
บทที่ 1 

บทนำ

1.1 ค วาม เป ็น ม าและค วาม สำค ัญ ข อ งป ็ญ ห า

ธ ุรก ิจร ้าน อาห ารน ับ ได ้ว ่าม ีการแข ่งข ัน ก ัน ส ูง  อ ัน เน ื่องจาก เป ็น ธ ุรก ิจท ี่ต อบ ส น องป ็จจ ัย
พ ื้น ฐาน ข องม น ุษ ย ์ใน การบ ร ิโภ ค เพ ื่อการด ำรงช ีพ  ร ้าน อ าห ารท ี่จะป ระส บ ค วาม ส ำเร ็จ ได ้ น อกจาก  
จะม ีท ำเลท ี่ด ี พ ่อค ร ัวท ี่ม ีเ)ม ือแล ้ว  น โย บ าย ก ารให ้บ ร ิก ารล ูก ค ้าก ็เป ็น ส ิ่งส ำค ัญ อ ีก ป ระก ารห น ึ่งท ี่ไม ่ 
ควรจะมองข ้าม

ล ูก ค ้าท ี่เข ้าม าร ับ บ ร ิการใน ร ้าน อาห าร  บางรายจะม ีการส ิ่งอาหารซำ ซ ึ่งร ้าน อาห ารจะม ี
น โย บ าย ก ารให ้บ ร ิก ารซ ํ้าก ับ ล ูก ค ้าก ล ุ่ม น ี้แบ ่ง เป ็น  2 แบบ คือ

น โยบ ายท ี่ 1 : ให ้ค วาม ส ำค ัญ ก ับ ล ูก ค ้าท ี่ส ิ่งอ าห ารซ ำม าก ก ว ่าล ูก ค ้าท ี่ส ิ่งอ าห ารรอ บ แรก
น โยบ ายท ี่ 2 : ให ้ค วาม ส ำค ัญ ก ับ ล ูก ค ้าท ี่ส ิ่งอ าห ารซ ำเท ่าก ับ ล ูก ค ้าท ี่ส ิ่งอ าห ารรอ บ แรก  
ร ้าน อาห ารท ี่ม ีล ูกค ้า เข ้าม าใช ้บ ร ิการ เป ็น จำน วน ม าก  ห าก น โย บ าย ก าร ให ้บ ร ิก าร ข อ ง

ร ้าน อ าห ารไม ่ม ีป ระส ิท ธ ิภ าพ เพ ียงพ อใน ก ารรอ งร ับ ล ูก ค ้าได ้ ย ่อ ม ท ำให ้เก ิด ก ารรอ ค อย ข ืน  หาก  
น าน ม ากก ็จะม ีล ูกค ้าท ี่เข ้าม ารอร ับ บ ร ิการม ากข ืน เร ื่อยๆ  แต ่ถ ้าล ูก ค ้าพ บ ว ่าไม ่ม ีท ี่น ั่งท าน อ าห าร  หร ือ  
รอ น าน ม าก จ น ไม ่ส าม าร ถ ร อ ได ้ อาจเป ็น เพ ราะม ีธ ุระต ่วน  ห ร ือ ห ม ด ค วาม อ ด ท น ใน ก ารรอ ค อ ย  ก ็
จ ะ ไป ใช ้บ ร ิก าร ร ้าน อ าห าร ร ้าน อ ื่น  ใน ส ่วน น ี้จ ะส ่งผ ล ให ้ร ้าน อ าห าร เส ีย ราย ได ้ท ี่ค วรจะได ้ร ับ อ ัน
เน ื่องจาก ค ่า เส ีย ห าย จาก ก ารให ้บ ร ิก ารไม ่ส าม ารถ ต อ บ ส น อ งต ่อ ล ูก ค ้าท ี่เข ้าม ารอ ร ับ บ ร ิก ารได ้ จึง
ค วรท ี่จ ะห าน โย บ าย ก ารให ้บ ร ิก ารท ี่เห ม าะส ม  ท ี่จ ะ ท ำให ้เก ิด ป ระส ิท ธ ิภ าพ ใน ก ารให ้บ ร ิก าร  เพ ื่อจะ  

น ำไป ส ู่ผ ล ส ำเร ็จ ใน ก ารป ระก อ บ ธ ุรก ิจ ร ้าน อ าห าร

1.2 ว ัต ถ ุป ระส งค ์ก ารว ิจ ัย

เพ ื่อ เปร ียบ เท ียบ  2 น โย บ ายใน ก ารให ้บ ร ิก ารซ ํ้าข อ งร ้าน อ าห าร  อ ัน ได ้แก ่
น โยบ ายท ี่ 1 : ให ้ค วาม ส ำค ัญ ก ับ ล ูกค ้าท ี่ส ิ่งอ าห ารซ ำม าก กว ่าล ูก ค ้าท ี่ส ิ่งอ าห ารรอ บ แรก  
น โยบ ายท ี่ 2 ะ ให ้ค วาม ส ำค ัญ ก ับ ล ูกค ้าท ี่ส ิ่งอ าห ารซ ำเท ่าก ับ ล ูก ค ้าท ี่ส ิ่งอาห ารรอ บ แรก  

โด ยม ีเกณ ฑ ์ท ี่ใช ้ใน ก าร เป ร ีย บ เท ีย บ ป ระส ิท ธ ิภ าพ ก ารให ้บ ร ิก าร  ค ือ  เวลาค อ ยเฉ ล ี่ย ใน  
ร ้าน อาห ารต ่อล ูกค ้าท ี่เข ้าม าร ับ บ ร ิการแต ่ละค น

แ ล ะ เพ ื่อ ห า ป ีจ จ ัย ท ี่ท ำ ให ้เก ิด ค ว า ม เห ม ือ น ห ร ือ แ ต ก ต ่า ง  ใน ก า ร เป ร ีย บ เท ีย บ
V

น โย บ าย ท งส อ ง
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1.3 ส ม ม ต ิฐ าน ก ารว ิจ ัย

ผ ู้ว ิจ ัยม ีส ม ม ต ิฐ าน ว ่าน โยบ ายการให ้บ ร ิการซ ํ้าข องร ้าน อาห าร แ บ บ ให ้ค ว าม ส ำค ัญ ก ับ ล ูก ค ้า  

ท ี่ส ั่งอาห ารซ ํ้าม าก ก ว ่าล ูก ค ้าท ี่ส ั่งอ าห ารรอ บ แรก จ ะม ีป ระ ส ิท ธ ิภ าพ ใน ก ารให ้บ ร ิก ารม าก ก ว ่า  
น โย บ าย ก าร ให ้บ ร ิก ารซ ํ้า  แบ บ ให ้ค วาม ส ำค ัญ ค ับ ล ูกค ้าท ี่ส ั่งอาห ารซำเท ่าค ับ ล ูก ค ้าท ี่ส ั่งอ าห ารรอ บ  

แรก

1.4 ข อบ เข ตการว ิจ ัย

ศ ึก ษ าแล ะอ อ ก แบ บ ใน เช ิงท ฤ ษ ฎ ีเก ี่ย ว ก ับ ต ัว แบ บ แ ถ ว ค อ ย ท ี่เห ม าะส ม ส ำห ร ับ ก ารบ ร ิก ารใน  
ร ้าน อาห าร โด ยศ ึกษ าจ ากท ฤ ษ ฎ ีแถ วค อ ย และใช ้โป รแก รม จ ำล อ งเช ิงพ าณ ิช ย ์ (Arena) ช ่วย ใน การ  

จ ำล อ งค ่า เพ ื่อ เป ร ียบ เท ียบ น โยบ ายใน ก ารให ้บ ร ิการซ ำข องร ้าน อาห าร  เม ื่อ ต ัวแป รต ่อไป น ีข อ งระบ บ  
ก าร ให ้บ ร ิก าร เป ล ี่ย น แ ป ล งไป

1. อ ัต ราการ เข ้าม าใช ้บ ร ิการข องล ูก ค ้า
2. อ ัต ราการให ้บ ร ิก ารข อ งร ้าน อ าห าร
3. ส ัด ส ่วน ข องล ูกค ้าท ี่ม ีการใช ้บ ร ิการชำ
4. เว ล าใน ก ารร ับ ป ระท าน อ าห ารข อ งล ูก ค ้า
โด ย ก ำห น ด ให ้ต ัวแป รต ัว ใด ต ัวห น ึ่ง เป ล ี่ย น แป ลง และต ัวแป รอ ื่น ท ี่เห ล ือค งท ี่ เช ่น 

ก ำ ห น ด ใ ห ้อ ัต ร า ก า ร เข ้า ม า ใ ช ้บ ร ิก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า เป ล ี่ย น แ ป ล ง  โ ด ย ท ี่อ ัต ร า ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร ข อ ง  
ร ้าน อ าห าร  ส ัด ส ่ว น ข อ งล ูก ค ้าท ี่ม ีก าร ใช ้บ ร ิก าร ช ำ  แ ล ะ เว ล าใน ก าร ร ับ ป ร ะ ท าน อ าห าร ข อ ง ล ูก ค ้า  
คงท ี่ เป ็นต ้น

1.5 ป ร ะโย ช น ์ท ี่ค าด ว ่าจะได ้ร ับ

1. เพ ื่อ เป ็น การ เส ร ิม ค วาม ร ู้ค วาม เข ้าใจท างท ฤษ ฎ ีแถ วค อ ยและก ารจำล องใน ก าร  
ป ระย ุก ต ์ใช ้แก ้ป ีญ ห าท างด ้าน ธ ุรก ิจ

2. เพ ื่อ เป ็น แน วท างแก ่ผ ู้ป ระกอ บ การธ ุรก ิจ ร ้าน อาห ารท ี่จ ะน ่าผ ล การว ิจ ัย น ีไป ใช ้ให ้เก ิด  
ป ร ะ ส ิท ธ ิภ าพ ใน ก ารให ้บ ร ิก าร
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