
บทที่ 5

การจัดการระบบบริหารในรานและลูกคา



     การจัดการระบบร้านอาหารและลูกค้า คือการสรางระบบการ

ทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ ต้ังแตหลังบาน (ครัว, วัตถุดิบ) ไปจนถึง

หนาราน (บริการ, ลูกคา) โดยใชเทคโนโลยี (POS, CRM) และ

มาตรฐาน (SOP) เพ่ือควบคุมคุณภาพอาหารและการบริการ, สราง

ประสบการณท่ีดี, ลดขอผิดพลาด, เพ่ิมความพึงพอใจและรักษา

ลูกคาใหกลับมาใชบริการซ้ํา ซ่ึงมีหลักการสําคัญ 4 หลักการ ดังน้ี



     1. การจัดการระบบหลังราน (BACK OF HOUSE - BOH)

การจัดการครัวและวัตถุดิบ: กำหนดสูตรมาตรฐาน (SOP) สําหรับทุกเมนู, จัด

การสต็อกวัตถุดิบใหมีประสิทธิภาพ, และแบงโซนการทํางานในครัวสําหรับ

ลูกคาหนารานและเดลิเวอร่ี

การควบคุมคุณภาพ: ตรวจสอบความถูกตองของออเดอร, รสชาติ, และรูป

ลักษณอาหารใหไดมาตรฐานทุกคร้ัง

เทคโนโลยี: ใช้ระบบจัดการครัว (KITCHEN DISPLAY SYSTEM : KDS)  

จอแสดงผลในครัวแทนการใชกระดาษจด ชวยลดความผิดพลาดและบอกเวลา

ท่ีใชในการปรุงอาหารแตละจานได



     2. การจัดการระบบปฏิบัติการหนาราน (FRONT-OF-HOUSE

MANAGEMENT)

** ส่วนนี้คือจุดที่ลูกค้าสัมผัสโดยตรง เปาหมายคือความรวดเร็วและ

ความประทับใจ

ระบบการจองและจัดโตะ (Reservation & Seating): การใช

ซอฟตแวรชวยลดการซอนทับของคิว และชวยใหคํานวณเวลาท่ีลูกคา

จะใชบริการไดแมนยําข้ึน



ระบบ POS (POINT OF SALE): หัวใจสําคัญของรานยุคใหม ไมใชแค

เคร่ืองคิดเงิน แตตองรองรับการส่ังอาหารผานแท็บเล็ต สงออเดอรเขา

ครัวโดยตรง และรองรับการชําระเงินท่ีหลากหลาย (QR, บัตรเครดิต,

WALLET)

มาตรฐานการบริการ (SOP - Service Standard Operating

Procedure): ตั้งแตการกลาวทักทาย การแนะนําเมนู ไปจนถึงการ

จัดการคําติชม (Complaint Handling) เพ่ือใหลูกคาไดรับมาตรฐาน

เดียวกันทุกคร้ัง



      3. การบริหารความสัมพันธลูกคา (CUSTOMER RELATIONSHIP

MANAGEMENT - CRM)

การทำใหลูกคาใหมกลายเปนลูกคาประจํา

ระบบสมาชิกและสะสมแต้ม (LOYALTY PROGRAM): การเก็บฐานขอมูลเบอร

โทรศัพทหรือ LINE OA เพ่ือมอบสิทธิพิเศษในเดือนเกิด หรือโปรโมช่ันเฉพาะบุคคล

การวิเคราะห์พฤติกรรมลูกค้า: ดูวาเมนูไหนขายดีท่ีสุด (MENU ENGINEERING) หรือ

ชวงเวลาไหนลูกคาเขารานเยอะท่ีสุด เพ่ือวางแผนการตลาดและการจัดจางพนักงาน

การจัดการรีวิวออนไลน์: การตอบกลับรีวิวใน GOOGLE MAPS หรือ FACEBOOK

อยางมืออาชีพ ชวยสรางความเช่ือม่ันใหลูกคาใหม



       4. การจัดการบุคลากร (Staff Management)

พนักงานคือผูขับเคล่ือนระบบท้ังหมด

การฝึกอบรม (Training): ไม่ใชแคเร่ืองงาน แตรวมถึงทัศนคติและการ

แก้ไขปญหาเฉพาะหนา

การแบ่งหน้าที่ชัดเจน: ใครดูแลโซนไหน ใครคือ Head Chef ใครคือ 

Runner เพื่อลดความสับสนในชวงเวลาเรงดวน

สวัสดิการและแรงจูงใจ: ร้านอาหารเป็นงานที่เหนื่อย การมีโบนัสจากยอด

 ขาย (Incentive) จะช่วยลดอัตราการลาออกของพนักงานได



วิธีจัดการร้านอาหารให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 

1.วางแผนการทำงานล่วงหน้า การวางแผนล่วงหนายอมชวยใหข้ันตอนทุก

อยางจัดการไดงายข้ึนกวาเดิม ซ่ึงรานอาหารก็ควรเร่ิมต้ังแตจัดรายการอาหาร

ท่ีตนเองจะขาย ราคาขายท่ีเหมาะสม และเตรียมวัตถุดิบทุกอยางใหพรอมตาม

ปริมาณท่ีเหมาะสมไมมากหรือนอยเกินไป คิดทําโปรโมช่ันในแตละชวงเวลา

ลวงหนา เชน วันพอ วันแม ปใหม และวางแผนดานอ่ืนๆตามความเหมาะสม

เพ่ือเปนเสาหลักในการวางแผนสวนอ่ืนตอๆไปไดอยางชัดเจน



    2. ออกแบบแผนผังของร้านให้เกิดประโยชน์กับทุกฝ่าย

      ไม่วาจะเปนการทํางานของพนักงานสะดวกสบาย ไมเดินเสิรฟชนกัน พ้ืนท่ี

ภายในครัวเหมาะกับลักษณะอาหารท่ีทํา ลูกคาใชบริการงาย เชน การจายเงินหนา

เคานเตอรตามคิว พ้ืนท่ีเดินระหวางโตะ ไมรูสึกคับแคบ อึดอัด ชวยสรางความรูสึก

นาประทับใจและอยากกลับมาบอย ๆ การวางแผนผังรานท่ีชัดเจน จะชวยต้ังแต

การวางแผนวางอุปกรณในราน ท่ีน่ัง หรือสวนอ่ืนๆ ไดอยางมีประสิทธิภาพมากข้ึน

โดยอยางย่ิงรานอาหารขนาดเล็ก ท่ีพ้ืนท่ีจํากัด การวางแผนผังท่ีดี จะชวยใหใช

พ้ืนท่ีไดอยางมีประโยชนสูงสุด



    ดูแสงไฟและกล่ินของรานอาหาร : เพราะบรรยากาศของรานเปนสวน

สําคัญท่ีทําใหผูคนตัดสินใจเลือกเขามาน่ังรับประทาน โดยควรดูวา แสงไฟเขา

กับชวงเวลาการขายอาหารหรือไม เชน หากรานอาหารเนนขายอาหารเชา ก็

ควรท่ีจะทําใหรานสวางดวยแสงไฟท่ีทําใหนึกถึงแสงแดด และมองเห็นเมนูชัดๆ

เปนตน สวนเร่ืองกล่ินก็ควรท่ีจะอบอวลดวยกล่ินของอาหารท่ีหอมและเปน

เอกลักษณของทางราน



    3. จัดเตรียมวัตถุดิบและเคร่ืองปรุงใหพรอมเสมอ

   การประเมินเบ้ืองตนเม่ือขายไปสักระยะวาเมนูไหนขายดี จากน้ันจึงเตรี

วัตถุดิบและเคร่ืองปรุงตาง ๆ ใหเพียงพอกับการใชงาน ไมเสียโอกาสในการข

หากลูกคามาส่ังแลวของหมด ซ่ึงอาจทําใหความประทับใจหายไป และอีกเร่ือ

สําคัญท่ีสุดคือเร่ืองของอายุสินคาตางๆ การวางแผนลวงหนาท่ีดี จะชวยลดปญ

ของเสีย หรือของขาดในธุรกิจรานอาหารไดเปนอยางดี ซ่ึงในการมีระบบ POS

ออกแบบเพ่ือรานอาหาร พรอมระบบเช็คสต็อก และวัตถุดิบ ท่ีใชงานงาย ชวยล

เวลาการทํางานของรานไดอีกดวย



4. ระบุหน้าที่การทำงานของพนักงานให้ชัดเจน

    พนักงานทุกคนควรรู้หนาท่ีหลักของตนเองวาตองทําอะไรบาง ใครเปนคน

อยูหนาเตา จัดเตรียมวัตถุดิบ รับชําระเงิน รับออเดอร เสิรฟอาหาร หรือใน

กรณีท่ีตนเองวางก็สามารถชวยเหลือพนักงานคนอ่ืนเพ่ือใหทุกอยางดําเนิน

การดวยความรวดเร็ว ลูกคาไดอาหารไวทันใจ ไมติดขัด



แบ่งหนาท่ีใหเหมาะสมและครบตามตําแหนง : พนักงานหน่ึงคนไมสามารถทําแทนไดทุก

ตําแหนง ดังน้ัน จึงควรมีระบบจัดการรานอาหารท่ีทําใหพนักงานชวยกันสอดสองดูแลความ

เรียบรอยไดเหมาะสม และครบถวนตามลักษณะงาน ซ่ึงหนาท่ีของพนักงานในแผนก FOH

(Front of House) จะมีอยูดวยกัน 4 ตําแหนงหลักๆ ดังน้ี

ผู้จัดการร้าน - ทำหนาท่ีดูแลความเรียบรอยท้ังหมดในราน

พนักงานต้อนรับลูกค้า - ทำหนาท่ีทักทายและมีปฏิสัมพันธกับลูกคาในชวงท่ีลูกคาเดินเขามาสอบถาม

หรือเขามาภายในราน

พนักงานเสิร์ฟ - ทำหนาท่ีอธิบายและตอบคําถามเก่ียวกับเมนูในราน แนะนําเมนูใหม ๆ

รับออรเดอรอาหารและเคร่ืองด่ืม รวมถึงเสิรฟอาหาร

บาร์เทนเดอร์ - มีหน้าที่ดูแลเครื่องดื่ม ทักทายลูกค้า รับออร์เดอร์ ทำเครื่องดื่มตาม

                ออร์เดอรลูกคา



        

การวางระบบสอนเรื่องมาตรฐานการบริการลูกค้า : ร้านที่มีระบบจัดการร้านอาหารที่ดี 

ควรมีการวางแผนการสอนพนักงานตั้งแต่ขั้นตอนทักทาย การรับออร์เดอร์ เชียร์ขายเครื่องดื่ม

และเมนูอาหาร ทวนรายการอาหารที่ลูกค้าสั่ง ไปจนถึงการเสิร์ฟอาหารที่ถูกต้อง หรือในบางคน

อาจจะต้องสอนเรื่องของการคิดเงินด้วย หรืออาจจะใช้ sop ร้านอาหาร ในการจัดการร่วมด้วย

ก็ได้     

การแนะนำความรู้ที่เกี่ยวข้องกับร้านให้กับพนักงาน : พนักงานที่ทำในส่วน Front of 

House ควรที่จะไดรับการเทรนเร่ืองเมนูอาหาร สวนผสม แนวคิดของราน เคร่ืองด่ืม และ

บริการของรานโดยละเอียด เพ่ือใหเวลาถูกลูกคาสอบถามสามารถตอบหรือใหความชวยเหลือ

ไดในทันที



5.วิธีจัดการรานอาหาร ผานการสอบถามและรับฟงความคิดเห็นของ

ลูกค้า

      ถือไดวาเปนส่ิงสําคัญท่ีรานอาหารมีการสอบถามและรับฟงความคิดเห็น

ของลูกคาจะชวยใหรานอาหารนําขอมูลเหลาน้ีไปปรับปรุงส่ิงตาง ๆ ภายใน

รานใหตอบโจทยคนกลุมใหญซ่ึงอาจเปนลูกคาประจํา เชน รสชาติอาหาร รูป

แบบการชําระเงิน การจัดวางโตะ บรรยากาศของราน ฯลฯ



ระบบคลังสินค้า

  การจัดการระบบคลังสินคา เป็นส่ิงสําคัญท่ีจะกําหนดยอดขายในแตละวัน

รวมถึงคาใชจายในการซ้ือวัตถุดิบได โดยรานอาหารท่ีมีระบบการจัดการท่ีดี

ควรท่ีจะมีการบันทึกรายการสินคาท้ังขาเขาและขาออก มีบิลและใบเสร็จท่ี

สามารถตรวจสอบในดานบัญชีได และควรท่ีจะมีพ้ืนท่ีจัดเก็บวัตถุดิบท่ีเหมาะ

สม เพ่ือปองกันการเนาเสียและหยิบออกมาใชงานไดอยางสะดวกดวย

https://www.menudee.com/


   ระบบการเงิน

การวางระบบบัญชีรานอาหาร ควรท่ีจะแบงออกเปน 2 สวน ไดแก

ระบบการฝากเงินเขาบัญชี โดยทําการกําหนดวันฝากท่ีชัดเจน เชน

ฝากทุกๆ 2 วัน

ระบบเงินสดยอย (Petty Cash) โดยทําไวเพ่ือใหมีเงินสดเพียงพอใน

การใชจายภายใน 1 สัปดาห โดยในแตละสัปดาหผูจัดการรานจะ

ตองนําบิล ใบเสร็จรับเงินสงมาท่ีสวนกลางเพ่ือเคลมเงินดวย



ระบบการจัดการพนักงาน

   ระบบการจัดการพนักงานควรออกมาเปนกฎเกณฑท่ีชัดเจน ท้ังในเร่ือง

ของขอปฏิบัติ สวัสดิการ อัตราเงินเดือน หรือรอบการออกเงินเดือน รวมไป

ถึงการทําสรุปเงินเดือน วันท่ีขาด ลา มาสาย เพ่ือประเมินประสิทธิภาพการ

ทํางานของพนักงาน เพ่ือท่ีจะวางระบบการปรับเงินเดือนเพ่ิมเติมในอนาคต



ระบบการฝึกอบรม

     นอกจากระบบของการทำงานแลว ยังควรท่ีจะมีการฝกอบรมทักษะ

อ่ืนๆ ท่ีจะชวยทําใหการทํางานราบร่ืนมากข้ึน เชน ทักษะการแกไขปญหา

หนาราน ทักษะการดูแลราน ซ่ึงก็ตองแยกสวนใหเหมาะสมกับในแตละ

ตําแหนงท่ีมีหนาท่ีตองรับผิดชอบแยกกันดวย เปนตน



แบบฝึกหัดทายบท
ข้อ 1. ระบบการทำงานส่วนหน้าบ้าน (Front of House) หากร้านอาหารยุคใหม่ประสบปัญหา "คิวลูกค้าหน้าร้านสะสม

ยาวนานในช่วงเวลาเร่งด่วนจนลูกค้ากดยกเลิกโต๊ะ" นักศึกษาคิดวาควรนําเทคโนโลยีและระบบการจัดการใดมาบูรณาการรวม

กันเพ่ือแกปญหาน้ีอยางเปนระบบ พรอมอธิบายเหตุผล

ข้อ 2. "ระบบจัดเก็บสต็อควัตถุดิบหลังบ้าน (Back of House) และระบบสมาชิก/สะสมแต้ม (CRM) มักถูกมองว่าเป็นคนละ

ส่วนงานกัน" ให้นักศึกษาประเมินและวิเคราะหวา รานอาหารจะสามารถใชประโยชนจากการเช่ือมโยงขอมูล (Data Integration)

ของท้ังสองระบบน้ีรวมกันไดอยางไร ในการบริหารตนทุนและสรางยอดขายใหมีประสิทธิภาพสูงสุด

ข้อ 3.  ระบบการเงินของร้านอาหารมีการแบ่งระบบออกเป็น "ระบบการฝากเงินเข้าบัญชีตามรอบ" และ "ระบบเงินสดย่อย

(Petty Cash)" ให้นักศึกษาวิเคราะหวา หากผูจัดการรานไมมีความซ่ือสัตยหรือขาดความรอบคอบ จุดใดในระบบน้ีท่ีมีความเส่ียง

สูงสุดตอการร่ัวไหลทางการเงิน และควรใชหลักการควบคุมใดมาอุดรอยร่ัวดังกลาว จงอธิบาย

กำหนดส่ง : ภายใน วันเสาร์ที่ 29 สิงหาคม พ.ศ. 2569 

ส่งทาง Google Classroom
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