
4. R Rการวจิัยและพัฒนา  

การวิจัยและพัฒนาของบริษัทจะเนนเรื่องการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาเปนหลัก รวมทั้งการสราง

ความสัมพันธอันดีกับลูกคาเพื่อสรางความประทับใจ เพิ่มความพึงพอใจ และความจงรักภักดี โดยในชวงปที่ผานมา 

บริษัทไดมีการศึกษา วิเคราะห และปรับปรุงกระบวนการตางๆ ที่จะนําไปสูการพัฒนาและสรางความแตกตางจาก

คูแขงผานกระบวนการในดานตางๆ  อาทิเชน  

ก. โครงการวจิัยเพื่อเพ่ิมความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Improvement) โดย

วาจางบริษัทภายนอกทําการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาดานตางๆ และนําขอมูลที่ไดมาทําการวิเคราะห

แลกเปลี่ยนถายทอด เพื่อปรับปรุงและพัฒนาสินคาบริการและการจัดรูปแบบของรานใหตรงกับความตองการของ

ลูกคา  

 ข. โครงการพัฒนาสินคาคุณภาพ ซึ่งไดแก การจัดใหมีกระบวนการพัฒนาสินคา (Team 

Merchandising) ซึ่งมุงตอบสนองความตองการของลูกคาเปนหลักและมุงเนนการควบคุมสินคาที่ถูกสุขอนามัย 

(Hygiene Products) โดยยึดหลักที่วานอกจากสินคาจะมีรสชาติที่ถูกปากและถูกใจแลว จะตองไดคุณภาพที่มี

ประโยชนและปลอดภัยดวย ทั้งนี้ ไดมีการพัฒนาทางดานการวิจัย เพื่อเนนย้ําถึงการตรวจสอบสินคาตั้งแตขั้นตอน

การผลิต การจัดสง และการเก็บรักษา ใหไดตามมาตรฐานสากล เกี่ยวกับแนวทางปฏิบัติที่ดีในการผลิตอาหาร 

(GMP-Good Manufacturing Practice) และ ระบบการวิเคราะหอันตรายและจุดวิกฤติที่ตองควบคุม (Hazard 

Analysis Critical Control Point – HACCP)  

ค. โครงการวิจัยและพัฒนากระบวนการจัดการที่รานสาขา ภายใตแนวคิด เซฟ-คิว (SAVE-Q) ซึ่ง

หมายถึงปจจัยหลักที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจของลูกคา ซึ่งก็คือ การบริการ (Service), การคัดสรร 

(Assortment), คุณภาพ (Value), ส่ิงแวดลอม (Environment), และคุณภาพ (Quality) โดยการศึกษา วิจัย และ

พัฒนากระบวนการรับรูความตองการของลูกคาผานชองทางตางๆ เชน จัดทําโครงการบริหารจัดการสินคา (Retailer 

Initiative) โดยใหแตละรานสาขาสามารถพัฒนาการบริหาร และเตรียมสินคาใหพรอมขายโดยรานสามารถคัดเลือก 

ส่ัง จัดเรียงสินคาตามความตองการของลูกคาในแตละสาขา ซึ่งชวยลดปญหาสินคาขาดได นอกจากนี้โครงการ

บริการลูกคาดวยรอยยิ้ม อัธยาศัยไมตรี หวงใยเสมือนเปนคนสําคัญในครอบครัว (Friendly Service) เปนอีก

โครงการหนึ่งที่จะสรางความประทับใจใหแกลูกคา ซึ่งจะสงผลตอการเพิ่มความจงรักภักดีและ ความพอใจของลูกคา 

ในสวนของการพัฒนาองคกร บริษัทเนนการพัฒนาบุคลากรใหมีความพรอมโดยการฝกอบรม พัฒนาความรู

ความสามารถและสรางจิตใตสํานึกใหกับพนักงานในทุกระดับอยางตอเนื่อง เชน โครงการพัฒนาระบบการฝกอบรม

ภายในผานเครือขายคอมพิวเตอร (Computer Based Training) และโครงการฝกอบรมเกี่ยวกับการพัฒนาองคกร

โดยรวม 

เพื่อมุงไปสูองคกรแหงคุณภาพ (Total Quality Management) เปนตน เพื่อใหพนักงานมีความพรอม รูจักคิด และ

เรียนรูอยางเปนระบบ โดยสามารถนํามาใชทั้งดานการทํางาน และการแกไขปญหาซึ่งจะสามารถตอบสนองความ 

ตองการของลูกคา และองคกรไดอยางมีประสิทธิภาพ ในรอบ 3 ปที่ผานมา (2545-2547) บริษัทมีคาใชจายดานการ

วิจัย และพัฒนาเปนจํานวนทั้งส้ินประมาณ 370 ลานบาท 
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