
 

การศึกษาแนวปฏิบัติที่ดีของพนักงานขายหนาราน 

ในเครือ บริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด 

 

 

 

 

 

 

 

 

พักตรเพียงเพ็ญ ศรีมกรบตุร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สารนิพนธน้ีเปนสวนหน่ึงของการศึกษาตามหลักสตูรวิทยาศาสตรมหาบณัฑิต    

สาขาวชิาการจัดการความรู คณะเทคโนโลยสีารสนเทศ  มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย 

พ.ศ.  2555 

DPU



 

The Study on Best Practices of Sale Representatives  

in Media Play International Co., Ltd 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Puckpeangpen  Srimakornbudh 

 

 

 

 

 

 

 

 

A Thematic Paper Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements 

for the Degree of  Master of Science (Knowledge Management) 

Faculty of Information Technology, Dhurakij Pundit University 
2012 

DPU



ช 
 

กิตติกรรมประกาศ 

 

สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไดอยางสมบูรณ โดยไดรับความอนุเคราะหอยางดียิ่ง

จากอาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ อาจารย ดร.อรวรรณ อิ่มสมบัติ ซึ่งไดเสียสละเวลาอันมีคาให

คําแนะนําถึงแนวทางตางๆ ในการศึกษา การคนควาหาขอมูลเพิ่มเติม พรอมทั้งตรวจสอบแกไข

ขอบกพรองตางๆและชี ้แนวทางในการแกปญหาอันเปนประโยชนในการวิเคราะหและสรุปผล

การศกึษาใหงานสมบูรณมากยิ่งขึ้น  

ขอขอบคุณ บริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั ่นแนล จํากัด ที่ใหโอกาสในการศึกษา

ระบบงานหนาราน กรณศีกึษา แนวปฏิบัติที่ดีของพนักงานรานในเครือ บริษัท มีเดีย เพลย ขึ้นมา  

ผูวิจัยหวังเปนอยางยิ่งวา งานคนควาอิสระฉบับนี้ จะเปนประโยชนกับ บริษัท มีเดีย 

เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด และหากมีขอผิดพลาดประการใดในงานคนควาอิสระฉบับนี้ ผูวิจัย

ตองกราบขออภัยเปนอยางสูงมา ณ ที่น้ีดวย 

 

 

พักตรเพียงเพ็ญ ศรีมกรบุตร 

DPU



   ซ 

สารบัญ 

 

  หนา 

บทคัดยอภาษาไทย

..................................................................................................................                         

 

                                                                                                                  
ฆ 

บทคัดยอภาษาอังกฤษ.............................................................................................................  จ 

กิตติกรรมประกาศ..................................................................................................................  ช 

สารบัญตาราง..........................................................................................................................  ญ 

บทที ่   

        1.  บทนํา.........................................................................................................................  1 

             1.1  ความเปนมาของโครงการ...................................................................................  1 

             1.2  จุดประสงคของโครงการ....................................................................................  2 

             1.3  ขอบเขตของโครงการ.........................................................................................  2 

             1.4  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ................................................................................. 

             1.5  นิยามคําศัพท....................................................................................................... 

 3 

3 

        2.  แนวคิด  ทฤษฏี  และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ...............................................................  4 

             2.1  บริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด.......................................................  4 

             2.2  วิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ (Best Practice)......................................................................  4 

             2.3  การจัดการความรู.................................................................................................  11 

             2.4  การปรับปรุงการใหบริการ/การเพิ่มยอดขายรานคาทุกสาขา...............................  12 

             2.5  งานวิจัยที่เกี่ยวของ...............................................................................................  13 

        3.  ระเบียบวิธีวิจัย............................................................................................................  18 

             3.1  การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง.................................................  18 

             3.2  การเก็บรวบรวมขอมูล.........................................................................................  18 

             3.3  เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล..............................................................  19 

   

 

 

 

 

 

DPU



   ฌ 

 

                    สารบัญ (ตอ) 

 

บทท่ี หนา 

        4.  ผลการวิเคราะห.............................................................................................................  23 

             4.1  การวิจัยชิงคุณภาพ..................................................................................................  23 

             4.2  การวิจัยเชิงปริมาณ.................................................................................................  23 

        5.  สรุปผลการวิจัย.............................................................................................................  31 

             5.1  ความมุงหมายของการศึกษาคนควา.......................................................................  41 

             5.2  สรุปผล..................................................................................................................  41 

             5.3  อภิปรายผล............................................................................................................ 

             5.3  ขอเสนอแนะ.......................................................................................................... 

 

 

45 

47 

บรรณานุกรม............................................................................................................................. 

ภาคผนวก…...............................................................................................................................  

 49 

53 

              ภาคผนวก ก  รายชื่อผูใหขอมูลหลักจากการสัมภาษณเชิงลึกและผูเชี่ยวชาญใน   

                                    การตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา......................................................... 

              ภาคผนวก ข  กรอบแนวคําถามปจจัยที่สงผลตอแนวปฏิบัติที่ดีของพนักงานหนา 

                                    รานในเครือ บริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด....................... 

              ภาคผนวก ค  รายละเอียดการใหสัมภาษณเชิงลึก......................................................... 

              ภาคผนวก ง   แบบประเมินเกี่ยวกับแนวทางวิธีการเพิ่มยอดขาย................................. 

ประวัติผูเขียน.............................................................................................................................  

                  

 

         54 

  

56 

58 

61 

67 

   

   

   

   

 

 

 

 

 

   

DPU



   ญ 

   

สารบัญตาราง 

 

 
 

ตารางท่ี  หนา 

        3.1    เกณฑการใหคะแนนความตรงของเนื้อหา................................................................  21 

        3.2    ผลการวิเคราะหคุณภาพของแบบสอบถาม...............................................................  22 

        4.1    จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ......................................  25 

        4.2    จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ......................................  25 

        4.3    จํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามประสบการณ…..…...................  26 

        4.4    จํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามวุฒิการศึกษา……......................  26 

        4.5    ผลการวิเคราะหแนวทางการเพิ่มยอดขายของราน....................................................   27 

 4.6 ผลการวิเคราะหบทบาทของพนักงานในการขายสินคาและบริการที่ 

                 มีผลตอยอดขาย........................................................................................................ 

   

28 

        4.7    ผลการวิเคราะหแนวทางการแกปญหาที่เกิดขึ้นในการขายสินคา….……................ 

        4.8   จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 

                ในดานการเพิม่ยอดขาย  ดวยการนําสินคาใหมเขามาจําหนาย   

                พรอมจัดวางสินคาเต็มชั้นใหอยูในระดับสายตาของลูกคา........................................ 

          4.9   จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสทิธิภาพการทํางานของพนักงาน 

 ใ                ในดานการเพิ่มยอดขาย ดวยการจัดวางสินคาโดยแบงตามกลุม 

ส                สินคาเพื่อใหลูกคาสามารถหาสินคาไดงาย...............................................................         

        4.10  จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 

                  ในดานการเพิ่มยอดขาย ดวยการทําสื่อโปรโมทสินคาใหมและสินคา 

                  โปรโมชั่นอ่ืนๆ และติดต้ังในจุดที่ลูกคาเห็นไดชัดเจนเพื่อดึงดูดลูกคา..................... 

       4.11  จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 

                  ในดานการเพิ่มยอดขาย ดวยการดูจากยอดจําหนายสินคาของเดือน 

                  ที่แลววาสินคาใดที่มียอดจําหนายเปนจํานวนมาก และทําการเลือกสิน 

                  คาประเภทนั้น เขามาจําหนายในเดือนนี้.................................................................. 

        4.12  จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 

                  ในดานการเพิม่ยอดขาย ดวยการดูชวงวันหยุดเทศกาลตางๆ แลว 

                  ทําโปรโมชั่นสินคาใหสอดคลองกับชวงเทศกาลนั้นๆ............................................. 

 

 

 

 

 

 

29 

 

   

32 

   

   

  33 

   

 

  34 

 

 

 

  34 

 

 

35 

DPU



   ฎ 

 

สารบัญตาราง (ตอ) 

 

ตารางท่ี 

        4.13  จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 

                 ในดานการ เพิ่มยอดขาย ดวยการเปรียบเทียบรานคูแขงแลวนํา 

                 มาปรับปรุงและสื่อโปรโมรชั่นใหดีขึ้น..................................................................... 

        4.14  จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 

                 ในดานบทบาทของพนักงานในการขายสินคาและบริการที่มีผลตอยอด 

                  ขาย โดยพนักงานรูรายละเอียดเกี่ยวกับสินคา สามารถใหคําแนะนําสิน 

                  คากับลูกคาไดอยางถูกตองชัดเจน............................................................................ 

        4.15  จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 

                 ในดานบทบาทของพนักงานในการขายสินคาและบริการที่มีผลตอยอด 

                  ขาย โดยพนักงานมีความกระตือรือรนในการคนหาความรูจากสื่อตางๆ  

                 เกี่ยวกับสินคาเพื่อนํามาแนะนําลูกคาได.................................................................... 

         4.16  จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 

                 ในดานบทบาทของพนักงานในการขายสินคาและบริการที่มีผลตอยอด 

                 ขาย โดยพนักงานเอาใจใสรายละเอียดของลูกคา จดจําชื่อและประเภทสิน 

                 คาที่ลูกคาชอบไดและแนะนําสินคาไดเหมาะสมกับลูกคา........................................ 

        4.17  จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 

                 ในดานบทบาทของพนักงานในการขายสินคาและบริการที่มีผลตอยอด 

                 ขาย โดยพนักงานมีมนุษยสัมพันธทีดีกับลูกคา มีกิริยาสุภาพ แตงตัว 

                  เรียบรอย และพรอมใหบริการลูกคา........................................................................ 

        4.18  จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 

                 ในดานบทบาทของพนักงานในการขายสินคาและบริการที่มีผลตอยอด 

                  ขาย โดยพนักงานเขาไปสอบถามความตองการและแนะนําสินคา 

                  โปรโมชั่นใหกับลูกคา.............................................................................................. 

        4.19  จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานในดานการ

แกปญหาที่เกิดขึ้นในการขายสินคา โดยมีการจัดอบรมใหกับพนักงานเดือนละ

คร้ังเกี่ยวกับขอมูลรายละเอียดสินคาใหม................................................................. 

 

 

 

หนา 

 

 

35 

 

 

 

35 

 

 

 

36 

 

 

 

37 

 

 

 

38 

 

 

 

38 

 

 

39 

DPU



   ฏ 

      

 

   สารบัญตาราง (ตอ) 

 

ตารางท่ี                                                                                                                                       

       4.20  จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 

                ในดานการแกปญหาทีเ่กดิขึน้ในการขายสินคา โดยมีการแชรขอมูลราย 

                 ละเอียดสินคาใหมใหกับพนักงานโดยผานทางอีเมล.............................................. 

        4.21  จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 

                 ในดานการแกปญหาที่เกิดขึ้นในการขายสินคา โดยซุปเปอรไวเซอร 

                 คอยใหคําปรึกษาในการแกไขปญหาผานทางโทรศัพท........................................... 

        4.22  จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 

                 ในดานการแกปญหาที่เกิดขึ้นในการขายสินคา โดยมีการนําเทคโนโลยี 

                  เขามาชวยในการติดตอสื่อสารระหวางพนักงานกับเจาหนาที่ฝายสนับ 

                  สนุนการทํางานสวนกลาง....................................................................................... 

         

 

 

 

 

 

 

หนา 

 

 

39 

 

 

40 

 

 

 

40 

 

 

 

 

 

 

 

 

DPU



  ฆ 

หัวขอสารนิพนธ การศึกษาแนวปฏิบัติที่ดีของพนักงานขายหนาราน 

ในเครือ บริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชัน่แนล จํากัด 

ชื่อผูเขียน พักตรเพียงเพ็ญ ศรีมกรบุตร 

อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ   ดร.อรวรรณ อ่ิมสมบัติ 

สาขาวิชา การจัดการความรู 

ปการศึกษา 2554 

 

บทคัดยอ 

 

สารนิพนธน้ีนําเสนอการศึกษาแนวปฏิบัติที่ดีในการทํางานของพนักงานหนารานใน

เครือ บริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชัน่แนล จํากัด โดยเก็บขอมูลจากพนักงานประจํารานเฉพาะราน

สาขาในกรุงเทพจํานวน 26 สาขา โดยมีวัตถุประสงคเพือ่ศึกษา วิเคราะหแนวปฏิบัติที่ดีในการขาย

และการใหบริการของพนักงานขายหนาราน และเผยแพรแนวปฏิบัติทีดี่ไปยังพนักงานในสาขา

ตางๆเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน และเพิ่มยอดขายใหกับรานคา 

การศึกษาคร้ังนี้มีการใชเทคนิคการวิจัยทั้งเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ โดยเครือ่งมือที่ใช

ในการศึกษา คือ (1) แบบสัมภาษณแบบมีโครงสรางเปนแบบปลายเปด (2) แบบสอบถาม แบบ

ตรวจสอบรายการ และแบบปลายเปด สถิติที่ใช คือ การหาคาความถี่ของตัวเลือกในแตละขอ และ

แสดงผลขอมูลโดยตารางแสดงจํานวน รอยละ และวิธพีรรณนา  

ผลการศึกษาสามารถสรุปเปนประเด็นตางๆไดดังนี้ (1) แนวปฏิบัติที ่ดีในการเพิ ่ม

ยอดขายของราน คือ การนําสินคาใหมเขามาจําหนาย พรอมจัดวางสินคาใหเต็มชั้นและอยูในระดับ

สายตา และควรจัดวางสนิคาโดยแบงตามกลุมสินคาเพื่อใหสามารถหาสินคาไดงาย (2) บทบาทของ

พนักงานในการขายสินคาและบริการที่มีผลตอยอดขายของราน คือ พนักงานตองรูรายละเอียด

เกี่ยวกับสินคา และสามารถใหคําแนะนําลูกคาไดอยางถูกตองชัดเจน มีความกระตือรือรนในการ

คนหาความรูเกีย่วกับสินคาจากสื่อตางๆ และมีมนุษยสัมพันธทีดี่กับลูกคา มีกิริยาสุภาพ แตงตัว

เรียบรอย และพรอมใหบริการลูกคาเสมอ (3) ปญหาสวนใหญที่เกิดขึน้ของรานคาเกิดจากสินคามา

สงไมตรงตามกําหนดวันวางจําหนาย ทําใหเสียโอกาสทางดานการขายใหกับคูแขง รองลงมาเปน

ปญหาโปรโมชั่นที่มีไมหลากหลาย  หรือโปรโมชัน่ไมดึงดูดใจ โดยแนวทางในการแกปญหา คือ 

พนักงานหนารานควรสั่งสินคาลวงหนา 2-3 สัปดาห เพื่อใหทางออฟฟศไดมีเวลาสัง่สินคาและ

จัดสงสินคาไปยังรานคา  และทางออฟฟศสวนกลางควรออกโปรโมชั่นใหมๆ ที่สอดคลองกับ

เทศกาลตางๆ เชน วันวาเลนไทน วันปดเทอม เปนตน โดยแนวปฏิบัติที ่ดีนี ้สามารถนําไป
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ประยุกตใชกับการทํางานของพนักงานหนารานของรานคาตางๆ ที่มีบริบททีค่ลายคลึงกัน เชน ราน

ขายหนังสือ เพื่อพัฒนา ปรับปรุง และเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานได  
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ABSTRACT 

 

The objective of this study was to analyze sale representatives’ best practices in 

sales or service providing activities in Media Play International Co., Ltd. and also transmit their 

best practices to their peers in other branches in order to improve work performance and sales. 

Data was collected by investigating sale representatives only in 26 branches in Bangkok.         

Both quantitative and qualitative methods were used in this study. Research 

instruments included (1) Structured interview with open ended questions. (2) Questionnaire, 

checklist and open ended questions. Statistics used in this study were frequency, percentage and 

descriptive statistic.   

Results could be concluded as the following issues: (1) best practices for improving 

sales were introducing new products, arranging a full row of products on the shelf at eye level, 

and arranging similar kinds of products in same area for easy-to find purpose. (2) Major roles in 

sale and service providing activities impacting sales were knowledge of sale representatives about 

product descriptions, their ability to advise customers rightly and clearly, their enthusiasm to seek 

for product-related knowledge via media, and their human relations, politeness, proper dressing 

including their readiness to serve customer’s need. (3) Major problems came from products could 

not be delivered on specified time, leading to lose customers to other competitors, followed by 

limited choices of sale promotion or unattractive promotion. Solutions included sale 

representatives should order products 2-3 weeks in advance so that the central office could have 

time to order and distribute products to desired shops. Moreover, the central office should launch 

new and attractive promotions that fit with special occasions such as Valentine’s Day and Closing 
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period of study semester, etc. These best practices could be applied to enhance work performance 

by sale representatives in different kinds of shops such as in a bookstore. 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

1.1  ความเปนมาของโครงการ 

 โดยทัว่ไปองคกรและหนวยงานตางๆ จะมีการทําแผนงานการปฏิบัติในแตละป  โดย

กอนที่จะทําการตามแผนงานในปตอไปจะตองมีการทบทวนถึงสิ่งที่ทําผานๆ มาและหาขอบกพรอง

เพื่อนํามาปรับปรุงแกไขใหดีกวาเดิม การปฏิบัติงานบางสวนที่ยังไมดีพอจึงตองมีการปรับปรุงใหดี

ขึ้น Best Practice หรือแนวปฏิบัติที่ดี จึงเปนสิ่งหนึ่งทีอ่งคกรพิจารณาเพือ่เปนตนแบบในการ

ปฏิบัติงานที่ดียิ่งขึ้นขององคกร เพราะ Best Practice เปนวิธีการทํางานทีดี่ทีสุ่ดในเรือ่งนั้น ๆ ซึ่ง

อาจจะเปนระบบบริหาร เทคนิควิธีการตางๆ ที่ทําใหผลงานบรรลุเปาหมายระดับสูงสุด Best 

Practice จะไมใชเปนแคเพียงวิธีการทํางานที่ดี  แตเปนการทํางานที่ดีกวาหรือดีที่สุด  ซึ่งมีทั้งการ

ทํางานในเชิงระบบบริหาร และเทคนิควิธีการตางๆ ทําใหผลงานนั้นบรรลุเปาหมายสูงสุด มีอีกคํา

หนึ่งคําทีม่ีความหมายใกลเคียงกับ Best Practice คือ Good Practice  เปนคําทีม่ีความหมายคอนขาง

กวาง ใชในความหมายเกี ่ยวกับการปฏิบัติงานที ่มีประสิทธิภาพ  ซึง่สามารถเกิดขึ ้นไดในทุก

หนวยงานจากหลายชองทาง ทั้งตัวผูนํา ผูรวมงาน ผูมีสวนไดสวนเสีย หรือภาวะปญหาและการ

ริเร่ิมสรางสรรคพัฒนาที่มีขั้นตอน (สมพร เพชรสงค, 2548) 

 แนวคิด Best Practice มีจุดเริม่ตนในวงการแพทยและถูกนําไปใชในภาคธุรกิจโดยได

นําไปใชเปนรางวัล หรือสิ่งจูงใจใหกับฝายหรือแผนกตางๆ ขององคกร เพื่อกระตุนใหเกิดการ

สรางสรรคผลงาน และวิธีการปฏิบัติงานที่ดี สามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา อันนํามาสูการ

สรางผลกําไรใหบริษัทหรือองคกร ผลตอบแทนสําหรับฝายหรือแผนกทีจ่ะไดรับรางวัลนั้นใน

ระยะแรกมักจะเปนถวยรางวัล และเงินสดเปนสวนใหญ แตในระยะตอมา หลายองคกรเห็นวาการ

ใหรางวัลดังกลาวไมสามารถกระตุนการทํางานไดเพียงพอและยัง่ยืน จึงไดเปลี ่ยนรางวัลและ

รูปแบบการใหรางวัล โดยเนนรางวัลในสิ่งที่ไมสามารถสัมผัสได เชน การใหโอกาสการทํางานที่

ยืดหยุนมากขึ้น การผอนคลายกฎระเบียบการทํางาน และการใหโอกาสผูปฏิบัติระดับลางเขาถึง

ผูบริหารระดับสูงไดงาย และไมเปนทางการมากขึ้น 
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 รานมีเดีย เพลย ในเครือบริษัท ที่มีสาขาเฉพาะในกรุงเทพ 26 เปนบริษัททีจั่ดจําหนาย

สินคาประเภทสื่อมัลติมีเดีย เชน แผน Blu-ray, DVD และ VCD  เพื่อความบันเทิงใหแกลูกคา ในแต

ละสาขาทีท่ําการจําหนายสินคาจะมีพนักงานหนารานจํานวน 2-3 คน พนักงานของแตละสาขามี

วิธีการปฏิบัติงานที่แตกตางกันซึ่งสามารถดูไดจากยอดขายของแตละสาขาทีม่ียอดแตกตางกัน และ

ดูจากปจจัยทีม่ีผลตอยอดขาย ปจจัยที่ 1 ดานบุคลากร ประกอบดวย พนักงานขายหนาราน ในสวน

ของพนักงานขายหนาราน ปญหาที่พบเจอในการขายและการแกไขปญหาที่เกิดขึ ้น ขึ้นอยูกับ

ประสบการณและเทคนิคของพนักงานขายหนารานแตละคน รวมทัง้บุคลิกภาพของแตละบุคคล 

ปจจัยที่ 2 ดานสถานทีตั่ง้ของราน สถานทีตั่ง้ของรานคาอยูในที่ทีม่ีกลุมคนสัญจรไปมามากนอยแค

ไหน และในกลุมคนที่สัญจรไปมามีกําลังซื้อมากนอยแคไหน ปจจัยที่ 3 ดานการใหความสําคัญแก

ลูกคา การบริการที่สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา การเอาใจใส การดูแลใหคําแนะนําแกลูกคา 

 งานคนควาอิสระนีจึ้งไดนําเสนอการศึกษาการประยุกตใชวิธีการ Best Practice ในการ

ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ จึงไดนําวิธีการ Best Practice มาประยุกตใชเพื่อใชในการแกปญหา

ที่เกิดขึน้ในราน มีเดีย เพลย ที่แตละสาขามียอดขายในแตละเดือนทีต่างกันคอนขางมาก เนือ่งจาก

พนักงานหนารานแตละสาขามีความรูในเรือ่งของสินคาและวิธีการนําเสนอขายสินคาแกลูกคา

ตางกัน  ประสบการณการทํางานของแตละคนตางกัน  มี รูปแบบวิธีคิดที ่ต างกัน  รวมถึง

บุคลิกลักษณะนิสัยทีแ่ตกตางกัน จึงมีแนวคิดในการศึกษาหา Best Practice วิธีการทํางานทีดี่ที่สุด

และเผยแพรใหกับพนักงานหนารานเพือ่ทีจ่ะทําใหพนักงานมีความคิดและวิธีปฏิบัติไปในทิศทาง

เดียวกนั อันจะสงผลใหเกิดการทํางานที่เปนมาตราฐาน ลดปญหาตางๆที่มักจะเกิดขึน้ เพิม่ความพึง

พอใจใหกับลูกคา และเพิ่มยอดขายใหแตละสาขา 

 

1.2  จุดประสงคของโครงการ 

1.  เพื่อศึกษา และวิเคราะหแนวปฏิบัติที่เปนที่ดี ในการขายและการใหบริการของพนักงานขาย

หนารานในเครือบริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด 

2.  เพื่อเผยแพรแนวปฏิบัติที่ดี ในการขายและการใหบริการของพนักงานขายหนารานในเครือ

บริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด เพื่อพัฒนารูปแบบการปฏิบัติงานของแตละรานให

เปนไปในทิศทางเดียวกัน 

  

1.3  ขอบเขตของโครงการ 

 ประชากรที่ใชในการศึกษาแนวปฏิบัติทีดี่ ในการขายและการใหบริการของพนักงาน

ขายหนารานในเครือบริษัท มีเดีย เพลย กลุ มพนักงานขายหนาราน มีเดีย เพลย ในเครือบริษัท 
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ทั้งหมด 26 สาขา มีพนักงานทั้งหมด 52 คน และ กลุมตัวอยางทีใ่ชในการศึกษาคนควาและทําวิจัย

คร้ังน้ี คือ กลุมพนักงานขายหนาราน มีเดีย เพลย ทั้งหมดจํานวน 52 คน 

 

1.4  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

      1.  เพื่อพัฒนาการทํางานในการขายและการใหบริการ ของพนักงานขายหนารานในเครือบริษัท 

มีเดีย เพลย  

      2.  เพื่อเพิ่มจํานวนลูกคาที่มาใชบริการใหมๆ และรักษาฐานของลูกคาเดิมใหมาใชบริการอยาง

ตอเน่ือง 

      3.  เพื่อเพิ่มยอดขาย และความพึงพอใจของลูกคาของรานในเครือ มีเดีย เพลย 

  

1.5  นิยามคําศัพท 

 Best  Practice คือ วิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ ในการทําสิง่ใดสิ่งหนึ่งใหสําเร็จ ซึ่งเปนผลมา

จากการนําความรูไปปฏิบัติจริง แลวสรุปความรูและประสบการณนั้น เปนแนวปฏิบัติที่ดีที่สุดของ

ตนเอง (บูรชัย  ศิริมหาสาคร, 2548) Best  Practice จึงเปนบทสรุปของวิธีการปฏิบัติที่เปน Tacit 

Knowledge (ความรูใน     ตัวคน) ซึง่เผยแพรเปน Explicit Knowledge (ความรูที่ปรากฏใหเห็นชัด

แจงในรูปแบบตางๆ) เพื่อใหผูอ่ืนไดนําไปทดลองปฏิบัติ 

 Good Practice คือ การปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ แตอาจจะยังไมมีหลักฐานยืนยันแน

ชัด หรือแสดงความถูกตองอยางชัดเจน อาจจะเปนเพียงคําบอกเลาปากตอปาก ซึ่งจําเปนตองใช

ขอมูลเชิงประจักษมายืนยันผลงาน Best Practice เปนคําเฉพาะหรือศัพททีใ่ชในวงการวิชาชีพ ที่

แสดงถึงผลงานที่มีมาตรฐาน มีการปฏิบัติอยางตอเนือ่งมีหลักฐานสนับสนุนหรือแสดงผลงานหรือ

ความสําเร็จของงาน  

 Lessons Learned คือ รูปแบบการเรียนรูตาม competency ทีบุ่คคลนั้นตองมี เปนการ

นํา explicit knowledge ไปสู tacit knowledge แตจะทําใหเกิดภาวะที่คนจะรูงานทีต่นเองตองรู และ

มีการบูรณาการในการทํางานได เมือ่นําความรูทีไ่ดมาทดลองปฏิบัติแลวไมไดผล ก็จะมีการคนหา

สาเหตุวาเกิดจากอะไร เชน ไมไดผลจากสิง่แวดลอมที่ไมเหมือนกัน ฯลฯ แลวจึงนําสิ่งเหลานัน้มา

ปรับปรุงในการปฏิบัติคร้ังใหมก็อาจจะไดผลดีกวาเดิม หรือนําสิง่ที่ทําใหไมประสบความสําเร็จนัน้

มาเปนบทเรียนสําหรับอนาคต เปนการสะทอนบทเรียนในการจัดการความรูในองคกรจาก “ความ

ผิดพลาด” ในอดีต ใชมันเปนครูเปนความรูที่สอนเรา เพื่อนําไปสูการพัฒนาที่ ตอยอดได 
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บทที ่2 

แนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 ในบทน้ีจะกลาวถึงแนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการศึกษาแนวปฏิบัติที่ดี 

ซึ่งประกอบไปดวย  

 1.  บริษัทในเครือราน มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด 

 2.  วิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ (Best Practice) 

 3.  การจัดการความรู 

 4.  การปรับปรุงการใหบริการ/การเพิ่มยอดขายรานคาทุกสาขา 

 5.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

2.1  รานมีเดีย เพลย  ในเครือบริษัทจีเอ็มเอส 

 บริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชัน่แนล จํากัด เริม่กอตั้งเมือ่ป พ.ศ.2549 เปนธุรกิจขนาด

กลางดําเนินธุรกิจประเภทรานคาปลีกจําหนายสื่อเพื่อความบันเทิงประเภทแผนบลูเรย ดีวีดี วีซีดี ซึ่ง

มีการจําหนายผานชองทางราน พาวเวอรมอลล โรบินสัน จีเอ็มเอส ทีม่ีสาขาอยูในหางสรรพสินคา

ทั่วกรุงเทพฯ จํานวน 26 สาขา และมีการจําหนายผานทางเว็บไซต มีพนักงานภายในออฟฟศและ

พนักงานหนารานทัง้หมด 92คน  

 

2.2  วิธีการปฏิบัติงานท่ีเปนเลิศ (Best Practices) 

 ราศรี แกวนพรัตน (2548) กลาวถึงความเปนมาของวิธีการปฏิบัติงานทีเ่ปนเลิศ(Best 

Practices) วาเกิดขึน้ครัง้แรกในวงการแพทยเปนผลงานทีนํ่าไปสูความสําเร็จในการแลกเปลีย่น

วิธีการปฏิบัติงานที่ดีกันระหวางหนวยงานทัง้ภายในและภายนอกเชนกลุมแพทยเฮนรีฟ่อรดไดรับ

รางวัลโปรแกรมเชิญชวนดูแลผูปวยที่เปนมะเร็งตอมลูกหมากดวยวิธีการดูแลตนเองที่บานรวมกับ

การรักษาทีศู่นยการรักษาผลการศึกษาพบวารอยละ 90 ของผูปวยที่ไดรับการวินิจฉัยสวนใหญเปน

มะเร็งในระยะแรกเทานั้นและผูปวยสวนใหญมีความพึงพอใจที่ไดรับการรักษาดวยโปรแกรม 

ดังกลาวน้ี 
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 ราศี แกวนพรัตน (2548)  กลาวเพิ่มเติมวาการเกิดวิธีการปฏิบัติงานที่เปนเลิศเกิดขึน้ได

หลายทาง ดังนี ้

 1. เกิดจากบุคคล ทีเ่รียนรูหรือใชประสบการณจากการปฏิบัติ การริเริม่สรางสรรค 

การแกปญหาการทํางาน การเสนอแนะวิธีการทํางาน การรับรูจากขอแนะนําของผูบริหาร วิทยากร 

เพื่อนรวมงาน หนวยงานอื่นๆ และผูรับบริการ ทําใหเกิดการสรางสรรควิธีการใหมหรือวิธีการที่

ดีกวา 

 2. เกิดจากปญหา อุปสรรคในการปฏิบัติงานทีไ่มเปนไปตามเปาหมาย ความกดดัน

ของผูรับบริการ การแขงขัน การขับเคลื่อนนโยบายขององคกร ภาวะขอจํากัดของทรัพยากร ภาวะ

วิกฤติทําใหมีการแสวงหาแนวทาง กระบวนการ วิธีการที่ดีกวา เพื่อใหไดผลสําเร็จสูงสุด 

 3. เกิดจากแรงขับเคลื่อนการพัฒนา การคนหาวิธีการใหม การสรางความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ การเสริมสรางประสิทธิภาพขององคกร 

 นอกจากนี้ ยังมีประเด็นที ่สามารถวินิจฉัยหรือพิจารณาถึงคุณลักษณะของวิธีการ

ปฏิบัติงานที่เปนเลิศ (Best Practices) ไดหลากหลายวิธกีาร ดังน้ี 

 1. พิจารณาจากเรือ่งทีเ่กีย่วของกับภารกิจโดยตรงของหนวยงานทีส่นองตอนโยบาย

การแกปญหาเพื่อพัฒนาประสิทธิภาพของหนวยงาน เชน 

  1.1 ทําใหมีวิธีการปฏิบัติไปในทิศทางเดียวกันของทุกสาขา 

  1.2 ทําใหยอดขายแตละรานมีความแตกตางกันคอนขางนอย 

 2. พิจารณาตามกระบวนการวงจรเดมมิง่ (Deming Circle) ทีป่ระกอดดวย PDCA 

ไดแก 

  2.1 การวางแผน (Plan) 

  2.2 การปฏิบัติตามแผน (Do) 

  2.3 การตรวจสอบ ติดตาม และ ประเมินผล (Check) 

  2.4 การปรับปรุงและพัฒนา (Act) 

 จะเห็นไดวาวิธีการปฏิบัติงานที่เปนเลิศ (Best Practices) เปนผลงานที่นําไปสู

ความสําเร็จเกิดขึ ้นครั้งแรกในวงการแพทย ซึ ่งเปนการแลกเปลี ่ยนเรียนรูวิธีการปฏิบัติงานที่ดี

ระหวางหนวยงานทั้งภายในและภายนอก ที่เกิดขึ้นจากหลายทาง เชน เกิดจากบุคคล ปญหาและ

อุปสรรคในการปฏิบัติงาน เกิดจากการขับเคลื่อนการพัฒนา และเกิดจากการคนหาวิธีการใหมๆ ที่

นําไปเสริมสรางการปฏิบัติงาน เพื่อพัฒนาองคกรใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
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2.2.1  ความหมายของวิธีการปฏิบัติงานที่เปนเลิศ 

 นักวิชาการจากหลายสาขาวิชาไดใหความหมายของวิธีการปฏิบัติงานทีเ่ปนเลิศ (Best 

Practices) ดังน้ี  

 บูรชัย ศิริมหาสาคร (2548) กลาววาวิธีการปฏิบัติงานที่เปนเลิศ (Best Practices)เปนการ

ทําสิ ่งใดสิ ่งหนึง่ใหสําเร็จซึ ่งเปนผลมาจากการนําความรู ไปปฏิบัติจริงแลวสรุปความรู และ

ประสบการณน้ันๆมาเปนแนวปฏิบัติทีดี่ทีสุ่ดของตนเองซึ่งเปนความรูในตัวคน (Tacit Knowledge) 

ที่สามารถเผยแพรใหเปนความรูทีป่รากฏใหเห็นชัดแจง (Explicit Knowledge) ไดในรูปแบบตางๆ

เพื่อใหผูอ่ืนนําไปทดลองปฏิบัติได 

   วิจารณ พานิช (2547) กลาววาวิธีการปฏิบัติงานที่เปนเลิศเปนการทํางานที่เกิดผลงาน

ในลักษณะที่นาภูมิใจนาชื่นชมเกิดผลสัมฤทธิ์สูงประสิทธิภาพสูงคุณภาพสูงและควรสงเสริมใหเกิด

การพัฒนาวิธีการปฏิบัติงานทีเ่ปนเลิศใหมๆขึ้นมาอยางตอเนือ่งโดยมีเกณฑในการพิจารณาเพื่อ

คัดเลือกวิธีการปฏิบัติงานที่เปนเลิศดังน้ี 

 1. เปนการปฏิบัติงานที่เกิดจากกลุ มและมีเรื่องราวของกระบวนการพัฒนาที ่ผาน

ขั้นตอนตางๆจนประสบความสําเร็จ 

 2. สามารถบอกเลาเร่ืองราวเพื่อสะทอนใหเห็นถึงวิธีคิดวิธีปรึกษาหารือ 

 3. สามารถดึงเอาความรูทีอ่ยูในตัวคน (Tacit Knowledge) มาเผยแพรเปนความรูที่

ปรากฏใหเห็นชัดแจง (Explicit Knowledge) ไดซึ่งอาจใชวิธีการประชุมเพือ่เสนอผลงานการระดม

ความคิดการซักถามและชี ้ประเด็นเพือ่ยกระดับความคิดการใชคําถามการสรางเงื ่อนไขสราง

บรรยากาศเพือ่ใหผูเขารวมประชุมนําความรูมาแลกเปลีย่นเรียนรูเกิดการเพิม่พูนความรูของกลุม

และเกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรูกันอยางตอเน่ือง 

 สถาบันเพิ ่มผลผลิตแหงชาติ (2545) กลาววาวิธีการปฏิบัติงานที่เปนเลิศ (Best 

Practices) เปนแนวทางหรือวิธีการปฏิบัติในเรื่องตางๆที่นําองคกรไปสูความสําเร็จและบรรลุ

จุดมุ งหมายไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลชวยใหสามารถลดเวลาในการปรับปรุง

ประสิทธิภาพองคกรและสามารถนําไปประยุกตใชไดอยางเหมาะสม 

 สมพร เพชรสงค (2548) กลาววาวิธีการปฏิบัติงานที่เปนเลิศเปนการทํางานที่ดีทีสุ่ดใน

เรื่องนั้นๆซึง่อาจเปนระบบบริหารเทคนิคหรือวิธีการตางๆที่ทําใหผลงานบรรลุเปาหมายระดับ

สูงสุด 

 ดังนัน้สรุปไดวา วิธีการปฏิบัติงานที่เปนเลิศ (Best Practices) คือเทคนิคหรือวิธีการ

ปฏิบัติงานที ่มีประสิทธิภาพสามารถนําไปปฏิบั ติและประยุกตใชงานใหบรรลุผลไดตาม

วัตถุประสงคซึ่งสงผลใหหนวยงานหรือองคกรประสบความสําเร็จ 
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2.2.2  แนวคิดเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติงานที่เปนเลิศและการจัดการความรู 

 ผูเชีย่วชาญจากสาขาวิชาตางๆไดเสนอแนวคิดเกีย่วกับวิธีการปฏิบัติงานที่เปนเลิศและ

การจัดการความรู (Best Practices) ดังน้ี 

 บุญดี บุญญากิจ และคณะ (2547) กลาววาการจัดการความรูเปนเรือ่งสําคัญทีท่ําใหเกิด

การเรียนรูและประยุกตใชความรูรวมทั้งเปนการเปลี่ยนความรูของคนไปเปนความรูขององคกรการ

พัฒนาไปสูองคกรแหงการเรียนรูซึ่งจะตองประกอบดวยทักษะสําคัญ5ประการคือ (1) การแกปญหา

อยางเปนระบบ (2) การทดลองศึกษาหาแนวทางใหมๆ (3) การเรียนรูจากประสบการณในอดีต (4) 

การเรียนรูจากวิธีปฏิบัติทีเ่ปนเลิศ (Best Practices) ของผูอ่ืนและ (5) การถายทอดความรูอยาง

รวดเร็วและมีประสิทธิภาพทั้งทั้งองคกร 

 ประพนธ ผาสุขยืด (2547) กลาววาวิธีการปฏิบัติงานที่เปนเลิศ (Best Practices) เกิดขึน้

จากประสบการณทํางานของคนในองคกรซึง่บางครั้งคนในองคกรไมทราบวาสิ่งที่เกิดขึ้นเปน

วิธีการปฏิบัติงานทีเ่ปนเลิศ (Best Practices) จึงเสียเวลาในการเรียนรูเกี่ยวกับการปฏิบัติงานใหมอยู

ตลอดเวลา ทั้งที่ความจริงสามารถนําความรูทีจ่ากการปฏิบัติงานที่ประสบความสําเร็จมาจดบันทึก

จัดทําเปนเอกสารหรือคู มือการปฏิบัติงานเพื ่อใช เปนแนวปฏิบั ติที ่ดีในการทํางานให เกิด

ประสิทธิภาพไดสามารถเผยแพรวิธีการปฏิบัติที่ประสบความสําเร็จผานทางเครือขายภายในองคกร

หรือ Intranetหรือเผยแพรทางเว็บไซตตางๆเพื่อใหหนวยงานหรือองคกรไดแลกเปลี่ยนเรียนรูซึ่งกัน

และกันและเกิดเปนชุมชนนักปฏิบัติหรือ CoP (Community of Practices) ตอไป 

 วันทนา เมืองจันทร และเต็มจิต จันทคา (2548) กลาววาวิธีการจัดการความรูอยางงาย

คือการแลกเปลี่ยนเรียนรูจากวิธีการปฏิบัติงานที่เปนเลิศ (Best Practices) ซึง่องคประกอบที่สําคัญ

คือการมีฐานขอมูลเกีย่วกับวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศของหนวยงานตางๆและควรเปนผลงานดีเดนเปนที่

ยอมรับในดานตางๆเชนดานแนวคิดกระบวนการวางแผน (Plan) การปฏิบัติตามแผน (Do) การ

ประเมินผล (Check) และการมีสวนรวมของชุมชนโดยการเผยแพรวิธีการปฏิบัติงานที่เปนเลิศ 

เพื่อใหหนวยงานอ่ืนๆนําไปปรับใช 

 วิจารณ พานิช (2547) กลาววาการจัดการความรูตองดําเนินการอยางงายที่สุดไมเนนการ

ใชเคร่ืองมือทียุ่งยากโดยเริม่จากกิจกรรมดีๆเชนการคนหาวิธีการปฏิบัติงานทีเ่ปนเลิศในกิจกรรมที่

สรางสรรคเปนงานประจําที ่มีอยู แลวในหนวยงานมีการจัดประชุมแลกเปลี ่ยนเรียนรู โดยมี

ผูทรงคุณวุฒิชวยกระตุนมีการต้ังประเด็นคําถามที่นาสนใจทําใหเกิดการเรียนรูที่ทรงพลังโดยอาจใช

หลักการจัดการความรู4ประการคือ 

 1. ใหคนหลากหลายทักษะและวิธีคิดทํางานดวยความสรางสรรคและการทีม่ีความ

คิดเห็นที่แตกตางจะเปนพลังทําใหเกิดคุณคาของผลงาน 
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 2. รวมกันพัฒนาวิธีการปฏิบัติงานใหมๆเพื่อใหบรรลุประสิทธิผลที่กําหนดไวเชนการ

ตอบสนองความตองการของผูใชบริการการพัฒนาขีดความสามารถของบุคลากรและประสิทธิภาพ

ในการปฏิบัติงาน 

 3. ทดสอบและเรียนรูอยางสรางสรรคเพื่อนําวิธีการทีค่นพบกลับมาสูแนวทางการ

ปฏิบัติซึ่งอาจทดสอบหรือปฏิบัติเพียงเล็กนอยเพื่อไมใหเกิดความเสียหายและถาพบวาเกิดผลดีก็

นํามาขยายผลใหมากขึน้จนเกิดเปนวิธีการปฏิบัติที่เปนเลิศ (Best Practices) ใหมที่สามารถใชได

อยางถูกตองและเหมาะสม 

 4. การนําความรูจากภายนอกมาประยุกตใชไดอยางเหมาะสมและพัฒนาความรูอยาง

ตอเน่ืองเพื่อมุงไปสูการเปนองคกรแหงการเรียนรู 

 จะเห็นไดวาการแลกเปลีย่นเรียนรูจากวิธีการปฏิบัติทีเ่ปนเลิศ (Best Practices) เปนการ

นําความรูท่ีมีคุณคาไปตอยอดเพื่อใหความรูแตกแขนงไปอยางกวางขวางเปนความรูทีแ่ตละองคกร

นําไปปฏิบัติจนประสบผลสําเร็จชวยเพิม่ผลผลิตทัง้ในดานปริมาณและคุณภาพอยางตอเนือ่งทําให

องคกรสามารถพัฒนาไปไดอยางกาวกระโดด (Leap Frog) ชวยยนระยะเวลาในการปรับปรุง

ประสิทธิภาพขององคกร 

2.2.3  วิธีการปฏิบัติที่เปนเลิศ  กับทฤษฎีการเรียนรูของ Thorndike 

 Edward Lee Thorndike (2417-2492) เปนนักจิตวิทยาชาวอเมริกันผูคนพบทฤษฎีความ

ตอเน่ือง (Connectionism)  ทฤษฎีนี้ มีความเชือ่วา การเรียนรูเกิดจากการลองผิดลองถูก เชน เมือ่ให

ผูเรียนทํากิจกรรมอะไรอยางหนึ่งซึ่งไมมีความรูในเรื่องนั้นมากอน ผูเรียนจะทําแบบลองผิดลองถูก 

เพื่อเลือกที่จริง ทิ้งที่เท็จ จนกระทัง่จับไดวา ควรทําอยางไร จึงจะถูกตองและรวดเร็ว ก็จะเลือกทํา

ดวยวิธีน้ันในคร้ังตอไป 

 นั่นคือ ผูเรียนไดสราง  Best Practice  ในการทํางานของตนเอง ซึง่ Best Practice  ของ

ผูเรียนแตละคน อาจจะเหมือนหรือไมเหมือนกันก็ได เพราะเปนขอสรุปวิธีการทํางานทีต่างคนตาง

คนพบตามแนวทางของตนเอง เมื่อนํามาเปรียบเทียบกัน จึงจะรูวา วิธีการของใครดีที่สุด 
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2.2.4  การนําแนวคิดวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศไปใช 

 ความนิยมของ Best Practice เกิดขึน้เมือ่หนวยงานในภาคธุรกิจไดนําไปใชเปนรางวัล

หรือสิ่งจูงใจใหกับฝายหรือแผนกตางๆขององคกรเพื่อกระตุนใหฝายเกิดการสรางสรรคผลงานและ

วิธีการปฏิบัติงานที่ดีสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาอันนํามาสูการสรางผลกําไรใหบริษัท

หรือองคกรผลตอบแทนสําหรับฝายหรือแผนกที่จะไดรับรางวัลนั้นในระยะแรกมักจะเปนถวย

รางวัลและเงินสดเปนสวนใหญแตในระยะตอมาหลายองคกรเห็นวาการใหรางวัลดังกลาวไม

สามารถกระตุนการทํางานไดเพียงพอและยั่งยืน จึงไดเปลีย่นรางวัลและรูปแบบการใหรางวัลโดย

เนนรางวัลในสิ่งที่ไมสามารถสัมผัสไดเชนการใหโอกาสการทํางานที่ยืดหยุนมากขึ้นการผอนคลาย

กฎระเบียบการทํางานและการใหโอกาสผูปฏิบัติระดับลางเขาถึงผูบริหารระดับสูงไดงายขึ้นและไม

เปนทางการ(สมพร เพชรสงค, 2548) 

 การเกิดวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ ในหนวยงานสามารถเกิดขึ้นไดหลายชองทางตัวอยางดังน้ี 

 1. เกิดจากบุคคลอันมาจากการเรียนรูประสบการณภาวะผูนําทางผูบริหารทีค่าดหวัง

ความสําเร็จการคิดเชิงอนาคตการเปลี่ยนแปลงผูปฏิบัติงานหรืออยูใตบังคับบัญชาก็เรียนรูจากการ

ปฏิบัติริเริม่สรางสรรคแกปญหาการทํางานเสนอแนะวิธีการตอผูบริหารและอาจจะเกิดแนวคิดการ

รับรู17 คําปรารภของคณะกรรมการของผูปกครองของประชาชนหรือผูรับบริการกอใหเกิดการ

สรางสรรควิธีการใหมหรือที่ดีกวา 

 2. เกิดจากปญหาอุปสรรค ในการบริหารจัดการทั้งระบบทัง้ปจจัยนําเขากระบวนการ

และผลผลิตไมไดตามเปาหมายความกดดันจากผูรับบริการการขับเคลือ่นนโยบายของผูบริหาร

ระดับสูงภาวะขอจํากัดของทรัพยากรทางการบริหารภาวะวิกฤติทําใหมีการแสวงหาแนวทาง

กระบวนการวิธีการที่ดีกวาเพื่อใหไดผลผลิตความสําเร็จสูงสุด 

 3. เกิดจากแรงขับเคลื่อนการพัฒนาคนหาวิธีการใหมเพื่อเพิ่มผลผลิตกําไรหรือสราง

ความพึงพอใจของผูรับบริการเสริมสรางประสิทธิภาพขององคการ 

2.2.5  คุณลักษณะของวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ 

 สมพร เพชรสงค (2548) การวินิจฉัยวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศควรมีลักษณะ ดังตอไปน้ี 

1. เปนเร่ืองที่เกี่ยวของกับภารกิจโดยตรงของหนวยงานน้ัน 

2. สนองตอนโยบายการแกปญหาการพัฒนาประสิทธิภาพของหนวยงาน 

3. ลดขั้นตอนลดรอบระยะเวลาการทํางาน 

4. ลดทรัพยากรลดคาใชจาย 

5. การนําเทคโนโลยีมาใชประกอบการทํางาน 

6. วิธีการที่ริเร่ิมสรางสรรค ขึ้นมาใหมหรือประยุกตขึ้นใหม 
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7. สามารถทําแผนผังเชิงเปรียบเทียบวิธีการเกาและใหม 

8. อํานวยความสะดวกในการใช 

9. วางระบบการใหบริการมีชองทางการใหบริการ 

10. สามารถเทียบเคียงวิธีการทํางานลักษณะเดียวกันกับหนวยงานอ่ืนได 

11. ผลผลิตและความสําเร็จเพิ่มขึ้น 

12. ความพึงพอใจของผูรับบริการหรือผูมีสวนไดสวนเสียเพิ่มขึ้น 

13. สามารถนําไปใชเปนมาตรฐานการทํางานตอไปไดยั่งยืนพอสมควร 

14. การพัฒนาปรับปรุงตอไป 

2.2.6  การคนหาวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ(BP) 

 สมพร เพชรสงค (2548) การคนหา Best Practice (BP) เพื่อดูสิง่ทีเ่ราคิดวาเจอแลวใช

แลวและคิดวาเปน Best Practice (BP) ของเราจริงๆ แลวใชหรือไม มีสิ่งทีช่วยในการคนหางายๆ 

ดังน้ี 

1. การวิเคราะหบริบทความคาดหวังของหนวยงาน/สังคม/ผูมีสวนไดเสีย 

2. พิจารณาวา PDCA ไดครบวงจรหรือยงั 

3. ขั้นตอนน้ันเปน “นวัตกรรม” หรือไม 

4. ต้ังคําถามวานวัตกรรมน้ันคืออะไร Whatทําอยางไร Howทาํเพือ่อะไร Why 

5. วิเคราะหปจจัยที่สําเร็จและบทเรียนที่ไดเรียนรู 

2.2.7  เกณฑพิจารณา Best Practice (BP) 

 สมพร เพชรสงค (2548) การพิจารณาวาสิง่ทีผู่เขียนคิดวาเปน Best Practice (BP) น้ัน

ผูอานมีเกณฑงายๆในการพิจารณาวาเปน Best Practice (BP) หรือไม ดังน้ี 

1. สอดคลองกับ “ความคาดหวัง” ของหนวยงาน/โรงเรียน/ชุมชน/ผูปกครอง/

ผูเกี่ยวของ 

2. มี PDCA จนเห็นแนวโนมของตัวชีว้ดั 

3. ผูเขียนบอกเลาไดวา “ทําอะไร What” “ทําอยางไร How” “ทําไมจึงทํา Why” 

4. ผลลัพธเปนไป/สอดคลอง/สะทอนตามมาตรฐานหรือขอกําหนด 

5. เปนสิ่งที่ “ปฏิบัติไดจริงและเห็นผลแลว” ไมใชแนวคิด หรือ ทฤษฎี 
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2.2.8  Best Practice กับองคกรแหงการเรียนรู 

 David Garvin (อางถึงในบุญดี  บุญญากิจ และคณะ 2547) กลาววา การจัดการความรู

เปนเรื่องสําคัญที่ทําใหเกิดการเรียนรู และประยุกตใชความรู รวมทั้งแปลงความรูของคนไปเปน

ความรูขององคกร การจะเปนองคกรแหงการเรียนรูน้ัน จะตองมีทักษะใน 5 ดาน ไดแก 

 1.การแกปญหาอยางเปนระบบ 

 2.การทดลองศึกษาหาแนวทางใหมๆ 

 3.การเรียนรูจากประสบการณในอดีต 

 4.การเรียนรูจากวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศของคนอ่ืน 

 5.การถายทอดความรูอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพทั่วทั้งองคกร 

 จะเห็นวา Best Practice  เปนสิ่งที่มีความสําคัญ เพราะเปน 1 ใน 5 ของทักษะในองคกร

แหงการเรียนรู 

 

2.3  การจัดการความรู 

 วิจารณ พาณิชย (2545) ไดกลาวไววา การจัดการความรูเกีย่วของกับการแบงปนความรู 

(knowledge sharing) ถาไมมีการแบงปนความรู ความพยามยามในการจัดการความรูจะไมประสบ

ผลสําเร็จ พฤติกรรมภายในองคกรเกี่ยวกับวัฒนธรรมและวิธีปฏิบัติมีผลตอการแบงปนความรู 

ประเด็นดานวัฒนธรรมและสังคมมีความสําคัญยิ่งตอการจัดการความรู 

 ประเวศ วะสี (2545) ไดกลาวไววา การจัดการความรู หมายถึง การเชื่อมตอความรู 

ขอมูลขาวสาร การเรียนรู การปฏิบัติใหเกิดผลดี 

 Senge (1990) ไดใหความหมายวาการจัดการความรูเปนกระบวนการธุรกิจที่องคการใช

ในการสรางและการเผยแพรความรู การที่องคการใหคุณคาแกทรัพยากรความรูและมองหาวิธีการที่

จะจัดการเกีย่วกับทรัพยากรความรูอยางมีประสิทธิภาพ การไดมาซึง่ความรูทีถู่กตองที่เหมาะสม 

เพื ่อบุคคลที ่เหมาะสม ณ เวลาที ่ถูกตอง และชวยใหบุคคลไดแลกเปลี ่ยนและใชขอมูลหรือ

สารสนเทศรวมกันในการปฏิบัติติงาน โดยมุงที่การปรับปรุงการดําเนินงานขององคกร 

 จากความหมายขางตนทีก่ลาวมาสรุปไดวา การจัดการความรูเปนกระบวนการที่ใชใน

การจัดการสารนิเทศและความรูทีเ่ปนสิ่งสําคัญหรือทรัพยสินทีเ่ปนนามธรรม (intangible asset) ที่

องคกรตองการใช เปนสวนสําคัญสําหรับสรางความแตกตางใหกับองคกร เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขง

เพื่อพัฒนาใหองคกรมีความไดเปรียบในการแขงขัน 
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2.4  การปรับปรุงการใหบริการ/การเพิ่มยอดขายรานสาขา 

 2.4.1  การจัดวางสินคา 

 การจัดวางสินคาภายในรานควรเปดหนาสินคาใหลูกคาสามารถมองเห็นสินคาได

ชัดเจน จัดวางสินคาไวในจุดที่ลูกคาเดินเขามาและมองเห็นไดชัดเจน มีการจัดดิสเพลยการวาง

สนิคาใหดูโดดเดนนาสนใจ 

 2.4.2  การทําสื่อโปรโมทสินคา 

 การจัดทําสื่อทีใ่ชสําหรับโปรโมทสินคาภายในราน โปรโมทหนังใหม หนังยอดฮิต 

หนังลดราคา หรือทําสือ่โปรโมชัน่เกีย่วกับสินคา และมีการโปรโมทสินคาภายนอกรานโดยการทํา

สื่อไปติดตามจุดประชาสัมพันธภายในหางสรรพสินคา 

2.4.3  การนําเสนอสนิคา 

 วิธีการนําเสนอสินคาใหแกลูกคาควรจะทราบถึงความตองการของลูกคามาเปนอันดับ

แรกและทําการแนะนําสินคาที่ตรงกับความตองการของลูกคา 

2.4.4  มารยาทในการใหบริการลูกคา 

 พนักงานขายหนารานควรกลาวเชิญเมื่อลูกคาเขามาในรานและกลาวขอบคุณเมือ่ลูกคา

ซื้อสินคาเสร็จเรียบรอย พนักงานขายตองพูดจาสุภาพ มีทาทีออนนอม 

2.4.5  ความรูของพนักงานที่มีตอสินคา  

มีการอบรมพนักงานขายหนารานโดยพนักงานในออฟฟตทีม่ีหนาทีรั่บผิดชอบสินคา

ทําหนาที่อธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับตัวสินคาใหกับพนักงานขายหนาราน 

2.4.6  วิธีการใหบริการลูกคา 

 การขายสินคาที่เนนการบริการลูกคาเปนหลัก การมีมนุษยสัมพันธที่ดีคอยใหคําแนะนํา

เกี่ยวกับสินคาไดอยางถูกตองชัดเจน การเอาใจใสในเร่ืองเล็กๆ นอยๆ เกี่ยวกับรายละเอียดของลูกคา

เพื่อสรางความประทับใจใหลูกคากลับมาใชบริการอีก 

2.4.7 วิธีการแกไขปญหาที่เกิดขึ้น 

 การแกปญหาตรงสาเหตุหลักที่ทําใหเกิดปญหา ปญหาทีเ่กิดขึน้พรอมวิธีการแกปญหา 

มีดังน้ี 

 1. สินคาเกิดการสูญหาย แกไขโดยการติดกลองวรจรปดไวภายในรานคา และมีการ

ปรับคาเสียหายจากพนักงานดูแลรานคา 

 2. สต็อกสินคามีจํานวนมากเกินไปทําใหเกิดสต็อกลนที่เก็บและทําใหพนักงานไมนับ

จํานวนสต็อกสินคาทําใหสินคาสูญหาย แกไขโดยการควบคุมสต็อกหนารานและคํานวณสินคาที่

ตองมีการเก็บสต็อกตอรานสาขา และพนักงานตองนับจํานวนสต็อกสินคาทุกวัน 
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 3. พนักงานไมปฏิบัติตามหนาทีอ่ยางเครงครัด แกไขโดยการติดกลองวงจรปดเพือ่

สอดสองดูพฤติกรรมของพนักงานในการทํางานและดูพฤติกรรมในการใหบริการลูกคา 

 4. มีคูแขงทางการตลาดเยอะทําใหลูกคามีทางเลือกในการซื้อสินคาไดหลายทาง แกไข

โดยการนําคู แขงมาเปรียบเทียบและทําการปรับปรุงใหดีกวาเดิม นําเสนอโปรโมชั่นสินคาที่

แตกตางจากคูแขงเพื่อดึงลูกคาใหเขามาใชบริการของรานเรา 

 

2.5  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที ่เกี ่ยวของกับวิธีการปฏิบัติการที ่เปนเลิศ (Best 

Practices)  ของรานในเครือ บริษัท มีเดีย เพลย พบวามีงานวิจัยที่สอดคลองกับประเด็นการศึกษา 

ดังน้ี 

พัฐชญาณ กลับกลาง (2552) เปนการศึกษาจากสภาพการปฏิบัติงานของบรรณารักษ

วิเคราะหหมวดหมู และทํารายการทรัพยากรสารสนเทศในหองสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ

มหาสารคามเพื ่อหาวิธีการเพิม่ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานตางๆของบรรณารักษโดยใชการ

แลกเปลี่ยนเรียนรูจากวิธีการปฏิบัติงานทีเ่ปนเลิศ (Best Practices) โดยมีความมุงหมายเพือ่ศึกษา

การปฏิบัติงานที ่เปนเลิศและปจจัยที ่สงผลตอวิธีการปฏิบัติงานที ่เปนเลิศของบรรณารักษใน

หองสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ดวยการสอบถามและสัมภาษณหัวหนางานหรือ

บรรณารักษวิเคราะหหมวดหมูและทํารายการทรัพยากรสารสนเทศเครื่องมือทีใ่ชในการศึกษาคือ 

(1) แบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการและแบบปลายเปดสถิติทีใ่ชคือใชวิธีการหาคาความถี่

ของตัวเลือกในแตละขอและแสดงผลขอมูลโดยตารางแสดงจํานวนและรอยละและใชวิธีพรรณนา 

(2) แบบสัมภาษณแบบมีโครงสราง (Structured Interview) เปนแบบปลายเปดสถิติที่ใชคือใชวิธีการ

หาความถีแ่ละเรียงลําดับขอมูลจากทีม่ีความถีม่ากไปหาความถีน่อยและแสดงผลขอมูลโดยตาราง

แสดงความถี่คารอยละและใชวิธีพรรณนา ผลการศึกษาวิธีการปฏิบัติงานทีเ่ปนเลิศ (Best Practices) 

พบวามีการลดขัน้ตอนการปฏิบัติงานโดยใชการสืบคนขอมูลทางอินเทอรเน็ตจากเว็บไซตของ

หองสมุดมหาวิทยาลัยอื ่นๆมีการประกันคุณภาพในการปฏิบัติงานโดยการปฏิบัติงานตาม

กระบวนการของวงจรเดมมิ่ง(DemingCircle) มีการปฏิบัติงานตามมาตรฐานทีก่ําหนดเพือ่เตรียมเขา

รวมสหบรรณานุกรม (Union Catalog) มีการแกปญหาหนังสือคางโดยการวิเคราะหหมวดหมูและ

ทํารายการทรัพยากรสารสนเทศได 200 ชื่อเรื่อง/คน/วันดวยการระดมบุคลากรนักศึกษาฝกงานและ

นักศึกษาชวยงานประมาณ 15-20 คนมาชวยงานเปนการเฉพาะกิจและใชการสืบคนขอมูลทาง

อินเทอรเน็ตจากเว็บไซตของหองสมุดมหาวิทยาลัยอืน่ๆ และปจจัยที่สงผลตอวิธีการปฏิบัติงานที่
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เปนเลิศพบวาระบบอินเทอรเน็ตที่มีประสิทธิภาพจํานวนของบุคลากรที่เพียงพอความรวมมือของ

บุคลากรความรูความสามารถของบุคลากรจะสงผลตอวิธีการปฏิบัติงานที่เปนเลิศ 

 เมธาวี ฐานกุล (2551) ศึกษาเปรียบเทียบแนวทางการปฏิบัติงานทีม่ีความเปนเลิศของ

องคกรปกครองสวนทองถิน่ทีม่ีการบริหารจัดการที่ดี ไดแก เทศบาลนครนนทบุรี และ เทศบาล

นครยะลา เปนตน โดยมีเครื่องมือที่ใชในการวิจัย ไดแกแบบสอบถาม การสัมภาษณ และการเก็บ

รวบรวมขอมูลดานเอกสาร สถิติทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูลไดแก อัตราสวนรอยละ คาเฉลีย่เลข

คณิต สวนเบี่ยงเบนมาตราฐาน และการวิเคราะหหาคาทีเทสต(t-test) พบวา แนวทางการสรางความ

เปนเลิศดานการบริหารจัดการที่ดีของทั้ง 2 เทศบาลมีจุดเนนที่แตกตางกัน โดยเทศบาลนครนนทบุรี

เนนที่กระบวนการบริหารจัดการ สวนเทศบาลนครยะลาจะเนนที่ความตองการของประชาชน 

ปจจัยแหงความสําเร็จ คือ ภาวะผูนํา การมีสวนรวมความมีเอกภาพทางการเมืองทองถิน่ บุคลากรมี

ความรู ความสามารถและทักษะ การสนับสนุนจากหนวยงานรัฐ เอกชน และประชาสังคม 

ขอเสนอแนะในการบริหารจัดการที่ดีไดแก การสรางภาวะผูนําในทุกระดับ “จิตสํานึกสาธารณะ” 

ในทุกภาคสวน การมีสวนรวมของทุกคนในทองถิน่ การใหอิสระในการดําเนินงานอยางเหมาะสม 

การพัฒนาสูองคกรแหงการเรียนรู การประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการพัฒนา การบริหาร

ทรัพยากรทองถิ่นอยางมีประสิทธิภาพ การศึกษาสภาพแวดลอมองคกรอยางสม่ําเสมอ การคํานึงถึง

ความตองการและความพึงพอใจของประชาชนเปนหลัก และการติดตามและประเมิณผลการบริหาร

จัดการทองถิ่นอยางตอเน่ือง 

 พบสุข ช่ําชอง (2550) ศึกษาวิเคราะหหาปจจัยทีส่งผลใหการนําแนวคิดศูนยบริการรวม 

(service link)มาใชใหประสบผลสําเร็จ โดยผูศึกษาไดเลือกศึกษาในรูปแบบของ “ศูนยบริการรวม

กระทรวง” ในกรณีศึกษาตนแบบอันเปนเลิศ (Best Practice) คือศูนยบริการรวมกระทรวงแรงงาน 

และศูนยบริการรวมกระทรวงอุตสาหกรรม ทัง้นี ้เนือ่งจากศูนยบริการรวมทัง้ 2 แหงไดรับรางวัล

คุณภาพการใหบริการประชาชนในประเภทรางวัลการอํานวยความสะดวกและตอบสนองความ

ตองการของประชาชน ประจําป พ.ศ. 2549 จากสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 

(ก.พ.ร.) สําหรับการศึกษาวิเคราะหหาปจจัยแหงความสําเร็จดังกลาวนั้น ไดใชวิธีการศึกษา คือ 

การศึกษาและวิเคราะหขอมูลจากเอกสารสิ ่งพิมพ และใชวิธีการสัมภาษณเจาะลึกบุคลากรที ่

เกี่ยวของกับการดําเนินการของศูนยบริการรวมผลการศึกษาพบวา ปจจัยรวมที่ทําใหศูนยบริการ

รวมกระทรวงทั้ง 2 แหง ประสบความสําเร็จในการดําเนินการ ไดแก 1. การสนับสนนุของผูบริหาร 

2. การมีบุคลากรทีม่ีความรู ความเขาใจ และมีทักษะในการบริการ 3. การประชาสัมพันธของ

หนวยงาน 4. การมีระบบการทํางานที่สอดคลอง และความสามารถในการประสานงานในองคกร 5. 

ความพรอมของเทคโนโลยีสารสนเทศ 6. การสนับสนุนดวยงบประมาณ 7. การประเมิณผลการ

DPU



15 

 

ดําเนินการและพัฒนากระบวนการของศูนยบริการรวมอยางตอเนื่อง และ 8. การทําเลที่ตัง้ของ

ศูนยบริการรวมที่เหมาะสมต้ังอยูในแหลงชุมชน 

 นัฐกานต อัศวแกวฟา (2551) การศึกษารูปแบบการบริหารลักษณะองคการ และ

กระบวนการการทํางานที่สงผลตอความสําเร็จของโรงงานแยกกาซธรรมชาติระยอง มีวัตถุประสงค

เพื่อศึกษาวิเคราะหสภาพการดําเนินงานภายในโรงแยกกาซธรรมชาติระยอง ตามเกณฑรางวัล

คุณภาพแหงชาติโดยอาศัยทฤษฎีปจจัยแหงความสําเร็จตามแบบจําลอง 7-S ของ McKinsey ทั้ง 7 

ดาน อันไดแกโครงสรางองคกร ระบบการทํางาน ลักษณะการทํางาน ทักษะบุคลากรและคานิยม

รวม โดยผูวิจัยไดเก็บขอมูลจากประชากรซึง่เปนผูบริหารและพนักงานของโรงแยกกาซธรรมชาติ

ระยอง โดยเครื่องมือทีใ่ชในการเก็บขอมูลนั้น ไดแก การสัมภาษณแบบกึ่งโครงสราง รวมถึงการ

เก็บรวบรวมขอมูลทุติยภูมิที่เกี่ยวของจากโรงแยกกาซธรรมชาติระยองรวมถึง หนังสือ เอกสาร และ

ระบบสารสนเทศ และไดอาศัยการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ ดวยการวิเคราะหอธิบาย

ความสัมพันธเชิงพรรณนา จากการศึกษาพบวา ลักษณะเดนหรือจุดแข็งของโรงแยกกาซธรรมชาติ

ระยองที่สงผลใหองคกรประสบความสําเร็จนัน้ประกอบไปดวยคุณลักษณะดีเดนตามทฤษฎีปจจัย

แหงความสําเร็จตามแบบจําลอง 7-S ของ McKinsey 

 ธีระพร อายุวัฒน (2552) การวิจัยครัง้นี้มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ทราบแนวปฏิบัติที่ดีใน

การบริหารงานวิชาการของสถานศึกษาขัน้พื้นฐานขนาดเล็ก 2) ไดขอสรุปแนวปฏิบัติที่ดีในการ

บริหารงานวิชาการของสถานศึกษาขั้นพื้นฐานขนาดเล็กและ 3) ทราบผลการตรวจสอบ แนวปฏิบัติ

ที่ดีในการบริหารงานวิชาการของสถานศึกษาพืน้ฐานขนาดเล็กสนามวิจัยทีเ่ปนกรณีศึกษา คือ 

สถานศึกษาทีเ่ปนโรงเรียนแกนนําขนาดเล็กในสังกัดสํานักงานคณะกรรมการสถานศึกษาขัน้

พืน้ฐาน จํานวน 3 โรงเรียน 3 ภูมิภาค เครือ่งมือทีใ่ชในการวิจัยประกอบดวยแบบวิเคราะหเอกสาร 

แบบสัมภาษณ แบบสังเกต และ แบบสอบถาม ความเห็นของผูเชีย่วชาญ เก็บขอมูลระหวางเดือน

สิงหาคม 2551 ถึง มีนาคม 2552 ผูใหขอมูลประกอบดวย ครู ผูบริหารโรงเรียนและคณะกรรมการ

สถานศึกษาขั้นพื้นฐานของโรงเรียน การวิเคราะหขอมูลใช การวิเคราะหเน้ือหา การจําแนกประเภท

ขอมูล การเปรียบเทียบขอมูล และการสรางขอสรุปแบบนิรนัย ขอมูลทีไ่ดจากความคิดเห็นของ

ผูเชี่ยวชาญในการตรวจสอบแนวปฏิบัติที่ดีในการบริหารงานวิชาการของสถานศึกษาขัน้พืน้ฐาน

ขนาดเล็ก ใชการวิเคราะหเนื้อหาและสรุปความ วิธีการวิจัยแบงออกเปน 3 ขั้นตอนหลัก ดังนี้ 

ขั้นตอนที่ 1 ศึกษาแนวปฏิบัติที่ดีดานการบริหารวิชาการของสถานศึกษาขั้นพื้นฐานขนาดเล็ก ที่เปน

กรณีศึกษา  3 โรงเรียน ใน 3 ภูมิภาค ขั้นตอนที่ 2 สรางแนวปฏิบัติที่ดีในการบริหารงานวิชาการของ

สถานศึกษาขั้นพืน้ฐานขนาดเล็กโดยนําขอมูลจาก 3 สวนไดแก การศึกษาเอกสาร และงานวิจัยที่

เกี่ยวของ ขอมูลที่ไดจากการลงภาคสนาม ไดแก เอกสารของโรงเรียน การสังเกต และการสัมภาษณ 
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นํามาวิเคราะหสังเคราะหโดยใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพแลวนํามาสรางรางแนวปฏิบัติที ่ดี 

ขั้นตอนที่ 3 ตรวจสอบแนวปฏิบัติที่ดีดานการบริหารงานวิชาการของสถานศึกษาขัน้พืน้ฐานขนาด

เล็ก โดยผูเชี่ยวชาญ 18 ทาน ผลการวิจัยพบวา 1. โรงเรียนมีแนวปฏิบัติที่ดีในการบริหารวิชาการ

สถานศึกษาขัน้พื้นฐานทั้ง 17 ดาน 2. ไดขอสรุปแนวปฏิบัติที่ดีในการบริหารงานวิชาการของ

สถานศึกษาขัน้พืน้ฐานขนาดเล็กทั้ง 17 ดาน ซึง่ประกอบดวย 3 สวน คือ 1) สวนนํากลาวถึงความ

เปนมา ความสําคัญและยุทธศาสตรการพัฒนาคุณภาพงานวิชาการของสถานศึกษาขั้นพื้นฐานขนาด

เลก็ 2) แนวปฏิบัติที่ดีในการบริหารงานวิชาการของสถานศึกษาขัน้พืน้ฐานขนาดเล็ก ประกอบดวย 

แนวคิดและหลักการ ยุทธศาสตร และคุณลักษณะของสถานศึกษาขัน้พืน้ฐานขนาดเล็ก แนว

ทางการปฏิบัติทีดี่ในการบริหารงานวิชาการของสถานศึกษาขัน้พื้นฐานขนาดเล็ก และ 3) เงื่อนไข

ของการนําแนวปฏิบัติที่ดีในการบริหารงานวิชาการของสถานศึกษาขั้นพื้นฐานขนาดเล็กไปใช และ  

ผลการตรวจสอบแนวปฏิบัติที่ดีในการบริหารงานวิชาการของสถานศึกษาขัน้พืน้ฐานขนาดเล็กมี

ประโยชน และนําไปใชปฏิบัติไดจริง 

 สรุปจากงานวิจัยที ่เกี ่ยวของพบวาแนวทางในการปฏิบัติที ่ดีไดจากการแลกเปลีย่น

เรียนรูจากวิธีการปฏิบัติงานทีเ่ปนเลิศและปจจัยที่สงผลกระทบตอแนวทางปฏิบัติทีเ่ปนเลิศมีหลาย

ปจจัยดวยกัน คือ1) ปจจัยดานบุคลากร2) ปจจัยความสําเร็จ ปญหา และอุปสรรคเครื่องมือทีใ่ชเปน

แบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการและแบบปลายเปดสถิติทีใ่ชคือใชวิธีการหาคาความถี่ของ

ตัวเลือกในแตละขอและแสดงผลขอมูลโดยตารางแสดงจํานวนและรอยละและใชวิธีพรรณนา

นอกจากนี้ยังมีการใชการสัมภาษณแบบมีโครงสราง (Structured Interview) เปนแบบปลายเปดสถิติ

ทีใ่ชคือใชวิธีการหาความถีแ่ละเรียงลําดับขอมูลจากทีม่ีความถี่มากไปหาความถีน่อยและแสดงผล

ขอมูลโดยตารางแสดงความถี่คารอยละและใชวิธีพรรณนา และการเก็บรวบรวมขอมูลดานเอกสาร

สิ ่งพิมพ การประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพือ่การพัฒนาทรัพยากร ดังนั้นจากการศึกษา

งานวิจัยขางตนผูพัฒนาจึงไดนํางานวิจัยขางตนมาเปนแนวทางในการศึกษาแนวทางปฏิบัติที่เปน

เลิศ กรณีศึกษา แนวปฏิบัติที่ดีของพนักงานขายหนารานในเครือ บริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่น

แนล จํากัด 

 ขอแตกตางของการศึกษาแนวปฏิบัติที่ดีของพนักงานรานในเครือ บริษทั มเีดีย เพลย 

อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด กับงานวิจัยอ่ืนๆคือ 

1. ดานปจจัยที่ใชในการศึกษามี 3 ปจจัย ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานสภาพแวดลอม  

และปจจัยดานการใหความสําคัญแกลูกคา 

2. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก อัตราสวนรอยละ และดําเนินการทดสอบ

ความเชื่อมั่น (Reliability) โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์ความเที่ยงแบบสอดคลองภายในของ  Cronbach’ 
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s Alpha ดวยการหาคาความเที่ยงรายปจจัย โดยใชเกณฑ คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามควรมีคา

สัมประสิทธิ์ความเชื่อมั่น 

 

 DPU



 

 

 

บทที ่3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

การศึกษาครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพและการวิจัยเชิงปริมาณ โดยมีวัตถุประสงคเพือ่

ทําการศึกษาเกีย่วกับรูปแบบแนวปฏิบัติที่ดีของพนักงานขายหนารานในเครือ บริษัท มีเดีย เพลย 

ทั้งหมด 26 สาขาในกรุงเทพมหานคร และศึกษาปญหา อุปสรรค ที่เกิดขึ้นจากการดําเนินงาน โดยมี

รายละเอียดเกี่ยวกับวิธีดําเนินการวิจัยตามลําดับดังน้ี 

1.  การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

2.  การเก็บรวบรวมขอมูล 

3.  เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 

3.1  การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

ประชากรที่ใชในการวิจัย  ไดแก  กลุมพนักงานรานในเครือบริษัท มีเดีย เพลย อินเตอร

เนชั่นแนล จํากัด ทัง้หมด 26 สาขา โดยมีพนักงานทั้งหมดจํานวน 52 คนกลุมตัวอยางที่ใชในการ

วิจัยเปน กลุมพนักงานรานในเครือบริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ทัง้หมด 26 สาขา 

โดยมีจํานวนไมตํ่ากวา 47 คน โดยอางอิงตามตารางแสดงจํานวนประชากรและจํานวนกลุมตัวอยาง 

ของ Krejcie and Morgan (เชิดศักด์ิ โฆวาสินธ, 2545: 52) 

 

3.2  การเก็บรวบรวมขอมูล 

      วิธีการเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ประกอบดวยขอมูลเชิงคุณภาพผูวิจัยได

สรางเคร่ืองมือแบบสัมภาษณ และการวิจัยเชิงปริมาณผูวิจัยไดสรางเคร่ืองมือเปนแบบสอบถาม  

3.2.1 การวิจัยเชิงคุณภาพ ผู วิจัยไดสรางเครื ่องมือเปนแบบสัมภาษณแบบมีโครงสราง 

(Structured Interview) เพื่อใหผูใหขอมูลทราบถึงกรอบการสัมภาษณ และเตรียมขอมูลเพื่อให

ขอมูลแกผูวิจัยไดครบถวน โดยผูวิจัยดําเนินการสงหนังสือขอความอนุเคราะหและขอความรวมมือ

ในการเขาสัมภาษณ ซึ่งออกในนามบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย พรอมทั้ง นัดหมาย 

วัน เวลา และสถานที่ที่จะสัมภาษณ โดยผูวิจัยใชเวลาในการสัมภาษณประมาณ 20-30 นาที และใน

การสัมภาษณผูวิจัยไดมีการบันทึกเสียงเพื่อใชในการถอดความเน้ือหา ไดครบถวน 
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        3.2.2  การวิจัยเชิงปริมาณ ผูวิจัยไดสรางเครือ่งมือแบบสอบถามในการเก็บขอมูลจากพนักงาน

หนารานในเครือ บริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด โดยผูวิจัยไดทําการเก็บขอมูลดวย

ตนเอง โดยใชระยะเวลาในการเก็บขอมูล 1-2 สปัดาห 

 

3.3  เคร่ืองมือท่ีใชในการเกบ็รวบรวมขอมูล 

3.3.1  รูปแบบเคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพือ่ใชในการวิจัยครัง้นีเ้ปนแบบสัมภาษณแบบมี

โครงสราง (Structured Interview) และแบบสอบถามที่ผู วิจัยสรางขึ้น โดยมีลักษณะและวิธีการ

สราง ดังน้ี 

1.  แบบสัมภาษณแบบมีโครงสราง  

 ใชสําหรับสัมภาษณหัวหนางาน และผูจัดการสาขาตางๆ จํานวน 5 คน โดยมีคําถามใน

การสัมภาษณ ดังนี้ 1) มีวิธีเพิ่มยอดขายของราน/ลดคาใชจายของรานสาขาอยางไร 2) มีวิธีการ

นําเสนอขายสินคาอยางไร 3) มีวิธีการจัดเรียงสินคาอยางไร 4) มีความรูเกี่ยวกับสินคามากนอยแค

ไหน 5) วิธีใชสื่อประชาสัมพันธโปรโมทสินคาไดอยางไร 6) คุณมีวิธีการใหบริการลูกคาอยางไร 

7) ปญหาที่เกิดขึ้นในการขายสินคาใหแกลูกคามีอะไรบาง และมีวิธีแกไขปญหาอยางไร 

2.  แบบสอบถาม  

 ใชสําหรับสอบถามพนักงานรานในเครือบริษัท มีเดีย เพลย เกีย่วกับแนวทางในการ

ปรับปรุง เพิ่มประสิทธิภาพ และวิธีการแกไขปญหา ของบริษัท มีเดีย เพลย ซึ่งแบงเปน 3 ตอน ดังน้ี 

 ตอนที่ 1  เปนแบบสอบถามภูมิหลังของพนักงาน  ประกอบดวย  คําถาม  4 ขอ คือ  

เพศ อายุประสบการณในการทํางาน  ระดับการศึกษา  มีลักษณะเปนแบบปลายปด 

 ตอนที่ 2  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับการพัฒนาปรับปรุง เพิ่มประสิทธิภาพ และวิธีการ

แกไขปญหาของบริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด มีลักษณะเปนแบบตรวจสอบรายการ 

(Check List) โดยใชขอบขายงานวิจัยเกีย่วกับ Best Practice เปนแนวในการสรางแบบสอบถาม มี

วิธีการใหคะแนนและเกณฑในการแปรความหมายคะแนนจากแบบสอบถามที่ใชในการศึกษา

ความคิดของพนักงานรานในเครือบริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชัน่แนล จํากัด  จํานวน  15  ขอ  

โดยแบบสอบถามมีลักษณะเปนมาตราสวนประมาณคา (Rating  scale)  ตามแบบของลิเคิรท      

(สุณี  ทรัพยประเสริฐ, 2547) กาํหนดคาเปน 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
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โดยมีหลักเกณฑ ดังน้ี  

ทานมีความคิดเห็นตรงกบัขอความน้ันๆ ในระดับดีมาก ให 5 คะแนน  

ทานมีความคิดเห็นตรงกับขอความนั้นๆ ในระดับดี ให 4 คะแนน  

ทานมีความคิดเห็นตรงกับขอความนั้นๆ ในระดับปานกลาง ให 3 คะแนน 

ทานมีความคิดเห็นตรงกับขอความนั้นๆ ในระดับนอย ให 2 คะแนน 

ทานมีความคิดเห็นตรงกับขอความนั้นๆ ในระดับนอยที่สุด ให 1 คะแนน 

ตอนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาปรับปรุง,เพิ่มประสิทธิภาพ และ 

วิธีการแกไขหาของบริษัท มีเดีย เพลย มีลักษณะเปนแบบปลายเปด (Open Ended Question) 

3.3.2  การสรางเคร่ืองมือและตรวจคุณภาพเคร่ืองมือ 

ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล  โดยมีขั้นตอนดังน้ี 

1. ศึกษาจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ ประกอบกับคําแนะนําจากอาจารยที่ปรึกษา

เพือ่เปนแนวทางในการออกแบบแบบสัมภาษณ และแบบสอบถาม 

2. ศึกษาวิธีการสรางเคร่ืองมือและเทคนิควิธีการเก็บรวบรวมขอมูล  

3. สรางเคร่ืองมือจากขอมูลที่ศึกษา 

4. ผู วิจัยดําเนินการสงหนังสือขอความอนุเคราะหและขอความรวมมือในการเขา

สัมภาษณหัวหนางาน บริษัท มีเดีย เพลย เพื่อนําขอมูลจากการสัมภาษณมาปรับปรุงและออกแบบ

แบบสอบถามในปจจัยตางๆ เพื่อมาประเมินผลแนวทางในการปฏิบัติของพนักงานหนารานในเครือ 

บริษัท มีเดีย เพลย 

5. นําแบบสอบถามที่สรางขึน้เสนอตอผูเชีย่วชาญ และอาจารยทีป่รึกษาเพื่อตรวจสอบ

ความเหมาะสมของภาษาทีใ่ช ความสอดคลอง และความคลอบคลุมของขอคําถาม และนํามา

ปรับปรุงแกไขขอคําถามตามคําแนะนําของผูเชี่ยวชาญ  และอาจารยที่ปรึกษา 

6. นําแบบสอบถามทีแ่กไขแลวไปตรวจสอบคุณภาพ โดยใหผูเชี่ยวชาญ และอาจารยที่

ปรึกษา อยางนอย 3 ทาน เปนผูตรวจสอบความตรงของเนื้อหา (Content Validity) โดยการหาคา

ดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถาม และวัตถุประสงค (Index of Item – Objective Congruence: 

IOC) ตามวิธีการของ  Rovinlli and Hambleton  (1996) รวมทัง้ตรวจสอบความเหมาะสมของ

เนื้อหา ภาษาที่ใช ความสอดคลองและความคลอบคลุมโดยใชเกณฑ ดังตารางที่ 3.1 

 

 

 

DPU



21 

ตารางที่ 3.1  เกณฑการใหคะแนนความตรงของเน้ือหา 

 

คะแนน หมายถึง 

+1 แนใจวาถูกตอง สอดคลองกับวัตถุประสงค 

0 ไมแนใจวามีความสอดคลอง 

-1 ยังไมถูกตอง ไมสอดคลอง ไมตรงกับวัตถุประสงค 

 

 หากคาดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถามและวัตถุประสงคทีค่ํานวณไดมากกวา

หรือเทากับ 0.5 แสดงวาขอคําถามมีความสอดคลองกับวัตถุประสงคสามารถนําขอคําถามไปใชได 

หากวาคาดัชนีมีความสอดคลองระหวางขอคําถามและวัตถุประสงคที่คํานวณไดนอยกวา 0.5 ขอ 

คําถามนั้นควรถูกตัดออกหรือตองนําไปปรับปรุงใหมใหดีขึ้น แลวนํามาปรับปรุงแกไขขอคําถาม

ตามคําแนะนําของผูเชี่ยวชาญ และอาจารยที่ปรึกษา 

 ผลการตรวจสอบคาดัชนี  IOC  พบวาไมมีขอคําถามใดมีคา  IOC  นอยกวา 0.5 ดัง

ตารางที่ 3.2 

7. นําแบบสอบถามที่ผานการปรับปรุงแกไขตามคําแนะนําของผูเชี่ยวชาญ และเสนอตอ

อาจารยที่ปรึกษาฉบับสมบูรณดําเนินการทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์

ความเที่ยงแบบสอดคลองภายในของ Cronbach’ s Alpha ดวยการหาคาความเทีย่งรายปจจัย โดยใช

เกณฑ คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามควรมีคาสัมประสิทธิค์วามเชื่อมั่น .70 ขึ้นไป เพื่อหา

ขอบกพรองของเครื่องมือกอนไปใชจริง และวัดคาความเชือ่มัน่และความเทีย่งตรง เพือ่ยืนยันความ

ถูกตองและคุณภาพของเครื่องมือทีใ่ชในการเก็บขอมูล ดังตารางที่ 3.2 พบวาความเที่ยงของ

แบบสอบถามในแตละปจจัยมีความเทีย่งอยูระหวาง .701-.806 แสดงวาแบบสอบถาม มีความ

เหมาะสมที่จะนําไปใชเก็บรวบรวมขอมูลตอไปได 
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ตารางที่ 3.2  ผลการวิเคราะหคุณภาพของแบบสอบถาม 

 

ปจจัยในดานตางๆ คาความเท่ียง 

1.วิธีการเพิ่มยอดขายของรานในเครือ .701 

2.บทบาทของพนักงานในการขายสินคาและ

บริการที่มีผลตอยอดขาย 

.806 

3.วิธีแกปญหาที่เกิดขึ้นในการขายสินคา .767 

 

3.4  การวิเคราะหขอมูล 

 3.4.1 การวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ กระบวนการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ (Analyzing 

Qualitative Data) ประกอบดวย 3 ขั้นตอน คือ การจัดระเบียบขอมูล การแสดงและเสนอผล การ

อภิปรายผลสรุป  

 3.4.2 การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม สถิติทีใ่ชในการ

วิเคราะหไดแก รอยละ (Percentage) ในสวนของขอมูลที่ใชแบบประเมินคา (Rating Scale) คือ 

ขอมูลความคิดเห็นตางๆในแบบสอบถามใชคาเฉลีย่ (Mean) ในการวิเคราะห โดยผูวิจัยใชมาตรวัด

แบบประเมินคา 5 ระดับ ตามมาตราวัดแบบลิเคิรท (Likert’s Scale) สําหรับการแปรผลคาเฉลีย่จะ

ใชเกณฑที่แสดงดังตารางที่ 3.4 

  

ตารางที่ 3.4 เกณฑคะแนนในการแปลผลคาเฉลี่ย 

 

ระดับคะแนน 

ระดับคาเฉลี่ย ความหมาย 

4.50 – 5.00 ดีมาก 

3.50 – 4.49 ดี 

2.50 – 3.49 ปานกลาง 

1.50 – 2.49 นอย 

1.00 – 1.49 นอยที่สุด 
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บทที ่4 

ผลการวิเคราะห 

 

การศึกษาคนควา (Best Practices) แนวทางการปฏิบัติที่เปนเลิศกรณีศึกษา แนวทาง

ปฏิบัติงานของพนักงานรานในเครือ บริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ผูศึกษาคนควาได

ดําเนินการวิเคราะหขอมูลและเสนอผลวิเคราะหขอมูลตามลําดับ ดังน้ี 

1.  การวิจัยเชิงคุณภาพ 

2.  การวิจัยเชิงปริมาณ 

 

4.1  การวิจัยเชิงคุณภาพ 

ผูวิจัยไดสรางเครื่องมือเปนแบบสัมภาษณแบบมีโครงสราง (Structured Interview) 

เพือ่ใหผูใหขอมูลทราบถึงกรอบการสัมภาษณ และเตรียมขอมูลเพือ่ใหขอมูลแกผูวิจัยไดครบถวน 

โดยผูวิจัยดําเนินการสงหนังสือขอความอนุเคราะหและขอความรวมมือในการเขาสัมภาษณ ซึ่งออก

ในนามบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย พรอมทั้ง นัดหมาย วัน เวลา และสถานที่ที่จะ

สัมภาษณ โดยผูวิจัยใชเวลาในการสัมภาษณประมาณ 20-30 นาที และในการสัมภาษณผูวิจัยไดมี

การบันทึกเสียงเพื่อใชในการถอดความเนื้อหา ไดครบถวนโดยแบบสัมภาษณนี้ใชสําหรับสัมภาษณ

หัวหนางาน และผูจัดการสาขาตางๆ จํานวน 5 คน โดยมีคําถามในการสัมภาษณ ดังน้ี 1.มีวิธีเพิ่ม

ยอดขายของราน/ลดคาใชจายของรานสาขาอยางไร 2.มีวิธีการนําเสนอขายสินคาอยางไร 3.มีวิธีการ

จัดเรียงสินคาอยางไร 4.มีความรูเกี่ยวกับสินคามากนอยแคไหน 5.วิธีใชสื่อประชาสัมพันธโปรโมท

สินคาไดอยางไร 6.คุณมีวิธีการใหบริการลูกคาอยางไร7.ปญหาทีเ่กิดขึน้ในการขายสินคาใหแก

ลูกคามีอะไรบาง และมีวิธีแกไขปญหาอยางไรเพื่อใชเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 

 

4.2  การวิจัยเชิงปริมาณ 

ในการวิเคราะหขอมูลผูศึกษาคนควาไดสรางเครื่องมือแบบสอบถาม แบบปลายเปด 

และแบบตรวจสอบรายการ (Check List)  เพือ่ใหพนักงานตอบแบบสอบถาม และมีแบบประเมิน

แนวปฏิบัติของพนักงานแตละสาขา ทั้งหมด 26 สาขา โดยมีผูจัดการสาขาตางๆ เปนผูประเมิน ซึง่มี

รายละเอียด ดังน้ี 
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1.  แบบสอบถาม: ในการวิเคราะหขอมูลผูศึกษาคนควาไดทําการเก็บแบบสอบถามได

จํานวน  47  ชุด จากจํานวนประชากรทัง้หมด 52 ชุด เพื ่อนํามาวิเคราะหขอมูลดวยเครื ่อง

คอมพิวเตอรผลการศึกษาคนควานําเสนอตามลําดับขอมูลในแบบสอบถาม ซึ่งมี 3 ตอนดังน้ี 

ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามภูมิหลังของพนักงาน ประกอบดวยคําถาม 4 ขอ คือ เพศ 

อายุประสบการณในการทํางาน ระดับการศึกษา มีลักษณะคําถามแบบปลายปดวิเคราะหขอมูลโดย

การแจกแจงความถี่และหาคารอยละ (Percentage) 

ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับการพัฒนาปรับปรุงเพิ่มประสิทธิภาพ และวิธีการ

แกไขปญหาของบริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด  มีลักษณะเปนแบบตรวจสอบรายการ 

(Check List) วิเคราะหขอมูลโดยการแจกแจงความถี่และหาคารอยละ (Percentage) 

ตอนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกีย่วกับแนวทางการพัฒนาปรับปรุงเพิม่ประสิทธิภาพ และ

วิธีการแกไขหาของบริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด มีลักษณะเปนแบบปลายเปด (Open 

Ended Question) วิเคราะหขอมูลโดยใชวิธีพรรณนาวิเคราะห 

เพือ่ใหเกิดความเขาใจตรงกันการสือ่ความหมายผูศึกษาคนควาไดกําหนดความหมาย

ของสัญลักษณในการวิเคราะหขอมูลคือ N แทนจํานวนกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคนควา 

2.  แบบประเมิน: ในการวิเคราะหขอมูลผูศึกษาคนควาวิจัยไดทําการเก็บแบบสอบถาม

การประเมินจํานวน 26 ชุดจากสาขาทัง้หมด 26 สาขา โดยมีผู จัดการสาขาตางๆ เปนผูประเมิน

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในปจจุบันของพนักงานในแตละสาขาตามแนวทางการปฏิบัติทีดี่ทีไ่ด

จากผลการศึกษาในขอ 1 เพื่อนํามาใชในการเปรียบเทียบ และพัฒนา โดยการเก็บขอมูลมีลักษณะ

เปนแบบตรวจสอบรายการ และวิเคราะหขอมูลโดยการแจกแจงความถี่และหาคารอยละ 

4.2.1  ผลการวิเคราะหแบบสอบถาม ตอนที่ 1 

ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามภูมิหลังของพนักงาน ประกอบดวย คําถาม 4 ขอ คือเพศ 

อายุประสบการณในการทํางาน  ระดับการศึกษา  มีลักษณะเปนแบบปลายปดวิเคราะหขอมูลโดย

การแจกแจงความถี่และหาคารอยละ (Percentage) ดังน้ี 
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ตารางที่ 4.1 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 

 

เพศ จาํนวน รอยละ (%) 

1.ชาย 17 36.17 

2.หญิง 30 63.83 

รวม 47 100 

 

จากตารางที ่4.1 พบวา  ผู ตอบแบบถามสวนใหญเปนเพศหญิงมากทีสุ่ด (รอยละ 

63.83%) รองลงมาเปนเพศชาย (รอยละ 36.17%) 

 

ตารางที่ 4.2  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ 

 

อายุ จาํนวน รอยละ (%) 

1. 20-25 ป 10 21.28 

2.26-31 ป 29 61.70 

3.32 ปขึ้นไป 8 17.02 

รวม 47 100 

 

จากตารางที ่ 4.2 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 26-31ปมากที่สุด 

(รอยละ 71.70%) รองลงมาคือ อายุระหวาง 20-25 ป (รอยละ 21.28%) และนอยที่สุดคือ อายุ

ระหวาง 32 ปขึ้นไป (รอยละ 17.02%)  
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ตารางที่ 4.3 จํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประสบการณ 

 

ประสบการณการทํางาน จาํนวน รอยละ (%) 

1.ตํ่ากวา 1 ป 5 10.64 

2.1-2 ป 25 53.19 

3.3 ปขึ้นไป 17 36.17 

รวม 47 100 

 

จากตารางที่  4.3 พบวา ผู ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีประสบการณการทํางานอยู

ในชวง 1-2 ปมากที่สุด (รอยละ 53.19%) รองลงมาคือ ในชวง 3 ปขึ้นไป (รอยละ 36.17%) และนอย

ที่สุดคือ ในชวง ตํ่ากวา 1 ป (รอยละ 10.64%) 

 

ตารางที่ 4.4 จํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวุฒิการศึกษา 

 

วุฒิการศึกษา จาํนวน รอยละ (%) 

1. ตํ่ากวา ม.3 4 8.51 

2. ปวช. หรือ เทียบเทา 30 63.83 

3. ปวส. 3 6.83 

4. ปริญญาตรีขึ้นไป 10 21.28 

รวม 47 100 

 

จากตารางที ่ 4.4 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีวุฒิการศึกษาระดับ ปวช.มาก

ที่สุด (รอยละ 63.83%) รองลงมาคือระดับ ปริญญาตรี (รอยละ 21.28%) และนอยที่สุดคือระดับ 

ปวส. (รอยละ 6.83%) 
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4.2.2  ผลการวิเคราะหแบบสอบถาม ตอนที่ 2 

 ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกีย่วกับการพัฒนาปรับปรุง,เพิ่มประสิทธิภาพ และวิธีการ

แกไขปญหาของบริษัท มีเดีย  เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด วิเคราะหขอมูลโดยการแจกแจง

ความถี่และหาคารอยละ (Percentage) ดังน้ี 

 

ตารางที่ 4.5 จํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถามแนวทางการพัฒนาปรับปรุงเพิ่มประสิทธิภาพ 

และการแกไขปญหาของบริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด 

 

วิธีการเพิ่มยอดขายของรานในเครือ 
N=47 (รอยละ %) 

1 2 3 4 5 

1. นําสินคาใหมเขามาจําหนาย พรอมจัดวาง

สินคาเต็มชั้นใหอยูในระดับสายตาของลูกคา 

   4.3 95.7 

2.จัดวางสินคาโดยแบงตามกลุ มสินคาเพื ่อให

ลูกคาสามารถหาสินคาไดงาย 

  2.1 12.8 85.1 

3.ทํ า สื อ่ โ ป ร โ ม ท สิ น ค า ใ ห ม แ ล ะ สิ น ค า

โปรโมชั่นอ่ืนๆและติดตัง้ในจุดที่ลูกคาเห็น

ไดชัดเจนเพื่อดึงดูดลูกคา 

  4.3 27.7 68.1 

4. ดูจากยอดจําหนายสินคาของเดือนที่แลววา

สินคาใดที่มียอดจําหนายเปนจํานวนมาก และ

ทําการเลือกสินคาประเภทนั้นเขามาจําหนายใน

เดือนน้ี 

 4.3 12.8 29.8 53.2 

5. ดูชวงวันหยุดเทศกาลตางๆ แลวทําโปรโมชั่น

สินคาใหสอดคลองกับชวงเทศกาลนั้นๆ 

  4.3 46.8 48.9 

6.เปรียบเทียบรานคูแขงแลวนํามาปรับปรุงราน

และสื่อโปรโมชั่นใหดีขึ้น 

  4.3 44.7 51.1 
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จากตารางที ่4.5 พบวาวิธีการเพิ่มยอดขายทีดี่ที่สุดคือการนําสินคาใหมเขามาจําหนาย 

พรอมจัดวางสินคาเต็มชั้นใหอยูในระดับสายตาของลูกคา (รอยละ 95.7%) วิธีตอมาคือการจัดวาง

สินคาโดยแบงตามกลุมสินคาเพือ่ใหลูกคาสามารถหาสินคาไดงาย (รอยละ 85.1%) วิธีตอมาคือทํา

สือ่โปรโมทสินคาใหมและสินคาโปรโมชั่นอื่นๆ และติดตั้งในจุดที่ลูกคาเห็นไดชัดเจนเพื่อดึงดูด

ลูกคา (รอยละ 68.1%) วิธีตอมาคือดูจากยอดจําหนายสินคาของเดือนที่แลววาสินคาใดที่มียอด

จําหนายเปนจํานวนมาก และทําการเลือกสินคาประเภทนัน้เขามาจําหนายในเดือนนี ้(รอยละ 

53.2%) วิธีตอมาคือเปรียบเทียบรานคูแขงแลวนํามาปรับปรุงรานและสื่อโปรโมชั่นใหดีขึ้น (รอยละ 

51.1%) และสุดทายคือดูชวงวันหยุดเทศกาลตางๆ แลวทําโปรโมชั่นสินคาใหสอดคลองกับชวง

เทศกาลนั้นๆ (รอยละ 48.9%) 

 

ตารางที่ 4.6 จํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม แนวทางการพัฒนาปรับปรุง เพิ่ม 

 ประสทิธิภาพ และการแกไขปญหาของบริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด  

 

บทบาทของพนักงานในการขายสินคาและบริการท่ีมีผล

ตอยอดขาย 

N=47 (รอยละ) 

1 2 3 4 5 

1. พนักงานรู รายละเอียดเกีย่วกับสินคา สามารถให

คําแนะนําสินคากับลูกคาไดอยางถูกตองชัดเจน 

  2.1 10.6 87.2 

2. พนักงานมีความกระตือรือรนในการคนหาความรูจาก

สื่อตางๆ เกี่ยวกับสินคาเพื่อนํามาแนะนําลูกคาได 

  2.1 10.6 87.2 

3. พนักงานเอาใจใสรายละเอียดของลูกคา จดจําชือ่และ

ประเภทสินคาที ่ลูกคาชอบไดและแนะนําสินคาได

เหมาะสมกับลูกคา 

  4.3 40.4 55.3 

4. พนักงานมีมนุษยสัมพันธทีดีกับลูกคา มีกิริยาสุภาพ 

แตงตัวเรียบรอย และพรอมใหบริการลูกคา 

  2.1 12.8 85.1 

5.พนักงานเขาไปสอบถามความตองการและแนะนํา

สินคาโปรโมชั่นใหกับลูกคา 

  2.1 34 63.8 

 

จากตารางที ่4.6 พบวาบทบาทของพนักงานในการขายสินคาและบริการทีม่ีผลตอ

ยอดขายทีดี่ทีสุ่ดคือพนักงานตองรูรายละเอียดเกีย่วกับสินคา และสามารถใหคําแนะนําลูกคาได
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อยางถูกตองชัดเจน และพนักงานตองมีความกระตือรือรนในการคนหาความรูจากสื่อตางๆ เกี่ยวกับ

สินคาเพื่อนํามาแนะนําลูกคาได (รอยละ 87.2%) บทบาทของพนักงานรองลงมาคือพนักงานมี

มนุษยสัมพันธทีดีกับลูกคา มีกิริยาสุภาพ แตงตัวเรียบรอย และพรอมใหบริการลูกคา (รอยละ 

85.1%) รองลงมาคือพนักงานเขาไปสอบถามความตองการและแนะนําสินคาโปรโมชั่นใหกับลูกคา 

(รอยละ 63.8%) และสุดทายคือพนักงานเอาใจใสรายละเอียดของลูกคา จดจําชือ่และประเภทสินคา

ที่ลูกคาชอบไดและแนะนําสินคาไดเหมาะสมกับลูกคา (รอยละ 55.3%) 

 

ตารางที่ 4.7 จํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม แนวทางการพัฒนาปรับปรุง เพิ่มประสิทธิภาพ    

และการแกไขปญหาของบริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด 

 

วิธีแกปญหาท่ีเกิดข้ึนในการขายสินคา 
N=47 (รอยละ) 

1 2 3 4 5 

1. มีการจัดอบรมใหกับพนักงานเดือนละครัง้เกีย่วกับ

ขอมูลรายละเอียดสินคาใหมและปญหาตางๆ ที ่

เกิดขึ้น 

 2.1 8.5 40.4 48.9 

2. มีการแชรขอมูลรายละเอียดสินคาใหมใหกับพนักงาน

โดยผานทางอีเมล 

  2.1 12.8 85.1 

3. หัวหนางานคอยใหคําปรึกษาในการแกไขปญหาผาน

ทางโทรศัพท 

 4.3 2.1 14.9 78.7 

4. มีการนําเทคโนโลยีเขามาชวยในการติดตอสื่อสาร

ระหวางพนักงานกับเจาหนาที ่ฝายสนับสนุนการ

ทํางานสวนกลาง 

  6.4 46.8 46.8 

 

จากตารางที่ 4.7 พบวาวิธีแกปญหาที่เกิดขึ้นในการขายสินคาที่ดีที่สุดคือมีการแชร

ขอมูลรายละเอียดสินคาใหมใหกับพนักงานโดยผานทางอีเมล (รอยละ 85.1%) วิธีรองลงมาคือ

หัวหนางานคอยใหคําปรึกษาในการแกไขปญหาผานทางโทรศัพท (รอยละ 78.7%) วิธีรองลงมาคือ

มีการจัดอบรมใหกับพนักงานเดือนละครัง้เกี่ยวกับขอมูลรายละเอียดสินคาใหม และปญหาตางๆ ที่

เกิดขึ้น (รอยละ 48.9%) และวิธีสุดทายคือมีการนําเทคโนโลยีเขามาชวยในการติดตอสื่อสาร

ระหวางพนักงานกับเจาหนาที่ฝายสนับสนุนการทํางานสวนกลาง (รอยละ 46.8 %) 
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4.2.3  ผลการวิเคราะหแบบสอบถาม ตอนที่ 3 

 แบบสอบถามตอนที ่ 3 เปนแบบสอบถามเกีย่วกับแนวทางการพัฒนาปรับปรุงเพิ่ม

ประสิทธิภาพ และวิธีการแกไขปญหาของบริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด โดยมี

ลักษณะคําถามแบบปลายเปด (Open Ended Question) ใชวิธีพรรณนาวิเคราะห 

จากการวิเคราะหแบบสอบถามพบวา ปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบเปน

ปญหาที่เกิดจากสินคามาสงไมตรงตามวันทีก่ําหนดวางจําหนายทําใหสูญเสียโอกาสทางดานการ

ขายใหกับคูแขง รองลงมาเปนเรื่องของโปรโมชั่นที่มีไมหลากหลาย  ไมคอยมีโปรโมชั่นใหมๆ ที่

ดึงดูดใจลูกคาในการซื้อสินคาทําใหลูกคาไมสนใจที่จะซือ้สินคากับทางรานและตัดสินใจเลือกซื้อ

สินคาของรานคูแขงแทน ในเรือ่งของราคาสินคาทางรานมีการปรับราคาชากวารานคูแขงเนื่องจาก

ไดรับขอมูลเร่ืองของราคาจากทางบริษัทลาชาทําใหคูแขงมีการปรับราคาไดเร็วกวาจึงทําใหทางราน

สูญเสียโอกาสในการขายสินคาเนือ่งจากสินคามีราคาแพงกวารานคูแขง ในเรื่องบุคลากรพนักงาน

หนารานที่มีประสบการณนอยจะมีความรูเกีย่วกับสินคานอย ไมมีความรูจริงในตัวสินคาทําใหไม

สามารถใหขอมูลกับลูกคาไดอยางถูกตองและไมสามารถใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคาไดทําใหลูกคา

ขาดความเชื่อมั่นในการเลือกซื้อสินคาของที่ราน เพราะพนักงานไมรูจริงเกี่ยวกับสินคา ในเรื่องของ

สถานที่ต้ัง ทําเลที่รานต้ังหลายแหงอยูในมุมที่มีคนเดินผานไปมานอย และกอนที่ลูกคาจะเดินมาเจอ

รานคาของเรา ลูกคาจะเจอรานคาของคูแขงกอนทําใหลูกคาเลือกที่จะเขาไปซื้อสินคาของรานคูแขง

กอนนอกจากนีย้ังเกิดปญหาการสูญหายของสินคาภายในรานเนือ่งจากพนักงานดูแลไมทัว่ถึง และ

ไมนับจํานวนสตอกสินคาเปนประจําทุกวัน 

แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงที่ไดจากแบบสอบถามสามารถสรุปไดดังนี้ 

1. พนักงานหนารานควรสัง่สนิคาลวงหนา 2-3 สัปดาห เพื่อใหทางออฟฟศไดมีเวลาสั่ง

สินคาจากทางบริษัทแม และเผื่อเวลาในการรับสินคา การจัดเตรียมสินคาเพื่อไปสงรานคาในเครือ

ทุกสาขา  

2. ทางออฟฟศและหัวหนางานทําการคิดสื่อโปรโมชัน่ใหมๆ ที่ดูจากสื่อโรงภาพยนตร 

ดูจากเทศกาลตางๆ อยางเชน โรงเรียนปดเทอม จะคิดสือ่เกีย่วกับสินคากลุมเด็กและทําสื่อโปรโมท

สินคาไปติดตามจุดตางๆ ที่ลูกคาสามารถมองเห็นไดอยางชัดเจน 

3. เรือ่งการปรับราคาสินคาทางออฟฟศประสานงานไปทางบริษัทแมเพื่อขอขอมูลที่มี

การอัพเดตในเรื่องของราคาทุกครั้งที่มีการปรับเปลี่ยนราคาสงมาใหกับทางบริษัทของเรา เพือ่ที่จะ

ไดทําการปรับราคาไดทันทีไมปรับราคาชากวาคูแขงทําใหมีโอกาสในการขายสินคาไดเทาเทียมกับ

คูแขง 
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4. ในเร่ืองของพนักงานหนารานที่มีความรูเกี่ยวกับตัวสินคานอย ทางออฟฟศไดทําการ

จัดอบรมเกี่ยวกับขอมูลสินคาเดือนละ 1 ครั้ง ใหกับพนักงานหนาราน และมีการสงรายละเอียด

ขอมูลเกีย่วกับสินคาใหมๆ ที ่กําลังจะออกวางจําหนายใหทางอีเมล เพื ่อใหพนักงานไดศึกษา

รายละเอียดขอมูลเกีย่วกับตัวสินคา  และมีการอบรมหัวหนางานเกี่ยวกับเรือ่งรายละเอียดสินคา

ใหมๆ เพื่อที่หัวหนางานจะนําขอมูลที่ไดอบรมไปแชรใหกับพนักงานหนาราน ทําใหพนักงานมี

ขอมูลที่สามารถใหคําแนะนํากับลูกคาได 

5. ในเรือ่งของสถานทีตั่้งรานบางสาขาอยูในจุดที่มีกลุมคนสัญจรผานไปมานอยทําให

รานคาไมเปนที่รูจัก ควรมีการจัดทําสื่อโปรโมทรานคาและตัวสินคา อาทิเชน แจกใบปลิวตามจุดที่

มีคนสัญจรผานไปมาเยอะๆ  และทําสื่อโปรโมทขนาดใหญไปติดตามจุดที่ลูกคาสามารถมองเห็น

ไดเดนชดั 

6. สินคาสูญหาย ทางบริษัทไดนําเทคโนโลยีเขามาชวย โดยการติดกลองวงจรปดไว

ตามจุดตางๆ ภายในรานคาเพื่อปองกันและตรวจสอบการสูญหายของสินคา 

วิธีเพิ่มประสิทธิภาพ 

1. ทางออฟฟศสงสินคาไปใหหนารานตรงตามกําหนดวันวางจําหนาย 

2. นําสินคาใหมๆ เขามาจําหนาย พรอมทั้งจัดวางสินคาใหอยูในระดับทีลู่กคามองเห็น

ไดเดนชดั 

3. จัดเรียงสินคาใหเปนหมวดหมูตามประเภทสินคา ทําใหลูกคาสามารถเลือกสินคาได

งายๆ 

4. พนักงานมีการนับสตอกสินคาทุกวัน 

5. พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี ใหการตอนรับลูกคา  มีความรูเกี่ยวกับตัวสินคาสามารถ

แนะนําสินคาใหกับลูกคาได 

6. ตองหมั่นตรวจตลาดการเคลื่อนไหวของสินคา และรานคาคูแขงทางการตลาด และ 

ตองเรียนรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑของตนเองที่รับผิดชอบใหมากที่สุดเพื่อเปนแนวทางในการแนะนําตัว

สินคาน่ันๆ กับลูกคา เพื่อจะทําใหลูกคาพึงพอใจและกลับมาใชบริการอีก 

7. มีการปรับเปลี่ยนสื่อโปรโมทสินคาทุกๆ เดือนตามสินคาใหมๆ ที่ออกวางจําหนาย มี

การจัด display สนิคาใหดูนาสนใจ 

8.  มีการนําเทคโนโลยีเขามาชวยในการติดตอสื่อสารระหวางพนักงานหนารานและ

ออฟฟศ เพื่อความรวดเร็วในการแกไขปญหาที่เกิดขึ้น 
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จากปญหาที่พบสวนใหญเปนปญหาที่เกิดขึ้นจากภายในออฟฟศเปนหลักคือปญหา

เกี่ยวกับตัวสินคาไปวางจําหนายที่รานลาชากวากําหนดทําใหเกิดการสูญเสียโอกาสทางดานการขาย

ใหแกคูแขงเกิดขึ้นซึ่งปญหาที่เกิดขึ้นไมใชปญหาที่เกิดขึ้นโดยตรงจากทางพนักงานหนารานแตเปน 

ปญหาที่สามารถสงผลกระทบตอแนวปฏิบัติหนารานไดโดยตรงทําใหมีผลตอแนวทางการปฏิบัติที่

ดีของพนักงานหนารานไดเพราะการที่จะทําใหเกิดแนวทางปฏิบัติของพนักงานหนารานที่ดีตอง

ไดรับการสนับสนุนที่ดีจากภายในออฟฟศกอนถึงจะสงผลไปสูแนวทางปฏิบัติทีดี่ของพนักงาน

หนารานได  และแนวทางในการเพิม่ประสิทธิภาพใหกับรานคาทีเ่ปนวิธีทีดี่ทีสุ่ด คือ นําสินคาใหม

เขามาจําหนาย พรอมจัดวางสินคาเต็มชัน้ใหอยูในระดับสายตาของลูกคา 95.7 %   บทบาทของ

พนักงานในการขายสินคาและบริการที่มีผลตอยอดขาย ของรานในเครือ บริษัท มีเดีย เพลย ที่ดีที่สุด

คือพนักงานตองรูรายละเอียดเกีย่วกับสินคา และสามารถใหคําแนะนําลูกคาไดอยางถูกตองชัดเจน 

และพนักงานตองมีความกระตือรือรนในการคนหาความรูจากสือ่ตางๆ เกี ่ยวกับสินคาเพื่อนํามา

แนะนําลูกคาได รอยละ 87.2%  และวิธีแกปญหาทีเ่กิดขึน้ในการขายสินคาที่ดีทีสุ่ดคือมีการแชร

ขอมูลรายละเอียดสินคาใหมใหกับพนักงานโดยผานทางอีเมล รอยละ 85.1% 

4.2.4 ผลการวิเคราะหแบบประเมินประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในปจจุบันของพนักงานใน

แตละสาขาตามแนวทางการปฏิบัติที่ดี 

แบบประเมินประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในปจจุบันของพนักงานในแตละสาขาตาม

แนวทางการปฏิบัติที่ดีที่ศึกษาได ซึ่งทําการประเมินโดยผูจัดการสาขาตางๆ เพื่อนํามาใชในการ

เปรียบเทียบ และพัฒนาปรับปรุงการปฏิบัติงานของพนักงานใหดีขึ้นตามแนวปฏิบัติทีดี่ทีศ่ึกษาได 

โดยแบบประเมินมีลักษณะเปนแบบตรวจสอบรายการ (Check List) และวิเคราะหขอมูลโดยการ

แจกแจงความถี่และหาคารอยละ 

 

 

 

 

 

 

 

 

DPU



33 

ตารางที ่4.8 จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานในดานการเพิ่ม

ยอดขาย ดวยการนําสินคาใหมเขามาจําหนาย  พรอมจัดวางสินคาเต็มชั้นใหอยูในระดับ

สายตาของลูกคา  

 

ระดับคะแนน 1 2 3 4 5 รวม 

จํานวนสาขา 0 0 3 20 3 26 

รอยละ 0 0 11.54 76.92 11.54 100 

คาเฉลี่ย - - - - - 4.00 

 

จากตารางที่ 4.8 วิธีการนําสินคาใหมเขามาจําหนาย พรอมจัดวางสินคาเต็มชัน้ใหอยูใน

ระดับสายตาของลูกคา พบวาพนักงานในสาขาตางๆมีแนวปฏิบัติอยูในระดับดี 20 สาขา (76.92%) 

รองลงมาอยูในระดับดีมากและระดับปานกลาง 6 สาขา (11.54%) โดยสามารถคํานวณคะแนนเฉลี่ย

ของแนวปฏิบัติน้ี ไดที่คะแนน 4.00 คือ อยูในระดับดี 

 

ตารางที ่4.9 จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานใน 

 ดานการเพิม่ยอดขาย ดวยการจัดวางสินคาโดยแบงตามกลุมสินคา 

 

ระดับคะแนน 1 2 3 4 5 รวม 

จํานวนสาขา 0 0 3 20 3 26 

รอยละ 0 0 11.54% 76.92% 11.54% 100% 

คาเฉลี่ย - - - - - 4.00 

 

จากตารางที่ 4.9 วิธีการนําสินคาใหมเขามาจําหนาย พรอมจัดวางสินคาโดยแบงตาม

กลุมสินคาเพื่อใหลูกคาสามารถหาสินคาไดงาย พบวามีแนวปฏิบัติอยูในระดับดี 20 สาขา (76.92%) 

รองลงมาอยูในระดับดีมากและระดับปานกลาง 6 สาขา (11.54%) โดยสามารถคํานวณคะแนนเฉลีย่

ของแนวปฏิบัติน้ี ไดที่คะแนน 4.00 คือ อยูในระดับดี 
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ตารางที ่4.10 จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานใน 

ดานการเพิ่มยอดขายดวยการทําสื่อโปรโมทสินคาใหมและสินคาโปรโมชั่นอ่ืนๆ 

 และติดต้ังในจุดที่ลูกคาเห็นไดชัดเจนเพื่อดึงดูดลูกคา 

 

ระดับคะแนน 1 2 3 4 5 รวม 

จํานวนสาขา 0 7 10 8 1 26 

รอยละ 0 26.92% 38.46% 30.77% 3.85% 100% 

คาเฉลี่ย - - - - - 2.58 

 

จากตารางที่ 4.10 การทําสื่อโปรโมทสินคาใหมและสินคาโปรโมชั่นอ่ืนๆ และติดต้ังใน

จุดที่ลูกคาเห็นไดชัดเจนเพื่อดึงดูดลูกคา พบวามีแนวปฏิบัติอยูในระดับปานกลาง 10 สาขา(38.46%) 

รองลงมาอยูในระดับดี 8 สาขา (30.77%) รองลงมาอยูในระดับนอย 7 สาขา (26.92%) และสุดทาย

อยูในระดับดีมาก (3.85%) โดยสามารถคํานวณคะแนนเฉลีย่ของแนวปฏบิติันี้ ไดที่คะแนน 2.58 คือ 

อยูในระดับปานกลาง 

 

ตารางที ่4.11 จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานใน 

ดานการเพิ่มยอดขาย ดวยการดูจากยอดจําหนายสินคาของเดือนที่แลววาสินคาใดที่มี

ยอดจําหนายเปนจํานวนมาก และทําการเลือกสินคาประเภทนั้นเขามาจําหนายใน

เดือนน้ี 

 

ระดับคะแนน 1 2 3 4 5 รวม 

จํานวนสาขา 0 0 15 9 2 26 

รอยละ 0 0 57.69% 34.62% 7.69% 100% 

คาเฉลี่ย - - - - - 3.50 

 

จากตารางที่ 4.11 ดูจากยอดจําหนายสินคาของเดือนทีแ่ลววาสินคาใดทีม่ียอดจําหนาย

เปนจํานวนมาก และทําการเลือกสินคาประเภทนั้นเขามาจําหนายในเดือนนี้ พบวา มีแนวปฏิบัติอยู

ในระดับปานกลาง 15 สาขา (57.69%) รองลงมาอยูในระดับดี 9 สาขา (34.62%) และสุดทายอยูใน
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ระดับดีมาก 2 สาขา (7.69%) โดยสามารถคํานวณคะแนนเฉลีย่ของแนวปฏิบัตินี้ ไดทีค่ะแนน 3.50 

คือ อยูในระดับดี 

 

ตารางที ่4.12 จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 

 ในดานการเพิ่มยอดขาย ดวยการดูชวงวันหยุดเทศกาลตางๆ แลวทําโปรโมชั่นสินคา

ใหสอดคลองกับชวงเทศกาลนั้นๆ 

 

ระดับคะแนน 1 2 3 4 5 รวม 

จํานวนสาขา 0 0 17 7 2 26 

รอยละ 0 0 65.38% 26.92% 7.69% 100% 

คาเฉลี่ย - - - - - 3.42 

 

จากตารางที ่4.12 ดูชวงวันหยุดเทศกาลตางๆ แลวทําโปรโมชัน่สินคาใหสอดคลองกับ

ชวงเทศกาลนั้นๆ พบวามีแนวปฏิบัติอยูในระดับปานกลาง 17 สาขา (65.38%) รองลงมาอยูในระดับ

ดี 7 สาขา (26.92%) และสุดทายอยูในระดับดีมาก 2 สาขา (7.69%) โดยสามารถคํานวณคะแนน

เฉลี่ยของแนวปฏิบัติน้ี ไดที่คะแนน 3.42 คือ อยูในระดับปานกลาง 

 

ตารางที ่4.13 จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานในดานการ 

 เพิ่มยอดขาย ดวยการเปรียบเทียบรานคูแขงแลวนํามาปรับปรุงรานและสื่อโปรโมชั่น 

 

ระดับคะแนน 1 2 3 4 5 รวม 

จํานวนสาขา 0 3 14 8 1 26 

รอยละ 0 11.54% 53.85% 30.77% 3.85% 100% 

คาเฉลี่ย - - - - - 3.04 

 

จากตารางที ่4.13 เปรียบเทียบรานคูแขงแลวนํามาปรับปรุงรานและสื่อโปรโมชั่นใหดี

ขึ้น พบวามีแนวปฏิบัติอยูในระดับปานกลาง 14 สาขา (53.85%) รองลงมาอยูในระดับดี 8 สาขา 

(30.77%) รองลงมาอยู ในระดับนอย 3 สาขา (11.54%) และสุดทายอยู ในระดับดีมาก 1 สาขา 
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(3.85%)โดยสามารถคํานวณคะแนนเฉลีย่ของแนวปฏิบัตินี ้ไดที่คะแนน 3.04 คือ อยูในระดับปาน

กลาง 

สรุปคาเฉลี่ยรวมของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานในดานการ

เพิ่มยอดขาย แนวปฏิบัติงาน คือ 3.42 คือ อยูในระดับปานกลาง 

 

ตารางที ่4.14 จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานในดาน

บทบาทของพนักงานในการขายสินคาและบริการทีม่ีผลตอยอดขาย โดยพนักงานรู

รายละเอียดเกี่ยวกับสินคา สามารถใหคําแนะนําสินคากับลูกคาไดอยางถูกตองชัดเจน 

 

ระดับคะแนน 1 2 3 4 5 รวม 

จํานวนสาขา 0 0 4 14 8 26 

รอยละ 0 0 15.38% 53.85% 30.77% 100% 

คาเฉลี่ย - - - - - 4.15 

 

จากตารางที ่4.14 พนักงานรูรายละเอียดเกีย่วกับสินคา สามารถใหคําแนะนําสินคากับ

ลูกคาไดอยางถูกตองชัดเจน พบวามีแนวปฏิบัติอยูในระดับดี 14 สาขา (53.85%) รองลงมาอยูใน

ระดับดีมาก 8 สาขา (30.77%) และสุดทายอยูในระดับปานกลาง 4 สาขา (15.38%) โดยสามารถ

คํานวณคะแนนเฉลีย่ของแนวปฏบิติัน้ี ไดที่คะแนน 4.15 คือ อยูในระดับดี 

 

ตารางที ่4.15 จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 

 ในดานบทบาทของพนักงานในการขายสินคาและบริการที่มีผลตอยอดขาย โดย

พนักงานมีความกระตือรือรนในการคนหาความรูจากสื่อตางๆ เกี่ยวกับสินคาเพื่อ

นํามาแนะนําลูกคาได 

 

ระดับคะแนน 1 2 3 4 5 รวม 

จํานวนสาขา 0 0 10 13 3 26 

รอยละ 0 0 38.46% 50.00% 11.54% 100% 

คาเฉลี่ย - - - - - 3.73 
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จากตารางที ่ 4.15 พนักงานมีความกระตือรือรนในการคนหาความรูจากสือ่ตางๆ

เกีย่วกับสินคาเพือ่นํามาแนะนําลูกคาได พบวามีแนวปฏิบัติอยู ในระดับดี 13 สาขา (50.00%) 

รองลงมาอยูในระดับปานกลาง 10 สาขา (38.46%) และสุดทายอยูในระดับดีมาก 3 สาขา (11.54%) 

โดยสามารถคํานวณคะแนนเฉลีย่ของแนวปฏบิติัน้ี ไดที่คะแนน 3.73 คือ อยูในระดับดี 

 

ตารางที ่4.16 จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานในดานบทบาท 

ของพนักงานในการขายสินคาและบริการที่มีผลตอยอดขาย โดยพนักงานเอาใจใส  

รายละเอียดของลูกคา จดจําชื่อและประเภทสินคาที่ลูกคาชอบไดและแนะนําสินคาได  

เหมาะสมกับลูกคา 

 

ระดับคะแนน 1 2 3 4 5 รวม 

จํานวนสาขา 0 3 18 5 0 26 

รอยละ 0 11.54% 69.23% 19.23% 0 100% 

คาเฉลี่ย - - - - - 2.85 

 

จากตารางที่ 4.16 พนักงานเอาใจใสรายละเอียดของลูกคา จดจําชือ่และประเภทสินคาที่

ลูกคาชอบไดและแนะนําสินคาไดเหมาะสมกับลูกคาพบวามีแนวปฏิบัติอยูในระดับปานกลาง 18 

สาขา (69.23%) รองลงมาอยูในระดับดี 5 สาขา (19.23%) และสุดทายอยูในระดับนอย 3 สาขา

(11.54%) โดยสามารถคํานวณคะแนนเฉลีย่ของแนวปฏบิติัน้ี ไดที่คะแนน 2.85 คือ อยูในระดับปาน

กลาง 
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ตารางที ่4.17 จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานในดาน

บทบาทของพนักงานในการขายสินคาและบริการทีม่ีผลตอยอดขาย โดยพนักงานมี

มนุษยสัมพันธทีดีกับลูกคา มีกิริยาสุภาพ แตงตัวเรียบรอย และพรอมใหบริการลูกคา 

 

ระดับคะแนน 1 2 3 4 5 รวม 

จํานวนสาขา 0 0 3 17 6 26 

รอยละ 0 0 11.54% 65.38% 23.08% 100% 

คาเฉลี่ย - - - - - 4.12 

 

จากตารางที่ 4.17 พนักงานมีมนุษยสัมพันธทีดีกับลูกคา มีกิริยาสุภาพ แตงตัวเรียบรอย

และพรอมใหบริการลูกคา พบวามีแนวปฏิบัติอยูในระดับดี 17 สาขา (65.38%) รองลงมาอยูใน

ระดับดีมาก 6 สาขา (23.08%) และสุดทายอยูในระดับปานกลาง 3 สาขา (11.54%) โดยสามารถ

คํานวณคะแนนเฉลีย่ของแนวปฏบิติัน้ี ไดที่คะแนน 4.12 คือ อยูในระดับดี 

 

ตารางที ่4.18 จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 

  ในดานบทบาทของพนักงานในการขายสินคาและบริการที่มีผลตอยอดขาย  

  โดยพนักงานเขาไปสอบถามความตองการและแนะนําสินคาโปรโมชั่นใหกับลูกคา 

 

ระดับคะแนน 1 2 3 4 5 รวม 

จํานวนสาขา 0 0 8 12 6 26 

รอยละ 0 0 30.77% 46.15% 23.08% 100% 

คาเฉลี่ย - - - - - 3.92 

  

 จากตารางที่ 4.18 พนักงานเขาไปสอบถามความตองการและแนะนําสินคาโปรโมชั่น 

ใหกับลูกคา พบวามีแนวปฏิบัติอยูในระดับดี 12 สาขา (46.15%) รองลงมาอยูในระดับปานกลาง 8 

สาขา (30.77%) และสุดทายอยูในระดับดีมาก 6 สาขา (23.08%) โดยสามารถคํานวณคะแนนเฉลีย่ 

ของแนวปฏิบัติน้ี ไดที่คะแนน 3.92 คือ อยูในระดับดี 

 สรุปคาเฉลี ่ยรวมของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานในดาน

บทบาทของพนักงานในการขายสินคาและบริการที่มีผลตอยอดขาย คอื 3.75 คือ อยูในระดับดี 
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ตารางที ่4.19 จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานในดานการ 

แกปญหาที่เกิดขึ้นในการขายสินคา โดยมีการจัดอบรมใหกับพนักงานเดือนละคร้ัง 

เกี่ยวกับขอมูลรายละเอียดสินคาใหม 

 

ระดับคะแนน 1 2 3 4 5 รวม 

จํานวนสาขา 0 0 14 10 2 26 

รอยละ 0 0 53.85% 38.46% 7.69% 100% 

คาเฉลี่ย - - - - - 3.54 

  

 จากตารางที่ 4.19 มีการจัดอบรมใหกับพนักงานเดือนละคร้ังเกี่ยวกับขอมูลรายละเอียด 

สินคาใหม พบวามีแนวปฏิบัติอยูในระดับปานกลาง 14 สาขา (53.85%) รองลงมาอยูในระดับดี 10 

สาขา (38.46%) และสุดทายอยูในระดับดีมาก 2 สาขา (7.69%) โดยสามารถคํานวณคะแนนเฉลีย่ 

ของแนวปฏิบัติน้ี ไดที่คะแนน 3.54 คือ อยูในระดับดี 

 

ตารางที ่4.20 จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน  

ในดานการ  แกปญหาที่เกิดขึ้นในการขายสินคา โดยมีการแชรขอมูลรายละเอียด 

สินคาใหมใหกับพนักงานโดยผานทางอีเมล 

 

ระดับคะแนน 1 2 3 4 5 รวม 

จํานวนสาขา 0 0 8 13 5 26 

รอยละ 0 0 30.77% 50.00% 19.23% 100% 

คาเฉลี่ย - - - - - 3.88 

  

 จากตารางที่ 4.20 มีการแชรขอมูลรายละเอียดสินคาใหมใหกับพนักงานโดยผานทาง 

อีเมล พบวามีแนวปฏิบัติอยูในระดับดี 13 สาขา (50.00%) รองลงมาอยูในระดับปานกลาง 8 สาขา  

(30.77%) และสุดทายอยูในระดับดีมาก 5 สาขา (19.23%) โดยสามารถคํานวณคะแนนเฉลีย่ของ 

แนวปฏบิติัน้ี ไดที่คะแนน 3.88 คือ อยูในระดับดี 
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ตารางที ่4.21 จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 

ในดานการแกปญหาที่เกิดขึ้นในการขายสินคา โดยซปุเปอรไวเซอรคอยให

คําปรึกษาในการแกไขปญหาผานทางโทรศัพท 

 

ระดับคะแนน 1 2 3 4 5 รวม 

จํานวนสาขา 0 0 7 15 4 26 

รอยละ 0 0 26.92% 57.69% 15.38% 100% 

คาเฉลี่ย - - - - - 3.88 

  

จากตารางที ่ 4.21 ซุปเปอรไวเซอรคอยใหคําปรึกษาในการแกไขปญหาผานทาง

โทรศัพท พบวามีแนวปฏิบัติอยูในระดับดี 15 สาขา (57.69%) รองลงมาอยูในระดับปานกลาง 7

สาขา (26.92%) และสุดทายอยูในระดับดีมาก 4 สาขา (15.38%) โดยสามารถคํานวณคะแนนเฉลี่ย

ของแนวปฏิบัติน้ี ไดที่คะแนน 3.88 คือ อยูในระดับดี 

 

ตารางที ่4.22 จํานวนรอยละของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน  

ในดานการ แกปญหาที่เกิดขึ้นในการขายสินคา โดยมีการนําเทคโนโลยีเขามาชวย

ในการติดตอสื ่อสารระหวางพนักงานกับเจาหนาทีฝ่ายสนับสนุนการทํางาน

สวนกลาง 

 

ระดับคะแนน 1 2 3 4 5 รวม 

จํานวนสาขา 0 0 17 8 1 26 

รอยละ 0 0 65.38% 30.77% 3.85% 100% 

คาเฉลี่ย - - - - - 3.38 

   

จากตารางที่ 4.22 มีการนําเทคโนโลยีเขามาชวยในการติดตอสื่อสารระหวางพนักงาน

กับเจาหนาที่ฝายสนับสนุนการทํางานสวนกลาง พบวามีแนวปฏิบัติอยูในระดับปานกลาง 17 สาขา 
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(65.38%) รองลงมาอยูในระดับดี 8 สาขา (30.77%) และสุดทายอยูในระดับดีมาก 1 สาขา  (3.85%) 

โดยสามารถคาํนวณคะแนนเฉลีย่ของแนวปฏบิติันี ้ไดทีค่ะแนน 3.38 คือ อยูในระดับปานกลาง 

สรุปคาเฉลีย่รวมของระดับคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานในดาน การ

แกปญหาที่เกิดขึ้นในการขายสินคา คอื 3.67 คือ อยูในระดับดี 

 กลาวโดยสรุปผลคะแนนประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานในดานตางๆ พบวา

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานหนารานมีวิธีการเพิ่มยอดขายของรานในเครืออยูในระดับ

ปานกลาง มีคาเฉลีย่อยูที่ 3.42 ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานบทบาทของพนักงานในการขายสินคา

และบริการที่มีผลตอยอดขายอยูในระดับดี มีคาเฉลี่ยอยูที่ 3.75 และประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน

สําหรับวิธีการแกไขปญหาที่เกิดขึ้นในการขายสินคาอยูในระดับดี มีคาเฉลีย่อยูที ่3.67 จากผลการ

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานหนารานบริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ใน

ปจจุบันยังไมอยู ในระดับดีมากจึงควรปรับปรุง เพิม่ประสิทธิภาพแนวทางการปฏิบัติงานของ

พนักงานหนารานใหอยูในระดับทีดี่มากทีสุ่ด และจากขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณสิ่งที่ผูจัดการ

สาขาตางๆ แนะนําวาควรปรับปรุงใหอยูในระดับทีดี่มากที่สุดคือ บทบาทของพนักงานในการขาย

สินคาและบริการที่มีผลตอยอดขาย ซึ่งพนักงานเปนสวนสําคัญตองานบริการดานการขายเปนอยาง

มากที่สุดที่ชวยใหการขายประสบผลสําเร็จ และสรางรายไดใหกับรานคา 

การศึกษาจากวิธีการปฏิบัติทีเ่ปนเลิศ (Best Practices) ของแนวทางปฏิบัติทีดี่ของ

พนักงานหนารานในเครือ บริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ผูวิจัยมีขอเสนอแนะเพื่อทํา

ใหการปรับปรุงพัฒนาการทํางานของพนักงานมีประสิทธิภาพมากขึ้น ดังน้ี 

1. หัวหนาควรใหการสนับสนุน ผลกัดัน ใหเกิดการปฏิบัติที่ดีแกพนักงานหนารานโดย

การจัดกจิกรรมชวยสงเสริมใหเกิดการปฏิบัติที่ดี โดยการจัดใหมีการแจกรางวัลแกพนักงานดีเดน ที่

เปนตัวอยางที่ดีในการปฏิบัติงาน 

2. บริษัทควรใหการสนับสนุนดานของพรีเมี่ยม ในการจัดโปรโมชั่นใหมๆ เชน บัตร

ทองเที่ยวตามสถานที่ตางๆ และควรจัดโปรโมชั่นใหมๆ อยางสม่ําเสมอเพื่อดึงดูดใจลูกคา 
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สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

การศึกษาครัง้นีเ้ปนการศึกษาวิธีการปฏิบัติงานทีดี่ (Best Practices) ของพนักงานหนา

รานในเครือบริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ซึ่งมีขั ้นตอนในการศึกษาและผลของ

การศึกษาสรุปไดตามหัวขอดังตอไปนี้ 

1.  ความมุงหมายของการศึกษาคนควา 

2.  สรุปผล 

3.  อภิปรายผล 

4.  ขอเสนอแนะ 

 

5.1  ความมุงหมายของการศึกษาคนควา 

การศึกษาคร้ังนี้เพื่อศึกษา และวิเคราะหแนวปฏิบัติที่ดีในการขายและการใหบริการของ

พนักงานขายหนารานในเครือบริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด และนําผลที่ไดจาก

การศึกษามาเผยแพรตอไป เพื่อพัฒนารูปแบบการปฏิบัติงานของแตละรานใหเปนไปในทิศทาง

เดียวกนั และเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานและเปนการเพิ่มยอดขายใหกับรานคาตอไป 

 

5.2  สรุปผล 

การศึกษาครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพและการวิจัยเชิงปริมาณ โดยมีวัตถุประสงคเพือ่

ทําการศึกษาเกีย่วกับรูปแบบแนวปฏิบัติที ่ดีของพนักงานหนารานในเครือบริษัท มีเดีย เพลย 

อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ทัง้หมด 26 สาขาในกรุงเทพมหานคร โดยเปนการศึกษาปญหา อุปสรรค 

ที่เกิดขึ้นจากการดําเนินงาน และวิธีการแกปญหาตางๆ โดยสามารถสรุปผลได ดังน้ี 

1. ขอมูลทัว่ไปเกีย่วกับสภาพการปฏิบัติงานของผูตอบแบบสอบถาม พนักงานรานใน

เครือ บริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนผูหญิง (รอยละ 

63.83 %) และชาย (รอยละ36.17 %) มีอายุระหวาง 26-31 ป (รอยละ 61.70 %) และมีอายุระหวาง

20-25 ป (รอยละ21.28 %) และมีอายุ 32 ปขึ้นไป (รอยละ 17.02 %) สวนใหญมีวุฒิการศึกษาระดับ

ปวช.และเทียบเทา มากทีสุ่ด (รอยละ63.83 %) รองลงมาคือ วุฒิการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป
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(รอยละ21.28 %) รองลงมา คือ วุฒิการศึกษาระดับต่ํากวา ม.3 (รอยละ 8.51 %) และมีวุฒิการศึกษา

ระดับ ปวส. (รอยละ 6.83%) สวนใหญมีประสบการณในการทํางาน 1-2 ป (รอยละ53.19 %)

รองลงมา คือ มีประสบการณในการทํางาน 3 ปขึ้นไป (รอยละ36.17 %) และต่ํากวา 1 ป (รอยละ

10.64 %) 

2. แนวทางการพัฒนาปรับปรุง  การเพิ ่มประสิทธิภาพ และการแกไขปญหาของ

พนักงานรานในเครือบริษัท มีเดีย เพลยอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด มีวิธีการปฏิบัติงานที่เปนเลิศใน

รายละเอียดของขัน้ตอน/วิธีการ ปรากฏผลดังน้ี 

 2.1 วิธีการเพิ่มยอดขายของรานในเครือ 

 จากการศึกษาพบวาวิธีการเพิ่มยอดขายของรานในเครือ บริษัท มีเดีย เพลย ที่ดีที่สุดคือ

การนําสินคาใหมเขามาจําหนาย พรอมจัดวางสินคาเต็มชัน้ใหอยูในระดับสายตาของลูกคา (รอยละ 

95.7%) วิธีตอมาคือการจัดวางสินคาโดยแบงตามกลุมสินคาเพื่อใหลูกคาสามารถหาสินคาไดงาย 

(รอยละ 85.1%) วิธีตอมาคือทําสือ่โปรโมทสินคาใหมและสินคาโปรโมชั่นอืน่ๆ และติดตัง้ในจุดที่

ลูกคาเห็นไดชัดเจนเพื่อดึงดูดลูกคา (รอยละ 68.1%) วิธีตอมาคือดูจากยอดจําหนายสินคาของเดือนที่

แลววาสินคาใดที่มียอดจําหนายเปนจํานวนมาก และทําการเลือกสินคาประเภทนั้นเขามาจําหนายใน

เดือนน้ี (รอยละ 53.2%) วิธีตอมาคือเปรียบเทียบรานคูแขงแลวนํามาปรับปรุงรานและสือ่โปรโมชัน่

ใหดีขึ้น (รอยละ 51.1%) และสุดทายคือดูชวงวันหยุดเทศกาลตางๆ แลวทําโปรโมชัน่สินคาให

สอดคลองกับชวงเทศกาลนั้นๆ (รอยละ 48.9%) 

 2.2 บทบาทของพนักงานในการขายสินคาและบริการที่มีผลตอยอดขาย 

 บทบาทของพนักงานในการขายสินคาและบริการทีม่ีผลตอยอดขาย ของรานในเครือ 

บริษัท มีเดีย เพลย ที่ดีที่สุดคือพนักงานตองรูรายละเอียดเกี่ยวกับสินคา และสามารถใหคําแนะนํา

ลูกคาไดอยางถูกตองชัดเจน และพนักงานตองมีความกระตือรือรนในการคนหาความรูจากสื่อตางๆ 

เกี ่ยวกับสินคาเพื ่อนํามาแนะนําลูกคาได (รอยละ 87.2%) บทบาทของพนักงานรองลงมาคือ

พนักงานมีมนุษยสัมพันธทีดี่กับลูกคา มีกิริยาสุภาพ แตงตัวเรียบรอย และพรอมใหบริการลูกคา 

(รอยละ 85.1%) รองลงมาคือพนักงานเขาไปสอบถามความตองการและแนะนําสินคาโปรโมชัน่

ใหกับลูกคา (รอยละ 63.8%) และสุดทายคือพนักงานเอาใจใสรายละเอียดของลูกคา จดจําชื่อและ

ประเภทสินคาที่ลูกคาชอบไดและแนะนําสินคาไดเหมาะสมกับลูกคา (รอยละ 55.3%) 

 2.3 วิธีแกปญหาที่เกิดขึ้นในการขายสินคา 

 วิธีแกปญหาที่เกิดขึ้นในการขายสินคาทีดี่ทีสุ่ดคือมีการแชรขอมูลรายละเอียดสินคา

ใหมใหกับพนักงานโดยผานทางอีเมล (รอยละ 85.1%) วิธีรองลงมาคือหัวหนางานคอยใหคําปรึกษา

ในการแกไขปญหาผานทางโทรศัพท (รอยละ 78.7%) วิธีรองลงมาคือมีการจัดอบรมใหกับพนักงาน
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เดือนละครั้งเกี่ยวกับขอมูลรายละเอียดสินคาใหม และปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้น (รอยละ 48.9%) และ

วิธีสุดทายคือมีการนําเทคโนโลยีเขามาชวยในการติดตอสือ่สารระหวางพนักงานกับเจาหนาที่ฝาย

สนับสนุนการทํางานสวนกลาง (รอยละ 46.8 %) 

3.  การประเมินผลประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน  

     3.1  แนวทางการปฏิบัติงาน วิธีการเพิม่ยอดขาย บทบาทของพนักงานรานในเครือ

บริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด พนักงานในการขายสินคา 1) วิธีการนําสินคาใหมเขา

มาจําหนาย พรอมจัดวางสินคาเต็มชั้นใหอยูในระดับสายตาของลูกคา พบวามีแนวปฏิบัติอยูใน

ระดับดี 20 สาขา (76.92%) รองลงมาอยูในระดับดีมากและระดับปานกลาง 6 สาขา (11.54%) 2) 

การจัดวางสินคาโดยแบงตามกลุมสินคาเพื่อใหลูกคาสามารถหาสินคาไดงาย พบวามีแนวปฏิบัติอยู

ในระดับดี 20 สาขา (76.92%) รองลงมาอยูในระดับดีมากและระดับปานกลาง 6 สาขา (11.54%) 3) 

การทําสื่อโปรโมทสินคาใหมและสินคาโปรโมชัน่อื่นๆ และติดตั้งในจุดที่ลูกคาเห็นไดชัดเจนเพื่อ

ดึงดูดลูกคา พบวามีแนวปฏิบัติอยูในระดับปานกลาง 10 สาขา (38.46%) รองลงมาอยูในระดับดี 8 

สาขา (30.77%) รองลงมาอยูในระดับนอย 7 สาขา (26.92%) และสุดทายอยูในระดับดีมาก (3.85%) 

4) ดูจากยอดจําหนายสินคาของเดือนที่แลววาสินคาใดที่มียอดจําหนายเปนจํานวนมาก และทําการ

เลือกสินคาประเภทน้ันเขามาจําหนายในเดือนน้ี พบวา มีแนวปฏิบัติอยูในระดับปานกลาง 15 สาขา 

(57.69%) รองลงมาอยูในระดับดี 9 สาขา (34.62%) และสุดทายอยูในระดับดีมาก 2 สาขา (7.69%) 

5) ดูชวงวันหยุดเทศกาลตางๆ แลวทําโปรโมชัน่ใหสอดคลองกับชวงเทศกาลนั้นๆ พบวามีแนว

ปฏิบัติอยูในระดับปานกลาง 17 สาขา (65.38%) รองลงมา อยูในระดับดี 7 สาขา (26.92%) และ

สุดทายอยูในระดับดีมาก 2 สาขา (7.69%) 6) เปรียบเทียบรานคูแขงแลวนํามาปรับปรุงรานและสื่อ

โปรโมชั่นใหดีขึ้น พบวามีแนวปฏิบัติอยูในระดับปานกลาง 14 สาขา (53.85%) รองลงมาอยูใน

ระดับดี 8 สาขา (30.77%) รองลงมาอยูในระดับนอย 3 สาขา (11.54%) และสุดทายอยูในระดับดี

มาก 1 สาขา (3.85%) 

 สรุปคาเฉลีย่รวมของแนวปฏิบัติงาน วิธีการเพิ่มยอดขายของพนักงานรานในเครือ

บริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด คือ 3.42 คือ อยูในระดับปานกลาง 

 3.2  แนวทางการปฏิบัติงาน บริการที่มีผลตอยอดขายของพนักงานรานในเครือบริษัท

มีเดีย เพลย อินเตอรเนชัน่แนล จํากัด 1) พนักงานรูรายละเอียดเกีย่วกับสินคา สามารถใหคําแนะนํา

สินคากับลูกคาไดอยางถูกตองชัดเจน พบวามีแนวปฏิบัติอยูในระดับดี 14 สาขา (53.85%) รองลงมา

อยูในระดับดีมาก 8 สาขา (30.77%) และสุดทายอยูในระดับปานกลาง 4 สาขา  (15.38%) พนักงานมี

ความกระตือรือรนในการคนหาความรูจากสื่อตางๆ เกี่ยวกับสินคาเพือ่นํามาแนะนําลูกคาได พบวา

มีแนวปฏิบัติอยูในระดับดี 13 สาขา (50.00%) รองลงมาอยูในระดับปานกลาง 10 สาขา (38.46%) 
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และสุดทายอยูในระดับดีมาก 3 สาขา (11.54%) 3) พนักงานเอาใจใสรายละเอียดของลูกคา จดจําชือ่

และประเภทสินคาที่ลูกคาชอบไดและแนะนําสินคาไดเหมาะสมกับลูกคา พบวามีแนวปฏิบัติอยูใน

ระดับปานกลาง 18 สาขา (69.23%) รองลงมาอยูในระดับดี 5 สาขา (19.23%) และสุดทายอยูใน

ระดับนอย 3 สาขา (11.54%) 4) พนักงานมีมนุษยสัมพันธทีดีกับลูกคา มีกิริยาสุภาพ แตงตัว

เรียบรอย และพรอมใหบริการลูกคา พบวามีแนวปฏิบัติอยูในระดับดี 17 สาขา (65.38%) รองลงมา

อยู ในระดับดีมาก 6 สาขา (23.08%) และสุดทายอยู ในระดับปานกลาง 3 สาขา (11.54%) 5) 

พนักงานเขาไปสอบถามความตองการและแนะนําสินคาโปรโมชัน่ใหกับลูกคา พบวามีแนวปฏิบัติ

อยูในระดับดี 12 สาขา (46.15%) รองลงมาอยูในระดับปานกลาง 8 สาขา (30.77%) และสุดทายอยู

ในระดับดีมาก 6 สาขา (23.08%) 

สรุปคาเฉลี่ยรวมของแนวปฏิบัติงาน บทบาทของพนักงานในการขายสินคาและบริการ

ที่มีผลตอยอดขายของพนักงานรานในเครือบริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชัน่แนล จํากัด คือ 3.75 คือ

อยูในระดับดี 

3.3  แนวทางการปฏิบัติงาน วิธีแกปญหาที่เกิดขึ้นในการขายสินคาของพนักงานรานใน

เครือบริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด 1) มีการจัดอบรมใหกับพนักงานเดือนละครั้ง

เกี่ยวกับขอมูลรายละเอียดสินคาใหม พบวามีแนวปฏิบัติอยูในระดับปานกลาง 14 สาขา (53.85%) 

รองลงมาอยูในระดับดี 10 สาขา (38.46%) และสุดทายอยูในระดับดีมาก 2 สาขา (7.69%) 2) มีการ

แชรขอมูลรายละเอียดสินคาใหมใหกับพนักงานโดยผานทางอีเมล พบวามีแนวปฏิบัติอยูในระดับดี 

13 สาขา (50.00%) รองลงมาอยูในระดับปานกลาง 8 สาขา (30.77%) และสุดทายอยูในระดับดีมาก 

5 สาขา (19.23%) (19.23%) 3) ซุปเปอรไวเซอรคอยใหคําปรึกษาในการแกไขปญหาผานทาง

โทรศัพท พบวามีแนวปฏิบัติอยูในระดับดี 15 สาขา (57.69%) รองลงมาอยูในระดับปานกลาง 7 

สาขา (26.92%) และสุดทายอยูในระดับดีมาก 4 สาขา (15.38%) 4) มีการนําเทคโนโลยีเขามาชวยใน

การติดตอสื่อสารระหวางพนักงานกับเจาหนาที่ฝายสนับสนุนการทํางานสวนกลาง พบวามีแนว

ปฏิบัติอยูในระดับปานกลาง 17 สาขา (65.38%) รองลงมาอยูในระดับดี 8 สาขา (30.77%) และ

สุดทายอยูในระดับดีมากท 1 สาขา (3.85%) 

สรุปคาเฉลี ่ยรวมของแนวปฏิบัติงาน วิธีแกปญหาที ่เกิดขึ ้นในการขายสินคาของ

พนักงานรานในเครือบริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด คือ 3.67 คืออยูในระดับดี 

 

 

 

5.3  อภิปรายผล 
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วิธีการปฏิบัติงานทีเ่ปนเลิศ (Best Practices) เกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาปรับปรุง เพิ่ม

ประสิทธิภาพ และการแกไขปญหาของพนักงานรานในเครือบริษัท มีเดีย เพลยอินเตอรเนชั่นแนล 

จํากัด มีรายละเอียดที่ควรนํามาอภิปรายผลเปนรายดาน ดังตอไปน้ี 

1.  วิธีการเพิ่มยอดขายของรานในเครือ บริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชัน่แนล จํากัด 

พบวาการทํางานทั้งในสวนของพนักงานหนาราน และออฟฟศสวนกลางมีหนาที่สําคัญในการ

สงเสริมยอดขาย กลาวคือ พนักงานหนารานตองมีการดูแลสินคาและชั้นวางสินคาโดยการนําสินคา

ใหมเขามาจําหนาย พรอมจัดวางสินคาเต็มชั้นใหอยูในระดับสายตาของลูกคาและจัดวางสินคาโดย

แบงตามกลุมสินคาเพื่อใหลูกคาสามารถหาสินคาไดงาย นอกจากนี้ควรมีการทําสื่อโฆษณาสินคา

ใหมและสินคาโปรโมชั่นอื่นๆ และติดตั้งในจุดที่ลูกคาเห็นไดชัดเจนเพื่อดึงดูดลูกคา และในสวน

ของออฟฟศตองมีการวางแผนกลยุทธการขาย โดยการทําโปรโมชัน่สินคาใหสอดคลองกับชวง

เทศกาลตางๆ  

2. บทบาทของพนักงานในการขายสินคาและบริการที่มีผลตอยอดขายบทบาทของ

พนักงานในการขายสินคาและบริการที่มีผลตอยอดขาย นอกจากการจัดชัน้วางและสือ่โปรโมชัน่ที่

กลาวในขอทีผ่านมาแลว พนักงานขายหนารานจะตองมีความรู และมีใจรักการบริการ กลาวคือ 

พนักงานจะตองรูรายละเอียดเกี่ยวกับสินคา และสามารถใหคําแนะนําลูกคาไดอยางถูกตองชัดเจน  

มีความกระตือรือรนในการคนหาความรูจากสือ่ตางๆ เกีย่วกับสินคาเพื่อนํามาแนะนําลูกคาได เชน 

การศึกษาจากขอมูลที่ทางบริษัทฯ สงอีเมลมาให ศึกษาดวยตัวเองโดยหาขอมูลจากทางอินเตอรเน็ต 

หรือโทรสอบถามหัวหนางาน และทางบริษัทฯ มีการจัดอบรมพนักงานหนารานทุกเดือนๆ ละครัง้ 

และพนักงานตองมีมนุษยสัมพันธทีดีกับลูกคา มีกิริยาสุภาพ แตงตัวเรียบรอย และพรอมใหบริการ

ลูกคา  และเมื ่อมีลูกคาเขารานพนักงานตองเขาไปสอบถามความตองการและแนะนําสินคา

โปรโมชัน่ที่มีใหกับลูกคา และสุดทายคือพนักงานควรเอาใจใสรายละเอียดของลูกคา จดจําชือ่และ

ประเภทสินคาที่ลูกคาชอบไดและแนะนําสินคาไดเหมาะสมกับลูกคา  

3. วิธีแกปญหาที่เกิดขึ้นในการขายสินคา พบวาปญหาที่เกิดขึ้นสวนใหญเกิดจากสินคา

มาสงไมตรงตามวันที ่กําหนดวางจําหนาย ทําใหสูญเสียโอกาสทางดานการขายใหกับคู แขง

รองลงมาเปนเรื่องของโปรโมชัน่ทีม่ีไมหลากหลาย  ไมคอยมีโปรโมชัน่ใหมๆ ทีดึ่งดูดใจลูกคาใน

การซื้อสินคาทําใหลูกคาไมสนใจที่จะซื้อสินคากับทางราน และตัดสินใจเลือกซื้อสินคาของราน

คูแขงแทน ในเรือ่งของราคาสินคา ทางรานมีการปรับราคาชากวารานคูแขงเนือ่งจากไดรับขอมูล

เรือ่งของราคาจากทางบริษัทลาชา ทําใหคูแขงมีการปรับราคาไดเร็วกวา จึงทําใหทางรานสูญเสีย

โอกาสในการขายสินคาเนื่องจากสินคามีราคาแพงกวารานคูแขง ในเร่ืองบุคลากรพนักงานหนาราน

ทีม่ีประสบการณนอยจะมีความรูเกี่ยวกับสินคานอย ไมมีความรูจริงในตัวสินคาทําใหไมสามารถ
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ใหขอมูลกับลูกคาไดอยางถูกตอง และไมสามารถใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคาได ทําใหลูกคาขาด

ความเชื่อมัน่ในการเลือกซือ้สินคาของทีร่าน เพราะพนักงานไมรูจริงเกี่ยวกับสินคา ในเรื่องของ

สถานที่ต้ัง ทําเลที่รานต้ังหลายแหงอยูในมุมที่มีคนเดินผานไปมานอย และกอนที่ลูกคาจะเดินมาเจอ

รานคาของเรา ลูกคาจะเจอรานคาของคูแขงกอนทําใหลูกคาเลือกที่จะเขาไปซื้อสินคาของรานคูแขง

กอน  นอกจากน้ียังเกิดปญหาการสูญหายของสินคาภายในรานเนื่องจากพนักงานดูแลไมทัว่ถึง และ

ไมนับจํานวนสตอกสินคาเปนประจําทุกวัน 

แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงพนักงานหนารานควรสั ่งสินคาลวงหนา 2-3 

สัปดาห เพื่อใหทางออฟฟศไดมีเวลาสัง่สินคาจากทางบริษัทแม และเผือ่เวลาในการรับสินคา การ

จัดเตรียมสินคาเพื ่อไปสงรานคาในเครือทุกสาขา  ทางออฟฟศและหัวหนางานทําการคิดสื ่อ

โปรโมชั่นใหมๆ ที่ดูจากสื่อโรงภาพยนตร ดูจากเทศกาลตางๆ อยางเชน โรงเรียนปดเทอม จะคิดสื่อ

เกี่ยวกับสินคากลุมเด็กและทําสื่อโปรโมทสินคาไปติดตามจุดตางๆ ที่ลูกคาสามารถมองเห็นไดอยาง

ชัดเจนเรื่องการปรับราคาสินคาทางออฟฟศประสานงานไปทางบริษัทแมเพือ่ขอขอมูลทีม่ีการ

อัพเดตในเร่ืองของราคาทุกคร้ังที่มีการปรับเปลี่ยนราคาสงมาใหกับทางบริษัทของเรา เพื่อที่จะไดทํา

การปรับราคาไดทันทีไมปรับราคาชากวาคูแขงทําใหมีโอกาสในการขายสินคาไดเทาเทียมกับคูแขง

ในเรือ่งของพนักงานหนารานทีม่ีความรูเกี ่ยวกับตัวสินคานอย ทางออฟฟศไดทําการจัดอบรม

เกี่ยวกับขอมูลสินคาเดือนละ 1 คร้ัง ใหกับพนักงานหนาราน และมีการสงรายละเอียดขอมูลเกี่ยวกับ

สินคาใหมๆ  ที่กําลังจะออกวางจําหนายใหทางอีเมล เพื่อใหพนักงานไดศึกษารายละเอียดขอมูล

เกี่ยวกับตัวสินคา  และมีการอบรมหัวหนางานเกี่ยวกับเรื่องรายละเอียดสินคาใหมๆ เพื่อที่หัวหนา

งานจะนําขอมูลที่ไดอบรมไปแชรใหกับพนักงานหนาราน ทําใหพนักงานมีขอมูลที่สามารถให

คําแนะนํากับลูกคาไดในเร่ืองของสถานที่ต้ังรานบางสาขาอยูในจุดที่มีกลุมคนสัญจรผานไปมานอย

ทําใหรานคาไมเปนที่รูจัก ควรมีการจัดทําสื่อโปรโมทรานคาและตัวสินคา อาทิเชน แจกใบปลิวตาม

จุดทีม่ีคนสัญจรผานไปมาเยอะๆ  และทําสือ่โปรโมทขนาดใหญไปติดตามจุดทีลู่กคาสามารถ

มองเห็นไดเดนชัดสินคาสูญหาย ทางบริษัทไดนําเทคโนโลยีเขามาชวย โดยการติดกลองวงจรปดไว

ตามจุดตางๆ ภายในรานคาเพื่อปองกันและตรวจสอบการสูญหายของสินคา 

4. การเพิม่ประสิทธิภาพทางออฟฟศสงสินคาไปใหหนารานตรงตามกําหนดวันวาง

จําหนายนําสินคาใหมๆ เขามาจําหนาย พรอมทั้งจัดวางสินคาใหอยูในระดับทีลู่กคามองเห็นได

เดนชัดจัดเรียงสินคาใหเปนหมวดหมูตามประเภทสินคา ทําใหลูกคาสามารถเลือกสินคาไดงายๆ 

พนักงานมีการนับสตอกสินคาทุกวันพนักงานมีมนุษยสัมพันธดี ใหการตอนรับลูกคา  มีความรู

เกี ่ยวกับตัวสินคาสามารถแนะนําสินคาใหกับลูกคาได  พนักงานตองหมั ่นตรวจตลาดการ

เคลื่อนไหวของสินคา และรานคาคูแขงทางการตลาด และ ตองเรียนรูเกีย่วกับผลิตภัณฑของตนเอง
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ที่รับผิดชอบใหมากที่สุดเพื่อเปนแนวทางในการแนะนําตัวสินคานัน่ๆ กับลูกคา เพือ่จะทําใหลูกคา

พึงพอใจและกลับมาใชบริการอีกมีการปรับเปลี่ยนสื่อโปรโมทสินคาทุกๆ เดือนตามสินคาใหมๆ ที่

ออกวางจําหนาย มีการจัดแสดงสินคาใหดูนาสนใจ  และมีการนําเทคโนโลยีเขามาชวยในการ

ติดตอสือ่สารระหวางพนักงานหนารานและออฟฟศ เชน ใชโปรแกรม Skype ในการติดตอสือ่สาร 

เพื ่อความรวดเร็วในการแกไขปญหาที ่เกิดขึ ้นและมีการนํากลองวงจรปดมาติดภายในรานเพื ่อ

ปองกันสิญคาสูญหาย และเปนการดูพฤติกรรมของพนักงานหนารานได 

จากการประเมินประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานหนารานในเครือบริษัท มีเดีย 

เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ทั้ง 26 สาขา โดยผูจัดการสาขาพบวาประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน

ของพนักงานหนารานในดานตางๆสวนใหญอยู ในระดับดี ดังนั ้นจึงควรมีการวิเคราะหใน

รายละเอียดวาแนวปฏิบัติใดทีพ่นักงานสวนใหญยังไมใหความสําคัญในการนํามาปรับใชในการ

ดําเนินงาน โดยอาจทําการอบรม ประชาสัมพันธใหพนักงานมีความรู ความเขาใจ และตระหนักใน

บทบาทหนาที่ท่ีสําคัญของตนเอง ซึ่งอาจใชการประกวดและใหรางวัลเพื่อเปนแรงจูงใจใหพนักงาน

ใหความรวมมือมากยิ่งขึ้น 

 

5.4  ขอเสนอแนะ 

จากการศึกษาวิธีปฏิบัติงานทีดี่ (Best Practices) ของพนักงานรานในเครือบริษัท มีเดีย 

เพลย อินเตอรเนชัน่แนล จํากัด ทําใหผูศึกษาทราบถึงวิธีการปฏิบัติงานที่ทําใหการดําเนินงานของ

พนักงานรานในเครือบริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด สามารถพัฒนาปรับปรุง เพิม่

ประสิทธิภาพ และหาแนวทางในการแกไขปญหาของพนักงานหนารานใหมีแนวปฏิบัติที่ดีได 

สงผลใหการทํางานมีประสิทธิภาพ ซึง่ผูศึกษาเห็นวาความรูที่ไดรับจากการศึกษาครัง้นี้ สามารถ

นําไปใชเปนแนวปฏิบัติที่ดีได ดังน้ัน จึงมีขอเสนอแนะเพื่อนําไปสูการตอยอดองคความรู ดังน้ี 

1. ควรมีการศึกษาเก็บขอมูลจากพนักงานขายอยางตอเนือ่งเพื่อติดตามผลการเผยแพร 

การนําความรูไปใช ประสิทธิภาพและผลสําเร็จในการทํางานของพนักงานขายหนาราน โดยในการ

นําแนวทางตางๆไปใช ควรไดรับการสนับสนุนจากผูบริหาร เชน การจัดใหมีการแจกรางวัลแก

พนักงานดีเดนทีเ่ปนตัวอยางที่ดีในการปฏิบัติงาน การสนับสนุนดานสินคาพรีเมียมเพื่อใชในการจัด

โปรโมชั่นตางๆ  

2. แนวปฏิบัติที่ดีที่ไดรับจากการศึกษาครั้งนี้สามารถไปปรับใชกับรานคาอื่นๆ ที่มี

บริบทใกลเคียงกัน เชน รานหนังสือ เปนตน 

3. แนวทางการศึกษาครัง้นีส้ามารถนําไปประยุกตใชเพื ่อศึกษาแนวปฏิบัติที ่ดีของ

พนักงานที่มีหนาที่อ่ืนๆได เชน พนักงานสงสินคา เปนตน 
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บรรณานุกรม 

 

ภาษาไทย 

 

หนังสอื 
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ในการตรวจสอบความเชิงเนื้อหา 
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ตารางที่ 1 รายชื่อผูใหขอมูลหลักจากการสัมภาษณเชิงลึกและผูเชี่ยวชาญในการตรวจสอบความ 

                 เชงิเน้ือหา 

 

ชื่อ – นามสกุล บริษัท ตาํแหนง 

คณุดฤดี  อุสาหการีย มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด SBU. Manager  

คุณเขมชาติ  วามนบตุร มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด SBU. Manager 

คุณศิริวัฒน  ทัพวิชัย มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด Sale SuperVisor 

คุณปยพงษ  ศรีใส มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด Sale SuperVisor 

คุณสุรสิทธิ  พรหมดํา มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด Sale SuperVisor 

 

หมายเหตุ * หมายถึง เปนผูใหขอมูลหลักและเปนผูเชี่ยวชาญในการตรวจสอบความตรงเชงิเน้ือหา 
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ภาคผนวก ข 

กรอบแนวคําถามปจจัยที่สงผลตอแนวปฏิบัติที่ดีของพนักงานหนาราน 

ในเครอื บรษิทั มเีดีย เพลย อนิเตอรเนชั่นแนล จาํกัด 
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กรอบแนวคําถามปจจัยท่ีสงผลตอแนวปฏิบัติท่ีดีของพนักงานหนาราน 

ในเครือ บริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด 

 

1.  มีวิธีเพิ่มยอดขายของราน/ลดคาใชจายของรานสาขาอยางไร 

2.  มีวิธีการนําเสนอขายสินคาอยางไร 

3.  มีวิธีการจัดเรียงสินคาอยางไร 

4.  มีความรูเกี่ยวกับสินคามากนอยแคไหน 

5.  วิธีใชสื่อประชาสัมพันธโฆษณาสินคาไดอยางไร 

6.  คุณมีวิธีการใหบริการลูกคาอยางไร 

7.  ปญหาที่เกิดขึ้นในการขายสินคาใหแกลูกคามีอะไรบาง และมีวิธีแกไขปญหาอยางไร 
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ภาคผนวก ค 

รายละเอียดคําใหสัมภาษณเชิงลึก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DPU



59 
 

รายละเอียดคําใหสัมภาษณเชิงลึก 

 

การวิจัยเชิงคุณภาพไดขอมูลจากการสัมภาษณเชิงลึกกลุมผูใหขอมูลหลัก ซึ่งไดแก 

พนักงานระดับหัวหนา จํานวน 5 คน 

1) คณุดฤดี  อุสาหการีย 

2) คุณเขมชาติ  วามนบตุร 

3) คุณศิริวัฒน  ทัพวิชัย 

4) คุณปยพงษ  ศรีใส 

5) คุณสุรสิทธิ  พรหมดํา 

 

ผลจากการสัมภาษณเชิงลึกทั้ง 5 คน สามารถสรุปผลการวิจัย โดยมีรายละเอียด ดังน้ี 

1. วิธีเพิ่มยอดขายของราน/ลดคาใชจายของรานสาขา ผลการวิจัยพบวาการเพิ่มยอดขายและ 

ลดคาใชจายของรานจะเริม่ตั้งแต 1) การเลือกสินคาทีจ่ะนําเขามาจําหนายในราน เลือกทําเลที่ตัง้ที่

เหมาะสม ดูกลุมผูบริโภคที่มีกําลังพอจะซื้อ 2) การจัดทําสือ่โปรโมชัน่และติดตั้งในจุดที่ลูกคา

สามารถมองเห็นไดเดนชัด 3) บริษัทแมใหการสนับสนุนในการจัดกิจกรรม และสนับสนุนดาน

ของพรีเมี่ยม 4) มีการต้ังเปาหมายของยอดจําหนายสินคาในแตละเดือน 

2. วิธีการนําเสนอขายสินคา ผลการวิจัยพบวาวิธีการนําเสนอขายสินคาน้ันจะมกีารจัดหมวด 

หมูสินคาแบงตามประเภทของสินคาใหเปนระเบียบ มีการเสนอขายสินคาตามกระแสที่เปนที่นิยม

ในชวงนั้นๆ เชน ตามเทศกาลวันวาเลนไทน และมีการทําปายชื่อบอกประเภทสินคาอยางชัดเจน  มี

การโฆษณาสินคาโดยใชสื่อ POP 

3. วิธีการจัดเรียงสินคา ผลการวิจัยพบวาวิธีการจัดเรียงสินคาจะมีการแบงสินคาตามประเภท 

ของสินคาใหเปนหมวดหมู  มีการแบงชั้นวางสินคาโดยใหสินคาใหมๆ จัดวางอยูชั้นแรกสุดที่อยูใน

จุดที่ลูกคาสามารถมองเห็นไดเดนชัด และหาสินคาไดงาย 

4. พนักงานควรมีความรูเกี่ยวกับสินคามากนอยแคไหน ผลการวิจัยพบวาพนักงานควรมีความ 

รูเกีย่วกับตัวสินคามากพอสมควร ตองรูเกีย่วกับรายละเอียดตางๆ ของตัวสินคา เพื่อที่จะใหขอมูล 

คําแนะนําตัวสินคากับลูกคาไดอยางถูกตอง แมนยํา 

5. วิธีใชสื่อประชาสัมพันธโฆษณาสินคา ผลการวิจัยพบวาตองมีการติดสื่อโฆษณาทั้งภายใน  

และภายนอกราน ตองติดในจุดทีลู่กคาสามารถมองเห็นไดเดนชัด เพือ่ชวยประชาสัมพันธใหลูกคา

สนใจและเขามาใชบริการกับทางราน 

6. วิธีการใหบริการลูกคา ผลการวิจัยพบวาพนักงานหนารานมีการตอนรับลูกคาโดยการพูดคํา 
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ทักทายตอนรับลูกคาทีเ่ขาราน ออกจากราน และคอยแนะนําใหรายละเอียดเกี่ยวกับขอมูลตัวสินคา

ที่ลูกคาตองการทราบ และจัดหาสินคาไดตรงตามความตองการของลูกคา 

7. ปญหาที่เกิดขึ้นในการขายสินคาใหแกลูกคามีอะไรบาง และมีวิธีแกไขปญหาผลการวิจัย 

พบวา ปญหาที่เกิดขึ้น  1)  สินคาสูญหายเกิดจากพนักงาน หรือ บุคคลภายนอก  2)  สต็อกสินคา

เยอะเกิน ทําใหพนักงานขีเ้กียจนับสต็อกสินคาก็จะทําใหเกิดสินคาสูญหายได  3)  ปรับราคาสินคา

ลงไมทันคูแขง เพราะทราบรายละเอียดชากวาคูแขง  4)  คูแขงทางการตลาด ลูกคามีตัวเลือกมากขึน้  

วิธีแกไขปญหาคือ  5)  พนักงานมีความรูเกี่ยวกับตัวสินคานอยทําใหแนะนําและบอกรายละเอียด

ขอมูลตัวสินคาใหแกลูกคาไมถูกตอง  1) มีการติดกลองวงจรปดภายในรานคาเพื่อปองกันและ

ตรวจจับสาเหตุที่สินคาสูญหาย  2)  ควบคุมแตละรานสาขาวาควรมีสต็อกเทาไหร และพนักงาน

จัดเรียงนับสต็อกทุกวัน  3)  ประสานงานกับฝายออฟฟตใหสงรายละเอียดเกี่ยวกับราคามาใหทุก

ครั้งเมื่อมีการปรับราคา  4)  ตรวจสอบรานคูแขงวามีอะไรใหมๆ ก็นํามาปรับกับรานตัวเองใหดี

มากกวาเดิม การทีจ่ะดึงลูกคาจากคูแขงเราจะตองทําโปรโมชัน่ที่ใหลูกคาไดมากกวาและไมเอา

เปรียบลูกคา  5)  มีการอบรม Sales Present ใหกับ Super Visor เกี่ยวกับหนังเขาใหมและจะทําการ

อบรมพนักงานเดือนละครั้งเกีย่วกับหนังใหม มีการสงรายละเอียดหนังใหมใหกับพนักงานทาง

อีเมลล มีการทดสอบพนักงานโดยการสอบถามรายละเอียดหนังเมือ่ไปตรวจทีห่นารานตลอดเวลา 

และพนักงานบางคนสามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดนั้นขึน้อยูกับประสบการณของพนักงานแตละ

คนถามีประสบการณเยอะสามารแกปญหาไดดวยตนเอง ถาพนักงานประสบการณนอยถาเกิด

ปญหาขึ้นสามารถโทรสอบถามซุปเปอรไวเซอรไดโดยตรง 
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ภาคผนวก ง 

แบบประเมินเพ่ือศึกษาแนวปฏิบัติที่เปนเลิศในการพัฒนาการขาย

และการใหบริการ 
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แบบประเมนิเพื่อศึกษาแนวปฏิบัติท่ีเปนเลิศในการพัฒนาการขายและการใหบริการ 

(กรณีศึกษาแนวปฏบิติัของพนักงานรานในเครือ บริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากดั) 

 

 

คําชี้แจง 

1.  แบบประเมินสารนิพนธชุดนี้ เปนแบบสอบถามเพื่อหาแนวทางปฏิบัติที่เปนเลิศในการ

พัฒนาการขายและการใหบริการของรานในเครือ บริษัท มีเดีย อินเตอรเนชัน่แนล จํากัด โดยมี

วัตถุประสงคเพื่อศึกษา และวิเคราะหแนวปฏิบัติที ่เปนเลิศ ในการขายและการใหบริการของ

พนักงานขายหนารานในเครือบริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด และ เพื่อเผยแพรแนว

ปฏิบัติที่เปนเลิศ ในการขายและการใหบริการของพนักงานขายหนารานในเครือบริษัท มีเดีย เพลย 

อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด เพื่อพัฒนารูปแบบการปฏิบัติงานของแตละรานใหเปนไปในทิศทาง

เดียวกนั 

 

2.  แบบประเมินชุดนี้ไดแบงออกเปน 3 ตอน ประกอบดวย 

ตอนที่ 1 ภูมิหลังของพนักงาน   

ตอนที่ 2 แบบประเมินเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาปรับปรุง เพิ่ม

ประสิทธิภาพ และการแกไขปญหาของบริษัท มีเดีย เพลย 

ตอนที่ 3 เปนคําถามเกี่ยวกับปญหา และแนวทางในการแกปญหา และ 

วิธีการเพิ่มประสิทธิภาพการทํางาน  

 

         3. การแสดงความคิดเห็นของผูประเมินเกี่ยวกับแนวทางปฏิบัติที่เปนเลิศในการพัฒนาการขาย

และการใหบริการของรานในเครือ บริษัท มีเดียโดยทําเครือ่งหมาย    ลงในชองทางดานขวามือ 

กําหนดคาเปน   5  ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด โดยมีหลักเกณฑ ดังน้ี  

 

 ทานมีความคิดเห็นตรงกับขอความน้ันๆ ในระดับมากที่สุด         ให 5 คะแนน  

 ทานมีความคิดเห็นตรงกับขอความน้ันๆ ในระดับมาก                 ให 4 คะแนน 

 ทานมีความคิดเห็นตรงกับขอความน้ันๆ ในระดับปานกลาง        ให 3 คะแนน 

 ทานมีความคิดเห็นตรงกับขอความน้ันๆ ในระดับนอย                 ให 2 คะแนน 
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 ทานมีความคิดเห็นตรงกับขอความน้ันๆ ในระดับนอยที่สุด         ให 1 คะแนน 

 

ตอนท่ี  1  เปนแบบสอบถามภูมิหลังของพนักงาน   

1.เพศ 

o ชาย 

o หญิง 

2. อาย ุ

o 20-25 ป 

o 26-31 ป 

o 32 ปขึ้นไป 

3.ประสบการณในการทํางาน 

o ตํ่ากวา 1 ป  

o 1-2 ป 

o 3 ปขึ้นไป 

4.การศึกษา 

o ตํ่ากวา ม.3  

o ปวช. หรือ เทยีบเทา 

o ปวส. 

o ปริญญาตรีขึ้นไป 
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ตอนท่ี 2   แบบประเมินเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาปรับปรุง เพิ ่มประสิทธิภาพ และการแกไข

ปญหาของบริษัท มีเดีย เพลย 

 

ตารางที ่1 แบบประเมินเกี่ยวกับแนวทางวิธีการเพิ่มยอดขาย 

 

ลําดับ รายการ 5 4 3 2 1 

1 นําสินคาใหมเขามาจําหนาย พรอมจัดวางสินคาเต็มชั้น

ใหอยูในระดับสายตาของลูกคา 

     

2 จัดวางสินคาโดยแบงตามกลุมสินคาเพื่อใหลูกคา

สามารถหาสินคาไดงาย  

     

3 ทําสื่อโปรโมทสินคาใหมและสินคาโปรโมชั่นอ่ืนๆ 

และติดต้ังในจุดที่ลูกคาเห็นไดชัดเจนเพื่อดึงดูดลูกคา 

     

4 ดูจากยอดจําหนายสินคาของเดือนที่แลววาสินคาใดที่มี

ยอดจําหนายเปนจํานวนมาก และทําการเลือกสินคา

ประเภทน้ันเขามาจําหนายในเดือนน้ี 

     

5 ดูชวงวันหยุดเทศกาลตางๆ แลวทําโปรโมชั่นสินคาให

สอดคลองกับชวงเทศกาลนั้นๆ  

     

6 เปรียบเทียบรานคูแขงแลวนํามาปรับปรุงรานและสื่อ

โปรโมชั่นใหดีขึ้น 
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ตารางที ่2 แบบประเมินเกี่ยวกับบทบาทของพนักงานในการขายสินคาและบริการที่มีผลตอยอดขาย 

 
ลําดับ รายการ 5 4 3 2 1 

1 พนักงานรูรายละเอียดเกี่ยวกับสินคา สามารถให

คําแนะนําสินคากับลูกคาไดอยางถูกตองชัดเจน 

     

2 พนักงานมีความกระตือรือรนในการคนหาความรูจาก

สื่อตางๆ เกี่ยวกับสินคาเพื่อนํามาแนะนําลูกคาได 

     

3 พนักงานเอาใจใสรายละเอียดของลูกคา จดจําชื่อและ

ประเภทสินคาที่ลูกคาชอบไดและแนะนําสินคาได

เหมาะสมกับลูกคา 

     

4 พนักงานมีมนุษยสัมพันธทีดีกับลูกคา มีกิริยาสุภาพ 

แตงตัวเรียบรอย และพรอมใหบริการลูกคา 

     

5 พนักงานเขาไปสอบถามความตองการและแนะนํา

สินคาโปรโมชั่นใหกับลูกคา 

     

 
ตารางที ่3 แบบประเมินเกี่ยวกับแนวทางการแกปญหาที่เกิดขึ้นในการขายสินคา 

 
ลําดับ รายการ 5 4 3 2 1 

1 มีการจัดอบรมใหกับพนักงานเดือนละคร้ังเกี่ยวกับ

ขอมูลรายละเอียดสินคาใหม และปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้น 

     

2 มีการแชรขอมูลรายละเอียดสินคาใหมใหกับพนักงาน

โดยผานทางอีเมล 

     

3 หัวหนางานคอยใหคําปรึกษาในการแกไขปญหาผาน

ทางโทรศัพท 

     

4 มีการนําเทคโนโลยีเขามาชวยในการติดตอสื่อสาร

ระหวางพนักงานกับเจาหนาที่ฝายสนับสนุนการทํางาน

สวนกลาง 
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ตอนที่ 3 เปนคําถามเกี่ยวกับปญหา และแนวทางในการแกปญหา และวิธีการเพิ่มประสิทธิภาพการ

ทํางาน 

หมายเหตุ

1.ปญหาที่ทานพบ และแนวทางในการแกปญหาหรือการปรับปรุงที่ทานปฏิบัติ  

 กรุณาตอบใหครบถวนทุกคําถาม 

ปญหา : 

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________

แนวทางในการแกปญหาหรือการปรับปรุง_____________________________________________ 

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

2. วิธีการเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานที่ทานปฏิบัติ 

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 

DPU



67 

ประวัติผูเขียน 

 

ชื่อ-นามสกุล         พักตรเพียงเพ็ญ ศรีมกรบุตร 

ประวัติการศึกษา เทคโนโลยีสารสนเทศ คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ 

มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย  

พ.ศ. 2551 

ตําแหนงและสถานที่ทํางานปจจุบัน กราฟฟคดีไซน  

บริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด 

ต้ังอยูที่ 100/4 หมู 5 ต.ปากเกร็ด อ.ปากเกร็ด 

จังหวัดนนทบรีุ 11120 

ประสบการณทํางาน   

ป 2551      เว็บกราฟฟคดีไซน  

บริษัท บุคพลัส อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด 

ป 2552 - ปจจุบัน   กราฟฟคดีไซน  

บริษัท มีเดีย เพลย อินเตอรเนชัน่แนล จํากัด 
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