
 

บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 การวิจัยเรื่อง ยุทธศาสตร�การพัฒนาความรู� งานบริการและทักษะที่จําเป%น 
ของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน : กรณีศึกษา ร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 14 ในครั้งนี้เป%น 
การวิจัยและพัฒนา (Research and Development) เพื่อการพัฒนาความรู�และทักษะ 
ที่จําเป%นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 14 
และเพื่อให�การดําเนินการบรรลุตามวัตถุประสงค�ที่กําหนดไว� ผู�วิจัยได�กําหนดขั้นตอน
ดําเนินการการวิจัย 4 ขั้นตอน ดังนี้ 
  1. ขั้นศึกษาข�อมูลสภาพปIจจุบันและปIญหา 
  2. ขั้นสร�างยุทธศาสตร� 
  3. ขั้นทดลองใช�ยุทธศาสตร� 
  4. ขั้นปรับปรุงและเผยแพรNยุทธศาสตร� 
 โดยในแตNละขั้นตอนของการวิจัย ผู�วิจัยได�กําหนดรายละเอียดในแตNละขั้นตอน  
ดังนี้ 

ขั้นศึกษาข�อมูลสภาพป"จจุบันและป"ญหา 

 ในการศึกษาสภาพปIจจุบัน ปIญหาและแนวทางในการการพัฒนาความรู� 
และทักษะที่จําเป%นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน : กรณีศึกษา  
ร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 14 ผู�วิจัยดําเนินการตามประเด็นตNางๆ ของทักษะและงานบริการ 
ที่ร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 14 พึงคาดหวังให�เป%นเชNนนั้น ได�แกN ความรู� ความคลNองตัวและ
การสนองความต�องการของลูกค�า สภาพปIจจุบันเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและ
หัวหน�าร�าน ศึกษาจากสภาพการปฏิบัติงานวNาสอดคล�องกับจุดมุNงหมายงานบริการหรือไมN
และข�อใดหรือประเด็นใดยังขาด น่ันคือปIญหาที่ต�องแก� พร�อมกับการเสนอแนะแนวทาง 
ในการพัฒนาบุคลากร ได�แกN พนักงานขายและหัวหน�าร�านตNอไป 
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  1. การกําหนดจุดมุ*งหมายงานบริการของร�านกับสภาพป"จจุบันท่ีเป,น
ป"ญหา จุดมุNงหมายมีดังนี้ 

   1.1 การกําหนดขอบเขตเนื้อหางานบริการของร�าน กับความรู�งานบริการ
ของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน ครอบคลุมถึง  
    1.1.1 ความรู�การบริการกับงานขาย  
    1.1.2 การบริการเหนือความคาดหมายของลูกค�า 
    1.1.3 ขั้นตอนงานบริการของมิสเตอร�โดนัท 
   1.2 การกําหนดขอบเขตเนื้อหาทักษะที่จําเป%นเกี่ยวกับงานบริการ 
ของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน ครอบคลุมถึง 
    1.2.1 ทักษะในเรื่องบุคลิกภาพ กับงานบริการ 

    1.2.2 ทักษะการสื่อสารเพื่อเพิ่มยอดขาย 

    1.2.3 ทักษะการใช�เครื่องเก็บเงินในการให�บริการ 

    1.2.4 ทักษะการจัดชุดสินค�า  

    1.2.5 ทักษะการแก�ไขปIญหาลดข�อขัดแย�งกับลูกค�า 

     ซึ่งในการกําหนด ขอบเขตเนื้อหา ความรู� และทักษะที่จําเป%น 
เกี่ยวกับงานบริการนี้ ผู�วิจัยได�วิเคราะห�ข�อมูลจากแบบประเมินงานบริการ (MC: Mystery 
Shopper Checklist) ซึ่งเป%นการตรวจวัดในรอบปZที่ผNานมา โดยวัดคะแนนในโซน 14  
เป%นคNาเฉลี่ยร�อยละ 
   1.3 เพื่อให�ทราบสภาพปIจจุบัน โดยการศึกษาข�อมูลจากรายงาน 
การตรวจร�านของผู�จัดการเขตประจําเดือน โดยเน�นสภาพปIญหาปIจจุบันที่พบ ในด�านงาน
บริการ ที่สNงผลตNอคะแนนจากแบบประเมินงานบริการ (MC: Mystery Shopper Checklist) 
ในแตNละสาขา  

  2. กําหนดกลุ*มเป.าหมาย 
   2.1 กลุNมเป\าหมายในการศึกษา ได�แกN กลุNมพนักงานร�านมิสเตอร�โดนัท  
ซึ่งประกอบด�วย ระดับหัวหน�าร�าน ตั้งแตNตําแหนNงผู�จัดการร�าน ผู�ชNวยผู�จัดการร�าน TL 
(Team Leader) และพนักงานขาย จากจํานวนทั้งสิ้น 13 สาขา ที่อยูNในโซน 14 รวมทั้งหมด 
120 คน 
 

มห
าวทิ

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



58 

   2.2 กลุNมตัวอยNางในการศึกษา ในครั้งนี้ผู�วิจัยได�เลือกกลุNมตัวอยNางแบบ
เจาะจงเฉพาะ ประกอบด�วย กลุNมของหัวหน�าร�านเบอร� 1 จํานวนร�านละ 1 คน รวมทั้งสิ้น  
13 คน และกลุNมพนักงานขาย จํานวนร�านละ 2 คน รวมทั้งสิ้น 26 คน ดังนั้นกลุNมตัวอยNาง 
ที่ใช�ในการวิจัยในครั้งนี้รวมทั้งสิ้น 39 คน  

  3. กําหนดเครื่องมือท่ีใช�ในการวิจัย 
   เครื่องมือที่ใช�ในการวิจัยขั้นนี้ ประกอบด�วย แบบสัมภาษณ�เชิงลึก 
เกี่ยวกับสภาพปIจจุบัน ปIญหาและแนวทางในการพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป%นเกี่ยวกับ
งานบริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 14 โดยเครื่องมือ 
มีลักษณะของคําถามแบบกําหนดไว�ให�ตอบ (Close-ended Question) และมีคําถามที่ให�
ผู�ตอบแสดงความคิดเห็น (Open-ended Question) มี 3 ชุด ดังนี้ 
    3.1 แบบสอบถามสําหรับการศึกษาสภาพปIจจุบัน ปIญหาและแนวทาง
ในการพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป%นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน 
ร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 14 
    3.2 แบบทดสอบความรู�และทักษะที่จําเป%นเกี่ยวกับงานบริการ 
ของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 14  
    3.3 ผลการประเมินงานบริการร�านมิสเตอร�โดนัท (MC: Mystery 
Shopper Checklist) ของแตNละสาขาโดยนําข�อมูลที่ได�ในปZ 2557 
     โดยการสร�างเครื่องมือ แบบสอบถามสําหรับการศึกษาสภาพ
ปIจจุบัน ปIญหาและแนวทางในการพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป%นเกี่ยวกับงานบริการ 
ของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 14 และแบบประเมินความรู�และ
ทักษะที่จําเป%นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร�โดนัท  
โซน 14 ผู�วิจัยได�ดําเนินการโดยมีขั้นตอน ดังนี้ 
      3.3.1 ศึกษาเอกสาร ตําราและงานวิจัยที่เกี่ยวข�อง 
      3.3.2 สร�างเครื่องมือที่ใช�ในการวิจัยตามกรอบแนวคิด 
และวัตถุประสงค�ของงานวิจัย 
      3.3.3 นําเครื่องมือไปปรึกษาและขอคําแนะนําจาก
คณะกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ� 
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      3.3.4 นําเครื่องมือให�ผู�เช่ียวชาญตรวจสอบความถูกต�อง 
เหมาะสมและความสมบูรณ�ของเครื่องมือ ตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา โดยใช�เกณฑ� 
คNาดัชนีความสอดคล�องระหวNางข�อคําถามแตNละข�อกับนิยามปฏิบัติการ (IOC) ตั้งแตN .50 
ขึ้นไป โดยผู�เช่ียวชาญที่ตรวจสอบ ประกอบด�วย 
       3.3.4.1 นางปทุมทิพย� มNานโคกสูง ประธานสาขาวิชา 
การพัฒนาชุมชน คณะมนุษยศาสตร�และสังคมศาสตร� มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
       3.3.4.2 นายสุวัฒชัย พNอเกตุ ประธานหลักสูตรการพัฒนา
ชุมชน คณะมนุษยศาสตร�และสังคมศาสตร� มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
       3.3.4.3 นายธนวัฒน� พันทา อาจารย�ประจําสาขาวิชา
พัฒนาชุมชน มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
       3.3.4.4 นางชุลีพร คชอินทร� ผู�จัดการภาค แบรนด�มิสเตอร�
โดนัท บริษัท เซ็นทรัล เรสตอรองส� กรุiป จํากัด 
       3.3.4.5 นายเกรียงไกร ก�านเหลือง ผู�จัดการเขต 
ร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 16 บริษัท เซ็นทรัล เรสตอรองส� กรุiป จํากัด 
      3.3.5 ปรับปรุงแก�ไขเครื่องมือตามคําแนะนําของผู�เช่ียวชาญ 

  4. เก็บรวบรวมข�อมูล 
   การศึกษาการพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป%นเกี่ยวกับงานบริการ 
ของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน : กรณีศึกษา ร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 14 ผู�วิจัยดําเนินการ 
เก็บรวบรวมข�อมูล ดังนี้ 
    4.1 ผู�วิจัยลงพื้นที่เป\าหมาย เพื่อสํารวจสภาพปIจจุบัน ปIญหาของ 
ร�านมิสเตอร�โดนัท ทั้ง 13 สาขา ได�เข�าพบหัวหน�าร�าน พนักงานในตําแหนNงพนักงานขาย 
และตรวจร�านโดยใช�แบบฟอร�มผลประเมินร�าน (MC: Mystery Shopper Checklist)   
ตรวจการให�บริการของพนักงานขายวNาการให�บริการเป%นไปตามที่มาตรฐานกําหนดหรือไมN 
ตรวจสอบกับข�อมูลกล�องวงจรปlด เปรียบเทียบข�อมูลย�อนหลัง และสัมภาษณ�หัวหน�าร�าน 
โดยใช�คําถามหลัก ในแบบสัมภาษณ�เชิงลึกเกี่ยวกับปIญหาการให�บริการของพนักงาน  
ซึ่งวัดผลจากคะแนนตามแบบฟอร�มผลประเมินร�าน (MC: Mystery Shopper Checklist) 
โดยการวิเคราะห�รNวมกัน ถึงสาเหตุของปIญหาในระหวNางสัมภาษณ� ผู�วิจัยมีการเก็บ
รวบรวมข�อมูลอยNางละเอียดเกี่ยวกับคําพูด การตอบคําถาม และอื่นๆ เพื่อเป%นประโยชน�ตNอ
การวิเคราะห�ข�อมูล 
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    4.2 หลังการสัมภาษณ�กลุNมตัวอยNาง ผู�วิจัยได�นําข�อมูลที่รวบรวม 
ได�ทั้งหมดจาก 13 สาขา มาพิจารณาความถูกต�อง สมบูรณ� และนNาเช่ือถือ จากนั้นทําการ
วิเคราะห�ข�อมูล ในด�านงานบริการ เรียงลําดับความสําคัญวNาแตNละหัวข�อ ข�อไหนเป%น
ปIญหามากที่สุด และนําข�อมูลที่ได� ทั้งหมดไปวิเคราะห�ในขั้นตNอไป 

  5. การวิเคราะห6ข�อมูล 
   การวิเคราะห�ข�อมูล จากการสํารวจสภาพปIจจุบัน ปIญหาของร�าน
มิสเตอร�โดนัท และการสัมภาษณ�หัวหน�าร�าน พนักงาน และตรวจร�านโดยใช�แบบฟอร�ม 
ผลประเมินร�าน (MC: Mystery Shopper Checklist) ตรวจการให�บริการของพนักงานขาย 
ใช�การวิเคราะห�เนื้อหาโดยใช�วิธีการทางสถิติด�วยเครื่องคอมพิวเตอร�โปรแกรมสําเร็จรูป 
วิเคราะห�ข�อมูลโดยใช�สติติร�อยละ (Percentage) และคNาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean)  
และเขียนเชิงพรรณนา แยกตามประเด็นที่ผู�วิจัยกําหนดไว� 

ขั้นการสร�างยุทธศาสตร6 

 ขั้นการสร�างยุทธศาสตร�การพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป%นเกี่ยวกับงาน
บริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน : กรณีศึกษา ร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 14 
ผู�วิจัยดําเนินการตามประเด็นตNางๆ ดังนี้ 

  1. กําหนดจุดมุ*งหมาย จุดมุNงหมายในขั้นตอนนี้ มีดังนี้ 

   การวิจัยในขั้นตอนนี้ มีจุดมุNงหมายเพื่อสร�างยุทธศาสตร�การพัฒนา
ความรู�และทักษะที่จําเป%นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน โดยผู�วิจัย
จะได�นําข�อมูลที่ได�จากการการศึกษาข�อมูลและสภาพปIญหาในขั้นตอนที่ 1 เพื่อนํามา
ออกแบบรNางยุทธศาสตร� 

  2. กําหนดกลุ*มผู�มีส*วนร*วมในการสร�างยุทธศาสตร6 
   กลุNมตัวอยNางในจัดทํารNางยุทธศาสตร� ในครั้งนี้ผู�วิจัยได�เลือกกลุNมตัวอยNาง
แบบเจาะจงเฉพาะ ประกอบด�วย กลุNมของหัวหน�าร�านเบอร� 1 จํานวนร�านละ 1 คน  
รวมทั้งสิ้น 13 คน และกลุNมพนักงานขาย จํานวนร�านละ 2 คน รวมทั้งสิ้น 26 คน ดังนั้น
กลุNมตัวอยNางที่ใช�ในการวิจัยในครั้งนี้รวมทั้งสิ้น 39 คน 
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  3. กําหนดเครื่องมือเก็บรวบรวมข�อมูล 
   การเก็บรวบรวมข�อมูลในขั้นตอนนี้ ใช�การประชุมระดมความคิด  
และการอภิปรายเพื่อหาข�อสรุปเกี่ยวกับแนวทางในการพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป%น
เกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน โดยเครื่องมือที่ใช�ประกอบการประชุม 
ได�แกN 
    3.1 รายงานสรุปผลการศึกษาข�อมูลและสภาพปIญหา เกี่ยวกับคะแนน
งานบริการของร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 14 ประกอบด�วย เนื้อหา จากแบบฟอร�มผลประเมิน
ร�าน (MC: Mystery Shopper Checklist) ซึ่งเกี่ยวข�องกับประเด็นความรู�และทักษะงานบริการ 

    3.2 ประเด็นของการประชุม ประกอบด�วย 
     ประเด็นที่ 1 รับทราบผลการศึกษาที่ทางผู�วิจัยสรุปผล  
     ประเด็นที่ 2 การอภิปรายกลุNม ถึงจุดแข็ง จุดอNอน โอกาส  
และอุปสรรคเกี่ยวกับปIญหาการบริหารจัดการร�านของแตNละสาขาในโซน 
     ประเด็นที่ 3 รNวมกันคัดเลือกปIญหาที่เกี่ยวกับงานบริการ  
ที่มีคะแนนตํ่าสุดและมีแนวโน�มที่ได�คะแนนลดลงและประเด็นงานบริการที่ยังไมNเป%นไปตาม
มาตรฐาน 
     ประเด็นที่ 4 รNวมกันระดมความคิด อภิปราย และสรุปแนวทาง
หรือวิธีการเพื่อกําหนดแนวทางในการจัดทํายุทธศาสตร�การพัฒนาความรู�และทักษะ 
ที่จําเป%นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขาย และหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 14 
    3.3 แบบบันทึกเสียง  
    3.4 แบบบันทึกการประชุมตามประเด็นของการประชุม 

  4. ดําเนินการเก็บรวบรวมข�อมูล และยกร*างยุทธศาสตร6 
   การสร�างยุทธศาสตร�การพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป%นเกี่ยวกับ 
งานบริการของพนักงานขาย และหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 13 ผู�วิจัยแบNง 
การดําเนินการวิจัยเป%น 2 ขั้นตอน ดังนี้ 
    4.1 ประชุมระดมความคิด อภิปราย และหาข�อสรุปแนวทางหรือ
วิธีการแก�ไข โดยดําเนินการตามขั้นตอน โดยทําหนังสือขออนุญาตผู�จัดการภาคและ 
จัดประชุมระดมความคิดเห็น และอภิปราย ณ ร�านมิสเตอร�โดนัทสาขาโรบินสันสกลนคร 
ในวันที่ 9 มีนาคม 2558 โดยมีผู�เข�ารNวมประชุมประกอบไปด�วยพนักงานขาย ร�านละ 2 คน
จํานวน 26 คน และหัวหน�าร�าน จํานวน 13 คน รวมผู�เข�ารNวมประชุมทั้งหมด 39 คน 
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    4.2 ยกรNางยุทธศาสตร�การพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป%นเกี่ยวกับ
งานบริการของพนักงานขาย และหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 14 
     4.2.1 กําหนดองค�ประกอบของยุทธศาสตร� ดังนี้ 1) ช่ือยุทธศาสตร� 
2) วิสัยทัศน� 3) พันธกิจ 4) ประเด็นยุทธศาสตร� 5) เป\าประสงค� 6) ตัวช้ีวัด 7) เป\าหมาย 
8) กลยุทธ� 9) โครงการหรือกิจกรรม  
     4.2.2 นําเสนอรNางยุทธศาสตร�ตNออาจารย�ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ� 
เพื่อให�ข�อเสนอแนะ 
     4.2.3 ปรับปรุงแก�ไข รNางยุทธศาสตร� ในสNวนที่บกพรNองตาม 
ข�อเสนอแนะของอาจารย�ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ� ให�มีความสมบูรณ�กNอนนําไปทดลองใช�ตNอไป 

ขั้นทดลองใช�ยุทธศาสตร6 

 การทดลองใช�ยุทธศาสตร�การพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป%นเกี่ยวกับงาน
บริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 14 ผู�วิจัยดําเนินการ ดังนี้ 

  1. กําหนดจุดมุ*งหมาย การวิจัยในขั้นตอนนี้ มีจุดมุNงหมายเพื่อนําโครงการ

หรือกิจกรรมตNางๆ ของยุทธศาสตร�การพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป%นเกี่ยวกับงาน
บริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 14 ที่ผู�วิจัยสร�างขึ้น  
ไปดําเนินการกับกลุNมเป\าหมายในพื้นที่ร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 14 ซึ่งโครงการดังกลNาว
ได�แกN โครงการอบรมเชิงปฏิบัติการเพื่อพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป%นเกี่ยวกับงาน
บริการของพนักงานและหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 14 โดยใช�หลักสูตร MD Sale 
Excellence, zone 14 

  2. กําหนดกลุ*มเป.าหมาย กลุNมเป\าหมายในการทดลองใช�ยุทธศาสตร� 
การพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป%นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน 
ร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 14 ได�แกN พนักงานขาย จํานวน 26 คน และหัวหน�าร�าน จํานวน  
13 คน รวม 39 คน 
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  3. กําหนดเครื่องมือเก็บรวบรวมข�อมูล 
   เครื่องมือเก็บรวบรวมข�อมูลในแตNละโครงการหรือกิจกรรม ผู�วิจัยได�สร�าง
หรือเลือกมาใช�เพื่อเก็บรวบรวมข�อมูลตามตัวช้ีวัดความสําเร็จของโครงการหรือกิจกรรม 
โดยเครื่องมือทุกช้ินได�ผNานความเห็นชอบจากอาจารย�ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ� และมีการหา
คุณภาพตามความเหมาะสม  
    3.1 แบบทดสอบความรู�ในสNวนของความรู�และทักษะที่จําเป%นเกี่ยวกับ
งานบริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 14 แบบทดสอบ 
ที่ผู�วิจัยสร�างขึ้นโดยศึกษาจากเอกสาร ตํารา งานวิจัยที่เกี่ยวข�อง มีทั้งหมด 30 ข�อ  
มีลักษณะของคําถามแบบถูกผิด (Close Ended Question) ดังนี้ 
     ตอบถูกได� 1 คะแนน 
     ตอบผิดได� 0 คะแนน 
    การวิจัยครั้งนี้ผู�วิจัยได�กําหนดเกณฑ�ของคะแนนในการประเมิน
แบบทดสอบระดับความรู�และทักษะที่จําเป%นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและ
หัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร�โดนัท โดยให�คะแนนตามเกณฑ�ของฝuายปฏิบัติการมิสเตอร�โดนัท 
(2557) ดังนี้ 
     81 – 100 เปอร�เซ็นต� หมายถึง ระดับความรู�มากที่สุด  
     71 – 80 เปอร�เซ็นต� หมายถึง ระดับความรู�มาก 
     61 – 70 เปอร�เซ็นต� หมายถึง ระดับความรู�ปานกลาง 
     51 – 60 เปอร�เซ็นต� หมายถึง ระดับความรู�น�อย 
      0 – 50 เปอร�เซ็นต� หมายถึง ระดับความรู�น�อยที่สุด 
      ผู�วิจัยกําหนดเกณฑ�การประเมินแบบทดสอบระดับความรู� 
และทักษะที่จําเป%นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร�โดนัท  
ต�องมีระดับความรู�ในระดับมากที่สุด น่ันคือจะต�องมีคNาเฉลี่ยของการประเมินตั้งแตN 
ร�อยละ 81 ขึ้นไป 
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    3.2 แบบฟอร�มการประเมินร�าน (MC: Mystery Shopper Checklist) 
เป%นการประเมินการให�บริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร�โดนัท  
โดยแบบประเมินนี้ทางบริษัทจัดทําขึ้นและมีการสุNมตรวจการให�บริการ ตามสาขาตNางๆ  
ทุกเดือน โดยไมNมีการแจ�งลNวงหน�า เพื่อดูผลการปฏิบัติงานด�านบริการของพนักงานและ
หัวหน�าร�านในแตNละสาขา โดยให�คะแนนตามเกณฑ�ของฝuายปฏิบัติการมิสเตอร�โดนัท 
(2557) ดังนี้ 
     98.5–100 เปอร�เซ็นต� หมายถึง ผลงานโดดเดNนเกินความคาดหวัง 
     97.5–98.4 เปอร�เซ็นต� หมายถึง ผลงานสูงกวNาที่กําหนดไว� 
     96.5–97.4 เปอร�เซ็นต� หมายถึง ผลงานได�ตามเป\าที่กําหนดไว� 
     90.0–96.4 เปอร�เซ็นต� หมายถึง ผลงานตํ่ากวNาเป\าที่กําหนดไว� 
     90 เปอร�เซ็นต�ลงมา หมายถึง ผลงานตํ่ากวNาเป\าหมายอยNางมาก 
   ผู�วิจัยกําหนดเกณฑ�การประเมินร�าน (MC: Mystery Shopper Checklist)  
ซึ่งเป%นการประเมินการให�บริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร�โดนัท  
ต�องมีระดับผลงานได�ตามเป\าที่กําหนดไว� ซึ่งผลงานในสNวนนี้คือผลการปฏิบัติงาน 
ของสาขานั้นๆ น่ัน คือจะต�องมีคNาเฉลี่ยของการประเมินตั้งแตNร�อยละ 96.5 ขึ้นไป 

  4. สถิติท่ีใช�ในการวิจัย  
   การวิจัยครั้งนี้ผู�วิจัยได�ใช�สถิตใินการวิเคราะห�ข�อมูล ดังนี้ 
    1. สถิติพื้นฐาน ได�แกN คNาร�อยละ (Percentage) คNาเฉลี่ยเลขคณิต 
(Arithmetic Mean) และคNาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
    2. สถิติที่ใช�หาคุณภาพเครื่องมือ  
     2.1 ประเมินและตรวจสอบความเหมาะสมของแบบสอบถาม
สําหรับการศึกษาสภาพปIจจุบัน ปIญหาและแนวทางในการพัฒนาความรู�และทักษะ 
ที่จําเป%นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 14 
โดยผู�เช่ียวชาญ 5 ทNาน ปรับปรุงให�มีความเหมาะสมมากที่สุดตามข�อเสนอแนะของ
ผู�เช่ียวชาญและนําแบบสัมภาษณ�ที่ปรับปรุงแล�วไปทดลองใช� (Try-out) กับพนักงานขาย
และหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร�โดนัทที่ไมNใชNกลุNมตัวอยNาง จํานวน 30 คน 
     2.2 ประเมินความเหมาะสมแบบทดสอบความรู�และทักษะที่จําเป%น
เกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 14  
โดยผู�เช่ียวชาญ 5 ทNาน โดยการหาคNา IOC ระดับความเหมาะสมเฉลี่ย 0.8–1 
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     2.3 นําแบบทดสอบความรู�และทักษะที่จําเป%นเกี่ยวกับงานบริการ
ของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 14 มาตรวจสอบหาระดับ 
ความยาก (Difficulty) โดยใช�เทคนิคของ จุงเตฟาน (Jung The Fan) พบวNามีคNาระดับ 
ความยากอยูNระหวNาง 0.38–0.79 ซึ่งแสดงวNาใช�ได� และมีความนNาเช่ือถือ ตรวจสอบ 
หาคNาอํานาจจําแนก (Discrimination) อยูNระหวNาง 0.21–0.63 ซึ่งแสดงวNาใช�ได�และ 
มีความนNาเช่ือถือ 
     2.4 นําแบบทดสอบความรู�และทักษะที่จําเป%นเกี่ยวกับงานบริการ
ของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 14 มาตรวจสอบหาระดับ 
ความเช่ือม่ันทั้งฉบับของแบบทดสอบ โดยใช�สูตร KR-20 ของคูเดอร�-ริชาร�ดสัน (Kuder-
Richardson) ผลปรากฏวNาแบบทดสอบทั้งฉบับมีคNาความเช่ือม่ันเทNากับ 0.78  
     2.5 ประเมินความเหมาะสมของโครงการอบรมเชิงปฏิบัติการ 
เพื่อพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป%นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน 
ร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 14 โดยผู�เช่ียวชาญ 5 ทNาน ซึ่งแบบประเมินนี้จะนําเสนอเป%นลักษณะ
แบบมาตราสNวนประมาณคNา 5 ระดับ ของลิเคิร�ท (Likert’s 5 Rating Scale) โดยทํา
เครื่องหมายลงในชNองที่ผู�เช่ียวชาญมีความเห็นตั้งแตNเหมาะสมมากที่สุด เหมาะสมมาก 
เหมาะสมปานกลาง เหมาะสมน�อย และเหมาะสมน�อยที่สุด ซึ่งการให�คะแนนเป%น 5, 4, 3, 
2, 1 ตามลําดับ โดยมีคNาเฉลี่ยคะแนน 4.79 อยูNในระดับความเหมาะสมมากที่สุด 

  5. ดําเนินการทดลองใช�ยุทธศาสตร6 และเก็บรวบรวมข�อมูล  
   การดําเนินการทดลองใช�ยุทธศาสตร�การพัฒนาความรู�และทักษะ 
ที่จําเป%นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 14 
ผู�วิจัยดําเนินการตามขั้นตอน ดังนี้ 
    5.1 นํายุทธศาสตร�ที่ได� ทดลองใช�กับกลุNมเป\าหมาย โดยการประชุม
เชิงปฏิบัติการเพื่อพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป%นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขาย
และหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 14 โดยจัดขึ้นที่ร�านมิสเตอร�โดนัท สาขาบิ๊กซี 
มหาสารคาม ในวันที่ 22 เมษายน 2558 โดยมีกลุNมเป\าหมายเข�ารNวมอบรมตามแผน 
ปฏิบัติการทดลองใช�ยุทธศาสตร�ที่จัดทําขึ้น โดยเน�นกระบวนการจัดอบรมที่ให�กลุNมเป\าหมาย
ได�มีสNวนรNวมในการเรียนรู� และฝ}กปฏิบัติจริง ประกอบไปด�วย 
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     5.1.1 การบรรยายหลักสูตร MD Sale Excellence, zone 14  
ใช�เครื่องมือการนําเสนอ ผNานโปรแกรมพาวเวอร�พอยด� และการแสดงบทบาทสมมุติ   
โดยให�ครอบคลุมเนื้อหา ในสNวนการพัฒนาความรู� 3 เรื่อง ได�แกN 1) ความรู�เบื้องต�น 
ในการบริการกับงานขาย 2) การบริการเหนือความคาดหมายของลูกค�า 3) ขั้นตอนงาน
บริการของมิสเตอร�โดนัท 
     5.1.2 การแบNงกลุNม เพื่อเพิ่มทักษะที่จําเป%นเกี่ยวกับงานบริการ 
โดยการอบรมหลักสูตรที่ทางผู�วิจัยได�จัดทําขึ้น ในรูปแบบของการบรรยาย และการฝ}ก
ปฏิบัติงานจริง กับสถานการณ�จริงโดยมีผู�จัดการเขตคอยให�คําแนะนําอยNางใกล�ชิด 
เพื่อที่จะเพิ่มทักษะเกี่ยวกับงานบริการให�กับกลุNมเป\าหมายเพิ่มขึ้น คลอบคลุม ทักษะทั้ง  
5 เรื่อง ได�แกN 1) ทักษะในเรือ่งบุคลิกภาพกับงานบริการ 2) ทักษะการสื่อสารเพื่อเพิ่ม
ยอดขาย 3) ทักษะการใช�เครื่องเก็บเงินในการให�บริการ 4) ทักษะการจัดชุดสินค�า 

5) ทักษะการแก�ไขปIญหาลดข�อขัดแย�งกับลูกค�า 
     5.1.3 นําแบบทดสอบความรู� วัดในสNวนของความรู�และทักษะ 
ที่จําเป%นเกี่ยวกับงานบริการของพนักงานและหัวหน�าร�าน ร�านมิสเตอร�โดนัท หลังการใช�
ยุทธศาสตร� มีการเก็บรวบรวมข�อมูลตามตัวช้ีวัดตNางๆ ที่ระบุไว�ในแตNละโครงการหรือ
กิจกรรม สําหรับนําไปใช�ในการวิเคราะห�ข�อมูล เพื่อประเมินความสําเร็จของโครงการ 
หรือกิจกรรมตNอไป 
     5.1.4 ประเมินผลเปรียบเทียบคะแนนในแบบฟอร�มการประเมิน 
(MC: Mystery Shopper Checklist) ร�านมิสเตอร�โดนัท ปZ 2557 กNอนการใช�ยุทธศาสตร� 
เปรียบเทียบกับคะแนนในแบบฟอร�มการประเมิน (MC: Mystery Shopper Checklist)  
ร�านมิสเตอร�โดนัท ปZ 2558 (ข�อมูลมกราคม-มิถุนายน) หลังการใช�ยุทธศาสตร� 

ขั้นปรับปรุงและเผยแพร*ยุทธศาสตร6 

 การปรับปรุงและเผยแพรNยุทธศาสตร�การพัฒนาความรู�และทักษะที่จําเป%น
เกี่ยวกับงานบริการของพนักงานขายและหัวหน�าร�าน : กรณีศึกษา ร�านมิสเตอร�โดนัท  
โซน 14 ผู�วิจัยดําเนินการ ดังนี้ 

  1. กําหนดจุดมุ*งหมาย 
   การวิจัยในขั้นตอนนี้ มีจุดมุNงหมายเพื่อปรับปรุงและเผยแพรNโครงการ
หรือกิจกรรมตNางๆ ของยุทธศาสตร� ที่ได�นําไปทดลองใช�ในร�านมิสเตอร�โดนัท โซน 14  
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โดยประเด็นหลักของการประเมินวNาสอดคล�องกับตัวช้ีวัดความสําเร็จของแตNละโครงการ
หรือกิจกรรม สNวนประเด็นอื่นเพิ่มเติม ได�แกN ปIญหาและอุปสรรคที่เกิดระหวNางการดําเนิน
งาสําหรับนํามาวิเคราะห� เพื่อให�ได�ข�อเสนอแนะในการปรับปรุงแก�ไขยุทธศาสตร�  
กNอนการเผยแพรNตNอไป 
  2. ดําเนินการรวบรวมข�อมูล และวิเคราะห6ข�อมูล 
   การดําเนินการรวบรวมข�อมูล และวิเคราะห�ข�อมูล ผู�วิจัยดําเนินการ ดังนี้ 
    2.1 นําข�อมูลตNางๆ ที่ได�เก็บรวบรวมข�อมูลไว�แล�ว ในขั้นทดลองใช�
ยุทธศาสตร�มาตรวจสอบความสมบูรณ� 
    2.2 ดําเนินการวิเคราะห�ข�อมูลตามตัวช้ีวัดความสําเร็จ แยกตาม 
แตNละโครงการหรือกิจกรรม โดยใช�สถิติตNางๆ ตามความเหมาะสม ได�แกN ความถี่ ร�อยละ 
คNาเฉลี่ย สNวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบหลังการใช�ยุทธ�ศาสตร� และการเปรียบเทียบ
คะแนนในแบบฟอร�มการประเมิน ปZ 2557 กNอนการใช�ยุทธศาสตร�เปรียบเทียบกับคะแนน
ในแบบฟอร�มการประเมิน ปZ 2558 (ข�อมูลมกราคม-มิถุนายน) หลังการใช�ยุทธศาสตร� 
    2.3 ประเมินความสําเร็จของแตNละโครงการหรือกิจกรรม โดยการนํา
คNาสถิติหรือสารสนเทศตNางๆ ที่ได�จากการวิเคราะห�ข�อมูล ไปเทียบกับเกณฑ�ความสําเร็จ
ของแตNละตัวช้ีวัดในแตNละโครงการหรือกิจกรรม 
    2.4 วิเคราะห�และสรุปปIญหาและอุปสรรคที่เกิดระหวNางการดําเนินงาน
แตNละโครงการหรือกิจกรรม 
    2.5 ปรับปรุงโครงการหรือกิจกรรมให�มีความเหมาะสมกับสถานการณ� 
หรือให�ข�อเสนอแนะเพิ่มเติม รวมทั้งจัดนํารายงานผลการทดลองใช�ยุทธศาสตร� สําหรับ
เผยแพรNในโซนอื่นๆ ตNอไป  มห
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