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สารนิพนธหัวขอ “การสรางขอไดเปรียบในการแขงขัน โดยอาศัยความเปนเลิศทางงาน
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พรอมท้ังขอแนะนําท่ีดีจาก ดร.พันธณภัทรณ เศวตภาณวุงศ ท่ีสละเวลาและใหคําปรึกษาและคําแนะนํา 
รวมถึงมุมมองท่ีเปนประโยชนอยางยิ่ง 

ขอกราบขอบพระคุณ ดร.ภูมิพร ธรรมสถิตยเดช สําหรับแงคิดมุมมองตางๆ และแนวทาง
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มากยิ่งข้ึน 
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ขอผิดพลาดประการใด ผูจัดทําขออภัยไว ณ ท่ีนี้ดวย 
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บทคัดยอ 
สารนิพนธฉบับนี้จัดทําข้ึนเพื่อกําหนดกลยุทธในการเพิ่มสัดสวนการตลาดและเพ่ิมยอดขาย 

สําหรับรานสเต็กกอลิลา กริล ซ่ึงมีเปาหมายในการเปนที่ 1 ของรานอาหารประเภทสเต็ก บริเวณ
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน โดยใช Five Force Model ในการวิเคราะหสภาพการแขงขัน และใช 
Marketing Mix ในการสํารวจความความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอรานอาหารประเภทสเต็ก บริเวณ
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
 

ธุรกิจรานอาหาร เปนธุรกิจมีความเกี่ยวเนื่องกับการดํารงชีพของมนุษยเนื่องจากอาหาร
เปนหนึ่งในปจจัยส่ีท่ีจําเปนตอการมีชีวติอยู ประกอบกับสภาพเศรษฐกิจและสังคมท่ีเปล่ียนแปลงไป 
ตองการความสะดวกสบายมากข้ึน ธุรกิจรานอาหารในประเทศไทยนับวาเปนธุรกิจท่ีมีศักยภาพสูง
เนื่องจากประเทศไทยเปนประเทศทองเท่ียวจึงสงเสริมใหธุรกิจรานอาหารเติบโตไดอยางรวดเร็ว 

กรมพัฒนาธุรกิจ กระทรวงพาณิชย ไดใหคํานิยาม “รานอาหาร คือ การบริการจัดอาหาร
และเคร่ืองดื่ม รวมถึงไอศกรีมและเคก จัดเตรียมไวพรอมบริโภค มีหรือไมมีท่ีนั่งก็ตาม ไมวาจะเปน
บริการแบบใหนั่งโตะหรือแบบบริการตนเองจากช้ันวางอาหาร ไมวาจะรับประทานอาหารภายในราน 
นํากลับ หรือส่ังใหจัดสงท่ีบาน (Delivery) เชน รานอาหาร ภัตตาคาร คาเฟ เคานเตอร หรือบูธ รานอาหาร
แบบบริการตนเอง รานอาหารจานดวน รานอาหาร/ภัตตาคาร คาเฟ เคานเตอร หรือบูธในยานพาหนะ 
เชน รถไฟ เรือ หรือเคร่ืองบินท่ีดําเนินการโดยหนวยงานอ่ืน” ซ่ึงจะตีความไดวารานอาหารเปน
การใหบริการประเภทหนึ่งโดยแบงธุรกิจรานอาหาร 6 รูปแบบ ไดแก  

1. รานคาเฟและบาร (Café/Bar) 
2. รานบริการจัดสงอาหารถึงบาน/ รานอาหารแบบซ้ือกลับไปทานท่ีบาน (100% Home 

Delivery/Takeaway) 
3. รานอาหารที่ใหบริการเต็มรูปแบบ (Full - Service) 
4. รานอาหารจานดวน (Fast Food) 
5. รานอาหารเล็กๆตามขางทาง (Street Stalls) 
6. รานอาหารแบบบริการตนเอง (Self-Service Cafeterias) 
ธุรกิจรานอาหาร เปนธุรกิจที่มีจานวนการจดทะเบียนจัดต้ังสูงเปนอันดับ 5 ในเดือน 

กุมภาพันธ 2559โดยมีการจดทะเบียนจัดต้ังเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่องตั้งแตเดือน พฤศจิกายน 2558 – 
กุมภาพันธ 2559 และมีการจัดต้ังเพิ่มสูงข้ึนจากชองเดือนเดียวกันในปท่ีผานมา (กุมภาพันธ 2558) ซ่ึงมี 
102 ราย คิดเปนรอยละ 27 จึงนับไดวาเปนธุรกิจที่ยังมีแนวโนมเติบโตอยางตอเนื่อง โดยมีปจจัย
สนับสนุนจากพฤติกรรมการรับประทานอาหารนอกบานของคนไทยท่ียังนิยมมากข้ึน รวมท้ังการส่ัง
อาหารมารับประทานท่ีบาน หรือสํานักงาน (Delivery) เนื่องจากวิถีชีวิตของคนท่ีตองการความสะดวก 
สบายในการบริโภคอาหารมากข้ึน โดยเฉพาะผูบริโภคที่อยูในเขตเมือง รวมท้ังการใชชีวิตของคนรุนใหม 
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มักใชรานอาหารเปนสถานท่ีพบปะพูดคุย หรือทํากิจกรรมสังสรรคทางสังคม รวมถึงมีการเสาะหา
รานอาหารท่ีดีและมีช่ือเสียง เพื่อบริโภคอาหารและผอนคลาย ดังนั้น ผูประกอบการธุรกิจ รานอาหาร 
ควรปรับกลยุทธใหสอดคลองกับพฤติกรรมของผูบริโภคทั้งในดานความสนใจในเร่ืองอาหารเพื่อสุขภาพ 
(Clean Food) และการประหยัดเวลา คาใชจาย อันเนื่องจากขอจํากัดในการดําเนินชีวิต รวมถึงการบริการ
ท่ีประทับใจลูกคาทําใหเปนแรงสนับสนุนโดยวิธีบอกปากตอปาก นอกจากนี้ยังมีปจจัยหนุนมาจาก
ธุรกิจการทองเทียวท่ีมีนักทองเท่ียวนิยมเดินทางมาประเทศไทยมากข้ึน จึงสงผลใหธุรกิจรานอาหาร 
ยังคงมีแนวโนมการขยายตัวไดอยางตอเนื่อง 

สําหรับรานอาหาร ประเภทอาหารสเต็กในประเทศไทยถือวาไดรับความนิยมมาโดยตลอด 
ซ่ึงในป 2558 ขอมูลจาก Marketeer กลาววา “ตลาดสเต็กมีการเติบโตท่ีสูงกวารานอาหารทั่วไปที่มี
การเติบโตเฉล่ียเพียง 5% เทานั้น” 

ตลาดรานอาหาร ประเภทสเต็กมีมูลคาตลาดรวมประมาณ 14,000 ลานบาท ณ กุมภาพันธ 
2559 โดยแบบเปน 3 กลุมตลาด ไดแก ตลาด Premium รอยละ 60-70 ของมูลคาตลาดรวม ตลาด Premium 
Mass รอยละ 18 ของมูลคาตลาดรวม และตลาด Mass รอยละ 20 ของมูลคาตลาดรวม 

การแขงขันตลาดรานอาหาร ประเภทสเต็กมีความรุนแรงเพิ่มมากข้ึนกวาในอดีต โดย
แบงเปน 4 Segments ไดแก สเต็กริมถนน สเต็กหองแถว สเต็กในศูนยการคา และสเต็กตามโรงแรม 
โดยเฉพาะใน Segment สเต็กในศูนยการคาท่ีแขงขันรุนแรงมาก มีการเติบโตอยางตอเนื่องไมต่ํากวา 
10% ตอป และเร่ิมมีผูประกอบการแบรนดใหมเขาสูตลาดบางแลว 

รานอาหาร ประเภทสเต็กในศูนยการคามี 3 รายใหญ ไดแก “ซานตา เฟ สเต็ก” “เจฟเฟอร 
สเต็ก” และ “ซิซซเลอร” ซ่ึงแตละรายมีกลยุทธท่ีแตกตางกัน “ซานตา เฟ” เนนกลยุทธเรื่องการทํา
โปรโมชั่นและเร่ืองราคาเปนพิเศษ เพื่อดึงดูดลูกคาเขารานในภาวะท่ีเศรษฐกิจไมดีเทาท่ีควร โดยใช
งบโฆษณาประชาสัมพันธ 150 ลานบาท มากกวาปท่ีแลวใชเพียง 80 ลานบาท โดยใชงบทําเร่ืองราคา
ประมาณ 20 ลานบาท และจะมีการทําโปรโมช่ันดานราคาถ่ีข้ึนเปน 3 เดือนตอคร้ังจากเดิมปท่ีแลวอยูท่ี 
2 เดือนตอคร้ัง รวมถึงการเปดตัวเมนูอาหารใหมประมาณ 3-4 คร้ัง “เจฟเฟอร สเต็ก” เนนการมีสาขา
เปดบริการใหครบ 240 สาขาท่ัวประเทศจากปจจุบันท่ีมีเพียง 80 สาขาเทานั้น โดยใชงบประมาณรวม 
1.5 พันลานบาท แบงเปนงบการลงทุนดานสาขาประมาณ 1.3 พันลานบาท และงบลงทุนดานครัวกลาง
อีก 200 ลานบาท “ซิซซเลอ” เนนกลยุทธในเร่ืองของคุณภาพวัตถุดิบ โปรโมชั่น และเมนูอาหารโดย
จะยังเนนไปที่สลัดบารดวย ยังมีเมนูอาหารราคาพิเศษคือ “ลันช สเปเชียล” (Lunch Special) ทุกวัน
จันทรถึงศุกร เวลา 12.00-15.00 น. ราคาเร่ิม 169 บาท ซ่ึงเมนูพิเศษน้ีมีสัดสวนประมาณ 10% จากยอดขาย
ทั้งหมดในการดึงลูกคาเขามาในราน 
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รานอาหาร ประเภทสเต็กท่ีตั้งอยูหองแถว โดยสวนใหญจะเปนรานอาหารขนาดเล็ก 
เนนกลุมลูกคาท่ีมีกําลังซ้ือนอยไปจนถึงปานกลาง เชน นักเรียน นักศึกษา และพนักงานท่ัวไป ซ่ึงจะ
มีราคาอาหารตอจานไมเกิน 100 บาท มุงเนนในเร่ืองของความคุมราคา ซ่ึงรานสเต็กเหลานี้จะเปดอยู
บริเวณใกลมหาวิทยาลัย ยกตัวอยางรานสเต็กยานจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เชน รานทูเดยสเต็ก สาม
ยาน รานโอโหสเต็ก สามยาน รานสเต็กยานมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร เชน T&N Steak หรือสเต็ก
รานพี่โหนง ราน Steak and More (SAM) และรานสเต็กกอริลากริล ซ่ึงรานเหลานี้จะเนนไปที่ปริมาณ 
คุมคาคุมราคา แตหากพิจารณาปจจัยทางการตลาด 4 ปจจัย ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา สถานท่ี และกิจกรรม
สงเสริมการขายของรานสเต็กแตละรานมีความใกลเคียงกันแทบท้ังส้ิน ดังนั้น การแขงขันดวยปจจัย
การตลาดดังกลาวมีความรุนแรงสูง ท้ังการใหปริมาณอาหารท่ีคุมคาเม่ือเทียบกับราคา หรือดานสถานท่ี
ก็ตั้งอยูในละแวกเดียวกัน หรือกิจกรรมสงเสริมการขายท่ีมีความคลายคลึงกัน ทําใหเกิดปญหาใน
การแขงขันและไมสามารถโดดเดนจนเปนขอไดเปรียบเชิงแขงขัน และเนื่องจากรานอาหารเปนธุรกิจ 
การใหบริการประเภทหนึ่ง จึงตองพิจารณาปจจัยทางการตลาดอ่ืนเพิ่มเติม ไดแก บุคลากร กระบวนการ 
และลักษณะทางกายภาพ ซ่ึงอาจจะเปนปจจัยท่ีแตกตางและโดดเดนจนสรางขอไดเปรียบเชิงแขงขันได 
 
 

1.1  ขอมูลของกรณีศึกษา (รานสเต็กกอริลา กริล) 
รานสเต็กกอริลา กริล (Gorilla Grill Steak) เปนรานอาหารขนาดเล็ก เนนปริมาณความ

คุมคาของอาหาร ดําเนินกิจการตั้งแตป 2553 โดยมีหุนสวน 5 คน โดยมีความสัมพันธเปนเพื่อน รุนพี่ 
รุนนองท่ีมหาวิทยาลัย 

สําหรับกลุมลูกคาของรานกอลิลา กริล สาขาเกษตร คือ นิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
บางเขน รอยละ 90 ของกลุมลูกคา และพนักงานออฟฟศ รอยละ 10 ของกลุมลูกคา 

สินคาหลักของรานกอลิลา กริล จะเนนเมนูสเต็กเปนหลัก มีท้ังเนื้อหมู เนื้อไก เนื้อวัว 
และเนื้อปลา ซ่ึงจะเนนเนื้อสัตวท่ีมีขนาดชิ้นใหญ และลูกคาสามารถเลือกส่ังไดมากกวา 1 ช้ินตอจาน 
นอกจากนี้ยังมีเมนูอ่ืนๆ เชน มันบด ผักโขมอบชีส สปาเก็ตต้ี สลัด รวมถึงขนมหวานอีกดวย 
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ภาพท่ี 1.1 สินคาหลักของรานสเต็กกอลิลา กริล 
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ภาพท่ี 1.2 สินคาอ่ืนๆ ของรานสเต็กกอลิลา กริล 
 

 
ภาพท่ี 1.3 สินคาเมนูพิเศษของรานสเต็กกอลิลา กริล 
 

ปจจุบันรานสเต็กกอริลากริลมีทั้งหมด 2 สาขา ไดแก สาขาเกษตร และสาขาบางโพ โดยละ
สาขาเกษตรมีพนักงานท้ังหมด 15 คน ประกอบดวย แผนกครัว 5 คน แผนกเสิรฟ 7 คน แผนกแคชเชียร 
1 คน และแผนกลางจาน 2 คน ซ่ึงในแตละวันจะมีพนักงานทํางานนอกเวลา (Part-time) 3 คน ในตําแหนง
พนักงานเสิรฟ 
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ภาพท่ี 1.4 โครงสรางองคกรของรานสเต็กกอริลา กริล 
 
 

1.2  เปาหมายของรานสเต็กกอริลา กริล 
โดยท่ัวไปธุรกิจรานอาหารจะมีปญหาหลักท่ีคลายคลึงกันโดยแบงออกเปนปญหาจาก

ภายนอกและปญหาจากภายใน ซ่ึงปญหาจากภายนอกเปนปญหาท่ีผูประกอบการไมสามารถควบคุม 
เชน ปญหาวัตถุดิบมีแนวโนมราคาสูง ปญหาตนทุนคาเชาท่ีมีราคาสูง เปนตน และปญหาจากภายใน
เปนปญหาท่ีผูประกอบการสามารถควบคุมได เชน การปรุงอาหารและการบริการของพนักงานท่ีตองมี
มาตรฐาน พนักงานตองมีจิตใจรักการบริการ เปนตน ทุกปญหาลวนแลวแตกอใหเกิดตนทุนในการ
ดําเนินงานท่ีเพิ่มสูงข้ึน และทําใหความสามารถในการแขงขันในตลาดรานอาหารลดลง ประกอบกับ
ความคลายคลึงกันของปจจัยทางการตลาด ทั้งดานผลิตภัณฑ ราคา สถานท่ี และกิจกรรมสงเสริมการขาย 
ทําใหเกิดความลําบากในการสรางขอไดเปรียบในการแขงขัน ดังนั้น เพื่อใหเปนไปตามเปาหมายของ
รานสเต็กกอริลา กริล คือ ตองการมีสัดสวนทางการตลาดเปนท่ีหนึ่งเม่ือเทียบกับรานอาหารสเต็กใน
บริเวณเดียวกัน ดังนั้น ส่ิงท่ีกิจการจะสามารถสรางขอไดเปรียบในการแขงขันไดนั้น ตองมุงเนนใน
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เร่ืองของการบริการ เม่ือเปนงานบริการทางรานก็ตองนําเร่ืองบุคลากร กระบวนการทํางาน และภาพลักษณ 
ทางกายภาพมาพิจารณาถึงปญหาท่ีเกิดข้ึนในปจจุบันและใชเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธตอไป 
 
 

1.3  ขอบเขตการศึกษา 
1. วิเคราะหการแขงขันรานอาหารประเภทสเต็กในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน 

ในระยะ 5 กิโลเมตร 
2. วิเคราะหลูกคาเปาหมาย คือ นสิิตท่ีกําลังศึกษาอยูท่ีมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน 
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บทที่ 2 

การวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอการแขงขนัทางธุรกิจ 
 
 
2.1  การวิเคราะหสภาพการแขงขันในอุตสาหกรรมโดยใชแบบจําลองแรงผลักดัน 5 ประการ 
(Five Forces Analysis) 
 

2.1.1  ภัยคุกคามจากการเขามาของคูแขงรายใหม 
ธุรกิจรานอาหารมีคูแขงรายใหมสนใจท่ีจะเขามาในอุตสาหกรรมเปนจํานวนมาก เนื่องจาก

ความนิยมในการทําอาหารและมีความสนใจท่ีจะเปดรานอาหาร โดยอาจจะเร่ิมจากรานอาหารขนาด
เล็กกอน ประกอบกับการทํารานอาหารใชเงินลงทุนไมมากหากเทียบกับธุรกิจผลิต สงผลใหการเขา
มาทําธุรกิจรานอาหารเปนไปไดงาย ประกอบกับผูบริโภคบางรายที่ไมไดยึดติดกับรานใดรานหนึ่ง 
ชอบลองรานใหมๆ ทําใหเปนโอกาสของรานอาหารรายใหมท่ีจะเขามาแขงขัน  

วิเคราะหรานกอลิลา กริล: คูแขงรายใหมของรานกอลิลา กริลอาจจะเปนรานสเต็กท่ีเปดใหม 
บริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน หรืออาจจะเปนรานสเต็กท่ีเขาถึงผูบริโภคหรือลูกคากลุม
เดียวกับรานกอลิลา กริล เชน รานสเต็กในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตรท่ีจะเขามาขายตามตลาดนัดท้ัง
กลางวันและกลางคืน หรือรานอาหารทั่วไปที่มีการขายอาหารประเภทสเต็กและจัดสง (Delivery) 
ซ่ึงคูแขงสามารถเขาถึงผูบริโภคไดใกลและมีตนทุนท่ีต่ํากวา 

ผลกระทบตอรานกอลิลา กริล: หากมีคูแขงรายใหมเขามาทําใหอาจจะสูญเสียสัดสวน
ทางการตลาด และทําใหตองสูญเสียรายไดหากไมสามารถรักษาฐานลูกคาเดิมได หรืออาจจะเสีย
คาใชจายในการรักษาฐานลูกคาหรือดึงดูดลูกคาใหม 
 

2.1.2  ความรุนแรงในการแขงขนัของคูแขงรายเดิมในอุตสาหกรรม 
ธุรกิจรานอาหารมีความรุนแรงสูงมาก เนื่องจากอาหารเปนหนึ่งในปจจัยส่ีท่ีมนุษยตองการ 

ประกอบกับการใชชีวิตของคนในปจจุบันมีความนิยมรับประทานอาหารนอกบานทําใหรานอาหาร
ท่ีมีจํานวนมากตองแขงขันกันดึงดูดผูบริโภคหรือกลุมลูกคากันอยางรุนแรง 

วิเคราะหรานกอลิลา กริล: คูแขงปจจุบันของรานกอลิลา กริลจะเปนรานสเต็กท่ีเปดอยู
บริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน ซ่ึงมีลูกคากลุมเดียวกับรานกอลิลา กริล โดยหลักจะมีคูแขง 
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อยู 2 ราน ท้ัง 3 รานมีความใกลเคียงกันท้ังดานเมนูอาหาร ราคาอาหาร แตอาจจะแตกตางกันบางใน
สวนของสถานท่ีตั้ง โปรโมช่ัน รวมถึงการตกแตงราน ทําใหมีการแขงขันรุนแรงเพื่อชวงชิงสัดสวน
ทางการตลาด 

ผลกระทบตอรานกอลิลา กริล: หากคูแขงปจจุบันและรานกอลิลา กริล ไมไดมีความ
แตกตางกันอยางโดดเดนในดานใดดานนึง ทําใหการแขงขันรุนแรงเพื่อท่ีจะชวงชิงความเปนท่ีหนึ่งใน
การครอบครองสัดสวนทางการตลาด โดยรานกอลิลา กริล ตองปดจุดออนโดยการปรับตัวเพื่อใหรองรับ
กับความตองการของลูกคาหรือผูบริโภคใหได ท้ังนี้ตองคํานึงถึงตนทุนท่ีจะเกิดข้ึนดวย 
 

2.1.3  การคุกคามของสินคาหรือบริการทดแทน 
ธุรกิจรานอาหารประเภทสเต็ก ถือวารานอาหารประเภทอ่ืนๆ คือสินคาและบริการท่ี

ทดแทนไดท้ังส้ิน เนื่องจากเปนอาหารท่ีผูบริโภคสามารถรับประทานแทนสเต็กไดและลูกคาเปนผูมี
สิทธ์ิเลือกรานอาหารที่ตรงตามความตองการ ดังนั้นความรุนแรงของการคุกคามของสินคาหรือบริการ
ทดแทนจึงมีความรุนแรงเปนอยางมาก 

วิเคราะหรานกอลิลา กริล: สําหรับกลุมลูกคาของรานกอลิลา กริล เปนนิสิตมหาวิทยาลัย 
เกษตรศาสตรเปนหลัก ซ่ึงจากความตองการของลูกคา สินคาท่ีจะมาทดแทนตองเปนสินคาท่ีมีปริมาณ
มาก ในราคาท่ีเทากันหรือถูกกวาจนทําใหลูกคารูสึกคุมคาท่ีจะจายเงินซ้ือ จึงจะสามารถดึงดูดลูกคา
ใหสนใจได ดังนั้น รานอาหารประเภทแฮมเบอรเกอรท่ีขายในลักษณะ Food Truck ในปจจุบันจะเปน
สินคาทดแทนอาหารประเภทสเต็กได เพราะเปนลักษณะอาหารประเภท Fast Food เหมือนกัน ราคา
ก็ไมแตกตางกัน และ Food Truck ยังไดเปรียบโดยการเขาใกลกลุมผูบริโภคมากกวาอีกดวย 

ผลกระทบตอรานกอลิลา กริล: หากมีสินคาทดแทน ทําใหสูญเสียรายไดหากไมสามารถ
ปรับตัวเพื่อใหตรงกับความตองการของลูกคาได หรืออาจจะเสียคาใชจายในการปรับตัวเพื่อใหตรงกับ
ความตองการของลูกคา 
 

2.1.4  อํานาจตอรองของผูจําหนาย 
ผูจําหนายหลักของธุรกิจรานอาหาร คือ ผูจําหนายวัตถุดิบจึงถือวาเปนผูท่ีมีอํานาจตอรอง

สูง ยิ่งถาหากเปนวัตถุดิบหายาก มีผูจําหนายนอยรายจะทําใหผูจําหนายวัตถุดิบนั้นมีอํานาจในการตอรอง
สูง และในบางรานอาหาร ผูจําหนายวัตถุดิบก็เขามาทําธุรกิจรานอาหารเองทําใหเปนคูแขงอีกทางหนึ่ง
ดวย 
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วิเคราะหรานกอลิลา กริล: สําหรับรานกอลิลา กริลจะสั่งสินคากับผูจําหนายเนื้อ และ
จําเคร่ืองปรุงโดยใหผูจําหนายจัดสงถึงรานทุกรอบของการส่ังซ้ือ ทําใหมีความสัมพันธอันดีกับผูจําหนาย 
รายเดิมอยูแลว และวัตถุดิบท่ีรานกอลิลา กริลใชนั้นไมไดเปนวัตถุดิบหายาก มีผูจําหนายหลายเจา ทาง
รานสามารถเลือกซ้ือกับรายใดก็ได ทําใหรานกอลิลา กริลมีอํานาจตอรองในการซ้ือ  

ผลกระทบตอรานกอลิลา กริล: ถึงแมวารานกอลิลา กริลจะมีอํานาจตอรองมากกวาผูจําหนาย 
วัตถุดิบ แตก็ยังคงมีขอเสียท่ีไปผูกขาดการส่ังซ้ือจากผูจําหนายรายใดรายหน่ึง ทําใหมีความเส่ียงหาก
ผูจําหนายรายน้ันไมสามารถจัดหาวัตถุดิบใหได และหากตองซ้ือวัตถุดิบกับผูจําหนาย รายใหมก็อาจจะ
ไดราคาท่ีสูงกวาเดิม 
 

2.1.5  อํานาจตอรองของผูซ้ือ 
ผูซ้ือหลักหรือกลุมลูกคาหลักของธุรกิจรานอาหาร คือ ทุกคนท่ีรับประทานอาหารแลวแต

วากลุมลูกคาของรานอาหารนั้นมีความตองการของผูบริโภคอยางไร อยางไรก็ตามผูซ้ือจะมีอํานาจตอรอง
สูง หากมีผูขายมากราย ผูซ้ือไมมีความออนไหวตอราคา หรือมีความมีสินคาทดแทน 

วิเคราะหรานกอลิลา กริล: สําหรับรานกอลิลา กริลจะมีกลุมลูกคาหรือผูบริโภคหลักเปน
นิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตรบางเขน ซ่ึงในบริเวณนั้นมีรานอาหารมากมายทั้งรานอาหารประเภท 
สเต็กเชนเดียวกับรานกอลิลา กริลหรือรานอาหารประเภทอื่นๆ ทําใหผูซ้ือของรานกอลิลา กริลมีอํานาจ
ในการตอรองสูง 

ผลกระทบตอรานกอลิลา กริล: เม่ือผูซ้ือมีอํานาจตอลองสูงเนื่องจากมีทางเลือกในการ
รับประทานอาหาร และหากทางรานกอลิลา กริลไมสามารถตอบสนองความตองการของผูซ้ือไดจะ
ทําใหสูญเสียรายได เนื่องจากผูซ้ือก็จะเลือกรานอ่ืนแทน 
 
 
2.2  การวิเคราะหปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกบริโภคอาหารจากราน 
สเต็ก ที่ต้ังอยูบริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน 

การทําแบบสํารวจในหัวขอการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูบริโภค ท่ีมี
ตอรานอาหาร ประเภทสเต็ก ท่ีตั้งอยูบริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน มีวัตถุประสงค ดังนี้ 

1. เก็บขอมูลพฤติกรรมการบริโภคอาหารของผูบริโภคที่มีตอรานอาหาร ประเภทสเต็ก 
ท่ีตั้งอยูบริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน 

2. เก็บขอมูลปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกบริโภคอาหารจากรานอาหาร 
ประเภทสเต็ก ท่ีตั้งอยูบริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน 
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3. ใชวิเคราะหความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอรานอาหาร ประเภทสเต็ก ท่ีตั้งอยูบริเวณ 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน 

4. ใชวิเคราะหการแขงขันของรานอาหาร ประเภทสเต็ก ท่ีตั้งอยูบริเวณมหาวิทยาลัย 
เกษตรศาสตร บางเขน 

ผูตอบแบบสํารวจ คือ นิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน จํานวน 100 คน ซ่ึงแบงเปน
ชวงช้ันการศึกษาต้ังแตป 1 จนถึงป 4 เนื่องจากลูกคาซ่ึงเปนนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน 
ในแตละชวงชั้นปจะมีประสบการณในการรับประทานอาหารท่ีรานอาหาร ประเภทสเต็ก ท่ีตั้งอยูบริเวณ
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน แตกตางกันไป นอกจากนี้ยังมีการสัมภาษณลูกคาเปนรายบุคคล
ผานชองทางไลน ในประเด็นท่ีตองการขอมูลเพิ่มเติมอีกดวย 

สรุปผลสํารวจพฤติกรรมการบริโภคอาหารของผูบริโภคท่ีมีตอรานอาหาร ประเภทสเต็ก 
ท่ีตั้งอยูบริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน ดังนี้ 

1. ในการบริโภคแตละคร้ังนิยมส่ังอาหารประเภทสเต็กมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 98.6 
ของทุกประเภทอาหาร 

2. ในการบริโภคแตละคร้ังจะรับประทานที่ราน คิดเปนรอยละ 100 ของประเภท
การรับประทานอาหาร 

3. หากมีบริการส่ังออนไลนหรือส่ังทางโทรศัพท พรอมกับบริการจัดสงฟรี (Free 
Delivery) จะไดรับความสนใจ คิดเปนรอยละ 63 และไมสนใจ คิดเปนรอยละ 37 

4. การมารับประทานท่ีรานแตละคร้ัง มักจะมารับประทานกับเพื่อน รุนพี่ หรือรุนนอง
ท่ีมหาวิทยาลัยมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 80.8 

5. การมารับประทานท่ีรานแตละคร้ัง มักมาชวงเวลา 16.01 - 19.00 น. มากท่ีสุด คิดเปน
รอยละ 35.6 และมาชวงเวลา 19.01 - 22.00 น. เปนลําดับรองลงมา คิดเปนรอยละ 34.2 

6. ปริมาณของสเต็ก 1 จานท่ีทานนิยมรับประทาน คือแบบธรรมดาตามเมนูของราน
คิดเปนรอยละ 80.8 สวนแบบพิเศษ เพิ่มช้ินเนื้อหรือเคร่ืองเคียงในจาน คิดเปนรอยละ 19.2 

7. คาใชจายในการรับประทานท่ีรานตอคนตอคร้ังประมาณ 101 - 150 บาท คิดเปนรอยละ 
45.2  และประมาณ 151 – 200 บาท คิดเปนรอยละ 21.9 

8. ในการเดินทางมาท่ีราน มักเดินทางโดยวิธีการเดิน คิดเปนรอยละ 60.3 
9. บุคคลที่มีผลตอการตัดสินใจในการเลือกรับประทานอาหารที่ราน คือ เพื่อน รุนพี่ 

หรือรุนนองท่ีมหาวิทยาลัยมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 49.3 
10. เหตุผลท่ีมารับประทานอาหารท่ีราน ท่ีตั้งอยูบริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน 

คือ รานต้ังใกลมหาวิทยาลัย คิดเปนรอยละ 61.6 
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สรุปปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกบริโภคอาหารจากรานอาหาร ประเภท 
สเต็ก ท่ีตั้งอยูบริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน โดยเรียงจากมากไปนอย ดังนี้ 

1. ดานผลิตภัณฑ 
2. ดานราคา 
3. ดานท่ีตั้งราน 
4. ดานการสงเสริมการขาย 
5. ดานบุคลากร 
6. ดานกระบวนการ 
7. ดานภาพลักษณทางกายภาพ 
สรุปความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอรานอาหาร ประเภทสเต็ก ท่ีตั้งอยูบริเวณมหาวิทยาลัย 

เกษตรศาสตร บางเขน และวิเคราะหการแขงขันของรานอาหาร ประเภทสเต็ก ท่ีตั้งอยูบริเวณมหาวิทยาลัย 
เกษตรศาสตร บางเขน ตามปจจัยทางการตลาดท้ัง 7 ปจจัย ดังนี้ 

 
2.2.1  ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
สินคาของรานกอริลา กริล แบงเปน 4 หมวดหมู ไดแก 1. สเต็ก 2. ของทานเลน 3. สปา

เก็ตต้ี 4. สลัด โดยสินคาหลักของของรานกอริลา กริล คือ สเต็ก โดยแบงสเต็กตามประเภทของช้ิน
เนื้อสเต็ก ไดแก สเต็กหมู สเต็กไก  สเต็กเนื้อวัว สเต็กปลา และสปาเก็ตต้ี นอกจากน้ีรานกอลิลา กริล
ยังมีการแบงเมนูอาหารเปนเมนูอาหารปกติกับเมนูอาหารพิเศษ คือ Fitness Menu เปนเมนูอาหารที่
รานกอริลา กริล ปรับใหเปนตามความนิยมและกระแสรักสุขภาพอีกดวย 

วิเคราะหการแขงขันดานผลิตภัณฑ: หากเปรียบเทียบกัน คูแขง 1 ท่ีครอบครองสัดสวน
การตลาดของรานอาหารประเภทสเต็ก บริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตรเปนท่ี 1 พบวาอาหารมีความ
ใกลเคียงกันมาก ท้ังในดานรสชาติของอาหาร ความสดใหมของอาหาร ความสะอาดของ ความแปลกใหม
ของอาหาร  และคุณภาพของวัตถุดิบ จะแตตางกันเพียงเล็กนอยในสวนของความหลากหลายของอาหาร 
เนื่องจากรานกอลิลา กริลมีเมนูอาหารท่ีหลากหลาย ท้ังอาหารคาว และอาหารหวาน และมีเมนูอาหาร
พิเศษอีกดวย แตสําหรับคูแขง 1 จะมีอาหารตามเมนูอาหารปกติเทานั้น 

วิเคราะหความพึงพอใจผูบริโภคดานผลิตภัณฑ: ผูบริโภคมีความพึงพอใจในดานผลิตภัณฑ 
โดยรวมเทากัน แตในประเด็นเร่ืองรสชาติอาหาร ปริมาณอาหารตอจานอาหารและช่ือเสียงของคูแขง 1 
จะไดรับความพึงพอใจผูบริโภคมากท่ีสุดและโดดเดนกวารานอ่ืน 
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2.2.2  ปจจัยดานราคา 
ราคาของสินคาของรานกอริลา กริล หมวดหมูสเต็กราคาเฉล่ียอยูท่ี 100 บาท หมวดหมู

ของทานเลนราคาเฉล่ียอยูท่ี 50 บาท หมวดหมูสปาเก็ตต้ีราคาเฉล่ียอยูท่ี 65 บาท หมวดหมูสลัดราคา
เฉล่ียอยูท่ี 70 บาท ซ่ึงจะมีราคาพิเศษในการเลือกช้ินเนื้อสเต็กเพิ่มเติมอาหารจานหลัก 

วิเคราะหการแขงขันดานราคา: หากเปรียบเทียบกันคูแขง 1 พบวาราคาอาหารมีความ
ใกลเคียงกันมาก และมีการแสดงราคาในเมนูไวอยางชัดเจนเหมือนกัน 

วิเคราะหความพึงพอใจผูบริโภคดานราคา: ผูบริโภคมีความพึงพอใจในดานราคาโดยรวม 
เทากัน ท้ังในดานความเหมาะสมราคาและการแสดงราคาในเมนูไวอยางชัดเจน 
 

2.2.3  ปจจัยดานท่ีตัง้ราน 
รานกอริลา กริลตั้งอยูในซอยอมรพันธ ถนนงามวงศวาน ใกลบริเวณแยกเกษตร เปน

ระยะทาง xx กิโลเมตร จากประตูงามวงศวาน 1 มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน ในซอยอมรพันธ
เปนซอยท่ีคอนขางเล็กทําใหไมสะดวกในการขับรถเขาไปและไมมีท่ีจอดรถ 

วิเคราะหการแขงขันดานที่ตั้งราน: หากเทียบกับคูแขง 1 พบวาท่ีตั้งรานคูแขง 1 จะมี
ระยะทางจากประตูงามวงศวาน 1 มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขนใกลกวารานกอลิลา กริลแตราน
คูแขง 1 จะอยูริมถนนงามวงศวาน ทําใหไมมีท่ีจอดรถ 

วิเคราะหความพึงพอใจผูบริโภคดานท่ีตั้งราน: ผูบริโภคมีความพึงพอใจในดานท่ีตั้งราน
โดยรวมเทากัน แตในประเด็นเร่ืองสถานท่ีตั้งรานอยูใกลมหาวิทยาลัย คูแขง 1 จะไดรับความพึงพอใจ 
ผูบริโภคมากท่ีสุดและโดดเดนกวารานอ่ืน 

 
2.2.4  ปจจัยดานการสงเสริมการขาย 
รานกอลิลา กริลมีการจัดการประกวดเพื่อแจกทุนการศึกษาโดยใหรับประทานอาหารที่

รานฟรีเปนเวลา 1 ป ซ่ึงวาเปนกิจกรรมท่ีเปนการสรางแบรนดเพื่อใหรานเปนท่ีรูจกัตอกลุมลูกคา
เปาหมาย และมีจัดโปรโมช่ันสวนลดสําหรับนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 

วิเคราะหการแขงขันดานการสงเสริมการขาย: หากเทียบกับคูแขง 1 พบวาคูแขง 1 จะมี
บัตรสะสมสแตมป เม่ือรับประทานอาหารครบ 150 บาทจะไดรับสแตมป 1 ดวง เพื่อแลกรับอาหารตาม
จํานวนของสแตมปท่ีสะสมหรือรับบัตรสมาชิกเพื่อใชลดราคา 10% 

วิเคราะหความพึงพอใจผูบริโภคดานการสงเสริมการขาย: ผูบริโภคมีความพึงพอใจใน
ดานการสงเสริมการขายโดยรวมเทากัน แตในประเด็นเร่ืองโปรโมชั่นลด แจก แถม คูแขง 1 จะไดรับ
ความพึงพอใจผูบริโภคมากท่ีสุดและโดดเดนกวารานอ่ืน 
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2.2.5  ปจจัยดานบุคลากร 
พนักงานรานกอลิลา กริลจะมี 2 ประเภท ไดแก พนักงานประจําและพนักงานนอกเวลา 

ซ่ึงพนักงานประจําเปนแรงงานตางดาวและพนักงานนอกเวลาเปนนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
โดยการท่ีพนักงานเปนแรงงานตางดาวทําใหมีขอจํากัดในดานความรู ทักษะ และทัศนคติในการทํางาน 

วิเคราะหการแขงขันดานบุคลากร: ในตลาดแรงงานดานงานบริการตองการพนักงานท่ี
มีความสามารถ ทักษะและทัศนคติท่ีดีในการใหบริการ เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ แตก็มีขอจํากัด
เนื่องจากการขาดแคลนบุคลากร ทําใหการคัดเลือกแรงงานใหตรงกับความตองการของแตละรานนั่น
เปนไปไดยาก ทําใหการแขงขันดานบุคลากรคอนขางสูง 

วิเคราะหความพึงพอใจผูบริโภคดานบุคลากร: ผูบริโภคมีความพึงพอใจในดานบุคลากร
โดยรวมเทากัน แตในประเด็นเร่ืองการบริการของพนักงาน เชน การเอาใจใส การยิ้มแยมเปนกันเอง 
คูแขง 2 ไดรับความพึงพอใจผูบริโภคมากท่ีสุดและโดดเดนกวารานอ่ืน 

 
2.2.6  ปจจัยดานกระบวนการ 
กระบวนการของรานกอลิลา กริล แบงเปนกระบวนการหนาบานและกระบวนการหลังบาน  
1. กระบวนการหนาบาน 
 ตอนรับลูกคาและแนะนําอาหาร 
 เตรียมเมนูมาให 
 รับออเดอรลูกคา 
 เสิรฟน้ํา 
 เสิรฟอาหาร 
 ตรวจสอบวาไดรับอาหารครบถวนหรือไม 
 นําใบสรุปรายการอาหารไปใหลูกคา 
 รับเงินและนําเงินทอนไปใหลูกคา 
2. กระบวนการหลังบาน 
 เตรียมแกวน้ําและเคร่ืองดื่ม 
 เตรียมอาหาร 
 พิมพใบสรุปรายการอาหาร 
 รับเงินเตรียมเงินทอนและพิมพใบเสร็จ 
วิเคราะหการแขงขันดานกระบวนการ: กระบวนการหลักภายในรานสเต็กแตละรานมี

ความคลายคลึงกัน แตจะมีการแขงขันในเร่ืองตางๆ เชน ความรวดเร็วในการใหบริการ ความถูกตอง
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ในการใหบริการ ความเอาใจใสในแตละข้ันตอนการใหบริการ เปนตน ทําใหรานสเต็กซ่ึงเปนรานอาหาร
แขงขันกันใหการบริการเพื่อใหลูกคาพึงพอใจมากท่ีสุด 

วิเคราะหความพึงพอใจผูบริโภคดานกระบวนการ: ผูบริโภคมีความพึงพอใจในดาน
กระบวนการโดยรวมเทากัน 
 

2.2.7  ปจจัยดานภาพลักษณทางกายภาพ 
ภาพลักษณทางกายภาพ ไดแก เมนูหนาราน การจัดโตะ เมนูอาหาร แกวน้ํา จานอาหาร  

ใบสรุปรายการอาหาร ใบเสร็จรับเงิน 
วิเคราะหการแขงขันดานภาพลักษณทางกายภาพ: ปจจุบันกลุมลูกคานิยมถายรูปอาหาร

และบรรยากาศรานเพื่อแชรในโลกออนไลน ดังนั้น การแขงขันเร่ืองความดูดีของรานอาหารคอนขางสูง 
ไมวาจะเปนการตกแตงราน เมนูอาหาร อุปกรณตางๆ ที่ใช เปนตน 

วิเคราะหความพึงพอใจผูบริโภคดานภาพลักษณทางกายภาพ: ผูบริโภคมีความพึงพอใจ
ในดานภาพลักษณทางกายภาพโดยรวมเทากัน 
 

 
ภาพท่ี 2.1 ผลสํารวจความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอรานอาหาร ประเภทสเต็ก ที่ตั้งอยูบริเวณ

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน 
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2.3  การวิเคราะหจุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis) 
 

2.3.1  S – Strength 
จากการสํารวจกลุมลูกคาท่ีอยูบริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน พบวาจุดเดนของ

รานกอลิลา คือ ภาพลักษณทางกายภาพ ท้ังดานการออกแบบตกแตงราน การจัดวางโตะอยางเหมาะสม 
ความสะอาดของราน สภาพแวดลอมในและนอกราน แตอยางไรก็ตามผลความพึงพอใจของลูกคาใน
ดานภาพลักษณทางกายภาพก็ไมไดโดดเดน หรือลูกคายังมีความพึงพอใจดานภาพลักษณทางกายภาพ
ท้ัง 3 รานพอกัน ประกอบกับปจจัยดานภาพลักษณทางกายภาพมีผลตอความพึงพอใจของกลุมลูกคา
นอยท่ีสุด สงผลใหจุดเดนของรานกอลิลา กริลไมไดสงผลกระทบตอการดึงดูดลูกคามากนัก 
 

2.3.2  W – Weak 
จุดออนของรานกอลิลา กริล แบงเปนดานตางๆ ดังนี้ 

2.3.2.1 ดานผลิตภัณฑ: ปริมาณอาหารตอจานหากเทียบกับอีก 2 รานแลว
จะพบวาอีก 2 ราน มีคะแนนความพึงพอใจความใกลเคียงกัน เนื่องจากคูแขง 1 และคูแขง 2 ใหปริมาณ
อาหารแบบชนิดท่ีลูกคารับประทานไมหมด และเร่ืองช่ือเสียงของรานอาหารเปนจุดออน โดยหากเทียบ
กับคูแขง 2 ท่ีมีเปดมายาวนานท่ีสุดในยานมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน และคูแขง 1 ท่ีมี 5 สาขา
ซ่ึงเปนท่ีรูจักของกลุมลูกคา ประกอบกับปจจัยดานผลิตภัณฑมีผลตอความพึงพอใจของกลุมลูกคามาก
ท่ีสุด สงผลใหจุดออนดานผลิตภัณฑของรานกอลิลา กริล เปนปจจัยหลักท่ีสงผลกระทบตอการดึงดูด
ลูกคา 

2.3.2.2 ดานราคา: ท้ังในแงความเหมาะสมของราคาและการแสดงราคา
ในเมนูไวอยางชัดเจน ไดรับความพึงพอใจของลูกคาโดยภาพรวมเทากัน แตอยางไรก็ลูกคาก็ยังไมได
พึงพอใจในเร่ืองราคาของรานกอลิลา กริลโดดเดนกวาคูแขง ประกอบกับปจจัยดานราคามีผลตอ
ความพึงพอใจของกลุมลูกคาเปนลําดับท่ี 2 สงผลใหจุดออนดานราคาของรานกอลิลา กริล เปนปจจัย
ท่ีสงผลกระทบตอการดึงดูดลูกคา 

2.3.2.3 ดานท่ีตั้งราน: ท้ังในแงสถานที่ตั้งของรานอยูใกลมหาวิทยาลัย/ 
ท่ีทํางาน/ ท่ีพัก ความสะดวกในการเดินทาง และการมีท่ีจอดรถอํานวยความสะดวกไดรับความพึงพอใจ
ของลูกคาโดยภาพรวมเทากัน โดยรานกอลิลา กริล ยังไดเปรียบคูแขง 2 ซ่ึงต้ังอยูในซอยอมรพันธ
เหมือนกัน แตรานกอลิลา กริลจะมีระยะทางการเดินจากมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขนท่ีใกล
กวาทําใหกลุมลูกคาท่ีเดินมารับประทานอาหารมีความพึงพอใจในรานกอลิลา กริลมากกวา แตคูแขง 
1 จะไดเปรียบดานท่ีตั้งรานมากกวารานกอลิลา กริล เนื่องจากท่ีตั้งรานคูแขง 1 อยูติดถนนงามวงศวาน 
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ลูกคาสามารถเห็นรานไดเดนชัดกวารานอ่ืน และระยะทางการเดินจากมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตรใกล
ท่ีสุดเม่ือเทียบกับรานอ่ืนๆ รวมถึงรานกอลิลา กริลดวย ประกอบกับปจจัยดานท่ีตั้งรานมีผลตอความ
พึงพอใจของกลุมลูกคาเปนลําดับท่ี 3 สงผลใหจุดออนดานราคาของรานกอลิลา กริล เปนปจจัยท่ีสงผล 
กระทบตอการดึงดูดลูกคา 

2.3.2.4 ดานการสงเสริมการขาย: ท้ังการนําเสนอเมนูอาหารใหมอยูเสมอ
และมีเมนูพิเศษประจําเดือนยงัไมไดรับความพึงพอใจจากลูกคา ซ่ึงการมีโปรโมชั่นลด แจก แถมและมี
การโฆษณาในส่ือตางๆ ใหนาสนใจ รวมถึงการประชาสัมพันธชองทางออนไลนยังไดรับความพึงพอใจ 
จากลูกคานอยกวารานอ่ืนๆ  
 

2.3.3  O – Opportunity 
ปจจัยหลักท่ีเปนโอกาสสําหรับรานสเต็กกอลิลา กริล คือ อินเตอรเน็ทและส่ือออนไลน

ซ่ึงจะชวยในดานการประชาสัมพันธรานใหเปนท่ีรูจัก หรือสามารถจัดกิจกรรมทางการตลาดออนไลน
ไดอีก ทําใหชวยเพ่ิมยอดขายไดมากข้ึน นอกจากนี้ยังใชเปนเคร่ืองมือในการรับผลตอบรับหรือ
ขอเสนอแนะจากกลุมลูกคาไดอีกดวย ทําใหไดรับขอมูลความตองการของลูกคาเพื่อนําไปพัฒนาตอไป 
 

2.3.4  T – Threat 
ปจจัยหลักท่ีเปนภัยคุกคามสําหรับรานสเต็กกอลิลา กริล คือ ผูประกอบการรายใหม 

เนื่องรานอาหารขนาดเล็ก ใชเงินลงทุนไมมากจึงงายตอการท่ีคูแขงรายใหมจะเขามา นอกจากน้ียังมี
อาหารอื่นๆ ที่สามารถทดแทนอาหารประเภทสเต็ก ซ่ึงสามารถหาซ้ือไดงายอีกดวย 
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บทท่ี 3 

ความสัมพันธของปญหาและผลที่เกิดขึ้น 
 
 
3.1  วิเคราะหปญหาและสาเหตุ 
 

 
ภาพท่ี 3.1 แผนภูมิกางปลาแสดงปญหาและสาเหตุของรานสเต็ก กอลิลา กริล 
 

จากผลการสํารวจกลุมลูกคาพบวาปญหาหลักของรานสเต็กกอลิลา กริล ที่ทําใหเกิดปญหา 
ยอดขายนอยลง จนทําใหสัดสวนการตลาดเปนท่ี 2 และ มีดังนี้ 

1. บุคลากร 
 ความถูกตองในการบริการของพนักงาน พบวามีวาผิดพลาดในการจดออเดอรไม

ถูกตองและการเสิรฟอาหารผิดโตะ 
 ความใสใจในการบริการของพนักงาน พบวา พนักงานแตละคนใสใจในการใหบริการ

แตกตางกัน เชน พนักงานคนหน่ึงนําเมนูไปใหลูกคาแลวแนะนําเมนูอาหารพรอมยืนรอลูกคาส่ังอาหาร 
แตพนักงานอีกรายหนึ่งนําเมนูไปใหลูกคาแลวเดินไปทําอยางอ่ืนโดยไมมีการรอลูกคา 
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2. ท่ีตั้งราน 
 รานสเต็กกอลิลา กริล ตั้งอยูในซอยอมรพันธซ่ึงเปนซอยท่ีคอนขางแคบ จึงไมมีท่ี

จอดรถเพื่ออํานวยความสะดวกลูกคาท่ีเดินทางมาดวยรถยนต จะมีเพียงท่ีจอดรถจักรยานยนตเทานั้น 
 ระยะทางจากมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน ถึงรานสเต็กกอลิลา กริลประมาณ 

1 กิโลเมตร แตหากเทียบกับรานคูแขงอันดับ 1 พบวารานรานสเต็กกอลิลา กริลมีระยะทางไกลกวา 
แตยังใกลกวาคูแขงอันดับ 2 

3. การสงเสริมการขาย 
 รานสเต็กกอลิลา กริล ไมไดมีเมนูพิเศษประจําเดือน แตมีเพียงเมนูพิเศษประจําราน 

คือ เมนู Fitness Steak 
 รานสเต็กกอลิลา กริล ไมมีการนําเสนอเมนูใหมๆอยูเสมอ แตจะมีการแตกไลนอาหาร 

เชน ขนมหวาน มามาหมอไฟ ปกไกทอดเกาหลี เปนตน 
 การโฆษณาผานส่ือออนไลน ใชชองทาง Facebook แตไมคอยไดมีการอัพเดตเน้ือหา 

เพื่อโฆษณาบอย 
 ไมมีโปรโมช่ันลด แจก แถม หากเทียบกับคูแขงอันดับ 1 จะมีโปรโมช่ันสะสมสแตมป 

เพื่อรับอาหารฟรีและไดเปนสมาชิกรับสวนลด 10% และคูแขงอันดับ 2 มีการแจกสินคาใหรับประทาน 
ฟรีซ่ึงถือเปนเอกลักษณของรานอีกดวย 
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3.2  ลําดับความสําคัญและเลือกปญหา 
 

 
ภาพท่ี 3.2 แผนภูมแิสดงการลําดับความสําคัญและเลือกปญหา 
 

สําหรับการเลือกปญหาเพื่อแนะนํากลยุทธและแนวทางแกไข พจิารณาจาก 2 ปจจยั ไดแก 
1. ความยากงายในการนําปญหาน้ีมาแกไข 
2. ผลกระทบหลังจากไดรับการแกไข วาสงผลในเชิงบวกกับการดําเนินธุรกิจมาก

หรือนอยเพียงใด 
เม่ือพิจารณาปญหาดวยปจจยัท่ีกลาวมาขางตน พบวา 
 ปญหาบุคลากร มีความงายในการแกไข เนื่องจากเปนการจัดการภายในราน ซ่ึงหาก

แกไขไดจะสามารถแกปญหาไดจะสงผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคาเปนอยางมาก 
 ปญหาท่ีตั้งราน มีความยากในการแกไข เนื่องจากรานสเต็กกอลิลา กริลทําสัญญาเชา

อาคารระยะยาว หากมีการยกเลิกสัญญาจะไมไดรับเงินคาประกันคืน รวมถึงยังตองสูญเสียตนทุนให
การตกแตงรานอีกดวย และไมไดสงผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคามาก เนื่องจากหากอาหาร
อรอยและบริการประทับใจ ที่ตั้งรานจะมีผลกระทบนอยมาก 

 ปญหาการสงเสริมการขาย มีความงายในการแกไข แตไมไดสงผลกระทบตอความ
พึงพอใจของลูกคามาก เนื่องจากคูแขงก็มีการทําการสงเสริมการขายท้ังลดราคา แจกอาหารใหฟรี และ
อ่ืนๆ ทําใหลูกคาไมไดรูสึกแตกตาง 



21 

นอกจากการทําแบบสํารวจในหัวขอการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูบริโภค 
ที่มีตอรานอาหาร ประเภทสเต็ก ที่ตั้งอยูบริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน แลวมีการสัมภาษณ
เจาของกิจการและผูจัดการรานสเต็กกอลิลา กริล สาขาเกษตร 

 

 
ภาพท่ี 3.3 บทสัมภาษณเจาของรานสเต็กกอลิลา กริล 
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สรุปปญหาท่ีไดจากการสัมภาษณเจาของรานสเต็กกอลิลา กริล คือ การที่พนักงาน
ปฏิบัติงานอยางไมมีมาตรฐานและไมมีใจในการใหบริการ (Service Mind) ดังนั้น ดิฉันจึงเลือกการให 
บริการซ่ึงมีสาเหตุหลักมาจากบุคลากรหรือพนักงาน เพื่อแนะนํากลยุทธและแนวทางแกไขตอไป 
 
 
3.3  วิเคราะหรายละเอียดตนเหตุของปญหาท่ีเลือก 
 

 
ภาพท่ี 3.4  Service Blue Print ของรานสเต็กกอลิลา กริล 
 

เม่ือเลือกปญหาการใหบริการซ่ึงมีสาเหตุหลักมาจากบุคลากรหรือพนักงาน จึงใช Service 
Blue Print ของรานสเต็กกอลิลา กริลมาวิเคราะหเพิ่มเติมวาพนักงานตรงจุดใดท่ีพบปญหาการใหบริการ 
สรุปไดวา ปญหาจะเกิดข้ึนในจุดท่ีพนักงานใหบริการลูกคาในทุกๆ หนางาน ดังนั้น ตองแกไขตรง 
Onstage Employee 
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บทท่ี 4 

การกําหนดกลยุทธการแขงขันทางธุรกิจ 
 
 
4.1  กลยุทธและแนวทางในการนําไปใช 
 

 
ภาพท่ี 4.1 แผนภาพกลยทุธ Service Excellence 
 

กลยุทธที่จะนําเสนอใหทางรานสเต็กกอลิลา กริล คือ Service Excellence ซ่ึงประกอบดวย 
5 แนวทางปฏิบัติ ไดแก 

1. Service Policy เปนการกําหนดกรอบการทํางานความเปนเลิศทางงานบริการ โดย
เร่ิมต้ังแตการกําหนดวิสัยทัศน พันธกิจ และสรางวัฒนธรรมความเปนเลิศทางงานบริการ รวมท้ังนํา
วิธีการเปล่ียนแปลงองคกรใหยอมรับกับกรอบการทํางานและวัฒนธรรมความเปนเลิศทางงานบริการ 
เม่ือมีการกําหนดกรอบการทํางานความเปนเลิศทางงานบริการ ส่ิงท่ีจะไดรับ คือทิศทางท่ีชัดเจนใน
การปฏิบัติงานเพื่อใหเกิดความเปนเลิศทางงานบริการ 
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2. Employee Management เปนการจัดการเร่ืองบุคลากรหรือพนักงานในรานท้ังดาน
ทัศนคติ ความสามารถและทักษะในการปฏิบัติงาน เม่ือมีการจัดการและดูแลพนักงานในราน ส่ิงท่ี
จะไดรับ คือ บุคลากรท่ีมีความพรอมท้ังดานความสามารถ ทักษะและมีทัศนคติท่ีดีในการปฏิบัติงาน
เพื่อใหเกิดความเปนเลิศทางงานบริการ 

3. Service Delivery and Operations เปนการกําหนดมาตรฐานในการปฏิบัติงาน เพ่ือให 
พนักงานเขาใจและปฏิบัติตามไดอยางถูกตอง เมื่อมีการกําหนดมาตรฐานในการปฏิบัติงานแลว ส่ิงท่ี
จะไดรับ คือ วิธีการปฏิบัติงานท่ีเปนมาตรฐาน 

4. Service Quality เปนการกําหนด KPI เพื่อใชวัดและควบคุม Service Performance 
ใหเปนไปตามมาตรฐานในการปฏิบัติงานท่ีกําหนดไว 

5. Customer Experience เปนการใหลูกคามีสวนรวมในการ feedback การใหบริการ 
เพื่อเปนการตรวจสอบซํ้าความตองการของลูกคาในการรับบริการ 
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บทที่ 5 

การนํากลยุทธมาประยุกตใชกับองคกร 
 
 
5.1  นโยบายความเปนเลิศทางงานบริการ (Service Policy) 

กําหนดนโยบายความเปนเลิศทางงานบริการ ผานทางวิสัยทัศน (Vision) พันธกิจ 
(Mission) คุณคา (Value) วัตถุประสงค (Objective) และกลยุทธ (Strategy) ไดดังนี้ 

วิสัยทัศน: มุงม่ันเปนท่ี 1 ในรานอาหารประเภทสเต็ก บริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
ดวยความเปนเลิศทางงานบริการ 

พันธกิจ: ใหการบริการลูกคาดวยใจและเปนไปตามมาตรฐานในการปฏิบัติงานท่ีกําหนดไว 
คุณคา: มุงม่ันในความเปนเลิศทางงานบริการและเช่ือม่ันในพนังงาน 
วัตถุประสงค: ตองการมีสัดสวนทางการตลาดเปนอันดับ 1 ในรานอาหารประเภทสเต็ก 

บริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
กลยุทธ: การสรางขอไดเปรียบในการแขงขัน โดยอาศัยความเปนเลิศทางงานบริการ 

(Service Excellence) 
เม่ือมีการกําหนดนโยบายความเปนเลิศทางงานบริการ ตองมีการส่ือสารและเปล่ียนแปลง

ภายในราน ดังนั้น จึงนํากระบวนการในการเปล่ียนแปลงมาใช ดังนี้ 
1. Establish a sense of Urgency: เจาของรานแจงปญหากับพนักงานวาทางรานประสบ 

กับวิกฤตในเร่ืองการแขงขัน ดังนั้น ตองมีการเปล่ียนแปลงเพื่อสรางขอไดเปรียบในการแขงขัน โดย
อาศัยความเปนเลิศทางงานบริการ จึงขอใหพนักงานทุกคนเขาใจและใหความรวมมือกับการเปล่ียนแปลง 

2. Create a guiding team: เจาของรานและผูจัดการรานเปนทีมในการดูแลเรื่องการ
เปล่ียนแปลงเพ่ือสรางขอไดเปรียบในการแขงขัน โดยอาศัยความเปนเลิศทางงานบริการ 

3. Develop a Vision & Strategy: กําหนดนโยบายความเปนเลิศทางงานบริการ ตามท่ี
ไดกลาวมาแลวขางตน 

4. Communicate the vision: ส่ือสารนโยบายความเปนเลิศทางงานบริการไปยังบุคคล 
2 กลุม ไดแก  
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 ส่ือสารกับพนักงาน โดยเปนการประชุมคร้ังใหญเพื่อใหเจาของรานส่ือสารนโยบาย 
ความเปนเลิศทางงานบริการไปยังพนักงานทุกคนพรอมกระตุนใหเกิดการเปล่ียนแปลง และผูจัดการ
รานเนนย้ํานโยบายความเปนเลิศทางงานบริการในทุกวันกอนเปดรานหรือกอนเร่ิมงานและทบทวน
ผลการใหบริการในแตละวันหลังเลิกงานเพื่อใหกําลังใจหรือใหคําแนะนําเพ่ือปรับปรุง นอกจากนี้
ใหพนักงานมีสวนรวมในการเปล่ียนแปลง โดยเริ่มจากการใสผากันเปอนเปนรูปกอลิลายิ้มเพื่อให
เคร่ืองแตงกายเปนส่ือในการประชาสัมพันธอีกดวย 

 ส่ือสารกับลูกคา ประชาสัมพันธเรื่องบริการดวยใจไปยังกลุมลูกคา โดยเขาไปมี
สวนรวมในจากทํากิจกรรมของมหาวิทยาลัยหรือคณะ เชน ทําพัดรูปกอลิลายิ้มไปแจกในงานรับนอง 
เปนตน 

5. Enable people to act: ผูจัดการรานเรียกพนักงานมาคุยเปนรายบุคคล เพื่อมีสวนรวม 
ในการแสดงความคิดเห็นเร่ืองความเปนเลิศทางงานบริการวาควรปรับปรุงหรือเปล่ียนแปลงการให 
บริการอยางไร โดยใหพนักงานเก็บขอมูลในระหวางการใหบริการวาลูกคาตองการอะไร หรือโดน
ลูกคาตําหนิประเด็นใดบาง แลวพนักงานมีการแกไขเฉพาะหนาอยางไร และพนักงานมีความคิดเห็น
ในการปรับปรุงตอไปอยางไรบาง 

6. Create short-term wins: ใหพนักงานแตละมีการโหวตพนักงานดีเดนในแตละเดือน
เพื่อเปนการใหกําลังใจกับพนักงานรายบุคคล และหากไดรับคําชมจากลูกคา จะมีการเล้ียงฉลองกัน
หลังจากเลิกงานในแตละเดือนรวมกันระหวางเจาของรานและพนักงานเพื่อเปนการชื่นชมและขอบคุณ 
ท่ีปฏิบัติงานตามนโยบายความเปนเลิศทางงานบริการ 

7. Sustain Acceleration: ผูจัดการรานสังเกตการใหบริการของพนักงานแลวเรียก
พนักงานมาสอบถามเปนชวงๆ และทําการสํารวจเปนรายปเพื่อเก็บขอมูลความตองการของลูกคาท่ี
เปล่ียนแปลง และหาวิธีการบริการท่ีทําใหลูกคาเกิดประสบการณในรูปแบบท่ีแตกตางจากเดิม 

8. Make changes stick: พนักงานทุกคนปฏิบัติตามนโยบายความเปนเลิศทางงานบริการ 
โดยใหการบริการจากใจไมใชการบังคับหรือมีรางวัลตอรอง จนกลายเปนวัฒนธรรมของราน 
 
 
5.2  การจัดการบุคลากร (Employee Management) 

การจัดการเร่ืองบุคลากรหรือพนักงานในราน ประกอบดวย 2 ดาน ไดแก 
1. HR Process เปนกระบวนการท้ังหมดท่ีเกีย่วของกับพนกังาน ตั้งแตการสรรหาและ

รับสมัครเขาทํางาน การพัฒนาพนักงานท้ังความรู ทักษะและวัฒนธรรมในการทํางาน ไปจนถึงการ
วัดผลการปฏิบัติงาน 
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 Recruitment: การสรรหาและรับสมัครพนักงานตําแหนง Onstage Employee ตองมี
การกําหนดคุณสมบัติใหมีประสบการณในการทํางานรานอาหารอยางนอย 6 เดือน เพื่อใหพนักงาน
มีความสามารถและทักษะในการปฏิบัติงานมาเบ้ืองตน และมีการทดลองงาน 1 เดือนเพื่อใหผูจัดการ
ไดสังเกตการใหบริการของพนักงานวาเปนไปตามนโยบายความเปนเลิศทางงานบริการหรือไม 

 Training and development: มีการอบรมและฝกหัดทักษะตามแตละหนาท่ีงานใหเปน 
ไปตามนโยบายความเปนเลิศทางงานบริการ โดยอบรมภาพรวมโดยผูจัดการรานและใหการฝกอบรม 
ในขณะปฏิบัติงานของแตละหนางานโดยมีรุนพี่ท่ีเปนพนักงานปจจุบันชวยแนะนํา 

 Culture: ผูจัดการส่ือสารและเนนย้ําการปฏิบัติงานตามนโยบายความเปนเลิศทางงาน
บริการโดยใหบริการดวยใจ 

 Performance management: ผูจัดการวัดผลการปฏิบัติงานของพนักงานตามนโยบาย
ความเปนเลิศทางงาน 

2. Employee Attitude เปนกระบวนการพัฒนาพนักงานใหมีทัศนคติในการปฏิบัติงาน
เปนไปตามนโยบายความเปนเลิศทางงานบริการ 

 Strong and Positive Relationship: สรางความสัมพันธที่ดีและใกลชิดของเจาของ 
ผูจัดการ และพนักงานเพื่อใหพนักงานทํางานดวยใจ โดยเจาของรานจะมารวมเล้ียงฉลองกันหลังจาก
เลิกงานในแตละเดือน พรอมท้ังช่ืนชมและขอบคุณท่ีปฏิบัติงานตามนโยบายความเปนเลิศทางงานบริการ 
นอกจากนี้เจาของรานจะแวะมาเยีย่มพนกังานท่ีรานอยางนอยเดอืนละคร้ัง เพื่อใหพนักงานไดรับรูถึง
ความใสใจของเจาของราน สวนผูจัดการรานกับพนักงานเปนผูท่ีอยูใกลชิดกันอยูแลว และมีการพูดคุย
กันท้ังกอนและหลังเลิกงานท้ังแบบรวมและหารือเปนรายบุคคล ผูจัดการรานตองใหความเอาใจใส
พนักงานทุกคนเพื่อใหพนักงานมีใจในการใหบริการเอาใจใสลูกคาตอไป 

 Realistic but Challenging Goals : ใหพนักงานมีสวนรวมในการต้ังเปาหมายในงาน
ท่ีทําเพื่อใชวัดผลการทํางานของตัวเอง จะทําใหพนักงานรูสึกมีสวนรวมในการปฏิบัติงาน ไมใชการ
บังคับใหทํา ท้ังนี้ผูจัดการรานตองพิจารณาความเหมาะสมวาสามารถเปนไปไดและมีความทาทาย 
และตองสอดคลองกับนโยบายความเปนเลิศทางงานบริการดวย 

 Involvement in Decisions : ใหพนักงานมีสวนรวมในการจัดการหรือการตัดสินใจ
ในบางเร่ือง เชน ใหรวมกําหนดวันหยุดของตัวเองท่ีสะดวก เปนตน เพื่อใหพนักงานรูสึกยืดหยุนและ
ผอนคลาย ซ่ึงจะทําใหพนักงานอารมณดีในการใหบริการ 

 Feedback and Guidance: รับฟงความคิดเห็นและคําแนะนําของพนักงาน โดยจัดให
มีการพูดคุยสวนตัวระหวางพนักงานกับผูจัดการรานหรือการพูดคุยสวนตัวระหวางพนักงานกับเจาของ
รานเดือนละคร้ัง เพื่อนําความคิดเห็นไปปรับปรุงตอไป 
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5.3  กระบวนการและขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Service Delivery and Operations) 
 

 
ภาพท่ี 5.1 แผนภูมแิสดงการวิเคราะหประเภทของพนักงาน 
 

จากรูป การวิเคราะหประเภทของพนักงาน พบวา มิติของ Degree of Customization 
พนักงานของรานสเต็กกอลิลา กริล จะอยูระดับกลางคอนไปทางต่ํา เนื่องจากจะมีรูปแบบในการใหบริการ 
ที่ถูกกําหนดมาเปนมาตรฐานอยูแลว ไมไดใหบริการโดยข้ึนอยูกับลูกคาแตละราย แตก็ตองมีทักษะใน
การแกปญหาเฉพาะหนาในลูกคาท่ีมีความตองการแตกตางออกไปจากเดิม เชน ตองการส่ังอาหารท่ี
ไมมีในเมนู เปนตน สวนมิติของ Degree of Labor Intensity พนักงานของรานสเต็กกอลิลา กริล จะอยู
ระดับกลางคอนไปทางสูง เนื่องจากเปนงานบริการที่ไมไดมีเทคโนโลยีมาใชชวยใหเปนระบบอัตโนมัติ 
ยังคงใชทักษะของมนุษยที่ตองปฏิบัติตามมาตรฐานในการปฏิบัติงานท่ีกําหนด ดังนั้น สรุปไดวา ตอง
กําหนดกระบวนการและข้ันตอนการปฏิบัติงานอยางเปนมาตรฐานใหแกพนักงานของรานสเต็กกอลิลา 
กริล 
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ตารางท่ี 5.1 ตัวอยางกระบวนการและข้ันตอนการปฏิบัติงานของรานสเต็กกอลิลา กริล 
พนักงาน ส่ิงท่ีตองทํา เวลาท่ีใช

พนักงานตอนรับลูกคา - แจงโปรโมช่ัน 1 นาที
พนักงานนําเมนูอาหารมาให - นําเมนูอาหารมาให

- แนะนําอาหาร 
- ยืนรอ

3 นาที

พนักงานจดเมนูอาหาร - จดเมนูอาหาร
- ทวนรายการอาหาร 
- แจงใหเวลาในการรออาหาร

2 นาที

พนักงานเตรียมเคร่ืองดื่ม - รับ Order เคร่ืองดื่ม
- เตรียมเคร่ืองดื่ม 
- แจงพนักงานเสิรฟ

2 นาที

พนักงานเสิรฟน้ํา - ตรวจสอบเครื่องดื่มกับรายการ Order 
- เสิรฟเคร่ืองดืม่

1 นาที

พอครัวทําอาหาร - รับ Order อาหาร
- ทําอาหาร 
- แจงพนักงานเสิรฟ

10 นาที

พนักงานเสิรฟอาหาร - ตรวจสอบอาหารกับรายการ Order 
- เสิรฟอาหาร

1 นาที

พนักงานสอบถามอาหารครบ - สอบถามวาไดรับอาหารครบถวน
- สอบถามวาตองการส่ังอะไรเพิ่มหรือไม 

1 นาที

พนักงานพิมพใบสรุปรายการ
อาหาร 

- พิมพใบสรุปรายการอาหาร
- ตรวจสอบกบั Order

2 นาที

พนักงานแจงยอดตามใบสรุปฯ - แจงยอดตามใบสรุปรายการอาหาร 
- แจงใหลูกคาตรวจสอบ 
- แจงโปรโมช่ัน หรือ สวนลด

2 นาที

พนักงานรับชําระเงิน - รับเงินจากลูกคาและตรวจสอบกับใบสรุป
รายการอาหาร

2 นาที

พนักงานรับเงินและพิมพใบเสร็จฯ - ตรวจสอบกบัใบสรุปรายการอาหาร 
- รับเงินและทอนเงิน 
- ออกใบเสร็จรับเงิน

3 นาที
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5.4  คุณภาพงานบริการ (Service Quality) 
เปนการกําหนดดัชนีช้ีวัดผลงานหรือความสําเร็จของงานเพื่อใหการใหบริการเปนไปตาม 

มาตรฐานในการปฏิบัติงานท่ีกําหนด โดยกําหนดดัชนีช้ีวัดผลงานเปน 5 มิติ ตามตารางน้ี 
 
ตารางท่ี 5.2 ตัวอยางมาตรฐานการปฏิบัติงานและดัชนีช้ีวัดผลงานของรานสเต็กกอลิลา กริล 

Dimension Activities KPI 
ความไวในการ
ใหบริการ 
(Responsiveness) 

ใหบริการเปนไปตามมาตรฐาน
ในการปฏิบัติงานท่ีกําหนด 

ตามเวลาท่ีกําหนดในแตละ
ข้ันตอนซ่ึงเปนไปตามมาตรฐาน
ในการปฏิบัติงานท่ีกําหนด 

ความถูกตองในการ
ใหบริการ (Assurance) 

ใหพนกังานติดปายช่ือ หากมี
พนักงานที่บริการไมดี ใหแจงช่ือ
พรอมพฤติกรรมท่ีไมดีมาทาง
ชองทางไลน โดยมีคูปองเงินสด
ในการรับประทานอาหารท่ีราน
เปนการชดเชย 

ลูกคาแจงไมเกิน 10 คร้ังตอเดือน 

มีหลักฐานในการ
ใหบริการ(Tangibles) 

ระบุหลักฐานในข้ันตอนท่ีสําคัญ 
เชน ทวนรายการอาหาร แจงให
เวลาในการรออาหาร ใหลูกคา
ตรวจสอบยอดตามใบสรุป
รายการอาหาร เปนตน 

ปฏิบัติตามท่ีกําหนดไวใน Service 
Process ทุกคร้ัง 

ความเขาใจและเหน็อก
เห็นใจลูกคา 
(Empathy) 

รับ Feedback จากลูกคาโดยให
อาหารทานเลนฟรีและมีปายให
เขียนส่ิงท่ีชอบและส่ิงท่ีตอง
ปรับปรุง 

มีลูกคาช่ืนชมมากกวา 50% ของ
ลูกคาตําหนิ  

ความสม่ําเสมอในการ
ใหบริการ (Reliability) 

เก็บขอมูลการเปล่ียนแปลงท้ัง
ความไว ความถูกตอง และ 
Service Mind ในการใหบริการ 

ไมต่ํากวา 5% ของคาเฉล่ียตอเดือน 
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5.5  การสรางประสบการณงานบริการใหลูกคา (Customer Experience) 
เปนการสรางใหลูกคาเกิดประสบการณในการรับบริการ โดยการหาความตองการของลูกคา

จากการเก็บขอมูลความพึงพอใจหรือผลตอบรับ (Feedback) เพื่อนํามาปรับปรุงการใหบริการและสินคา 
ดังนั้น การสรางใหลูกคาเกิดประสบการณในการรับบริการ ประกอบดวย 2 สวน ไดแก 

1. Customer Intelligence เปนการเก็บขอมูลลูกคาดวยชองทางตางๆ ดังนั้น ในระยะ
ส้ันรานกอลิลากริลจะใชชองทางออนไลน ไดแก Line@ และ Facebook ในเก็บขอมูลความพึงพอใจ
หรือผลตอบรับ (Feedback) ซ่ึงเปนชองทางท่ีไดรับขอมูลรวดเร็วเพื่อท่ีจะไดนํามาปรับปรุงการใหบริการ
ไดทันที สวยในระยะยาวรานสเต็กกอลิลา กริลจะมีการทําแบบสํารวจเพื่อการศึกษาพฤติกรรมและ
ความพึงพอใจของผูบริโภค ท่ีมีตอรานอาหาร ประเภทสเต็ก ท่ีตั้งอยูบริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
บางเขน ปละ 1 คร้ัง เพื่อหาความตองการของลูกคาท่ีเปล่ียนแปลงไป   

2. Continuous Improvement เปนการนําขอมูลท่ีไดจากการเก็บขอมูลลูกคามาปรับปรุง 
การใหบริการและสินคา โดยใช Problem Priority เปนเคร่ืองมือในการนํา Root Cause มาจัดลําดับ
ความสําคัญเพื่อเลือกปญหาท่ีจะนํามาแกไข ซ่ึงอาจจะทําแผนการแกไขเปนระยะส้ันกับระยะยาวโดยให
สอดคลองกับความตองการของลูกคา 
 
 
5.6  การบริหารจัดการความเสี่ยง (Risk Management) 
 
ตารางท่ี 5.3 ประเมินและจดัการความเส่ียงของรานสเต็กกอลิลา กริล 

No. Risk Item Impact Likelihood 
Expected 

Cost Risk Avoidance Cost Responsible 
Person 

1 พนักงานไมปฏิบัติ
ตาม แนวทาง 
Service Excellence 
ที่กําหนดไว 

135,000 
[H] 

30% 40,500/M 30,000/M สําหรับจาย
โบนัสพิเศษใหพนักงาน
ที่ปฏิบัติตาม แนวทาง 
Service Excellence ที่
กําหนดไว 

ผูจัดการสาขา 

2 ลูกคาไมมา
รับประทานอาหาร 
แมพนักงานจะ
ปฏิบัติตามแนวทาง 
Service Excellence 

30,000 
[M] 

30% 9,000/M 5,000/M สําหรับการ
แจกอาหารเพ่ือแลกกับ
การทําสํารวจความพึง
พอใจและขอเสนอแนะ
ในการรับบริการ 

ผูจัดการสาขา 
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จากตาราง 5.3 ตารางประเมินและจัดการความเส่ียงของรานสเต็กกอลิลา กริล มีความเส่ียง
ของรานสเต็กกอลิลา กริล ท่ีสําคัญซ่ึงกระทบตอกลยุทธการสรางขอไดเปรียบในการแขงขัน โดยอาศัย
ความเปนเลิศทางงานบริการ แบงเปน 2 ความเส่ียงหลัก ไดแก 

1. ความเส่ียงในการปฏิบัติงาน (Operation  Risk) คือ พนักงานไมปฏิบัติตามมาตรฐาน 
ในการปฏิบัติงานท่ีกําหนด สงผลกระทบเปนมูลคา 135,000 บาท โดยคํานวณจากจํานวนพนักงาน
ท้ังหมดในราน 15 คน โดยมีคาจางเฉล่ียตอเดือนตอคนจํานวน 9,000 บาท และความนาจะเปนจะประเมิน
จากความคาดวารานมีข้ันตอนการคัดเลือกพนักงานและการฝกอบรมและพัฒนาความสามารถ ทักษะ 
รวมถึงทัศนคติท่ีเปนมาตรฐานแลวแตก็อาจจะมีความผิดพลาดจนมีโอกาสท่ีเกิดความเส่ียงนี้ 30% 
ทําใหหากความเส่ียงนี้เกิดข้ึนจะเกิดตนทุน 40,500 ตอเดือน ดังนั้น จึงทําการลดโอกาสที่จะเกิดขึ้น
โดยการจายโบนัสพิเศษใหพนักงานท่ีปฏิบัติตามมาตรฐานในการปฏิบัติงานท่ีกําหนด ภายใตงบประมาณ 
30,000 บาทตอเดือน โดยคํานวณจากการใหโบนัสพิเศษกับพนักงานทุกคน คนละ 2,000 บาท ซ่ึง
พิจารณาแลวคุมคากวาการยอมรับความเส่ียงใหเกิดข้ึน 

2. ความเส่ียงจากลูกคา (Customer Risk) คือ ถึงแมพนักงานจะปฏิบัติตามมาตรฐานใน
การปฏิบัติงานท่ีกําหนดแตลูกคาก็ยังไมมารับประทานอาหารท่ีราน สงผลกระทบเปนมูลคา 30,000 
บาท โดยคํานวณคาใชจายในการใหโบนัสพิเศษกับพนักงานท้ัง 15 คน คนละ 2,000 บาท และความ
นาจะเปนประเมินจากขอมูลท่ีมีการเก็บรวบรวมจากความตองการของกลุมลูกคาในรูปแบบการตอบ
แบบสํารวจ ซ่ึงอาจจะมีความผิดพลาดของขอมูลจนมีโอกาสที่เกิดความเส่ียงนี้ 30% ทําใหหากความ
เส่ียงนี้เกิดข้ึนจะเกิดตนทุน 9,000 ตอเดือน ดังนั้น จึงทําการลดโอกาสที่จะเกิดข้ึน โดยการลงทุนกับ
การเก็บขอมูลใหถูกตองและตรงตามความตองการท่ีแทจริงของลูกคา ภายใตงบประมาณ 5,000 บาท
ตอเดือน โดยคํานวณจากการแจกอาหารเพื่อแลกกบัการทําสํารวจความพึงพอใจและขอเสนอแนะใน
การรับบริการสําหรับลูกคาจํานวน 100 รายตอเดือน รายละ 50 บาท 
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