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ธุรกิจรานอาหาร เปนธุรกิจมีความเกี่ยวเนื่องกับการดํารงชีพของมนุษยเนื่องจากอาหาร
เปนหนึ่งในปจจัยส่ีท่ีจําเปนตอการมีชีวติอยู ประกอบกับสภาพเศรษฐกิจและสังคมท่ีเปล่ียนแปลงไป 
ตองการความสะดวกสบายมากข้ึน ธุรกิจรานอาหารในประเทศไทยนับวาเปนธุรกิจท่ีมีศักยภาพสูง
เนื่องจากประเทศไทยเปนประเทศทองเท่ียวจึงสงเสริมใหธุรกิจรานอาหารเติบโตไดอยางรวดเร็ว 

กรมพัฒนาธุรกิจ กระทรวงพาณิชย ไดใหคํานิยาม “รานอาหาร คือ การบริการจัดอาหาร
และเคร่ืองดื่ม รวมถึงไอศกรีมและเคก จัดเตรียมไวพรอมบริโภค มีหรือไมมีท่ีนั่งก็ตาม ไมวาจะเปน
บริการแบบใหนั่งโตะหรือแบบบริการตนเองจากช้ันวางอาหาร ไมวาจะรับประทานอาหารภายในราน 
นํากลับ หรือส่ังใหจัดสงท่ีบาน (Delivery) เชน รานอาหาร ภัตตาคาร คาเฟ เคานเตอร หรือบูธ รานอาหาร
แบบบริการตนเอง รานอาหารจานดวน รานอาหาร/ภัตตาคาร คาเฟ เคานเตอร หรือบูธในยานพาหนะ 
เชน รถไฟ เรือ หรือเคร่ืองบินท่ีดําเนินการโดยหนวยงานอ่ืน” ซ่ึงจะตีความไดวารานอาหารเปน
การใหบริการประเภทหนึ่งโดยแบงธุรกิจรานอาหาร 6 รูปแบบ ไดแก  

1. รานคาเฟและบาร (Café/Bar) 
2. รานบริการจัดสงอาหารถึงบาน/ รานอาหารแบบซ้ือกลับไปทานท่ีบาน (100% Home 

Delivery/Takeaway) 
3. รานอาหารที่ใหบริการเต็มรูปแบบ (Full - Service) 
4. รานอาหารจานดวน (Fast Food) 
5. รานอาหารเล็กๆตามขางทาง (Street Stalls) 
6. รานอาหารแบบบริการตนเอง (Self-Service Cafeterias) 
ธุรกิจรานอาหาร เปนธุรกิจที่มีจานวนการจดทะเบียนจัดต้ังสูงเปนอันดับ 5 ในเดือน 

กุมภาพันธ 2559โดยมีการจดทะเบียนจัดต้ังเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่องตั้งแตเดือน พฤศจิกายน 2558 – 
กุมภาพันธ 2559 และมีการจัดต้ังเพิ่มสูงข้ึนจากชองเดือนเดียวกันในปท่ีผานมา (กุมภาพันธ 2558) ซ่ึงมี 
102 ราย คิดเปนรอยละ 27 จึงนับไดวาเปนธุรกิจที่ยังมีแนวโนมเติบโตอยางตอเนื่อง โดยมีปจจัย
สนับสนุนจากพฤติกรรมการรับประทานอาหารนอกบานของคนไทยท่ียังนิยมมากข้ึน รวมท้ังการส่ัง
อาหารมารับประทานท่ีบาน หรือสํานักงาน (Delivery) เนื่องจากวิถีชีวิตของคนท่ีตองการความสะดวก 
สบายในการบริโภคอาหารมากข้ึน โดยเฉพาะผูบริโภคที่อยูในเขตเมือง รวมท้ังการใชชีวิตของคนรุนใหม 
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มักใชรานอาหารเปนสถานท่ีพบปะพูดคุย หรือทํากิจกรรมสังสรรคทางสังคม รวมถึงมีการเสาะหา
รานอาหารท่ีดีและมีช่ือเสียง เพื่อบริโภคอาหารและผอนคลาย ดังนั้น ผูประกอบการธุรกิจ รานอาหาร 
ควรปรับกลยุทธใหสอดคลองกับพฤติกรรมของผูบริโภคทั้งในดานความสนใจในเร่ืองอาหารเพื่อสุขภาพ 
(Clean Food) และการประหยัดเวลา คาใชจาย อันเนื่องจากขอจํากัดในการดําเนินชีวิต รวมถึงการบริการ
ท่ีประทับใจลูกคาทําใหเปนแรงสนับสนุนโดยวิธีบอกปากตอปาก นอกจากนี้ยังมีปจจัยหนุนมาจาก
ธุรกิจการทองเทียวท่ีมีนักทองเท่ียวนิยมเดินทางมาประเทศไทยมากข้ึน จึงสงผลใหธุรกิจรานอาหาร 
ยังคงมีแนวโนมการขยายตัวไดอยางตอเนื่อง 

สําหรับรานอาหาร ประเภทอาหารสเต็กในประเทศไทยถือวาไดรับความนิยมมาโดยตลอด 
ซ่ึงในป 2558 ขอมูลจาก Marketeer กลาววา “ตลาดสเต็กมีการเติบโตท่ีสูงกวารานอาหารทั่วไปที่มี
การเติบโตเฉล่ียเพียง 5% เทานั้น” 

ตลาดรานอาหาร ประเภทสเต็กมีมูลคาตลาดรวมประมาณ 14,000 ลานบาท ณ กุมภาพันธ 
2559 โดยแบบเปน 3 กลุมตลาด ไดแก ตลาด Premium รอยละ 60-70 ของมูลคาตลาดรวม ตลาด Premium 
Mass รอยละ 18 ของมูลคาตลาดรวม และตลาด Mass รอยละ 20 ของมูลคาตลาดรวม 

การแขงขันตลาดรานอาหาร ประเภทสเต็กมีความรุนแรงเพิ่มมากข้ึนกวาในอดีต โดย
แบงเปน 4 Segments ไดแก สเต็กริมถนน สเต็กหองแถว สเต็กในศูนยการคา และสเต็กตามโรงแรม 
โดยเฉพาะใน Segment สเต็กในศูนยการคาท่ีแขงขันรุนแรงมาก มีการเติบโตอยางตอเนื่องไมต่ํากวา 
10% ตอป และเร่ิมมีผูประกอบการแบรนดใหมเขาสูตลาดบางแลว 

รานอาหาร ประเภทสเต็กในศูนยการคามี 3 รายใหญ ไดแก “ซานตา เฟ สเต็ก” “เจฟเฟอร 
สเต็ก” และ “ซิซซเลอร” ซ่ึงแตละรายมีกลยุทธท่ีแตกตางกัน “ซานตา เฟ” เนนกลยุทธเรื่องการทํา
โปรโมชั่นและเร่ืองราคาเปนพิเศษ เพื่อดึงดูดลูกคาเขารานในภาวะท่ีเศรษฐกิจไมดีเทาท่ีควร โดยใช
งบโฆษณาประชาสัมพันธ 150 ลานบาท มากกวาปท่ีแลวใชเพียง 80 ลานบาท โดยใชงบทําเร่ืองราคา
ประมาณ 20 ลานบาท และจะมีการทําโปรโมช่ันดานราคาถ่ีข้ึนเปน 3 เดือนตอคร้ังจากเดิมปท่ีแลวอยูท่ี 
2 เดือนตอคร้ัง รวมถึงการเปดตัวเมนูอาหารใหมประมาณ 3-4 คร้ัง “เจฟเฟอร สเต็ก” เนนการมีสาขา
เปดบริการใหครบ 240 สาขาท่ัวประเทศจากปจจุบันท่ีมีเพียง 80 สาขาเทานั้น โดยใชงบประมาณรวม 
1.5 พันลานบาท แบงเปนงบการลงทุนดานสาขาประมาณ 1.3 พันลานบาท และงบลงทุนดานครัวกลาง
อีก 200 ลานบาท “ซิซซเลอ” เนนกลยุทธในเร่ืองของคุณภาพวัตถุดิบ โปรโมชั่น และเมนูอาหารโดย
จะยังเนนไปที่สลัดบารดวย ยังมีเมนูอาหารราคาพิเศษคือ “ลันช สเปเชียล” (Lunch Special) ทุกวัน
จันทรถึงศุกร เวลา 12.00-15.00 น. ราคาเร่ิม 169 บาท ซ่ึงเมนูพิเศษน้ีมีสัดสวนประมาณ 10% จากยอดขาย
ทั้งหมดในการดึงลูกคาเขามาในราน 
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รานอาหาร ประเภทสเต็กท่ีตั้งอยูหองแถว โดยสวนใหญจะเปนรานอาหารขนาดเล็ก 
เนนกลุมลูกคาท่ีมีกําลังซ้ือนอยไปจนถึงปานกลาง เชน นักเรียน นักศึกษา และพนักงานท่ัวไป ซ่ึงจะ
มีราคาอาหารตอจานไมเกิน 100 บาท มุงเนนในเร่ืองของความคุมราคา ซ่ึงรานสเต็กเหลานี้จะเปดอยู
บริเวณใกลมหาวิทยาลัย ยกตัวอยางรานสเต็กยานจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เชน รานทูเดยสเต็ก สาม
ยาน รานโอโหสเต็ก สามยาน รานสเต็กยานมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร เชน T&N Steak หรือสเต็ก
รานพี่โหนง ราน Steak and More (SAM) และรานสเต็กกอริลากริล ซ่ึงรานเหลานี้จะเนนไปที่ปริมาณ 
คุมคาคุมราคา แตหากพิจารณาปจจัยทางการตลาด 4 ปจจัย ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา สถานท่ี และกิจกรรม
สงเสริมการขายของรานสเต็กแตละรานมีความใกลเคียงกันแทบท้ังส้ิน ดังนั้น การแขงขันดวยปจจัย
การตลาดดังกลาวมีความรุนแรงสูง ท้ังการใหปริมาณอาหารท่ีคุมคาเม่ือเทียบกับราคา หรือดานสถานท่ี
ก็ตั้งอยูในละแวกเดียวกัน หรือกิจกรรมสงเสริมการขายท่ีมีความคลายคลึงกัน ทําใหเกิดปญหาใน
การแขงขันและไมสามารถโดดเดนจนเปนขอไดเปรียบเชิงแขงขัน และเนื่องจากรานอาหารเปนธุรกิจ 
การใหบริการประเภทหนึ่ง จึงตองพิจารณาปจจัยทางการตลาดอ่ืนเพิ่มเติม ไดแก บุคลากร กระบวนการ 
และลักษณะทางกายภาพ ซ่ึงอาจจะเปนปจจัยท่ีแตกตางและโดดเดนจนสรางขอไดเปรียบเชิงแขงขันได 
 
 

1.1  ขอมูลของกรณีศึกษา (รานสเต็กกอริลา กริล) 
รานสเต็กกอริลา กริล (Gorilla Grill Steak) เปนรานอาหารขนาดเล็ก เนนปริมาณความ

คุมคาของอาหาร ดําเนินกิจการตั้งแตป 2553 โดยมีหุนสวน 5 คน โดยมีความสัมพันธเปนเพื่อน รุนพี่ 
รุนนองท่ีมหาวิทยาลัย 

สําหรับกลุมลูกคาของรานกอลิลา กริล สาขาเกษตร คือ นิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
บางเขน รอยละ 90 ของกลุมลูกคา และพนักงานออฟฟศ รอยละ 10 ของกลุมลูกคา 

สินคาหลักของรานกอลิลา กริล จะเนนเมนูสเต็กเปนหลัก มีท้ังเนื้อหมู เนื้อไก เนื้อวัว 
และเนื้อปลา ซ่ึงจะเนนเนื้อสัตวท่ีมีขนาดชิ้นใหญ และลูกคาสามารถเลือกส่ังไดมากกวา 1 ช้ินตอจาน 
นอกจากนี้ยังมีเมนูอ่ืนๆ เชน มันบด ผักโขมอบชีส สปาเก็ตต้ี สลัด รวมถึงขนมหวานอีกดวย 
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ภาพท่ี 1.1 สินคาหลักของรานสเต็กกอลิลา กริล 
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ภาพท่ี 1.2 สินคาอ่ืนๆ ของรานสเต็กกอลิลา กริล 
 

 
ภาพท่ี 1.3 สินคาเมนูพิเศษของรานสเต็กกอลิลา กริล 
 

ปจจุบันรานสเต็กกอริลากริลมีทั้งหมด 2 สาขา ไดแก สาขาเกษตร และสาขาบางโพ โดยละ
สาขาเกษตรมีพนักงานท้ังหมด 15 คน ประกอบดวย แผนกครัว 5 คน แผนกเสิรฟ 7 คน แผนกแคชเชียร 
1 คน และแผนกลางจาน 2 คน ซ่ึงในแตละวันจะมีพนักงานทํางานนอกเวลา (Part-time) 3 คน ในตําแหนง
พนักงานเสิรฟ 
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ภาพท่ี 1.4 โครงสรางองคกรของรานสเต็กกอริลา กริล 
 
 

1.2  เปาหมายของรานสเต็กกอริลา กริล 
โดยท่ัวไปธุรกิจรานอาหารจะมีปญหาหลักท่ีคลายคลึงกันโดยแบงออกเปนปญหาจาก

ภายนอกและปญหาจากภายใน ซ่ึงปญหาจากภายนอกเปนปญหาท่ีผูประกอบการไมสามารถควบคุม 
เชน ปญหาวัตถุดิบมีแนวโนมราคาสูง ปญหาตนทุนคาเชาท่ีมีราคาสูง เปนตน และปญหาจากภายใน
เปนปญหาท่ีผูประกอบการสามารถควบคุมได เชน การปรุงอาหารและการบริการของพนักงานท่ีตองมี
มาตรฐาน พนักงานตองมีจิตใจรักการบริการ เปนตน ทุกปญหาลวนแลวแตกอใหเกิดตนทุนในการ
ดําเนินงานท่ีเพิ่มสูงข้ึน และทําใหความสามารถในการแขงขันในตลาดรานอาหารลดลง ประกอบกับ
ความคลายคลึงกันของปจจัยทางการตลาด ทั้งดานผลิตภัณฑ ราคา สถานท่ี และกิจกรรมสงเสริมการขาย 
ทําใหเกิดความลําบากในการสรางขอไดเปรียบในการแขงขัน ดังนั้น เพื่อใหเปนไปตามเปาหมายของ
รานสเต็กกอริลา กริล คือ ตองการมีสัดสวนทางการตลาดเปนท่ีหนึ่งเม่ือเทียบกับรานอาหารสเต็กใน
บริเวณเดียวกัน ดังนั้น ส่ิงท่ีกิจการจะสามารถสรางขอไดเปรียบในการแขงขันไดนั้น ตองมุงเนนใน
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เร่ืองของการบริการ เม่ือเปนงานบริการทางรานก็ตองนําเร่ืองบุคลากร กระบวนการทํางาน และภาพลักษณ 
ทางกายภาพมาพิจารณาถึงปญหาท่ีเกิดข้ึนในปจจุบันและใชเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธตอไป 
 
 

1.3  ขอบเขตการศึกษา 
1. วิเคราะหการแขงขันรานอาหารประเภทสเต็กในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน 

ในระยะ 5 กิโลเมตร 
2. วิเคราะหลูกคาเปาหมาย คือ นสิิตท่ีกําลังศึกษาอยูท่ีมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน 
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บทที่ 2 

การวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอการแขงขนัทางธุรกิจ 
 
 
2.1  การวิเคราะหสภาพการแขงขันในอุตสาหกรรมโดยใชแบบจําลองแรงผลักดัน 5 ประการ 
(Five Forces Analysis) 
 

2.1.1  ภัยคุกคามจากการเขามาของคูแขงรายใหม 
ธุรกิจรานอาหารมีคูแขงรายใหมสนใจท่ีจะเขามาในอุตสาหกรรมเปนจํานวนมาก เนื่องจาก

ความนิยมในการทําอาหารและมีความสนใจท่ีจะเปดรานอาหาร โดยอาจจะเร่ิมจากรานอาหารขนาด
เล็กกอน ประกอบกับการทํารานอาหารใชเงินลงทุนไมมากหากเทียบกับธุรกิจผลิต สงผลใหการเขา
มาทําธุรกิจรานอาหารเปนไปไดงาย ประกอบกับผูบริโภคบางรายที่ไมไดยึดติดกับรานใดรานหนึ่ง 
ชอบลองรานใหมๆ ทําใหเปนโอกาสของรานอาหารรายใหมท่ีจะเขามาแขงขัน  

วิเคราะหรานกอลิลา กริล: คูแขงรายใหมของรานกอลิลา กริลอาจจะเปนรานสเต็กท่ีเปดใหม 
บริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน หรืออาจจะเปนรานสเต็กท่ีเขาถึงผูบริโภคหรือลูกคากลุม
เดียวกับรานกอลิลา กริล เชน รานสเต็กในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตรท่ีจะเขามาขายตามตลาดนัดท้ัง
กลางวันและกลางคืน หรือรานอาหารทั่วไปที่มีการขายอาหารประเภทสเต็กและจัดสง (Delivery) 
ซ่ึงคูแขงสามารถเขาถึงผูบริโภคไดใกลและมีตนทุนท่ีต่ํากวา 

ผลกระทบตอรานกอลิลา กริล: หากมีคูแขงรายใหมเขามาทําใหอาจจะสูญเสียสัดสวน
ทางการตลาด และทําใหตองสูญเสียรายไดหากไมสามารถรักษาฐานลูกคาเดิมได หรืออาจจะเสีย
คาใชจายในการรักษาฐานลูกคาหรือดึงดูดลูกคาใหม 
 

2.1.2  ความรุนแรงในการแขงขนัของคูแขงรายเดิมในอุตสาหกรรม 
ธุรกิจรานอาหารมีความรุนแรงสูงมาก เนื่องจากอาหารเปนหนึ่งในปจจัยส่ีท่ีมนุษยตองการ 

ประกอบกับการใชชีวิตของคนในปจจุบันมีความนิยมรับประทานอาหารนอกบานทําใหรานอาหาร
ท่ีมีจํานวนมากตองแขงขันกันดึงดูดผูบริโภคหรือกลุมลูกคากันอยางรุนแรง 

วิเคราะหรานกอลิลา กริล: คูแขงปจจุบันของรานกอลิลา กริลจะเปนรานสเต็กท่ีเปดอยู
บริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน ซ่ึงมีลูกคากลุมเดียวกับรานกอลิลา กริล โดยหลักจะมีคูแขง 
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อยู 2 ราน ท้ัง 3 รานมีความใกลเคียงกันท้ังดานเมนูอาหาร ราคาอาหาร แตอาจจะแตกตางกันบางใน
สวนของสถานท่ีตั้ง โปรโมช่ัน รวมถึงการตกแตงราน ทําใหมีการแขงขันรุนแรงเพื่อชวงชิงสัดสวน
ทางการตลาด 

ผลกระทบตอรานกอลิลา กริล: หากคูแขงปจจุบันและรานกอลิลา กริล ไมไดมีความ
แตกตางกันอยางโดดเดนในดานใดดานนึง ทําใหการแขงขันรุนแรงเพื่อท่ีจะชวงชิงความเปนท่ีหนึ่งใน
การครอบครองสัดสวนทางการตลาด โดยรานกอลิลา กริล ตองปดจุดออนโดยการปรับตัวเพื่อใหรองรับ
กับความตองการของลูกคาหรือผูบริโภคใหได ท้ังนี้ตองคํานึงถึงตนทุนท่ีจะเกิดข้ึนดวย 
 

2.1.3  การคุกคามของสินคาหรือบริการทดแทน 
ธุรกิจรานอาหารประเภทสเต็ก ถือวารานอาหารประเภทอ่ืนๆ คือสินคาและบริการท่ี

ทดแทนไดท้ังส้ิน เนื่องจากเปนอาหารท่ีผูบริโภคสามารถรับประทานแทนสเต็กไดและลูกคาเปนผูมี
สิทธ์ิเลือกรานอาหารที่ตรงตามความตองการ ดังนั้นความรุนแรงของการคุกคามของสินคาหรือบริการ
ทดแทนจึงมีความรุนแรงเปนอยางมาก 

วิเคราะหรานกอลิลา กริล: สําหรับกลุมลูกคาของรานกอลิลา กริล เปนนิสิตมหาวิทยาลัย 
เกษตรศาสตรเปนหลัก ซ่ึงจากความตองการของลูกคา สินคาท่ีจะมาทดแทนตองเปนสินคาท่ีมีปริมาณ
มาก ในราคาท่ีเทากันหรือถูกกวาจนทําใหลูกคารูสึกคุมคาท่ีจะจายเงินซ้ือ จึงจะสามารถดึงดูดลูกคา
ใหสนใจได ดังนั้น รานอาหารประเภทแฮมเบอรเกอรท่ีขายในลักษณะ Food Truck ในปจจุบันจะเปน
สินคาทดแทนอาหารประเภทสเต็กได เพราะเปนลักษณะอาหารประเภท Fast Food เหมือนกัน ราคา
ก็ไมแตกตางกัน และ Food Truck ยังไดเปรียบโดยการเขาใกลกลุมผูบริโภคมากกวาอีกดวย 

ผลกระทบตอรานกอลิลา กริล: หากมีสินคาทดแทน ทําใหสูญเสียรายไดหากไมสามารถ
ปรับตัวเพื่อใหตรงกับความตองการของลูกคาได หรืออาจจะเสียคาใชจายในการปรับตัวเพื่อใหตรงกับ
ความตองการของลูกคา 
 

2.1.4  อํานาจตอรองของผูจําหนาย 
ผูจําหนายหลักของธุรกิจรานอาหาร คือ ผูจําหนายวัตถุดิบจึงถือวาเปนผูท่ีมีอํานาจตอรอง

สูง ยิ่งถาหากเปนวัตถุดิบหายาก มีผูจําหนายนอยรายจะทําใหผูจําหนายวัตถุดิบนั้นมีอํานาจในการตอรอง
สูง และในบางรานอาหาร ผูจําหนายวัตถุดิบก็เขามาทําธุรกิจรานอาหารเองทําใหเปนคูแขงอีกทางหนึ่ง
ดวย 
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วิเคราะหรานกอลิลา กริล: สําหรับรานกอลิลา กริลจะสั่งสินคากับผูจําหนายเนื้อ และ
จําเคร่ืองปรุงโดยใหผูจําหนายจัดสงถึงรานทุกรอบของการส่ังซ้ือ ทําใหมีความสัมพันธอันดีกับผูจําหนาย 
รายเดิมอยูแลว และวัตถุดิบท่ีรานกอลิลา กริลใชนั้นไมไดเปนวัตถุดิบหายาก มีผูจําหนายหลายเจา ทาง
รานสามารถเลือกซ้ือกับรายใดก็ได ทําใหรานกอลิลา กริลมีอํานาจตอรองในการซ้ือ  

ผลกระทบตอรานกอลิลา กริล: ถึงแมวารานกอลิลา กริลจะมีอํานาจตอรองมากกวาผูจําหนาย 
วัตถุดิบ แตก็ยังคงมีขอเสียท่ีไปผูกขาดการส่ังซ้ือจากผูจําหนายรายใดรายหน่ึง ทําใหมีความเส่ียงหาก
ผูจําหนายรายน้ันไมสามารถจัดหาวัตถุดิบใหได และหากตองซ้ือวัตถุดิบกับผูจําหนาย รายใหมก็อาจจะ
ไดราคาท่ีสูงกวาเดิม 
 

2.1.5  อํานาจตอรองของผูซ้ือ 
ผูซ้ือหลักหรือกลุมลูกคาหลักของธุรกิจรานอาหาร คือ ทุกคนท่ีรับประทานอาหารแลวแต

วากลุมลูกคาของรานอาหารนั้นมีความตองการของผูบริโภคอยางไร อยางไรก็ตามผูซ้ือจะมีอํานาจตอรอง
สูง หากมีผูขายมากราย ผูซ้ือไมมีความออนไหวตอราคา หรือมีความมีสินคาทดแทน 

วิเคราะหรานกอลิลา กริล: สําหรับรานกอลิลา กริลจะมีกลุมลูกคาหรือผูบริโภคหลักเปน
นิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตรบางเขน ซ่ึงในบริเวณนั้นมีรานอาหารมากมายทั้งรานอาหารประเภท 
สเต็กเชนเดียวกับรานกอลิลา กริลหรือรานอาหารประเภทอื่นๆ ทําใหผูซ้ือของรานกอลิลา กริลมีอํานาจ
ในการตอรองสูง 

ผลกระทบตอรานกอลิลา กริล: เม่ือผูซ้ือมีอํานาจตอลองสูงเนื่องจากมีทางเลือกในการ
รับประทานอาหาร และหากทางรานกอลิลา กริลไมสามารถตอบสนองความตองการของผูซ้ือไดจะ
ทําใหสูญเสียรายได เนื่องจากผูซ้ือก็จะเลือกรานอ่ืนแทน 
 
 
2.2  การวิเคราะหปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกบริโภคอาหารจากราน 
สเต็ก ที่ต้ังอยูบริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน 

การทําแบบสํารวจในหัวขอการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูบริโภค ท่ีมี
ตอรานอาหาร ประเภทสเต็ก ท่ีตั้งอยูบริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน มีวัตถุประสงค ดังนี้ 

1. เก็บขอมูลพฤติกรรมการบริโภคอาหารของผูบริโภคที่มีตอรานอาหาร ประเภทสเต็ก 
ท่ีตั้งอยูบริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน 

2. เก็บขอมูลปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกบริโภคอาหารจากรานอาหาร 
ประเภทสเต็ก ท่ีตั้งอยูบริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน 
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3. ใชวิเคราะหความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอรานอาหาร ประเภทสเต็ก ท่ีตั้งอยูบริเวณ 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน 

4. ใชวิเคราะหการแขงขันของรานอาหาร ประเภทสเต็ก ท่ีตั้งอยูบริเวณมหาวิทยาลัย 
เกษตรศาสตร บางเขน 

ผูตอบแบบสํารวจ คือ นิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน จํานวน 100 คน ซ่ึงแบงเปน
ชวงช้ันการศึกษาต้ังแตป 1 จนถึงป 4 เนื่องจากลูกคาซ่ึงเปนนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน 
ในแตละชวงชั้นปจะมีประสบการณในการรับประทานอาหารท่ีรานอาหาร ประเภทสเต็ก ท่ีตั้งอยูบริเวณ
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน แตกตางกันไป นอกจากนี้ยังมีการสัมภาษณลูกคาเปนรายบุคคล
ผานชองทางไลน ในประเด็นท่ีตองการขอมูลเพิ่มเติมอีกดวย 

สรุปผลสํารวจพฤติกรรมการบริโภคอาหารของผูบริโภคท่ีมีตอรานอาหาร ประเภทสเต็ก 
ท่ีตั้งอยูบริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน ดังนี้ 

1. ในการบริโภคแตละคร้ังนิยมส่ังอาหารประเภทสเต็กมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 98.6 
ของทุกประเภทอาหาร 

2. ในการบริโภคแตละคร้ังจะรับประทานที่ราน คิดเปนรอยละ 100 ของประเภท
การรับประทานอาหาร 

3. หากมีบริการส่ังออนไลนหรือส่ังทางโทรศัพท พรอมกับบริการจัดสงฟรี (Free 
Delivery) จะไดรับความสนใจ คิดเปนรอยละ 63 และไมสนใจ คิดเปนรอยละ 37 

4. การมารับประทานท่ีรานแตละคร้ัง มักจะมารับประทานกับเพื่อน รุนพี่ หรือรุนนอง
ท่ีมหาวิทยาลัยมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 80.8 

5. การมารับประทานท่ีรานแตละคร้ัง มักมาชวงเวลา 16.01 - 19.00 น. มากท่ีสุด คิดเปน
รอยละ 35.6 และมาชวงเวลา 19.01 - 22.00 น. เปนลําดับรองลงมา คิดเปนรอยละ 34.2 

6. ปริมาณของสเต็ก 1 จานท่ีทานนิยมรับประทาน คือแบบธรรมดาตามเมนูของราน
คิดเปนรอยละ 80.8 สวนแบบพิเศษ เพิ่มช้ินเนื้อหรือเคร่ืองเคียงในจาน คิดเปนรอยละ 19.2 

7. คาใชจายในการรับประทานท่ีรานตอคนตอคร้ังประมาณ 101 - 150 บาท คิดเปนรอยละ 
45.2  และประมาณ 151 – 200 บาท คิดเปนรอยละ 21.9 

8. ในการเดินทางมาท่ีราน มักเดินทางโดยวิธีการเดิน คิดเปนรอยละ 60.3 
9. บุคคลที่มีผลตอการตัดสินใจในการเลือกรับประทานอาหารที่ราน คือ เพื่อน รุนพี่ 

หรือรุนนองท่ีมหาวิทยาลัยมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 49.3 
10. เหตุผลท่ีมารับประทานอาหารท่ีราน ท่ีตั้งอยูบริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน 

คือ รานต้ังใกลมหาวิทยาลัย คิดเปนรอยละ 61.6 
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สรุปปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกบริโภคอาหารจากรานอาหาร ประเภท 
สเต็ก ท่ีตั้งอยูบริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน โดยเรียงจากมากไปนอย ดังนี้ 

1. ดานผลิตภัณฑ 
2. ดานราคา 
3. ดานท่ีตั้งราน 
4. ดานการสงเสริมการขาย 
5. ดานบุคลากร 
6. ดานกระบวนการ 
7. ดานภาพลักษณทางกายภาพ 
สรุปความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอรานอาหาร ประเภทสเต็ก ท่ีตั้งอยูบริเวณมหาวิทยาลัย 

เกษตรศาสตร บางเขน และวิเคราะหการแขงขันของรานอาหาร ประเภทสเต็ก ท่ีตั้งอยูบริเวณมหาวิทยาลัย 
เกษตรศาสตร บางเขน ตามปจจัยทางการตลาดท้ัง 7 ปจจัย ดังนี้ 

 
2.2.1  ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
สินคาของรานกอริลา กริล แบงเปน 4 หมวดหมู ไดแก 1. สเต็ก 2. ของทานเลน 3. สปา

เก็ตต้ี 4. สลัด โดยสินคาหลักของของรานกอริลา กริล คือ สเต็ก โดยแบงสเต็กตามประเภทของช้ิน
เนื้อสเต็ก ไดแก สเต็กหมู สเต็กไก  สเต็กเนื้อวัว สเต็กปลา และสปาเก็ตต้ี นอกจากน้ีรานกอลิลา กริล
ยังมีการแบงเมนูอาหารเปนเมนูอาหารปกติกับเมนูอาหารพิเศษ คือ Fitness Menu เปนเมนูอาหารที่
รานกอริลา กริล ปรับใหเปนตามความนิยมและกระแสรักสุขภาพอีกดวย 

วิเคราะหการแขงขันดานผลิตภัณฑ: หากเปรียบเทียบกัน คูแขง 1 ท่ีครอบครองสัดสวน
การตลาดของรานอาหารประเภทสเต็ก บริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตรเปนท่ี 1 พบวาอาหารมีความ
ใกลเคียงกันมาก ท้ังในดานรสชาติของอาหาร ความสดใหมของอาหาร ความสะอาดของ ความแปลกใหม
ของอาหาร  และคุณภาพของวัตถุดิบ จะแตตางกันเพียงเล็กนอยในสวนของความหลากหลายของอาหาร 
เนื่องจากรานกอลิลา กริลมีเมนูอาหารท่ีหลากหลาย ท้ังอาหารคาว และอาหารหวาน และมีเมนูอาหาร
พิเศษอีกดวย แตสําหรับคูแขง 1 จะมีอาหารตามเมนูอาหารปกติเทานั้น 

วิเคราะหความพึงพอใจผูบริโภคดานผลิตภัณฑ: ผูบริโภคมีความพึงพอใจในดานผลิตภัณฑ 
โดยรวมเทากัน แตในประเด็นเร่ืองรสชาติอาหาร ปริมาณอาหารตอจานอาหารและช่ือเสียงของคูแขง 1 
จะไดรับความพึงพอใจผูบริโภคมากท่ีสุดและโดดเดนกวารานอ่ืน 
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2.2.2  ปจจัยดานราคา 
ราคาของสินคาของรานกอริลา กริล หมวดหมูสเต็กราคาเฉล่ียอยูท่ี 100 บาท หมวดหมู

ของทานเลนราคาเฉล่ียอยูท่ี 50 บาท หมวดหมูสปาเก็ตต้ีราคาเฉล่ียอยูท่ี 65 บาท หมวดหมูสลัดราคา
เฉล่ียอยูท่ี 70 บาท ซ่ึงจะมีราคาพิเศษในการเลือกช้ินเนื้อสเต็กเพิ่มเติมอาหารจานหลัก 

วิเคราะหการแขงขันดานราคา: หากเปรียบเทียบกันคูแขง 1 พบวาราคาอาหารมีความ
ใกลเคียงกันมาก และมีการแสดงราคาในเมนูไวอยางชัดเจนเหมือนกัน 

วิเคราะหความพึงพอใจผูบริโภคดานราคา: ผูบริโภคมีความพึงพอใจในดานราคาโดยรวม 
เทากัน ท้ังในดานความเหมาะสมราคาและการแสดงราคาในเมนูไวอยางชัดเจน 
 

2.2.3  ปจจัยดานท่ีตัง้ราน 
รานกอริลา กริลตั้งอยูในซอยอมรพันธ ถนนงามวงศวาน ใกลบริเวณแยกเกษตร เปน

ระยะทาง xx กิโลเมตร จากประตูงามวงศวาน 1 มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน ในซอยอมรพันธ
เปนซอยท่ีคอนขางเล็กทําใหไมสะดวกในการขับรถเขาไปและไมมีท่ีจอดรถ 

วิเคราะหการแขงขันดานที่ตั้งราน: หากเทียบกับคูแขง 1 พบวาท่ีตั้งรานคูแขง 1 จะมี
ระยะทางจากประตูงามวงศวาน 1 มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขนใกลกวารานกอลิลา กริลแตราน
คูแขง 1 จะอยูริมถนนงามวงศวาน ทําใหไมมีท่ีจอดรถ 

วิเคราะหความพึงพอใจผูบริโภคดานท่ีตั้งราน: ผูบริโภคมีความพึงพอใจในดานท่ีตั้งราน
โดยรวมเทากัน แตในประเด็นเร่ืองสถานท่ีตั้งรานอยูใกลมหาวิทยาลัย คูแขง 1 จะไดรับความพึงพอใจ 
ผูบริโภคมากท่ีสุดและโดดเดนกวารานอ่ืน 

 
2.2.4  ปจจัยดานการสงเสริมการขาย 
รานกอลิลา กริลมีการจัดการประกวดเพื่อแจกทุนการศึกษาโดยใหรับประทานอาหารที่

รานฟรีเปนเวลา 1 ป ซ่ึงวาเปนกิจกรรมท่ีเปนการสรางแบรนดเพื่อใหรานเปนท่ีรูจกัตอกลุมลูกคา
เปาหมาย และมีจัดโปรโมช่ันสวนลดสําหรับนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 

วิเคราะหการแขงขันดานการสงเสริมการขาย: หากเทียบกับคูแขง 1 พบวาคูแขง 1 จะมี
บัตรสะสมสแตมป เม่ือรับประทานอาหารครบ 150 บาทจะไดรับสแตมป 1 ดวง เพื่อแลกรับอาหารตาม
จํานวนของสแตมปท่ีสะสมหรือรับบัตรสมาชิกเพื่อใชลดราคา 10% 

วิเคราะหความพึงพอใจผูบริโภคดานการสงเสริมการขาย: ผูบริโภคมีความพึงพอใจใน
ดานการสงเสริมการขายโดยรวมเทากัน แตในประเด็นเร่ืองโปรโมชั่นลด แจก แถม คูแขง 1 จะไดรับ
ความพึงพอใจผูบริโภคมากท่ีสุดและโดดเดนกวารานอ่ืน 
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2.2.5  ปจจัยดานบุคลากร 
พนักงานรานกอลิลา กริลจะมี 2 ประเภท ไดแก พนักงานประจําและพนักงานนอกเวลา 

ซ่ึงพนักงานประจําเปนแรงงานตางดาวและพนักงานนอกเวลาเปนนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
โดยการท่ีพนักงานเปนแรงงานตางดาวทําใหมีขอจํากัดในดานความรู ทักษะ และทัศนคติในการทํางาน 

วิเคราะหการแขงขันดานบุคลากร: ในตลาดแรงงานดานงานบริการตองการพนักงานท่ี
มีความสามารถ ทักษะและทัศนคติท่ีดีในการใหบริการ เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ แตก็มีขอจํากัด
เนื่องจากการขาดแคลนบุคลากร ทําใหการคัดเลือกแรงงานใหตรงกับความตองการของแตละรานนั่น
เปนไปไดยาก ทําใหการแขงขันดานบุคลากรคอนขางสูง 

วิเคราะหความพึงพอใจผูบริโภคดานบุคลากร: ผูบริโภคมีความพึงพอใจในดานบุคลากร
โดยรวมเทากัน แตในประเด็นเร่ืองการบริการของพนักงาน เชน การเอาใจใส การยิ้มแยมเปนกันเอง 
คูแขง 2 ไดรับความพึงพอใจผูบริโภคมากท่ีสุดและโดดเดนกวารานอ่ืน 

 
2.2.6  ปจจัยดานกระบวนการ 
กระบวนการของรานกอลิลา กริล แบงเปนกระบวนการหนาบานและกระบวนการหลังบาน  
1. กระบวนการหนาบาน 
 ตอนรับลูกคาและแนะนําอาหาร 
 เตรียมเมนูมาให 
 รับออเดอรลูกคา 
 เสิรฟน้ํา 
 เสิรฟอาหาร 
 ตรวจสอบวาไดรับอาหารครบถวนหรือไม 
 นําใบสรุปรายการอาหารไปใหลูกคา 
 รับเงินและนําเงินทอนไปใหลูกคา 
2. กระบวนการหลังบาน 
 เตรียมแกวน้ําและเคร่ืองดื่ม 
 เตรียมอาหาร 
 พิมพใบสรุปรายการอาหาร 
 รับเงินเตรียมเงินทอนและพิมพใบเสร็จ 
วิเคราะหการแขงขันดานกระบวนการ: กระบวนการหลักภายในรานสเต็กแตละรานมี

ความคลายคลึงกัน แตจะมีการแขงขันในเร่ืองตางๆ เชน ความรวดเร็วในการใหบริการ ความถูกตอง
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ในการใหบริการ ความเอาใจใสในแตละข้ันตอนการใหบริการ เปนตน ทําใหรานสเต็กซ่ึงเปนรานอาหาร
แขงขันกันใหการบริการเพื่อใหลูกคาพึงพอใจมากท่ีสุด 

วิเคราะหความพึงพอใจผูบริโภคดานกระบวนการ: ผูบริโภคมีความพึงพอใจในดาน
กระบวนการโดยรวมเทากัน 
 

2.2.7  ปจจัยดานภาพลักษณทางกายภาพ 
ภาพลักษณทางกายภาพ ไดแก เมนูหนาราน การจัดโตะ เมนูอาหาร แกวน้ํา จานอาหาร  

ใบสรุปรายการอาหาร ใบเสร็จรับเงิน 
วิเคราะหการแขงขันดานภาพลักษณทางกายภาพ: ปจจุบันกลุมลูกคานิยมถายรูปอาหาร

และบรรยากาศรานเพื่อแชรในโลกออนไลน ดังนั้น การแขงขันเร่ืองความดูดีของรานอาหารคอนขางสูง 
ไมวาจะเปนการตกแตงราน เมนูอาหาร อุปกรณตางๆ ที่ใช เปนตน 

วิเคราะหความพึงพอใจผูบริโภคดานภาพลักษณทางกายภาพ: ผูบริโภคมีความพึงพอใจ
ในดานภาพลักษณทางกายภาพโดยรวมเทากัน 
 

 
ภาพท่ี 2.1 ผลสํารวจความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอรานอาหาร ประเภทสเต็ก ที่ตั้งอยูบริเวณ

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน 
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2.3  การวิเคราะหจุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis) 
 

2.3.1  S – Strength 
จากการสํารวจกลุมลูกคาท่ีอยูบริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน พบวาจุดเดนของ

รานกอลิลา คือ ภาพลักษณทางกายภาพ ท้ังดานการออกแบบตกแตงราน การจัดวางโตะอยางเหมาะสม 
ความสะอาดของราน สภาพแวดลอมในและนอกราน แตอยางไรก็ตามผลความพึงพอใจของลูกคาใน
ดานภาพลักษณทางกายภาพก็ไมไดโดดเดน หรือลูกคายังมีความพึงพอใจดานภาพลักษณทางกายภาพ
ท้ัง 3 รานพอกัน ประกอบกับปจจัยดานภาพลักษณทางกายภาพมีผลตอความพึงพอใจของกลุมลูกคา
นอยท่ีสุด สงผลใหจุดเดนของรานกอลิลา กริลไมไดสงผลกระทบตอการดึงดูดลูกคามากนัก 
 

2.3.2  W – Weak 
จุดออนของรานกอลิลา กริล แบงเปนดานตางๆ ดังนี้ 

2.3.2.1 ดานผลิตภัณฑ: ปริมาณอาหารตอจานหากเทียบกับอีก 2 รานแลว
จะพบวาอีก 2 ราน มีคะแนนความพึงพอใจความใกลเคียงกัน เนื่องจากคูแขง 1 และคูแขง 2 ใหปริมาณ
อาหารแบบชนิดท่ีลูกคารับประทานไมหมด และเร่ืองช่ือเสียงของรานอาหารเปนจุดออน โดยหากเทียบ
กับคูแขง 2 ท่ีมีเปดมายาวนานท่ีสุดในยานมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน และคูแขง 1 ท่ีมี 5 สาขา
ซ่ึงเปนท่ีรูจักของกลุมลูกคา ประกอบกับปจจัยดานผลิตภัณฑมีผลตอความพึงพอใจของกลุมลูกคามาก
ท่ีสุด สงผลใหจุดออนดานผลิตภัณฑของรานกอลิลา กริล เปนปจจัยหลักท่ีสงผลกระทบตอการดึงดูด
ลูกคา 

2.3.2.2 ดานราคา: ท้ังในแงความเหมาะสมของราคาและการแสดงราคา
ในเมนูไวอยางชัดเจน ไดรับความพึงพอใจของลูกคาโดยภาพรวมเทากัน แตอยางไรก็ลูกคาก็ยังไมได
พึงพอใจในเร่ืองราคาของรานกอลิลา กริลโดดเดนกวาคูแขง ประกอบกับปจจัยดานราคามีผลตอ
ความพึงพอใจของกลุมลูกคาเปนลําดับท่ี 2 สงผลใหจุดออนดานราคาของรานกอลิลา กริล เปนปจจัย
ท่ีสงผลกระทบตอการดึงดูดลูกคา 

2.3.2.3 ดานท่ีตั้งราน: ท้ังในแงสถานที่ตั้งของรานอยูใกลมหาวิทยาลัย/ 
ท่ีทํางาน/ ท่ีพัก ความสะดวกในการเดินทาง และการมีท่ีจอดรถอํานวยความสะดวกไดรับความพึงพอใจ
ของลูกคาโดยภาพรวมเทากัน โดยรานกอลิลา กริล ยังไดเปรียบคูแขง 2 ซ่ึงต้ังอยูในซอยอมรพันธ
เหมือนกัน แตรานกอลิลา กริลจะมีระยะทางการเดินจากมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขนท่ีใกล
กวาทําใหกลุมลูกคาท่ีเดินมารับประทานอาหารมีความพึงพอใจในรานกอลิลา กริลมากกวา แตคูแขง 
1 จะไดเปรียบดานท่ีตั้งรานมากกวารานกอลิลา กริล เนื่องจากท่ีตั้งรานคูแขง 1 อยูติดถนนงามวงศวาน 
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ลูกคาสามารถเห็นรานไดเดนชัดกวารานอ่ืน และระยะทางการเดินจากมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตรใกล
ท่ีสุดเม่ือเทียบกับรานอ่ืนๆ รวมถึงรานกอลิลา กริลดวย ประกอบกับปจจัยดานท่ีตั้งรานมีผลตอความ
พึงพอใจของกลุมลูกคาเปนลําดับท่ี 3 สงผลใหจุดออนดานราคาของรานกอลิลา กริล เปนปจจัยท่ีสงผล 
กระทบตอการดึงดูดลูกคา 

2.3.2.4 ดานการสงเสริมการขาย: ท้ังการนําเสนอเมนูอาหารใหมอยูเสมอ
และมีเมนูพิเศษประจําเดือนยงัไมไดรับความพึงพอใจจากลูกคา ซ่ึงการมีโปรโมชั่นลด แจก แถมและมี
การโฆษณาในส่ือตางๆ ใหนาสนใจ รวมถึงการประชาสัมพันธชองทางออนไลนยังไดรับความพึงพอใจ 
จากลูกคานอยกวารานอ่ืนๆ  
 

2.3.3  O – Opportunity 
ปจจัยหลักท่ีเปนโอกาสสําหรับรานสเต็กกอลิลา กริล คือ อินเตอรเน็ทและส่ือออนไลน

ซ่ึงจะชวยในดานการประชาสัมพันธรานใหเปนท่ีรูจัก หรือสามารถจัดกิจกรรมทางการตลาดออนไลน
ไดอีก ทําใหชวยเพ่ิมยอดขายไดมากข้ึน นอกจากนี้ยังใชเปนเคร่ืองมือในการรับผลตอบรับหรือ
ขอเสนอแนะจากกลุมลูกคาไดอีกดวย ทําใหไดรับขอมูลความตองการของลูกคาเพื่อนําไปพัฒนาตอไป 
 

2.3.4  T – Threat 
ปจจัยหลักท่ีเปนภัยคุกคามสําหรับรานสเต็กกอลิลา กริล คือ ผูประกอบการรายใหม 

เนื่องรานอาหารขนาดเล็ก ใชเงินลงทุนไมมากจึงงายตอการท่ีคูแขงรายใหมจะเขามา นอกจากน้ียังมี
อาหารอื่นๆ ที่สามารถทดแทนอาหารประเภทสเต็ก ซ่ึงสามารถหาซ้ือไดงายอีกดวย 
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บทท่ี 3 

ความสัมพันธของปญหาและผลที่เกิดขึ้น 
 
 
3.1  วิเคราะหปญหาและสาเหตุ 
 

 
ภาพท่ี 3.1 แผนภูมิกางปลาแสดงปญหาและสาเหตุของรานสเต็ก กอลิลา กริล 
 

จากผลการสํารวจกลุมลูกคาพบวาปญหาหลักของรานสเต็กกอลิลา กริล ที่ทําใหเกิดปญหา 
ยอดขายนอยลง จนทําใหสัดสวนการตลาดเปนท่ี 2 และ มีดังนี้ 

1. บุคลากร 
 ความถูกตองในการบริการของพนักงาน พบวามีวาผิดพลาดในการจดออเดอรไม

ถูกตองและการเสิรฟอาหารผิดโตะ 
 ความใสใจในการบริการของพนักงาน พบวา พนักงานแตละคนใสใจในการใหบริการ

แตกตางกัน เชน พนักงานคนหน่ึงนําเมนูไปใหลูกคาแลวแนะนําเมนูอาหารพรอมยืนรอลูกคาส่ังอาหาร 
แตพนักงานอีกรายหนึ่งนําเมนูไปใหลูกคาแลวเดินไปทําอยางอ่ืนโดยไมมีการรอลูกคา 
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2. ท่ีตั้งราน 
 รานสเต็กกอลิลา กริล ตั้งอยูในซอยอมรพันธซ่ึงเปนซอยท่ีคอนขางแคบ จึงไมมีท่ี

จอดรถเพื่ออํานวยความสะดวกลูกคาท่ีเดินทางมาดวยรถยนต จะมีเพียงท่ีจอดรถจักรยานยนตเทานั้น 
 ระยะทางจากมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน ถึงรานสเต็กกอลิลา กริลประมาณ 

1 กิโลเมตร แตหากเทียบกับรานคูแขงอันดับ 1 พบวารานรานสเต็กกอลิลา กริลมีระยะทางไกลกวา 
แตยังใกลกวาคูแขงอันดับ 2 

3. การสงเสริมการขาย 
 รานสเต็กกอลิลา กริล ไมไดมีเมนูพิเศษประจําเดือน แตมีเพียงเมนูพิเศษประจําราน 

คือ เมนู Fitness Steak 
 รานสเต็กกอลิลา กริล ไมมีการนําเสนอเมนูใหมๆอยูเสมอ แตจะมีการแตกไลนอาหาร 

เชน ขนมหวาน มามาหมอไฟ ปกไกทอดเกาหลี เปนตน 
 การโฆษณาผานส่ือออนไลน ใชชองทาง Facebook แตไมคอยไดมีการอัพเดตเน้ือหา 

เพื่อโฆษณาบอย 
 ไมมีโปรโมช่ันลด แจก แถม หากเทียบกับคูแขงอันดับ 1 จะมีโปรโมช่ันสะสมสแตมป 

เพื่อรับอาหารฟรีและไดเปนสมาชิกรับสวนลด 10% และคูแขงอันดับ 2 มีการแจกสินคาใหรับประทาน 
ฟรีซ่ึงถือเปนเอกลักษณของรานอีกดวย 
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3.2  ลําดับความสําคัญและเลือกปญหา 
 

 
ภาพท่ี 3.2 แผนภูมแิสดงการลําดับความสําคัญและเลือกปญหา 
 

สําหรับการเลือกปญหาเพื่อแนะนํากลยุทธและแนวทางแกไข พจิารณาจาก 2 ปจจยั ไดแก 
1. ความยากงายในการนําปญหาน้ีมาแกไข 
2. ผลกระทบหลังจากไดรับการแกไข วาสงผลในเชิงบวกกับการดําเนินธุรกิจมาก

หรือนอยเพียงใด 
เม่ือพิจารณาปญหาดวยปจจยัท่ีกลาวมาขางตน พบวา 
 ปญหาบุคลากร มีความงายในการแกไข เนื่องจากเปนการจัดการภายในราน ซ่ึงหาก

แกไขไดจะสามารถแกปญหาไดจะสงผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคาเปนอยางมาก 
 ปญหาท่ีตั้งราน มีความยากในการแกไข เนื่องจากรานสเต็กกอลิลา กริลทําสัญญาเชา

อาคารระยะยาว หากมีการยกเลิกสัญญาจะไมไดรับเงินคาประกันคืน รวมถึงยังตองสูญเสียตนทุนให
การตกแตงรานอีกดวย และไมไดสงผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคามาก เนื่องจากหากอาหาร
อรอยและบริการประทับใจ ที่ตั้งรานจะมีผลกระทบนอยมาก 

 ปญหาการสงเสริมการขาย มีความงายในการแกไข แตไมไดสงผลกระทบตอความ
พึงพอใจของลูกคามาก เนื่องจากคูแขงก็มีการทําการสงเสริมการขายท้ังลดราคา แจกอาหารใหฟรี และ
อ่ืนๆ ทําใหลูกคาไมไดรูสึกแตกตาง 
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นอกจากการทําแบบสํารวจในหัวขอการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูบริโภค 
ที่มีตอรานอาหาร ประเภทสเต็ก ที่ตั้งอยูบริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน แลวมีการสัมภาษณ
เจาของกิจการและผูจัดการรานสเต็กกอลิลา กริล สาขาเกษตร 

 

 
ภาพท่ี 3.3 บทสัมภาษณเจาของรานสเต็กกอลิลา กริล 
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สรุปปญหาท่ีไดจากการสัมภาษณเจาของรานสเต็กกอลิลา กริล คือ การที่พนักงาน
ปฏิบัติงานอยางไมมีมาตรฐานและไมมีใจในการใหบริการ (Service Mind) ดังนั้น ดิฉันจึงเลือกการให 
บริการซ่ึงมีสาเหตุหลักมาจากบุคลากรหรือพนักงาน เพื่อแนะนํากลยุทธและแนวทางแกไขตอไป 
 
 
3.3  วิเคราะหรายละเอียดตนเหตุของปญหาท่ีเลือก 
 

 
ภาพท่ี 3.4  Service Blue Print ของรานสเต็กกอลิลา กริล 
 

เม่ือเลือกปญหาการใหบริการซ่ึงมีสาเหตุหลักมาจากบุคลากรหรือพนักงาน จึงใช Service 
Blue Print ของรานสเต็กกอลิลา กริลมาวิเคราะหเพิ่มเติมวาพนักงานตรงจุดใดท่ีพบปญหาการใหบริการ 
สรุปไดวา ปญหาจะเกิดข้ึนในจุดท่ีพนักงานใหบริการลูกคาในทุกๆ หนางาน ดังนั้น ตองแกไขตรง 
Onstage Employee 
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บทท่ี 4 

การกําหนดกลยุทธการแขงขันทางธุรกิจ 
 
 
4.1  กลยุทธและแนวทางในการนําไปใช 
 

 
ภาพท่ี 4.1 แผนภาพกลยทุธ Service Excellence 
 

กลยุทธที่จะนําเสนอใหทางรานสเต็กกอลิลา กริล คือ Service Excellence ซ่ึงประกอบดวย 
5 แนวทางปฏิบัติ ไดแก 

1. Service Policy เปนการกําหนดกรอบการทํางานความเปนเลิศทางงานบริการ โดย
เร่ิมต้ังแตการกําหนดวิสัยทัศน พันธกิจ และสรางวัฒนธรรมความเปนเลิศทางงานบริการ รวมท้ังนํา
วิธีการเปล่ียนแปลงองคกรใหยอมรับกับกรอบการทํางานและวัฒนธรรมความเปนเลิศทางงานบริการ 
เม่ือมีการกําหนดกรอบการทํางานความเปนเลิศทางงานบริการ ส่ิงท่ีจะไดรับ คือทิศทางท่ีชัดเจนใน
การปฏิบัติงานเพื่อใหเกิดความเปนเลิศทางงานบริการ 
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2. Employee Management เปนการจัดการเร่ืองบุคลากรหรือพนักงานในรานท้ังดาน
ทัศนคติ ความสามารถและทักษะในการปฏิบัติงาน เม่ือมีการจัดการและดูแลพนักงานในราน ส่ิงท่ี
จะไดรับ คือ บุคลากรท่ีมีความพรอมท้ังดานความสามารถ ทักษะและมีทัศนคติท่ีดีในการปฏิบัติงาน
เพื่อใหเกิดความเปนเลิศทางงานบริการ 

3. Service Delivery and Operations เปนการกําหนดมาตรฐานในการปฏิบัติงาน เพ่ือให 
พนักงานเขาใจและปฏิบัติตามไดอยางถูกตอง เมื่อมีการกําหนดมาตรฐานในการปฏิบัติงานแลว ส่ิงท่ี
จะไดรับ คือ วิธีการปฏิบัติงานท่ีเปนมาตรฐาน 

4. Service Quality เปนการกําหนด KPI เพื่อใชวัดและควบคุม Service Performance 
ใหเปนไปตามมาตรฐานในการปฏิบัติงานท่ีกําหนดไว 

5. Customer Experience เปนการใหลูกคามีสวนรวมในการ feedback การใหบริการ 
เพื่อเปนการตรวจสอบซํ้าความตองการของลูกคาในการรับบริการ 
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บทที่ 5 

การนํากลยุทธมาประยุกตใชกับองคกร 
 
 
5.1  นโยบายความเปนเลิศทางงานบริการ (Service Policy) 

กําหนดนโยบายความเปนเลิศทางงานบริการ ผานทางวิสัยทัศน (Vision) พันธกิจ 
(Mission) คุณคา (Value) วัตถุประสงค (Objective) และกลยุทธ (Strategy) ไดดังนี้ 

วิสัยทัศน: มุงม่ันเปนท่ี 1 ในรานอาหารประเภทสเต็ก บริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
ดวยความเปนเลิศทางงานบริการ 

พันธกิจ: ใหการบริการลูกคาดวยใจและเปนไปตามมาตรฐานในการปฏิบัติงานท่ีกําหนดไว 
คุณคา: มุงม่ันในความเปนเลิศทางงานบริการและเช่ือม่ันในพนังงาน 
วัตถุประสงค: ตองการมีสัดสวนทางการตลาดเปนอันดับ 1 ในรานอาหารประเภทสเต็ก 

บริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
กลยุทธ: การสรางขอไดเปรียบในการแขงขัน โดยอาศัยความเปนเลิศทางงานบริการ 

(Service Excellence) 
เม่ือมีการกําหนดนโยบายความเปนเลิศทางงานบริการ ตองมีการส่ือสารและเปล่ียนแปลง

ภายในราน ดังนั้น จึงนํากระบวนการในการเปล่ียนแปลงมาใช ดังนี้ 
1. Establish a sense of Urgency: เจาของรานแจงปญหากับพนักงานวาทางรานประสบ 

กับวิกฤตในเร่ืองการแขงขัน ดังนั้น ตองมีการเปล่ียนแปลงเพื่อสรางขอไดเปรียบในการแขงขัน โดย
อาศัยความเปนเลิศทางงานบริการ จึงขอใหพนักงานทุกคนเขาใจและใหความรวมมือกับการเปล่ียนแปลง 

2. Create a guiding team: เจาของรานและผูจัดการรานเปนทีมในการดูแลเรื่องการ
เปล่ียนแปลงเพ่ือสรางขอไดเปรียบในการแขงขัน โดยอาศัยความเปนเลิศทางงานบริการ 

3. Develop a Vision & Strategy: กําหนดนโยบายความเปนเลิศทางงานบริการ ตามท่ี
ไดกลาวมาแลวขางตน 

4. Communicate the vision: ส่ือสารนโยบายความเปนเลิศทางงานบริการไปยังบุคคล 
2 กลุม ไดแก  
 



26 

 ส่ือสารกับพนักงาน โดยเปนการประชุมคร้ังใหญเพื่อใหเจาของรานส่ือสารนโยบาย 
ความเปนเลิศทางงานบริการไปยังพนักงานทุกคนพรอมกระตุนใหเกิดการเปล่ียนแปลง และผูจัดการ
รานเนนย้ํานโยบายความเปนเลิศทางงานบริการในทุกวันกอนเปดรานหรือกอนเร่ิมงานและทบทวน
ผลการใหบริการในแตละวันหลังเลิกงานเพื่อใหกําลังใจหรือใหคําแนะนําเพ่ือปรับปรุง นอกจากนี้
ใหพนักงานมีสวนรวมในการเปล่ียนแปลง โดยเริ่มจากการใสผากันเปอนเปนรูปกอลิลายิ้มเพื่อให
เคร่ืองแตงกายเปนส่ือในการประชาสัมพันธอีกดวย 

 ส่ือสารกับลูกคา ประชาสัมพันธเรื่องบริการดวยใจไปยังกลุมลูกคา โดยเขาไปมี
สวนรวมในจากทํากิจกรรมของมหาวิทยาลัยหรือคณะ เชน ทําพัดรูปกอลิลายิ้มไปแจกในงานรับนอง 
เปนตน 

5. Enable people to act: ผูจัดการรานเรียกพนักงานมาคุยเปนรายบุคคล เพื่อมีสวนรวม 
ในการแสดงความคิดเห็นเร่ืองความเปนเลิศทางงานบริการวาควรปรับปรุงหรือเปล่ียนแปลงการให 
บริการอยางไร โดยใหพนักงานเก็บขอมูลในระหวางการใหบริการวาลูกคาตองการอะไร หรือโดน
ลูกคาตําหนิประเด็นใดบาง แลวพนักงานมีการแกไขเฉพาะหนาอยางไร และพนักงานมีความคิดเห็น
ในการปรับปรุงตอไปอยางไรบาง 

6. Create short-term wins: ใหพนักงานแตละมีการโหวตพนักงานดีเดนในแตละเดือน
เพื่อเปนการใหกําลังใจกับพนักงานรายบุคคล และหากไดรับคําชมจากลูกคา จะมีการเล้ียงฉลองกัน
หลังจากเลิกงานในแตละเดือนรวมกันระหวางเจาของรานและพนักงานเพื่อเปนการชื่นชมและขอบคุณ 
ท่ีปฏิบัติงานตามนโยบายความเปนเลิศทางงานบริการ 

7. Sustain Acceleration: ผูจัดการรานสังเกตการใหบริการของพนักงานแลวเรียก
พนักงานมาสอบถามเปนชวงๆ และทําการสํารวจเปนรายปเพื่อเก็บขอมูลความตองการของลูกคาท่ี
เปล่ียนแปลง และหาวิธีการบริการท่ีทําใหลูกคาเกิดประสบการณในรูปแบบท่ีแตกตางจากเดิม 

8. Make changes stick: พนักงานทุกคนปฏิบัติตามนโยบายความเปนเลิศทางงานบริการ 
โดยใหการบริการจากใจไมใชการบังคับหรือมีรางวัลตอรอง จนกลายเปนวัฒนธรรมของราน 
 
 
5.2  การจัดการบุคลากร (Employee Management) 

การจัดการเร่ืองบุคลากรหรือพนักงานในราน ประกอบดวย 2 ดาน ไดแก 
1. HR Process เปนกระบวนการท้ังหมดท่ีเกีย่วของกับพนกังาน ตั้งแตการสรรหาและ

รับสมัครเขาทํางาน การพัฒนาพนักงานท้ังความรู ทักษะและวัฒนธรรมในการทํางาน ไปจนถึงการ
วัดผลการปฏิบัติงาน 
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 Recruitment: การสรรหาและรับสมัครพนักงานตําแหนง Onstage Employee ตองมี
การกําหนดคุณสมบัติใหมีประสบการณในการทํางานรานอาหารอยางนอย 6 เดือน เพื่อใหพนักงาน
มีความสามารถและทักษะในการปฏิบัติงานมาเบ้ืองตน และมีการทดลองงาน 1 เดือนเพื่อใหผูจัดการ
ไดสังเกตการใหบริการของพนักงานวาเปนไปตามนโยบายความเปนเลิศทางงานบริการหรือไม 

 Training and development: มีการอบรมและฝกหัดทักษะตามแตละหนาท่ีงานใหเปน 
ไปตามนโยบายความเปนเลิศทางงานบริการ โดยอบรมภาพรวมโดยผูจัดการรานและใหการฝกอบรม 
ในขณะปฏิบัติงานของแตละหนางานโดยมีรุนพี่ท่ีเปนพนักงานปจจุบันชวยแนะนํา 

 Culture: ผูจัดการส่ือสารและเนนย้ําการปฏิบัติงานตามนโยบายความเปนเลิศทางงาน
บริการโดยใหบริการดวยใจ 

 Performance management: ผูจัดการวัดผลการปฏิบัติงานของพนักงานตามนโยบาย
ความเปนเลิศทางงาน 

2. Employee Attitude เปนกระบวนการพัฒนาพนักงานใหมีทัศนคติในการปฏิบัติงาน
เปนไปตามนโยบายความเปนเลิศทางงานบริการ 

 Strong and Positive Relationship: สรางความสัมพันธที่ดีและใกลชิดของเจาของ 
ผูจัดการ และพนักงานเพื่อใหพนักงานทํางานดวยใจ โดยเจาของรานจะมารวมเล้ียงฉลองกันหลังจาก
เลิกงานในแตละเดือน พรอมท้ังช่ืนชมและขอบคุณท่ีปฏิบัติงานตามนโยบายความเปนเลิศทางงานบริการ 
นอกจากนี้เจาของรานจะแวะมาเยีย่มพนกังานท่ีรานอยางนอยเดอืนละคร้ัง เพื่อใหพนักงานไดรับรูถึง
ความใสใจของเจาของราน สวนผูจัดการรานกับพนักงานเปนผูท่ีอยูใกลชิดกันอยูแลว และมีการพูดคุย
กันท้ังกอนและหลังเลิกงานท้ังแบบรวมและหารือเปนรายบุคคล ผูจัดการรานตองใหความเอาใจใส
พนักงานทุกคนเพื่อใหพนักงานมีใจในการใหบริการเอาใจใสลูกคาตอไป 

 Realistic but Challenging Goals : ใหพนักงานมีสวนรวมในการต้ังเปาหมายในงาน
ท่ีทําเพื่อใชวัดผลการทํางานของตัวเอง จะทําใหพนักงานรูสึกมีสวนรวมในการปฏิบัติงาน ไมใชการ
บังคับใหทํา ท้ังนี้ผูจัดการรานตองพิจารณาความเหมาะสมวาสามารถเปนไปไดและมีความทาทาย 
และตองสอดคลองกับนโยบายความเปนเลิศทางงานบริการดวย 

 Involvement in Decisions : ใหพนักงานมีสวนรวมในการจัดการหรือการตัดสินใจ
ในบางเร่ือง เชน ใหรวมกําหนดวันหยุดของตัวเองท่ีสะดวก เปนตน เพื่อใหพนักงานรูสึกยืดหยุนและ
ผอนคลาย ซ่ึงจะทําใหพนักงานอารมณดีในการใหบริการ 

 Feedback and Guidance: รับฟงความคิดเห็นและคําแนะนําของพนักงาน โดยจัดให
มีการพูดคุยสวนตัวระหวางพนักงานกับผูจัดการรานหรือการพูดคุยสวนตัวระหวางพนักงานกับเจาของ
รานเดือนละคร้ัง เพื่อนําความคิดเห็นไปปรับปรุงตอไป 
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5.3  กระบวนการและขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Service Delivery and Operations) 
 

 
ภาพท่ี 5.1 แผนภูมแิสดงการวิเคราะหประเภทของพนักงาน 
 

จากรูป การวิเคราะหประเภทของพนักงาน พบวา มิติของ Degree of Customization 
พนักงานของรานสเต็กกอลิลา กริล จะอยูระดับกลางคอนไปทางต่ํา เนื่องจากจะมีรูปแบบในการใหบริการ 
ที่ถูกกําหนดมาเปนมาตรฐานอยูแลว ไมไดใหบริการโดยข้ึนอยูกับลูกคาแตละราย แตก็ตองมีทักษะใน
การแกปญหาเฉพาะหนาในลูกคาท่ีมีความตองการแตกตางออกไปจากเดิม เชน ตองการส่ังอาหารท่ี
ไมมีในเมนู เปนตน สวนมิติของ Degree of Labor Intensity พนักงานของรานสเต็กกอลิลา กริล จะอยู
ระดับกลางคอนไปทางสูง เนื่องจากเปนงานบริการที่ไมไดมีเทคโนโลยีมาใชชวยใหเปนระบบอัตโนมัติ 
ยังคงใชทักษะของมนุษยที่ตองปฏิบัติตามมาตรฐานในการปฏิบัติงานท่ีกําหนด ดังนั้น สรุปไดวา ตอง
กําหนดกระบวนการและข้ันตอนการปฏิบัติงานอยางเปนมาตรฐานใหแกพนักงานของรานสเต็กกอลิลา 
กริล 
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ตารางท่ี 5.1 ตัวอยางกระบวนการและข้ันตอนการปฏิบัติงานของรานสเต็กกอลิลา กริล 
พนักงาน ส่ิงท่ีตองทํา เวลาท่ีใช

พนักงานตอนรับลูกคา - แจงโปรโมช่ัน 1 นาที
พนักงานนําเมนูอาหารมาให - นําเมนูอาหารมาให

- แนะนําอาหาร 
- ยืนรอ

3 นาที

พนักงานจดเมนูอาหาร - จดเมนูอาหาร
- ทวนรายการอาหาร 
- แจงใหเวลาในการรออาหาร

2 นาที

พนักงานเตรียมเคร่ืองดื่ม - รับ Order เคร่ืองดื่ม
- เตรียมเคร่ืองดื่ม 
- แจงพนักงานเสิรฟ

2 นาที

พนักงานเสิรฟน้ํา - ตรวจสอบเครื่องดื่มกับรายการ Order 
- เสิรฟเคร่ืองดืม่

1 นาที

พอครัวทําอาหาร - รับ Order อาหาร
- ทําอาหาร 
- แจงพนักงานเสิรฟ

10 นาที

พนักงานเสิรฟอาหาร - ตรวจสอบอาหารกับรายการ Order 
- เสิรฟอาหาร

1 นาที

พนักงานสอบถามอาหารครบ - สอบถามวาไดรับอาหารครบถวน
- สอบถามวาตองการส่ังอะไรเพิ่มหรือไม 

1 นาที

พนักงานพิมพใบสรุปรายการ
อาหาร 

- พิมพใบสรุปรายการอาหาร
- ตรวจสอบกบั Order

2 นาที

พนักงานแจงยอดตามใบสรุปฯ - แจงยอดตามใบสรุปรายการอาหาร 
- แจงใหลูกคาตรวจสอบ 
- แจงโปรโมช่ัน หรือ สวนลด

2 นาที

พนักงานรับชําระเงิน - รับเงินจากลูกคาและตรวจสอบกับใบสรุป
รายการอาหาร

2 นาที

พนักงานรับเงินและพิมพใบเสร็จฯ - ตรวจสอบกบัใบสรุปรายการอาหาร 
- รับเงินและทอนเงิน 
- ออกใบเสร็จรับเงิน

3 นาที
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5.4  คุณภาพงานบริการ (Service Quality) 
เปนการกําหนดดัชนีช้ีวัดผลงานหรือความสําเร็จของงานเพื่อใหการใหบริการเปนไปตาม 

มาตรฐานในการปฏิบัติงานท่ีกําหนด โดยกําหนดดัชนีช้ีวัดผลงานเปน 5 มิติ ตามตารางน้ี 
 
ตารางท่ี 5.2 ตัวอยางมาตรฐานการปฏิบัติงานและดัชนีช้ีวัดผลงานของรานสเต็กกอลิลา กริล 

Dimension Activities KPI 
ความไวในการ
ใหบริการ 
(Responsiveness) 

ใหบริการเปนไปตามมาตรฐาน
ในการปฏิบัติงานท่ีกําหนด 

ตามเวลาท่ีกําหนดในแตละ
ข้ันตอนซ่ึงเปนไปตามมาตรฐาน
ในการปฏิบัติงานท่ีกําหนด 

ความถูกตองในการ
ใหบริการ (Assurance) 

ใหพนกังานติดปายช่ือ หากมี
พนักงานที่บริการไมดี ใหแจงช่ือ
พรอมพฤติกรรมท่ีไมดีมาทาง
ชองทางไลน โดยมีคูปองเงินสด
ในการรับประทานอาหารท่ีราน
เปนการชดเชย 

ลูกคาแจงไมเกิน 10 คร้ังตอเดือน 

มีหลักฐานในการ
ใหบริการ(Tangibles) 

ระบุหลักฐานในข้ันตอนท่ีสําคัญ 
เชน ทวนรายการอาหาร แจงให
เวลาในการรออาหาร ใหลูกคา
ตรวจสอบยอดตามใบสรุป
รายการอาหาร เปนตน 

ปฏิบัติตามท่ีกําหนดไวใน Service 
Process ทุกคร้ัง 

ความเขาใจและเหน็อก
เห็นใจลูกคา 
(Empathy) 

รับ Feedback จากลูกคาโดยให
อาหารทานเลนฟรีและมีปายให
เขียนส่ิงท่ีชอบและส่ิงท่ีตอง
ปรับปรุง 

มีลูกคาช่ืนชมมากกวา 50% ของ
ลูกคาตําหนิ  

ความสม่ําเสมอในการ
ใหบริการ (Reliability) 

เก็บขอมูลการเปล่ียนแปลงท้ัง
ความไว ความถูกตอง และ 
Service Mind ในการใหบริการ 

ไมต่ํากวา 5% ของคาเฉล่ียตอเดือน 
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5.5  การสรางประสบการณงานบริการใหลูกคา (Customer Experience) 
เปนการสรางใหลูกคาเกิดประสบการณในการรับบริการ โดยการหาความตองการของลูกคา

จากการเก็บขอมูลความพึงพอใจหรือผลตอบรับ (Feedback) เพื่อนํามาปรับปรุงการใหบริการและสินคา 
ดังนั้น การสรางใหลูกคาเกิดประสบการณในการรับบริการ ประกอบดวย 2 สวน ไดแก 

1. Customer Intelligence เปนการเก็บขอมูลลูกคาดวยชองทางตางๆ ดังนั้น ในระยะ
ส้ันรานกอลิลากริลจะใชชองทางออนไลน ไดแก Line@ และ Facebook ในเก็บขอมูลความพึงพอใจ
หรือผลตอบรับ (Feedback) ซ่ึงเปนชองทางท่ีไดรับขอมูลรวดเร็วเพื่อท่ีจะไดนํามาปรับปรุงการใหบริการ
ไดทันที สวยในระยะยาวรานสเต็กกอลิลา กริลจะมีการทําแบบสํารวจเพื่อการศึกษาพฤติกรรมและ
ความพึงพอใจของผูบริโภค ท่ีมีตอรานอาหาร ประเภทสเต็ก ท่ีตั้งอยูบริเวณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
บางเขน ปละ 1 คร้ัง เพื่อหาความตองการของลูกคาท่ีเปล่ียนแปลงไป   

2. Continuous Improvement เปนการนําขอมูลท่ีไดจากการเก็บขอมูลลูกคามาปรับปรุง 
การใหบริการและสินคา โดยใช Problem Priority เปนเคร่ืองมือในการนํา Root Cause มาจัดลําดับ
ความสําคัญเพื่อเลือกปญหาท่ีจะนํามาแกไข ซ่ึงอาจจะทําแผนการแกไขเปนระยะส้ันกับระยะยาวโดยให
สอดคลองกับความตองการของลูกคา 
 
 
5.6  การบริหารจัดการความเสี่ยง (Risk Management) 
 
ตารางท่ี 5.3 ประเมินและจดัการความเส่ียงของรานสเต็กกอลิลา กริล 

No. Risk Item Impact Likelihood 
Expected 

Cost Risk Avoidance Cost Responsible 
Person 

1 พนักงานไมปฏิบัติ
ตาม แนวทาง 
Service Excellence 
ที่กําหนดไว 

135,000 
[H] 

30% 40,500/M 30,000/M สําหรับจาย
โบนัสพิเศษใหพนักงาน
ที่ปฏิบัติตาม แนวทาง 
Service Excellence ที่
กําหนดไว 

ผูจัดการสาขา 

2 ลูกคาไมมา
รับประทานอาหาร 
แมพนักงานจะ
ปฏิบัติตามแนวทาง 
Service Excellence 

30,000 
[M] 

30% 9,000/M 5,000/M สําหรับการ
แจกอาหารเพ่ือแลกกับ
การทําสํารวจความพึง
พอใจและขอเสนอแนะ
ในการรับบริการ 

ผูจัดการสาขา 
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จากตาราง 5.3 ตารางประเมินและจัดการความเส่ียงของรานสเต็กกอลิลา กริล มีความเส่ียง
ของรานสเต็กกอลิลา กริล ท่ีสําคัญซ่ึงกระทบตอกลยุทธการสรางขอไดเปรียบในการแขงขัน โดยอาศัย
ความเปนเลิศทางงานบริการ แบงเปน 2 ความเส่ียงหลัก ไดแก 

1. ความเส่ียงในการปฏิบัติงาน (Operation  Risk) คือ พนักงานไมปฏิบัติตามมาตรฐาน 
ในการปฏิบัติงานท่ีกําหนด สงผลกระทบเปนมูลคา 135,000 บาท โดยคํานวณจากจํานวนพนักงาน
ท้ังหมดในราน 15 คน โดยมีคาจางเฉล่ียตอเดือนตอคนจํานวน 9,000 บาท และความนาจะเปนจะประเมิน
จากความคาดวารานมีข้ันตอนการคัดเลือกพนักงานและการฝกอบรมและพัฒนาความสามารถ ทักษะ 
รวมถึงทัศนคติท่ีเปนมาตรฐานแลวแตก็อาจจะมีความผิดพลาดจนมีโอกาสท่ีเกิดความเส่ียงนี้ 30% 
ทําใหหากความเส่ียงนี้เกิดข้ึนจะเกิดตนทุน 40,500 ตอเดือน ดังนั้น จึงทําการลดโอกาสที่จะเกิดขึ้น
โดยการจายโบนัสพิเศษใหพนักงานท่ีปฏิบัติตามมาตรฐานในการปฏิบัติงานท่ีกําหนด ภายใตงบประมาณ 
30,000 บาทตอเดือน โดยคํานวณจากการใหโบนัสพิเศษกับพนักงานทุกคน คนละ 2,000 บาท ซ่ึง
พิจารณาแลวคุมคากวาการยอมรับความเส่ียงใหเกิดข้ึน 

2. ความเส่ียงจากลูกคา (Customer Risk) คือ ถึงแมพนักงานจะปฏิบัติตามมาตรฐานใน
การปฏิบัติงานท่ีกําหนดแตลูกคาก็ยังไมมารับประทานอาหารท่ีราน สงผลกระทบเปนมูลคา 30,000 
บาท โดยคํานวณคาใชจายในการใหโบนัสพิเศษกับพนักงานท้ัง 15 คน คนละ 2,000 บาท และความ
นาจะเปนประเมินจากขอมูลท่ีมีการเก็บรวบรวมจากความตองการของกลุมลูกคาในรูปแบบการตอบ
แบบสํารวจ ซ่ึงอาจจะมีความผิดพลาดของขอมูลจนมีโอกาสที่เกิดความเส่ียงนี้ 30% ทําใหหากความ
เส่ียงนี้เกิดข้ึนจะเกิดตนทุน 9,000 ตอเดือน ดังนั้น จึงทําการลดโอกาสที่จะเกิดข้ึน โดยการลงทุนกับ
การเก็บขอมูลใหถูกตองและตรงตามความตองการท่ีแทจริงของลูกคา ภายใตงบประมาณ 5,000 บาท
ตอเดือน โดยคํานวณจากการแจกอาหารเพื่อแลกกบัการทําสํารวจความพึงพอใจและขอเสนอแนะใน
การรับบริการสําหรับลูกคาจํานวน 100 รายตอเดือน รายละ 50 บาท 
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