�งกับลูกค�า 
  7. บริบททั่วไปของร�านมิสเตอร�โดนัทและบริบทมิสเตอร�โดนัท โซน 14 
  8. งานวิจัยที่เกี่ยวข�อง 
   8.1 งานวิจัยในประเทศ 
   8.2 งานวิจัยตVางประเทศ 

แนวคิดเกี่ยวกับยุทธศาสตร�การพัฒนาบนพื้นฐานของทฤษฎีระบบ 

 1. ความหมายของยุทธศาสตร� (Strategy) 
  สําหรับคําวVา ยุทธศาสตร� ได�มีนักวิชาการศึกษาและให�ความหมายไว�ดังนี้ 
   วัฒนา วงศ�เกียรติรัตน� และคณะ (2546, หน�า 18) ให�ความหมาย
ยุทธศาสตร� หมายถึง ชุดทางเลือกระยะยาวเกี่ยวกับเป_าประสงค�เชิงปฏิบัติการและ
นโยบายรวมทั้งแผนปฏิบัติการของแผนรัฐบาล ซึ่งองค�การภาครัฐกําหนด โดยคํานึงถึง
ปYจจัยที่สําคัญที่สําคัญ 2 ประการ ได�แกV วัตถุประสงค�ของแผนงานรัฐบาลกําหนดไว�  
และสิ่งแวดล�อมที่มีอิทธิพลตVอการดําเนินงานของแผนงาน 
   บุญเกียรติ ชีวะตระกูลกิจ (2547, หน�า 1) ให�ความหมายวVายุทธศาสตร� 
หมายถึง การมุVงเน�นหรือทุVมเททรัพยากรไปในเรื่องใด แล�วสามารถนําพาหมูVคณะไปสูV
ความสําเร็จหรือวัตถุประสงค�ที่ตั้งไว� 
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   เฉลียว บุรีภักดี (2548, หน�า 12) ได�อธิบายวVายุทธศาสตร� หมายถึง 
แผนการอันชาญฉลาดสําหรับกระทําอันหนึ่งอันใด ให�บรรลุเป_าหมาย ความชาญฉลาด 
ของยุทธศาสตร� ปรากฏในลักษณะตVอไปนี้ 
    1. มีหลักวิชาการรองรับและเป%นหลักวิชาการที่ถูกต�องเป%น
วิทยาศาสตร� 
    2. ใช�ข�อมูลสภาพจริงของท�องถิ่นหรือสถานที่นั้นมาชVวยในการกําหนด
ยุทธศาสตร� 
    3. เป%นแผนการที่คนทั่วไป (หรือฝbายตรงข�าม) ไมVคุ�นเคยมากVอน 
    4. เมื่อดําเนินการตามแผนนี้จะได�ผลอยVางคุ�มคVาหรือคุ�มทุน 
  สรุปได�วVา ยุทธศาสตร� หมายถึง แผนการหรือวิธีดําเนินงาน อันชาญฉลาด 
ที่มุVงเน�น ให�ดําเนินการเพื่อบรรลุเป_าหมายที่กําหนดไว�อยVางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล
การได�มาซึ่งแผนการหรือวิธีการดําเนินงานนั้น จะต�องกระทําด�วยหลักวิชาการที่ต�องใช� 
ข�อมูลตามบริบทความเป%นจริงขององค�กรหรือชุมชนเป%นผู�กําหนดแนวทาง 

 2. การพัฒนา (Development) 
  พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พุทธศักราช 2542 ให�ความหมายไว�วVา 
การพัฒนา หมายถึง ทําให�เจริญ 
   Vidner (1970, p. 25 อ�างอิงมาจาก ฉวีวรรณ อังวิทยาธร, 2543, หน�า 
10) ได�รวบรวมแนวคิดของนักวิชาการที่ให�ความหมายของคําวVา “การพัฒนา” แบVงออกได�
เป%น 4 กลุVม คือ 
    1. กลุVมแรกเห็นวVาการพัฒนานั้นเป%นเรื่องของความเจริญเติบโต 
(Growth) ซึ่งหมายถึง การเปลี่ยนแปลงในผลที่ได� (Output) ของระบบ โดยมีปริมาณผลที่ได�
เหลVานั้นสูงขึ้นกวVาเดิม 
    2. กลุVมที่สองเห็นวVาการพัฒนานั้นเป%นเรื่องของการเปลี่ยนแปลงใน
ระบบที่กระทําการ 
    3. กลุVมที่สามเห็นวVาการพัฒนาเป%นการปฏิบัติการ โดยที่มีจุดมุVงหมาย 
(Goal orientation) โดยเฉพาะอยVางยิ่งความมุVงหมายเพื่อให�เกิดความทันสมัย (Modernity) 
หรือการสร�างชาติ (Nation building) และความก�าวหน�าทางเศรษฐกิจ-สังคม (Socio-
economic Progress) 
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    4. กลุVมที่สี่ เห็นวVาการพัฒนาเป%นการเปลี่ยนแปลงโดยมีการวางแผน
ไว�กVอนลVวงหน�า (Planned Change)   
   นอกจากนี้ วีดเนอร� ยังเห็นวVาการพัฒนานั้นเป%นเพียงแนวความคิด 
แนวทางโดยมีอัตราการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น ในแนวทางปฏิบัติอยVางใดอยVางหนึ่งมากกวVา
จะเป%นจุดหมายปลายทางที่แนVนอนตายตัว การพัฒนาไมVเคยสําเร็จอยVางสมบูรณ�แท�จริง 
เป%นแคVเกิดผลใกล�เคียงกับจุดมุVงหมายที่ตั้งไว� จะมากหรือน�อยก็แล�วแตVวVาจะเป%นไปได� 
แคVไหน เพียงไรเทVานั้นเอง 
   กมลมาศ อุเทนสุต (2548, หน�า 23) ให�ความหมายวVา หมายถึง  
การปรับปรุงเปลี่ยนแปลงเพื่อให�เกิดการปฏิบัติและการกระทําอยVางตVอเนื่อง เพื่อให�เกิดผล
ดใีกล�เคียงกับจุดหมายที่ตั้งไว� เป%นการเปลี่ยนแปลงโดยมีการวางแผนไว�กVอนลVวงหน�า และ
การพัฒนาไมVเคยสําเร็จสมบูรณ�อยVางแท�จริงต�องกระทําการอยVางตVอเนื่อง      
   เฉลียว บุรีภักดี (2543) ให�ความหมายวVา การพัฒนา (Development) 
หมายถึง การสร�างความเจริญซึ่งเป%นผลผลิต (Output) โดยใช�ปYจจัยนําเข�า (Input) และ
กระบวนการ (Process) ที่จะกVอให�เกิดผลผลิตนั้น   
  กลVาวโดยสรุป การพัฒนา (Development) หมายถึง การสร�างความเจริญ 
ซึ่งเกิดผลผลิตเพื่อให�เกิดผลดีใกล�เคียงกับจุดหมายที่ตั้งไว� เป%นการเปลี่ยนแปลงโดยมี 
การวางแผนไว�กVอนลVวงหน�าและการพัฒนาไมVเคยเสร็จสมบูรณ�อยVางแท�จริง 

 3. ยุทธศาสตร�การพัฒนา (Development Strategy) 
  สําหรับคําวVา ยุทธศาสตร�การพัฒนา ได�มีนักวิชาการศึกษาและให�ความหมาย
ไว�ดังนี้ 
   ยุทธศาสตร�การพัฒนา เป%นการรวมระหวVางคํา ยุทธศาสตร� กับคํา  
การพัฒนา นําความหมายของสองคํามารวมกันจึงหมายถึง แผนการอันชาญฉลาดสําหรับ
ใช�ทํางานพัฒนาเรื่องหนึ่งเรื่องใดที่มีความยากเป%นพิเศษ ซึ่งไมVอาจทําให�บรรลุได�ด�วยวิธี
ปกติธรรมดา เป%นที่รู�กันโดยทั่วไปวVาเป%นแผนการที่ตั้งอยูVบนพื้นฐานของหลักวิชาทฤษฎี 
แนวความคิด และข�อมูลสภาพจริงที่ถูกต�องเหมาะสมกับเรื่องที่จะทําการพัฒนาในครั้งนั้น 
แผนการดังกลVาวยVอมประกอบด�วย 1) เป_าหมายปลายทางที่ดี 2) วิธีการที่ดี 3) ระบบ
ทํางานที่ดี มีรายละเอียด ดังนี้ ประการที่ 1 เป_าหมายปลายทางที่ดี คือ เป%นเป_าหมาย 
ของยุทธศาสตร�ซึ่งตรงตVอการแก�ปYญหาเป_า และไมVกVอผลเสียหายข�างเคียง ประการที่ 2 
วิธีการที่ดี คือ เหมาะสมกับเป_าหมายที่วางไว� และเหมาะสมกับทรัพยากรที่จะจัดหามาให� 
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ประการที่ 3 ระบบทํางานที่ดี คือ มีปYจจัยนําเข�า มีกระบวนการ และมีผลผลิตที่พอดีกับ
บริบท และเป%นหนVวยทํางานที่มีประสิทธิภาพ เมื่อแสดงด�วยภาพคําวVา ยุทธศาสตร� 
การพัฒนาใช�แทนเหตุการณ�จริงตามขั้นตอน ดังนี้  
    ขั้นตอนที่ 1 วิเคราะห�หนVวยท�องถิ่นเพื่อค�นหา “ปYญหาเป_า” (Target 
Problem) สําหรับการค�นหาเป_าในการพัฒนาแตVละครั้งนักพัฒนาต�องกําหนดเลือกเอง 
จากผลการวิเคราะห�เลือกตามที่เห็นสมควร 
    ขั้นตอนที่ 2 สร�างยุทธศาสตร�การพัฒนา ที่มีลักษณะดังนี้ 
     1. เป_าหมายของยุทธศาสตร�การพัฒนาตรงกับปYญหาเป_า 
     2. หนVวยระบบการทํางานของยุทธศาสตร�การพัฒนา อาจมี
มากกวVาหนึ่งแตVต�องเล็งไปสูVเป_าหมายยุทธศาสตร�การพัฒนาอันเดียวกันและเสริมกัน 
     3. ทรัพยากรในบริบทของหนVวยระบบทํางานของยุทธศาสตร� 
การพัฒนาต�องมีมากเพียงพอที่จะเป%นหนึ่งให�แกVหนVวยระบบทํางาน 1-n ถ�าไมVพอต�องลด
ขนาดของหนVวยระบบทํางานลงตามสัดสVวน ซึ่งมักจะมีผลไปถึงการพิจารณาลดเป_าหมาย
ของยุทธศาสตร�การพัฒนา และอาจจะต�องลดหรือเปลี่ยนปYญหาเป_าเพื่อให�เหมาะสมกับ
ทรัพยากรที่มีอยูV 
  สรุปได�วVา ยุทธศาสตร�การพัฒนา หมายถึง แผนการหรือกระบวนการ
ดําเนินงานที่ใช�สําหรับการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง หรือสร�างความเจริญให�กับหนVวยใด 
หนVวยหนึ่ง ซึ่งแผนการหรือกระบวนการนั้นตั้งอยูVบนพื้นฐานของหลักวิชาทฤษฎี 
แนวความคิด และข�อมูลสภาพจริงที่ถูกต�องเหมาะสมกับเรื่องที่จะทําการพัฒนา และ
เหมาะสมกับบริบทของแตVละพื้นที่ที่แตกตVางกัน ประกอบไปด�วยระบบการทํางานที่ดี  
วิธีการที่ดี และมีเป_าหมายปลายทางที่ดี 

 4. หลักวิชาเกี่ยวกับทฤษฎีระบบ 
  ทฤษฎีระบบตามแนวคิดของนักวิชาการตVางๆ มีดังนี้  
   เฉลียว บุรีภักดี (2543, หน�า 1-2) กลVาวถึงทฤษฎีระบบ (System Theory) 
มีสาระสําคัญ มีดังนี้  
    1. แตVละสิ่งในเอกภพมีความเป%นหนึ่งระบบ 
    2. แตVละหนึ่งหนVวยระบบเป%นหนึ่งหนVวยทํางาน มีปYจจัยนําเข�า (Input) 
มีกระบวนการทํางาน (Process) มีผลผลิต (Output) 
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    3. แตVละหนึ่งหนVวยระบบเป%นสVวนยVอยของหนVวยอภิระบบและ
ประกอบด�วย อนุระบบจํานวนหนึ่ง 
    4. แตVละหนึ่งหนVวยระบบมีขอบเขต (Boundary) สิ่งอื่นใดที่อยูVนอก
ขอบเขตถือเป%นบริบท (Context) ของหนVวยระบบนั้น 
    5. ผลผลิตของหนVวยระบบหนึ่งจะเลื่อนไหลไปเป%นปYจจัยนําเข�า 
ของหนVวยระบบข�างเคียงภายในบริบท 
    6. ผลผลิตของหนVวยระบบเป%นผลมาจากการทํางานของหนVวยระบบ
ผลผลิตดังกลVาวอาจมีมากกวVาหนึ่งรายการก็ได� 
    7. หนVวยระบบมีทั้งที่เป%นธรรมชาติและที่มนุษย�สร�างขึ้น 
    8. หนVวยระบบมีจุดเริ่มต�นและจุดสิ้นสุดบนมิติเวลา 
    9. หนVวยระบบมีที่มาที่อยูVและที่ไป 
  คุณสมบัติทั้งหมดดังกลVาวข�างต�น นํามาประกอบเข�าด�วยกันเป%นแผน 
ภาพเดียว จะได�รูปแบบเป%นโครงสร�างทางความคิด (Conceptual Framework) ของหนVวย
ระบบหนึ่ง (A System Unit) ดังภาพประกอบ 2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

มห
าวทิ

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



17 

หน?วยระบบท�องถ่ินก?อนพัฒนา 

ปYจจัยนําเข�า (Input) กระบวนการ (Process) ผลผลิต (Output) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
ภาพประกอบ 2 โครงสร�างทางความคิดที่แสดงคุณสมบัติของหนVวยระบบกVอนการพัฒนา 

 
 
 
 

การพัฒนา
ท�องถิ่นน้ีโดยใช�

ยุทธศาสตร� 
การพัฒนาคร้ังน้ี 

 

หนVวยระบบ 
การทํางานใน
การตรวจสอบ 

O 

หนVวยระบบ 
การทํางานใน 

การจัดหาและจัดสรร    

หนVวยระบบ 
การทํางาน 
ในกํากับ 

P 
 

A 

B D C 

บริบท หรือ Context (C) 
C1 = คน 
C2 = ทรัพยากร 
Cn = อื่นๆ 
 

P1 = การทํางาน
P2 = การเป%นอยูV
Pn = อื่นๆ 
 

I1 = ประชากรเดิม 
I2 = ทรัพยากรเดิม 
In = อื่นๆ เดิม 
 

O1 = ประชากรใหมV
O2 = ทรัพยากรใหมV
On = อื่นๆ ใหมV 
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หน?วยระบบท�องถ่ินหลังพัฒนา 

ปYจจัยนําเข�า (Input) กระบวนการ (Process) ผลผลิต (Output) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบ 3 โครงสร�างทางความคิดที่แสดงคุณสมบัติของหนVวยระบบหลังการพัฒนา 

 
รวมกันคือ ยุทธศาสตร�การพัฒนาท�องถิ่นในครั้งนี้  

ซึ่งต�องระบุวVา  จะทําอยVางไร 
              คือ เกณฑ� (Criteria) ของการพัฒนาครั้งนี้ ซึ่งต�องระบุวVา ในหนVวยระบบท�องถิ่น
ใหมV I แตVละตัวต�องเป%นอยVางไร คือ I ตVางๆ ทําปฏิกิริยากันอยVางไร  
และ        แตVละตัวต�องเป%นอยVางไร 
  คุณสมบัติสําคัญที่ได�ค�นพบของหนVวยระบบแตVละหนVวย มีดังนี้ 
   1. เป%นหนVวยทํางาน (Working Unit) คุณสมบัติของหนVวยนี้มไิด�อยูVนิ่งเฉย 
แตVเป%นหนVวยทํางานบางอยVางตามลักษณะงานที่หนVวยระบบนั้นถูกสร�างขึ้นมาเพื่อให�ทํางาน 
ซึ่งลักษณะงานเหลVานี้บางอยVางมนุษย�ก็ไมVอาจรู�ได�หรือเข�าใจได�เสมอไป 
   2. มีขอบเขต (Boundary) คือ มีเส�นเขตแดนล�อมรอบเนื้อที่ของหนVวยนี้ 
ซึ่งแบVงแยกเนื้อที่ของหนVวยนี้ออกจากหนVวยอื่น ทําให�หนVวยอื่นเหลVานั้นมีสภาพเป%นบริบท
ของหนVวยนี้ 
 

A B C 

O 

D 

P1 = การทํางาน
P2 = การเป%นอยูV
Pn = อื่นๆ 
 

I1 = ประชากรเดิม 
I2 = ทรัพยากรเดิม 
In = อื่นๆ เดิม 
 
 

O1 = ประชากรใหมV 
O2 = ทรัพยากรใหมV 
On = อื่นๆ ใหมV 
 
 

บริบท หรือ Context (C) 
C1 = คน 
C2 = ทรัพยากร 
Cn = อื่นๆ 
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   3. มีผลผลิต (Product) คุณสมบัติของการมีผลผลิต หมายความวVาหนVวย
ระบบนี้ให�ผลผลิตบางอยVางอันเป%นผลมาจากการทํางานของหนVวยระบบ ผลผลิตดังกลVาว
อาจมีมากกวVาหนึ่งรายการก็ได� และแตVละรายการเมื่อหลุดออกมาจากหนVวยระบบแล�วก็
จะเลื่อนไหลไปเป%นปYจจัยนําเข�าของหนVวยระบบอื่นที่เป%นบริบทของหนVวยระบบนี้ตVอไป 
   4. มีกระบวนการ (Process) คุณสมบัติของการมีกระบวนการทํางาน 
หนVวยระบบนี้มีกระบวนการทํางานที่มีลักษณะเป%นแบบแผนชัดเจน และมีความคงที่ในห�วง
เวลาหนึ่ง สามารถสังเกตได�และประเมินได� กระบวนการทํางานนี้ คือ การที่ปYจจัยนําเข�า
ตVางๆ มากระทําปฏิกิริยาตVอกัน จะบังเกิดเป%นผลผลิตของหนVวยระบบ กระบวนการอาจจะ
มีหลายขั้นตอน แตVละขั้นตอนมีลักษณะเป%นหนVวยระบบในตัวเองอีกด�วย คือ มีคุณสมบัติ
ทุกข�อของหนVวยระบบ 
   5. มีปYจจัยนําเข�า (Input) คุณสมบัติของการมีปYจจัยนําเข�า หมายความวVา 
หนVวยนี้ได�รับเอาบางสิ่งบางอยVางเข�ามาในหนVวยระบบ เพื่อนําไปเข�ากระบวนการและแปลง
รูปเป%นผลผลิต ปYจจัยนําเข�าเหลVานี้ได�มาจากผลผลิตของหนVวยระบบอื่นๆ ซึ่งเป%นบริบท 
ของหนVวยนี้มีข�อควรสังเกต คือ หนVวยระบบที่เป%นสิ่งมีชีวิตสามารถคัดเลือกปYจจัยนําเข�า 
แตVหนVวยระบบที่ไมVมีชีวิตจะไมVสามารถคัดเลือกปYจจัยนําเข�าด�วยตัวเอง เว�นไว�แตVได�ถูกวาง
เงื่อนไขหรือโปรแกรมไว�ลVวงหน�าโดยผู�สร�างหนVวยระบบนั้น กิจกรรมการคัดเลือกปYจจัย
นําเข�าหรือการปรับกระบวนการภายในได�ช่ือวVา เป%นการสVงผลย�อนกลับภายใน (Internal 
Feedback) ปYจจัยนําเข�าบางตัว เชVน บุคคลสามารถจัดการเลือกสรรปYจจัยนําเข�าตัวอื่นๆ 
สามารถกําหนดกระบวนการและสามารถกําหนดลักษณะของผลผลิตของหนVวยระบบได� 
   6. มีบริบท (Context) คุณสมบัติของการมีบริบท หมายความวVามีหนVวย
ระบบอื่นๆ จํานวนหนึ่งที่อยูVนอกเส�นเขตแดนของหนVวยนี้ ซึ่งให�ปYจจัยนําเข�าแกVหนVวยนี้ และ
รับเอาผลผลิตของหนVวยนี้ หนVวยอื่นๆ เหลVานั้นเมื่อรวมกันแล�วเรียกวVา บริบทของหนVวยนี้ 
การที่ผลผลิตถูกสVงผVานบริบทแล�วมีผลกระทบไปถึงปYจจัยนําเข�าขั้นตVอไปได�ช่ือวVาเป%น  
การสVงผลย�อนกลับภายนอก (External Feedback) บริบทมีอิทธิพลตVอหนVวยระบบอยVางมาก 
อาจเป%นผู�สร�างหนVวยระบบให�เกิดและเปลี่ยนแปลงหนVวยระบบก็ได�ทั้งด�านปYจจัยนําเข�า 
กระบวนการและผลผลิตของหนVวยระบบ 
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   7. มีผลย�อนกลับ (Feedback) คุณสมบัติของการมีผลย�อนกลับ 
หมายความวVา การที่ผลผลิตตามขั้นตอนตVางๆ จากการทํางานของหนVวยระบบถูกสVงให�มี
ผลกระทบไปถึงขั้นกVอนหน�านั้น ถ�าผลดังกลVาวถูกสVงผVานบริบทภายนอกได�ช่ือวVา เป%นการ
สVงผลย�อนกลับภายนอก (External Feedback) และเป%นการสVงผVานภายในขอบเขต 
ของหนVวยระบบเองเรียกวVา การสVงย�อนกลับภายใน (Internal Feedback) 
   8. ประกอบขึ้นจากหนVวยระบบอนุระบบจํานวนหนึ่ง (Being Composed 
of a Number of Subsystem Units) คุณสมบัติของการประกอบขึ้นจากหนVวยอนุระบบ
จํานวนหนึ่ง หมายความวVา หนVวยระบบนี้เมื่อนํามาวิเคราะห�แยกแยะหาสVวนประกอบจะ
พบวVา ประกอบด�วย อนุระบบยVอยๆ จํานวนหนึ่ง หนVวยอนุระบบดังกลVาว ได�แกV ปYจจัย
นําเข�าแตVละรายการ กระบวนการทํางานแตVละรายการและผลผลิตแตVละรายการ  
ซึ่งล�วนมีคุณสมบัติเป%นหนVวยระบบในตัวเองทั้งสิ้น 
   9. เป%นหนVวยอนุระบบหนึ่งของหนVวยอภิระบบ (Being Composed of a 
Number of Supra System Units) หมายความวVา หนVวยระบบนี้เป%นหนVวยยVอยของหนVวย 
อภิระบบอีกหนVวยหนึ่ง ซึ่งมีขนาดใหญVกวVาหนVวยนี้ หนVวยอภิระบบดังกลVาว นอกจาก
ประกอบขึ้นจากหนVวยอนุระบบนี้แล�วยังประกอบด�วยหนVวยอนุระบบอื่นๆ อีกจํานวนหนึ่ง 
หนVวยระบบที่เป%นสมาชิกหรือสVวนประกอบทั้งหลายเหลVานี้ จะทํางานประสานกัน 
เพื่อผลผลิตของแตVละหนVวยอนุระบบรวมกันสVงผลให�เป%นผลผลิตรวมของหนVวยอภิระบบ 
   10. มีจุดเริ่มต�นและจุดสิ้นสุดบนมิติเวลา (Having Starting Point and 
Ending Point on Time Dimension) คุณสมบัติของการมีจุดเริ่มต�นและจุดสิ้นสุดบนมิติเวลา     
หมายความวVา หนVวยระบบนี้เกิดขึ้น ณ เวลาหนึ่งเวลาใดแล�วดําเนินไประยะเวลาหนึ่ง     
จึงสิ้นสุดความเป%นหนVวยระบบ โดยที่บรรดาอนุระบบของหนVวยระบบนี้แยกสลายจากกัน 
มไิด�ทํางานรVวมกันเพื่อให�เกิดผลผลิตรวมของหนVวยระบบนี้อีกตVอไป บรรดาหนVวยอนุระบบ
ที่แยกสลายจากกันแล�วนั้น ตVางหนVวยก็ตVางแยกย�ายกันไปเป%นปYจจัยนําเข�าของหนVวยระบบ
อื่นๆ ในบริบทหรือในอภิระบบตVอไป 
   11. มีที่มา ที่อยูVและที่ไป (Having Past Condition, Present Condition and 
Future Condition) คุณสมบัติของการมีที่มา ที่อยูVและที่ไป หมายความวVา หนVวยระบบ 
แตVละหนVวยยVอมกVอกําเนิดมาจากเหตุการณ�ใดเหตุการณ�หนึ่งกVอนหน�านี้และมาปรากฏ 
ดังในสภาพปYจจุบัน แล�วจึงจะถึงเวลาในอนาคตที่ไปสูVสภาพอื่น การกVอกําเนิดก็ดีและการ
ดํารงอยูVก็ดี ตลอดจนการเป%นไปในอนาคตก็ดี ล�วนมาจากการกระทําของเหตุปYจจัยที่เป%น
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ธรรมชาติหรือเหตุปYจจัยที่เป%นการกระทําของมนุษย�หรือทั้งสองประการผสมกัน เชVน  
หนVวยครอบครัว ถูกสร�างขึ้นโดยการกระทําของมนุษย� แตVสัตว�เซลเดียวถูกสร�างขึ้น 
โดยการกระทําของธรรมชาติ เป%นต�น 

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความรู� 

 1. ความหมายของความรู� 
  พจนานุกรมทางการศึกษา (Dictionary of Education) ของ Good ได�ให�
ความหมายของความรู�ไว�วVา ความรู�เป%นข�อเท็จจริง (Facts) ความจริง (Truth) กฎเกณฑ�และ
ข�อมูลรายละเอียดตVางๆ ที่บุคคลเก็บรวบรวมสะสมไว� 
  ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2523, หน�า 12) ได�ให�ความหมายวVา ความรู� 
เป%นพฤติกรรมเบื้องต�นซึ่งผู�เรียนเพียงแตVจําได� อาจจะโดยการนึกได�หรือโดยการมองเห็น
หรือได�ยิน จําได� ความรู�นี้ได�แกV ความรู�เกี่ยวกับความ ความหมาย ข�อเท็จจริง ทฤษฎี กฎ 
โครงสร�างและวิธีแก�ปYญหาเหลVานี้ เป%นต�น 
  วิชัย วงษ�ใหญV (2523, หน�า 66) ได�ให�ความหมายวVา ความรู�เป%นพฤติกรรม
เบื้องต�นที่ผู�เรียนสามารถจําได�หรือระลึกได�โดยการมองเห็น การได�ยิน ความรู�ในที่นี้คือ 
ข�อเท็จจริง กฎเกณฑ� คําจํากัดความ เป%นต�น 
  เชียรศรี วิวิธสิริ (2526, หน�า 8) กลVาววVา การเรียนรู�ในผู�ใหญVนั้นเกิดจาก
ประสบการณ� 3 ประการ คือ 
   1. การเรียนรู�ที่เกิดจากสภาพการณ�ทางธรรมชาติ (Natural Setting)  
คือเรียนรู�จากธรรมชาติที่อยูVใกล�ๆ  ตัว 
   2. การเรียนรู�จากสถานการณ�ทางสังคม (Social Setting) มีอยูVทั่วไป 
ในชีวิตประจําวัน เชVน การเรียนรู�จากการอVานหนังสือพิมพ� การดูโทรทัศน� เป%นต�น 
   3. การเรียนรู�จากสถานการณ�ของการจัดการเรียนการสอน (Formal 
Instruction Setting) คือ มีผู�แทนจากสถาบันจัดลําดับการเรียนรู�อยVางมีจุดหมายและ
ตVอเนื่อง  
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  Bloom (1973, p. 14) ได�ให�ความหมายวVา ความรู�เป%นเรื่องที่เกี่ยวข�องกับ
เรื่องหรือเรื่องทั่วไป ระลึกถึงวิธีการ กระบวนการ หรือสถานการณ�ตVางๆ โดยเน�นความจํา 
จากคําจํากัดความที่ได�กลVาวแล�วสามารถสรุปได�วVา ความรู� หมายถึงความสามารถทาง
สติปYญญาที่แสดงออกโดยความจําเป%น การระลึกได� ในข�อเท็จจริง กฎเกณฑ� สิ่งของ 
เหตุการณ�หรือบุคคลปละสรรพสิ่งตVางๆ ที่แตVละคนได�รับซึ่งเกิดจากประสบการณ�  
การศึกษา ค�นคว�า การซักถามซึ่งต�องอาศัยเวลาในการเก็บรวบรวมสะสมไว� 

 2. ระดับของความรู� 
  Bloom (1956, p. 110) ได�แบVงพฤติกรรมด�านความรู�หรือความสามารถ
ทางด�านสติปYญญา (Cognitive Domain) เป%น 6 ประเภท โดยเรียงตามลําดับขั้น ดังนี้ 
   1. ความรู� (Knowledge) เป%นการเรียนรู�ที่เน�นการจําและการระลึกได�ที่มี
ตVอความคิดวัตถุและประสบการณ�ตVางๆ เป%นความจําที่เริ่มจากสิ่งงVายๆ ที่เป%นอิสระแกVกัน
ไปจนถึงความจํายุVงยากซับซ�อนและมีความสัมพันธ�ตVอกัน 
   2. ความเข�าใจ (Comprehension) เป%นความสามารถทางสติปYญญา 
ที่เกี่ยวกับการสื่อความหมายในลักษณะของการแปรความ ตีความและสรุปเพื่อทํานาย 
   3. การนําไปใช� (Application) เป%นความสามารถในการนําสาระสําคัญ
ตVางๆ ไปประยุกต�ใช�ในสถานการณ�ใหมVๆ  หรือสถานการณ�จริง 
   4. การวิเคราะห� (Analysis) เป%นความสามารถในการพิจารณาแยกแยะ
วัตถุหรือเนื้อหาออกเป%นสVวนปลีกยVอยที่มีความสัมพันธ�กัน และการสืบเสาะสัมพันธ� 
ของสVวนตVางๆ เพื่อดูวVาประกอบเข�าด�วยกันได�อยVางไร 
   5. การสังเคราะห� (Synthesis) เป%นความสามารรถในการรวบรวม
สVวนประกอบยVอยๆ หรือสVวนใหญVๆ  เข�าด�วยกันให�เป%นเรื่องเดียวกัน เป%นเรื่องของ
กระบวนการสVวนตVางๆ ของเนื้อหาสาระเข�าด�วยกันเพื่อสร�างรูปแบบหรือโครงสร�าง 
ที่ไมVชัดเจนมากVอน เป%นกระบวนการที่จะต�องใช�ความคิดริเริ่มสร�างสรรค� แตVคิดภายใน
ขอบขVายงานหรือปYญหาที่กําหนดให� 
   6. การประเมินคVา (Evaluation) เป%นความสามารถในการตัดสินใจ
เกี่ยวกับคVานิยม ความคิด ผลงาน คําตอบ วิธีการและเนื้อหาสาระ เพื่อวัตถุประสงค�
บางอยVางโดยมีการกําหนดเกณฑ�เป%นฐานในการพิจารณาตัดสิน และการประเมินผลเป%น
ขั้นพัฒนาการทางความคิดที่สูงสุดของพุทธลักษณะ และเป%นความสามารถที่ต�องใช�ความรู�  
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ความเข�าใจ การนําไปใช� การวิเคราะห�และการสังเคราะห�เข�ามารวมพิจารณาประเมิน  
ซึ่งในการประเมินนั้นอาจจะมีอารมณ� เจตคติ ความรู�สึกเข�ามาเกี่ยวข�องด�วยเพียงแตVวVา 
เน�นหนักทางสติปYญญา 

 3. การวัดความรู� 
  เป%นการวัดสมรรถภาพทางสมอง ในด�านการระลึกออกของความจํา
เกี่ยวกับเรื่องราวที่เคยมีประสบการณ�หรือเคยรู�เคยเห็น เครื่องมือที่ใช�วัดมีความรู�หลาย
ชนิดและแตVละชนิดก็มีความเหมาะสมกับการวัดความรู�ตามคุณลักษณะที่แตกตVางกัน
ออกไป และเครื่องมือที่นิยมใช�กันมากที่สุด คือ แบบทดสอบซึ่งไพศาล หวังพานิช (2526) 
ได�สรุปรูปแบบของแบบทดสอบไว� 3 ลักษณะ ดังนี้ 
   1. ข�อสอบปากเปลVา เป%นการทดสอบโดยการโต�ตอบด�วยวาจาหรือคําพูด 
ระหวVางผู�ทําการทดสอบกับผู�ถูกทดสอบโดยตรงหรือบางครั้งเรียกวVาการสัมภาษณ� 
   2. ข�อสอบข�อเขียน ซึ่งแบVงเป%น 2 แบบ คือ 
    2.1 แบบความเรียง เป%นแบบที่ต�องการให�ผู�ถูกทดสอบต�องอธิบาย 
บรรยาย ประพันธ�หรือวิจารณ� เรื่องราวที่เกี่ยวกับความรู�นั้น 
    2.2 แบบจํากัดคําตอบ เป%นข�อสอบที่ให�ผู�ถูกสอบพิจารณา
เปรียบเทียบตัดสินข�อความหรือรายละเอียดตVางๆ ซึ่งมีอยูV 4 แบบ คือ แบบถูกผิด  
แบบเติมคํา แบบจับคูV และแบบเลือกตอบ 
   3. ข�อสอบภาคปฏิบัติ เป%นข�อสอบที่ไมVต�องการให�ผู�ถูกสอบต�อง
ตอบสนองออกมาด�วยคําพูด หรือการเขียนเครื่องหมายใดๆ แตVมุVงให�แสดงพฤติกรรม 
ด�วยการกระทําจริง 

 4. ประเภทของความรู� 
  Bloom, et al. (อ�างถึงใน อุทุมพร ทองอุไทย, 2523, หน�า 80) ได�จําแนก
ความรู�ออกเป%น 3 ขั้นตอน โดยเรียงจากที่ซับซ�อนน�อยที่สุดไปหาที่ซับซ�อนมากที่สุด ดังนี้ 
   1. ความรู�เฉพาะสิ่ง (Knowledge of Specifics) คือ การระลึกสิ่งเฉพาะ
และช้ินสVวนของสารที่อยูVโดดเดี่ยว การเน�นอยูVที่สัญลักษณ�ที่มีความหมายเชิงรูปธรรม 
เรื่องนี้จัดอยูVในระดับตํ่าสุดของความเป%นนามธรรม ซึ่งอาจได�รับการคิดวVาเป%นหนVวย 
ของสิ่งที่ซับซ�อนและเป%นธรรมของความรู�ที่สร�างขึ้น ได�แกV 
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    1.1 ความรู�เกี่ยวกับคําเฉพาะ (Knowledge of Terminology)  
เป%นความรู�ในเรื่องสัญลักษณ�คําเฉพาะบางอยVาง (ทั้งภาษาและมใิชVภาษา) รวมทั้งความรู�
ทางสัญลักษณ�ที่ยอมรับกันแล�ว ความรู�ที่เกี่ยวกับสัญลักษณ�ประเภทตVางๆ ซึ่งอาจเคยใช�
เพียงครั้งเดียวหรือความรู�ในเรื่องที่เหมาะสมกับการใช�ประโยชน�ของสัญลักษณ�นั้นๆ 
    1.2 ความรู�ในข�อเท็จจริงเฉพาะ (Knowledge of Specific Facts)  
เป%นความรู�ในเรื่องวันที่ เหตุการณ� บุคคล สถานที่ ฯลฯ ซึ่งอาจรวมสาระเชิงปริมาณ เชVน 
ชVวงเวลาโดยประมาณหรือลําดับความมากน�อย โดยทั่วไปของปรากฏการณ� 
   2. ความรู�เรื่องวิถีและวิธีการจัดกระทํากับสิ่งเฉพาะ (Knowledge of 
Ways and Means of Dealing with Specifics) คือ ความรู�ในเรื่องวิถีทางในการจัดระเบียบ
ในการศึกษา ในการตัดสินใจและในการวิพากษ�วิจารณ� รวมทั้งวิธีการค�นคว�า ลําดับผลที่
ได�ตามเวลาในปฏิทินและมาตรฐานของการตัดสินใจในแตVละสาขา และรูปแบบของการจัด
ระเบียบตามสาขากําหนดและดําเนินการ ความรู�นี้จัดอยูVในระดับกลางของความเป%น
นามธรรม อยูVระหวVางความรู�เฉพาะสิ่งกับความรู�ทั่วไป ไมVต�องการให�นักเรียนที่ต�องอาศัย
เนื้อหา แตVต�องการให�นักเรียนเกิดความสํานึกอยVางเงียบๆ ตามธรรมชาติ ได�แกV 
    2.1 ความรู�แบบนิยม (Knowledge of Convention) เป%นความรู�ในเรื่อง
ลักษณะของวิถีทางในการกระทําและการนําเสนอแนวคิดและปรากฏการณ�เพื่อการสื่อ
ความหมายและความสอดคล�อง ผู�ทํางานในสาขาใช�ประโยชน� แบบที่เหมาะสมที่สุดกับ
วัตถุประสงค� และมองดูเหมาะสมที่สุดกับปรากการณ�ที่เกี่ยวข�อง ควรสังเกตวVาแม�รูปแบบ
และประเพณีนิยมจะเป%นสิ่งที่สมมุติขึ้น หรือเกิดขึ้นอยVางไมVตั้งใจหรือมฐีานมาจากอํานาจ
ทั้งหลายก็ตาม รูปแบบและประเพณีนิยมก็ยังคงดํารงอยูVเพราะเป%นผลของการตกลงของ
คนกลุVมใหญVหรือเกิดจากการที่แตVละคนเข�าไปเกี่ยวข�องกับเรื่องราวปรากฏการณ�หรือ
ปYญหา 
    2.2 ความรู�เรื่องแนวโน�มและลําดับเหตุการณ� (Knowledge of Trends 
and Sequence) เป%นความรู�เรื่องกระบวนการ ทิศทาง และการเคลื่อนที่ของปรากฏการณ�ที่
เกี่ยวข�องกับเวลา 
    2.3 ความรู�เรื่องการจัดจําพวกและประเภท (Knowledge of 
Classification and Categories) เป%นความรู�เรื่องช้ันตVางๆ ชุด สVวนและการจัดเรียบเรียงซึ่ง
ถือวVาเป%นพื้นฐานของสาขาวิชาที่กําหนดจุดมุVงหมายของการโต�แย�งหรือของปYญหาที่ให�มา 
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    2.4 ความรู�เรื่องเกณฑ� (Knowledge of Criteria) เป%นความรู�เรื่อง
เกณฑ�ตามข�อเท็จจริง หลักการ ความคิดเห็นและพฤติกรรมที่ได�รับการทดสอบหรือได�รับ
การตัดสิน 
    2.5 ความรู�เรื่องระเบียบวิธี (Knowledge of Methodology) เป%นความรู�
เรื่องวิธีการสอบสวน เทคนิค และกระบวนการที่ใช�ในบางสาขา และที่ซึ่งใช�สอบสวนปYญหา
และปรากฏการณ�บางอยVาง การเน�นความรู�ของแตVละบุคคลในเรื่องวิธีการมากกวVา
ความสามารถในการใช�วีการ 
   3. ความรู�เรื่องสากลและเรื่องนามธรรมในสาขาตVางๆ (Knowledge of 
the Universals and Abstraction in a Field) คือความรู�เรื่องแผนและรูปแบบที่สําคัญๆ  
ที่ปรากฏการณ�และความคิดได�รับการจัดรวบรวมไว� โครงสร�าง ทฤษฎี และข�อสรุปจํานวน
มากซึ่งมีอิทธิพลตVอสาขาวิชาหรือซึ่งนํามาใช�ศึกษาปรากฏการณ�หรือแก�ปYญหา ระดับนี้
จัดเป%นระดับที่สูงสุดของความเป%นนามธรรมและความซับซ�อน ได�แกV  
    3.1 ความรู�เรื่องหลักเกณฑ�และข�อสรุปทั่วไป (Knowledge of Principle 
and Generalization) เป%นความรู�เรื่องนามธรรมบางอยVางซึ่งสรุปข�อสังเกตปรากฏการณ� 
ที่เป%นนามธรรม ซึ่งมีคุณคVาในการอธิบาย บรรยาย ทํานาย หรือกําหนดการกระทํา 
หรือทิศทางที่เหมาะสมและสอดคล�องที่สุดเทVาที่จะกระทําได� 
    3.2 ความรู�เรื่องทฤษฎีและโครงสร�าง (Knowledge of Theories and 
Structures) เป%นความรู�เรื่องตัวหลักการและข�อสรุปทั่วไป รวมทั้งความสัมพันธ�ของมัน 
ซึ่งแสดงให�เห็นภาพพจน�ของเหตุการณ� ปYญหา หรือสาขาที่ซับซ�อนได�อยVางชัดเจน 
ครอบคลุมและเป%นระบบ ซึ่งเป%นเรื่องที่เป%นนามธรรมมากที่สุด และได�รับการนํามาใช�แสดง 
ความสัมพันธ�และการจัดระเบียบของสิ่งจําเพาะตVางๆ จํานวนมาก 

 5. การพัฒนาทักษะ 
  กองวิจัยทางการศึกษา กรมวิชาการ กระทรวงศึกษาธิการ (2529, หน�า 14-
15) กลVาววVา คุณสมบัติของพนักงานที่ประสบความสําเร็จมีดังนี้ 
   1. มีทักษะในการใช�มือและเครื่องมือทํางาน ได�แกV การรู�จักเครื่องมือและ
ใช�ตามขั้นตอนอยVางถูกต�อง คลVองแคลVวและปลอดภัย 
   2. มีทักษะในกระบวนการทํางาน ได�แกV การรู�จักวิเคราะห�งาน  
การวางแผนในการปฏิบัติตามแผนและประเมินผลการทํางาน 
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   3. มีทักษะในการทํางานรVวมกับผู�อื่น ได�แกV ยอมรับการเป%นผู�นํา ผู�ตาม 
ที่ดี รับฟYงความคิดเห็นของผู�อื่น มีความรับผิดชอบ ไมVเอาเปรียบผู�อื่น อภิปรายและเสนอ
ความคิดเห็น ตลอดจนสรุป ประเมินผลและเสนอผลงาน 
   4. มีเจตนาที่ดใีนการทํางาน เชVน ตั้งใจทํางานจนสําเร็จ ไมVเลือกงาน  
ใช�เวลาเป%น สนุกกับงาน 
   5. มีนิสัยในการทํางาน ได�แกV ความรับผิดชอบ ขยัน ประหยัด อดทน 
ละเอียด รอบคอบ ทํางานประณีตสวยงามและมีความคิดสร�างสรรค� 
   6. มีความรู�และทักษะพื้นฐานในการทํางาน 
   7. มีการปรับปรุงงานอยูVเสมอ หมายถึง การปรับปรุงงานและ
กระบวนการทํางาน  
  นอกจากนี้ยังมีนักวิชาการหลายทVานได�กลVาวถึงรูปแบบการพัฒนาทักษะ
ปฏิบัติไว�หลายรูปแบบ ดังเชVน ทิศนา แขมมณี (2545, หน�า 243-244) ได�กลVาวถึงรูปแบบ
การเรียนการสอนทักษะปฏิบัติตามแนวของ แฮร�โรว� (Harrow’s Instructional Model for 
Psychomotor Domain) สรุปได�วVา การเรียนรู�ด�านทักษะปฏิบัติ 5 ขั้นตอน เริ่มจากระดับ
ซับซ�อนน�อยไปจนถึงที่มีความซับซ�อนมาก ดังนั้นการกระทําจึงเริ่มจากกล�ามเนื้อใหญVไปถึง
การเคลื่อนไหวกล�ามเนื้อยVอย ได�แกV การเลียนแบบ การลงมือกระทําตามคําสั่ง การทํา
อยVางถูกต�องและสมบูรณ� (Precision) การแสดงออก (Articulation) และการกระทําอยVาง
เป%นธรรมชาติ (Naturalization) ผู�เรียนจะเกิดการพัฒนาทางดVานทักษะปฏิบัติ จนสามารถ
กระทําได�อยVางถูกต�องสมบูรณ� รูปแบบการพัฒนาทักษะปฏิบัติดังกลVาว สอดคล�องกับ
ยุทธศาสตร�การเรียนที่ผู�เรียนสามารถสร�างองค�ความรู�ให�แกVตนเองและผู�เรียนเป%นศูนย�กลาง
ตามแนวการเรียนรู�แบบประสบการณ� (Experiential Learning) ดังที่สมศักดิ์ ภูVวิภาดาวรรธน� 
(2544, หน�า 41-44) สรุปความได�วVา การเรียนรู�แบบประสบการณ� หมายถึง การเรียนรู�
จากประสบการณ�หรือการเรียนรู�แบบจากการได�ลงมือปฏิบัติจริง โดยผู�เรียนได�มโีอกาส
ได�รับประสบการณ�แล�วได�รับการกระตุ�นให�สะท�อนสิ่งตVางๆ (Reflection) ที่ได�จากประสบการณ�
ออกมาเพื่อพัฒนาทักษะใหมVๆ  เจตคตใิหมVๆ  หรือวิธีการคิดใหมVๆ  การเรียนแบบ
ประสบการณ�ครูต�องคํานึงถึงแหลVงทรัพยากรทั้ง 4 ด�าน คือ 1) เวลา (Time) 2) สถานที่ 
(Space) 3) ภูมิปYญญาท�องถิ่น (Local Wisdom) 4) สื่อการสอนตVางๆ (Materials) โดยมี
ขั้นตอนการเรียนรู� 5 ขั้นตอน ดังนี้  
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   1. ขั้นประสบการณ� (Experiencing) เป%นขั้นลงมือหรือทํากิจกรรมจาก
สภาพจําลอง 
   2. ขั้นนําเสนอและแลกเปลี่ยนประสบการณ� (Publishing) เป%นขั้นของการ
พูดการเขียนข�อมูลที่ได�จากประสบการณ�มานําเสนอ 
   3. ขั้นอภิปราย (Discussing) เป%นขั้นของการอภิปราย ซักถามเพื่อเข�าใจที่
แจVมชัดและเพื่อให�ได�แนวคิดตVอการประยุกต�ใช� 
   4. ขั้นสรุปพาดพิง (Generalizing) เป%นขั้นของการสรุปความรู�พาดพิง 
สูVหลักการ มุมมองหรือแบบแผนที่กว�างขึ้น 
   5. ขั้นประยุกต�ใช� (Applying) เป%นขั้นของการนําสิ่งที่ได�จากการเรียนรู� 
ไปประยุกต�หรือปรับเพื่อใช�ในชีวิตประจําวัน 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับงานบริการ 

 1. ความหมายของการบริการ 
  การศึกษาเรื่องการบริการ มีผู�ศึกษาไว�หลายทVานและได�ให�ความหมาย 
ที่แตกตVางกันไป ซึ่งผู�วิจัยได�ยกตัวอยVางไว�บางสVวน ดังนี้ 
   ชัยสมพล (2546, หน�า 110) กลVาววVา การบริการ หมายถึง กิจกรรม 
ของกระบวนการสVงมอบสินค�าที่ไมVมีตัวตน (Intangible Good) ของธุรกิจให�กับผู�รับบริการ 
โดยสินค�าที่ไมVมีตัวตนนั้นจะต�องตอบสนองความต�องการของผู�รับบริการจนนําไปสูV 
ความพึงพอใจได� 
   ดนัย เทียนพุฒ (2543, หน�า 25) กลVาววVา การบริการคือ การตอบสนอง
ความต�องการแกVผู�รับ ผู�ซื้อ ทั้งในเชิงรูปธรรมและนามธรรม โดยใช�ความมีอัธยาศัยเป%น
พื้นฐาน ควบคูVไปกับความสะดวก รวดเร็ว และถูกต�องแกVผู�รับบริการและต�องไมVเอารัดเอา
เปรียบและถือโอกาสแสวงหาผลประโยชน�จากผู�รับบริการในทุกสถานะด�วย 
   วีระพงษ� เฉลิมจิระรัตน� (2542, หน�า 66) กลVาววVา การบริการ คือ
พฤติกรรม กิจกรรมหรือการกระทําที่บุคคลหนึ่งทําให�หรือสVงมอบตVออีกบุคคลหนึ่ง  
โดยมีเป_าหมายหรือความตั้งใจในการสVงมอบนั้น 
   สุมนา จําปา (2544, หน�า 9) กลVาววVา การบริการ หมายถึง กิจกรรม 
ประโยชน�หรือความพอใจซึ่งได�เสนอเพื่อขายหรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขายสินค�า 
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   สมิต สัชฌุกร (2543, หน�า 24) กลVาววVา การบริการหมายถึง การปฏิบัติ
รับใช� การให�ความสะดวกตVางๆ ความหมายโดยทั่วไปมักกลVาวถึง คือ การกระทําที่เป��ยมไป
ด�วยความชVวยเหลือหรือการดําเนินการที่เป%นประโยชน�ตVอผู�อื่น 
   World Bank Encyclopaedia Dictionary (1963 อ�างถึงใน ปลายฝYน  
สุขารมย�, 2534, หน�า 21) ได�ให�คําจํากัดความของการบริการไว�วVาเป%นการกระทําที่เป��ยม
ไปด�วยความมีไมตรีจิต การให�ความชVวยเหลือ และการดําเนินการที่เป%นประโยชน�ตVอผู�อื่น 
   Haksever et al. (2003 อ�างถึงใน ธานินทร� สุวงศ�วาร, 2541, หน�า 68) 
กลVาววVา การบริการ คือ กิจกรรมทางเศรษฐศาสตร�ที่กVอให�เกิดประโยชน�ในด�านเวลา 
สถานที่ รูปแบบ หรือจิตใจ ซึ่งการบริการเป%นการประทําหรือพฤติกรรมที่สัมผัสจับต�อง
ไมVได� 
   Fitzsimmons and Fitzsimmons (2001 อ�างถึงใน สมิต สัชฌุกร, 2543, 
หน�า 27) กลVาววVา การบริการ คือ สิ่งที่สูญสลายได�ตามกาลเวลา ไมVสามารถสัมผัส 
จับต�องได� เป%นการปฏิบัติเพื่อลูกค�าในฐานะผู�ผลิต  
   Kotler (1991 อ�างถึงใน พิมพ�ชนก ศันสนีย�, 2540, หน�า 52) กลVาวถึง 
การบริการวVา เป%นกิจกรรมหรือประโยชน�เชิงนามธรรม ซึ่งฝbายหนึ่งได�เสนอเพื่อขายให�อีก
ฝbายหนึ่ง โดยผู�รับบริการไมVได�ครอบครองการบริการนั้นๆ อยVางเป%นรูปธรรม กระบวนการ
ให�บริการอาจจะให�ควบคูVไปกับการจําหนVายผลิตภัณฑ�หรือไมVก็ได� การบริการจึงเปรียบ 
เสมือนผลิตภัณฑ�ที่มีความเป%นนามธรรม ซึ่งไมVสามารถจับต�องสัมผัสได�เหมือนสินค�า 
(Goods) ทั่วๆ ไป ดังนั้นการบริการจะเกี่ยวข�องกับการเสนอขายความพยามยาม (Efforts) 
การปฏิบัติงาน (Performances) หรือการกระทําใด ให�กับอีกฝbายหนึ่งโดยที่ผู�บรโิภค 
จะมิได�ครอบครองการบริการนั้นๆ เหมือนการครอบครองสินค�า (Berry, 1980) 

 2. หลักการบริการท่ีดี 
  กุลธน ธนาพงศธร (2528, หน�า 72) กลVาววVา การให�บริการนั้นจะต�องยึด
หลักการให�บริการที่ดี ดังนี้ 
   1. หลักความสอดคล�องกับความต�องการของบุคคลเป%นสVวนใหญV 
กลVาวคือ ประโยชน�และบริการที่องค�กรการจัดให�นั้นจะต�องตอบสนองความต�องการ 
ของบุคคลเป%นสVวนใหญVทั้งหมด มใิชVเป%นการจัดให�แกVบุคคลกลุVมใดกลุVมหนึ่งโดยเฉพาะ 
   2. หลักความสมํ่าเสมอ กลVาวคือ การให�บริการนั้นจะต�องดําเนินไปอยVาง
ตVอเนื่องและสมํ่าเสมอ มิใชVทําๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู�ให�บริการ 
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   3. หลักความเสมอภาค กลVาวคือ บริการที่จัดนั้นจะต�องให�แกVผู�รับบริการ
ทุกคนอยVางสมํ่าเสมอเทVาเทียมกัน ไมVมีการใช�สิทธิพิเศษแกVบุคคลกลุVมใดกลุVมหนึ่งใน
ลักษณะที่แตกตVางจากคนอื่นๆ อยVางเห็นได�ชัดเจน 
   4. หลักการประหยัดคVาใช�จVายที่ต�องใช�ไปในการบริการ จะต�องไมVมากจน
เกินกวVาที่จะได�รับ 
   5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให�แกVผู�รับบริการจะต�องเป%นไปใน
ลักษณะที่ปฏิบัตไิด�งVาย สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมVมากนักและจะต�องไมVเป%น 
การสร�างภาวะยุVงยากใจให�แกVทั้งผู�ให�บริการและผู�รับบริการด�วย 

 3. คุณลักษณะของการบริการ 
  สมิต สัชฌุกร (2543, หน�า 30) ได�แยกพิจารณาลักษณะของการบริการ 
ได�ดังนี้ 
   1. เป%นพฤติกรรมของบุคคลที่แสดงออกตVอผู�อื่น โดยทั่วไปจะเห็นได�จาก
การกระทํา การบริการจะมีการแสดงออกในลักษณะของสีหน�า แววตา กริยา ทVาทาง 
คําพูดและน้ําเสียง การแสดงพฤติกรรมที่ปรากฏให�เห็นจะเกิดผลได�ทันที เกิดผลขึ้นได�
ตลอดเวลาและแปรผลได�รวดเร็ว อันเป%นลักษณะเฉพาะของการบริการ 
   2. เป%นการกระทําที่สะท�อนถึงความรู�สึกนึกคิดและจิตใจ การบริการ 
จะเป%นเชVนไรขึ้นอยูVกับความคิดของผู�ให�บริการซึ่งจะแสดงออกถึงอารมณ� ความรู�สึก  
ความเช่ือ ความปรารถนาและคVานิยม ถ�าสิ่งเหลVานี้สะท�อนถึงความรู�สึกนึกคิดและจิตใจที่ดี
ก็ยVอมจะมีผลตVอการบริการที่ดีตามไปด�วย 
   3. เป%นสิ่งที่บุคคลได�กระทําขึ้นอันเช่ือมโยงถึงผลประโยชน�ของผู�รับบริการ 
การบริการเป%นเรื่องที่เกี่ยวข�องกับคนเป%นผู�ให�บริการและต�องการคนเป%นสVวนสําคัญ 
ในการสร�างบริการที่ดีเพราะกิจกรรมใดๆ เกี่ยวกับการบริการคนจะต�องมีสVวนสัมพันธ� 
ในการให�ความชVวยเหลือแกVผู�รับบริการเป%นผู�ดําเนินการที่เป%นประโยชน�ตVอผู�รับบริการ 
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 4. คุณภาพของการบริการ 
  วีระพงษ� เฉลิมจิระรัตน� (2542, หน�า 61) ได�สรุปถึงคุณภาพในการบริการไว�
ดังนี้ 
   1. ความสอดคล�องกับความต�องการของลูกค�า 
   2. ระดับของความสามารถของการบริการในการบําบัดความต�องการ
ของลูกค�า 
   3. ระดับความพึงพอใจของลูกค�าหลังจากได�รับการบริการแล�ว 
    น่ันหมายถึงในการประเมินระดับคุณภาพของการบริการ เราอาจใช�
ปYจจัยหรือองค�ประกอบของบริการในลักษณะตVางๆ ซึ่งสามารถตรวจสอบ ตรวจวัด 
ทดสอบ ประเมินคVา ให�หนVวยคะแนนหรือระดับความพึงพอใจในลักษณะที่ผู�อื่นสVวนมาก
ยอมรับได� ยกตัวอยVางเชVน เคาน�เตอร�รับฝาก ถอนของธนาคาร อาจใช�หนVวยวัดระดับ
คุณภาพบริการ คือ ความรวดเร็ว ความถูกต�อง ความสุภาพของเจ�าหน�าที่ อัธยาศัยของ
เจ�าหน�าที่และความสะอาด เป%นต�น ดังนั้นในการประเมินคุณภาพของสถานบริการตVางๆ 
จึงต�องพิจารณาระดับความพึงพอใจที่ลูกค�าได�รับจากปYจจัยคุณภาพ (Service 
Characteristics and Attributes) ตVางๆ ตลอดระยะเวลาที่ใช�บริการอยูVนั้น จนเสร็จสิ้น
กระบวนการรับบริการหนึ่งๆ หรือเสร็จวงจรการบริการหนึ่งๆ (Service Cycle) 
  Albrecht et al. (1987 อ�างถึงใน วีระพงษ� เฉลิมจิระรัตน�, 2542, หน�า 19) 
ได�เสนอแนวคิดเกี่ยวกับปYจจัยสําคัญของการให�บริการที่ดีแกVลูกค�าไว�วVาควรประกอบด�วย
ปYจจัยหลัก 3 ปYจจัย ซึ่งแตVละปYจจัยเปรียบเหมือนด�านแตVละด�านของรูปสามเหลี่ยม  
(ด�านเทVา) รูปหนึ่ง ภายในบรรจุวงกลมซึ่งเปรียบเสมือนลูกค�า หากขาดปYจจัยตัวใดตัวหนึ่งไป 
สามเหลี่ยมนั้นก็จะไมVครบด�านซึ่งจะเป%นรูปสามเหลี่ยมตVอไปไมVได� น่ันคือ จะไมVอาจ
ให�บริการที่ดีแกVลูกค�าได� จะต�องจัดการหรือบริหารงานเพื่อให�ปYจจัยแหVงสามเหลี่ยม 
การบริการนี้มีความเหมาะสมและสอดคล�องกัน คือกลยุทธ�ธุรกิจ ระบบงานและพนักงาน 
  Parasuraman et al. (1990 อ�างถึงใน ธานินทร� สุวงศ�วาร, 2541, หน�า 177) 
ได�กําหนดมิติที่จะใช�วัดคุณภาพในการให�บริการ (Dimension of Service Quality)  
ไว� 10 ด�าน คือ 
   1. สิ่งที่จับต�องได� (Tangibility) ได�แกV หลักฐานในการให�บริการ ลักษณะ
ทางกายภาพ คือ การอํานวยความสะดวกทางกายภาพ การแตVงตัวของบุคลากร  
มีอุปกรณ�ที่พร�อมที่จะให�บริการ 
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   2. ความนVาเช่ือถือได�ของสินค�าบริการ (Reliability) หมายถึง ความพร�อม
ที่จะให�บริการอยVางตVอเนื่องและสมํ่าเสมอ ความพร�อมในการให�บริการอยVางถูกต�อง 
สามารถให�บริการตามกําหนดเวลาที่สัญญาไว�กับลูกค�า 
   3. ความสามารถในการตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเต็มใจ
พร�อมที่จะให�บริการในทันที 
   4. ศักยภาพ (Competency) หมายถึง ทักษะความรู�ที่จะปฏิบัติงานนั้นๆ 
ความชํานาญที่จะต�องติดตVอกับลูกค�าและหนVวยงานที่สนับสนุนกับงานบริการ 
   5. อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ การรู�จักให�เกียรติ 
การคํานึงถึงความรู�สึกของผู�อื่น การรู�จักสร�างมิตรภาพและมนุษย�สัมพันธ�ให�เกิดขึ้น 
   6. ความเช่ือถือและไว�ใจได� (Creditability) เกี่ยวข�องกับความมีคุณคVา 
นVาเช่ือถือ ความซื่อสัตย� ซึ่งสัมพันธ�กับการคํานึงถึงประโยชน�สูงสุดของลูกค�า ต�องอาศัย
ช่ือเสียงของบริษัทและบุคลิกภาพสVวนตัวของผู�ให�บริการเป%นสําคัญ 
   7. การให�ความม่ันคงและปลอดภัย (Security) รวมถึงความเสี่ยงและ
ความเคลือบแคลงสงสัยในบริการ การเก็บรักษาความลับของลูกค�า และความม่ันคง
ทางด�านการเงิน 
   8. การเข�าถึง (Accessibility) หมายถึง ความสะดวกและความคลVองตัว 
ที่ลูกค�าได�รับในการติดตVอ มีขั้นตอนที่ไมVซับซ�อน ใช�เวลาน�อย ลุกค�าไมVต�องรอนาน 
   9. การติดตVอสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการให�
ข�อมูลแกVลูกค�าด�วยภาษาที่ลูกค�าเข�าใจได�งVาย ทําให�ลูกค�าไมVสับสนในขั้นตอนการให�บริการ 
ตลอดจนความม่ันใจให�ลูกค�าเมื่อลูกค�าเกิดปYญหา 
   10. การเข�าใจรู�จักลูกค�าจริง (Understanding) และความพยายาม 
เข�าใจความต�องการของลูกค�า ความสนใจลูกค�าเป%นรายบุคคล สามารถจําลูกค�าประจํา 
ของตนได� 

 5. ลักษณะเฉพาะของการบริการ 
  Parasuraman et al. (1990 อ�างถึงใน ธานินทร� สุวงศ�วาร, 2541, หน�า 30) 
ได�สรุปลักษณะเฉพาะของการบริการไว�วVา การบริการมีลักษณะที่เฉพาะแตกตVางจาก
สินค�าหรือผลิตภัณฑ�ทั่วๆ ไป กลVาวคือกระบวนการผลิต กระบวนการสVงมอบ และ
กระบวนการการบริโภคจะเกิดขึ้นพร�อมกัน ดังนี้ 
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   1. การบริการไมVสามารถจับต�องได� (Intangibility) มีลักษณะเป%นนามธรรม 
มีผลลัพธ�ออกมาในรูปของผลงาน (Performance) มใิชVวัตถุสิ่งของ (Objects) จึงไมVอาจจับ
ต�องหรือมองเห็นได�และไมVสามารถนํามาวัดหรือทดสอบโดยตรงได�จึงยากแกVการประเมิน
และตรวจสอบคุณภาพ เชVน บุคลิกภาพของพนักงานที่สร�างความพึงพอใจให�กับลูกค�า 
   2. การบริการมีความแตกตVางที่หลากหลาย (Variability or Heterogenicity) 
หมายถึง คุณภาพอาจเปลี่ยนแปลงไปได� เมื่อผู�ให�บริการ ผู�รับบริการ เวลา สถานที่ 
และสิ่งแวดล�อมเปลี่ยนแปลงไป จึงทําให�ความสมํ่าเสมอ (Consistency) เกิดขึ้นได�ยาก  
เพราะผู�ให�บริการอาจมีพฤติกรรมที่แตกตVางกัน สิ่งที่ผู�ให�บริการต�องการให�อาจจะไมVตรง
กับสิ่งที่ผู�รับบริการต�องการ เนื่องจากมีการรับรู�และมีความเข�าใจที่ไมVตรงกัน 
   3. การบริการไมVสามารถแบVงแยกออกจากกันได� (Inseparability) 
หมายถึง การผลิต การสVงมอบ (ขาย) และการบรโิภคจะเกิดขึ้นพร�อมกัน ซึ่งแตกตVางจาก
สินค�าที่เริ่มจากการผลิต จากนั้นไปสูVกระบวนการขายและถึงขั้นบรโิภค ในงานบริการนั้น
ผู�ผลิต (Producer) และผู�ขาย (Seller) จะเป%นบุคคลคนเดียวกัน ทําให�การผลิต การจําหนVาย
และการบริโภคมีความสัมพันธ�กันมากขึ้น เชVน ลูกค�าต�องการได�รับการจองเที่ยวบิน 
จากพนักงานบริการ ดังนั้น พนักงานจะเป%นผู�ดําเนินการ (ผลิต) และสVงมอบให�กับลูกค�า 
(บรโิภค) ซึ่งเกิดขึ้นในเวลาเดียวกัน 
   4. การบริการไมVสามารถเก็บรักษาไว�ได� (Perishability) หมายถึง  
การผลิตและการสVงมอบบริการเกิดขึ้นพร�อมกันจึงไมVสามารถผลิตไว�ลVวงหน�าและ 
เก็บรักษาไว�ใช�ประโยชน�ในภายหลังได�เหมือนกับสินค�าอื่นๆ เพราะเมื่อไมVมีความต�องการใช�
บริการจะเกิดเป%นความสูญเปลVาได� เชVน โรงแรมมีการจัดการบริการพิเศษในชVวงเทศกาลป�
ใหมV มีการจัดเตรียมสถานที่ และจัดซื้ออุปกรณ�ใหมVๆ  แตVเมื่อถึงเวลากลับไมVมีลูกค�ามาใช�
บริการ ทําให�ทรัพยากรที่จัดใช�ไปนั้นเกิดความสูญเปลVา ไมVอาจเรียกกลับคืนมาใช�ใหมVได� 
  นอกจากนี้ สาขาวิชาคหกรรมศาสตร� มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
(2543, หน�า 26) ยังได�ระบุเพิ่มเติมถึงลักษณะเฉพาะของการบริการไว�อีก 2 ลักษณะ คือ  
   1. สาระสําคัญของความไว�วางใจ (Trust) ผู�ซื้อหรือผู�รับบริการไมVสามารถ
ทราบลVวงหน�าได�วVาจะได�รับการปฏิบัติอยVางไร จนกวVากิจกรรมจะเกิดขึ้น การตัดสินใจ 
ซื้อบริการจึงจําเป%นต�องขึ้นอยูVกับความไว�วางใจ ซึ่งแตกตVางจากการซื้อสินค�าทั่วๆ ไป  
ที่ผู�บรโิภคสามารถหยิบจับ ตรวจสอบสินค�ากVอนจะตัดสินใจซื้อได� 
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   2. การบริการไมVสามารถแสดงความเป%นเจ�าของได� (Non-ownership)  
ผู�ซื้อจVายเงินซื้อบริการใดก็จะเป%นเพียงแคVคVาบริการเทVานั้น 
  Czepiel et al. (1985 อ�างถึงใน ชูชัย สมิทธไิกร, 2538, หน�า 49) ได�อธิบาย
ปฏิสัมพันธ� (Interaction) ที่เกิดขึ้นในการบริการมีลักษณะเฉพาะบางประการ ซึ่งมีความ
แตกตVางจากปฏิสัมพันธ�ทางสังคมโดยทั่วไป ดังนี้ 
   1. ปฏิสัมพันธ�ระหวVางผู�บรโิภคและผู�ให�บริการ เป%นสิ่งที่เกิดขึ้นอยVางมี
จุดหมาย (Purposeful) กลVาวคือ การติดตVอสัมพันธ�ของทั้งสองฝbายมไิด�เกิดขึ้นด�วย 
ความบังเอิญหรือไร�จุดหมาย แตVละฝbายจะมีจุดมุVงหมายเฉพาะในการมีปฏิสัมพันธ�ตVอกัน 
   2. ผู�ให�บริการทําหน�าที่ของตนโดยได�รับคVาตอบแทนจากผู�บรโิภค 
กลVาวคือ ผู�ให�บริการยืดถือวVาการให�บริการของตนเป%นงานชนิดหนึ่งที่จะต�องได�รับ
คVาตอบแทนจากผู�บรโิภค ทั้งนี้ทั้งสองฝbายจําเป%นจะต�องมีการตกลงกันเกี่ยวกับคVาบริการ
ด�วย 
   3. การติดตVอสัมพันธ�กันไมVจําเป%นต�องอาศัยความคุ�นเคย กลVาวคือ  
ทั้งผู�บรโิภคและผู�ให�บริการไมVจําเป%นต�องมีความคุ�นเคยหรือรู�จักกันมากVอน แตVทั้งสองฝbาย
จะมีความสัมพันธ�กันภายใต�บทบาท (Role) ที่ได�ถูกกําหนดไว�ลVวงหน�าแล�ว 
   4. การมีปฏิสัมพันธ�ที่เกิดขึ้นในการบริการเป%นไปอยVางมีขอบเขตจํากัด 
กลVาวคือ ความสัมพันธ�ระหวVางผู�บรโิภคและผู�ให�บริการจะถูกจํากัดขอบเขตไว�โดยประเภท
ของการบริการนั้นๆ และจะไมVก�าวล้ําออกนอกขอบเขตนี้ 
   5. การแลกเปลี่ยนข�อมูลเกี่ยวกับงาน เป%นประเด็นหลักของการมี
ปฏิสัมพันธ�ตVอกันและอาจจะมีการแลกเปลี่ยนข�อมูลที่ไมVเกี่ยวข�องกับการบริการบ�างเพียง
เล็กน�อย เชVน อาจพูดคุยเกี่ยวกับปYญหาจราจร หรือสภาพภูมิอากาศจะมีบ�างเพียงเล็กน�อย 
   6. ทั้งผู�บริโภคและผู�ให�บริการจะมีบทบาทของตน ซึ่งได�รับการกําหนด
อยVางชัดเจนแลVละฝbายจะต�องสวมบทบาทของตนเพื่อให�ปฏิสัมพันธ�ดําเนินไปอยVางราบรื่น 
ทั้งนี้บทบาทของแตVละฝbายจะต�องสอดคล�องกับความคาดหวังของอีกฝbายหนึ่งด�วย 
   7. ในการบริการจะมีความแตกตVางทางสถานภาพเกิดขึ้นช่ัวคราว 
โดยสถานภาพของผู�ให�บริการหรือผู�รับบริการนั้นอาจมีความแตกตVางจากสถานภาพ 
ในเวลาปกติ แตVความแตกตVางนี้เกิดขึ้นเพียงช่ัวคราวเทVานั้น 
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  จากแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับงานบริการข�างต�นที่กลVาวมานั้น สามารถ
สรุปได�วVา การบริการเป%นกิจกรรมตVางๆ ที่เกิดขึ้นจากการติดตVอสัมพันธ�ระหวVางผู�ให�บริการ
และผู�มารับบริการ โดยผู�ให�บริการต�องมีความเข�าใจในลักษณะเฉพาะของการบริการและ
ธรรมชาติของผู�รับบริการ โดยยึดถือความพอใจและความต�องการของผู�รับบริการเป%นหลัก 
และผู�ให�บริการจะต�องมีความพร�อมทั้งทางด�านรVางกาย จิตใจ ไหวพริบและปฏิภาณ 
อยูVตลอดเวลาด�วย 

แนวคิดการวิเคราะห� (SWOT Analysis)    

 แนวคิดการวิเคราะห�สํารวจตรวจสอบสภาพภายในองค�การ และสภาพแวดล�อม
ภายนอก (SWOT Analysis) ชูเพ็ญ วิบุลสันติ (2551) การวิเคราะห�สํารวจ ตรวจสอบสภาพ
ภายในองค�การ และสภาพแวดล�อมภายนอก เป%นการวิเคราะห�สภาพองค�การ หรือ
หนVวยงานในปYจจุบัน เพื่อค�นหาจุดแข็ง จุดเดVน จุดด�อย หรือสิ่งที่อาจเป%นปYญหา 
ในการดําเนินงานสูVสภาพที่ต�องการในอนาคต SWOT เป%นตัวยVอ มีความหมายดังนี้    
  1. Strengths จุดแข็งหรือข�อได�เปรียบ    
  2. Weaknesses จุดอVอนหรือข�อเสียเปรียบ   
  3. Opportunities โอกาสที่จะดําเนินการได�  
  4. Threats อุปสรรค ข�อจํากัด หรือปYจจัยที่คุกคามการดําเนินงาน 
ขององค�การ   
 หลักการสําคัญของ SWOT ก็คือการวิเคราะห�โดยการสํารวจจากสภาพการณ� 
2 ด�าน คือ สภาพการภายในและสภาพการณ�ภายนอก ดังนั้นการวิเคราะห� SWOT จึงเรียก
ได�วVาเป%นการวิเคราะห�สภาพการณ� (Situation Analysis) ซึ่งเป%นการวิเคราะห�จุดแข็ง จุดอVอน 
เพื่อให�รู�ตนเอง (รู�เรา) รู�จักสภาพแวดล�อม (รู�เขา) ชัดเจน และวิเคราะห�โอกาส-อุปสรรค 
การวิเคราะห�ปYจจัยตVางๆ ทั้งภายนอกและภายในองค�กร ซึ่งจะชVวยให�ผู�บริหารขององค�กร
ทราบถึงการเปลี่ยนแปลงตVางๆ ที่เกิดขึ้นภายนอกองค�กร ทั้งสิ่งที่ได�เกิดขึ้นแล�วและแนวโน�ม
การเปลี่ยนแปลงในอนาคต รวมทั้งผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงเหลVานี้ที่มีตVอองค�กร
ธุรกิจ และจุดแข็ง จุดอVอน และความสามารถด�านตVางๆ ที่องค�กรมีอยูV ซึ่งข�อมูลเหลVานี้จะ
เป%นประโยชน�อยVางมากตVอการกําหนดวิสัยทัศน� การกําหนดกลยุทธ� และการดําเนินตาม
กลยุทธ�ขององค�กร ระดับองค�กรที่เหมาะสมตVอไป    
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 1. ประโยชน�ของการวิเคราะห� SWOT  
  ชูเพ็ญ วิบุลสันติ (2551) เป%นการวิเคราะห�สภาพแวดล�อมตVางๆ ทั้งภายนอก
และภายในองค�กร ซึ่งปYจจัยเหลVานี้แตVละอยVางจะชVวยให�เข�าใจได�วVามีอิทธิพลตVอผลการ
ดําเนินงานขององค�กรอยVางไร จุดแข็งขององค�กรจะเป%นความสามารถภายในที่ถูกใช�
ประโยชน�เพื่อการบรรลุเป_าหมาย ในขณะที่จุดอVอนขององค�กรจะเป%นคุณลักษณะภายใน  
ที่อาจจะทําลายผลการดําเนินงาน โอกาสทางสภาพแวดล�อมจะเป%นสถานการณ�ที่ให�
โอกาสเพื่อบรรลุเป_าหมายองค�กรในทางกลับกัน อุปสรรคทางสภาพแวดล�อมจะเป%น 
สถานการณ�ที่ขัดขวางการบรรลุเป_าหมายขององค�กร ผลจากการวิเคราะห� SWOT นี้ 
จะใช�เป%นแนวทางในการกําหนดวิสัยทัศน� การกําหนดกลยุทธ� เพื่อให�องค�กรเกิดการพัฒนา 
ไปในทางที่เหมาะสม     

 2. ข้ันตอน/วิธีการดําเนินการทํา SWOT Analysis   
  ชูเพ็ญ วิบุลสันติ (2551) การวิเคราะห� SWOT จะครอบคลุมขอบเขตของ
ปYจจัยที่กว�างด�วยการระบุจุดแข็ง จุดอVอน โอกาสและอุปสรรคขององค�กรทําให��มีข�อมูล 
ในการกําหนดทิศทาง หรือเป_าหมายที่จะถูกสร�างขึ้นมาบนจุดแข็งขององค�กร และแสวงหา
ประโยชน� จากโอกาสทางสภาพแวดล�อม และสามารถกําหนดกลยุทธ�ที่มุVงเอาชนะอุปสรรค
ทางสภาพแวดล�อม หรือลดจุดอVอนขององค�กรให�มีน�อยที่สุดได� ภายใต�การวิเคราะห� SWOT 
นั้น จะต�องวิเคราะห�ทั้งสภาพแวดล�อมภายในและภายนอกองค�กร โดยมีขั้นตอน ดังนี้  
   1. การประเมินสภาพแวดล�อมภายในองค�กร การประเมินสภาพแวดล�อม
ภายในองค�กร จะเกี่ยวกับการวิเคราะห�และพิจารณาทรัพยากรและความสามารถภายใน
องค�กรทุกๆ ด�าน เพื่อที่จะระบุจุดแข็งและจุดอVอนขององค�กร แหลVงที่มาเบื้องต�นของข�อมูล 
เพื่อการประเมินสภาพแวดล�อมภายใน คือ ระบุข�อมูลเพื่อการบริหารที่ครอบคลุมทุกด�าน 
ทั้งในด�านโครงสร�าง ระบบ ระเบียบ วิธีปฏิบัติงาน บรรยากาศในการทํางานและทรัพยากร
ในการบริหาร (คน เงิน วัสดุ การจัดการ รวมถึงการพิจารณาผลการดําเนินงานที่ผVานมา
ขององค�กร เพื่อที่จะเข�าใจสถานการณ�และผลกลยุทธ�กVอนหน�านี้ด�วย  
    จุดแข็งขององค�กร (S: Strengths) เป%นการวิเคราะห�ปYจจัยภายในจาก
มุมมองของผู�ที่อยูVภายในองค�กรนั้นเอง วVาปYจจัยภายในองค�กรที่เป%นข�อได�เปรียบ หรือ
จุดเดVนขององค�กร ที่องค�กรควรนํามาใช�ในการพัฒนาองค�กรได� และควรดํารงไว�เพื่อการ
เสริมสร�างความเข็มแข็งขององค�กร   

มห
าวทิ

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



36 

    จุดอVอนขององค�กร (W: Weanesses) เป%นการวิเคราะห�ปYจจัยภายใน
จากมุมมองของผู�ที่อยูVภายในองค�กรนั้นๆ เอง วVาปYจจัยภายในองค�กรที่เป%นจุดด�อย  
ข�อเสียเปรียบ ขององค�กรที่ควรปรับปรุงให�ดีขึ้น หรือขจัดให�หมดไป อันจะเป%นประโยชน� 
ตVอองค�กร  
   2. การประเมินสภาพแวดล�อมภายนอกองค�กร ภายใต�การประเมิน
สภาพแวดล�อมภายนอกองค�กรนั้น สามารถค�นหาโอกาสและอุปสรรคทางการดําเนินงาน
ขององค�กรที่ได�รับผลกระทบจากสภาพแวดล�อมทาเศรษฐกิจ ทั้งในและระหวVางประเทศ 
ที่เกี่ยวกับการดําเนินงานขององค�กร เชVน อัตราการขยายตัวทางเศรษฐกิจ นโยบาย  
การเงิน การงบประมาณ สภาพแวดล�อมทางสังคม เชVน ระดับการศึกษาและอัตรารู�หนังสือ 
ของประชาชน การตั้งถิ่นฐานและการอพยพของประชาชน ลักษณะชุมชน ขนบธรรมเนียม
ประเพณี คVานิยม ความเช่ือและวัฒนธรรม สภาพแวดล�อมทางการเมือง เชVน  
พระราชบัญญัติ พระราชกฤษฎีกา มติคณะรัฐมนตรี และสภาพแวดล�อมทางเทคโนโลยี 
หมายถึง กรรมวิธีใหมVๆ  และพัฒนาการทางด�านเครื่องมือ อุปกรณ� ที่จะชVวยเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการผลิตและให�บริการ  
    โอกาสทางสภาพแวดล�อม (O: Opportunities) เป%นการวิเคราะห�วVา
ปYจจัยภายนอกองค�กร ปYจจัยใดที่สามารถสVงผลกระทบประโยชน� ทั้งทางตรงและทางอ�อม
ตVอการดําเนินการขององค�กรในระดับมหาภาค และองค�กรสามารถฉกฉวยข�อดีเหลVานี้มา
เสริมสร�างให�หนVวยงานเข�มแข็งขึ้นได� 
    อุปสรรคทางสภาพแวดล�อม (T: Threats) เป%นการวิเคราะห�วVาปYจจัย
ภายนอกองค�กร ปYจจัยใดที่สามารถสVงผลกระทบในระดับมหาภาคในทางที่จะกVอให�เกิด
ความเสียหายทั้งทางตรงและทางอ�อม ซึ่งองค�กรจําต�องหลีกเลี่ยง หรือปรับสภาพองค�กร
ให�มีความแข็งแกรVงพร�อมที่จะเผชิญแรงกระทบดังกลVาวได�   
   3. ระบุสถานการณ�จากการประเมินสภาพแวดล�อมเมื่อได�ข�อมูลเกี่ยวกับ
จุดแข็ง-จุดอVอน โอกาส-อุปสรรค จากการวิเคราะห�ปYจจัยภายในและปYจจัยภายนอกด�วย
การประเมินสภาพแวดล�อมภายในและสภาพแวดล�อมภายนอกแล�ว ให�หาจุดแข็ง-จุดอVอน 
ภายในมาเปรียบเทียบกับโอกาส-อุปสรรค จากภายนอกเพื่อดูวVาองค�กร กําลังเผชิญ
สถานการณ�เชVนใดและภายใต�สถานการณ�เชVนนั้น องค�กรควรจะทําอยVางไร โดยทั่วไป  
ในการวิเคราะห� SWOT ดังกลVาวนี้ องค�กรจะอยูVในสถานการณ� 4 รูปแบบ ดังนี้  
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    3.1 สถานการณ�ที่ 1 (จุดแข็ง-โอกาส) สถานการณ�นี้เป%นสถานการณ�
ที่พึงปรารถนาที่สุด เนื่องจากองค�กรคVอนข�างจะมีหลายอยVาง ดังนั้น ผู�บริหารขององค�กร
ควรกําหนดกลยุทธ�ในเชิงรุก (Aggressive-strategy) เพื่อดึงเอาจุดแข็งที่มีอยูVมาเสริมสร�าง
และปรับใช� และฉกฉวยโอกาสตVางๆ ที่เป�ดมาหาประโยชน�อยVางเต็มที่      
    3.2 สถานการณ�ที่ 2 (จุดอVอน-ภัยอุปสรรค) สถานการณ�นี้เป%น
สถานการณ�ที่เลวร�ายที่สุด เนื่องจากองค�กรกําลังเผชิญอยูVกับอุปสรรคจากภายนอก 
และมีปYญหาจุดอVอนภายในหลายประการ ดังนั้น ทางเลือกที่ดีที่สุด คือ กลยุทธ� การตั้งรับ 
หรือป_องกันตัว (Defensive Strategy) เพื่อพยายามลด หรือหลบหลีกภัยอุปสรรคตVางๆ  
ที่คาดวVาจะเกิดขึ้น ตลอดจนหามาตรการที่จะทําให�องค�กรเกิดความสูญเสียที่น�อยที่สุด         
    3.3 สถานการณ�ที่ 3 (จุดอVอน-โอกาส) สถานการณ�องค�กรมโีอกาส
เป%นข�อได�เปรียบด�านการแขVงขันอยูVหลายประการ แตVติดขัดอยูVตรงที่มีปYญหา อุปสรรคที่
เป%นจุดอVอนอยูVหลายอยVางเชVนกัน ดังนั้นทางออก คือ กลยุทธ�การพลิกตัว (Turnaround-
oriented Strategy) เพื่อจัดหรือแก�ไข จุดอVอนภายในตVางๆ ให�พร�อมที่จะฉกฉวยโอกาส
ตVางๆ ที่เป�ดให� 
    3.4 สถานการณ�ที่ 4 (จุดแข็ง-อุปสรรค) สถานการณ�นี้เกิดขึ้น  
จากการที่สภาพแวดล�อม ไมVเอื้ออํานวยตVอการดําเนินงาน แตVตัวองค�กรมีข�อได�เปรียบ 
ที่เป%นจุดแข็งหลายประการ ดังนั้น แทนที่จะรอจนกระทั่งสภาพแวดล�อมเปลี่ยนแปลงไปก็
สามารถที่จะเลือกกลยุทธ�การแตกตัว หรือขยายขอบขVายกิจการ (Diversification Strategy) 
เพื่อใช�ประโยชน�จากจุดแข็งที่มีสร�างโอกาสในระยะยาวด�านอื่นๆ แทน  
  ชูเพ็ญ วิบุลสันติ (2551) ข�อพิจารณาในการวิเคราะห� SWOT มีดังนี้   
   1. ควรวิเคราะห�แยกแยะควรทําอยVางลึกซึ้ง เพื่อให�ได�ปYจจัยที่มี
ความสําคัญจริงๆ เป%นสาเหตุหลักๆ ของปYญหาที่แท�จริง กลVาวคือ เป%นปYจจัยที่มีประโยชน�ใน
การนําไปกําหนดเป%นนโยบาย ตลอดจนสามารถนําไปกําหนดกลยุทธ� ที่จะทําให�องค�การ/
ชุมชน บรรลุเป_าหมายที่เป%นผลลัพธ�ขั้นสุดท�าย (Result) ได�จริง   
   2. การกําหนดปYจจัยตVางๆ ไมVควรกําหนดขอบเขตของความหมายของ
ปYจจัยตVางๆ ไมVวVาจะเป%นจุดอVอน (W) หรือจุดแข็ง (S) หรือโอกาส (O) หรืออุปสรรค (T)  
ให�มีความหมายคาบเกี่ยวกัน จําเป%นอยVางยิ่งที่จะต�องตัดสินใจ และช้ีชัดวVาปYจจัยที่กําหนด
ขึ้นมานั้นเป%นปYจจัยในกลุVมใด ทั้งนี้ เพราะปYจจัยที่อยูVตVางกลุVมกัน ก็ต�องสมควรที่จะนําไป
กําหนดกลยุทธ�ที่ตVางกันออกไป   
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 3. ข�อดี-ข�อเสียของการทํา SWOT Analysis     
  ข�อดี เทคนิคการวิเคราะห� SWOT ถูกนํามาใช�อยVางแพรVหลายในการวิเคราะห�
สถานการณ�ตVางๆ ทางธุรกิจและการบริหารเชิงกลยุทธ� เนื่องจากเป%นเทคนิคที่เข�าใจงVาย 
ไมVซับซ�อน ให�สะดวกเป%นอยVางมากสําหรับผู�ที่นํา SWOT มาใช�และสามารถนําไปประยุกต�ใช�
ในสถานการณ�ด�านตVางๆ มากมาย เชVน การตัดสินใจเลือกเมื่อมีทางเลือกหลายๆ ทาง  
การกําหนดความสําคัญกVอนหลังของเหตุการณ� การบริหารความเปลี่ยนแปลงที่ต�องการ
ให�เกิดขึ้น การวิเคราะห� และแก�ปYญหาในการดําเนินการ การวิเคราะห�โครงการเริ่มใหมV  
การเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานให�สูงขึ้น และการสร�างกระบวนการเรียนรู�ใหมV    
  ข�อเสียของการใช� SWOT ก็มีอยูVไมVน�อยเชVนกัน เมื่อเปรียบเทียบกบัประโยชน� 
และความหลากหลายในการประยุกต�ใช�งาน เชVน โอกาสผิดพลาดเกิดจากคุณภาพ 
ของข�อมูลที่นํามาใช�วิเคราะห� ทักษะ ประสบการณ� และความเข�าใจในความรู�พื้นฐาน 
ของเทคนิค SWOT ของผู�วิเคราะห� ต�องทบทวน SWOT เป%นระยะๆ เพื่อตรวจสอบสภาพ 
วVาเหตุการณ� และปYจจัยตVางๆ ที่นํามาใช�เป%นข�อมูลพื้นฐาน ยังเหมือนเดิมหรือ 
มีการเปลี่ยนแปลงไปแล�ว หรือไมV (ชูเพ็ญ วิบุลสันติ, 2551)                    

มาตรฐานการบริการแบบมิสเตอร�โดนัท 

 บริษัท เซ็นทรัล เรสตรอรองส� กรุ�ป จํากัด (Training Mister Donut Manual, 
2007, p. 50) มาตรฐานงานบริการของมิสเตอร�โดนัท เพื่อให�การบริการลูกค�าเกิด 
ความประทับใจและสร�างยอดขาย เพื่อให�ได�ตามเป_าที่วางไว� รวมทั้งให�ลูกค�าได�จดจําใน
ตราสินค�ามากขึ้น ทางมิสเตอร�โดนัทจึงมีการกําหนดมาตรฐานงานบริการ 5 ขั้นตอน ดังนี้   
  1. ข้ันตอนการต�อนรับ 
   ขั้นตอนนี้เป%นการเน�นย้ําให�พนักงานทุกคนให�ความสําคัญกับลูกค�า  
โดยการกลVาวทักทาย ด�วยรอยยิ้ม สบตา มองหน�าลูกค�า และยกมือไหว� พร�อมกลVาว
ทักทายลูกค�าด�วยประโยคที่วVา “มิสเตอร�โดนัท สวัสดีคVะ/ครับ” หรือกลVาวทักทาย 
ด�วยประโยคของโปรโมช่ันที่กําหนด เชVน “มิสเตอร� โดนัทโดราเอมVอน สวัสดีคVะ/ครับ” 
พนักงานจะต�องกลVาวด�วยน้ําเสียง และอัธยาศัยที่ดีตVอลูกค�าแสดงถึงความพร�อม 
ในการให�บริการ  
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  2. ข้ันตอนการเสนอขาย 
   ขั้นตอนนี้พนักงานจะต�องมีการแนะนําสินค�าโปรโมช่ันใหมV ซึ่งเป%นเมนู
หลักในชVวงนั้นๆ หรือแนะนําชุดเมนูเช็ต โดนัทที่มีอยูVบนเมนูบอร�ด ให�ลูกค�าทราบ และได�รับ
ผลประโยชน� พร�อมสามารถอธิบายรายละเอียด เงื่อนไขตVางๆ ให�ลูกค�าทราบอยVางชัดเจน  
และแนะนํา สอบถามเครื่องดื่มเพิ่มเติม เชVนน้ําส�ม กาแฟเย็น ทุกครั้งกVอนป�ดการขาย  

  3. ข้ันตอนการเก็บเงิน 
   ขั้นตอนนี้พนักงานจะต�องมีการสอบถามลูกค�าเกี่ยวกับบัตรสมาชิก  
ซี อาร� จี พลัส และคูปองสVวนลดตVางๆ กVอนการคิดเงิน และจะต�องแจ�งราคาสินค�าทั้งหมด
เป%นเงินกี่บาท ขานจํานวนเงินที่รับมา และขานเงินทอนด�วยน้ําเสียงที่ชัดเจนเพื่อสร�าง 
ความเข�าใจทั้งสองฝbาย และจะต�องสVงมอบเงินทอนพร�อมใบเสร็จด�วยสองมือ หรือมือหนึ่ง
แตะศอก 

  4. ข้ันตอนการส?งมอบสินค�า 
   พนักงานจะต�องจัดโดนัท บรรจุในกลVอง ถุง ให�เหมาะสมไมVวางซ�อนกัน 
จนทําให�หน�าโดนัทเสียหาย และสVงมอบสินค�าให�กับลูกค�าด�วยทVาทางที่สุภาพ และสามารถ
ชVวยเหลือลูกค�าได� เชVนการแนะนําที่กดหลอด หรือแจ�งโดนัทได�แล�วคVะ/ครับ 

  5. ข้ันตอนการกล?าวขอบคุณลูกค�า 
   ขั้นตอนนี้ พนักงานงานจะต�องกลVาวขอบคุณลูกค�า ด�วยประโยค 
“ขอบคุณคVะ/ครับ สุขภาพดีมีความสุข” ด�วยถ�อยคําและน้ําเสียงที่สุภาพ 
 โดยการประเมินคะแนนงานบริการตามแบบประเมินงานบริการ (MC: Mystery 
Shopper Checklist) ทางเจ�าหน�าที่ จะสุVมตรวจการให�บริการของพนักงานขายแตVละสาขา 
ตามขั้นตอนทั้ง 5 ขั้นตอนดังกลVาว 

ทักษะท่ีจําเปTนเกี่ยวกับการบรกิารของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน  
ร�านมิสเตอร�โดนัท 

 1. ทักษะในเรื่องบุคลิกภาพกับงานบริการ บุคลิกภาพและการแตVงกาย 

เป%นสิ่งที่สําคัญที่สุดสําหรับผู�ให�บริการ เพราะมันเป%นสิ่งแรกที่ลูกค�าได�พบเห็น และอาจ
กVอให�เกิดความประทับใจแรก (First Impression) ในทางบวกหรือลบก็ได� และที่สําคัญ คือ 

ผู�ให�บริการทําหน�าที่เป%นตัวแทนขององค�กร ความประทับใจแรกที่ลูกค�ามีตVอองค�กรด�วย  

มห
าวทิ

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



40 

หากผู�ให�บริการแตVงกายสุภาพ สะอาด สวยงาม มีกิริยามารยาทที่เรียบร�อย ยVอมสร�าง
ภาพลักษณ�ที่ดีให�แกVองค�กร แตVในทางตรงกันข�าม หากผู�ให�บริการมีบุคลิกภาพไมVดี สกปรก 
ก็ยVอมสVงผลให�ลูกค�าไมเช่ือถือองค�กรนั้นๆ 

  ระยะเวลาที่ใช�ในการสร�างความประทับใจแรก เริ่มสั้นลงเรื่อยๆ ราว 15 ป�
กVอน ความประทับใจแรกใช�เวลา ถึง 4 นาที แตVปYจจุบันความประทับใจแรกเกิดขึ้นได�
ภายใน 7 วินาทีเทVานั้น ระยะเวลาที่ลดลงนี้ บVงบอกถึงความเร็วในการตัดสินใจของมนุษย� 
ที่มากขึ้นตามกระแสโลก ผู�ให�บริการมีเวลาไมVมากนัก ในการสร�างความประทับใจแรกให�
เกิดขึ้นกับลูกค�า บุคลิกภาพ เป%นภาพใหญVที่ลูกค�ามองเห็นได�ภายใน 7 วินาที ผู�ให�บริการจึง
ควรเริ่มต�นที่บุคลิกภาพที่นVาประทับใจ ทั้งนี้บุคลิกภาพ ประกอบไปด�วย 4 สVวนด�วยกัน คือ 

   1. บุคลิกภาพภายนอก คือ การแตVงกายความเรียบร�อยของใบหน�า  
และทรงผม 
   2. อิริยาบถและมารยาท การยืน เดิน น่ัง พูด และยิ้ม 
   3. อารมณ�และทัศนคติ 
   4. ความรู� 
  ในที่นี้จะกลVาวถึง สVวนแรก คือบุคลิกภาพภายนอก และอิริยาบถ โดยในสVวน
ของร�านมิสเตอร�โดนัท ก็จะมีระเบียบการแตVงกาย สําหรับพนักงานในตําแหนVงตVางๆ ดังนี้ 

   1. ตําแหน?งหัวหน�าร�าน  
    1.1 ป_ายช่ือ ติดป_ายช่ือที่บริเวณหน�าอกด�านซ�ายมือของเสื้อให�ถูกต�อง 
อยูVในสภาพดีและสามารถอVานได�ชัดเจน 
    1.2 สวมยูนิฟอร�ม ที่ทางบริษัทกําหนดทั้งเสื้อ กางเกง และควรมี
ขนาดที่พอเหมาะกับรูปรVาง ชายเสื้อจะต�องสอดอยูVในกางเกงตลอดเวลาไมVปลVอยรุVมรVาม
และและไมVดึงเสื้อลงมาป�ดหัวเข็มขัด กางเกงจะต�องมีขนาดความยาวของปลายกางเกงได�
สัดสVวนพอดี 
    1.3 เข็มขัด ต�องคาดเข็มขัดตลอดเวลา โดยต�องเป%นสายหนังสีดํา 

แบบเรียบหัวเข็มขัดแบบธรรมดา ไมVมีลวดลาย ความกว�างของหัวเข็มขัด ไมVควรเกิน  
1.5 นิ้ว และไมVแคบกวVา 1 นิ้ว 
    1.4 ถุงเท�า สวมถุงเท�าสีดํา ไมVมีลวดลาย 
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    1.5 รองเท�า โดยพนักงานชาย ใสVรองเท�าหนังสีดําป�ดนิ้วเท�า  
และส�นเท�ามิดชิด สะอาดและขัดมันตลอดเวลาพร�อมพื้นรองเท�ากันลื่น ห�ามสวมร�องเท�า
แบบผูกเชือกและพนักงานหญิง ใสVรองเท�าหนังสีดําป�ดนิ้วเท�า และส�นเท�ามิดชิด ส�นสูง 
ไมVเกิน 1 นิ้วครึ่ง พร�อมพื้นรองเท�ากันลื่น ห�ามสวมร�องเท�าแบบผูกเชือก แบบคัทชูส�นตึก 
หรือแบบบู�ต  
    1.6 ทรงผม โดยพนักงานชาย ผมต�องสั้น, สะอาด และถูกจัดแตVง
อยVางเรียบร�อย ไมVอนุญาตให�ย�อมสีผมที่ผิดธรรมชาติ สVวนพนักงานหญิง หากผมยาวกวVา
ปกเสื้อ ให�เกล�ามวยคลุมเน็ตติดผมให�เรียบร�อย ไมVให�มีปอยผมปรกหน�า ไมVรกรุงรัง  
ไมVอนุญาตให�โกรกผมสีฉูดฉาด เชVน สีแดง สีทอง สีมVวง สําหรับผมสั้น จะต�องจัดแตVงให�
เรียบร�อย ไมVให�มีผมปอยผมปรกหน�า ไมVให�มีปอยผมปรกหน�า ไมVรกรุงรังและอยูVเหนือ 

ปกคอเสื้อ ไมVอนุญาตให�โกรกผมสีฉูดฉาด เชVน สีแดง สีทอง สีมVวง 

    1.7 หนวดเครา พนักงานต�องโกนหนวดเคราให�หมด 

    1.8 เครื่องสําอาง พนักงานต�องแตVงหน�าให�ดูเป%นธรรมชาติและสดใส
ไมVอนุญาตให�ใสVขนตาปลอม 

    1.9 เล็บมือ ตัดเล็บมือให�สะอาด ห�ามทาสีเล็บ (ทั้งแบบที่มีสีและ 

ไมVมีสี) และใสVเล็บปลอม 

    1.10 เครื่องประดับ อนุญาตให�ใสVนาฬิกา ยกเว�นกรณีที่ลงผลิตโดนัท 
และไมVอนุญาตให�ใสVเครื่องประดับยกเว�นสร�อยคอ ที่จะต�องมีความยาวลงไปในเสื้อ 

   2. ตําแหน?งพนักงานขาย 
    2.1 ป_ายช่ือ ติดป_ายช่ือที่บริเวณหน�าอกด�านซ�ายมือของเสื้อให�ถูกต�อง 
อยูVในสภาพดีและสามารถอVานได�ชัดเจน 
    2.2 สวมยูนิฟอร�ม ที่บริษัทกําหนดทั้งเสื้อ กางเกง และควรมีขนาด 

ที่พอเหมาะกับรูปรVาง ชายเสื้อจะต�องสอดอยูVในกางเกงตลอดเวลาไมVปลVอยรุVมรVามและ 

ไมVดึงเสื้อลงมาป�ดหัวเข็มขัด กางเกงจะต�องมีขนาดความยาวของปลายกางเกงได�สัดสVวน
พอดี 
    2.3 เข็มขัด ต�องคาดเข็มขัดตลอดเวลา โดยต�องเป%นสายหนังสีดํา 

แบบเรียบหัวเข็มขัดแบบธรรมดา ไมVมีลวดลาย ความกว�างของหัวเข็มขัด ไมVควรเกิน  
1.5 นิ้ว และไมVแคบกวVา 1 นิ้ว 
    2.4 ถุงเท�า สวมถุงเท�าสีดํา ไมVมีลวดลาย 
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    2.5 รองเท�า โดยพนักงานชาย ใสVรองเท�าหนังสีดําป�ดนิ้วเท�า  
และส�นเท�ามิดชิด สะอาดและขัดมันตลอดเวลาพร�อมพื้นรองเท�ากันลื่น ห�ามสวมร�องเท�า
แบบผูกเชือกและพนักงานหญิง ใสVรองเท�าหนังสีดําป�ดนิ้วเท�า และส�นเท�ามิดชิด ส�นสูง 
ไมVเกิน 1 นิ้วครึ่ง พร�อมพื้นรองเท�ากันลื่น ห�ามสวมร�องเท�าแบบผูกเชือก แบบคัทชูส�นตึก 
หรือแบบบู�ต  
    2.6 ทรงผม โดยพนักงานชาย ผมต�องสั้น, สะอาด และถูกจัดแตVง
อยVางเรียบร�อย ไมVอนุญาตให�ย�อมสีผมที่ผิดธรรมชาติ และพนักงานหญิง หากผมยาวกวVา
ปกเสื้อ ให�เกล�ามวยคลุมเน็ตติดผมให�เรียบร�อย ไมVให�มีปอยผมปรกหน�า ไมVรกรุงรัง  
ไมVอนุญาตให�โกรกผมสีฉูดฉาด เชVน สีแดง สีทอง สีมVวง สําหรับผมสั้น จะต�องจัดแตVงให�
เรียบร�อย ไมVให�มีผมปอยผมปรกหน�า ไมVให�มีปอยผมปรกหน�า ไมVรกรุงรังและอยูVเหนือ 

ปกคอเสื้อ ไมVอนุญาตให�โกรกผมสีฉูดฉาด เชVน สีแดง สีทอง สีมVวง 

    2.7 หนวดเครา พนักงานต�องโกนหนวดเคราให�หมด 

    2.8 เครื่องสําอาง พนักงานต�องแตVงหน�าให�ดูเป%นธรรมชาติและสดใส
ไมVอนุญาตให�ใสVขนตาปลอม 

    2.9 เล็บมือ ตัดเล็บมือให�สะอาด ห�ามทาสีเล็บ (ทั้งแบบที่มีสีและ 

ไมVมีสี) และใสVเล็บปลอม 

    2.10 หมวก พนักงานต�องสวมหมวก ตลอดเวลาขณะปฏิบัติหน�าที่ 
โดยหันโลโก� Mister Donut ไปด�านขวามือ พนักงานหญิง จะต�องคลุมเน็ตผมให�เรียบร�อย
กVอนสวมหมวก 
    2.11 ผ�ากันเป��อน พนักงานผู�หญิงและพนักงานชาย ต�องสวมผ�ากัน
เป��อนสีน้ําตาล แบบสั้นตลอดเวลา โดยเก็บสายมัดผ�ากันเป��อนให�เรียบร�อย  
    2.12 เครื่องประดับ ในสVวนพนักงานขาย ทั้งผู�ชาย และผู�หญิง  
ไมVอนุญาตให�ใสVเครื่องประดับยกเว�นสร�อยคอ ที่จะต�องมีความยาวลงไปในตัวเสื้อ 
  นอกจากการแตVงกาย ซึ่งถือเป%นบุคลิกภาพที่มีสVวนสําคัญในการให�บริการ
แล�ว รอยยิ้ม ถือเป%นอาภรณ�ที่สําคัญที่สุด สําหรับผู�ใหญVบริการ เพราะรอยยิ้มที่ดียVอมทํา
ให�ลูกค�ารู�สึกอบอุVน เป%นกันเอง และผVอนคลาย รอยยิ้มยังถือเป%นการให�กําลังใจตัวเอง  
ทําให�เกิดความม่ันใจมากขึ้นด�วย รอยยิ้มสําหรับผู�ให�บริการแล�ว ถือเป%นสVวนหนึ่งของเครื่อง
แตVงกายเลยทีเดียว 
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 2. ทักษะการสื่อสารเพื่อเพิ่มยอดขาย 
  ธุรกิจแตVละประเภทมีเทคนิคหรือกลยุทธ�ในการเพิ่มยอดขายไมVเหมือนกัน 
แตVอาจจะคล�ายๆ กันในบางจุด แตVก็ต�องมีเทคนิคและวิธีการเพิ่มลูกค�า หรือการเพิ่ม
ยอดขายให�มากขึ้น ซึ่งเทคนิคในการเพิ่มยอดขาย หรือเพิ่มลูกค�านั้นจะต�องใช�ทั้งศาสตร� คือ 
ความรู� และใช�ทั้งศิลป� ในการนําพาลูกค�าเข�าไปใช�บริการในร�าน เหมือนจะยาก แตVก็ไมVยาก
อะไร ถ�าเข�าใจวิธีการใช�เทคนิคทั้งศาสตร�และศิลป�เหลVานี้ ชVองทางการเพิ่มลูกค�าของร�านมี
หลากหลายชVองทาง แล�วแตVใครจะคิดกลยุทธ�แบบใดขึ้นมา เพื่อเพิ่มยอดขายลูกค�าเข�าร�าน
หรือเพื่อการเพิ่มยอดขาย    
  กลยุทธ�หรือเทคนิคการเพิ่มยอดขายนั้น แล�วแตVใครจะคิดวิธีการใดขึ้นมา  
ซึ่งสVวนมากจะเป%นกลยุทธ� หรือแนวคิดแบบสร�างสรรค�ที่จะดึงดูดลูกค�าเข�ามาใช�บริการใน
ร�านของตัวเอง ถ�ากลยุทธ�ที่ดีๆ  นอกจากลูกค�าเข�ามาใช�บริการเพิ่มขึ้นอยVางตVอเนื่องแล�ว  
ยังมีลูกค�าที่ได�รับการบอกตVอมาอีกตVอหนึ่ง ประเภทลูกค�าตVอลูกค�า ซึ่งถือวVาเป%นกลยุทธ�
เหนือช้ันที่ทุกร�านควรทําให�ได� เป%นกลยุทธ�ในการให�ลูกค�าติดอกติดใจในมนต�เสนVห� ซึ่งมนต�
เสนVห�นั้นสVวนมากจะเป%นรสชาติความอรVอยของเมนูหลักๆ ของร�านนั้นๆ สVวนอื่นเป%นเพียง
สVวนประกอบเติมเต็มเล็กน�อยเทVานั้น เชVน การประดับตกแตVงร�านให�ดูดีทันสมัย การบริการ
ดูรวดเร็ว ทันใจ มีเมนูเสริมที่เดVน หลายอยVาง มีสินค�าให�เลือกหลากหลายรสชาติ ฯลฯ  
ในสภาวะเศรษฐกิจปYจจุบัน สVงผลกระทบตVอธุรกิจทุกรูปแบบและทุกด�าน ดังนั้นทุกร�าน  
จึงมีการแขVงขันกันสูง เพื่อให�ร�านของตนเองอยูVรอด ทั้งด�านยอดขายและผลกําไร เพื่อให�
บริษัทได�บรรลุเป_าหมาย พนักงานขาย หัวหน�าร�าน จึงจําเป%นที่จะต�องมีการพัฒนาทักษะ 
ในการเพิ่มยอดขาย ทั้งในการสร�างแรงจูงใจ การใช�คําพูด เพื่อให�ลูกค�ากลับมาใช�บริการ  
และตัดสินใจซื้อสินค�าเราเพิ่มขึ้น 

 3. ทักษะการใช�เครื่องเก็บเงินในการให�บริการ 
  ด�วยระบบการคิดเงิน ของทางร�านเป%นการคิดเงินให�ลูกค�าโดยการใช�เครื่อง
แคชเชียร�ระบบโพส ดังนั้นพนักงานจึงมีความจําเป%นอยVางยิ่งในการที่จะต�องมีความรู�และ
ทักษะในการใช�เครื่องแคชเชียร�อยVางชํานาญ ซึ่งทักษะการใช�เครื่องเก็บเงินนี้ ประกอบด�วย 

   1. การเป�ด-ป�ดเครื่อง 

   2. การเป�ดร�าน (start day) 
   3. การขายสินค�าแบบเดี่ยว แบบชุด 
   4. การยกเลิกรายการสินค�า 
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   5. การใช�สVวนลดคูปองตVางๆ 
   6. การรับชําระเงิน 

   7. การดูรายงานยอดขาย และรายงานตVางๆ 

 4. ทักษะการจัดชุดสินค�า  

  เป%นอีกทักษะที่ทางร�านให�ความสําคัญ ตั้งแตVขั้นตอนการจัดเรียงบนช้ันขนม 
จนกระทั้งการสVงมอบสินค�าให�กับลูกค�า ซึ่งแตVละอยVางล�วนมีมาตรฐานในการจัดเรียง 
ทุกชนิด และทักษะที่จะต�องพัฒนาเพื่อสร�างความพึงพอใจให�กับลูกค�า ในขั้นตอนที่ 4  

ของงานบริการตามแบบฟอร�มผลการประเมินร�าน มิสเตอร�โดนัท คือจะต�องจัดเรียงโดนัท
ในภาชนะที่เหมาะสม เลือกกลVอง ถุงให�เหมาะสม กับช้ินโดนัท และไมVวางซ�อนกันจนทําให� 
โดนัทได�รับความเสียหาย  

 5. ทักษะการแก�ไขปWญหาลดข�อขัดแย�งกับลูกค�า 

  ลูกค�าที่มาใช�บริการในร�านมิสเตอร�โดนัทเรา คาดหวังวVาจะได�รับการบริการ
ที่เกินร�อยเปอร�เซ็นต� แตVลูกค�าบางทVานอาจไมVได�รับ จึงทําให�ไมVพอใจ และตัดสินใจไมVมาใช�
บริการที่ร�านเราอีก เมื่อลูกค�า Complain น่ันแสดงวVาลูกค�าให�โอกาสเราในการแก�ปYญหา 
ทําให�ลูกค�ายังคงอยูVกับเราสิ่งสําคัญก็คือเราต�องแก�ไขปYญหาอยVางรวดเร็วด�วยความ
เช่ียวชาญและคลVองแคลVว ซึ่งพนักงานและหัวหน�าร�าน จึงจําเป%นอยVางยิ่งที่จะต�องมีทักษะ 

ในการแก�ปYญหาเหลVานี้   

บริบทท่ัวไปของร�านมสิเตอร�โดนัทและบริบทมิสเตอร�โดนัท โซน 14  

 1. ประวัติความเปTนมาของร�านมิสเตอร�โดนัท 
  มิสเตอร� โดนัท เริ่มธุรกิจสาขาแรกที่เมืองบอสตัน ประเทศสหรัฐอเมริกา 
กVอตั้งโดยนายเฮนรี่ วินเนอร�เคอร� (Hally Winokur) เมื่อเดือนพฤษภาคม ป�คริสต�ศักราช 
1955 และได�ขยายธุรกิจออกไปยังตVางประเทศ โดยประเทศที่สําคัญคือประเทศญี่ปุbนที่รับ
เอาธุรกิจนี้เข�ามาในประเทศโดยนายเซย�จิ ซูซูกิ (Seiichi Suzuki) เป%นผู�กVอตั้งมิสเตอร� โดนัท 
ในประเทศญี่ปุbน โดยนําเข�ามาจากประเทศสหรัฐอเมริกา ภายใต�ช่ือบริษัทดัสกิ้น จํากัด 
(Duskin Co. Ltd.) เมื่อเดือนเมษายน ป�คริสต�ศักราช 1971 ที่มโิน, โอซาก�า นับแตVนั้นมาร�าน
มิสเตอร� โดนัทได�ขยายสาขาไปทั่วประเทศญี่ปุbนจากเมืองฮอกไกโด ถึง เมืองโอกินาวา 
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  สําหรับประเทศไทย บริษัท เซ็นทรัล เรสตอรองส� กรุ�ป จํากัด (Central 
Restaurant Group Co. Ltd.) ภายใต�การบริหารงานของคุณธีระเดช จิราธิวัฒน�  
เป%นกรรมการบริหารโดยบริษัทเป%นผู�บุกเบิกเริ่มต�นการทําธุรกิจด�านอาหารประเภท Quick 
Service Restaurant เป%นรายแรกของประเทศไทย โดยในป�พุทธศักราช 2521 ได�จดทะเบียน
จัดตั้ง บริษัท ไทยแฟรนไชซิ่ง จํากัด ทําสัญญารับสิทธิ์การผลิตและจําหนVายขนมโดนัท
ภายใต�ช่ือมิสเตอร� โดนัท (Mister Donut) จากเจ�าของลิขสิทธิ์ในประเทศญี่ปุbน ทั้งนี้บริษัทได�
กําหนดมาตรฐานคุณภาพในการดําเนินงานของบริษัทที่วVา “คิดเหมือนที่ลูกค�าคิด” ซึ่งเป%น
หลักจิตวิทยาที่ร�านมิสเตอร� โดนัทใช�มาตั้งแตVเริ่มธุรกิจจวบจนปYจจุบันก็ยังคงมุVงม่ัน
สร�างสรรค�โดนัทคุณภาพ ภายใต�สโลแกน “หลากหลายไอเดียอรVอย ที่มิสเตอร� โดนัท” 
ด�วยการมอบความอรVอยของโดนัทแบบสดใหมVที่ผลิตจากครัวเป�ด เพื่อให�ลูกค�าได�พบกับ
ผลิตภัณฑ� ตลอดจนประสบการณ�ใหมVๆ  ในการเลือกลิ้มลองความหลากหลาย ซึ่งลูกค�า
สามารถเลือกได�ด�วยตัวเอง ด�วยบริการแบบ Self-Selection ในบรรยากาศที่อบอุVน และ
เป%นกันเอง จนมาถึงปYจจุบัน กับสโลแกน “ความสุขใหมV ใหมV มไีด�เสมอ” 
  ปYจจุบันได�ขยายสาขาทั่วประเทศไทยมากกวVา 300 สาขา โดยสVวนใหญV
มิสเตอร�โดนัท จะเน�นรูปแบบร�านที่เป%น Micro Kitchen (ครัวเป�ดขนาดเล็ก) เพื่อเน�น 
ความเป%นเอกลักษณ�เฉพาะตัวของมิสเตอร� โดนัทและมุVงเน�นความสําคัญกับการสื่อสาร 
ไปยังลูกค�าถึงโดนัทแบบสดใหมVที่ผลิตจากครัวเป�ดขนาดเล็ก ซึ่งการที่ลูกค�าได�เห็นถึง
กรรมวิธีและขั้นตอนในการผลิตโดนัทแตVละช้ิน ยิ่งทําให�ลูกค�ามีความม่ันใจในผลิตภัณฑ�
ของมิสเตอร� โดนัทมากขึ้น นอกจากนั้นยังได�พัฒนารูปลักษณ�การตกแตVงร�านให�ทันยุค
ทันสมัยเสมอมาภายใต�แนวคิดที่วVา “Casual and Relaxing At Home” โดยนําต�นแบบ 
การปรับเปลี่ยน และตกแตVงร�านมาจากมิสเตอร� โดนัท ประเทศญี่ปุbน เน�นการตกแตVงทั้ง
ภายใน และภายนอกด�วยโทนสีอบอุVน หรือ Earth Tone ซึ่งต�นแบบดังกลVาวประเทศญี่ปุbน 
ได�มีการทําวิจัยและ พบวVาเป%นแบบที่ทําให�ลูกค�ารู�สึกผVอนคลาย และสนุกสนาน และเมื่อ
รับประทานในร�านจะรู�สึกเหมือนอยูVบ�านกับครอบครัวหรือลูกค�าสามารถใช�เวลาสบายๆ  
ในร�านได�มากขึ้น นอกจากนี้ยังใช�เป%นที่นัดหมายหรือพบปะพูดคุยได�อีกด�วย นับได�วVา 
มิสเตอร�โดนัท ได�สร�างสรรค�ความเป%นเอกลักษณ�เฉพาะตัว 
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 2. สัญลักษณ�หรือโลโก�ของร�านมิสเตอร�โดนัท 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 4 สัญลักษณ�โลโก�ร�านมิสเตอร�โดนัท 

  การบริการเป%นเลิศที่มิสเตอร�โดนัท คือ การที่มิสเตอร�โดนัท ได�ให�คําจํากัด
ความของคําวVา พนักงาน คือ ผู�ที่ชVวยเหลือให�ผู�ที่อยูVรอบตัวเขาหรือเธอ ได�รับความสะดวก 
สบาย เมื่อพนักงานเหลVานั้น มาปฏิบัติงานรVวมกัน จะชVวยให�การปฏิบัติตVอลูกค�าเป%นไป
อยVางสมบูรณ� โดยกฎเบื้องต�นของมิสเตอร�โดนัท บริษัทได�กําหนดกฎหรือมาตรฐาน 
การดําเนินการโดยให�พิจารณาจากมุมมองของลูกค�าเป%นสําคัญสVวนเป_าหมายของเรา คือ
การเสนอสินค�าและบริการที่ดีที่สุดแกVลูกค�าทุกๆ คน และทุกๆ วัน ดั่งคํากลVาวที่วVา 
Customer First หมายถึง การให�ความสําคัญที่วVา “ลูกค�าต�องมากVอน” เป%นสิ่งที่พนักงาน
ทุกคนควรจดจํา และควรบริการลูกค�าด�วยความรู�สึกที่รักการบริการ ทําให�ร�านมิสเตอร�
โดนัทเป%นจุดที่ใครๆ ก็อยากที่จะมาใช�บริการ ใครๆ ก็อยากเป%นบุคคลสําคัญ ลูกค�าก็เชVนกัน 
ดังนั้น ไมVวVาจะตัดสินใจทําสิ่งใดก็ตามให�คิดอยูVตลอดเวลาวVา ลูกค�าเป%นบุคคลสําคัญ 
และควรให�ความสําคัญแกVลูกค�า โดยเน�นวVา ลูกค�าต�องมากVอน บริการด�วยรอยยิ้ม  
กระฉับกระเฉง วVองไวและจริงใจ 

 3. Vision Mister Donut คือ การที่ต�องรักษาความเป%นผู�นําตลาดโดนัท 
ทั้งในด�านยอดขายและผลกําไร โดยมอบการบริการที่เป%นเลิศและคุณภาพสินค�าที่ดีที่สุด  
สดใหมVที่สุด ให�แกVลูกค�าเสมอ 

 4. Mission Mister Donut คือ เป%นผู�นําทางด�านตลาดโดนัท โดยมีพันธกิจ 
ที่สําคัญ ดังนี้ 
  4.1 พัฒนาบุคลากรเพื่อยกระดับมาตรฐานการบริการและสร�างความไว�วางใจ
ให�กับลูกค�า 
  4.2 การสร�างตราสินค�าและภาพลักษณ�ของสินค�า 
  4.3 การวางแผนเชิงรุกในการขยายสาขา เพื่อเป%นหนึ่งเดียวในตลาดโดนัท 
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  4.4 การตVอยอด Same–Store–Sales ด�วยการปรับรูปแบบร�านจากประเภท 
ที่ไมVมีครัวผลิตเป%นแบบมีครัวผลิต (Micro Kitchen) 

 5. โปรแกรม บัตรซี อาร� จี พลัส เป%นบัตรแทนเงินสดและใช�รVวมกับร�านค�า 

ร�านอื่นๆ ในเครือเซ็นทรัล และพัฒนาระบบโปรแกรมการคิดเงิน POS (Point of Sale)  
ใหมVทั้งหมด รวมถึงมี Software ที่มีการบันทึกข�อมูลพฤติกรรมของลูกค�าเพื่อสามารถ 
นํามาวิเคราะห�พฤติกรรมการซื้อ 

 6. รูปแบบร�านมิสเตอร�โดนัท ปYจจุบันร�านมิสเตอร�โดนัท มีจํานวนสาขาอยูVทั่ว
ภูมิภาคของประเทศไทยและมีร�านที่มีรูปแบบการขายแบบ Self Service คือ ให�ลูกค�าได�
เลือกอรVอยได�ด�วยตนเอง โดยเริ่มมีการปรับรูปโฉมมาตั้งแตVป�พุทธศักราช 2542 จนถึง
ปYจจุบันโดยแบVงออกตามลักษณะของร�านดังนี้ 
  6.1 Full Shop เป%นร�านที่มีพื้นที่ ประกอบด�วย 
   6.1.1 พื้นที่ครัวสําหรับผลิตโดนัท อุปกรณ�การผลิตมีขนาดใหญV พื้นที่
ครัวผลิต โชว�การผลิตโดนัทให�ลูกค�าเห็นหรือเป%นแบบไมVโชว�การผลิตโดนัทให�ลูกค�าเห็น 
   6.1.2 พื้นที่เคาน�เตอร�ขาย 
   6.1.3 พื้นที่สําหรับบริการลูกค�าน่ังทานที่ร�าน 

  6.2 Micro Kitchen เป%นร�านที่มีพื้นที่ ประกอบด�วย 
   6.2.1 พื้นที่ครัวผลิตโดนัทที่โชว�การผลิตให�ลูกค�าเห็น อุปกรณ�การผลิต
จะมีขนาดเล็กกวVาร�าน Full Shop 
   6.2.2 พื้นที่เคาน�เตอร�ขาย 
   6.2.3 พื้นที่สําหรับบริการลูกค�าน่ังทานที่ร�าน สําหรับบางร�านเป%น 
แบบไมVมีพื้นที่สําหรับบริการลูกค�าน่ังทานที่ร�าน 
  6.3 Satellite เป%นร�านที่มีพื้นที่ ประกอบด�วย 
   6.3.1 พื้นที่เคาน�เตอร�ขาย 
   6.3.2 พื้นที่สําหรับบริการลูกค�าน่ังทานที่ร�าน 
  6.4 Kiosk เป%นร�านที่มีพื้นที่ ประกอบด�วย 
   6.4.1 พื้นที่เคาน�เตอร�ขาย 
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 7. Catering ในปYจจุบันมิสเตอร� โดนัท ได�เพิ่มรูปแบบในการขายโครงการ 
Catering ขึ้น รถโมบายคาร� และบูธจําหนVายตามงานหรือเทศกาลตVางๆ โดยจัดชุด 
ความอรVอยพร�อมบริการจัดสVงให�ลูกค�าทั้งในงานเลี้ยง สัมมนา บุฟเฟต� ค็อกเทล คอฟฟ��
เบรกและของวVางสําหรับโอกาสตVางๆ เพื่อให�ลูกค�าเลือกอรVอยกับโดนัทได�สะดวก งVายดาย
ขึ้น และลูกค�าสามารถโทรสั่งโดนัท ให�มาสVงถึงที่ผVานหมายเลข Call center 02-6633888 
ตามเงื่อนไขที่ทางบริษัทกําหนด 

 8. กิจกรรมส?งเสริมการขาย มิสเตอร�โดนัทยังมีกลยุทธ�การตลาดยังคงเน�น

การทําการตลาดแบบครบวงจร โดยทําโฆษณาผVานสื่อโทรทัศน� สื่อทางสถานีรถไฟฟ_า 
และสื่อสิ่งพิมพ� เพื่อให�เข�าถึงกลุVมเป_าหมาย มีการจัดทําสื่อประชาสัมพันธ� ณ จุดขาย
ภายในร�าน และมีการประชาสัมพันธ�ผVานทาง Website ของมิสเตอร�โดนัทควบคูVกับ Social 
Network ทั้งเฟชบุ�ค โดยมุVงเจาะกลุVมเป_าหมาย ทั้ง 3 กลุVม คือ กลุVมครอบครัว กลุVมวัย
ทํางาน กลุVมวัยรุVน นักศึกษา เพื่อให�ลูกค�าได�รับทราบถึงสินค�าและกิจกรรมความเคลื่อนไหว
ตVางๆ และยังมุVงเน�นในการสร�างประโยชน� และคืนกําไรให�สังคมอยVางตVอเนื่อง เชVน กิจกรรม
สร�างสนามเด็กเลVนของหนู ให�น�องโรงเรียนตระเวนชายแดน กิจกรรมมอบโดนัทให�กับ 
เหลVาทหารผVานศึก 3 จังหวัดชายแดนใต� เป%นต�น 

 9. QSC หมายถึง มาตรฐานที่ใช�ในการบริหารจัดการร�าน Mister Donut  
ทุกๆ สาขา ซึ่งประกอบไปด�วย 
  9.1 Q : QUALITY ความมีคุณภาพที่พนักงานทุกคนจะมีสVวนรVวมในการเสนอ
สินค�าที่มีคุณภาพสูงสุดให�แกVลูกค�า พนักงานจะชVวยกันดูและรักษาคุณภาพของสินค�า  
เมื่อลูกค�ามาซื้อก็จะได�รับสินค�าที่มีคุณภาพโดยการที่จะต�องดําเนินการ คือ 
   9.1.1 เตรียมสินค�าตามขั้นตอนพึงปฏิบัติ 
   9.1.2 การใช�สินค�าและบรรจุภัณฑ�ยึดหลักการหมุนเวียน (Frist In Frist 
Out) FIFO (เข�ากVอนใช�กVอน) 
   9.1.3 ลดจํานวนของการสูญเสียของสินค�า (Waste) ภายใต�การบริหาร
และควบคุมการเตรียมสินค�าของหัวหน�าร�าน  
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  9.2 S : SERVICE การให�บริการ คือ การที่ลูกค�าจะประทับใจกับการให�บริการ 
ที่ดีของเรา เราควรที่จะแสดงการให�บริการที่มีประสิทธิภาพ และแสดงออกถึงความตั้งใจที่
จะให�บริการแกVลูกค�าด�วยความเต็มใจ และความกระตือรือร�นโดยการที่จะต�องดําเนินการ 
คือ 
   9.2.1 ต�อนรับลูกค�าด�วยความสุภาพอVอนโยน ยิ้มแย�มแจVมใส 
   9.2.2 มีความรู�เกี่ยวกับรายการสินค�าและราคา 
   9.2.3 ให�บริการลูกค�าที่ถูกต�องตามขั้นตอนทุกประการ 
   9.2.4 จัดสินค�าตามขั้นตอนพึงปฏิบัติและใช�บรรจุภัณฑ�ที่ถูกต�องตาม 
มาตรฐาน 
   9.2.5 ตรวจเช็ครายการอาหารที่จัดเพื่อให�แนVใจวVาลูกค�าได�รับอาหาร 
ที่ถูกต�อง ครบถ�วน 
   9.2.6 แนะนํารายการสินค�าเพื่อสVงเสริมการขาย,เตรียมสินค�าพร�อม
สําหรับบริการ 
  9.3 C : CLEANLINESS ความสะอาด คือการรักษาความสะอาดในทุกสVวน
ของร�าน ตั้งแตVหน�าร�าน ในครัว ไปจนถึงห�องเก็บของ ดูแลการผลิตสินค�า การเก็บรักษา 
และการเสนอขายลูกค�า เพื่อให�ลูกค�ารู�สึกม่ันใจที่มาซื้อสินค�าของเราโดยการที่จะต�อง
ดําเนินการ คือ 
   9.3.1 ปฏิบัติตามระเบียบการแตVงกาย 
   9.3.2 สวมเครื่องแบบที่สะอาดและอยVางถูกต�องทุกวัน 
   9.3.3 รักษาความสะอาดบริเวณหน�าเคาน�เตอร� บริเวณจัดเตรียมสินค�า 
โต�ะลูกค�า ห�องน้ํา รวมถึงบริเวณภายในและภายนอกร�านอยVางสมํ่าเสมอ 
   9.3.4 ปฏิบัติตามมาตรฐานการปฏิบัติการของ Mister Donut เกี่ยวกับ
สุขอนามัยของสินค�าและสุขอนามัยสVวนบุคคล 
    พนักงานมิสเตอร�โดนัท ทุกคนมีสVวนสําคัญยิ่งตVอพื้นฐานความสําเร็จ
ของบริษัท พนักงานทุกคนจะเป%นตัวแทนของบริษัทในสายตาของลูกค�าและบุคคลภายนอก 
พนักงานมิสเตอร�โดนัททุกคนจะผลิตสินค�าที่มีคุณภาพ มีช่ือเสียง นVาประทับใจ รวมทั้งเป%น
จุดควบคุมคุณภาพดVานสุดท�ายกVอนที่สินค�าจะถึงมือลูกค�า การบริหารจัดการร�านตาม
มาตรฐาน QSC      
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 10. บริบทมิสเตอร�โดนัท โซน 14 ภายใต�การดูแลและรับผิดชอบโดย  
คุณธีรพงษ� แสนเจียม ตําแหนVงผู�จัดการเขต และมีคุณชุลีพร คชอินทร� เป%นตําแหนVง 
ผู�จัดการภาค มีขอบเขตความรับผิดชอบ รวม 13 สาขา ซึ่งครอบคลุมพื้นที่ 5 จังหวัด
ประกอบด�วย จังหวัดสกลนคร จังหวัดนครพนม จังหวัดกาฬสินธุ� จังหวัดมหาสารคาม 
และจังหวัดร�อยเอ็ด โดยมีร�านมิสเตอร�โดนัท สาขาบิ๊กซีสกลนคร เป%นร�านศูนย�กลาง 
ร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 14 แบVงตามรูปแบบร�าน ซึ่งร�านทั้งหมดเป%นร�าน รูปแบบ Micro 
Kitcen หรือครัวเลี้ยงตัวเอง เป%นร�านที่มีพื้นที่ครัวผลิตโดนัทที่โชว�กระบวนการผลิต  
ให�ลูกค�าได�เห็น มีทั้งแบบกระจกใสกั้น และเป�ดโลVง บางร�านก็ยังมีพื้นที่ที่สําหรับลูกค�า 
น่ังทานด�วย โดยในสVวนกระบวนการผลิต จะผลิตเพื่อขายในสาขาตัวเองเทVานั้น 
ประกอบด�วย 13 ร�าน ดังนี้ 
  10.1 ร�านมิสเตอร�โดนัทสาขาโลตัสสกลนคร ตั้งอยูVที่ 243 ห�างโลตัสสกลนคร 
ช้ัน 1 ถนนใสสวVาง ตําบลธาตุเชิงชุม อําเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร ประเภทร�าน
เกรด E ซึ่งยอดขายเฉลี่ย 460,000 บาท มีหัวหน�าร�าน 2 คน พนักงานฝbายผลิต 2 คน 
พนักงานขาย 3 คน รวมทั้งหมด 7 คน 
  10.2 ร�านมิสเตอร�โดนัทสาขาบิ๊กซีสกลนคร ตั้งอยูVที่ 1594/16 ห�างบิ๊กซี
สกลนคร ช้ัน 1 ถนนรอบเมือง ตําบลธาตุเชิงชุม อําเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร 
ประเภทร�านเกรด A ซึ่งมียอดขายเฉลี่ย 800,000 บาท มีหัวหน�าร�าน 2 คน พนักงานฝbาย
ผลิต 5 คน พนักงานขาย 5 คน รวมทั้งหมด 12 คน และเป%นร�านศูนย�กลางในการทํางาน  
มีหน�าที่ในการประสาน ข�อมูลขVาวสารและติดตามการทํางานกับสาขาภายในโซน 
  10.3 ร�านมิสเตอร�โดนัทสาขาโรบินสันสกลนคร ตั้งอยูVที่ห�างโรบินสัน
สกลนคร ช้ัน 1F เลขที่ 88/8 ถนนนิตโย ตําบลธาตุเชิงชุม อําเภอเมืองสกลนคร จังหวัด
สกลนคร ประเภทร�านเกรด A ซึ่งมียอดขายเฉลี่ย 800,000 บาท มีหัวหน�าร�าน 2 คน 
พนักงานฝbายผลิต 5 คน พนักงานขาย 4 คน รวมทั้งหมด 11 คน 
  10.4 ร�านมิสเตอร�โดนัทสาขาโลตัสสวVางแดนดิน ตั้งอยูVที่ เลขที่ 501  
ห�างโลตัสสวVางแดนดิน หมูV 2 ตําบลสวVางแดนดิน อําเภอสวVางแดนดิน จังหวัดสกลนคร 
47110 ประเภทร�านเกรด C ซึ่งมียอดขายเฉลี่ย 680,000 บาท มีหัวหน�าร�าน 2 คน 
พนักงานฝbายผลิต 3 คน พนักงานขาย 3 คน รวมทั้งหมด 8 คน 
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  10.5 ร�านมิสเตอร�โดนัทสาขาโลตัสนครพนม ตั้งอยูVที่ห�างโลตัสนครพนม 
เลขที่ 335/2 ถนนนิตโย ตําบลในเมือง อําเภอเมือง จังหวัดนครพนม ประเภทร�านเกรด D 
ซึ่งมียอดขายเฉลี่ย 530,000 บาท มีหัวหน�าร�าน 2 คน มีพนักงานฝbายผลิต 3 คน พนักงาน
ขาย 4 คน รวมทั้งหมด 9 คน 
  10.6 ร�านมิสเตอร�โดนัทสาขาบิ๊กซีนครพนม ตั้งอยูVที่ห�างบิ๊กซีนครพนม  
เลขที่ 9/2 ซอยรVวมมิตร ช้ัน 1 ถนนนิตโย ตําบลในเมือง อําเภอเมือง จังหวัดนครพนม   
ประเภทร�านเกรด D ซึ่งมียอดขายเฉลี่ย 520,000 บาท มีหัวหน�าร�าน 1 คน เนื่องจาก
หัวหน�าลาออก หัวหน�าร�านอีก 1 คน กําลังฝ�กที่กรุงเทพ มีพนักงานฝbายผลิต 3 คน 
พนักงานขาย 4 คน รวมทั้งหมด 8 คน 
  10.7 ร�านมิสเตอร�โดนัทสาขากาฬสินธ�พลาซVา ตั้งอยูVที่ 4/14 ห�างกาฬสินธุ�
พลาซVา ถนนถีนานนท� ตําบลกาฬสินธุ� อําเภอเมืองกาฬสินธุ� จังหวัดกาฬสินธุ� ประเภทร�าน
เกรด D ซึ่งมียอดขายเฉลี่ย 540,000 บาท มีหัวหน�าร�าน 1 คน เนื่องจากหัวหน�าโอนย�าย 
หัวหน�าร�านอีก 1 คนกําลังฝ�กที่กรุงเทพ พนักงานฝbายผลิต 4 คน พนักงานขาย 4 คน  
รวมทั้งหมด 9 คน 
  10.8 ร�านมิสเตอร�โดนัทสาขาบิ๊กซีกาฬสินธุ� ตั้งอยูVท่ี 101/2-3 ห�างบิ๊กซี
กาฬสินธุ� ช้ัน G ถนนถีนานนท� ตําบลกาฬสินธุ� อําเภอเมืองกาฬสินธุ� จังหวัดกาฬสินธุ� 
ประเภทร�านเกรด E ซึ่งมียอดขายเฉลี่ย 460,000 บาท มีหัวหน�าร�าน 2 คน พนักงาน 
ฝbายผลิต 3 คน พนักงานขาย 3 คน รวมทั้งหมด 8 คน 
  10.9 ร�านมิสเตอร�โดนัทสาขาเสริมไทยมหาสารคาม ตั้งอยูVที่ 103 อาคาร
เสริมไทยพลาซVา ช้ัน 1 ถนนริมคลองสมถวิล ตําบลตลาด อําเภอเมืองมหาสารคาม   
จังหวัดมหาสารคาม ประเภทร�านเกรด F ซึ่งมียอดขายเฉลี่ย 380,000 บาท มีหัวหน�าร�าน 
2 คน พนักงานฝbายผลิต 3 คน พนักงานขาย 2 คน รวมทั้งหมด 7 คน 
  10.10 ร�านมิสเตอร�โดนัทสาขาบิ๊กซีมหาสารคาม ตั้งอยูVที่ 238/1-3  
ห�างบิ๊กซีมหาสารคาม หมูV 11 ตําบลเกิ้ง อําเภอเมืองมหาสารคราม จังหวัดมหาสารคราม  
ประเภทร�านเกรด G ซึ่งมียอดขายเฉลี่ย 270,000 บาท มีหัวหน�าร�าน 2 คน มีพนักงาน 
ฝbายผลิต 2 คน พนักงานขาย 1 คน รวมทั้งหมด 5 คน 
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  10.11 ร�านมิสเตอร�โดนัทสาขาโลตัสมหาสารคาม ตั้งอยูVที่ 76/2 ห�างโลตัส
เสริมไทยคอมเพล็ก ถนนนครสวรรค� ตําบลตลาด อําเภอเมืองมหาสารคราม จังหวัด 
มหาสารคราม ประเภทร�านเกรด B ซึ่งมียอดขายเฉลี่ย 770,000 บาท มีหัวหน�าร�าน 2 คน 
มีพนักงานฝbายผลิต 4 คน และพนักงานขาย 4 คน รวมทั้งหมด 10 คน 
  10.12 ร�านมิสเตอร�โดนัทสาขาบิ๊กซีร�อยเอ็ด ตั้งอยูVที่ 320 ห�างบิ๊กซีร�อยเอ็ด 
หมูV 10 ตําบลเหนือเมือง อําเภอเมืองร�อยเอ็ด จังหวัดร�อยเอ็ด ประเภทร�านเกรด C  
ซึ่งมียอดขายเฉลี่ย 670,000 บาท มีหัวหน�าร�าน 2 คน มีพนักงานฝbายผลิต 4 คน  
และพนักงานขาย 4 คน รวมทั้งหมด 10 คน 
  10.13 ร�านมิสเตอร�โดนัทสาขาโรบินสันร�อยเอ็ด ตั้งอยูVที่ห�างโรบินสันร�อยเอ็ด 
ช้ัน 1F เลขที่ 137 หมูVที่ 3 ตําบลดงลาน อําเภอเมืองร�อยเอ็ด จังหวัดร�อยเอ็ด ประเภทร�าน
เกรด C ซึ่งมียอดขายเฉลี่ย 640,000 บาท มีหัวหน�าร�าน 2 คน มีพนักงานฝbายผลิต 4 คน  
และพนักงานขาย 6 คน รวมทั้งหมด 12 คน 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข�อง 

 1. งานวิจัยในประเทศ 
  ศุภรัตน� รัตนมุขย� (2529, บทคัดยVอ) ได�ศึกษาวิจัยเรื่องบุคลิกภาพและทัศนคติ
ในการให�บริการประชาชนของข�าราชการศึกษาเฉพาะกรณีเจ�าหน�าที่สาธารณสุขของ
ศูนย�บริการสาธารณสุข สํานักอนามัยกรุงเทพมหานคร จากผลการศึกษาวิจัยพบวVา 
เจ�าหน�าที่สาธารณสุขที่มีภูมิหลังทางสังคม เศรษฐกิจ แตกตVางกันมีทัศนคตใินการให�บริการ
ประชาชนที่แตกตVางกัน โดยเจ�าหน�าที่สาธารณสุขสVวนใหญVมีทัศนคตใินทางที่ดีตVอการให� 
บริการประชาชน สVวนเจ�าหน�าที่ที่มีบุคลิกภาพแบบเก็บตัวจะมีทัศนคตใินการให�บริการ
ประชาชนดีกวVาเจ�าหน�าที่ที่มีบุคลิกภาพแบบแสดงตัว สVวนปYจจัยทางสังคม เศรษฐกิจของ
เจ�าหน�าที่ที่แตกตVางกันก็มีบุคลิกภาพและทัศนคติตVางกันด�วย กลVาวคือ เจ�าหน�าที่ที่มีอายุ 
อายุราชการ ระดับ(ซี) ระดับการศึกษาสูงกวVา จะมีบุคลิกภาพคอนข�างไปทางพวกเก็บตัว 
และเป%นผู�ที่มีทัศนคติในการให�บริการประชาชนในระดับดี 
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  กังวาน บุญเลิศฟ_า (2540, บทคัดยVอ) ได�ศึกษาปYจจัยที่มีอิทธิพลตVอทัศนคติ
ในการบริการของพนักงานขายหน�าร�านในห�างสรรพสินค�า พบวVาระดับการศึกษา อายุการ
ทํางานและประสบการณ�ในการทํางานเป%นปYจจัยที่มีอิทธิพลตVอทัศนคตใินการบริการของ
พนักงานหน�าร�านและพนักงานขายหน�าร�านที่มีบุคลิกภาพตVางกันมีทัศนคตใินการบริการ
แตกตVางกันด�วย 
  วรรณา ธีรบวรรัตน� (2540, บทคัดยVอ) ได�ศึกษาเรื่องของบุคลิกภาพ 
ทัศนคติตVองานขายและปYจจัยสVวนบุคคลที่มีตVอการปฏิบัติงานของพนักงานขาย โดยกลุVม
ตัวอยVางเป%นพนักงานขายปลีกเสื้อผ�าสําเร็จรูปของบริษัทแหVงหนึ่งที่ขายประจําอยูVใน
ห�างสรรพสินค�าตVางๆ ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 175 คน ผลการศึกษาพบวVา ทัศนคติ
ตVองานขาย เพศ และสถานภาพสมรส ไมVมีความสัมพันธ�กับผลการปฏิบัติงาน สVวนอายุ 
อายุงาน มีความสัมพันธ�กับผลการปฏิบัติงานทางสถิติที่ระดับ .001 และพบวVาบุคลิกภาพ
ไมVมีอิทธิพลตVอผลการปฏิบัติงานของพนักงานขายและพนักงานขายที่มีทัศนคติที่ดีตVองาน
ขายมีผลการปฏิบัติงานไมVแตกตVางกับพนักงานที่มีทัศนคติที่ไมVดีตVองานขาย 
  พิณคํา โรหิตเสถียร (2541, บทคัดยVอ) ได�ทําการศึกษาในเรื่องแรงจูงใจ 
และพฤติกรรมการทํางานของหัวหน�าพนักงานต�อนรับบนเครื่องบิน : ศึกษาเฉพาะกรณี
ของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) จํานวน 191 คน พบวVาแรงจูงใจในการทํางานทั้ง
แรงจูงใจใฝbสัมฤทธิ์ ใฝbสัมพันธ� ใฝbอํานาจ และแรงจูงใจโดนรวมของหัวหน�าพนักงาน
ต�อนรับบนเครื่องมีความสัมพันธ�ในทางบวกกับพฤติกรรมการทํางานด�านการแก�ปYญหา 
ด�านการติดตVอสื่อสาร ด�านการเป%นผู�นํา ด�านมนุษยสัมพันธ�และระดับความทะเยอทะยาน
การมุVงความสําเร็จ 
  ปูนเดือน ศรีจันทร�สุข (2544, บทคัดยVอ) ได�ทําการศึกษาทัศนคติของ
พนักงานต�อนรับบนเครื่องบินที่มีตVองานและการให�บริการของบริษัทการบินไทย จํากัด 
มหาชน สรุปได�วVา พนักงานต�อนรับบนเครื่องบินมีทัศนคติตVองานและการให�บริการโดยรวม
อยูVในระดับปานกลาง ทัศนคติด�านลักษณะงานและความสัมพันธ�ระหวVางบุคคลอยูVใน
ระดับสูง ด�านนโยบาย การบังคับบัญชาและความก�าวหน�าอยูVในระดับปานกลาง  
สVวนทัศนคติด�านคVาตอบแทนอยูVในระดับตํ่า 
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 2. งานวิจัยต?างประเทศ 
  Daly (1999, Abstract) ได�ทําการศึกษาเรื่องบทบาทของพฤติกรรมภายนอก
ของพนักงาน Part-Time และ Full–Time เป%นการศึกษาถึงความแตกตVางของพฤติกรรม
การทํางานระหวVางพนักงาน Full–Time กับพนักงาน Part-Time ผลปรากกวVา ทั้งพนักงาน 
Full–Time และ Part-Time มีพฤติกรรมการทํางานไมVแตกตVางกันในด�านการรับรู�  
การสนับสนุนขององค�กร และมีระดับของพฤติกรรมความพยายามเพื่อบรรลุเป_าหมาย 
ขององค�กรที่ไมVแตกตVางกัน แตVพบวVาพนักงาน Full–Time มีปฏิสัมพันธ�ระหวVางบุคคล
มากกวVาพนักงาน Part-Time และพบวVาการสนับสนุนขององค�กรมีความสัมพันธ�กับ
พฤติกรรมการเป%นพลเมืองทั้ง 6 ด�าน  
  David, Christopher, Hua Hwa Au Yong and Esther (2006, Abstract) 
กลVาววVา ลูกค�าของธนาคารถือเป%นองค�ประกอบสําคัญในการวางกลยุทธ�ของธนาคาร  
ในสภาพแวดล�อมการแขVงขันมากขึ้นในปYจจุบัน ซึ่งธนาคารจะต�องระบุถึงแนวทางหรือ
ปYจจัยที่จะสามารถเอาใจลูกค�าไว�ได� ซึ่งรวมถึงประสิทธิภาพของพนักงานที่เป%นมืออาชีพ
ยินดีที่จะแก�ปYญหาให�กับผู�มาใช�บริการ รวมถึงระดับความรู� และทักษะการสื่อสาร และ
ทักษะการขายของพนักงาน และมีข�อโต�แย�งที่นVาสนใจสําหรับ การจัดการธนาคาร 
เพื่อพิจารณาปYจจัยโดยการเก็บข�อมูลของลูกค�ามากขึ้น และเน�นความสําคัญของการรักษา
ลูกค�าในอุตสาหกรรมการธนาคาร แตVมีการศึกษาปYจจัยที่อาจนําไปสูVการรักษาลูกค�า 
น�อยกวVาที่ควรจะเป%น และการวิจัยที่ได�เผยแพรVนั้นเน�นผลกระทบของแตVละโครงสร�าง 
โดยไมVพยายามที่จะเช่ือมโยงพวกเขาในแบบสํารวจเพื่อเพิ่มเติมหรืออธิบายการเก็บรักษา
ลูกค�าไว�เทVาไหรV ดังนั้นควรมีการสร�างความสอดคล�องขององค�การกับการรักษาลูกค�าไว�
ด�วยเพื่อนํามาปรับใช�ตVอไป 
  Lin (2007, Abstract) กลVาววVา ในทศวรรษที่ผVานมามีความกดดันที่เพิ่มขึ้น
ของการแขVงขันทางด�านธุรกิจ ซึ่งได�นําไปสูVการพัฒนาของลูกค�า customer relationship 
management (CRM) ในระยะสั้น ระบบ CRM เป%นแนวปฏิบัติของการรวมกันทุกด�าน 
ของการทํางาน 17 ธุรกิจเกี่ยวกับลูกค�าด�วยความชVวยเหลือของเทคโนโลยี และจุดประสงค�
ในการสVงเสริมผลกําไรของบริษัท ระบบ CRM ได�รับการสVงเสริมอยVางกว�างขวาง และได�รับ
การยอมรับวVาเป%นสVวนสําคัญในการอยูVรอดของธุรกิจ 
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 สรุปได�วVางานวิจัยตVางประเทศ ที่เกี่ยวกับการพัฒนาความรู� และทักษะเกี่ยวกับ
งานบริการนั้น จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยพบวVา องค�กรธุรกิจทุกองค�กรให�
ความสําคัญกับลูกค�า จึงมีการพัฒนาปYจจัยตVางๆ เชVน ระดับความรู� ทักษะการสื่อสาร
เกี่ยวกับการให�บริการ ของพนักงานในองค�กร เพื่อสร�างความพึงพอใจและรักษาฐานลูกค�า
ให�เกิดความจงรักภักดีตVอองค�กรนั้นๆ ซึ่งผู�วิจัยจะได�นําไปปรับใช�ในการจัดทํายุทธศาสตร�
การพัฒนาตVอไป 
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