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บทที่ 1  
บทน า 

 องค์กรธุรกิจในปัจจุบันต่างมีการแข่งขันกันตลอดเวลา โดยใช้การยอมรับของผู้บริโภคเป็น
ตัวชี้วัดความส าเร็จ ท าให้ทุกองค์กรจ าเป็นต้องมีการพัฒนาศักยภาพของตนให้มีประสิทธิภาพ เพ่ือท า
ให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจสูงสุดเป็นที่ยอมรับ [1] และสามารถครองใจผู้มาใช้บริการได้ในที่สุด 
 จากผลการศึกษาวิจัยโดย The American Society of Quality (ASQ) [2] พบว่าสาเหตุที่
ธุรกิจบริการส่วนใหญ่ต้องสูญเสียลูกค้าไป เมื่อคิดเทียบเป็นสัดส่วน พบว่า 2 ใน 3 ส่วนของลูกค้าที่
เปลี่ยนใจจากสินค้าหรือบริการนั้นมีเหตุผลมาจากการบริการของพนักงานที่ขาดการเอาใจใส่ดูแล
ลูกค้ามีสัดส่วนถึงร้อยละ 68 และรองลงมาคือลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจในสินค้าและบริการที่บริษัท
น าเสนอมีสัดส่วนร้อยละ 14 จึงส่งผลให้บริษัทที่ท าธุรกิจประเภทบริการโดยมากมักล้มเหลวในการ
ให้บริการ อันเนื่องมาจากการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ในขณะที่การเปลี่ยนใจของลูกค้าจาก
การถูกแย่งชิงส่วนแบ่งทางการตลาดจากบริษัทอ่ืน มีสัดส่วนเพียงร้อยละ 9 และอีก ร้อยละ 5 อาจ
เกิดจากการชักชวนหรือบังคับให้ใช้สินค้าหรือบริการอ่ืนแทน  มีเพียงร้อยละ 3 เท่านั้นที่ลูกค้าเปลี่ยน
สินค้าหรือบริการ และร้อยละ 1 เท่านั้นที่เกิดจากกรณลีูกค้าเสียชีวิต 

 

ภาพที่ 1.1 กราฟแสดงสาเหตุที่ท าให้ธุรกิจต้องสูญเสียลูกค้าไป 

68%
14%
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5% 3%1%

หันไปใช้สินค้าและบริการของคู่แข่ง เนื่องจากพนักงานขาดการเอาใจใส่ดูแลลูกค้า 
เกิดความไม่พึงพอใจในสินค้าและบริการที่บริษัทน าเสนอ
ถูกแย่งชิงส่วนแบ่งทางการตลาดจากบริษัทอ่ืน 
เกิดจากการชักชวนหรือบังคับให้ใช้สินค้าหรือบริการอื่นแทน  
ลูกค้าเปลี่ยนสินค้าหรือบริการ 
ลูกค้าเสียชีวิต



 

 

2 

 นอกจากนี้ ยังมีข้อมูลจากการส ารวจที่น่าสนใจ คือ เหตุผลที่ท าให้ผู้ใช้บริการตัดสินใจ
เลือกใช้สินค้าและบริการหนึ่งๆ เกิดจากความประทับใจในบริการที่ได้รับและความกระตือรือร้นของ
พนักงานในการให้บริการคิดเป็นร้อยละ 50 ในขณะที่มาจากเหตุผลด้านความเชี่ยวชาญด้านเทคนิ ค
หรือเทคโนโลยี เพียงร้อยละ 7 เท่านั้น ในทางตรงกันข้าม การตัดสินใจเลิกซื้อสินค้าหรือบริการเกิด
จากความไม่พึงพอใจในบริการที่ได้รับถึงร้อยละ 40 ในขณะที่มีเพียงร้อยละ 8 ที่ให้เหตุผลด้านราคา
และคุณภาพไม่เหมาะสม จะเห็นได้ว่าการตัดสินใจเลือกซื้อหรือเลือกใช้สินค้าและบริการ หรือการ
ตัดสินใจเลิกซื้อหรือเลิกใช้ นั้นมีสาเหตุส่วนใหญ่มาจากความพึงพอใจในสินค้าและบริการที่ได้รับ 
มากกว่าเหตุผลทางด้านคู่แข่ง ราคาและคุณภาพ หรืออิทธิพลจากปัจจัยอ่ืนๆ ดังนั้น เมื่อพิจารณา
ความส าคัญและปัจจัยในการปรับปรุงธุรกิจประเภทสินค้าและบริการแล้ว จะเห็นว่า แท้จริงนั้น 
เจ้าของหรือผู้ประกอบการธุรกิจสินค้าและบริการแต่ละรายมิได้แข่งขันโดยตรงกับคู่แข่งรายอ่ืนๆ 
หากแต่เป็นการแข่งขันกับตัวเองในการสร้างความพึงพอใจในสินค้าและบริการให้กับลูกค้า และยิ่งไป
กว่านั้นเจ้าของธุรกิจประเภทการให้บริการสินค้าและบริการนั้นจ าเป็นจะต้องศึกษาและส ารวจความ
ต้องการของลูกค้าเพ่ือให้สามารถได้มาซึ่งระบบการพัฒนาคุณภาพและปรับปรุงสินค้าและบริการได้
ตรงความต้องการและเกิดความพึงพอใจจากลูกค้าได้มากที่สุด  อีกทั้งยังเป็นการลดปัญหาและข้อ
ร้องเรียนได้ทันที ซึ่งนับว่าเป็นกลยุทธ์ที่ส าคัญและเป็นหัวใจส าคัญของผู้ให้บริการที่ท าให้สามารถ
ได้เปรียบคู่แข่งขัน และดึงส่วนแบ่งทางการตลาดมาครอบครองได้  

1.1. ที่มาและความส าคัญ 

 โรงอาหาร เป็นธุรกิจประเภทการบริการด้านอาหารและสถานที่ ประกอบไปด้วยร้านอาหาร
และเครื่องดื่ม ซุ้มอาหาร โต๊ะที่นั่ง และระบบกายภาพอ่ืนๆ ซึ่งนับว่าเป็นธุรกิจบริการประเภทหนึ่ง ที่
มักประสบปัญหาในด้านสินค้าและบริการ   เช่น  การให้บริการที่ล่าช้า ให้บริการไม่ถูกต้อง ไม่ใส่ใจ
ลูกค้า รวมถึงระบบกายภาพที่ไม่ดีพอ ดังนั้นคุณภาพบริการ (Service Quality) จึงเป็นสิ่งส าคัญ โดย
สามารถรับรู้ถึงความต้องการของลูกค้าผ่านเทคนิค SERVQUAL [3] ได ้ ปัจจุบันเทคนิค SERVQUAL 
เป็นเทคนิคที่ได้รับความนิยมและใช้อย่างแพร่หลาย ดังนั้นการวัดคุณภาพบริการ (Service Quality) 
จึงเป็นขั้นตอนแรกที่จะสามารถเข้าใจถึงช่องว่างในการบริการ ตลอดจนสามารถเข้าใจถึงศักยภาพ
ของธุรกิจ เนื่องจากธุรกิจบริการนั้นมีลักษณะการแข่งขันกันสูงและมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา 
ดังนั้นการบริการคุณภาพจึงเป็นส่วนส าคัญของธุรกิจการบริการ หลังจากรับรู้ถึงความต้องการของ
ลูกค้า หลายธุรกิจบริการก็ยังไม่สามารถปรับปรุงและพัฒนาสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้ 
เนื่องจากการปรับปรุงไม่ตรงกับความต้องการของลูกค้า ท าให้เสียค่าใช้จ่ายในการปรับปรุงไปโดย
เปล่าประโยชน์ ดังนั้นเทคนิคที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้และนิยมใช้กันอย่าง
แพร่หลายคือ เทคนิคการแปลงหน้าที่ผลิตภัณฑ์เชิงคุณภาพ (QFD) ซึ่งเทคนิค QFD สามารถแปลง
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ความต้องการของลูกค้าไปสู่การออกแบบผลิตภัณฑ์/การบริการ และเรียงล าดับความส าคัญสิ่งที่ต้อง
ปรับปรุงก่อนได้ ถือเป็นกระบวนการที่เป็นระบบในการมุ่งเน้นไปที่ลูกค้า [4] เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจ
ให้ผู้ใช้บริการหรือลูกค้ายิ่งข้ึน  

 ดังนั้นการประยุกต์เทคนิค SERVQUAL กับเทคนิคการแปลงหน้าที่ผลิตภัณฑ์เชิงคุณภาพ 

(QFD) ผ่านกรณีศึกษา เพ่ือเข้าใจความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าให้ชัดเจนมากขึ้น ในการ

ปรับปรุงและออกแบบงานบริการ ซึ่งผลที่ได้จากการประยุกต์จะท าให้มีการปรับปรุงที่มีคุณภาพและ

เหมาะส าหรับธุรกิจบริการ นอกจากนี้ในแง่ของคุณค่าทางวิชาการยังขาดงานวิจัยที่เสนอแนวทางการ

ปรับปรุงผ่านกรณีศึกษาโดยเครื่องมือทางคุณภาพมาประยุกต์ใช้ 

1.2. ประวัติโรงอาหารคณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

 คณะวิศวกรรมศาสตร์ ก่อก าเนิดจากโรงเรียนยันตรศึกษาแห่งโรงเรียนข้าราชการพลเรือน
ของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว ซึ่งพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกล้าเจ้าอยู่ได้ทรงพระ
กรุณาให้จัดตั้งขึ้นมาวันที่ 1 มิถุนายน 2456 ต่อมาในปี พ.ศ. 2459 พระบามสมเด็จพระมงกุฎเกล้า
เจ้าอยู่หัวได้ทรงพระกรุณาโปรดเกล้าฯให้รวมโรงเรียนค่าราชการพลเรือนแห่งพระบาทสมเด็จพระ
จุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัวกับราชแพทยาลัยของกระทรวงธรรมการเข้าด้วยกันเป็นจุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัย โรงเรียนยันตรศึกษาก็ได้เปลี่ยนมาเป็นคณะวิศวกรรมศาสตร์แห่งมหาวิทยาลัยนี้ตั้งแต่
นั้นมา  
 ในปัจจุบันคณะวิศวกรรมศาสตร์ มีนิสิต บุคลากร และคณาจารย์รวมทั้งสิ้น 5783 คน (ข้อมูล
ปีการศึกษา 2556) ท าให้คณะวิศวกรรมศาสตร์มีอาคารเป็นจ านวนมาก และเป็นคณะหนึ่งที่มีโรง
อาหารไว้บริการ โดยตั้งเป็นอาคารเฉพาะ  
 โรงอาหาร หมายถึง สถานที่จัดบริการ และจ าหน่ายอาหารองค์กรหรือหน่วยงานต่างๆโดย
มักมีผู้ใช้บริการเป็นบุคคลภายในองค์กรหรือหน่วยงานนั้นๆ โดยการจัดตั้งโรงอาหารนั้นมีจุดประสงค์
เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคในด้านความสะดวกและรวดเร็วในการเลือกสรรอาหาร
รวมถึงความหลากหลายในการเลือกรับประธานอาหารในรูปแบบต่างๆของผู้บริโภคอีกด้วย ซึ่งนับว่า
เป็นสิ่งจ าเป็นส าหรับวิถีของมนุษย์ในปัจจุบันเป็นอย่างมาก  

 อาหารเป็นส่วนหนึ่งในปัจจัยที่มีความส าคัญต่อการด ารงชีวิตของมนุษย์ ซึ่งการบริโภคอาหาร
เพ่ือให้ร่างกาย เจริญเติบโตและสามารถด ารงชีวิตอยู่โดยปกติสุขในการบริโภคอาหารสิ่งส าคัญที่
จะต้องพิจารณา  คือ ความสะอาด ความปลอดภัย ปราศจากเชื้อโรคและสารเคมีต่างๆ ที่เป็น
อันตรายหรืออาจเป็นอันตรายต่อการเจริญเติบโตของร่างกาย สุขภาพอนามัย และการด ารงชีวิตของ
ผู้บริโภค การบริโภคที่ถูกหลักสุขาภิบาลอาหารจึงไม่หมายความเพียงแต่บริโภคเข้าไปแล้ว  ไม่
ก่อให้เกิดโรคหรือโทษในระยะเวลาปัจจุบันเท่านั้นยังหมายถึงจะต้องไม่มีพิษภัยที่เป็นโทษหรือ
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ก่อให้เกิดโรคในระยะยาวหรือในอนาคตอีกด้วย ซึ่งการจัดการและการควบคุมอาหารให้สะอาดท าได้
โดยการจัดการและการควบคุมปัจจัยที่เป็นสาเหตุท าให้อาหารสกปรก เช่น สถานที่ปรุง ประกอบและ
จ าหน่ายอาหาร ภาชนะอุปกรณ์  เป็นต้น 

 จากที่กล่าวมาข้างต้น คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยเป็นอีกหนึ่งหน่วยงาน
ที่ได้มีการจัดตั้งโรงอาหารซึ่งมีระบบการบริหารการจัดการเป็นของหน่วยงานเอง ในภายหลังได้มีมติ
ของคณะวิศวกรรมศาสตร์ให้โรงอาหารของคณะฯ ชื่อว่า “I-Canteen” ซึ่งมีผู้ใช้บริการเป็นอาจารย์ 
บุคลากรและนิสิตของคณะวิศวกรรมศาสตร์ รวมทั้งนิสิตคณะอ่ืนๆ และบุคคลภายนอก ท าให้การ
พัฒนาระบบการจัดการและการประกันคุณภาพของโรงอาหารคณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัยนั้นมีความจ าเป็นอย่างยิ่งอันจะส่งผลต่อการยกระดับมาตรฐานและชื่อเสียงของโรง
อาหาร การสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการมากข้ึน 
 ในปี 2555 ได้มีการเปิดใช้โรงอาหารของคณะฯ เป็นโรงอาหารที่ปรับปรุงขึ้นใหม่ มีรูปแบบที่
ทันสมัย โดยมีบริษัท เหล็กสยามยามาโตะ จ ากัดเป็นผู้สนับสนุนหลัก 

1.2.1.ที่ตั้งของโรงอาหาร คณะวิศวกรรมศาสตร์ อยู่ที่ ENG04 ดังนี้  
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ภาพที่ 1.2 แผนที่คณะวิศวกรรมศาสตร์  
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ตารางที่ 1.1 การระบุสถานที่ในแผนที่คณะวิศวกรรมศาสตร์ 

ENG 01 อาคารวิศวกรรมศาสตร์ 1 ENG 16 อาคารที่พักอาจารย์วิศวกรรมไฟฟ้า 

ENG 02 อาคารวิศวกรรมศาสตร์ 2 ENG 17 
ห้องสมุดอิเลกทรอนิกส์และ
ไมโครคอมพิวเตอร์ 

ENG 03 อาคารวิศวกรรมศาสตร์ 3 ENG 18 
อาคารปฏิบัติการไฟฟ้าแรงสูง 
(High Voltage) 

ENG 04 
โรงอาหาร คณะ
วิศวกรรมศาสตร์ 

ENG 19 
อาคารศัลวิธานนิเทศ (ตึกวิศวกรรม
ส ารวจ) 

ENG 05 
อาคารอรุณ สรเทศน์ 
(สมาคมนิสิตเก่าวิศวฯ) 

ENG 20 
อาคารปฏิบัติการทดสอบโครงสร้าง
ขนาดจริง 

ENG 06 

อาคารวิศวฯ 100 ปี 
 

ENG 21 
อาคารภาควิชาวิศวกรรมโยธาและ
ภาควิชาวิศวกรรมสิ่งแวดล้อม 

ENG 07 ENG 22 
อาคารปฏิบัติการภาควิชาวิศวกรรม
เหมืองแร่ 

ENG 08 ENG 23 
อาคารปฏิบัติการภาควิชา
วิศวกรรมเครื่องกล 

ENG 11 อาคารฮันส์ บันตลิ ENG 26 

อาคารสี่ภาควิชา (วิศวกรรม
สิ่งแวดล้อม วิศวกรรมเหมืองแร่ 
วิศวกรรมเคมี และวิศวกรรมโลห
การ) 

ENG 12 อาคารสลับ ลดาวัลย์ ENG 27 อาคารภาควิชานิวเคลียร์เทคโนโลยี 

ENG 13 
อาคารปฏิบัติการเจริญ
วิศวกรรม 

ENG 28 อาคารเจริญวิศวกรรม (ตึก 4) 

ENG 14 
อาคารชารลเอมสัน เก
เวอร์ต 

ENG 29 อาคารอนุสาสน์ยันตรกรรม 

ENG 15 อาคารวิศวกรรมไฟฟ้า พิกัด 13.737259, 100.533056 
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1.2.2.แผนผังแสดงต าแหน่งร้านค้า/ซุ้มอาหาร 

 

ภาพที่ 1.3 แผนผังโรงอาหาร ชั้น 1 

 
ภาพที่ 1.4 แผนผังโรงอาหาร ชั้น 2 
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1.2.3.คณะกรรมการโรงอาหารคณะฯ 

 ตารางที่ 1.2 สมาชิกคณะกรรมการโรงอาหารคณะฯ 

ล าดับ ชื่อ-นามสกุล ต าแหน่ง 

1 รองคณบดี (ผศ.ดร.ณัฐชา ทวีแสงสกุลไทย) ที่ปรึกษา 

2 รองศาสตราจารย์ นเรศร์ จันทร์ขาว ที่ปรึกษา 

3 รองคณบดี (ผศ.ดร.เจิดกุล โสภาวนิตย์) ประธานกรรมการ 

4 ผู้ช่วยคณบดี (ผศ.ดร.ฉัตรพันธ์ จินตนาภักดี) รองประธาน 

5 ผู้ช่วยคณบดี (ผศ.ดร.จิตติชัย รุจนกนกนาฏ)  รองประธาน 

6 ผู้ช่วยคณบดี (ผศ.ดร.นพดล จอกแก้ว) กรรมการ 

7 ผู้อ านวยการฝ่ายบริหาร กรรมการ 

8 หัวหน้างานคลังและพัสดุ กรรมการ 

9 หัวหน้างานบริหารทรัพยากรมนุษย์ กรรมการ 

10 หัวหน้างานบริหารระบบกายภาพ กรรมการ 

11 นายเกษมชะภัค ไกรภัคดี กรรมการ 

12 ผู้แทนนิสิต (กรรมการนิสิต) กรรมการ 

13 ผู้แทนนิสิต (ชมรมบัณฑิตศึกษา) กรรมการ 

14 นายสาโรจน์ ทะสุ กรรมการและเลขานุการ 

15 นางสาวปทุมพร จบดี 
กรรมการและ

ผู้ช่วยเลขานุการ 
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1.3. ข้อมูลทั่วไปของกรณีศึกษา 

 ณ ปัจจุบัน (ปี 2556) ในช่วงเวลากลางวัน ตั้งแต่เวลา 11.30 - 13.30 น.มีผู้ที่มาใช้บริการโรง
อาหาร วิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย เป็นจ านวนมากจึงมีปัญหาหลายด้านเกิดขึ้น ไม่ว่า
จะเป็นปัญหาทางกายภาพหรือการบริการ ดังนี้ 

1) ร้านค้าไม่ครบเต็มอัตรา (ปัจจุบันมีร้านค้า 8 ร้าน/ซุ้มอาหาร 3 ซุ้มเท่านั้น จากร้านค้า 12 

ร้าน/ซุ้มอาหาร 6 ซุ้ม) โดยเฉพาะบริเวณชั้น 2 ตั้งแต่เปิดใช้โรงอาหารคณะฯ มีร้านอาหารมา

บริการทั้งสิ้น 4 ร้าน ซึ่งแต่ละร้านค้า ให้บริการเฉลี่ยแค่ 1-2 เดือน เนื่องจากไม่มีผู้มาใช้

บริการร้านอาหารชั้น 2 รวมทั้งมีการปล่อยทิ้งซุ้มอาหารให้ช ารุด ทรุดโทรม ไม่สามารถใช้

งานได้ จึงท าให้บริเวณชั้น 1 มีความแน่นของผู้ใช้บริการสูง โดยเฉพาะเวลาพักกลางวัน 

 

ภาพที่ 1.5 ปัญหาในเรื่องร้านค้าไม่ครบเต็มอัตรา 
2) จ านวนที่นั่งและผังการวางโต๊ะที่นั่งไม่เหมาะสม เนื่องจากการวางโต๊ะที่นั่งนั้นเป็นแบบยาว 

จ านวนที่นั่งประมาณ 8-10 คน/โต๊ะ และจากการสังเกตและเก็บค่าสถิติพบว่า การวางผังโต๊ะ

ดังภาพ 2 และ 3 นั้น ท าให้มีการนั่งเฉลี่ยต่อโต๊ะเพียง 6 คน เท่านั้น เพราะเมื่อมีผู้ใช้บริการ

นั่งปิดหัวและปิดท้ายบริเวณโต๊ะท าให้ผู้ใช้บริการคนต่อมา ไม่สามารถเข้าไปนั่งบริเวณตรง

กลางได ้นอกจากนั้นยังท าให้ระบบการไหลของคนติดขัด 

 

ภาพที่ 1.6 ปัญหาในเรื่องโต๊ะที่นั่ง 
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3) ความไม่เป็นระเบียบในการยืนเข้าคิวบริเวณหน้าร้านค้า และมีการแซงคิวกันเกิดขึ้น 

  

ภาพที่ 1.7 ปัญหาในเรื่องระบบแถวคอย 
4) ลักษณะกายภาพของโรงอาหารคณะฯ ในปัจจุบัน มีสภาพช ารุดหลายแห่ง เช่น ในห้องล้าง

ภาชนะใช้วัสดุไม่เหมาะสมท าให้เกิดสิ่งสกปรกขึ้น หน้าต่างบานเกร็ดด้านหลังโรงอาหาร

คณะฯ ท าให้เกิดน้ ารั่วซึมเวลาฝนตก เป็นต้น  

 

ภาพที่ 1.8 ปัญหาในเรื่องโครงสร้าง 
5) ตั้งแต่มีการเปิดใช้โรงอาหารคณะฯ ในปี 2555 ไม่เคยมีการตรวจสารเคมีและคุณภาพของ

อาหารตามข้อก าหนดของมาตรฐานสากล 

 ในปัจจุบันโรงอาหาร คณะวิศวกรรมศาสตร์ ยังไม่ได้มีการแก้ไขปัญหาดังกล่าว ท าให้ผู้มาใช้
บริการไม่พึงพอใจและไม่ได้รับความปลอดภัยที่เพียงพอ  

1.4. วัตถุประสงค์  

  เพ่ือปรับปรุงคุณภาพโรงอาหาร คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

1.5. เป้าหมาย 

1) สร้างความพึงพอใจให้ผู้มาใช้บริการ 

2) สนับสนุนโครงการปรับปรุงคุณภาพโรงอาหารคณะฯในระยะยาว 

3) โรงอาหารคณะฯมีมาตรฐานด้านสุขาภิบาลอาหาร ตามที่ส านักอนามัย 

กรุงเทพมหานครก าหนด 

1.6. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1) โรงอาหารคณะฯมีการบริการเร็วขึ้น โดยเฉพาะช่วงกลางวัน 
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2) โรงอาหารคณะฯสามารถรองรับผู้ที่มาใช้บริการได้เพ่ิมข้ึน                          

3) มีคนมาใช้บริการชั้น 2 เพิ่มมากข้ึน 

4) มีการร้องเรียนจากลูกค้าน้อยลง 

1.7. วิธีการด าเนินงานวิจัย 

 ขั้นตอนการด าเนินงานวิจัย สามารถแบ่งออกได้เป็น 6 ระยะ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
1) ระยะการสร้างแบบเครื่องมือในงานวิจัย 

i) การก าหนดทีมงานและหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

ii) การสืบหาความต้องการของลูกค้า  

iii) การเลือกเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา (แบบสอบถาม) 

iv) การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 

v) การสร้างแบบสอบถาม 

2) ระยะการวัดความพึงพอใจของลูกค้า 

i) การเลือกกลุ่มประชากรที่ใช้ในการศึกษา 

ii) วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

iii) การค านวณและก าหนดเกณฑ์ระดับคะแนนของแบบสอบถาม 

iv) สรุปผลการวิเคราะห์ผลแบบสอบถาม 

3) ระยะการสร้างการแปลงหน้าที่ผลิตภัณฑ์เชิงคุณภาพ 

i) การประยุกต์ใช้ SERVQUAL กับการแปลงหน้าที่เชิงคุณภาพ (QFD) 

ii) สรุปผลการแปลงหน้าที่เชิงคุณภาพ (QFD) 

4) ระยะการปรับปรุงคุณภาพ 

i) การเสนอแผนงานการปรับปรุง 

ii) การเสนอแผนงานการปรับปรุงด้านสุขาภิบาลอาหาร 

iii) สรุปผลการปรับปรุงคุณภาพ 

5) ระยะควบคุมคุณภาพ  

i) การประเมินความเสี่ยง 

ii) การตรวจประเมินมาตรฐานด้านสุขาภิบาลอาหาร 

iii) การวัดความพึงพอใจของลูกค้าหลังการปรับปรุง 
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6) สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

i) สรุปผลงานวิจัย 

ii) ข้อจ ากัดของงานวิจัย 

iii) ข้อเสนอแนะ 

1.8. ขอบเขตของงานวิจัย 

1. ศึกษาด้านกายภาพ การบริการ และมาตรฐานอาหารของโรงอาหาร โดยจัดท าแผนระยะสั้น 

(สามารถด าเนินงานได้) และแผนระยะยาว (แนวทางในการพัฒนาที่ยั่งยืน) 

2. การพัฒนาและการปรับปรุงด้านกายภาพ ด าเนินงานตามมติของคณะกรรมการบริหารคณะ 

วิศวกรรมศาสตร์และอยู่ภายใต้งบประมาณท่ีก าหนด  

3. ดัชนีความส าเร็จคือ ช่องว่างความแตกต่างระหว่างความคาดหวังกับการรับรู้บริการจริง  
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1.9. กรอบแนวความคิดของงานวิจัย 

 กรอบแนวความคิดในการปรับปรุงคุณภาพโรงอาหาร คณะฯ ดังนี้ 

 
  ภาพที่ 1.9 กรอบแนวความคิดของงานวิจัย 
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บทที่ 2 

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 งานวิจัยชิ้นนี้เป็นงานวิจัยเพ่ือปรับปรุงคุณภาพโรงอาหาร คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัย มีการประยุกต์น าเทคนิคคุณภาพบริการ (SERVQUAL) มาใช้กับบ้านคุณภาพ (House 
of Quality) และเครื่องมือคุณภาพ ทั้ง 7 (7 QC Tools) มาปรับปรุงเพ่ือให้ความพึงพอใจของลูกค้า
ที่มาใช้บริการเพ่ิมมากข้ึน โดยสามารถแบ่งเป็นหัวข้อดังนี้  
2.1 แนวคิดและทฤษฎีพื้นฐาน  
2.1.1 คุณภาพบริการ (Service Quality) 

1) ความหมายของคุณภาพบริการ 

2) มิติคุณภาพบริการของ SERVQUAL  

3) ขั้นตอนการใช้งานตาม SERVQUAL  

4) ประโยชน์ที่ได้รับจาก SERVQUAL 

2.1.2 การแปลงหน้าที่ผลิตภัณฑ์เชิงคุณภาพ (QFD: Quality Function Deployment) 
1) ความหมายของ QFD 

2) ขั้นตอนการท าบ้านคุณภาพ (House of Quality) 

3) ประโยชน์ที่ได้รับจาก QFD 

2.1.3 เครื่องมือคุณภาพ ทั้ง 7 (7 QC Tools) 
1) ความหมายของเครื่องมือคุณภาพ ทั้ง 7 

2) ประโยชน์ที่ได้รับจากเครื่องมือคุณภาพ ทั้ง 7 

2.1.4 การประเมินความเสี่ยง (Risk Assessment) 
2.2 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  
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2.1. แนวคิดและทฤษฎีพื้นฐาน  

2.1.1 คุณภาพบริการ (Service Quality) 
1) ความหมายของคุณภาพบริการ 

 Lewis และ Booms [5] ได้ให้ค านิยามของคุณภาพบริการว่าเป็นสิ่งที่ชี้วัดถึงระดับ

ของการบริการที่ส่งมอบโดยผู้ให้บริการต่อลูกค้าว่าสอดคล้องกับความต้องการของเขาได้ดี

เพียงพอหรือไม่ การส่งมอบบริการคุณภาพ (Delivering Service Quality) จึงหมายถึง การ

ตอบสนองต่อผู้รับบริการบนพื้นฐานความคาดหวังของลูกค้าด้วย 

 Parasuraman et al. [3] ได้กล่าวว่า คุณภาพบริการเป็นผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นระหว่าง

การรับรู้ (Perceived) และ ความคาดหวัง (Expected) ของผู้ใช้บริการ เพราะบริการนั้นไม่

สามารถจับต้องได้ ท าให้การประเมินคุณภาพบริการยากกว่าคุณภาพสินค้า โดยการประเมิน

คุณภาพบริการเกิดขึ้นระหว่างการส่งมอบบริการ และผลลัพธ์ของการบริการ ซึ่งคุณภาพ

บริการในการรับรู้ของลูกค้า มาจากกระบวนการประเมินของลูกค้า โดยการเปรียบเทียบ

ระหว่างการรับรู้การส่งมอบบริการ กับความคาดหวังของลูกค้า โดยแบ่งแนวคิดเป็น 3 ข้อ

หลักๆได้ดังนี้ 

- เปลี่ยนจากการเน้นความเป็นเลิศด้านผลิตภัณฑ์ มาเป็นการพัฒนาความสัมพันธ์กับลูกค้า 

- คุณสมบัติที่สามารถตอบสนองความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้า 

- ส าหรับ “องค์กรที่ให้บริการ” สิ่งที่ผู้ใช้ต้องการมากที่สุด คือ “คุณภาพของการบริการ” 

 Gro ̈nroos [6] ได้กล่าวไว้ว่า แนวคิดคุณภาพบริการ คือการด าเนินกิจกรรมทาง

ธุรกิจบริการ เกิดขึ้นระหว่างผู้ให้บริการ กับ ผู้รับบริการ หรือสิ่งที่เกิดจากการที่ลูกค้ารับรู้ 

(Perceived) ในการบริการ 

 Bitner และ Hubbert [7] ได้เสนอแนวคิดว่า คุณภาพบริการ เป็นความประทับใจ

ในภาพรวมของลูกค้าผู้รับบริการ ซึ่งมีผลมาจากความเป็นเลิศขององค์กรและบริการที่

องค์การจัดให้มี  

 Buzzell และ Gale [8] ได้เสนอแนวคิดว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่ได้รับ

ความสนใจและมีการให้ความส าคัญอย่างมาก โดยมีผลงานวิจัยที่ค้นคว้าพฤติกรรมของ

ลูกค้าและผลของความคาดหวังของลูกค้าซึ่งพบว่า คุณภาพบริการเป็นเรื่องที่ซับซ้อนขึ้นอยู่

กับมุมมองหรือทัศนะของลูกค้าซึ่งได้รับการบริการ  
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 ในมุมมองของนักวิชาการไทยของ วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ [9] คุณภาพบริการ คือ

ความสอดคล้องกันของความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ ที่ตอบสนองความต้องการ

ของลูกค้าหรือผู้รับบริการอันท าให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่เขา

ได้รับ ส่วนสมวงศ์ พงศ์สถาพร [10] เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ เป็น

ทัศนคติที่ลูกค้าสะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่ในระดับที่

ยอมรับได้ ลูกค้าก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไปตาม

ความคาดหวังของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจนี้เอง เป็นผลมาจากการประเมินผลที่

ได้รับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง  

2) มิติคุณภาพบริการของ SERVQUAL 

 SERVQUAL เป็นเครื่องมือที่  Parasuraman et al. [11] ได้คิดค้นและ พัฒนา

แนวคิดมาจากรูปแบบคุณภาพบริการ (Service Quality Gaps Model) โดยจ าแนกเป็น 5 

ช่องว่าง (5 Gaps) หรือสาเหตุที่ท าให้การส่งมอบคุณภาพการบริการไม่ประสบผลส าเร็จ 

ดังนี้ 

 

ภาพที่ 2.1 ช่องว่างทั้ง 5 ของการบริการคุณภาพ (Service Quality) 
ช่องว่างที่ 1 : ช่องว่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้าและการรับรู้ของผู้บริการ 
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ช่องว่างที่ 2 : ช่องว่างระหว่างการรับรู้ของผู้บริหารและการก าหนดคุณภาพมาตรฐานการ 

 บริการ 

ช่องว่างที่ 3 : ช่องว่างระหว่างการก าหนดคุณภาพมาตรฐานการบริการและการให้บริการ

 จริง 

ช่องว่างที่ 4 : ช่องว่างระหว่างการให้บริการจริงและการติดต่อสื่อสารภายนอกไปยังลูกค้า 

ช่องว่างที่ 5 : ช่องว่างระหว่างการบริการที่ได้รับจริงและการบริการที่คาดหวังไว้  

 โดยในเริ่มแรกเทคนิค SERVQUAL มีปัจจัยในการประเมินคุณภาพบริการ 10 มิติ 
ต่อมาในปี 1988 ได้ท าการปรับปรุงปัจจัยดังกล่าวให้เหลือเพียง 5 มิติ และถูกน ามาใช้ใน
การประเมินคุณภาพบริการในงานบริการต่างๆมากมาย โดยเรียกเทคนิคนี้ว่า SERVQUAL 
Dimensions ดังนี้ 

1. รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง สิ่งอ านวยความสะดวกอุปกรณ์ต่าง ๆ 

ดูสวยงามทันสมัย บุคลากรมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ 

2. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความตั้งใจที่แสดงถึงความพร้อม ยินดี

ให้บริการเสมอและรวดเร็วเมื่อลูกค้าเข้ามาติดต่อ 

3. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ผู้ให้บริการต้องแสดงให้เห็นถึงควาน่าเชื่อถือ 

ให้บริการตามที่สัญญาไว้ ตรงตามความต้องการของลูกค้า ไม่มีความผิดพลาด 

4. การสร้างความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการต้องสร้างความมั่นใจให้กับ

ลูกค้าเม่ือลูกค้ามาติดต่อ สุภาพอ่อนน้อม และมีความรู้ในงานบริการเป็นอย่างดี 

5. การดูแลเอาใจใส่(Empathy) หมายถึง การให้ความสนใจและเข้าใจในความต้องการ

ของลูกค้าอย่างเอาใจใส่ และ ถือผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นส าคัญ 

 ซึ่งเป็นเทคนิคของงานบริการที่สามารถน าไปประยุกต์ใช้ได้ดี  ในการก าหนด
เป้าหมาย หรือทิศทางการสร้างการบริการที่มีคุณภาพ 

3) ขั้นตอนการใช้งานตาม SERVQUAL  

1. การสร้างแบบสอบถามเป็นมาตรวัดการประเมินค่าระดับส าหรับ  2 ด้านคือ ด้าน

ความคาดหวัง และด้านการรับรู้เรื่องบริการ 

การวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม มี 2 แบบ คือ 
แบบที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาคะแนนช่องว่าง (Gap Score) ระหว่าง  บริการที่
ได้รับจริงกับบริการอย่างต่ าที่ยอมรับได้และบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ  
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 Service Quality of Expectation (SQE) = Perception (P) - Expectation (E) 
 ในการวิ เ คราะห์  Service Quality (SQ)  ของแบบสอบถามSERVQUALจะ
ค านวณหาค่าเฉลี่ยได้จากการหาค่าเฉลี่ยดังนี้  

   SQE = 
∑ (Pij−Eij)

nj
i=1

nj
            

         
เมือ่ i คือ ผู้ตอบคนที่ i; i= 1,2,3……. 

      j คือ ประเด็นคุณภาพท่ี j; j=1,2,3…… 

      Pij คือ ระดับบริการที่ได้รับจริงของผู้ตอบคนที่ i ในประเด็นคุณภาพที่ j 

      Eij คือ คือระดับบริการที่คาดหวังจะได้รับของผู้ตอบคนที่ i ในประเด็นคุณภาพ

 ที ่j 

      nj คือ จ านวนผู้ตอบในคุณภาพท่ี j 

 โดยสามารถวิเคราะห์ผลที่ได้ คือ ส าหรับค่า SQE ที่มีค่าบวก แสดงว่า 

คุณภาพการบริการที่มีอยู่ในปัจจุบันดีเกินกว่าที่คาดหวังว่าจะได้รับ (P>E) ซึ่งหากมี

ค่าสูงมากแสดงว่าผู้ใช้บริการรู้สึกประทับใจต่อคุณภาพนั้นมาก ส่วน SQE ที่มีค่าลบ  

แสดงว่า  คุณภาพที่มีอยู่ในปัจจุบันยังไม่เพียงพอต่อความคาดหวังของผู้รับบริการ

(P<E) ซึ่งหากมีค่าติดลบมากแสดงว่าบริการที่มีอยู่ห่างไกลจากความคาดหวังมาก  

แบบที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยการค านวณสัดส่วนของระดับคุณภาพ (Ratio 

Scale) การวิเคราะห์ความแตกต่าง โดยการค านวณสัดส่วนของระดับคุณภาพที่

ได้รับจริงเทียบกับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ 

Service Quality of Expectation (SQE) = Perception (P) ÷ Expectation (E) 

 ในการวิเคราะห์ Service Quality (SQ) ของแบบสอบถามSERVQUAL จะ

ค านวณหาค่าเฉลี่ยได้จากค่าเฉลี่ยแบบสัดส่วน (Geometric Mean) [12] ดังนี้ 

    SQE =[∏ (
Pij

Eij
)

nj

i=1
]

1

nj    
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 เมื่อ i คือ ผู้ตอบคนที่ i; i= 1,2,3……. 

 j คือ ประเด็นคุณภาพที่ j; j=1,2,3…… 

 Pij คือ ระดับบริการที่ได้รับจริงของผู้ตอบคนที่ i ในประเด็นคุณภาพที่ j 

 Eij คือ คือระดับบริการที่คาดหวังจะได้รับของผู้ตอบคนที่ i ในประเด็น 

         คุณภาพที่ j 

 nj คือ จ านวนผู้ตอบในคุณภาพที่ j 

 โดยสามารถวิเคราะห์ผลที่ได้ ส าหรับค่า SQE คือ 

Score > 1 แสดงว่า P > E ผู้รับบริการได้รับคุณภาพจริงในระดับที่สูงกว่าความ

คาดหวังScore < 1 แสดงว่า P < E คุณภาพที่ได้รับจริงนั้นยังต่ ากว่าที่ผู้รับบริการ

คาดหวังจะได้รับ Score = 1 แสดงว่า P = E คุณภาพที่ได้รับจริงนั้นเท่ากับระดับ

ความคาดหวังของผู้รับ  

 ดังนั้นส่วนที่ควรน ามาพิจารณาเพ่ือท าการปรับปรุงคุณภาพการบริการ คือ

ประเด็นคุณภาพที่มีระดับคะแนนน้อยกว่า 1 เนื่องจากคุณภาพนั้น ๆ ยังสามารถ

น ามาพัฒนาให้ได้มากเกินความคาดหวังของผู้รับบริการได้ 

 ดังนั้น  หากเรียงล าดับความส าคัญในการพิจารณาเพ่ือปรับปรุงงานบริการ

นั้น ระดับคะแนนที่น้อยกว่า 1 ควรน ามาพิจารณาเป็นอันดับแรก รองลงมา คือ

ระดับคะแนนที่เท่ากับ 1 และมากกว่า 1 ตามล าดับ  

4) ประโยชน์ของ SERVQUAL 

 สรุปได้ว่า คุณภาพบริการ(Service Quality)นั้น จะวัดได้ต้องมององค์ประกอบสอง

ฝั่งคือ ทั้งจากฝั่งลูกค้าและฝั่งผู้ให้บริการ  โดยมีตัวแปรส าคัญ 5 ข้อ ซึ่งตัวแปรเหล่านั้นล้วน

มาจากความคาดหวังจากลูกค้า และสิ่งที่นักการตลาดได้พยายามตีความคาดหวังของลูกค้า

มาเป็นมาตรฐานการบริการนั่นเอง แต่ละขั้นตอนของการน าความคาดหวังลงสู่บริการนั้น 

ย่อมมีทั้งการแปลความคาดหวังที่ถูกและผิด ทั้งนี้เกิดจากการสื่อสารที่นักการตลาดได้

น าเสนอต่อลูกค้าทั้งก่อนและหลังการได้รับบริการนั้นๆ และความพึงพอใจที่จะเกิดขึ้น มา

จาก “สิ่งท่ีลูกค้าได้รับบริการในความเป็นจริง (Perceived Service)” นั่นเอง 
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 ดังนั้นเทคนิค SERVQUAL จึงเป็นเทคนิคที่สามารถน าไปวิเคราะห์ในเรื่องความพึง

พอใจของลูกค้า และน าไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงไม่ว่าจะเป็นสถานที่ การบริการ 

รวมทั้งผู้ให้บริการ เพ่ือให้สามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้ามากยิ่งขึ้น  

2.1.2 การแปลงหน้าที่ผลิตภัณฑ์เชิงคุณภาพ (QFD: Quality Function Deployment) 
1) ความหมายของการแปลงหน้าที่ผลิตภัณฑ์เชิงคุณภาพ 

 QFD ย่อมาจาก Quality Function Deployment หรือ การแปลงหน้าที่ผลิตภัณฑ์

เชิงคุณภาพ เป็นเครื่องมือที่ช่วยในการออกแบบผลิตภัณฑ์หรือการบริการ โดยมีจุดมุ่งหมาย

เพ่ือความพึงพอใจของลูกค้าและเพ่ือถ่ายทอดความต้องการของลูกค้าให้เป็นเป้าหมายการ

ออกแบบ ซ่ึงเป็นเครื่องมือตัวหนึ่ง ที่เริ่มต้นที่การตลาด โดยสืบหา “ความต้องการของลูกค้า” 

ถ้าลูกค้า จะพอใจผลิตภัณฑ์หรือการบริการ ผลิตภัณฑ์และการบริการจะต้องมีลักษณะ

อย่างไรบ้าง ฝ่ายออกแบบจะต้องแปลความหมายให้ตรงกันจากภาษาลูกค้า โดยจะเริ่มตั้งแต่

กระบวนการรับฟังเสียงจากลูกค้า (Voice of Customer) และถ่ายทอดไปสู่การออกแบบ

ผลิตภัณฑ์และการบริการที่ลูกค้าต้องการ เพ่ือสร้างความพอใจให้กับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 

แท้จริงแล้ว Quality Function Deployment (QFD) เป็นเครื่องมือส าคัญซึ่งองค์กรต้อง

เรียนรู้เป็นพ้ืนฐานแล้วน าไปประยุกต์ใช้อย่างเป็นระบบ ด้วยการสร้างบ้านแห่งคุณภาพ 

(House of Quality) อย่างมั่นคง เพ่ือถ่ายทอดความต้องการของลูกค้าไปสู่กระบวนการผลิต

อย่างสมบูรณ์ 

 
+ 

 
= Customer Satisfaction 

 QFD เป็นเครื่องมือที่ได้รับการพัฒนาขึ้นมาใช้เป็นครั้งแรกในประเทศญี่ปุ่น โดย 

ศาสตราจารย์ Shigeru Mizuno และ Yoji Akao [13] ที่อู่ต่อเรือของบริษัทมิตซูบิชิ จังหวัด

โกเบ ต่อมา ใน ปี ค.ศ. 1960 บริษัทโตโยต้าประเทศญี่ปุ่นได้น า QFD มาปรับปรุงและพัฒนา

เพ่ือใช้ในบริษัทโตโยต้าและบริษัทในเครือ ท าให้ QFD เป็นที่นิยมแพร่หลายในญี่ปุ่นมากขึ้น มี

บริษัทยักษ์ใหญ่ในอเมริกาหลายบริษัทได้ให้ความสนใจและน าเครื่องมือ QFD ไปใช้ด้วย [14] 

และยังคงใช้กันอย่างแพร่หลายในอุตสาหกรรมการผลิตและบริการในปัจจุบัน [15] 

Voice of Customer  
 

 QFD 
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2) ขั้นตอนการท าบ้านคุณภาพ (House of Quality) 

 ในเริ่มแรกทีมงานที่ท าบ้านคุณภาพ ต้องตอบปัญหาหลักท้ัง 3 ข้อ ต่อไปนี้ 

1. WHO are the customers? (ใคร คือลูกค้า?) 

2. WHAT does the customer need? (อะไร ที่ลูกค้าต้องการ?) 

3. HOW will the needs be satisfied? (วิธีการ ตอบสนองความต้องการเพ่ือได้รับ

ความพึงพอใจ?) 

 จากนั้นเมื่อได้ผลการส ารวจความต้องการของลูกค้า (Whats) และระดับ

ความส าคัญของความต้องการแต่ละข้อแล้ว ทีมงานจะต้องพิจารณาข้อก าหนดทาง

เทคนิคต่างๆ (Hows) ที่จะสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ น ามาเขียน

อยู่ในรูปของแมทริกซ์ความสัมพันธ์ต่างๆ โดยแสดงความสัมพันธ์ผ่านบ้านคุณภาพ 

(House of Quality) ดังนี้ 

 
   ภาพที่ 2.2 องค์ประกอบของบ้านคุณภาพ (House of Quality) 
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โดยมีขั้นตอนการท าดังนี้ 

1. ระบุความต้องการของลูกค้า  (Customer Needs) โดยการสัมภาษณ์ หรือ ออก

แบบสอบถาม หรือ จากข้อมูลการร้องเรียนของลูกค้า น ามาจัดเรียงความต้องการของ

ลูกค้า (Whats) ลงในช่องริมซ้ายสุดของบ้านคุณภาพ 

2. ประเมินระดับความส าคัญ (Importance Ratings) ของความต้องการของลูกค้าแต่ละ

ข้อ โดยใช้คะแนน 1-5 เป็นเกณฑ์ในการประเมิน โดย คะแนน 5 หมายถึง มีความส าคัญ

ต่อความต้องการมากที่สุด ไล่ระดับลงไปจนถึง  1 หมายถึง มีความส าคัญต่อความ

ต้องการน้อยที่สุด  

3. ระบุข้อก าหนดทางเทคนิค (Design Requirement) ที่จะตอบสนองความต้องการของ

ลูกค้าแตล่ะข้อ (Hows) ลงในช่องด้านบนของบ้านคุณภาพ 

4. ก าหนดทิศทางในการพัฒนา(Improvement Directions) เป็นการก าหนดทิศทางใน

การพัฒนาของเป้าหมาย สามารถใช้สัญลักษณ์ได้ดังนี้    

   หมายถึงยิ่งเพ่ิมค่าเป้าหมายได้เท่าไหร่ยิ่งดี  

   หมายถึงได้ค่าเท่ากับเป้าหมายยิ่งดี  

   หมายถึงยิ่งลดค่าเป้าหมายได้เท่าไหร่ยิ่งดี  

5. หาค่าความสัมพันธ์ระหว่างข้อก าหนดทางเทคนิค (Correlation Matrix) ในแต่ละข้อว่า

มีความสัมพันธ์มากน้อยเพียงใด โดยใช้สัญลักษณ์ได้ดังนี้  

   ++  หมายถึง มีความสัมพันธ์แบบเสริมกันมาก   

    + หมายถึง มีความสัมพันธ์แบบเสริมกัน  

 ช่องว่าง หมายถึง ไม่มีความสัมพันธ์กัน  

    - หมายถึง มีความสัมพันธ์แบบขัดแย้งกัน  

   -- หมายถึง มีความสัมพันธ์แบบขัดแย้งกันมาก 

6. การเปรียบเทียบคู่แข่ง (Benchmarking) โดยใส่ในช่องทางขวามือของบ้านคุณภาพแยก

ตามความต้องการของลูกค้าแต่ละข้อ โดยใช้คะแนน 1-5 เป็นเกณฑ์ในการประเมิน โดย 

คะแนน 5 หมายถึง มีการตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดีที่สุด ไล่ระดับลงไป

จนถึง  1 หมายถึง มีตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้แย่ที่สุด 

7. ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการลูกค้ากับข้อก าหนดทางเทคนิค(Relationship 

Matrix) เป็นการระบุความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการลูกค้ากับข้อก าหนดทางเทคนิค 
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ใส่ลงไปในส่วนของตัวบ้าน โดยสามารถใช้สัญลักษณ์หรือตัวเลข เ พ่ือแสดงถึง

ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการลูกค้ากับความต้องการเชิงเทคนิคได้ดังนี้  

  หรือ เลข 1 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันน้อย   

  หรือ เลข 3 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันปานกลาง 

  หรือ เลข 9 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันมาก   
8. ค่าความส าคัญของความต้องการเชิงเทคนิค (Importance Values) ค่าความส าคัญของ

ข้อก าหนดทางเทคนิค ซึ่งจะได้มาจากผลรวมของความส าคัญของความต้องการลูกค้าแต่

ละอันคูณกับข้อก าหนดเทคนิคนั้น ถ้าความต้องการเชิงเทคนิคข้อไหนได้ค่ามากที่สุด

แสดงว่า ความต้องการนั้นมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ามากที่สุดเช่นกัน  

9. เป้าหมายการด าเนินงาน (Target Values) การระบุเป้าหมายข้อก าหนดทางเทคนิคที่จะ

น าไปใช้ออกแบบผลิตภัณฑ์หรือการบริการในขั้นสุดท้าย 

3) ประโยชน์ที่ได้รับจาก QFD 

 ประโยชน์ที่ได้รับจาก QFD มีทั้งหมด ดังนี้ 

- ให้ความส าคัญกับลูกค้าหรือผู้รับบริการ ท าให้สามารถลดความผิดพลาดในการออกแบบ

ผลิตภัณฑ์หรือการบริการได้ 

- มีการระดมสมองกันของทีมงาน ท าให้ได้ความคิดที่หลากหลายและแนวทางใหม่ในการ

ออกแบบในการออกแบบผลิตภัณฑ์หรือการบริการ 

- มีการจัดเรียงข้อมูลที่ครบถ้วนและง่ายต่อการวิเคราะห์ ท าให้สามารถลดเวลาในการ

ท างานและง่ายต่อการพัฒนา เพราะสามารถมองเห็นภาพรวมต่างๆได้ในบ้านคุณภาพ

(House of Quality) 

 สรุปได้ว่า QFD ช่วยให้เข้าใจถึงความต้องการลูกค้า  ท าให้สามารถออกแบบ
ผลิตภัณฑ์หรือการบริการได้ตรงตามที่ลูกค้าต้องการ เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจให้ลูกค้านั่นเอง  
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2.1.3 เครื่องมือคุณภาพ ทั้ง 7 (7 QC Tools) 
1) ความหมายของเครื่องมือคุณภาพ ทั้ง 7 

 ในปี ค.ศ. 1946 JUSE หรือ Union of Japanese Scientists and Engineers ได้

ถูกก่อตั้งขึ้นพร้อม ๆ กับการจัดตั้งกลุ่ม Quality Control Research Group ขึ้น เพื่อค้นคว้า

ให้การศึกษาและเผยแพร่ความรู้ความเข้าใจในเรื่องระบบการควบคุม คุณภาพทั่วทั้งประเทศ 

โดยมีจุดหมายเพ่ือลบภาพพจน์สินค้าคุณภาพต่ า ราคาถูก ออกจากสินค้าที่ "Made in 

Japan" และเพ่ิมพลังการส่งออกไปพร้อมๆ กัน 

 หลังจากนั้นมาตรฐานอุตสาหกรรมของประเทศญี่ปุ่น ซึ่งก็คือ Japanese Industrial 

Standards (JIS) marking system ได้ถูกก าหนดเป็นกฏหมายในปี ค.ศ. 1950 พร้อม ๆ กับ

การเชื้อเชิญ Dr. W. E. Deming มาเปิดสัมมนาทาง QC ให้แก่ผู้บริหารระดับต่าง ๆ และ

วิศวกรในประเทศ นับเป็นการจุดประกายของการตระหนักถึงการพัฒนาคุณภาพ อันตามมา

ด้วยการก่อตั้งรางวัล Deming Prize อันมีชื่อเสียง เพ่ือมอบให้แก่โรงงานซึ่งมีความก้าวหน้า

ในการพัฒนาคุณภาพดีเด่นของประเทศ 

 ต่อมาในปี ค.ศ. 1954 Dr. J. M. Juran ได้ ถูกเชิญมายังประเทศญี่ปุ่น เพ่ือสร้าง

ความรู้ความเข้าใจแก่ผู้บริหารระดับสูงภายในองค์กรในการน าเทคนิค เหล่านี้มาใช้งาน โดย

ได้รับความร่วมมือจากพนักงานทุก ๆ คน นับเป็นจุดเริ่มต้นของการพัฒนาและรวบรวม

เครื่องมือที่ใช้ในการควบคุมคุณภาพ รวม 7 ชนิด ที่เรียกว่า QC 7 Tools มาใช้ 

 เครื่องมือควบคุมคุณภาพทั้ง 7 ชนิดนี้ ตั้งชื่อตามนักรบในต านานของชาวญี่ปุ่นที่ชื่อ 

"บงเค"  (Ben-ke) ผู้ซึ่งมีอาวุธอันร้ายกาจแตกต่างกัน 7 ชนิด พกอยู่ที่หลัง และสามารถเลือก

ดึงมาใช้สยบคู่ต่อสู้ที่มีฝีมือร้ายกาจคนแล้วคนเล่า ส าหรับเครื่องมือทั้ง 7 ชนิด สามารถแจก

แจงได้ [16] ดังนี้ 

 1. ใบตรวจสอบ (Check Sheet) ตารางบันทึกข้อมูลเพื่อง่ายต่อการส ารวจโรง

อาหาร โดยใบตรวจสอบที่ผู้ท าการวิจัยใช้นั้น เป็นของกระทรวงสาธารณสุข โดยตรงเพื่อเป็น

การเตรียมพร้อมก่อนการสมัครตรวจจริง 
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ภาพที่ 2.3 ตัวอย่างใบตรวจสอบ (Check Sheet) 

 2. แผนภูมิพาเรโต (Pareto Chart) เป็นแผนภูมิที่ใช้ส าหรับแสดงปัญหาที่มีอยู่โดย

เรียงล าดับปัญหาที่พบจากความถี่มากไปน้อย ในโครงงานนี้ปัญหาก็คือร้านที่ไม่ผ่านเกณฑ์

ของกระทรวงสาธารณสุขในข้อต่างๆ ความถี่ก็คือจ านวนร้านที่ไม่ผ่านเกณฑ์ในข้อต่างๆ 

 
ภาพที่ 2.4 ตัวอย่างแผนภูมิพาเรโต (Pareto Chart) 
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 3. ผังแสดงเหตุและผล (Cause and Effect Diagram) เป็นแผนภูมิที่ใช้ควบคู่ต่อไป

กับแผนภูมิพาเรโต โดยเมื่อผู้ท าการวิจัยรู้ถึงปัญหาที่จะแก้ไขแล้ว ผังแสดงเหตุและผลก็จะ

เป็นเครื่องมือที่ช่วยบอกได้ว่าสาเหตุของปัญหานั้นมาจากไหน  

 
ภาพที่ 2.5 ตัวอย่างผังแสดงเหตุและผล (Cause and Effect Diagram) 

 4. กราฟ (Graph) เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการน าเสนอข้อมูลให้ง่ายต่อการเข้าใจ โดย

ในโครงงานนี้จะมีประโยชน์เพราะเกณฑ์ที่ใช้ตรวจบางข้อเป็นเกณฑ์ที่ใช้วัดแยกแต่ละร้าน 

ไม่ใช่วัดของโรงอาหารทั้งหมด การใช้กราฟจะท าให้เห็นภาพได้ชัดเจนขึ้นว่าคะแนนของร้าน

ต่างๆอยู่ที่เท่าไรในปัจจุบัน ท าให้สามารถมุ่งเป้าหมายในการแก้ไขร้านที่ยังมีคะแนนต่ าได้ 

 
ภาพที่ 2.6 ตัวอย่างกราฟ (Graph) 
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 5. ฮิสโตแกรม (Histogram) เป็นกราฟแท่งที่ใช้แสดงความถี่ของข้อมูลที่จัดเป็น

หมวดหมู่ ซึ่งใช้ดูความแปรปรวนของกระบวนการ มีการแจกแจงหรือการกระจายข้อมูลแบบ

ใด เพ่ือใช้ตรวจสอบคุณสมบัติของข้อมูลตลอดจนการประมาณการลักษณะคุณภาพที่ได้จาก

กระบวนการ 

 
ภาพที่ 2.7 ตัวอย่างฮิสโตแกรม (Histogram) 

 6. ผังแสดงการกระจาย (Scatter Diagram) เป็นผังที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างตัว

แปร 2 ตัว ที่เกี่ยวข้องกับการควบคุมกระบวนการต่างๆว่ามีความสัมพันธ์กันอย่างไรในเชิง

สถิติ ซึ่งจะสามารถหาสหสัมพันธ์ (Correlation) ว่าเป็นบวกหรือลบ เพ่ือใช้เป็นแนวทางใน

การควบคุมกระบวนการให้ได้คุณภาพตามที่ก าหนด 
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ภาพที่ 2.8 ตัวอย่างผังแสดงการกระจาย (Scatter Diagram) 

 7. แผนภูมิควบคุม (Control Chart) เป็นแผนภูมิกราฟที่ใช้ควบคุมกระบวนการ

ต่างๆ แล้วน าข้อมูลด้านคุณภาพในกระบวนการมาเขียนเทียบกับขอบเขตที่ตั้งไว้เพ่ือที่จะรู้ได้

ว่าในกระบวนการมีปัญหาด้านคุณภาพเกิดขึ้นเมื่อใด ท าให้สามารถปรับปรุงกระบวนการให้

กลับสู่สภาพปกติได้ เช่น อาจท าแผนภูมิควบคุมอุณหภูมิในตู้แช่ของสด โดยมีขอบเขตไม่ให้

เกิน 5 องศาเซลเซียล ตามข้อก าหนดด้านสุขาภิบาล เป็นต้น 

 
ภาพที่ 2.9 ตัวอย่างแผนภูมิควบคุม (Control Chart) 
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2.1.4 การประเมินความเสี่ยง (Risk Assessment) 
 ความเสี่ยง (Risk) คือ ความไม่แน่นอนของเหตุการณ์ ซึ่งไม่สามารถคาดเดาได้ว่าจะเกิดขึ้น
เมื่อใด โดยพิจารณาจากผลเสียหาย หรือความรุนแรงของเหตุการณ์ที่อาจเกิดขึ้นกับโอกาสที่จะเกิด
ความเสียหายหรือความรุนแรงดังกล่าว โดยมีประเภททั้งหมด [17]  ดังนี้  

1. ความเสี่ยงด้านการเงิน (Financial Risk) 

2. ความเสี่ยงด้านการตลาด (Market Risk) 

3. ความเสี่ยงด้านการด าเนินงาน (Operational Risk) 

4. ความเสี่ยงในการบริหารโครงการ (Project Risk) 

5. ความเสี่ยงด้านยุทธศาสตร์ (Strategic Risk) 

 การประเมินความเสี่ยง (Risk Assessment) คือ กระบวนการวิเคราะห์ถึงปัจจัย หรือ
สถานการณ์ต่าง ๆ ที่เป็นสาเหตุท าให้เกิดความเสียหายและแอบแฝงอยู่ ซึ่งเป็นสาเหตุที่ท าให้เกิด
เหตุการณ์ไม่พึงประสงค์ ซึ่งท าให้กระทบต่อองค์กรหรือสิ่งอ่ืน โดยการประเมินความเสี่ยงมีขั้นตอน
ทั้งหมดดังนี ้

1. การระบุปัจจัยเสี่ยง 

  ขั้นตอนการวิเคราะห์และระบุความเสี่ยงเป็นขั้นตอนที่ส าคัญมาก เป็นการท าความ

เข้าใจกับสาเหตุของการเกิดความเสี่ยง ระบุถึงเหตุการณ์หรือกิจกรรมของกระบวนการ

ปฏิบัติงานที่อาจเกิดความผิดพลาดความเสียหายและการไม่บรรลุวัตถุประสงค์ที่ก าหนด 

รวมทั้งการดูแลป้องกันรักษาทรัพย์สินขององค์กร วิธีการระบุความเสี่ยงขององค์กรวิธีหนึ่ง 

คือ การประชุมร่วมกันของหน่วยงานต่าง ๆ ในองค์กรเพ่ือท าการระบุความเสี่ยงร่วมกัน หรือ

อาจส่งรายละเอียดของขอบเขตงานบริหารความเสี่ยงขององค์กรให้แต่ละหน่วยงาน 

ประกอบด้วยแบบฟอร์มการประเมินหน่วยงานด้านความเสี่ยงมาวิเคราะห์ความเสี่ยง การ

ระบุความเสี่ยงควรประกอบด้วยความเสี่ยงที่ครอบคลุมในด้านต่าง ๆ  

2. การวิเคราะห์ความเสี่ยง 

 หลังจากระบุปัจจัยเสี่ยงแล้ว ขั้นต่อมาคือการวิเคราะห์ปัจจัยความเสี่ยงที่มี

ผลกระทบต่อองค์กร ซึ่งการวิเคราะห์ความเสี่ยงมีอยู่หลายเทคนิค เพราะการวัดความเสี่ยง

เป็นตัวเลขเป็นสิ่งที่ท าได้ยาก โดยทั่วไปจะมีการวิเคราะห์ความเสี่ยงโดยการประเมินระดับ

ผลกระทบของความรุนแรง (Impact Score) และโอกาสที่จะเกิดผลกระทบ (Likelihood 

Score) โดยน าความเสี่ยงที่ระบุไว้แล้วทั้งหมดมาพิจารณาเพ่ือจัดล าดับความเสี่ยงและการ

ประเมินความเสี่ยง โดยมักจะท า 2 มิต ิดังนี้  
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5 5 (M) 10 (H) 15 (H) 20 (E) 25 (E) 

4 4 (M) 8 (M) 12 (H) 16 (E) 20 (E) 

3 3 (L) 6 (M) 9 (M) 12 (H) 15 (H) 

2 2 (L) 4 (M) 6 (M) 8 (M) 10 (H) 

1 1 (L) 2 (L) 3 (L) 4 (M) 5 (M) 

  1 2 3 4 5 

  Impact Score 
ภาพที่ 2.10 ตัวอย่างการวิเคราะห์ความเสี่ยง (ระดับความเสี่ยง) 

ที่มา ต าราประกอบการเรียนการสอนวิชา Engineering Management  
(รศ.ดร. ด ารง ทวีแสงสกุลไทย [18]) 

 ควรให้ความส าคัญต่อความเสี่ยงที่มีระดับสูงและมีโอกาสเกิดขึ้นสูง แต่อาจลดความ

สนใจต่อความเสี่ยงที่มีระดับต่ าและโอกาสจะเกิดความเสี่ยงมีน้อย การวิเคราะห์ความเสี่ยง

ของสองจุดนี้ต้องใช้การระดมสมองของหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเป็นอย่างมาก เพ่ือวิเคราะห์

ความเสี่ยงว่าอยู่ในระดับใด 

3. การป้องกันความเสี่ยงหรือแผนรับมือความเสี่ยง 

 เมื่อทราบความเสี่ยงที่มีนัยส าคัญและโอกาสที่จะเกิดความเสี่ยงแล้ว ควรวิเคราะห

สาเหตุที่ท าให้เกิดความเสี่ยงและพิจารณาว่าจะยอมรับความเสี่ยงนั้นหรือจะก าหนดกิจกรรม

การควบคุมต่างๆ เพ่ือป้องกันหรือลดความเสี่ยงให้อยู่ในระดับที่สามารถยอมรับได้  ระดับ

ดังกล่าวผู้มีความรับผิดชอบเป็นคนก าหนดขึ้น แต่ทั้งนี้ต้องพิจารณาถึงค่าใช้จ่ายหรือต้นทุนใน

การจัดให้มีกิจกรรมการควบคุมกับประโยชน์ที่จะได้รับจากกิจกรรมการควบคุมว่าคุ้มค่า

หรือไม ่

 ประโยชน์ของการประเมินความเสี่ยง 

- ตระหนักถึงภัยคุกคามที่ยังมาไม่ถึง 

- ลดการสูญเสียที่อาจเกิดข้ึนได้ 

- ช่วยให้รู้วิธีในการรับมือความเสี่ยง 
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2.2. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  

 ตารางที่ 2.1 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ชื่อผู้แต่งใน
งานวิจัย 

ชื่องานวิจัย ปี 
เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย 

Babakus and 
Mangold [19] 

ADAPTING THE 
SERVQUAL SCALE 
TO HOSPITAL 
SERVICES: 
AN EMPIRICAL 
INVESTIGATION 
OF PATIENTS’ 
PERCEPTIONS OF 
SERVICE QUALITY 

1992 SERVQUAL ผู้ วิ จั ยพยายามที่ จ ะ  ร ะบุ  
ผลกระทบของตัวแปรความ
พึงพอใจของ แต่ละคน ข้อมูล
ที่รวบรวมได้จากผู้ป่วย 246 
ค น  พ บ ว่ า  คุ ณ ภ า พ ก า ร
ให้บริการ ในการดูแลสุขภาพ
มีความซับซ้อน มากเมื่อเทียบ
กับ บริการอ่ืน ๆ ผลการศึกษา
พบว่าผู้ป่วยได้รับรู้การบริการ
น้อยกว่าที่คาดหวังการบริการ
ไว้  ท าให้พวกเขา ไม่พอใจกับ 
ระดับการบริการ ด้านการ
ดู แลสุ ขภาพ  ที่ ไ ด้ รั บ จ าก 
โรงพยาบาล ทั้ง ภาครัฐ และ
เอกชน  

Lee และ Hing 
[20] 

Measuring quality 
in restaurant 
operations: an 
application of the 
SERVQUAL 
instrument 

1995 SERVQUAL ข้อสรุปที่ชัดเจนเกี่ยวกับลูกค้า
ในการประเมินคุณภาพการ
บริการ และวิธีการที่ดีที่สุดที่
ร้ า น อ า ห า ร จ ะ ส า ม า ร ถ
ปรับปรุงในการให้บริการของ
พวกเขา การศึกษานี้ประเมิน
ถึ ง ป ร ะ โ ย ช น์ แ ล ะ ก า ร
ป ร ะ ยุ ก ต์ ใ ช้ เ ค รื่ อ ง มื อ
SERVQUAL ในการวั ดและ
เปรี ยบ เที ยบคุณภาพการ
ให้บริการในส่วนที่ดีของการ
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ชื่อผู้แต่งใน
งานวิจัย 

ชื่องานวิจัย ปี 
เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย 

รับประทานอาหารภายในโรง
อาหาร มันแสดงให้ เห็นถึง
วิธีการที่ง่ายและ(ราคา)ไม่แพง
ข อ ง เ ค รื่ อ ง มื อ ที่ ส า ม า ร ถ
น ามาใช้ในการระบุจุดแข็ง
และจุดอ่อนของการบริการ
ร้านอาหารแต่ละแบบ เพ่ือให้
การจัดการสามารถปรับปรุง
ด้านที่ เป็นจุดอ่อนของการ
บ ริ ก า ร  แ ล ะ ป รั บ ค ว า ม
พยายามทางการตลาดให้ดีขึ้น  

Yousapronpai
boon [21]  

Improving service 
quality: 
SERVQUAL 
instrumentation 
for measuring 
customer 
expectations and 
perceptions 

2002 SERVQUAL น า เ ทคนิ ค  SERVQUAL ใ น
การวัดคุณภาพบริการโดยวัด
จ า ก ก า ร รั บ รู้ แ ล ะ ค ว า ม
คาดหวังของผู้รับบริการซึ่งผล
ที่ได้แปรผันตรงกับคุณภาพ
บ ริ ก า ร  ใ น มุ ม ม อ ง ข อ ง
ผู้รับบริการโดยสิ่งส าคัญที่จะ
ท า ใ ห้ ก า ร จั ด บ ริ ก า ร มี
คุณภาพสูงก็คือ การจัดบริการ
ให้ผู้รับบริการรับรู้ตรงตาม
ความคาดหวังของผู้รับบริการ 
ต้องไม่ให้เกิดช่องว่างระหว่าง
ความคาดหวังและการรับรู้
ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร  ( GAP1-
GAP5) 

Zhou et al 
[22].  

A Critical 
Assessment of 

2002 SERVQUAL จากการส ารวจ ของลูกค้า
ด าเนินการใน จังหวัดเจ้อเจียง 
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ชื่อผู้แต่งใน
งานวิจัย 

ชื่องานวิจัย ปี 
เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย 

Servqual’S 
Applicability in 
the Banking 
Context of China 

ต ะ วั น อ อ ก เ ฉี ย ง ใ ต้ ข อ ง 
ประเทศจีน โดยการศึกษาครั้ง
นี้ ได้ประเมินเฉพาะประเด็นที่
เกี่ยวข้องกับธนาคารจีน ดังนี้ 
1) SERVQUAL เป็นเครื่องมือ
ใน การวินิ จฉั ยพฤติกรรม
ลูกค้า 2) มิติ ของ SERVQUAL 
และ 3) ความถูกต้อง ของ 
ก า ร ท า น า ย  SERVQUAL 
ผ ล ก า ร วิ จั ย  พ บ ว่ า 
SERQVUAL ไ ม่ ส า ม า ร ถ
ท านายพฤติกรรมของลูกค้าได้ 
และน าเสนอว่าโครงสร้างมิติ
เดิมของ SERVQUAL ให้ยุบ
เหลือ 3 ด้านโดยรวมด้ าน 
Empathy/Responsiveness
, Reliability/Assurance 
และTangibility   

Yousapronpai
boon [23] 
 

Measuring Service 
Quality in Fast 
Food Restaurants 
for Five 
Dimentions of 
SERVQUAL: 
Reliability 
,Responsiveness 
,Assurance 

2008 SERVQUAL มี ก า ร วั ด คุ ณ ภ า พบ ริ ก า ร
ร้านอาหาร Fast Food ใน 5 
ด้ านหลั กของ  SERVQUAL 
โ ด ย  ป ร ะ ช า ก ร ที่ ใ ช้ ใ น
การศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ลูกค้าที่
เ ค ย เ ข้ า รั บ ป ร ะ ท า น ใ น
ร้ านอาหาร  Fast Food ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ที่เคยใช้
บริการร้านอาหาร Fast Food 
มากกว่า 1 ปีขึ้นไป ผู้วิจัยได้
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ชื่อผู้แต่งใน
งานวิจัย 

ชื่องานวิจัย ปี 
เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย 

,Empathy ,and 
Tangibles 

ก าหนดจ านวนกลุ่ม ประชากร
ทั้ งสิ้ น  400 ตัวอย่ าง  และ
พบว่า ความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวังและการรับรู้
ของลูกค้าร้านอาหาร Fast 
Food คุณภาพบริการที่ลูกค้า
ได้รับบริการจะต่ ากว่าคุณภาพ
บริการที่ลูกค้าคาดหวังไว้(P < 
E) 

Brendan และ 
Asogwa [24] 

Use of SERVQUAL 
in the Evaluation 
of Service 
Quality of 
Academic 
Libraries in 
Developing 
Countries 

2014 SERVQUAL มี ก า ร เ ก็ บ ร วบ ร วมข้ อมู ล
แบบสอบถามจากเว็บไซต์  
และเก็บตัวอย่างผู้ใช้ ห้องสมุด 
3,832 คน จากสี่ประเทศที่
ก าลังพัฒนา พบว่า มีความ
แตกต่างกัน ระหว่าง การรับรู้ 
และความคาดหวัง โดยด้าน 
Tangibles แ ล ะ  Empathy 
เป็นด้ านที่มีช่องว่ างความ
แตกต่างมากที่สุดและน้อย
ที่สุดตามล าดับ ในประเทศที่
ก า ลั ง พั ฒ น า  แ ล ะ ด้ า น 
Reliability และ  Tangibles 
ในประเทศท่ีพัฒนาแล้ว 

A. Kumar et 
al. [25] 

Integrating quality 
function 
deployment and 
benchmarking to 

2006 QFD + 
Benchmarking 

การน าการเปรียบเทียบกับ
คู่ แ ข่ ง  (Benchmarking) มา
ประยุกต์ใช้กับ QFD เพ่ือช่วย
ในการวิ เคราะห์คะแนนที่
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ชื่อผู้แต่งใน
งานวิจัย 

ชื่องานวิจัย ปี 
เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย 

achieve greater 
profitability   

แท้ จ ริ ง เ ป็ นคะแนนความ 
ส าคัญที่แท้จริงซ่ึง  
Absolute Requirement 
weight = Importance x 
Sale Points x Ratio of 
Improvement 
เมื่อน าไปท าเป็นเปอร์เซ็นต์จะ
ได้ระดับความส าคัญท่ีแท้จริง 

Ikiz และ 
Masoudi [26] 

A QFD and 
SERVQUAL 
Approach to 
Hotel Service 
Design 

2008 SERVQUAL + 
QFD 

ก า ร น า  SERVQUAL ม า
ประยุ กต์ กั บ  QFD ใน ง าน
ออกแบบการบริการโรงแรม 
โ ดย ใ ช้ มิ ติ ทั้ ง  5 ด้ า นข อ ง 
SERVQUAL ในการวิเคราะห์
ความต้องการของลูกค้า และ 
3P’s คือ กายภาพ(Physical 
Evidence) ก ร ะ บ ว น ก า ร
(Process) และคน (People) 
ในการออกแบบการบริการ
ของโรงแรม โดยมีขั้นตอนใน
ก า ร ส ร้ า ง บ้ า น คุ ณ ภ า พ 
(House of Quality) ดังนี้ 
1. ระบุ ความต้ องการของ
ลูกค้า 
2.จัดล าดับความส าคัญความ
ต้องการของลูกค้าและการ
ด าเนินการในการแข่งขัน 
3.พัฒนาความต้องการการ
ออกแบบการบริการ 
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ชื่อผู้แต่งใน
งานวิจัย 

ชื่องานวิจัย ปี 
เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย 

4.สร้างเมตริกซ์ความสัมพันธ์
ของความต้องการของลูกค้า
(What’s)และการออกแบบ
การบริการ(How’s) 
5.จัดล าดับความส าคัญของ
การออกแบบการบริ ก า ร
(How’s) 
6.ก า ห น ด ค ว า ม สั ม พั น ธ์
ระหว่างคู ่
ข อ ง ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ก า ร
ออกแบบบริการ 

 
วราภรณ์ 
โยธินศิริกุล 
[27] 

การประยุกต์ใช้
เทคนิคการแปร
หน้าที่เชิงคุณภาพ
กับเซิรฟโคล  
ส าหรับศูนย์บริการ
ลูกค้า 
 

2013 SERVQUAL + 
QFD 

เ ป็ น ก า ร ป ร ะ ยุ ก ต์ ใ ช้  
SERVQUAL กับ QFD เพ่ือใช้
เป็นเครื่องมือที่ช่วยในการ
ปรับปรุงและออกแบบงาน
บริการส าหรับศูนย์บริการ
ลูกค้า โดยผ่านกรณีศึกษา
กรณีร้านกาแฟ การประเมิน
ความพึงพอใจที่ได้รับในการใช้
บริการขององค์กรกรณีศึกษา
หลังจากท าการปรับปรุงพบว่า 
คว าม พึ งพอ ใจของลู ก ค้ า
เพ่ิมขึ้น 2.13 % และยังพบว่า
การใช้เครื่องมือเพียงอย่างใด
อย่างหนึ่งให้ผลลัพธ์ที่ไม่ดีเท่า 
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ชื่อผู้แต่งใน
งานวิจัย 

ชื่องานวิจัย ปี 
เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย 

ซึ่ ง ส ามารถสรุ ป ได้ ว่ ากา ร
ประยุกต์ SERVQUAL เข้ากับ 
QFD ส าหรับศูนย์บริการลูกค้า 
มีความสมเหตุสมผล  

Aneesh et al. 
[28] 

An Integrated 
Fuzzy Weighted 
SERVQUAL - QFD 
Approach 
for Service 
Quality 
Improvement 

2014 SERVQUAL + 
QFD 

ก า ร น า  Fuzzy Weighted 
SEVQUAL มาประยุกต์ใช้ใน 
QFD สามารถแปลงความ
ต้ อ ง ก า ร ข อ ง ลู ก ค้ า ที่
เฉพาะเจาะจงไปจัดล าดับ
ความส าคัญในการออกแบบ
การบริการ สรุปได้ว่าตรรกะ 
Fuzzy แ ล ะ  SERVQUAL 
ส าม า ร ถท า ใ ห้  QFD เ ป็ น
เครื่องมือที่มีประสิทธิภาพมาก
ยิ่ ง ขึ้ น  โ ด ย แ ส ด ง ผ่ า น
กรณีศึกษาศูนย์บริการรถยนต์  

 
Rahmana et 
al. [29] 

Integration of 
SERVQUAL and 
KANO Model Into 
QFD 
To Improve 
Quality of 
Simulation-Based 
Training on 

2014 SERVQUAL + 
Kano + QFD 

ก า ร น า  SERVQUAL แ ล ะ 
Kano โมเดลมาประยุกต์กับ 
QFD ในการปรับปรุงคุณภาพ
ของการจ าลองการฝึกอบรม
บนพ้ืนฐานของการบริหาร
จัดการโครงการ 
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ชื่อผู้แต่งใน
งานวิจัย 

ชื่องานวิจัย ปี 
เทคนิคที่
เกี่ยวข้อง 

ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย 

Project 
Management 

โดย Adjusted importance 
= Kano category weight* 
Customer satisfaction 
score ซึ่ ง  Value of  Kano 
category  จะได้จาก Kano 
model โ ด ย ที่  Kano 
category weight มี เ ก ณ ฑ์
คะแนนดังนี้ Attractive(A) = 
4, One-dimensional(O)  = 
2, Must-be (M)  = 1 ส่ ว น
คะแนนความพึงพอใจของ
ลูกค้า จะได้จาก SERVQUAL 
โดย Customer satisfaction 
score = Level of 
importance * (Perceived 
service score – Predicted 
service score)   
ซึ่ งประโยชน์ที่ ได้  คือ ช่วย
จัดล าดับความส าคัญในการ
วางแผนส าหรับการปรับปรุง
ผลิตภัณฑ์/บริการได้ดียิ่งขึ้น 
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บทที่ 3 

ระยะการสร้างแบบเครื่องมือในงานวิจัย 

 ระยะการสร้างแบบเครื่องมือในงานวิจัย เป็นระยะในการเริ่มต้นของงานวิจัย ผู้วิจัยได้
ท าการศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการ (Service Quality) เพ่ือน ามาเป็น
แนวทางในการพัฒนาคุณภาพโรงอาหารคณะฯ โดยมีขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือในงานวิจัยดังนี้ 

3.1 การก าหนดทีมงานและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

 มีการก าหนดทีมงานและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ประกอบไปด้วย 
1. ทีมงานพัฒนาองค์กรและประสิทธิภาพ (OD) 

2. หน่วยงานบริหารระบบกายภาพ 

3. คณะกรรมการก ากับดูแลโรงอาหารคณะฯ 

3.2 การสืบหาความต้องการของลูกค้า  

 เป็นขั้นตอนแรกเพ่ือน าไปสู่การออกแบบ “แบบสอบถาม” และผู้วิจัยเริ่มจากการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากผลส ารวจข้อร้องเรียนของลูกค้าต่อการใช้บริการในโรงอาหารกรณีศึกษา ภายใต้
มุมมองของลูกค้า จากนั้นท าการวิเคราะห์หาความต้องการของลูกค้า โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1) รวบรวมข้อมูลจากผลส ารวจข้อร้องเรียนของลูกค้า 

 การรวบรวมปัญหาโดยรวบรวมข้อมูลจากผลส ารวจข้อร้องเรียนของลูกค้าต่อการใช้

บริการในโรงอาหารกรณีศึกษา และจากการสอบถามลูกค้าเกี่ยวกับความไม่พึงพอใจ ที่ลูกค้า

ต้องการให้ทางโรงอาหารท าการปรับปรุงสามารถสรุปเป็นหัวข้อใหญ ่ได้ดังนี้ 

ตารางที่ 3.1 ผลส ารวจข้อร้องเรียนของลูกค้า 

ล าดับ ความไม่พึงพอใจ สิ่งที่ต้องการให้ปรับปรุง 

1 มีที่นั่งไม่พอในช่วงเวลาพักกลางวัน เพ่ิมโต๊ะที่นั่ง 
2 อากาศภายในโรงอาหารร้อน ติดพัดลม หรือติดแอร์ 

3 ร้านค้าให้บริการช้า ท าให้ลูกค้าต้องรอ
อาหารนาน 

เพ่ิมร้านค้าให้เต็มอัตราโรงอาหาร 

4 ร้านค้าบางร้านให้ปริมาณอาหารน้อย 
ไม่เหมาะสมกับราคา 

ปรับปริมาณอาหารให้เหมาะสมกับราคา 
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5 ชั้น 2 ของโรงอาหาร ไม่มีร้านค้า ท าให้ 
ชั้น 1 มีความแออัด 

เพ่ิมร้านค้าให้เต็มอัตราโรงอาหาร 

6 ร้านค้าในโรงอาหารปิดเร็วก่อนก าหนด ร้านค้าเปิดบริการตามก าหนด 

7 มีตู้ลวกช้อนส้อมน้อย เพ่ิมตู้ลวกช้อนส้อม 

2) การวิเคราะห์หาความต้องการของลูกค้า 

 สามารถวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า โดยผู้วิจัยและทีมงานพัฒนาองค์กรและ

ประสิทธิภาพ (OD) ได้ระดมความคิดภายในกลุ่ม และวิเคราะห์หาความต้องการของลูกค้า 

โดยใช้แผนภาพกลุ่มเชื่อมโยง (Affinity Diagram) เข้ามาช่วยในการจัดกลุ่ม ซึ่งสามารถแบ่ง

ตามหลักคุณภาพการบริการผ่าน 5 มิติของ SERVQUAL และออกมาเป็นความต้องการของ

ลูกค้าจ านวนทั้งหมด 20 ข้อ ดังตารางนี้ 

ตารางที่ 3.2 ความต้องการของลูกค้าผ่านทั้ง 5 มิติของ SERVQUAL 

มิติบริการ ความต้องการของลูกค้า 

Tangibles 

1.โรงอาหารนี้มีที่นั่งเพียงพอต่อการรับบริการ 

2.โรงอาหารนี้สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ตู้ลวกช้อนส้อม อ่างล้างมือ เป็นต้น 
3.โรงอาหารนี้มีผังที่นั่ง อย่างเหมาะสม 

4.พนักงานมีการแต่งกายที่สะอาด เรียบร้อย 

5.โรงอาหารนี้มีระดับอุณหภูมิที่เหมาะสมและสบาย 
6.โรงอาหารนี้มีบอร์ดประชาสัมพันธ์ที่เห็นได้ชัดเจน 

7.โรงอาหารนี้มีการต่อคิวซื้ออาหารมีความเป็นระเบียบ 
8.โรงอาหารนี้โต๊ะรับประทานอาหารสะอาด 

9.โรงอาหารนี้มีภาชนะมีความสะอาดถูกสุขอนามัย 

Responsive
ness 

10.ร้านอาหารให้บริการรวดเร็ว 
11.ร้านอาหารพร้อมที่จะให้บริการเมื่อท่านต้องการเสมอ 

Reliability 

12.โรงอาหารนี้มีคุณภาพอาหาร ถูกสุขลักษณะ 

13.ราคาอาหารคุ้มค่ากับปริมาณท่ีได้รับ 
14.ความถูกต้องในการช าระ-ทอนเงิน 

15.ผู้รับบริการได้อาหารตามที่สั่ง/ต้องการ 

Assurance 
16.โรงอาหารนี้มีความหลากหลายของร้านอาหาร 

17.ร้านอาหารมีสินค้าและบริการที่ท่านต้องการในทุกครั้งที่มาใช้บริการ 
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3.3 การเลือกเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา (แบบสอบถาม) 

 เครื่องมือที่ผู้วิจัยใช้ครั้งนี้เป็น “แบบสอบถามให้ผู้ที่ใช้บริการได้ตอบด้วยตัวเอง” โดยแบ่งเป็น 
3 ส่วนดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป เป็นส่วนที่คัดกรองคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถามว่าตรงตามที่ผู้วิจัย
ต้องการหรือไม่ ประกอบไปด้วย เพศ ประเภทกลุ่มตัวอย่าง จ านวนครั้งที่มาใช้บริการ และจ านวนคน
ที่มาใช้บริการ 
 ส่วนที่ 2 เป็นระดับความคาดหวังและการรับรู้การบริการจริงของผู้ใช้บริการโรงอาหาร คณะ
วิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย โดยผู้ใช้บริการหรือลูกค้าตอบแบบสอบถาม 2 ครั้ง
เกี่ยวกับสิ่งที่คาดหวังและการรับรู้บริการจริง โดยใช้มาตรวัดแบบ Likert Scale ทั้งหมด 5 ระดับ 
ด้วยกันคือ การให้คะแนนที่ 1 ถึง 5  โดยที่คะแนนที่ 1 หมายถึง น้อยที่สุด  จนถึง คะแนนที่ 5 
หมายถึง มากที่สุด 
 แบบสอบถามชุดแรกเป็นค าถาม  การวัดความคาดหวังของลูกค้า (Expected Service 
Quality) ส่วนแบบสอบถามชุดที่ 2 เป็นค าถาม  การวัดการรับรู้การบริการจริงที่ได้รับ (Perceived 
Service Performance) โดยออกแบบเป็น 5 ตอน ตาม 5 มิติหลักของ SERVQUAL ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 Tangibles (ค าถามที่ 1-9) 
  ตอนที่ 2 Responsiveness (ค าถามที่ 10-11) 
  ตอนที่ 3 Reliability (ค าถามที่ 12-15) 
  ตอนที่ 4 Assurance (ค าถามที่ 16-18)  
  ตอนที่ 5 Empathy (ค าถามที่ 19-20)  
ส่วนที่ 3 เป็นสิ่งที่ต้องการให้มีเพ่ิมในโรงอาหารกรณีศึกษา เป็นการถามถึงสิ่งที่ต้องการให้มีเพ่ิม
จ านวน 6 ข้อและมีค าถามปลายเปิดสามารถแสดงข้อเสนอเพ่ิมเติมได้ 

3.4 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 

 น าแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นมาตรวจวัดคุณภาพเครื่องมือ หาค่า IOC ของผู้เชี่ยวชาญจาก
การให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบแบบสอบถามการวิจัย [IOC คือ ค่าความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม หรือ
ค่าสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์หรือเนื้อหา [IOC: Index of item objective 
congruence)] [30] โดยจะให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบทั้ง 5 ท่าน โดยให้เกณฑ์ในการตรวจพิจารณาข้อ
ค าถาม ดังนี้ 

18.ผู้ให้บริการร้านอาหารมีอัธยาศัยดี ยิ้มแย้มแจ่มใส 

Empathy 
19.ผู้ให้บริการร้านอาหารให้บริการท่านอย่างเอาใจใส่ 
20.ร้านอาหารเปิดท าการในเวลาที่สะดวกส าหรับผู้ซื้อ 
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 - ให้คะแนน +1 ถ้าแน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ตรงตามวัตถุประสงค์  
 - ให้คะแนน 0   ถ้าไม่แน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ตรงตามวัตถุประสงค์  
 - ให้คะแนน -1 ถ้าแน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ไม่ตรงตามวัตถุประสงค์ 
จากนั้นน าผลคะแนนที่ได้จากผู้เชี่ยวชาญมาค านวณหาค่า IOC ตามสูตร ดังนี้ 

𝐼𝑂𝐶 =  
∑ 𝑥

𝑛
 

โดย    x = คะแนนของผู้เชี่ยวชาญแต่ละท่าน 
n = จ านวนผู้เชี่ยวชาญทั้งหมด 

 โดยมีเกณฑ์ดังนี้  
  1. ข้อค าถามที่มีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50-1.00 มีความเที่ยงตรง ใช้ได้ 
  2. ข้อค าถามที่มีค่า IOC ต่ ากว่า 0.50 ต้องปรับปรุง ยังใช้ไม่ได้ 

1) รูปแบบ “แบบตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ” หรือ “IOC” 

 แบบตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือมีทั้งหมด 3 ส่วน ดังนี ้

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

หัวข้อรายการ 

คะแนนความ
คิดเห็น

ผู้เชี่ยวชาญ 
ข้อเสนอแนะ 

-1 0 1  
1. เพศ :  
  ชาย       หญิง              

2. ผู้ใช้บริการ : 
  อาจารย์      บุคลากร 
 นิสิต ป.ตรี ชั้นปี…….       ป.โท       ป.เอก         

3. ท่านใช้บริการโรงอาหาร คณะวิศวกรรมศาสตร์ เฉลี่ย
เดือนละกี่ครั้ง : 
  1-5 ครั้ง       มากกกว่า 5 ครั้ง         
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของโรงอาหาร คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัย 

คุณภาพการบริการ 

คะแนนความ
คิดเห็น

ผู้เชี่ยวชาญ 
ข้อเสนอแนะ 

-1 0 1  

รูปลักษณ์ทางกายภาพ(Tangibles)         
1.โรงอาหารนี้มทีี่นั่งเพียงพอต่อการรับบริการ         

2.โรงอาหารนีส้ิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ตู้ลวกช้อนส้อม ทีล่้างมือใช้
งานได้ด ี         

3.โรงอาหารนี้มผีังทีน่ั่ง อย่างเหมาะสม         
4.พนักงานมีการแต่งกายที่สะอาด เรียบร้อย         

5.โรงอาหารนี้มีระดับอุณหภูมิทีเ่หมาะสมและสบาย         

6.โรงอาหารนี้มบีอร์ดประชาสัมพันธ์ที่เห็นไดช้ัดเจน         
7.โรงอาหารนี้มีการต่อคิวซื้ออาหารมีความเป็นระเบียบ         

8.โรงอาหารนีโ้ต๊ะรับประทานอาหารสะอาด         
9.โรงอาหารนี้มีภาชนะมีความสะอาดถูกสุขอนามัย         

การตอบสนอง (Responsiveness)         
10.ร้านอาหารให้บริการรวดเร็ว         

11.ร้านอาหารพร้อมที่จะให้บรกิารเมื่อท่านต้องการเสมอ         
ความน่าเชื่อถือ (Reliability)         

12.โรงอาหารนี้มีคุณภาพอาหาร ถูกสุขลักษณะ         
13.ราคาอาหารคุ้มค่ากับปริมาณที่ได้รับ         

14.ความถูกต้องในการช าระ-ทอนเงิน         

15.ผู้รับบริการได้อาหารตามที่สัง่/ต้องการ         
การสร้างความมั่นใจ (Assurance)          

16.โรงอาหารนี้มีความหลากหลายของร้านอาหาร         
17.ร้านอาหารมีสนิค้าและบริการที่ท่านต้องการในทุกคร้ังที่มาใช้บริการ         

18.ร้านอาหารมีอัธยาศัยดี ยิ้มแย้มแจ่มใส         
การดูแลเอาใจใส่ (Empathy)         

19.ร้านอาหารให้บริการท่านอยา่งเอาใจใส่         
20.ร้านอาหารเปิดท าการในเวลาที่สะดวกส าหรับผู้ซื้อ     
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ส่วนที่ 3  ข้อมูลเกี่ยวกับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในโรงอาหาร คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัย 

คุณภาพการบริการ 

คะแนนความ
คิดเห็น

ผู้เชี่ยวชาญ 
ข้อเสนอแนะ 

-1 0 1  
1.ต้องการอาหารประเภท Grab and Go         

2.ต้องการติดแอร์ที่โรงอาหารชั้น 2         

3.ต้องการเพ่ิมจุดที่เก็บภาชนะ         
4.ต้องการให้เปิดเพลงช่วงพักกลางวัน         

5.มีระบบคิว และป้ายไฟบอกเลขคิว         
6.เพ่ิมร้านอาหารบนชั้น 2         

2) การคัดเลือกผู้เชี่ยวชาญในการประเมินแบบตรวจสอบคุณภาพ 

 ผู้วิจัยและทีมงานพัฒนาองค์กรและประสิทธิภาพ (OD) ได้ท าการคัดเลือกผู้เชี่ยวชาญในการ
ประเมินแบบตรวจสอบคุณภาพ โดยก าหนดเกณฑ์คือผู้เชี่ยวชาญนั้นต้องมีประสบการณ์และมี
ความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับการบริหาร ควบคุมดูแลศูนย์อาหาร หรือโรงอาหารโดยตรง และได้
คัดเลือกมาทั้งหมด 5 ท่าน ดังนี้ 

1. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.เจิดกุล โสภาวนิตย์  

ต าแหน่ง รองคณบดีฝ่ายกิจการนิสิตคณะวิศวกรรมศาสตร์ จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

2. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ทิพยเนตร อริยปิติพันธ์ 

ต าแหน่ง รองคณบดีฝ่ายวิชาการ คณะสหเวชศาสตร์ จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

3. คุณสมประสงค์ เรือนไทย 

ต าแหน่ง ผู้ช่วยผู้จัดการฝ่ายบริหารค่าตอบแทน บริษัท เอ็ม บี เค เซอร์วิส โซลูชั่น 

จ ากัด 

4. คุณปริญญา วิเชียรสรรค์ 

ต าแหน่ง ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ บริษัท เอ็ม บี เค ฟู้ด แอนด์ เอ็นเตอร์เทนเมนท์ 

จ ากัด 
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5. คุณพิมพ์มณี แก้วมหาวงศ์  

ต าแหน่ง  ที่ปรึกษาผู้บริหาร ปิแอ 21 ฟู้ด เทอร์มินอล ของศูนย์การค้าเทอร์มินอล 

21 

3) การวิเคราะห์ผลแบบตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 

ผลจากการประเมินของผู้เชี่ยวชาญทั้ง 5 ท่าน มีทั้งหมด 3 ส่วน ดังนี้ 
1. ผลการประเมิน ส่วนที่ 1: ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตารางที่ 3.3 ผลการประเมินแบบตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ ส่วนที่ 1 

หัวข้อรายการ 

คะแนนความคิดเห็น
ผู้เชี่ยวชาญ(คนที่) ค่า IOC แปลผล 

1 2 3 4 5 

1. เพศ :  
  ชาย       หญิง      

1 1 1 1 1 1 ใช้ได ้

2. ผู้ใชบ้ริการ : 
  อาจารย ์     บุคลากร 
 นิสิต ป.ตรี ชั้นป…ี…   ป.โท     ป.เอก 

1 1 1 1 1 1 ใช้ได ้

3. ท่านใช้บริการโรงอาหาร คณะ
วิศวกรรมศาสตร์ เฉลี่ยเดือนละกี่ครั้ง : 
  1-5 คร้ัง       มากกกว่า 5 คร้ัง 

0 0 1 1 1 0.6 ใช้ได ้

 พบว่า ค าถามท้ัง 3 ข้อ ผ่านการประเมินทั้งหมด โดยมีค่า IOC 1 , 1 และ 0.6 ตามล าดับ แต่
ในข้อที่ 3 เรื่องความถี่ในการใช้บริการ  มีข้อแนะน าจากผู้เชี่ยวชาญถึง 4 ท่าน ว่าให้เพ่ิมตัวเลือก
เป็น 3 ตัวเลือก และเปลี่ยนจ านวนความถี่ในการใช้บริการ  
การปรับปรุงส่วนที่ 1  
 ผู้วิจัยและทีมงานได้ปรับปรุงหัวข้อที่ 3 จากการใช้บริการรายเดือน เป็นรายสัปดาห์ และ
เปลี่ยนความถ่ีเป็น 1-2 ครั้ง/สัปดาห์, 3-4 ครั้ง/สัปดาห์ และมากกว่า 4 ครั้ง/สัปดาห์ ตามล าดับ 

2. ผลการประเมิน ส่วนที่ 2: ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของโรงอาหาร คณะ

วิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
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ตารางที่ 3.4 ผลการประเมินแบบตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ ส่วนที่ 2 

คุณภาพการบริการ 

คะแนนความคิดเห็น
ผู้เชี่ยวชาญ(คนที่) ค่า 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 4 5 

รูปลักษณ์ทางกายภาพ(Tangibles)               

1.โรงอาหารนี้มทีี่นั่งเพียงพอต่อการรับบริการ 1 1 1 1 1 1.0 ใช้ได ้

2.โรงอาหารนีส้ิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ตู้ลวก
ช้อนส้อม อ่างลา้งมือ เป็นต้น 

1 1 1 1 0 0.8 ใช้ได ้

3.โรงอาหารนี้มผีังทีน่ั่ง อย่างเหมาะสม 1 1 1 0 -1 0.4 ปรับปรุง 

4.พนักงานมีการแต่งกายที่สะอาด เรียบร้อย 1 1 1 1 1 1.0 ใช้ได ้

5.โรงอาหารนี้มีระดับอุณหภูมิทีเ่หมาะสมและสบาย 1 1 0 1 1 0.8 ใช้ได ้

6.โรงอาหารนี้มบีอร์ดประชาสัมพันธ์ที่เห็นไดช้ัดเจน 1 1 1 1 0 0.8 ใช้ได ้

7.โรงอาหารนี้มีการต่อคิวซื้ออาหารมีความเป็น
ระเบียบ 

1 1 -1 0 0 0.2 ปรับปรุง 

8.โรงอาหารนีโ้ต๊ะรับประทานอาหารสะอาด 1 1 1 1 1 1.0 ใช้ได ้

9.โรงอาหารนี้มีภาชนะมีความสะอาดถูกสุขอนามัย 1 1 1 1 1 1.0 ใช้ได ้

การตอบสนอง (Responsiveness)               

10.ร้านอาหารให้บริการรวดเร็ว 1 1 1 1 0 0.8 ใช้ได ้

11.ร้านอาหารพร้อมที่จะให้บรกิารเมื่อท่านต้องการ
เสมอ 

1 1 1 1 1 1.0 ใช้ได ้

ความน่าเชื่อถือ (Reliability)               

12.โรงอาหารนี้มีคุณภาพอาหาร ถูกสุขลักษณะ 1 0 0 1 1 0.6 ใช้ได ้

13.ราคาอาหารคุ้มค่ากับปริมาณที่ได้รับ 1 1 1 1 1 1.0 ใช้ได ้

14.ความถูกต้องในการช าระ-ทอนเงิน 1 1 1 0 1 0.8 ใช้ได ้

15.ผู้รับบริการได้อาหารตามที่สัง่/ต้องการ 1 1 1 1 1 1.0 ใช้ได ้

การสร้างความมั่นใจ (Assurance)                

16.โรงอาหารนี้มีความหลากหลายของร้านอาหาร 1 1 1 1 1 1.0 ใช้ได ้
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คุณภาพการบริการ 

คะแนนความคิดเห็น
ผู้เชี่ยวชาญ(คนที่) ค่า 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 4 5 

17.ร้านอาหารมีสนิค้าและบริการที่ท่านต้องการใน
ทุกคร้ังที่มาใช้บริการ 

1 1 0 1 -1 0.4 ปรับปรุง 

18.ร้านอาหารมีอัธยาศัยดี ยิ้มแย้มแจ่มใส 1 1 1 1 1 1.0 ใช้ได ้

การดูแลเอาใจใส่ (Empathy)               

19.ร้านอาหารให้บริการท่านอยา่งเอาใจใส่ 0 1 1 1 1 0.8 ใช้ได ้

20.ร้านอาหารเปิดท าการในเวลาที่สะดวกส าหรับผู้
ซื้อ 

1 1 1 1 0 0.8 ใช้ได ้

 พบว่า ค าถามทั้งหมด 20 ข้อ มีค่า IOC ผ่าน 17 ข้อ ไม่ผ่าน 3 ข้อ ได้แก่  
 ข้อ 3: โรงอาหารนี้มีผังที่นั่ง อย่างเหมาะสม เนื่องจากค าถามนี้เป็นส่วนหนึ่งและมีความ

คล้ายคลึงกับค าถามข้อที่  1.โรงอาหารนี้มีที่นั่งเพียงพอต่อการรับบริการ  ท าให้

ผู้เชี่ยวชาญส่วนใหญ่ประเมินว่าไม่ตรงกับจุดประสงค์ (ค่า IOC 0.4)  

 ข้อ 7: โรงอาหารนี้มีการต่อคิวซื้ออาหารมีความเป็นระเบียบ เนื่องจากค าถามนี้

ผู้เชี่ยวชาญส่วนใหญ่ให้เหตุผลว่า ไม่เกี่ยวกับวัตถุประสงค์ในหัวข้อ รูปลักษณ์ทาง

กายภาพ(Tangibles) (ค่า IOC 0.2)  

 ข้อ 17: ร้านอาหารมีสินค้าและบริการที่ท่านต้องการในทุกครั้งที่มาใช้บริการ เนื่องจาก

ผู้เชี่ยวชาญ 2 ท่านให้เหตุผลว่า เป็นสิ่งที่ควรจะมีอยู่แล้วจึงไม่น่าจะตรงกับวัตถุประสงค์ 

(ค่า IOC 0.4) 

การปรับปรุงส่วนที่ 2 
 ผู้วิจัยและทีมงานจึงตัดข้อค าถามทั้ง 3 ข้อคือ ข้อ 3, 7 และ 17  จากนั้นมีการปรับปรุง
ลักษณะการถามบางค าถาม เพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามนั้นเข้าใจมากยิ่งขึ้น ตามค าแนะน าของ
ผู้เชี่ยวชาญ  

3. ผลการประเมิน ส่วนที่ 3: ข้อมูลเกี่ยวกับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในโรงอาหาร คณะ

วิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
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ตารางที่ 3.5 ผลการประเมินแบบตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ ส่วนที่ 3 

หัวข้อรายการ 

คะแนนความคิดเห็น
ผู้เชี่ยวชาญ(คนที่) 

ค่า IOC แปลผล 

1 2 3 4 5   

1.ต้องการอาหารประเภท Grab and Go 0 1 1 1 1 0.8 ใช้ได ้

2.ต้องการติดแอร์ที่โรงอาหารชั้น 2 0 1 1 1 1 0.8 ใช้ได ้

3.ต้องการเพ่ิมจุดที่เก็บภาชนะ 0 1 1 1 1 0.8 ใช้ได ้

4.ต้องการให้เปิดเพลงช่วงพักกลางวัน 1 1 1 1 1 1 ใช้ได ้

5.มีระบบคิว และป้ายไฟบอกเลขคิว 1 1 1 0 1 0.8 ใช้ได ้

6.เพ่ิมร้านอาหารบนชั้น 2 1 1 1 1 1 1 ใช้ได ้

 พบว่า ค าถามทั้งหมด 6 ข้อ ผ่านการประเมินทั้งหมด โดยผู้เชี่ยวชาญส่วนใหญ่เห็นด้วยที่มี
ค าถามปลายเปิด ในสิ่งที่ต้องการเพิ่มเติมโดยผู้วิจัย  
การปรับปรุงส่วนที่ 3 
 ผู้เชี่ยวชาญส่วนใหญ่มีค าแนะน าให้เปลี่ยนลักษณะค าถามจากค าว่า “ต้องการ” เป็นค าว่า 
“เพ่ิม” แทน เพ่ือไม่เป็นการชี้น าให้ผู้ตอบแบบสอบถาม 

3.5 การสร้างแบบสอบถาม 

 เป็นขั้นตอนสุดท้ายในการสร้างเครื่องมือในงานวิจัย โดยในขั้นตอนนี้จะเป็นการปรับปรุง
ลักษณะการถามของบางข้อค าถาม รวมถึงมีการตัดค าถามที่ไม่ผ่านคะแนน IOC ออกไป ท าให้ได้ข้อ
ค าถามที่ปรับปรุงแล้วทั้ง 3 ส่วนดังนี้ 
ส่วนที่ 1: ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ :  
  ชาย       หญิง      

2. ผู้ใชบ้ริการ : 
  อาจารย ์     บุคลากร 
 นิสิต ป.ตรี ชั้นป…ี…   ป.โท     ป.เอก 

3. ท่านใช้บริการโรงอาหาร คณะวิศวกรรมศาสตร์ เฉลี่ยสัปดาห์ละกี่ครั้ง : 

  1-2 คร้ัง      3-4 ครั้ง      มากกว่า 4 คร้ัง  
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ส่วนที่ 2: : ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของโรงอาหาร คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัย 

รูปลักษณ์ทางกายภาพ(Tangibles) 

1.โรงอาหารนี้มทีี่นั่งเพียงพอต่อการรับบริการ 
2.โรงอาหารนี้มสีิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่ลวกช้อนส้อม อ่างล้างมือ เป็นต้น 

3.พนักงานมีการแต่งกายที่สะอาด เรียบร้อย 
4.โรงอาหารนี้มีอุณหภูมิที่เหมาะสม ไม่ร้อนจนเกินไป 

5.โรงอาหารนี้มบีอร์ดประชาสัมพันธ์ที่เห็นไดช้ัดเจน 
6.โรงอาหารนี้มโีต๊ะรับประทานอาหารสะอาด 

7.โรงอาหารนี้มีภาชนะที่มีความสะอาดถูกสุขอนามัย 
การตอบสนอง (Responsiveness) 

8.ร้านอาหารให้บริการรวดเร็ว 

9.ร้านอาหารพร้อมที่จะให้บริการเมื่อท่านต้องการเสมอ 
ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 

10.โรงอาหารนี้มีคุณภาพอาหารตามมาตรฐานที่ส านักอนามัยของกทม. ก าหนด 
11.ราคาอาหารคุ้มค่ากับปริมาณที่ได้รับ 

12.ความถูกต้องในการช าระ-ทอนเงิน 
13.ผู้รับบริการได้อาหารตามที่สัง่/ต้องการ 

การสร้างความมั่นใจ (Assurance)  
14.โรงอาหารนี้มีความหลากหลายของร้านอาหาร 

15.ผู้ให้บริการร้านอาหารมีอัธยาศัยดี ยิ้มแย้มแจ่มใส 
การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 

16.ผู้ให้บริการร้านอาหารให้บรกิารท่านอย่างเอาใจใส่ 
17.ร้านอาหารเปิดท าการในเวลาที่สะดวกส าหรับผู้ซื้อ 
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ส่วนที่ 3 : ข้อมูลเกี่ยวกับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในโรงอาหาร คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัย 

1.เพิ่มอาหารประเภท Grab and Go 

2.เพิ่มการติดแอร์ที่โรงอาหารชัน้ 2 

3.เพิ่มจุดที่เก็บภาชนะ 

4.เพิ่มการเปิดเพลงช่วงพักกลางวัน 

5.เพิ่มระบบคิว และปา้ยไฟบอกเลขคิว 

6.เพิ่มร้านอาหารบนชัน้ 2 

 โดยหลังจากการออกแบบเครื่องมือในงานวิจัยสมบูรณ์แล้ว (ถูกแสดงในภาคผนวก ค) ก่อนที่
จะถูกน าไปใช้จริงในการวัดความพึงพอใจของลูกค้า ได้มีการน าไปทดลองวัดความพึงพอใจลูกค้าหรือ
ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 50 คน [31, 32] เพ่ือน าไปทดสอบค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
(Cronbach’s alpha coefficient) โดยโปรแกรม Minitab ซึ่งได้ค่าระดับความน่าเชื่อถือของความ
คาดหวังการบริการ (Expected Service) = 0.9757 และ การรับรู้บริการจริง (Perceived Service) 
= 0.9762 ซึ่ง Nunnally และ Bernstein [33] ได้ชี้ให้เห็นว่าน่าเชื่อถือคะแนนที่มากกว่าหรือเท่ากับ 
0.70 เป็นที่ยอมรับเมื่อใช้ในการวิจัยด้านวิทยาศาสตร์พื้นฐานทางสังคม  
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บทที่ 4 

ระยะการวัดความพึงพอใจของลูกค้า 

 จากการงานวิจัยในอดีต พบว่ามีเทคนิคที่ใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการที่เรียกว่า 
SERVQUAL ถูกน าไปใช้อย่างแพร่หลายในงานด้านการบริการ โดยมีการใช้ เทคนิค SERVQUAL
ประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล [19], ห้องสมุด [24], ธนาคาร [22] และร้านอาหาร [20] 
เป็นต้น เพ่ือก าหนดทิศทางหรือเป้าหมายในการสร้างการบริการที่มีคุณภาพ และหาสาเหตุของปัญหา
ทั้ง 5 มิติของ SERVQUAL  
 ระยะการวัดความพึงพอใจของลูกค้า เป็นระยะทีผู่้วิจัยท าการวางแผนการเก็บรวบรวมข้อมูล
ความพึงพอใจ โดยใช้เครื่องมือในงานวิจัย(แบบสอบถาม) โดยใช้เทคนิค SERVQUAL มีขั้นตอน
ทั้งหมดดังนี ้

4.1. การเลือกกลุ่มประชากรที่ใช้ในการศึกษา 

 เป็นขั้นตอนแรกในการวัดความพึงพอใจของลูกค้า โดยมีกลุ่มประชากรที่สนใจดังนี้  
ตารางที่ 4.1 กลุ่มประชากรที่สนใจในการศึกษา 

ประชากร จ านวน (คน) 

นิสิตปริญญาตรี ชั้นปีที่ 1 994 

นิสิตปริญญาตรี ชั้นปีที่ 2   837 
นิสิตปริญญาตรี ชั้นปีที่ 3    811 

นิสิตปริญญาตรี ชั้นปีที่ 4 (และสูงกว่า) 769 

นิสิตปริญญาโท    1528 
นิสิตปริญญาเอก   270 

อาจารย์   292 

บุคลากร 282 
รวมทั้งหมด  5783 
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1) การก าหนดขนาดของกลุ่มประชากร 

 ลูกค้า (นิสิต, บุคลากร และคณาจารย์) ที่เข้ามาใช้บริการโรงอาหารคณะฯ ซึ่งประชากรมี
จ านวนแน่นอน (Finite population) จึงได้คิดตามสูตรที่ใช้ในการค านวณหาขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่าง (n) ของ  Yamane [34] ดังนี้ 

𝐧 =
𝐍

𝟏 + 𝐍𝐞𝟐
 

e = ค่าความคลาดเคลื่อนการสุ่มตัวอย่างที่ยอมให้เกิดข้ึนได้ 
 โดยทั่วไปมักจะยอมให้เกิดความคลาดเคลื่อนได้ 5 เปอร์เซ็นต์ จ านวนประชากรของคณะ
วิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ซึ่งรวมทั้งบุคลากรและนิสิตนักศึกษา จะได้ N= 5783 
และก าหนดค่าคลาดเคลื่อน e = 0.05 จะได้ 

𝑛 =  
5783

1 + 5783(0.052)
 375 

2) การสุ่มตัวอย่างประชากร  

 งานวิจัยนี้ได้มีการสุ่มตัวอย่าง [35] โดยใช้ความน่าจะเป็น ( Probability sampling ) การสุ่ม
อย่างเป็นระบบ (Systematic Random Sampling)  โดยสุ่มแบบแบ่งชั้น (Stratified sampling) 
การสุ่มตัวอย่างแบบนี้ต้องแยกประเภทของประชากรเป็นกลุ่มย่อยหรือชั้นก่อน แล้วจึงสุ่มตัวอย่าง
แยกกันคนและกลุ่ ม โดยวิธี  Simple Random Sampling (กลุ่ มย่อยต้องมีลั กษณะเป็น 
Homogeneous คือมีลักษณะเหมือนกันภายในกลุ่ม) และมีการแบ่งชั้นโดยค านึงถึงสัดส่วน
องค์ประกอบของประชากร ซึ่งแบ่งชั้นได้ดังนี้ 
ตารางที่ 4.2 การแบ่งประเภทแบบสัดส่วนของกลุ่มตัวอย่าง 

ประเภทกลุ่ม
ตัวอย่าง 

จ านวนทั้งหมด 
(คน) 

สัดส่วน 
จ านวนที่ก าหนดขนาด
ตัวอย่าง โดย Yamane 

(คน) 

ป.ตรี 3411 0.590 221 

ป.โท 1528 0.264 99 
ป.เอก 270 0.047 18 

อาจารย์ 292 0.050 19 

บุคลากร 282 0.049 18 
รวม 5783 1 375 
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4.2. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลสามารถแบ่งเป็น 2 ข้อ ได้ดังนี้ 
1) การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ท าการแจกแบบสอบถามความคิดเห็น ในช่วงเวลา 8.00 น. ถึง 16.00 น. ทุกวัน

จันทร์ถึงวันศุกร์ ในโรงอาหารวิศวกรรมศาสตร์ และตามเก็บทันทีที่ผู้ใช้บริการให้ความ

คิดเห็นเสร็จ จากนั้นท าการคัดแบบสอบถาม โดยเลือกข้อมูลของลูกค้าที่ใช้บริการโรงอาหาร

คณะฯ 3-4 ครั้ง/สัปดาห์และมากกว่า 4 ครั้ง/สัปดาห์ เพ่ือท าให้ได้ความพึงพอใจของลูกค้าท่ี

มีความเท่ียงตรงที่สุด จนครบตามจ านวน 375 คน (ตามสัดส่วนที่ได้แบ่งไว้) 

2) สมมติฐานในการวัดความพึงพอใจ  

 1. ลูกค้าท่ีใช้บริการมีความคิดเห็นของความคาดหวังและการรับรู้การบริการจริง แตกต่างกัน 
ของการส่งมอบคุณภาพการบริการของโรงอาหารคณะฯ 
 2. ลูกค้าท่ีมีสถานภาพต่างกัน มีวัตถุประสงค์การเข้ามาใช้บริการโรงอาหารคณะฯเหมือนกัน 
4.3. การค านวณและก าหนดเกณฑ์ระดับคะแนนของแบบสอบถาม 

1) การค านวณค่าคะแนนของเทคนิค SERVQUAL 

 การประเมินคุณภาพบริการโดยใช้เทคนิค SERVQUAL เพ่ือหาความแตกต่าง

ระหว่าง Service Quality = Perceived Service  (P) - Expected Service (E) ซ่ึง

สามารถค านวณในแต่ละ ด้านของ SERVQUAL ได้ดังนี้ 

1. ถ้าคะแนนการรับรู้มากกว่าคะแนนความคาดหวัง (P – E > 0) หมายถึง การส่งมอบ
คุณภาพบริการอยู่ในเกณฑ์ที่ดี และถ้าระดับคะแนนมากขึ้น แสดงว่า คุณภาพบริการ
จะดีข้ึนตามล าดับ 

2. ถ้าคะแนนการรับรู้น้อยกว่าคะแนนความคาดหวัง (P – E < 0) หมายถึง การส่งมอบ
คุณภาพบริการอยู่ในเกณฑ์ที่ไม่ดี และถ้าระดับคะแนนติดลบมากขึ้นแสดงว่าคุณภาพ
บริการยิ่งลดลงตามล าดับ 

3. ถ้าคะแนนการรับรู้เท่ากับคะแนนความคาดหวัง (P – E = 0) หมายถึง การส่งมอบ
คุณภาพบริการที่พอเพียงแล้ว เป็นที่ยอมรับของผู้ใช้บริการ 

2) เกณฑ์เทียบระดับความคิดเห็นในแบบสอบถาม 

 การวัดความคาดหวังและการรับรู้การบริการจริงที่ได้รับของผู้ใช้บริการโรงอาหาร

คณะวิศวกรรมศาสตร์ ที่มีต่อคุณภาพการบริการ ซึ่งมีลักษณะค าถามแบบมาตราส่วน
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ประมาณค่า (Rating Scale) โดยในแต่ละค าถามจะมีให้เลือก 5 ระดับ โดยใช้ค่าเฉลี่ยในการ

ค านวณข้อมูลที่รวบรวมได้ และน ามาเปรียบเทียบกับเกณฑ์โดยใช้สูตรดังนี้ 

   ช่วงคะแนน = 
ค่าสูงสุด – คา่ต่ าสุด

จ านวนช้ัน
  

     = 
5−1

5
 

     = 0.8 
แปลความหมายของช่วงคะแนนดังนี้ 

ตารางที่ 4.3 การแปลความหมายของช่วงคะแนนระดับความคาดหวังและการรับรู้การบริการจริงที่มี
ต่อคุณภาพบริการ 

ช่วงคะแนน ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้การบริการจริง 

1.0  x 1.8 ความคาดหวังต่ า การรับรู้การบริการจริงต่ า 

1.8  x  2.6 ความคาดหวังค่อนข้างต่ า การรับรู้การบริการจริงค่อนข้างต่ า 

2.6  x  3.4 ความคาดหวังปานกลาง การรับรู้การบริการจริงปานกลาง 

3.4  x  4.2 ความคาดหวังค่อนข้างสูง การรับรู้การบริการจริงค่อนข้างสูง 

4.2  x  5.0 ความคาดหวังสูง การรับรู้การบริการจริงสูง 

4.4. สรุปผลการวิเคราะห์ผลแบบสอบถาม 

1) ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างคุณภาพบริการของลูกค้าใน 5 มิติหลักของ SERVQUAL 

 ตารางที่ 4.4 จ านวนและเปอร์เซ็นต์ของกลุ่มตัวอย่าง 
เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 217 57.87 

หญิง 158 42.13 
ประเภทกลุ่มตัวอย่าง จ านวน ร้อยละ 

ป. ตรี 221 59.00 
ป. โท 99 26.40 

ป.เอก 18 4.70 

อาจารย์ 19 5.00 
บุคลากร 18 4.90 

รวม 375 100.00 
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 ผลจากการวิจัยการวัดคุณภาพการบริการของโรงอาหารคณะฯ โดยวัดจากความคาดหวัง 
(Expected Service) และการรับรู้บริการจริง (Perceived Service) ลูกค้าใน 5 ด้านหลักคือ 1. 
รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) 2. การตอบสนอง (Responsiveness) 3. ความน่าเชื่อถือ 
(Reliability) 4. การสร้างความมั่นใจ (Assurance) 5. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) สรุปได้ดังนี้ 
ตารางที่ 4.5 ผลลัพธ์ความคาดหวังคุณภาพบริการของลูกค้าใน 5 มิติหลักของ SERVQUAL 

ความคาดหวังของลูกค้า (Expected Service) x̄  ระดับความคาดหวัง 

1. รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) 3.98 ความคาดหวังค่อนข้างสูง 
2. การตอบสนอง (Responsiveness) 4.26 ความคาดหวังสูง 

3. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 4.40 ความคาดหวังสูง 

4. การสร้างความมั่นใจ (Assurance) 4.11 ความคาดหวังค่อนข้างสูง 
5. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 4.06 ความคาดหวังค่อนข้างสูง 

ความคาดหวังโดยรวม (Overall Expectations) 4.16 ความคาดหวังค่อนข้างสูง 

 ผลจากการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่าลูกค้าที่ใช้บริการโรงอาหารคณะฯ มีความคาดหวังต่อ
คุณภาพบริการตามคุณลักษณะ 5 ด้านหลักของคุณภาพบริการ (SERVQUAL’s Five Dimensions) 
ในระดับสูงปานกลาง และมีความคาดหวังโดยรวม คือ 4.16 โดยลูกค้ามีความคาดหวังในเรื่อง ความ
น่าเชื่อถือ (Reliability) มากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.40 ส่วนเรื่องที่ต่ าที่สุดคือ คือ  รูปลักษณ์ทางกายภาพ 
(Tangibles) ที่ค่าเฉลี่ย 3.98  
ตารางที่ 4.6 ผลลัพธ์การรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้าใน 5 มิติหลักของ SERVQUAL 

การรับรู้บริการจริง (Perceived Service) x̄  ระดับการรับรู้ 

1. รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) 2.92 การรับรู้การบริการจริงปานกลาง 
2. การตอบสนอง (Responsiveness) 3.20 การรับรู้การบริการจริงปานกลาง 

3. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 3.76 การรับรู้การบริการจริงสูง 
4. การสร้างความมั่นใจ (Assurance) 3.44 การรับรู้การบริการจริงปานกลาง 

5. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 3.40 การรับรู้การบริการจริงสูง 

การรับรู้โดยรวม (Overall Perceptions) 3.34 การรับรู้การบริการจริงปานกลาง 

 ผลจากการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่าลูกค้าที่ใช้บริการโรงอาหารคณะฯ การรับรู้บริการจริง
คุณภาพบริการตามคุณลักษณะ 5 มิติของ SERVQUAL ในระดับการรับรู้การบริการจริงปานกลาง 
และการรับรู้บริการจริงโดยรวม คือ 3.34 โดยลูกค้าการรับรู้บริการจริงในเรื่อง ความน่าเชื่อถือ 
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(Reliability) มากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 3.76 ส่วนเรื่องท่ีต่ าที่สุดคือ รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) ที่
ค่าเฉลี่ย 2.92   
 โดยสามารถแสดงความแตกต่างของความคาดหวัง (Expected Service) และการรับรู้
บริการจริง (Perceived Service) ของลูกค้าได้ดังนี้ 

 
ภาพที่ 4.1 แผนภูมิเรดาร์แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของ 5 มิติ SERVQUAL 

ตารางที่ 4.7 ผลลัพธ์ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ 

มิติทั้ง 5 ด้านของ SERVQUAL  x̄ Diff. S.D. Diff. P-Value Significant 

1. รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) -1.069 0.386 0.000 Yes 

2. การตอบสนอง (Responsiveness) -1.059 0.357 0.000 Yes 
3. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) -0.636 0.429 0.000 Yes 

4. การสร้างความมั่นใจ (Assurance) -0.663 0.403 0.000 Yes 

5. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) -0.653 0.472 0.000 Yes 
คุณภาพบริการโดยรวม  
(Overall SERVQUAL) 

-0.816 0.442 
  

 ผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลจาก พบว่า ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของ
ลูกค้าใน 5 มิติของคุณภาพบริการโรงอาหาร คณะวิศวกรรมศาสตร์ โดยน าค่าคะแนนเฉลี่ยการรับรู้

3.98

4.26

4.404.11

4.06
2.92

3.20

3.76
3.44

3.40

Tangibles

Responsiveness

ReliabilityAssurance

Empathy

Expect Perceive
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คุณภาพบริการลบด้วยค่าคะแนนเฉลี่ยความคาดหวังของลูกค้า (P - E) การวิจัยพบว่า ช่องว่าง
ระหว่างความคาดหวังกับการรับรู้คุณภาพบริการของทั้ง 5 มิตินั้นแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ ที่ค่า
ระดับนัยส าคัญ 0.05 และมีคุณภาพบริการโดยรวม (Overall SERVQUAL) มีค่าเฉลี่ย -0.816 

2) สิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในโรงอาหารคณะฯ 

 

ภาพที่ 4.2 แผนภูมิเรดาร์แสดงสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในโรงอาหารคณะฯ 
 จากกราฟ Radar Chart แสดงให้เห็นว่าลูกค้ามีสิ่งที่ต้องการให้เพ่ิมเติมมากที่สุด 3 อันดับ
แรกคือ 1.เพ่ิมร้านอาหารบนชั้นสอง  2.เพ่ิมจุดเก็บภาชนะ และ 3.เพ่ิมอาหารประเภท Grab and Go 

3) การวิเคราะห์ความแตกต่างของกลุ่มลูกค้า 

 เป็นการวิเคราะห์ความแตกต่างของกลุ่มลูกค้าว่ามีความต้องการที่แตกต่างกันหรือไม่ โดยใช้ 
การทดสอบสมมติฐาน t-test เพ่ือหาค่า P-value ได้ดังตารางนี้ 

เพ่ิมอาหารประเภท 
Grab and Go

19%

เพ่ิมการติดแอร์ที่
โรงอาหารชั้น 2

15%

เพ่ิมจุดที่เก็บ
ภาชนะ
20%

เพ่ิมการเปิดเพลง
ช่วงพักกลางวัน

10%

เพ่ิมระบบคิว และ
ป้ายไฟบอกเลขคิว

8%

เพ่ิมร้านอาหารบน
ชั้น 2
28%
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ตารางที่ 4.8 การวิเคราะห์ความแตกต่างของกลุ่มลูกค้า 

ความต้องการของลูกค้า (ข้อ) 
P-value 

นิสิต vs 
อาจารย ์

อาจารย ์vs 
บุคลากร 

นิสิต vs 
บุคลากร 

Tangibles 

1 0.426 0.822 0.457 

2 0.301 0.410 0.918 

3 0.664 0.828 0.951 
4 0.676 0.260 0.099 

5 0.668 0.446 0.542 

6 0.469 0.806 0.456 
7 0.410 0.751 0.668 

Responsiveness 
8 0.685 0.522 0.288 
9 0.969 0.698 0.597 

Reliability 

10 0.988 0.619 0.464 

11 0.278 0.848 0.234 
12 0.149 0.162 0.669 

13 0.167 0.463 0.840 

Assurance 
14 0.433 0.900 0.673 
15 0.886 0.833 0.882 

Empathy 
16 0.969 0.607 0.539 
17 0.489 0.138 0.053 

 จากผลการวิเคราะห์พบว่า ความต้องการของลูกค้าในแต่ละกลุ่ม ประกอบด้วย นิสิต 
บุคลากรและอาจารย์ ในทุกหัวข้อมีความต้องการที่ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ  ที่ค่าระดับ
นัยส าคัญ 0.05 (P-value >0.05)  ดังนั้นสามารถตั้งสมมติฐานได้ว่า ความต้องการของลูกค้าในแต่ละ
กลุ่มมีแนวโน้มไปในทางเดียวกัน หรืออีกนัยหนึ่งคือลูกค้าในแต่ละกลุ่มมีความต้องการที่ไม่แตกต่างกัน 
และจากผลลัพธ์ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้บริการจริงของลูกค้าจากตารางที่ 
4.7 พบว่ามีระดับความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทั้ง 5 มิติตามเทคนิค SERVQUAL ที่ค่าระดับ
นัยส าคัญ 0.05  เพราะฉะนั้นผู้วิจัยและทีมงานจึงพิจารณาว่าเห็นควรที่จะปรับปรุงคุณภาพโรงอาหาร
คณะฯ ทุกด้ านประกอบไปด้ วย  Tangibles, Responsiveness, Reliability, Assurance และ 
Empathy เพ่ือสามารถตอบโจทย์ความต้องการของทุกกลุ่มลูกค้าได้อย่างเหมาะสม  
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4) สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์แบบสอบถาม    

1. วิเคราะห์ค่าร้อยละ (Percentage) เพ่ืออธิบายข้อมูลทั่วไปของกลุ่มประชากร  x̄  

2. ค่าเฉลี่ย (Mean)  

x̄ =  ∑
𝑥𝑖

𝑛

𝑛

𝑖=1

 

โดย xi = คะแนนความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามในข้อนั้นๆ 

 n = จ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 

3. การทดสอบ Paired t-test    

3.1. ค่าเฉลี่ยความต่าง  

d̄  = ∑
𝑑𝑖

𝑛

𝑛

𝑖=1

 

โดย d = ผลต่างของข้อมูลแต่ละคู่ของคะแนนแบบสอบถามในข้อนั้นๆ 

 n = จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมด 

3.2. ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: Sd) 

S𝑑 =  √(𝑑i − d̄  )2

n − 1
 

โดย d = ผลต่างของข้อมูลแต่ละคู่ของคะแนนแบบสอบถามในข้อนั้นๆ 

 d̄  =ค่าเฉลี่ยความต่าง 

 n = จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมด 

3.3. Paired t-test 

 𝑡0 =  
d̄  

𝑆𝑑/√𝑛
  ; df = n-1 

โดย t   = ค่าสถิติทดสอบ 

 d̄  = ค่าเฉลี่ยความต่าง  

 Sd = ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 n  = จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 
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4. การทดสอบ t-test 

4.1. ในกรณีที่ assume ว่า σ2
1   =  σ2

2 

 t = 
x̅1−x̅2

√Sp
2 (

1

n1
+

1

n2
)
 ; df = n1+n2-2 

เมือ่ x̅1,  x̅2  = ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างกลุ่มที่ 1, 2 

 Sp
2      = ความแปรปรวนร่วม (Pooled variance);  

  จากสูตร Sp
2  =  

(n1−1)S1
2+(n2−1)S2

2

n1+n2−2
 

 n1, n2  = ขนาดของกลุ่มตัวอย่างกลุ่มที่ 1, 2 
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บทที่ 5 
ระยะการสร้างการแปลงหน้าที่ผลิตภัณฑ์เชิงคุณภาพ 

 ระยะการสร้างการแปลงหน้าที่ผลิตภัณฑ์เชิงคุณภาพ เป็นระยะที่ออกแบบการบริการที่
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า โดยมีการประยุกต์ใช้ SERVQUAL เข้ากับการแปลงหน้าที่
ผลิตภัณฑ์เชิงคุณภาพ (QFD) ดังนั้น จึงเป็นที่นิยมมากในปัจุบัน เพราะ SERQVUAL สามารถรับรู้ถึง
ความต้องการของลูกค้า ที่เกิดขึ้นระหว่างการรับรู้การบริการ (Perceived) และ ความคาดหวังการ
บริการ (Expected) ของลูกค้า ท าให้สามารถเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าได้ดีกว่าการท าเทคนิค 
QFD โดยปกติ แสดงว่า SERVQUAL สามารถเพ่ิมประสิทธิภาพให้กับเทคนิค QFD ซึ่งมีอุตสาหกรรม
การบริการหลายประเภทน าไปใช้ เช่น รถยนต์[28], โรงแรม[26], และการศึกษา[36] เป็นต้น  ดังนั้น
จึงน าเทคนิคดังกล่าวมาปรับปรุงคุณภาพในโรงอาหาร เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า รวมถึงมี
การพัฒนาที่ยั่งยืนต่อไป [37] โดยมีแผนผังของการประยุกต์ ดังนี้  

 
ภาพที่ 5.1 แผนผังการประยุกต์ SERVQUAL กับ QFD 

 และมีขั้นตอนในการประยุกต์ใช้ SEFVQUAL กับการแปลงหน้าที่ผลิตภัณฑ์เชิงคุณภาพ 
(QFD) ตามเมตริกซ์โครงสร้างของ QFD หรือถูกเรียกว่าบ้านคุณภาพ (House of Quality; HOQ) 
ดังนี้ 
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ภาพที่ 5.2 ขั้นตอนการสร้างบ้านคุณภาพในงานวิจัย (House of Quality) 

5.1. การประยุกต์ใช้ SERVQUAL กับการแปลงหน้าที่ผลิตภัณฑ์เชิงคุณภาพ (QFD) 

1) ความต้องการของลูกค้า (Customer Needs)  

 จากแบบสอบถามความพึงพอใจในบทที่ 3 สามารถน า SERVQUAL มาใส่ในช่อง

ความต้องการของลูกค้า (Customer Needs) ของบ้านคุณภาพ (House of quality) ได้ดัง

ตารางนี้ 
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ตารางที่ 5.1 ความต้องการของลูกค้า (Customer Needs: What's) 
Customer  Needs (What's) 

Tangibles 

โรงอาหารนี้มีที่นั่งเพียงพอต่อการรับบริการ 

โรงอาหารนี้มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่ลวกช้อนส้อม อ่างล้างมือ 
เป็นต้น 

พนักงานมีการแต่งกายที่สะอาด เรียบร้อย 

โรงอาหารนี้มีอุณหภูมิที่เหมาะสม ไม่ร้อนจนเกินไป 

โรงอาหารนี้มีบอร์ดประชาสัมพันธ์ที่เห็นได้ชัดเจน 

โรงอาหารนี้มีโต๊ะรับประทานอาหารสะอาด 

โรงอาหารนี้มีภาชนะที่มีความสะอาดถูกสุขอนามัย 

Responsiveness 
ร้านอาหารให้บริการรวดเร็ว 

ร้านอาหารพร้อมที่จะให้บริการเมื่อท่านต้องการเสมอ 

Reliability 

โรงอาหารนี้มีคุณภาพอาหารตามมาตรฐานที่ส านักอนามัยของกทม. 
ก าหนด 

ราคาอาหารคุ้มค่ากับปริมาณที่ได้รับ 

ความถูกต้องในการช าระ-ทอนเงิน 

ผู้รับบริการได้อาหารตามที่สั่ง/ต้องการ 

Assurance 
โรงอาหารนี้มีความหลากหลายของร้านอาหาร 

ผู้ให้บริการร้านอาหารมีอัธยาศัยดี ยิ้มแย้มแจ่มใส 

Empathy 
ผู้ให้บริการร้านอาหารให้บริการท่านอย่างเอาใจใส่ 

ร้านอาหารเปิดท าการในเวลาที่สะดวกส าหรับผู้ซื้อ 

 โดยสามารถแบ่งตามมิติทั้ง 5 ด้านของ SERVQUAL ได้ดังนี้คือ 1.รูปลักษณ์ทาง
ก ายภ าพ  ( Tangibles), 2.กา รตอบสนอง  ( Responsiveness),  3.คว ามน่ า เ ชื่ อ ถื อ 
(Reliability), 4.การสร้างความมั่นใจ (Assurance) และ 5.การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
เพ่ือความสะดวกในการแปลงความต้องการของลูกค้าเป็นข้อก าหนดทางเทคนิค (Design 
Requirement) ได้ง่ายขึ้นจึงแบ่งเป็นหมวดหมู่โดยใช้  แผนภูมิกลุ่มความคิด (Affinity 
Diagram) ได้ดังนี้  
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ภาพที่ 5.3 แผนภูมิกลุ่มความคิดความต้องการของลูกค้า 

2) ระดับความส าคัญ (Importance Ratings) 

 ระดับความส าคัญความต้องการลูกค้า สามารถแบ่งออกเป็น 3 ค่าดังนี้ 

1. ระดับความส าคัญของความต้องการของลูกค้า (Self-state importance) ซึ่งจะได้

จากการเก็บข้อมูล ทั้งหมด 50 คน โดยมีเกณฑ์คะแนนระดับความส าคัญตั้งแต่ 1 ถึง 

5 คะแนน  โดยสามารถค านวณหาค่าระดับความส าคัญ(Self-state Importance) 

ของแต่ละหัวข้อของความต้องการของลูกค้า ได้ดังนี ้  

Self-state Importancej =  
∑ Xij

nj
 

 เมื่อ i คือ ผู้ตอบแบบสอบถามคนที่ i; i= 1,2,3…ni  

       j คือ ประเด็นความต้องการที่ j; j=1,2,3…nj  

       xij คือ คะแนนระดับความส าคัญคนที่ i ในประเด็นความต้องการที่ j 

       nj คือ จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามในประเด็นความต้องการที่ j  
2. ระดับคุณภาพที่ คาดหวั ง เทียบกับบริ การที่ ไ ด้ รั บ รู้ จ ริ ง  (Service Quality 

Expectation) โดยสามารถค านวณหา Service Quality of  Expectation (SQE) 

ของแต่ละหัวข้อความต้องการ ได้ดังนี้  

Service Quality of Expectation (SQE) = Expectation(E) ÷ Perception (P)  

    SQEj =[∏ (
Eij

Pij
)

ni
i=1 ]

1

ni        

Tangibles Responsiveness 

Reliability 

ที่น่ังต่อพื้นที่ สิ่งอ านวยความสะดวก 

ความสะอาด อุณหภูม ิ ความสวยงาม 

ความรวดเร็วในการบริการ 

การตอบสนองของร้านอาหาร 

มาตรฐานของอาหาร ความถูกต้องในการบริการ 

ราคาอาหารเหมาะสม 

Assurance 

ความหลากหลายของอาหาร 

ผู้ให้บริการเป็นมติร 
Empathy 

ผู้ให้บริการมีความใส่ใจลูกค้า เวลาในการเปิด-ปิดร้านอาหาร 
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เมื่อ i คือ ผู้ตอบแบบสอบถามคนที่ i; i= 1,2,3…ni  

  j คือ ประเด็นความต้องการที่ j; j=1,2,3…nj  

  xij คือ คะแนนระดับความส าคัญคนที่ i ในประเด็นความต้องการที่  j  

 nj คือ จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามในประเด็นความต้องการที่ j  

 โดยการวิเคราะห์ Service Quality of Expectation (SQE) จะค านวณหา

ค่าเฉลี่ยได้จากค่ามัชฌิมเรขาคณิต (Geometric Mean) ดังนี้ 

   GM = √𝑥1 × 𝑥2 × 𝑥3 × … × 𝑥𝑁
𝑁  

 เมื่อ xn = เป็นตัวเลขชุดหนึ่ง ที่มีจ านวน N 

3. คะแนนความส าคัญที่แท้จริง(Adjust importance) สามารถค านวณได้ดังนี้  

  Adjust importancej =  SQEj * Self-state importancej  

ซึ่งสามารถค านวณและแสดงผลออกมาตามตาราง ดังนี้ 
ตารางที่ 5.2 การค านวณระดับความส าคัญ (Importance Ratings) 

Code Customer Needs 
Self-
state 
Imp. 

SQE 
Adjust 
Imp. 

T1 โรงอาหารนี้มีที่นั่งเพียงพอต่อการรับบริการ 4.08 1.58 6.46 

T2 
โรงอาหารนี้มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่ลวกช้อนส้อม 
อ่างล้างมือ เป็นต้น 

3.83 1.47 5.64 

T3 พนักงานมีการแต่งกายที่สะอาด เรียบร้อย 3.84 1.42 5.45 

T4 โรงอาหารนี้มีอุณหภูมิที่เหมาะสม ไม่ร้อนจนเกินไป 3.99 1.39 5.53 

T5 โรงอาหารนี้มีบอร์ดประชาสัมพันธ์ที่เห็นได้ชัดเจน 2.90 1.33 3.85 

T6 โรงอาหารนี้มีโต๊ะรับประทานอาหารสะอาด 3.75 1.32 4.94 

T7 โรงอาหารนี้มีภาชนะที่มีความสะอาดถูกสุขอนามัย 3.79 1.31 4.98 

RES1 ร้านอาหารให้บริการรวดเร็ว 4.38 1.42 6.22 

RES2 ร้านอาหารพร้อมที่จะให้บริการเมื่อท่านต้องการเสมอ 3.86 1.35 5.21 

RE1 
โรงอาหารนี้มีคุณภาพอาหารตามมาตรฐานที่ส านักอนามัย
ของกทม. ก าหนด 

3.92 1.30 5.09 

RE2 ราคาอาหารคุ้มค่ากับปริมาณที่ได้รับ 4.12 1.24 5.11 

RE3 ความถูกต้องในการช าระ-ทอนเงิน 4.18 1.11 4.63 

RE4 ผู้รับบริการได้อาหารตามที่สั่ง/ต้องการ 3.98 1.14 4.54 
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A1 โรงอาหารนี้มีความหลากหลายของร้านอาหาร 3.71 1.31 4.87 

A2 ผู้ให้บริการร้านอาหารมีอัธยาศัยดี ยิ้มแย้มแจ่มใส 3.53 1.13 3.99 

E1 ผู้ให้บริการร้านอาหารให้บริการท่านอย่างเอาใจใส่ 3.73 1.21 4.50 

E2 ร้านอาหารเปิดท าการในเวลาที่สะดวกส าหรับผู้ซื้อ 3.70 1.24 4.60 

3) ข้อก าหนดทางเทคนิค (Design Requirements) 

 เป็นขั้นตอนที่แปลงความต้องการของลูกค้าไปเป็นข้อก าหนดทางเทคนิค ซึ่งการ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าสามารถแบ่งออกแบ่งออกเป็น 3 ส่วน (3P’s) คือ กายภาพ

(Physical Evidence) กระบวนการ(Process) และคน(People) ดังนี้ 

 ตารางที่ 5.3 ความหมายของ 3P's 

กายภาพ  
(Physical Evidence) 

สภาพแวดล้อมทีจ่ัดส่งการบริการและสถานที่ทีโ่รงอาหารและ
ลูกค้าสามารถโต้ตอบกันได้ รวมถึงส่วนประกอบใด ๆ ที่จับ
ต้องได้ที่ซึ่งอ านวยความสะดวกในการปฏิบัติงานส าหรับการ
ให้บริการ 

กระบวนการ  
(Process) 

ขั้นตอนจริง กลไก และการไหลของกิจกรรมของการให้บริการ
ที่จัดส่งให้แก่ลูกค้าโดยโรงอาหาร – การให้บริการของโรง
อาหารและระบบปฏิบัติการ 

คน  
(People) 

มนุษย์ทุกคนที่มีส่วนร่วมในการจัดส่งการบริการให้แก่ลูกค้าใน
โรงอาหาร จึงมีผลต่อการรับรู้บริการของลูกค้า คือ 
ผู้ประกอบการร้านค้า ลูกค้า และลูกค้าอ่ืนๆในการบริการ
ทั่วไป 

ที่มา: ประยุกต์จาก A. K. Ikiz และ A. Masoudi [26] ในงานวิจัย A QFD and SERVQUAL 
Approach to Hotel Service Design, “Isletme Fakültesi Dergisi” 
 เป็นเทคนิคที่ได้จากการระดมสมองของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น หน่วยงานพัฒนา

องกรค์ และกรรมการโรงอาหาร โดยใช้แผนภูมิก้างปลาช่วยในการวิเคราะห์ แสดงดังภาพที่ 

21  เพ่ือหาเทคนิคที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าในแต่ละข้อได้ และสามารถ

ก าหนดข้อก าหนดทางเทคนิคได้ 16 ข้อ ดังตารางที่ 15  ดังนี้ 
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ภาพที่ 5.4 แผนภูมิก้างปลาสรุปข้อก าหนดทางด้านเทคนิค 
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 ตารางที่ 5.4 3 P's ของโรงอาหาร 

Ph
ys

ica
l E

vid
en

ce
 จ านวนที่นั่งต่อพ้ืนที่ (ออกแบบโต๊ะที่นั่งใหม่) 

บรรยากาศ 

จ านวนสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น อ่างล้างมือ ที่ลวกช้อน-ส้อม 

ความสะอาด 
โครงสร้างอาคาร 

ความสวยงาม 

Pr
oc

es
s อา

หา
รแ

ละ

เค
รื่อ

งด
ื่ม การสุขาภิบาลอาหาร 

คุณภาพอาหาร 

ราคา 

ผู้ใ
ห้บ

ริก
าร

 จ านวนร้านและซุ้มอาหาร 

ประเภทของอาหาร 

ระบบการจ่ายเงิน 
ชั่วโมงในการบริการ 

Pe
op

le
 แรงจูงใจในการท างาน 

พฤติกรรมผู้ให้บริการ 

การอบรมและการเรียนรู้ 

4) ทิศทางในการพัฒนา (Improvement Directions) 

 ทิศทางส าหรับการพัฒนาเป้าหมายความต้องการเชิงเทคนิค  (Improvement 

Direction) ว่าจะเป็นไปในลักษณะใด โดยใช้สัญลักษณ์   ดังนี้  

  คือ สัญลักษณ์ที่ใช้ระบุว่าความต้องการเชิงเทคนิค ควรปรับปรุงไปในด้านการ

เพ่ิมค่าของเป้าหมาย (Higher the better)  

  คือ สัญลักษณ์ท่ีใช้ระบุว่าความต้องการเชิงเทคนิค ควรจะมีค่าเป้าหมายที่เป็นค่า

เฉพาะเจาะจง (Target the best) 

  คือ สัญลักษณ์ที่ใช้ระบุว่าความต้องการเชิงเทคนิค ควรปรับปรุงไปในด้านการลด

ค่าของเปา้หมาย (Lower the better)  

โดยสามารถก าหนดทิศทางในการพัฒนาได้ดังนี้ 
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 ตารางที่ 5.5 การก าหนดทิศทางในการพัฒนา (Improvement Directions) 

  

5) ความสัมพันธ์ระหว่างข้อก าหนดทางเทคนิค (Correlation Matrix) 

 เป็นการหาความสัมพันธ์ในแต่ละข้อว่ามีความสัมพันธ์มากน้อยเพียงใด เพ่ือช่วย

แก้ปัญหาในการออกแบบการบริการ โดยใช้สัญลักษณ์ได้ดังนี้  

 ++  หมายถึง มีความสัมพันธ์แบบเสริมกันมาก   

 + หมายถึง มีความสัมพันธ์แบบเสริมกัน  

 ช่องว่าง หมายถึง ไม่มีความสัมพันธ์กัน  

 - หมายถึง มีความสัมพันธ์แบบขัดแย้งกัน  

 -- หมายถึง มีความสัมพันธ์แบบขัดแย้งกันมาก 

สามารถสร้างความสัมพันธ์ระหว่างข้อก าหนดทางเทคนิคได้ดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

70 

ตารางที่ 5.6 ความสัมพันธ์ระหว่างข้อก าหนดทางเทคนิค (Correlation Matrix) 

 

6) การเปรียบเทียบคู่แข่ง (Benchmarking) 

 เป็นส่วนที่เอาไว้เปรียบเทียบและเรียนรู้ถึงผลิตภัณฑ์/การบริการ กระบวนการและ

วิธีปฏิบัติขององค์กรที่เป็นคู่แข่ง ไม่ใช่คู่แข่งหรือองค์กรที่เป็นเลิศในด้านต่าง ๆ โดยน าผลของ

การเปรียบเทียบมาประยุกต์ใช้ในการปรับปรุงองค์กรของตน เพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์หลักของ

องค์กรต่อไป และสามารถแบ่งได้เป็น 5 ขั้นตอนดังนี้ 

1. การประเมินตนเอง (Our) เป็นการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าในปัจจุบัน โดย

ใช้เกณฑ์การวัดตั้งแต่ 1 ถึง 5 คะแนน ซึ่งได้จากค่าการรับรู้บริการจริงของลูกค้าจาก

แบบสอบถามโดยค านวณได้ดังนี้ 

Our = 
Pij

ni
 

เมื่อ  i คือ ผู้ตอบแบบสอบถามคนที่ i; i= 1,2,3…ni  

      j คือ ประเด็นความต้องการที่ j; j=1,2,3…nj  

      Pij คือ คะแนนการรับรู้การบริการคนที่ i ในประเด็นความต้องการที่ j 

      nj คือ จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามในประเด็นความต้องการที่ j  
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2. วิเคราะห์คู่แข่ง (Competitor) เป็นการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าขององค์กร

คู่แข่ง โดยใช้เกณฑ์ในการค านวณเดียวกับการประเมินตนเอง (Our) แต่เนื่องจาก

ข้อจ ากัดเรื่องเวลา ท าให้ผู้วิจัยและทีมงาน ได้มีการเก็บลูกค้าขององค์กรคู่แข่ง

ทั้งหมด 50 คน  

3. อัตราส่วนการแข่งขัน (Competition Ratio)  สามารถค านวณได้ดังนี้  

    Competition Ratio = 
Competitor

Our
  

4. ค่าระดับน้ าหนัก (Absolute Requirement weight)  สามารถค านวณได้ดังนี้ 

  ARW = Adjust importance * 
Competitor

Our
 * Sale point   

5. ค่าเปอร์เซ็นต์ระดับน้ าหนัก (Relative Requirement weight) สามารถค านวณได้

ดังนี้ 

   RRW = 
Absolute Requirement  weight

∑ Absolute Requirement  weight
 * 100    

โดยก าหนดให้ Competiter A = โรงอาหารคณะอักษรศาสตร์ จุฬาฯ 

  Competiter B = โรงอาหารคณะรัฐศาสตร์ จุฬาฯ 

 เนื่องจากโรงอาหารอาหารของ 2 คณะฯนี้ เป็นโรงอาหารที่ลูกค้าประกอบ

ไปด้วยนิสิต และอาจารย์ของคณะฯวิศวะไปใช้บริการเป็นประจ า และเป็นโรงอาหาร

ที่มีการพูดถึงในเรื่องคุณภาพในการบริการ จึงเลือกมาเปรียบเทียบกับโรงอาหาร

คณะวิศวกรรมศาสตร์ ดังนี้ 
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7) ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของลูกค้าและข้อก าหนดทางเทคนิค (Relationship 

Matrix) 

 เป็นการใช้วิธีการจัดล าดับความส าคัญ(Prioritization Matrix)  ใส่ลงไปในส่วนของ

ตัวบ้าน โดยใช้ตัวเลข เพ่ือแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการลูกค้ากับความต้องการ

เชิงเทคนิคได้ดังนี้ 

 เลข 1 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันน้อย    

 เลข 3 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันปานกลาง 

 เลข 9 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันมาก   

ซึ่งสามารถแสดงระดับความสัมพันธ์ได้ดังนี้ 
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8) เป้าหมายการด าเนินงาน (Target Values) 

 ก าหนดค่าเป้าหมายของข้อก าหนดทางเทคนิค ว่ามีเป้าหมายอย่างไร ซึ่งค่าเป้าหมาย

ต้องวัดค่าได้ โดยแสดงเป็นตัวเลข ดังนี้ 

ตารางที่ 5.9 เป้าหมายการด าเนินงาน (Target Values) 

3 P’s Design Requirements Target Value 

Ph
ys

ica
l E

vid
en

ce
 

จ านวนที่นั่งต่อพ้ืนที่ มีจ านวนที่นั่ง 600 ที่นัง่*   

บรรยากาศ 
มีอุณหภูมิที่ไม่เกิน 30 องศาเซลเซียส* และ

ระบบระบายอากาศใช้งานได้ดี 
จ านวนสิ่งอ านวยความสะดวก เพ่ิมที่ลวกช้อน-ส้อม 2 ตู้และอ่างล้างมือ 1 อ่าง 

ความสะอาด มีการท าความสะอาดโรงอาหารทุก 1 ปี 
โครงสร้างอาหาร มีการปรับปรุงให้เอ้ืออ านวยต่อผู้ให้บริการ 

ความสวยงาม มีการท าป้ายเมนูและตกแต่งห้องแอร์ชั้น 2 

Pr
oc

es
s อา

หา
รแ

ละ
เค

รื่อ
งด

ื่ม การสุขาภิบาลอาหาร 
มีการตรวจสุขาภิบาลอาหาร โดยส านักงานเขต

ปทุมวันทุก 1 ปี 

คุณภาพอาหาร 
มีการตรวจสารปนเปื้อนและเชื้อโรค (SI-2) ทุก 1 

ปี 

ราคา ก าหนดราคาอาหาร ให้อยู่ในราคา 30-60 บาท 

ผู้ใ
ห้บ

ริก
าร

 จ านวนร้านและซุ้มอาหาร 
ก าหนดให้มีร้านค้าเต็มอัตรา 13 ร้านและซุ้ม

อาหาร 6 ซุ้ม 

ประเภทของอาหาร มีความหลากหลายของอาหารมากข้ึน 
ระบบการจ่ายเงิน มีระบบการจ่ายเงินเข้ามาช่วย 1 ระบบ 

ชั่วโมงในการบริการ ก าหนดการปิดโรงอาหารหลัง 5 โมงเย็น 

Pe
op

le
 

แรงจูงใจในการท างาน มีการก าหนดการน าองค์กรและคู่มือโรงอาหาร 
พฤติกรรมผู้ให้บริการ มีตู้ร้องเรียนการบริการของโรงอาหาร 

การอบรมและการเรียนรู้ 
มีการอบรม โดยส านักงานเขตปทุมวัน รวมทั้ง

เรื่องอ่ืนๆทุก 1 ปี 

หมายเหตุ  
 จ านวนที่นั่งต่อพ้ืนที่ - มีจ านวนที่นั่ง 600 ที่นั่ง ได้มีการน าแบบแปลนโรงอาหารคณะฯให้

มัณฑนากรออกแบบและประเมินความจุในด้านการบริการที่นั่ง 



 

 

76 

 บรรยากาศ - มีอุณหภูมิที่ไม่เกิน 30 องศา จากหนังสือการสุขาภิบาลสิ่งแวดล้อม [38] 

อุณหภูมิของอากาศภายในอาคารควรอยู่ใน 24 – 30 องศาเซลเซียส 

 ในส่วนค่าเป้าหมายของข้อก าหนดทางเทคนิคอ่ืนๆ ทีมงานและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้มีการ
ระดมความคิดเพ่ือหาค่าเป้าหมายการปรับปรุงที่เหมาะสมภายใต้ขอบเขตท่ีมี 

9) ค่าความส าคัญข้อก าหนดทางเทคนิค (Importance Values of Design Requirements) 

 เป็นส่วนที่ก าหนดระดับความส าคัญของข้อก าหนดทางเทคนิคแต่ละข้อโดยพิจารณา

จากระดับความส าคัญ (Importance Ratings) และความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของ

ลูกค้าและข้อก าหนดทางเทคนิค โดยมีขั้นตอนในการค านวณ ดังนี้ 

1) ค่าระดับน้ าหนักข้อก าหนดทางเทคนิค (Importance weight of design 

requirements) สามารถค านวณได้ดังนี้ 

 IWDR=∑(Interrelationship ∗ Adjust Importance) 

2) ค่าเปอร์เซ็นต์ระดับน้ าหนักข้อก าหนดทางเทคนิค (Relative weight of design 

requirements) สามารถค านวณได้ดังนี้ 

 RIWDR (%) = 
Absolute Requirement  weight

∑ Absolute Requirement  weight
 * 100 

 ซึ่งสามารถแสดงผลการค านวณได้ดังนี้ 

ตารางที่ 5.10 ค่าความส าคัญข้อก าหนดทางเทคนิค (Importance Values of Design 
Requirements) 
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บ้านคุณภาพ (House of Quality) 
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5.2. สรุปผลการแปลงหน้าที่ผลิตภัณฑ์เชิงคุณภาพ (QFD) 

 จากผลการน า SERVQUAL มาประยุกต์ใช้กับ QFD  สามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
ลูกค้า (Customer Needs) ไปเป็นข้อก าหนดทางเทคนิค (Design Requirements) สรุปได้ท้งหมด
ดังนี้  
ตารางที่ 5.11 การสรุประดับความส าคัญของข้อก าหนดทางเทคนิค 

Design Requirements 3P’s IWDR RWDR (%) Priority 
จ านวนร้านและซุ้มอาหาร Process 101 8.9 1 

พฤติกรรมผู้ให้บริการ People 96 8.5 2 
บรรยากาศ Physical Evidence 93 8.3 3 

ความสะอาด Physical Evidence 91 8.1 4 

แรงจูงใจในการท างาน People 83 7.4 5 
การสุขาภิบาลอาหาร Process 78 6.9 6 

ระบบการจ่ายเงิน Process 77 6.8 7 

การอบรมและการเรียนรู้ People 76 6.8 8 
ประเภทของอาหาร Process 71 6.3 9 

คุณภาพอาหาร Process 66 5.9 10 

จ านวนที่นั่งต่อพ้ืนที่ Physical Evidence 58 5.1 11 
ชั่วโมงการบริการ Process 57 5 12 

จ านวนสิ่งอ านวยความ
สะดวก 

Physical Evidence 
55 4.8 13 

ราคา Process 51 4.5 14 
โครงสร้างอาคาร Physical Evidence 42 3.7 15 

ความสวยงาม Physical Evidence 34 3 16 

 โดย 5 อันดับแรกในข้อก าหนดทางเทคนิคเป็นข้อก าหนดที่ควรปรับปรุงอย่างเร่งด่วน มีดังนี้ 
1) จ านวนร้านและซุ้มอาหาร, 2) พฤติกรรมผู้ให้บริการ, 3) บรรยากาศ, 4) ความสะอาด และ 5) 
แรงจูงใจในการท างาน  

 ในส่วนของข้อก าหนดทางเทคนิคที่มีล าดับความส าคัญตั้งแต่ล าดับที่ 5 เป็นต้นไปเป็น
ข้อก าหนดที่มีการปรับปรุงในระยะยาว 
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บทที่ 6 

ระยะการปรับปรุงคุณภาพ 

 หลังจากการน า SERVQUAL มาประยุกต์ใข้กับ QFD และสามารถก าหนดหัวข้อที่ต้อง
ปรับปรุงได้แล้ว ในระยะการปรับปรุงคุณภาพบริการ ผู้วิจัย ทีมงานพัฒนาองค์กรและประสิทธิภาพ 
(OD) และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง จะร่วมกันระดมสมองเพ่ือหาแนวทางการแก้ปัญหาต่างๆ ที่ได้ระบุไว้
ในบทที่ 5 เพ่ือปรับปรุงคุณภาพบริการของโรงอาหารคณะฯ ให้ดียิ่งขึ้น       

6.1. การเสนอแผนงานการปรับปรุง 

 ข้อก าหนดทางเทคนิค จากตารางที่ 5.11 จะถูกก าหนดเป็นการเสนอแผนงานในการปรับปรุง
คุณภาพบริการของโรงอาหารคณะฯ โดยแผนงานการปรับปรุงช่วยให้โรงอาหารคณะฯสามารถตอบ
โจทย์หรือแก้ปัญหาความไม่พึงพอใจของลูกค้าได้ แสดงดังตารางนี้ 
ตารางที่ 6.1 แผนงานการปรับปรุง 

ความต้องการของ
ลูกค้า 

(Customer Needs) 

สภาพปัจจุบัน 
ข้อก าหนดทางเทคนิค 

(Design 
Requirements) 

การปรับปรุง 

โรงอาหารนี้มีที่นั่ง
เพียงพอต่อการรับ
บริการ 

a. โต๊ะที่นั่งมีลักษณะ
ไม่เหมาะสม เป็น
ลักษณะโต๊ะยาวนั่งได้ 
8 คน 
b. การจัดวางโต๊ะที่
นั่งไม่เหมาะสม ท าให้
จ านวนที่นั่งต่อพ้ืนที่
น้อย รวมถึงระบบ
การไหลของคนไม่ดี
พอในโรงอาหาร 

- จ านวนที่นั่งต่อพ้ืนที่ 
- ความสวยงาม 

- จ านวนร้านอาหารและ
ซุ้มอาหาร 

a. มีการออกแบบโต๊ะ
ที่นั่ง ให้เป็นแบบ 6, 

4 แล 1 ที่นั่ง 
ตามล าดับ เพ่ือความ
หยืดหยุ่นในการใช้
บริการ รวมถึงเพ่ิม
ความสวยงาม 

b. การจัดวางโต๊ะที่
นั่งให้เหมาะสม เพื่อ
เพ่ิมจ านวนที่นั่งต่อ
พ้ืนที่และระบบการ
ไหลของคนให้ดียิ่งขึ้น 

(ปล. เพ่ือเพ่ิมจ านวน
ที่นั่งต่อพื้นที่ให้ได้ 
600 คน) 
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ความต้องการของ
ลูกค้า 

(Customer Needs) 

สภาพปัจจุบัน 
ข้อก าหนดทางเทคนิค 

(Design 
Requirements) 

การปรับปรุง 

โรงอาหารนี้มีสิ่งอ านวย
ความสะดวก เช่น ที่
ลวกช้อนส้อม อ่างล้าง
มือ เป็นต้น 

a. สิ่งอ านวยความ
สะดวกไม่เพียงพอ 
ชั้น 2 ของโรงอาหาร
ไม่มีที่ลวกช้อนส้อม 
อ่างล้างมือเสีย และตู้
กดน้ าฟรี 

- จ านวนสิ่งอ านวย
ความสะดวก 

- การสุขาภิบาลอาหาร 

- ระบบการจ่ายเงิน 

a. เพ่ิมที่ลวก
ช้อนส้อมที่ชั้น 1 และ
ชั้น 2 ต าแหน่งละ 1 

ที,่ ปรับปรุงอ่างล้าง
มือให้ใช้การได้ดี และ
มีตู้กดน้ าฟรี
ให้บริการ 1 จุด 

พนักงานมีการแต่งกาย
ที่สะอาด เรียบร้อย 

a. พนักงานหรือ
ผู้ประกอบการร้านค้า 
มีการแต่งกายท่ีไม่
เหมาะสม ไม่
เรียบร้อย และใส่ผ้า
กันเปื้อนไม่สะอาด 

b. พนักงานมีผ้ากัน
เปื้อนต่างสีและต่าง
รูปแบบกันท าให้ดูไม่
เรียบร้อย 

- ความสะอาด 

- การสุขาภิบาลอาหาร 

 

a. มีการบังคับใช้
กฎเกณฑ์การ
สุขาภิบาลอาหารของ
กองสุขาภิบาลอาหาร 
ส านักอนามัย กทม.  

b. จัดซื้อผ้ากันเปื้อน 
ที่ถูกต้องตาม
มาตรฐานที่ กทม. 

ก าหนด “ยูนิฟอร์ม” 
ให้ร้านค้า ร้านละ 2 

ชุด เพื่อสามารถ
ปรับเปลี่ยนได้บ่อย
ขึ้น 

โรงอาหารนี้มีอุณหภูมิ
ที่เหมาะสม ไม่ร้อน
จนเกินไป 

a. จ านวนพัดลมใน
โรงอาหารมีไม่
เพียงพอ, ต าแหน่ง
การติดตั้งไม่
เหมาะสม และตัวเล็ก
เกินไป ท าให้ไม่มี
ประสิทธิภาพ
เพียงพอ 

- บรรยากาศ 

- โครงสร้างอาคาร 

a. เพ่ิมจ านวนพัดลม 
จาก 12 เป็น 24 ตัว, 

ติดตั้งต าแหน่งที่สูง
กว่าพื้น 3 เมตร และ
เปลี่ยนขนาดพัดลม 
จาก 16 นิ้ว เป็น 24 

นิ้ว  
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ความต้องการของ
ลูกค้า 

(Customer Needs) 

สภาพปัจจุบัน 
ข้อก าหนดทางเทคนิค 

(Design 
Requirements) 

การปรับปรุง 

b. บริเวณด้านหลัง
โรงอาหารมีลักษณะ
เป็นบานเกร็ด, 

หน้าต่างที่ช ารุด และ
ปล่องดูดควันบาง
ร้านค้าช ารุด ท าให้
การระบายอากาศ
บริเวณร้านค้าไม่ดีพอ 

c. ไม่มีห้องแอร์
รองรับและเป็น
ตัวเลือก เพื่อให้ลูกค้า
ทุกคนสามารถเข้ามา
ใช้บริการได้ (บริเวณ
ชั้น 2) 

b. เปลี่ยนบานเกร็ด
และหน้าต่างด้าน
บริเวณด้านหลัง
ร้านค้าทุกร้าน เป็น
ประตูกระจกกว้าง 
90 ซม. รวมทั้งติด
ฟิล์มกันแดดที่ประตู, 
มีการตรรจเช็คปล่อง
ดูดควันทุก 6 เดือน*  
(* หมายถึง อยู่ใน
เรื่องการสุขาภิบาล
โรงอาหารคณะฯ) 

c. มีการเปิดใช้ห้อง
แอร์บริเวณชั้น 2 ของ
โรงอาหาร ให้ลูกค้า
ทุกคนสามารถเข้าไป
ใช้บริการได้ 

โรงอาหารนี้มีบอร์ด
ประชาสัมพันธ์ที่เห็นได้
ชัดเจน 

a. ไม่มีบอร์ด
ประชาสัมพันธ์ใน
กิจกรรมต่างๆภายใน
คณะฯ รวมถึงแสดง
แผนที่ร้านค้าภายใน
โรงอาหาร 

- b. เพ่ิมบอร์ด
ประชาสัมพันธ์ (TV) 

จ านวน 2 เครื่อง
บริเวณทางเข้าโรง
อาหาร 

โรงอาหารนี้มีโต๊ะ
รับประทานอาหาร
สะอาด 

a. ในช่วงเวลาพัก
กลางวันตั้งแต่ 11.00 
– 14.00 น. โต๊ะ
อาหารไม่ค่อยสะอาด 
เนื่องจากพนักงาน 

- บรรยากาศ 
- ความสะอาด 

- การสุขาภิบาลอาหาร 

 

a. เพ่ิมพนักงานใน
การท าความสะอาด
โต๊ะอาหารและโรง
อาหารจ านวน 1 ชุด 
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ความต้องการของ
ลูกค้า 

(Customer Needs) 

สภาพปัจจุบัน 
ข้อก าหนดทางเทคนิค 

(Design 
Requirements) 

การปรับปรุง 

ท าความสะอาดโต๊ะ
อาหาร ไม่เพียงพอ   

โรงอาหารนี้มีภาชนะที่
มีความสะอาดถูก
สุขอนามัย 

a. วิธีการล้างภาชนะ 
ช้อน ส้อมและ
ตะเกียบไม่ถูกต้อง
ตามมาตรฐานที่กทม. 

ก าหนด โดยมีคราบ
มันและคราบอาหาร
ติดกับภาชนะเป็น
ประจ า   

- การสุขาภิบาลอาหาร 

- คุณภาพอาหาร 

a. มีการบังคับใช้
กฎเกณฑ์การ
สุขาภิบาลอาหารของ
กองสุขาภิบาลอาหาร 
ส านักอนามัย กทม.  
และการน าพนักงาน
ไปอบรมวิธีการล้าง
ภาชนะท่ีถูกต้อง 

ร้านอาหารให้บริการ
รวดเร็ว 

a. บริเวณด้านหลัง
ของโรงอาหารทุก
ร้านค้า มีโครงสร้าง
ไม่เอ้ืออ านวยต่อการ
ให้บริการ  
b. มีร้านค้า 8 ร้าน 
และซุ้มอาหาร 3 ซุ้ม 
เนื่องจากซุ้มอาหาร
ช ารุด (จากร้านค้า
ทั้งหมด 12 ร้านและ
ซุ้มอาหาร 6 ซุ้ม) 

c. ไม่มีประเภท
อาหารที่สามารถ
ให้บริการได้อย่าง
รวดเร็วพอ ส าหรับ
ลูกค้าท่ีไม่มีเวลามาก
พอ 

- โครงสร้างอาคาร 

- จ านวนร้านอาหารและ
ซุ้มอาหาร 

- ประเภทของอาหาร 
- ระบบการจ่ายเงิน 

a. ด้านหลังร้านค้า
เป็นบานเกร็ด ขนาด 
60 ซม. ไม่สะดวกใน
การน าวัตุดิบและ
ภาชนะเข้าไปภายใน
ร้านได้ เปลี่ยนเป็น
ประตูขนาด 90 ซม., 
เพ่ิมกันสาดกันแดด
และฝนส าหรับผู้
ให้บริการ  
b. คัดเลือก
ร้านอาหารที่มี
คุณภาพและบริการ
ได้รวดเร็วเข้ามาให้
เต็มอัตรา รวมทั้งมี
การซ่อมซุ้มอาหารที่
ช ารุดและคัดเลือก
ร้านค้าเข้ามา
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ความต้องการของ
ลูกค้า 

(Customer Needs) 

สภาพปัจจุบัน 
ข้อก าหนดทางเทคนิค 

(Design 
Requirements) 

การปรับปรุง 

d. ไม่มีระบบการเงิน 
ที่ดีพอมาช่วยในการ
บริการ  

ให้บริการให้ครบเต็ม
อัตรา รวมทั้งเพ่ิม
ร้านค้าเข้ามา
ให้บริการบริเวณห้อง
แอร์ชั้น 2 ของโรง
อาหาร  
c. มีการน าอาหาร
ประเภท Grab & Go 
เข้ามาให้บริการเป็น
ทางเลือกให้ลูกค้า 

d. มีการน าระบบ
การเงินมาช่วยในการ
จ่ายเงิน โดยการ
สแกนบาร์โค้ดผ่าน
สมาร์ทโฟน เพ่ือเพ่ิม
ความสะดวกและ
รวดเร็วในการบริการ  

ร้านอาหารพร้อมที่จะ
ให้บริการเมื่อท่าน
ต้องการเสมอ 

a. ผู้ให้บริการร้านค้า
และซุ้มอาหาร ไม่
ค่อยอยู่ให้บริการหน้า
ร้าน ในช่วงเช้าและ
ช่วงเย็น  
b. ร้านค้าไม่มี
แรงจูงใจในการ
ท างานเท่าที่ควร 

- ชั่วโมงในการบริการ 

- แรงจูงใจในการท างาน 

- พฤติกรรมผู้ให้บริการ 

a. มีการตักเตือนและ
ขอความร่วมมือใน
การให้บริการ โดยมีผู้
ให้บริการอยู่หน้าร้าน
อย่างน้อย 1 คน 

b. มีการก าหนดการ
น าองค์กร และ
ทิศทางในการพัฒนา
โรงอาหาร เพ่ือให้ผู้
ให้บริการร้านค้ามี
การพัฒนาตนเอง
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ความต้องการของ
ลูกค้า 

(Customer Needs) 

สภาพปัจจุบัน 
ข้อก าหนดทางเทคนิค 

(Design 
Requirements) 

การปรับปรุง 

และแรงจูงใจในการ
ท างาน 

โรงอาหารนี้มีคุณภาพ
อาหารตามมาตรฐานที่
ส านักอนามัยของกทม. 
ก าหนด 

a. โรงอาหารไม่เคยมี
การตรวจคุณภาพ
อาหารและการ
สุขาภิบาลอาหารมา
ก่อน 

b. ผู้ให้บริการร้านค้า 
ไม่มีความรู้และการ
ปฏิบัติตนที่ถูกต้อง 
เนื่องจากไม่เคยได้รับ
การอบรมและ
ทดสอบกับทาง กอง
สุขาภิบาลอาหาร 
กรมอนามัย กทม. 

(ไม่มีใบอนุญาตผู้
ประกอบอาหาร) 

- ความสะอาด 

- การสุขาภิบาลอาหาร 

- คุณภาพอาหาร 

- พฤติกรรมผู้ให้บริการ 

- การอบรมและการ
เรียนรู้ 

a. มีการบังคับใช้
กฎเกณฑ์การ
สุขาภิบาลอาหารของ
กองสุขาภิบาลอาหาร 
ส านักอนามัย กทม. 
และมีการตรวจโรง
อาหารด้านการ
สุขาภิบาลอาหาร
และคุณภาพอาหาร
ทุก 1 ปี 
b. มีการน า
ผู้ประกอบการร้านค้า
ไปอบรมและทดสอบ
เพ่ือขอใบอนุญาตผู้
ประกอบอาหาร ท า
ให้ผู้บริการมีความรู้
และปฏิบัติตนได้
อย่างถูกต้อง 

ราคาอาหารคุ้มค่ากับ
ปริมาณที่ได้รับ 

a. ร้านค้าบางร้านมี
ราคาอาหารหรือ
เครื่องดื่มไม่เหมาะสม
กับปริมาณที่ได้รับ 

- ราคา a. ก าหนดราคาที่
เหมาะสม ให้ร้านค้า
ก็ยังมีก าไร โดย
คณะกรรมการโรง
อาหาร 

ความถูกต้องในการ
ช าระ-ทอนเงิน 

a. ในช่วงเวลา
กลางวันร้านค้า มี
ปัญหากับการช าระ – 

- ระบบการเงิน a. มีการน าระบบ
การเงินเข้ามาช่วย
เพ่ือเป็นทางเลือกให้
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ความต้องการของ
ลูกค้า 

(Customer Needs) 

สภาพปัจจุบัน 
ข้อก าหนดทางเทคนิค 

(Design 
Requirements) 

การปรับปรุง 

ทอนเงิน เนื่องจากไม่
มีเงินทอนเพียงพอ
และมีการช าระ
ผิดพลาดในบางครั้ง 

ลูกค้า โดยการสแกน
บาร์โค้ดผ่านสมาร์ท
โฟน สามารถช าระ
เงินผ่านระบบหรือ
ช าระผ่านร้านค้า
โดยตรงดังเดิม ท าให้
เพ่ิมความถูกต้องใน
การช าระ-ทอนเงินได้ 

ผู้รับบริการได้อาหาร
ตามท่ีสั่ง/ต้องการ 

- - - 

โรงอาหารนี้มีความ
หลากหลายของ
ร้านอาหาร 

a. โรงอาหารมีความ
หลากหลายของ
ประเภทอาหารน้อย 
รวมถึงประเภท
อาหารดังกล่าวไม่
เป็นที่พึงพอใจของ
ลูกค้า 

- จ านวนร้านอาหารและ
ซุ้มอาหาร 

- ประเภทของอาหาร 

a. มีการคัดเลือก
ประเภทอาหารโดยมี
การไปติดต่อร้านค้า
เอง รวมถึงมีการ
คัดเลือกโดยมีกลุ่ม
ตัวแทนนิสิต 
บุคลากรและอาจารย์
เข้าร่วมในการ
คัดเลือก เพ่ือให้โรง
อาหารได้เข้าถึงความ
ต้องการของลูกค้า
จริง 

ผู้ให้บริการร้านอาหาร
มีอัธยาศัยดี ยิ้มแย้ม
แจ่มใส 

a. มีร้านค้าบางร้าน
พูดจาไม่สุภาพ และ
ไม่เป็นมิตรในการ
ให้บริการ 

- แรงจูงใจในการท างาน 
- พฤติกรรมผู้ให้บริการ 

- การอบรมและการ
เรียนรู้ 

a. มีตู้ร้องเรียน
เกี่ยวกับโรงอาหาร 
จากนั้นจะมีการ
ตักเตือนร้านค้า
ดังกล่าว 
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ความต้องการของ
ลูกค้า 

(Customer Needs) 

สภาพปัจจุบัน 
ข้อก าหนดทางเทคนิค 

(Design 
Requirements) 

การปรับปรุง 

b. ร้านค้าไม่มี
แรงจูงใจในการ
ท างานเท่าที่ควร 

 

b. มีการก าหนดการ
น าองค์กร และ
ทิศทางในการพัฒนา
โรงอาหาร เพ่ือให้ผู้
ให้บริการร้านค้ามี
การพัฒนาตนเอง
และแรงจูงใจในการ
ท างาน 

 

ผู้ให้บริการร้านอาหาร
ให้บริการท่านอย่างเอา
ใจใส่ 

a. ร้านค้าบางร้านไม่
เข้าใจถึงความ
ต้องการของลูกค้าว่า
ต้องการอะไร รวมถึง
ไม่ใส่ใจเนื่องจาก
ร้านค้าไม่มีแรงจูงใจ
ในการท างาน
เท่าท่ีควร 

- แรงจูงใจในการท างาน 
- พฤติกรรมผู้ให้บริการ 

- การอบรมและการ
เรียนรู้ 

a. มีการก าหนดการ
น าองค์กร และ
ทิศทางในการพัฒนา
โรงอาหาร เพ่ือให้ผู้
ให้บริการร้านค้ามี
การพัฒนาตนเอง
และแรงจูงใจในการ
ท างาน   

ร้านอาหารเปิดท าการ
ในเวลาที่สะดวก
ส าหรับผู้ซื้อ 

a. ร้านค้าและซุ้ม
อาหาร มีการปิดก่อน
เวลาที่ก าหนด 

- ชั่วโมงในการบริการ 
- พฤติกรรมผู้ให้บริการ 

 

a. มีการก าหนดและ
ขอความร่วมมือ
ร้านค้าและซุ้มอาหาร
ให้สามารถปิดบริการ
ได้หลังจาก 17.00 น. 

ของวันเวลาท าการ 
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ตารางที่ 6.2 แผนงานการปรับปรุงเพิ่มเติม 

หัวข้อ สภาพปัจจุบัน การปรับปรุง 
เหล็กก้ันคิว a. ความไมเ่ป็นระเบียบในการ

ยืนเข้าคิวบริเวณหน้าร้านค้า 
และท าให้เกิดการแซงควิกนั
เกิดขึน้ 

a. สร้างเหล็กก้ันคิวบริเวณหน้า
ร้านค้าทุกร้าน เพ่ือความเป็น
ระเบียบในการเข้าคิว  

ป้ายเมนู a. ไม่มีป้ายเมนูในแต่ละร้านค้า 
รวมถึง เมนูไม่มีภาษาอังกฤษ
ท าให้ลูกค้าชาวต่างชาติ ไม่
ทราบถึงชนิดของอาหารและ
เครื่องดื่ม 

a. สร้างป้ายเมนูของแต่ละร้าน 
รวมทั้งมีเมนูภาษาอังกฤษ  

 หลังจากผู้วิจัย ทีมงาน และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ระดมสมองช่วยกันหาวิธีแก้ไขปัญหา ดัง
ตารางที่ 6.1 และ 6.2 ซึ่งมีการระบุข้อก าหนดทางเทคนิค (Design Requirements) ที่มีความสัมพันธ์
ปานกลางและมากกับความต้องการของลูกค้า (Customer Needs) เท่านั้น โดยการปรับปรุงคุณภาพ
ในด้านการสุขาภิบาลอาหารจะถูกแจกแจงรายละเอียดในหัวข้อถัดไป  

6.2. การเสนอแผนงานการปรับปรุงด้านสุขาภิบาลอาหาร  

 เนื่องด้วยโรงอาหารคณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ได้ปรับปรุงคุณภาพด้าน
สุขาภิบาลอาหาร ตามแนวทางมาตรฐานที่กองสุขาภิบาลอาหาร ส านักอนามัย กรุงเทพมหานคร
ก าหนด ทั้งนี้เพ่ือเพ่ิมความม่ันใจให้กับนิสิต บุคลากร และคณาจารย์ในการใช้บริการ  

1) การวิเคราะห์ผลตามแบบตรวจประเมินการสุขาภิบาลอาหาร ส าหรับสถานที่จ าหน่ายอาหาร 

 ในการส ารวจเก็บข้อมูลจะใช้เกณฑ์แบบตรวจประเมินการสุขาภิบาลอาหาร ส าหรับ

สถานทีจ่ าหน่ายอาหารของส านักงานเขตปทุมวัน ที่สามารถแบ่งได้เป็นหมวดหมู่ดังนี้ 
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ตารางที่ 6.3 เกณฑ์แบบตรวจประเมินการสุขาภิบาลอาหาร ส าหรับสถานที่จ าหน่ายอาหาร 15 ข้อ 

กระบวนการติดตามมาตรฐานโรงอาหารคณะฯ 
ผ่าน 

ไม่

ผ่าน 
ข้อสังเกต 

เรื่อง ข้อ รายละเอียดมาตรฐาน 

1. สถานที่
รับประ
ทาน
อาหาร 

1 อยู่ห่างจากบริเวณที่น่าจะเป็น

อันตรายต่อสุขภาพ ไม่น้อยกว่า 

100 เมตร 

 

 พ้ืนที่บริเวณรอบโรง

อาหารประกอบไปด้วย 

บ่อพักน้ า, ถนนอังรีดูนังต์

, อาคารอรุณ สรเทศน์, 

อาคารเรียนตึก3 และ

ลานเกียร์ จัดได้เป็น

บริเวณท่ีไม่เป็นอันตราย

ต่อสุขภาพ 

2 พ้ืนท าด้วยวัสดุแข็งแรง สะอาด 

ไม่มีรอยแตกร้าว ไม่ช ารุด 
 

 โครงสร้างพื้นท าด้วยวัสดุ

ที่ไม่ติดไฟ มีความคงทน 

ไม่ลื่น และง่ายต่อการท า

ความสะอาด 

3 ผนังท าด้วยวัสดุแข็งแรง สะอาด 

ไม่ช ารุด ไม่มีฝุ่นละออง เขม่า 

หยากไย่ 
  

ผนังดูออกแบบให้เป็นรู

ช่องส าหรับระบายอากาศ 

ท าให้มีฝุ่นละออง 

หยากไย่เข้าไปเกาะได้ง่าย 

และท าความสะอาดได้

ยาก 

4 เพดานท าด้วยวัสดุแข็งแรง 

สะอาด ไม่มีหยากไย่ ฝุ่น เขม่า 

  

โรงอาหารจะใช้เพดาน

แบบไม่มีการติดตั้งฝ้า

เพดาน ซึ่งต้องมีการ

ออกแบบให้ง่ายต่อการท า

ความสะอาด ไม่เป็นที่

สะสมของฝุ่น หยากไย่ 
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กระบวนการติดตามมาตรฐานโรงอาหารคณะฯ 
ผ่าน 

ไม่

ผ่าน 
ข้อสังเกต 

เรื่อง ข้อ รายละเอียดมาตรฐาน 

และควรมีการท าความ

สะอาดอย่างสม่ าเสมอ 

5 การระบายอากาศเพียงพอ 

(หากมีเครื่องปรับอากาศ ต้อง

มีเครื่องดูดอากาศ รวมทั้ง

ติดตั้งเครื่องหมาย “ห้ามสูบ

บุหรี่”) 

 

 โรงอาหารมีการระบาย

อากาศท่ีดี อากาศถ่ายเท 

มีการติดตั้งพัดลมใน

ต าแหน่งที่เหมาะสม และ

ยังมีเครื่องดูดควันที่มี

ประสิทธิภาพ 

2. สถานที่
เตรียม
ประกอ
บปรุง
หรือ
ห้องครั
ว 

1 พ้ืนท าด้วยวัสดุแข็งแรง สะอาด 

ไม่มีรอยแตกร้าว ไม่ช ารุด 

  

พ้ืนบริเวณสถานที่

ประกอบอาหารไม่สะอาด

เท่าท่ีควร พ้ืนเหนียวมี

คราบไขมัน และเศษขยะ

เล็กน้อย 

2 ผนังท าด้วยวัสดุแข็งแรง สะอาด 

ไม่ช ารุด ไม่มีฝุ่นละออง เขม่า 

หยากไย่ 

  

 

3 เพดานท าด้วยวัสดุแข็งแรง 

สะอาด ไม่มีหยากไย่ ฝุ่น เขม่า 
 

  

4 การระบายอากาศเพียงพอ 

บริเวณที่ปรุงอาหารต้องมี

เครื่องดูดควัน / ปล่องระบาย

ควัน ซึ่งสูงเพียงพอไม่ก่อให้เกิด

เหตุร าคาญ 

 

 มีการติดตั้งเครื่องดูดควัน

ที่มีประสิทธิภาพ ไม่อยู่สูง

จากบริเวณท่ีปรุงอาหาร

จนเกินไป และไม่

ก่อให้เกิดเหตุร าคาญ 
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กระบวนการติดตามมาตรฐานโรงอาหารคณะฯ 
ผ่าน 

ไม่

ผ่าน 
ข้อสังเกต 

เรื่อง ข้อ รายละเอียดมาตรฐาน 

3. การ
เตรียม
ประกอ
บปรุง 

1 มีการล้างท าความสะอาดวัตถุดิบ

อย่างถูกวิธี ก่อนน ามาประกอบ

ปรุง 

 

 ข้อมูลนี้มาจากการ

สอบถามคนของแต่ละ

ร้าน 

2 เตรียมปรุงอาหารบนโต๊ะที่สูง

จากพ้ืนอย่างน้อย 60 ซม. ไม่

เตรียมบนพื้น หรือหน้า

ห้องน้ า-ห้องส้วม 

 

 พ้ืนที่ส าหรับเตรียมปรุง

อาหารท าด้วยวัสดุเรียบ 

คงทน ท าความสะอาด

ง่าย และไม่ควรใช้วัสดุที่

ท าจากไม้ 

4. อาหาร
สด 

1 มีการตรวจสอบ คัดเลือกส่วนที่

เสียทิ้งไป ก่อนน ามาประกอบ

ปรุง 

 

 ข้อมูลนี้มาจากการ

สอบถามคนของแต่ละ

ร้าน 

2 ได้รับการล้างใหส้ะอาด เก็บแยก

ประเภทอาหารและแช่เยน็ใน

อุณหภูมิที่เหมาะสม   

ในกรณีที่ต้องการเก็บ

อาหารสด อาหารปรุงสุก 

และผักสดไว้ด้วยกัน ให้

เก็บอาหารแยกไว้เป็น

สัดส่วนชัดเจน 

3 ตู้เย็นเก็บอาหารสามารถใช้

การได้ดี 

- อาหารดิบ(เนื้อสัตว์ต่างๆ) 

อุณหภูมิต่ ากว่า 5 องศา

เซลเซียส 

- อาหารที่เตรียมประกอบปรุง 

เก็บอุณหภูมิไม่เกิน 7.2 องศา

เซลเซียส 

  

 



 

 

91 

กระบวนการติดตามมาตรฐานโรงอาหารคณะฯ 
ผ่าน 

ไม่

ผ่าน 
ข้อสังเกต 

เรื่อง ข้อ รายละเอียดมาตรฐาน 

4 มีการป้องกันแมลงและสัตว์น า

โรค 

  

โรงอาหารควรว่าจ้าง

หน่วยงานที่มีความ

เชี่ยวชาญในการปัองกัน

สัตว์พาหะต่างๆ รวมทั้ง

ควรมีข้อห้ามในการน า

สัตว์เลี้ยงเข้ามายังโรง

อาหาร 

5. อาหาร
แห้ง
และ
การปรุง
แต่ง
อาหาร 

1 อาหารแห้งต้องมีสภาพดี ไม่ข้ึน

รา  

 ควรจับเก็บในท่ีมีอากาศ

ถ่ายเท ภายในภาชนะท่ี

ปิดมิดชิด 

2 อาหารแห้งเก็บในที่แห้ง ไม่อับ

ชื้น เป็นสัดส่วน สามารถป้องกัน

สัตว์และแมลงน าโรคได้ 

  

 

3 อาหารกระป๋องและสารปรุง

แต่งอาหารต้องมีฉลากอาหาร

ถูกต้อง มีเครื่องหมาย อย. 

หรือ มอก. หรือเป็นอาหารที่

ได้รับการส่งเสริมจากทาง

ราชการที่สามารถตรวจสอบ

ได้ 

 

  

6. อาหาร
ที่ปรุง
ส าเร็จ
แล้ว 

1 เก็บในภาชนะท่ีสะอาด มีการ

ปกปิดเพ่ือป้องกันฝุ่นละออง 

สัตว์และแมลงน าโรค และมี

การอุ่นอาหารทุกๆ 2 ชั่วโมง 
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กระบวนการติดตามมาตรฐานโรงอาหารคณะฯ 
ผ่าน 

ไม่

ผ่าน 
ข้อสังเกต 

เรื่อง ข้อ รายละเอียดมาตรฐาน 

2 วางสูงจากพ้ืนอย่างน้อย 60 ซม.    

7. น้ าดื่ม-
น้ าแข็ง
ส าหรับ
บริโภค 

1 รับซื้อน้ าดื่ม – น้ าแข็ง จาก

โรงงานที่ได้มาตราฐานผ่าน 

GMP จาก อย. หรือ มีเครื่อง

ท าน้ าแข็งที่ถูกสุขลักษณะ 

(ท าจากน้ าที่ผ่านกรรมวิธีฆ่า

เชื้อโรคแล้ว) 

 

  

2 มีการขนส่งถูกสุขลักษณะเพ่ือลด

การปนเปื้อน 
 

  

3 ภาชนะท่ีบรรจุน้ าแข็งสะอาด 

ปากภาชนะอยู่สูงจากพ้ืน

อย่างน้อย 60 ซม. 

 

  

4 ใช้อุปกรณ์ด้ามยาวส าหรับตัก    

5 ไม่แช่สิ่งของอ่ืนใดในภาชนะที่

บรรจุน้ าแข็งที่ใช้ดื่ม 

 

 การวางที่ตักน้ าแข็งควร

เอาด้ามขึ้นเสมอ เพื่อ

ป้องกันการปนเปื้อนจาก

มือผู้ประกอบอาหารลงสู่

อาหาร 

6 จัดให้มีน้ าดื่ม น้ าใช้ปรุงอาหารที่

สะอาดและเพียงพอ 
 

  

8. ภาชนะ
อุปกรณ์ 

1 ช้อน ส้อม ตะเกียบ สะอาด 

ปลอดภัย เก็บในภาชนะ โปร่ง 

สะอาด วางเอาด้ามข้ึน/วางให้

เป็นระเบียบ 

  

เนื่องจากมีตู้วาง-ลวก 

ช้อน ส้อม ตะเกียบที่ไม่

เพียงพอ ท าให้ต้องใช้

ตะกร้าบางส่วน ซึ่งมีการ
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กระบวนการติดตามมาตรฐานโรงอาหารคณะฯ 
ผ่าน 

ไม่

ผ่าน 
ข้อสังเกต 

เรื่อง ข้อ รายละเอียดมาตรฐาน 

วางที่ปะปนกันไม่เป็น

ระเบียบ 

2 ภาชนะบรรจุอาหารหรือบรรจุ

เครื่องปรุงรส สะอาด 

ปลอดภัย เหมาะสมกับอาหาร

ชนิดนั้น และเก็บสูงจากพ้ืน

อย่างน้อย 60 ซม.หรือเก็บใน

ตู้ที่มีฝาปิด 

  

ภาชนะบรรจุอาหารและ

เครื่องปรุงไม่เหมาะสม 

เป็นพลาสติก อีกท้ังยังไม่

มีฝาปิด 

3 เขียง และมีด ต้องมีสภาพดี มี

การแยกใช้ระหว่างอาหารสุกและ

อาหารดิบ 

  

 

9. การล้าง
ภาชนะ
อุปกรณ์ 

1 - ล้างภาชนะอุปกรณ์ด้วยวิธี 

3 ขั้นตอน (ล้างด้วยน้ ายาล้าง

จานแล้วล้าง ด้วยน้ าสะอาด 2 

ครั้ง)--- ล้างด้วยเครื่องล้างจาน

อัตโนมัติ 

  

 

2 อุปกรณ์การล้างต้องวางสูงจาก

พ้ืนอย่างน้อย 60 ซม. (วัดจาก

ขอบบนภาชนะ) 

 

  

3 ภาชนะอุปกรณ์ท่ีล้างท าความ

สะอาดแล้วไม่ใช้ผ้าเช็ด 
  

 

4 ภาชนะท่ีท าความสะอาดแล้ว

ต้องผ่านการฆ่าเชื้อด้วยความ
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กระบวนการติดตามมาตรฐานโรงอาหารคณะฯ 
ผ่าน 

ไม่

ผ่าน 
ข้อสังเกต 

เรื่อง ข้อ รายละเอียดมาตรฐาน 

ร้อน /สารเคมี หรือวิธีอ่ืนๆ ที่

เหมาะสม 

5 จัดพื้นที่ล้างท าความสะอาด

ภาชนะอุปกรณ์แยกเป็น

สัดส่วน จากบริเวณเตรียม

ปรุง 

 

  

10.การ
ติดต้ัง
ถังก๊าซ
หุงต้ม
และ
อุปกรณ์
ดับเพลิ
ง 

1 ห้ามใช้ก๊าซเป็นเชื้อเพลิงในการท า

ประกอบ ปรุงอาหารบนโต๊ะ

รับประทานอาหาร 

 

  

2 ถังก๊าชหุงต้ม ท่อและอุปกรณ์

ต่างๆ ที่ต่อเข้าถังก๊าซหุงต้ม

ต้องได้มาตรฐานของ

ส านักงานมาตรฐาน

ผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม หรือมี

หนังสือรับรองมาตรฐานจาก

สถาบันที่เชื่อถือได้จาก

ต่างประเทศ 

 

  

3 กรณีท่ีมีก๊าซหุงต้มเป็น

เชื้อเพลิง รวมกันเกิน 250 

ลิตร จะต้องวางระบบท่อก๊าซ 

และตั้งถังก๊าซหุงต้มเป็นกลุ่ม

เพ่ือการใช้ก๊าซในระบบท่อ

ก๊าซ 
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กระบวนการติดตามมาตรฐานโรงอาหารคณะฯ 
ผ่าน 

ไม่

ผ่าน 
ข้อสังเกต 

เรื่อง ข้อ รายละเอียดมาตรฐาน 

4 การตั้งวางถังก๊าซหุงต้ม ต้อง

ตั้งตรงให้ลิ้นเปิด – ปิดอยู่

ข้างบน ถ้าเป็นลิ้นเปิด – ปิด

แบบที่มีฝาครอบ ต้องมีฝา

ครอบตลอดเวลา 

 

  

5 บริเวณท่ีตั้งและเก็บถังก๊าซหุง

ต้มต้องอยู่ที่ชั้นระดับพื้นดิน 

(กรณีมีปริมาณก๊าซรวมกัน

เกิน 2,000 ลิตร ต้องมีระบบ

ท่อและอุปกรณ์ของแต่ละ

กลุ่มแยกจากกัน มีระยะห่าง

ระหว่างกลุ่มไม่น้อยกว่า 20 

เมตร และต้องติดตั้งเครื่องส่ง

สัญญาณเมื่อก๊าซรั่ว บริเวณ

ที่ตั้งถังเก็บและจ่ายก๊าซอย่าง

น้อยบริเวณละ 1 เครื่อง) 

 

  

6 ติดตั้งเครื่องหมาย “ห้ามสูบ

บุหรี่” และมีป้ายค าเตือนและ

ป้ายบอกวิธีปฏิบัติเมื่อแก๊สรั่ว

บริเวณท่ีเก็บถังก๊าซและห้อง

ปรุงประกอบอาหารที่ใช้ก๊าซ 

  

 

7 ติดตั้งถังดับเพลิงที่อยู่ในสภาพ

ใช้งานได้ดี บริเวณท่ีมองเห็น   

ถังนั้นมีเพียงพอแต่ส่วน

ใหญ่อยู่ในจุดที่มองเห็นได้

ยาก 
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กระบวนการติดตามมาตรฐานโรงอาหารคณะฯ 
ผ่าน 

ไม่

ผ่าน 
ข้อสังเกต 

เรื่อง ข้อ รายละเอียดมาตรฐาน 

ชัดเจนและ หยิบใช้งานได้

สะดวกอย่างน้อย 1 เครื่อง 

11.สุข
วิทยา
ส่วน
บุคคล
ของผู้
สัมผัส
อาหาร 

1 สวมเสื้อผ้าสะอาด มีแขน ใส่

รองเท้าหุ้มส้น 
  

 

2 ผูกผ้ากันเปื้อน และสวมหมวก

หรือเน็ทคลุมผมมิดชิด 
  

 

3 ผู้สัมผัสอาหารล้างมือให้สะอาด

ก่อนเตรียมประกอบปรุงอาหาร 
  

 

4 ใช้อุปกรณ์ในการหยิบจับอาหาร

ที่ปรุงส าเร็จแล้ว 
  

ร้านที่ยังใช้มือหยิบจับ

อาหารปัจจุบันมี 2 ร้าน

คือ ร้านข้าวมันไก่ และ 

ร้านข้าวเหนียวไก่ 

5 ไม่สูบบุหรี่ในขณะปฏิบัติงาน

เกี่ยวกับอาหาร 
 

  

6 ผู้สัมผัสอาหารที่มีบาดแผลที่

มือต้องปกปิดแผลเรียบร้อย

และสวมถุงมือ อีกชั้นหนึ่งให้

มิดชิด 

 

  

7 ผู้สัมผัสอาหารตัดเล็บสั้นและ

สะอาดอยู่เสมอ ไม่ทาสีเล็บ 

ไม่ใส่เครื่องประดับที่นิ้วมือ

และข้อมือ 

  

 

8 ผู้สัมผัสอาหารทุกคนต้องมี

สุขภาพดี ไม่เป็นโรคติดต่อ 
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กระบวนการติดตามมาตรฐานโรงอาหารคณะฯ 
ผ่าน 

ไม่

ผ่าน 
ข้อสังเกต 

เรื่อง ข้อ รายละเอียดมาตรฐาน 

ต้องตรวจสุขภาพ โดยมีแพทย์

รับรอง อย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง 

9 ผู้สัมผัสอาหารทุกคนต้องผ่าน

การอบรมหลักสูตรการ

สุขาภิบาลอาหาร ของ

กรุงเทพมหานคร 

  

 

12.ถัง
รองรับ
มูลฝอย 

1 ขนาดเหมาะสม ไม่รั่วซึม ไม่มีน้ า

เสียจากขยะไหลเลอะเทอะ 
 

  

2 มีฝาปิดมิดชิด เพ่ือป้องกันแมลง

และสัตว์น าโรค 
  

 

3 มีการใช้ถุงพลาสติกใส่ในถังอีก

ชั้นหนึ่ง 
 

  

4 มีที่พักขยะที่ถูกสุขลักษณะ เพ่ือ

รอการเก็บขน 
  

 

13.การ
บ าบัด
น้ าเสีย 

1 รางระบายน้ าเสีย ระบายน้ าได้ดี 

ไม่มีน้ าขัง 
  

 

2 รางระบายน้ าเสีย สะอาด ไม่มี

เศษอาหารตกค้าง มีการท าความ

สะอาดทุกวัน 

  

 

3 มีการติดตั้งบ่อดักไขมัน    

4 บ่อดักไขมันมีประสิทธิภาพ ใช้

งานได้ดี 
  

 

5 ร้านอาหารที่มีพ้ืนที่มากกว่า 

200 ตรม. ต้องจัดให้มีระบบ
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กระบวนการติดตามมาตรฐานโรงอาหารคณะฯ 
ผ่าน 

ไม่

ผ่าน 
ข้อสังเกต 

เรื่อง ข้อ รายละเอียดมาตรฐาน 

บ าบัดน้ าเสียที่ได้ มาตรฐาน

น้ าทิ้ง 

14.ห้อง
สุขา 

1 ห้องสุขาแยกเพศหญิง – ชาย และ

มีสัญลักษณ์แสดงไว้ชัดเจน  มี

จ านวนเพียงพอ 

 

  

2 พ้ืน ผนัง เพดานท าด้วยวัสดุ

คงทน แข็งแรง ไม่ลื่นไม่ดูด

หรือซึมน้ า ท าความสะอาด

ง่าย มีสภาพแห้งและสะอาด 

 

  

3 สุขภัณฑ์ เช่น อ่างล้างมือ โถ

ส้วม ภาชนะเก็บกักน้ า 

ภาชนะตักน้ า ก๊อกน้ า สายฉีด 

ชักโครก ฯลฯ อยู่ในสภาพที่

ใช้การได้ดี สะอาด ไม่มีคราบ

สกปรก 

 

  

4 มีน้ าสะอาดพอเพียงส าหรับช าระ

ล้างและท าความสะอาด  ตลอดเวลา 

ที่เปิดให้บริการ 

 

  

5 ภายในห้องสุขาไม่มีกลิ่นเหม็น 

มีการระบายอากาศดีและ มี

แสงสว่างอย่างเพียงพอ 

 

  

6 ระบบเก็บกักหรือบ าบัดสิ่ง

ปฏิกูลอยู่ในสภาพสมบูรณ์ ใช้
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กระบวนการติดตามมาตรฐานโรงอาหารคณะฯ 
ผ่าน 

ไม่

ผ่าน 
ข้อสังเกต 

เรื่อง ข้อ รายละเอียดมาตรฐาน 

งานได้ดี และมีท่อระบาย

อากาศ 

7 มีถังรองรับมูลฝอยที่สะอาด  อยู่ใน

สภาพดีไม่รั่วซึม  มีฝาปิด 
 

  

8 มีเจ้าหน้าที่ท าความสะอาดประจ า 

และดูแลความสะอาดอยู่เสมอ 
 

  

15.การ
บริการ
อ่ืนๆ 

1 กรณีท่ีมีผ้าเช็ดหน้าให้บริการ

ต้องท าความสะอาด และผ่าน

ความร้อนฆ่าเชื้อโรค หรือ

กรรมวิธีอ่ืนใดให้ถูกต้องด้วย

สุขลักษณะ 

 

  

(อ้างอิงจากเว็บไซต์ 
http://www.foodsanitation.bangkok.go.th/foodsanitation/File/document/แบบตรวจ
ประเมินการสุขาภิบาลอาหาร ส าหรับสถานที่จ าหน่ายอาหาร.doc) 

 และมีผลการตรวจตามเกณฑ์แยกร้านค้าทั้งหมด 12 ร้าน ตามตารางดังนี้ 

http://www.foodsanitation.bangkok.go.th/foodsanitation/File/document/แบบตรวจประเมินการสุขาภิบาลอาหาร%20สำหรับสถานที่จำหน่ายอาหาร.doc
http://www.foodsanitation.bangkok.go.th/foodsanitation/File/document/แบบตรวจประเมินการสุขาภิบาลอาหาร%20สำหรับสถานที่จำหน่ายอาหาร.doc
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 จากการส ารวจและตรวจประเมินของคณะกรรมการบริหารคณะฯ และคณะกรรมการโรง
อาหาร ตามเกณฑ์แบบตรวจประเมินการสุขาภิบาลอาหาร ส าหรับสถานที่จ าหน่ายอาหารของ
ส านักงานเขตปทุมวัน เพ่ือผ่านเกณฑม์าตรฐานอาหารปลอดภัยของกรุงเทพมหานคร ปรากฏว่ามีข้อที่
โรงอาหารคณะฯ ผ่านอยู่ถึง 40 ข้อย่อย จาก 68 ข้อย่อย คิดเป็น 58.82% โดยบางข้อเป็นเกณฑ์ที่
ประเมินรวมทั้งโรงอาหาร และบางข้อเป็นเกณฑ์ที่ประเมินแยกแต่ละร้าน โดยถ้าหากร้านใดร้านหนึ่ง
ไม่ผ่านก็จะถือว่าไม่ผ่านในข้อนั้นๆ ซึ่งผลของการนับคะแนนแยกร้านเป็นดังนี้ 

 

ภาพที่ 6.1 กราฟแสดงจ านวนร้านที่ไม่ผ่านข้อก าหนดของเกณฑ์ที่ตรวจแยกร้าน 
 จะสังเกตว่าปัญหาที่มีกันอยู่หลายร้านก็จะเป็นเกณฑ์ข้อ 6.1, 8.1, 11.1, 11.2, 11.7, 4.4, 

11.3, 11.9 และ 4.2 ตามล าดับ รวมแล้วคิดเป็น 80 % ของจ านวนร้านที่ไม่ผ่านทั้งหมด ท าให้ทราบ

ถึงปัญหาส าคัญในเรื่องคุณภาพ ที่สร้างข้อบกพร่องจ านวนมาก  

หมายเหตุ การตรวจประเมินตามเกณฑ์แบบตรวจประเมินการสุขาภิบาลอาหาร ส าหรับสถานที่

จ าหน่ายอาหารของส านักงานเขตปทุมวัน ของคณะกรรมการบริหารคณะฯ และคณะกรรมการโรง

อาหาร ได้ท าการตรวจร้านทั้งหมด 11 ร้าน และไม่ได้มีการตรวจซุ้มอาหารอีก 6 ซุ้ม เนื่องจาก

ข้อจ ากัดทางเวลาของคณะกรรมการทั้งสอง) 
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ภาพที่ 6.2 ผังแสดงเหตุและผลของปัญหาด้านสุขาภิบาลอาหารของโรงอาหารคณะฯ 
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2) แบบแผนการปรับปรุงด้านสุขาภิบาลอาหาร 

 หลังจากท าผังแสดงเหตุและของปัญหาด้านสุขาภิบาลอาหาร ผู้วิจัยและหน่วยงานที่

เกี่ยวข้องได้ท าการระดมสมองเพ่ือท าแบบแผนการปรับปรุง โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

ตารางที่ 6.5 แผนงานการปรับปรุงด้านสุขาภิบาลอาหาร 

สภาพปัจจุบัน การปรับปรุง 

ตามมุมเพดานและช่องผนังมีฝุ่นละออง ใน
โรงอาหารไม่สะอาด มีหยากไย่ ฝุ่น เขม่า โดย
ไม่มีการท าความสะอาด  

มีวัน Big Cleaning Day โรงอาหารคณะฯ อย่าง
น้อยปีละ 1 ครั้ง 

ไม่มีการป้องกันแมลงและสัตว์พาหะน าโรค 
ท าให้มีสัตว์เข้ามาอยู่ในบริเวณโรงอาหารเช่น 
นก แมลงวัน เป็นต้น 

มีจ้างบริษัทจากภายนอกมาดูแลในเรื่องนี้ 

มีตู้วาง-ลวกช้อน ส้อม ตะเกียบไม่เพียงพอ 
ท าให้มีการวางช้อน ส้อม ในตะกร้าเพ่ิม ซึ่ง
วางเรียงไม่เป็นระเบียบ ปะปนกัน 

การวางช้อน ส้อม ตะเกียบ จึงต้องให้ด้ามอยู่ด้าน
เดียวกัน หรือด้ามช้อนตั้งขึ้น กรณีภาชนะทรงสูง 
หากไม่จัดให้เป็นระเบียบ สลับหัวสลับหางจะท าให้
ช้อนส้อมส่วนที่จะต้องตักอาหารเข้าปาก ปนเปื้อน
เชื้อโรคจากมือทุก ๆ คนที่หยิบจับ 
จัดซื้อท่ีใส่ช้อน ส้อม ตะเกียบ ที่ได้มาตรฐานที่
เกณฑ์ก าหนด 

ภาชนะบรรจุเครื่องปรุงรส เป็นพลาสติก ซึ่ง
ไม่เหมาะสมกับรสเปรี้ยวและเค็ม อีกท้ังที่เก็บ
ยังไม่มีฝาปิด  

ก าหนดให้ผู้ให้บริการร้านค้าเปลี่ยนมาใช้ชุด
เครื่องปรุง สแตนเลส หรือกล่องใส่อาหารแบบมีฝา
ปิด 

มีเศษขยะอยู่บนพ้ืน บริเวณโรงอาหาร และมี
อาหารหกเลอะเทอะบนโต๊ะ  

จัดให้มีคนดูแลความสะอาดโรงอาหารโดยเฉพาะ 

การเก็บอาหารสด และผักในตู้เย็นมีการ
ปะปนกัน (บางร้านใช้ถังน้ าแข็งเก็บอาหาร
แทนตู้เย็น) และตู้เย็นมีขนาดเล็กไม่เพียงพอ
ส าหรับการใช้งาน  

ก าหนดให้ผู้ให้บริการร้านค้าเปลี่ยนเป็นตู้เย็นที่มี
ขนาดเหมาะสม และมีประสิทธิภาพในการควบคุม
อุณหภูมิให้ได้ตามมาตรฐานในการเก็บอาหาร 

เขียงมีรอยร้าว บางร้านไม่มีการแยกใช้
ระหว่างอาหารสุกและดิบ 

ก าหนดให้ผู้ให้บริการร้านค้าใช้เขียงสภาพดีและ
แยกใช้ระหว่างอาหารสุกและอาหารดิบ 
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สภาพปัจจุบัน การปรับปรุง 

จุดพักขยะท่ีจะน าไปทิ้งนั่นค่อนข้างสกปรก
และกระจัดกระจาย บริเวณด้านหลังโรง
อาหารคณะฯ  

เปลี่ยนที่พักขยะจากหลังโรงอาหารคณะฯ เป็น
หลังตึกภาควิชาวิศวกรรมนิวเคลียร์ เป็นถังรวมถัง
เดียวจะท าให้สะดวกในการเก็บไปท้ิงต่อและรักษา
ความสะอาดได้ง่าย  

ในโรงอาหารคณะฯมีถังดับเพลิงอยู่ 5-6 จุด
ซึ่งทุกจุดนั่นล้วนแต่เป็นที่มุมอับสายตา
ทั้งหมด โดยไม่มีป้ายบอกว่าถังอยู่ตรงนั้น 
เมื่อถึงเวลาฉุกเฉินจริงๆอาจท าให้หาถังไม่เจอ  

เปลี่ยนต าแหน่งถังดับเพลิงให้อยู่ในจุดที่สังเกตได้
ง่าย รวมทั้งติดป้ายบ่งบอกจุดและวิธีการใช้ถัง
ดับเพลิง 

ผู้สัมผัสและผู้ประกอบอาหารทุกคนต้องใส่ผ้า
กันเปื้อนและหมวกคลุมผมเพ่ือไม่ให้สิ่ง
ปนเปื้อน อาทิเช่น เส้นผม เหงื่อ เป็นต้น ตก
ลงไปในอาหาร 

จัดซื้อหมวกและผ้ากันเปื้อนท่ีได้มาตรฐานให้
ร้านค้า ร้านละ 2 ชุด 

ไม่มีป้ายห้ามสูบบุหรี่ที่ชัดเจนในบริเวณถัง
แก๊ส มีเพียงรายละเอียดที่เขียนเป็น
ตัวหนังสือเล็กๆ  

มีการติดป้ายห้ามสูบบุหรี่ที่ชัดเจน ภายในโรง
อาหาร บริเวณถังแก๊ส และภายในห้องแอร์ 

ถังขยะในตู้ทิ้งขยะมีสภาพช ารุดและไม่มีถุงด า
คลุมเพ่ือป้องกันการรั่วไหลของขยะ 

จัดซื้อถังขยะใหม่ทีได้มาตรฐาน และมีการ
ก าหนดให้มีการคลุมถุงด าในถังขยะทุกครั้ง 

การล้างจาน ณ ปัจจุบันยังมีวิธีที่ไม่ถูกต้องยัง
มีการใช้ผ้าเช็ดซึ่งไม่เหมาะสม  

เนื่องด้วยปริมาณจานเยอะมากกับจ านวนคน 3-5 
คน จึงมีแผนการจะเพ่ิมตู้อบจานที่ใช้ท าให้จาน
แห้งและฆ่าเชื้อหลังการล้าง พร้อมกับ เพ่ิมบริเวณ
ที่พักจานเพ่ือไม่ให้ร้านค้าที่จะมาหยิบจานไปใช้
ต้องเดินเข้ามาบริเวณที่ล้างจาน 

ถังเก็บเศษอาหารตรงบริเวณห้องล้างจานส่ง
กลิ่นเหม็น เพราะเก็บไว้นานก่อนน าไปทิ้ง 
และถังมีสภาพช ารุด ไม่มีฝาปิดยิ่งท าให้
ป้องกันกลิ่นได้ยาก  

เปลี่ยนถังเก็บเศษอาหารใหม่และมีการติดต่อ
บริษัทที่ท าการเก็บเศษอาหารเพ่ิมรอบการเก็บเศษ
อาหารจาก 3 วันเป็น 2 วัน ตอ่ครั้ง  

 หลังจากท าแผนงานการปรับปรุงที่แสดงในตาราง 6.1, 6.2 และ 6.5 ได้มีการน าแผนงาน
ดังกล่าวน าเสนอต่อคณะกรรมการบริหารคณะและคณะกรรมการโรงอาหาร เพ่ือขออนุมัติการ
ปรับปรุงคุณภาพโรงอาหารคณะฯ  
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6.3. สรุปผลการปรับปรุงคุณภาพ 

 การปรับปรุงคุณภาพโรงอาหารคณะฯ จะต้องผ่านการอนุมัติของคณะกรรมการบริหารคณะ
และคณะกรรมการโรงอาหาร โดยจะมีทั้งแผนงานที่ผ่านการอนุมัติและไม่ผ่านการอนุมัติ รวมถึงการ
ปรับปรุงในบางหัวข้อที่ไม่ต้องมีการน าเสนอต่อคณะกรรมการทั้งสอง จากนั้นทีมงานผู้วิจัยและ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น งานบริหารระบบกายภาพ และกรรมการก ากับดูแลโรงอาหาร คณะฯ 
ช่วยกันท าการปรับปรุงตามตารางทั้งหมดดังนี้ 
ตารางที่ 6.6 การสรุปการปรับปรุง 
ความต้องการของ

ลูกค้า 
(Customer 

Needs) 

การอนุมัติ สภาพปัจจุบัน การปรับปรุง 

โรงอาหารนี้มีที่นั่ง
เพียงพอต่อการ
รับบริการ 

a. ไม่ผ่านการอนุมัติ  
 
 
 
 

a. โต๊ะที่นั่งมีลักษณะไม่
เหมาะสม เป็นลักษณะ
โต๊ะยาวนั่งได้ 8 คน 

 

a. มีการออกแบบโต๊ะที่
นั่ง ให้เป็นแบบ 6, 4 แล 
1 ที่นั่ง ตามล าดับ เพ่ือ
ความหยืดหยุ่นในการใช้
บริการ รวมถึงเพ่ิมความ
สวยงาม 

b. ผ่านการอนุมัติ b. การจัดวางโต๊ะที่นั่งไม่
เหมาะสม ท าให้จ านวน
ที่นั่งต่อพื้นที่น้อย 
รวมถึงระบบการไหล
ของคนไม่ดีพอในโรง
อาหาร 
ชั้น 1 

 
ชั้น 2 

b. การจัดวางโต๊ะที่นั่งให้
เหมาะสม เพ่ือเพ่ิม
จ านวนที่นั่งต่อพ้ืนที่และ
ระบบการไหลของคนให้ดี
ยิ่งขึ้น 
ชั้น 1 ปรับปรุง 

 
ชั้น 2 ปรับปรุง 
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ความต้องการของ
ลูกค้า 

(Customer 
Needs) 

การอนุมัติ สภาพปัจจุบัน การปรับปรุง 

  
โรงอาหารนี้มีสิ่ง
อ านวยความ
สะดวก เช่น ที่
ลวกช้อนส้อม 
อ่างล้างมือ เป็น
ต้น 

a. ผ่านการอนุมัติ a. สิ่งอ านวยความ
สะดวกไม่เพียงพอ ชั้น 2 
ของโรงอาหารไม่มีที่ลวก
ช้อนส้อม อ่างล้างมือเสีย 
และตู้กดน้ าฟรี 

 

a. เพ่ิมที่ลวกช้อนส้อมที่
ชั้น 1 และชั้น 2 ต าแหน่ง
ละ 1 ที่, ปรับปรุงอ่างล้าง
มือให้ใช้การได้ดี และมีตู้
กดน้ าฟรีให้บริการ 1 จุด 

 

 
พนักงานมีการ
แต่งกายที่สะอาด 
เรียบร้อย 

a. ผ่านการอนุมัติ a. พนักงานหรือ
ผู้ประกอบการร้านค้า มี
การแต่งกายท่ีไม่
เหมาะสม ไม่เรียบร้อย 
และใส่ผ้ากันเปื้อนไม่
สะอาด 

 

a. มีการบังคับใช้
กฎเกณฑ์การสุขาภิบาล
อาหารของกองสุขาภิบาล
อาหาร ส านักอนามัย 
กทม.  
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ความต้องการของ
ลูกค้า 

(Customer 
Needs) 

การอนุมัติ สภาพปัจจุบัน การปรับปรุง 

b. พนักงานมีผ้ากัน
เปื้อนต่างสีและต่าง
รูปแบบกันท าให้ดูไม่
เรียบร้อย 

 

 
b. จัดซื้อผ้ากันเปื้อน ที่
ถูกต้องตามมาตรฐานที่ 
กทม. ก าหนด “ยูนิ
ฟอร์ม” ให้ร้านค้า ร้านละ 
2 ชุด เพื่อสามารถ
ปรับเปลี่ยนได้บ่อยขึ้น 
 

 
โรงอาหารนี้มี
อุณหภูมิที่
เหมาะสม ไม่ร้อน
จนเกินไป 

a. ผ่านการอนุมัติ a. จ านวนพัดลมในโรง
อาหารมีไม่เพียงพอ, 
ต าแหน่งการติดตั้งไม่
เหมาะสม และตัวเล็ก
เกินไป ท าให้ไม่มี
ประสิทธิภาพเพียงพอ 

 

a. เพ่ิมจ านวนพัดลม จาก 
12 เป็น 24 ตัว, ติดต้ัง
ต าแหน่งที่สูงกว่าพ้ืน 3 
เมตร และเปลี่ยนขนาด
พัดลม จาก 16 นิ้ว เป็น 
24 นิ้ว  



 

 

108 

ความต้องการของ
ลูกค้า 

(Customer 
Needs) 

การอนุมัติ สภาพปัจจุบัน การปรับปรุง 

 
b. ผ่านการอนุมัติ b. บริเวณด้านหลังโรง

อาหารมีลักษณะเป็น
บานเกร็ด, หน้าต่างที่
ช ารุด และปล่องดูดควัน
บางร้านค้าช ารุด ท าให้
การระบายอากาศ
บริเวณร้านค้าไม่ดีพอ 

 

b. เปลี่ยนบานเกร็ดและ
หน้าต่างด้านบริเวณ
ด้านหลังร้านค้าทุกร้าน 
เป็นประตูกระจกกว้าง 
90 ซม. รวมทั้งติดฟิล์ม
กันแดดท่ีประตู, มีการ
ตรวจเช็คปล่องดูดควันทุก 
6 เดือน 

 

c. ผ่านการอนุมัติ c. ไม่มีห้องแอร์รองรับ
และเป็นตัวเลือก เพ่ือให้
ลูกค้าทุกคนสามารถเข้า
มาใช้บริการได้ (บริเวณ
ชั้น 2) 

c. มีการเปิดใช้ห้องแอร์
บริเวณชั้น 2 ของโรง
อาหาร ให้ลูกค้าทุกคน
สามารถเข้าไปใช้บริการ
ได้ 
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ความต้องการของ
ลูกค้า 

(Customer 
Needs) 

การอนุมัติ สภาพปัจจุบัน การปรับปรุง 

  
โรงอาหารนี้มี
บอร์ด
ประชาสัมพันธ์ที่
เห็นได้ชัดเจน 

a. ผ่านการอนุมัติ a. ไม่มีบอร์ด
ประชาสัมพันธ์ใน
กิจกรรมต่างๆภายใน
คณะฯ รวมถึงแสดงแผน
ที่ร้านค้าภายในโรง
อาหาร 

b. เพ่ิมบอร์ด
ประชาสัมพันธ์ (TV) 
จ านวน 2 เครื่องบริเวณ
ทางเข้าโรงอาหาร 

 
โรงอาหารนี้โต๊ะ
รับประทาน
อาหารสะอาด 

a. ไม่ผ่านการอนุมัติ a. ในช่วงเวลาพัก
กลางวันตั้งแต่ 11.00 – 
14.00 น. โต๊ะอาหารไม่
ค่อยสะอาด เนื่องจาก
พนักงาน ท าความ
สะอาดโต๊ะอาหาร ไม่
เพียงพอ   

a. เพ่ิมพนักงานในการท า
ความสะอาดโต๊ะอาหาร
และโรงอาหารจ านวน 1 
ชุด 

 

โรงอาหารนี้มี
ภาชนะทีม่ีความ
สะอาดถูก
สุขอนามัย 

a. ผ่านการอนุมัติ a. วิธีการล้างภาชนะ 
ช้อน ส้อมและตะเกียบ
ไม่ถูกต้องตามมาตรฐาน
ที่กทม. ก าหนด โดยมี
คราบมันและคราบ
อาหารติดกับภาชนะเป็น
ประจ า   

a. มีการบังคับใช้
กฎเกณฑ์การสุขาภิบาล
อาหารของกองสุขาภิบาล
อาหาร ส านักอนามัย 
กทม.  และการน า
พนักงานไปอบรมวิธีการ
ล้างภาชนะท่ีถูกต้อง 
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ความต้องการของ
ลูกค้า 

(Customer 
Needs) 

การอนุมัติ สภาพปัจจุบัน การปรับปรุง 

 
ร้านอาหาร
ให้บริการรวดเร็ว 

a. ผ่านการอนุมัติ a. บริเวณด้านหลังของ
โรงอาหารทุกร้านค้า มี
โครงสร้างไม่เอ้ืออ านวย
ต่อการให้บริการ  
ส าหรับลูกค้าที่ไม่มีเวลา
มากพอ 

 

a. ด้านหลังร้านค้าเป็น
บานเกร็ด ขนาด 60 ซม. 
ไม่สะดวกในการน าวัตุดิบ
และภาชนะเข้าไปภายใน
ร้านได้ เปลี่ยนเป็นประตู
ขนาด 90 ซม., เพ่ิมกัน
สาดกันแดดและฝน
ส าหรับผู้ให้บริการ  

 
b. ผ่านการอนุมัติ b. มีร้านค้า 8 ร้าน และ

ซุ้มอาหาร 3 ซุ้ม 
เนื่องจากซุ้มอาหารช ารุด 
(จากร้านค้าทั้งหมด 12 
ร้านและซุ้มอาหาร 6 
ซุ้ม) 

 

b. คัดเลือกร้านอาหารที่มี
คุณภาพและบริการได้
รวดเร็วเข้ามาให้เต็มอัตรา 
รวมทั้งมีการซ่อมซุ้ม
อาหารที่ช ารุดและ
คัดเลือกร้านค้าเข้ามา
ให้บริการให้ครบเต็ม
อัตรา รวมทั้งเพ่ิมร้านค้า
เข้ามาให้บริการบริเวณ
ห้องแอร์ชั้น 2 ของโรง
อาหาร  
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ความต้องการของ
ลูกค้า 

(Customer 
Needs) 

การอนุมัติ สภาพปัจจุบัน การปรับปรุง 

 

 

 
c. ผ่านการอนุมัติ c. ไม่มีประเภทอาหารที่

สามารถให้บริการได้
อย่างรวดเร็วพอ 

c. มีการน าอาหาร
ประเภท Grab & Go เข้า
มาให้บริการเป็นทางเลือก
ให้ลูกค้า 

 
d. ผ่านการอนุมัติ 
(ร่วมโครงการกับ
ธนาคารไทยพาณิชย์) 

d. ไม่มีระบบการเงิน ที่ดี
พอมาช่วยในการบริการ 

d. มีการน าระบบการเงิน
มาช่วยในการจ่ายเงิน 
โดยการสแกนบาร์โค้ด
ผ่านสมาร์ทโฟน เพ่ือเพ่ิม
ความสะดวกและรวดเร็ว
ในการบริการ 
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ความต้องการของ
ลูกค้า 

(Customer 
Needs) 

การอนุมัติ สภาพปัจจุบัน การปรับปรุง 

ร้านอาหารพร้อม
ที่จะให้บริการเมื่อ
ท่านต้องการเสมอ 

a. ด าเนินการได้เลย a. ผู้ให้บริการร้านค้า
และซุ้มอาหาร ไม่ค่อย
อยู่ให้บริการหน้าร้าน 
ในช่วงเช้าและช่วงเย็น  
 

a. มีการตักเตือนและขอ
ความร่วมมือในการ
ให้บริการ โดยมีผู้
ให้บริการอยู่หน้าร้าน
อย่างน้อย 1 คน 

b. ด าเนินการได้เลย b. ร้านค้าไม่มีแรงจูงใจ
ในการท างานเท่าที่ควร 

b. มีการก าหนดการน า
องค์กร และทิศทางใน
การพัฒนาโรงอาหาร 
เพ่ือให้ผู้ให้บริการร้านค้า
มีการพัฒนาตนเองและ
แรงจูงใจในการท างาน 

โรงอาหารนี้มี
คุณภาพอาหาร
ตามมาตรฐานที่
ส านักอนามัยของ
กทม. ก าหนด 

a. ผ่านการอนุมัติ a. โรงอาหารไม่เคยมี
การตรวจคุณภาพอาหาร
และการสุขาภิบาล
อาหารมาก่อน 
 

a. มีการบังคับใช้
กฎเกณฑ์การสุขาภิบาล
อาหารของกองสุขาภิบาล
อาหาร ส านักอนามัย 
กทม. และมีการตรวจโรง
อาหารด้านการสุขาภิบาล
อาหารและคุณภาพ
อาหารทุก 1 ป ี

b. ผ่านการอนุมัติ b. ผู้ให้บริการร้านค้า ไม่
มีความรู้และการปฏิบัติ
ตนที่ถูกต้อง เนื่องจากไม่

b. มีการน า
ผู้ประกอบการร้านค้าไป
อบรมและทดสอบเพื่อขอ
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ความต้องการของ
ลูกค้า 

(Customer 
Needs) 

การอนุมัติ สภาพปัจจุบัน การปรับปรุง 

เคยได้รับการอบรมและ
ทดสอบกับทาง กอง
สุขาภิบาลอาหาร กรม
อนามัย กทม. (ไม่มี
ใบอนุญาตผู้ประกอบ
อาหาร) 

ใบอนุญาตผู้ประกอบ
อาหาร ท าให้ผู้บริการมี
ความรู้และปฏิบัติตนได้
อย่างถูกต้อง 

 
ราคาอาหารคุ้มค่า
กับปริมาณที่ได้รับ 

a. ด าเนินการได้เลย a. ร้านค้าบางร้านมีราคา
อาหารหรือเครื่องดื่มไม่
เหมาะสมกับปริมาณท่ี
ได้รับ 

a. ก าหนดราคาที่
เหมาะสม ให้ร้านค้าก็ยังมี
ก าไร โดยคณะกรรมการ
โรงอาหาร 

ความถูกต้องใน
การช าระ-ทอน
เงิน 

a. ผ่านการอนุมัติ 
(ร่วมโครงการกับ
ธนาคารไทยพาณิชย์) 

a. ในช่วงเวลากลางวัน
ร้านค้า มีปัญหากับการ
ช าระ – ทอนเงิน 
เนื่องจากไม่มีเงินทอน
เพียงพอและมีการช าระ
ผิดพลาดในบางครั้ง 

a. มีการน าระบบการเงิน
เข้ามาช่วยเพื่อเป็น
ทางเลือกให้ลูกค้า โดย
การสแกนบาร์โค้ดผ่าน
สมาร์ทโฟน สามารถ
ช าระเงินผ่านระบบหรือ
ช าระผ่านร้านค้าโดยตรง
ดังเดิม ท าให้เพิ่มความ
ถูกต้องในการช าระ-ทอน
เงิน  
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ความต้องการของ
ลูกค้า 

(Customer 
Needs) 

การอนุมัติ สภาพปัจจุบัน การปรับปรุง 

โรงอาหารนี้มี
ความหลากหลาย
ของร้านอาหาร 

a. ผ่านการอนุมัติ a. โรงอาหารมีความ
หลากหลายของประเภท
อาหารน้อย รวมถึง
ประเภทอาหารดังกล่าว
ไม่เป็นที่พึงพอใจของ
ลูกค้า 

a. มีการคัดเลือกประเภท
อาหารโดยมีการไปติดต่อ
ร้านค้าเอง รวมถึงมีการ
คัดเลือกโดยมีกลุ่ม
ตัวแทนนิสิต บุคลากร
และอาจารย์เข้าร่วมใน
การคัดเลือก เพ่ือให้โรง
อาหารได้เข้าถึงความ
ต้องการของลูกค้าจริง 

 
ผู้ให้บริการ
ร้านอาหารมี
อัธยาศัยดี ยิ้ม
แย้มแจ่มใส 

a. ผ่านการอนุมัติ 
(ร่วมกับโครงการ 
iCare) 

a. มีร้านค้าบางร้าน
พูดจาไม่สุภาพ และไม่
เป็นมิตรในการให้บริการ 

a. มีตู้ร้องเรียนเกี่ยวกับ
โรงอาหาร จากนั้นจะมี
การตักเตือนร้านค้า
ดังกล่าว 

 
b. ด าเนินการได้เลย b. ร้านค้าไม่มีแรงจูงใจ

ในการท างานเท่าที่ควร 
 

b. มีการก าหนดการน า
องค์กร และทิศทางใน
การพัฒนาโรงอาหาร 
เพ่ือให้ผู้ให้บริการร้านค้า
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ความต้องการของ
ลูกค้า 

(Customer 
Needs) 

การอนุมัติ สภาพปัจจุบัน การปรับปรุง 

มีการพัฒนาตนเองและ
แรงจูงใจในการท างาน 

ผู้ให้บริการ
ร้านอาหาร
ให้บริการท่าน
อย่างเอาใจใส่ 

a. ด าเนินการได้เลย a. ร้านค้าบางร้านไม่
เข้าใจถึงความต้องการ
ของลูกค้าว่าต้องการ
อะไร รวมถึงไม่ใส่ใจ
เนื่องจากร้านค้าไม่มี
แรงจูงใจในการท างาน
เท่าท่ีควร 

a. มีการก าหนดการน า
องค์กร และทิศทางใน
การพัฒนาโรงอาหาร 
เพ่ือให้ผู้ให้บริการร้านค้า
มีการพัฒนาตนเองและ
แรงจูงใจในการท างาน   

ร้านอาหารเปิดท า
การในเวลาที่
สะดวกส าหรับผู้
ซ้ือ 

a. ด าเนินการได้เลย a. ร้านค้าและซุ้มอาหาร 
มีการปิดก่อนเวลาที่
ก าหนด 

a. มีการก าหนดและขอ
ความร่วมมือร้านค้าและ
ซุ้มอาหารให้สามารถปิด
บริการได้หลังจาก 17.00 
น. ของวันเวลาท าการ 

ตารางที่ 6.7 การสรุปการปรับปรุงเพิ่มเติม 
หัวข้อ สภาพปัจจุบัน การปรับปรุง 

เหล็กก้ันคิว a. ความไม่เป็นระเบียบในการ
ยืนเข้าคิวบริเวณหน้าร้านค้า 
และท าให้เกิดการแซงคิวกัน
เกิดข้ึน 

 

a. สร้างเหล็กก้ันคิวบริเวณหน้า
ร้านค้าทุกร้าน เพ่ือความเป็น
ระเบียบในการเข้าคิว  
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หัวข้อ สภาพปัจจุบัน การปรับปรุง 

ป้ายเมนู a. ไม่มีป้ายเมนูในแต่ละร้านค้า 
รวมถึง เมนูไม่มีภาษาอังกฤษท า
ให้ลูกค้าชาวต่างชาติ ไม่ทราบ
ถึงชนิดของอาหารและเครื่องดื่ม 

 

a. สร้างป้ายเมนูของแต่ละร้าน 
รวมทั้งมีเมนูภาษาอังกฤษ  

 

 

ตารางที่ 6.8 การสรุปการปรับปรุงด้านสุขาภิบาลอาหาร 
การขออนุมัติและการ

ปรับปรุง 
สภาพปัจจุบัน 

การปรับปรุง 

ผ่านการอนุมัติ ตามมุมเพดานและช่องผนังมีฝุ่น
ละออง ในโรงอาหารไม่สะอาด 
มีหยากไย่ ฝุ่น เขม่า โดยไม่มี
การท าความสะอาด  

 

มีวัน Big Cleaning Day โรง
อาหารคณะฯ อย่างน้อยปีละ 1 
ครั้ง 

 

ผ่านการอนุมัติ ไม่มีการป้องกันแมลงและสัตว์
พาหะน าโรค ท าให้มีสัตว์เข้ามา
อยู่ในบริเวณโรงอาหารเช่น นก 
แมลงวัน เป็นต้น 

มีจ้างบริษัทจากภายนอกมาดูแล
ในเรื่องนี้ 
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การขออนุมัติและการ

ปรับปรุง 
สภาพปัจจุบัน 

การปรับปรุง 

ผ่านการอนุมัติ มีตู้วาง-ลวกช้อน ส้อม ตะเกียบ
ไม่เพียงพอ ซึ่งการวางเรียงไม่
เป็นระเบียบ ปะปนกัน สลับหัว
สลับหางจะท าให้ช้อนส้อมส่วนที่
จะต้องตักอาหารเข้าปาก 
ปนเปื้อนเชื้อโรค 

 

จัดซื้อท่ีใส่ช้อน ส้อม ตะเกียบ ที่
ได้มาตรฐานที่เกณฑ์ก าหนด 

 

ด าเนินการได้เลย ภาชนะบรรจุเครื่องปรุงรส เป็น
พลาสติก ซึ่งไม่เหมาะสมกับรส
เปรี้ยวและเค็ม อีกท้ังที่เก็บยังไม่
มีฝาปิด  

 

ก าหนดให้ผู้ให้บริการร้านค้า
เปลี่ยนมาใช้ชุดเครื่องปรุง 
สแตนเลส หรือกล่องใส่อาหาร
แบบมีฝาปิด 

 
*ไม่ผ่านการอนุมัติ มีเศษขยะอยู่บนพ้ืน บริเวณโรง

อาหาร และมีอาหารหกเลอะ
เทอะบนโต๊ะ  

จัดให้มีคนดูแลความสะอาดโรง
อาหารโดยเฉพาะ 

ด าเนินการได้เลย การเก็บอาหารสด และผักใน
ตู้เย็นมีการปะปนกัน (บางร้าน
ใช้ถังน้ าแข็งเก็บอาหารแทน
ตู้เย็น) และตู้เย็นมีขนาดเล็กไม่
เพียงพอส าหรับการใช้งาน  

ก าหนดให้ผู้ให้บริการร้านค้า
เปลี่ยนเป็นตู้เย็นที่มีขนาด
เหมาะสม และมีประสิทธิภาพใน
การควบคุมอุณหภูมิให้ได้ตาม
มาตรฐานในการเก็บอาหาร 
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การขออนุมัติและการ

ปรับปรุง 
สภาพปัจจุบัน 

การปรับปรุง 

 

  

ด าเนินการได้เลย เขียงมีรอยร้าว บางร้านไม่มีการ
แยกใช้ระหว่างอาหารสุกและดิบ 

 

ก าหนดให้ผู้ให้บริการร้านค้าใช้
เขียงสภาพดีและแยกใช้ระหว่าง
อาหารสุกและอาหารดิบ 

 
ผ่านการอนุมัติ จุดพักขยะที่จะน าไปทิ้งนั่น

ค่อนข้างสกปรกและกระจัด
กระจาย บริเวณด้านหลังโรง
อาหารคณะฯ  

 

เปลี่ยนที่พักขยะจากหลังโรง
อาหารคณะฯ เป็นหลังตึก
ภาควิชาวิศวกรรมนิวเคลียร์ 
เป็นถังรวมถังเดียวจะท าให้
สะดวกในการเก็บไปทิ้งต่อและ
รักษาความสะอาดได้ง่าย  

 
ผ่านการอนุมัติ ในโรงอาหารคณะฯมีถังดับเพลิง

อยู่ 5-6 จุดซึ่งทุกจุดนั่นล้วนแต่
เป็นที่มุมอับสายตาทั้งหมด และ
ไม่มีป้ายบอกต าแหน่งของถัง 

 

เปลี่ยนต าแหน่งถังดับเพลิงให้อยู่
ในจุดที่สังเกตได้ง่าย รวมทั้งติด
ป้ายบ่งบอกจุดและวิธีการใช้ถัง
ดับเพลิง 
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การขออนุมัติและการ

ปรับปรุง 
สภาพปัจจุบัน 

การปรับปรุง 

*ผ่านการอนุมัติ 
 

ผู้สัมผัสและผู้ประกอบอาหารทุก
คนต้องใส่ผ้ากันเปื้อนและหมวก
คลุมผมเพ่ือไม่ให้สิ่งปนเปื้อน 
อาทิเช่น เส้นผม เหงื่อ เป็นต้น 
ตกลงไปในอาหาร 

 

จัดซื้อหมวกและผ้ากันเปื้อนท่ีได้
มาตรฐานให้ร้านค้า ร้านละ 2 

ชุด 

 

ผ่านการอนุมัติ ไม่มีป้ายห้ามสูบบุหรี่ที่ชัดเจนใน
บริเวณถังแก๊ส มีเพียง
รายละเอียดที่เขียนเป็น
ตัวหนังสือเล็กๆ  

 

มีการติดป้ายห้ามสูบบุหรี่ที่
ชัดเจน ภายในโรงอาหาร 
บริเวณถังแก๊ส และภายในห้อง
แอร์ 

 
ผ่านการอนุมัติ ถังขยะในตู้ทิ้งขยะมีสภาพช ารุด

และไม่มีถุงด าคลุมเพ่ือป้องกัน
การรัว่ไหลของขยะ 

 

จัดซื้อถังขยะใหม่ทีได้มาตรฐาน 
และมีการก าหนดให้มีการคลุม
ถุงด าในถังขยะทุกครั้ง 

 
ผ่านการอนุมัติ 

(รอการปรับปรุง) 

การล้างจาน ณ ปัจจุบันยังมีวิธีที่
ไม่ถูกต้อง และมีการใช้ผ้าเช็ดซึ่ง
ไม่เหมาะสม 

เนื่องด้วยปริมาณจานเยอะมาก
กับจ านวนคนแค่ 3-5 คน จึงมี
แผนการจะเพ่ิมตู้อบจานที่ใช้ท า
ให้จานแห้งและฆ่าเชื้อหลังการ



 

 

120 

การขออนุมัติและการ

ปรับปรุง 
สภาพปัจจุบัน 

การปรับปรุง 

 

ล้าง พร้อมกับ เพ่ิมบริเวณท่ีพัก
จานเพื่อไม่ให้ร้านค้าท่ีจะมาหยิบ
จานไปใช้ต้องเดินเข้ามาบริเวณ
ที่ล้างจาน 

 
ด าเนินการได้เลย ถังเก็บเศษอาหารตรงบริเวณ

ห้องล้างจานส่งกลิ่นเหม็น 
เพราะเก็บไว้นานก่อนน าไปทิ้ง 
และถังมีสภาพช ารุด ไม่มีฝาปิด
ยิ่งท าให้ป้องกันกลิ่นได้ยาก  

 

เปลี่ยนถังเก็บเศษอาหารใหม่
และมีการติดต่อบริษัทที่ท าการ
เก็บเศษอาหารเพ่ิมรอบการเก็บ
เศษอาหารจาก 3 วันเป็น 2 วนั 
ต่อครั้ง  

 
เครื่องหมาย * หมายถึง มีการน าเสนอไปแล้วในหัวข้อการปรับปรุง 

การน าองค์กร 
วิสัยทัศน์: โรงอาหารคณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย เป็นโรงอาหารต้นแบบ ด้าน
คุณภาพมีบริการเป็นเลิศ และมีความรับผิดชอบต่อสังคม 
ภารกิจ:  1. มีร้านอาหารที่ให้บริการอาหารและเครื่องดื่มที่หลากหลาย 
  2. พัฒนาและปรับปรุงโรงอาหารคณะฯ ให้ได้ตามมาตรฐานที่กรุงเทพมหานคร ก าหนด 
  3. บริการเป็นเลิศ เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้า 
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สโลแกน:  Quick service, Quality food and Variety meal options 
ตารางที่ 6.9 ค่านิยมองค์กร 

ICANTEEN ค่านิยม (Core Values) 

I Integrity มีความซื่อสัตย์ มั่นในคุณธรรม 
C Credible น่าเชื่อถือ น่าไว้วางใจ 

A Altruism ไม่เห็นแก่ตัว มองเพ่ือส่วนรวม 

N Neat มีความสะอาดเรียบร้อย และมีความเหมาะสม 
T Teamwork ทุกคนมีส่วนร่วมกับกิจกรรม มีความร่วมมือ 

E Excellent การบริการและส่งมอบคุณภาพท่ีดีเลิศ 

E Efficiency การบริการและการบริหารโรงอาหารอย่างมีประสิทธิภาพ 
N Notable เป็นต้นแบบที่รู้จักของนิสิต 

 ในระยะการปรับปรุงคุณภาพนี้ได้ท าการปรับปรุงตามข้อก าหนดทางเทคนิคที่มีความสัมพันธ์
กับความต้องการของลูกค้า และมีการเรียงล าดับในการปรับปรุงตามการแปลงหน้าที่เชิงคุณภาพ 
(QFD)  ที่ได้กล่าวถึงในบทที่ 5 จึงได้สิ่งที่สามารถปรับปรุงได้ดังนี้ 

- การปรับปรุง 25 ข้อ (ผ่านการอนุมัติ 17 ข้อ, ไม่ผ่านการอนุมัติ 2 ข้อ และสามารถด าเนินการ

ได้เลย 6 ข้อ) แสดงในตารางที่ 28 

- การปรับปรุงเพิ่มเติม 2 ข้อ (ผ่านการอนุมัติทั้ง 2 ข้อ) 

- การปรับปรุงด้านสุขาภิบาลอาหาร 14 ข้อ (ผ่านการอนุมัติ 9 ข้อ, ไม่ผ่านการอนุมัติ 1 ข้อ 

และสามารถด าเนินการไดเ้ลย 4 ข้อ) 

 จะได้เห็นได้ว่าการเสนอการปรับปรุงส่วนใหญ่ผ่านการอนุมัติการปรับปรุงและสามารถ
ด าเนินการได้เลย จะมีเพียงบางสาเหตุและข้อเสนอเท่านั้นที่ไม่ผ่านการอนุมัติปรับปรุง เนื่องจากมติ
ของคณะกรรมการบริหารคณะและคณะกรรมการโรงอาหาร มีความเห็นว่าต้นทุนการเปลี่ยนแปลงสูง 
ไม่น่าจะคุ้มค่าการลงทุน และเห็นเป็นเรื่องไม่ส าคัญเพียงพอ   
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บทที่ 7 

ระยะการควบคุมคุณภาพ 

 หลังจากได้ด าเนินการปรับปรุงตามข้อเสนอในการปรับปรุง ในระยะการควบคุมคุณภาพนี้ 
ทางทีมงานและผู้วิจัย ได้ท าการประเมินความเสี่ยง การเชิญส านักงานเขตมาตรวจประเมินด้าน
สุขาภิบาล และวัดความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากการปรับปรุง รวมถึงการจัดท าคู่มือมาตรฐานของ
โรงอาหาร เพ่ือสานต่อสิ่งที่ได้ด าเนินการไว้และพัฒนาให้ได้มาตรฐานที่ยั่งยืนต่อไป 

7.1. การประเมินความเสี่ยง 

 จากวัตถุประสงค์ของงานวิจัยคือการปรับปรุงคุณภาพโรงอาหารคณะฯ ซึ่งมีตัวชี้วัดคือความ
แตกต่างระหว่างความคาดหวังกับการรับรู้บริการจริงของลูกค้า ดังนั้นทางทีมงานผู้วิจัยและหน่วยงาน
ที่เก่ียวข้องจึงได้มีการประเมินความเสี่ยงหลังจากการปรับปรุง โดยมีการเลือกกระบวนการที่ก่อให้เกิด
ความเสี่ยงหลังจากการปรับปรุงดังนี ้

 
ภาพที่ 7.1 กระบวนการให้บริการของโรงอาหารคณะฯ 
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ภาพที่ 7.2 กระบวนการคัดเลือกร้านค้า 

 
1) การระบุความเสี่ยง 

 เป็นขั้นตอนแรกในการประเมินความเสี่ยงหลังจากการปรับปรุง โดยผู้วิจัยและ

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ช่วยกันระดมความคิดเลือกกระบวนการที่มีผลกระทบกับความพึง

พอใจของลูกค้าและสามารถระบุความเสี่ยงได้ 2 หัวข้อคือ ระบบการจ่ายเงินด้วยสมาร์ทโฟน

และการน าร้านกาแฟ (The Lobby) เข้ามาในห้องแอร์ โดยมีลักษณะข้อบกพร่องที่มีแนวโน้ม

ก่อให้ให้เกิดความเสี่ยงได้ดังนี้ 

ตารางที่ 7.1 การระบุความเสี่ยงที่เกิดขึ้น 

สิ่งที่ได้ปรับปรุง ลักษณะข้อบกพร่อง สาเหตุ 
ระบบการจ่ายเงินด้วย
สมาร์ทโฟน 

ระบบการสแกนบาร์โค้ดขัดข้อง ระบบเซิฟเวอร์ของธนาคาร
ขัดข้อง 

ไม่สามารถสแกนบาร์โค้ดได้ ไม่มีอินเตอร์เนตในขณะที่
สแกน 

ไม่สามารถสแกนบาร์โค้ดได้ บาร์โค้ดเสีย 
ไม่สามารถสแกนบาร์โค้ดได้ สมาร์ทโฟนมีปัญหา 

ร้านค้าขาดทุน (สแกนบาร์โค้ด
แล้วเงินไม่เข้าในระบบ) 

ระบบการเงินขัดข้อง 

ร้านค้าขาดทุน (ยอดช าระกับ
ราคาในเมนูไม่เท่ากัน) 

การสื่อสารของร้านค้าและ
ลูกค้าผิดพลาด 
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สิ่งที่ได้ปรับปรุง ลักษณะข้อบกพร่อง สาเหตุ 

การช าระเงินช้าความกว่าปกติ ร้านค้าและลูกค้าไม่มีความ
ช านาญหรือทักษะในการใช้
งานเพียงพอ 

การน าร้านกาแฟ (The 
Lobby) เข้ามาในห้องแอร์ 

ร้าน The Lobby ไม่เปิด
ให้บริการตามข้อตกลง ท าให้
ห้องแอร์ไม่สามารถใช้บริการได้ 

ร้าน The Lobby มีปัญหาการ
บริหารจัดการ 

ร้าน The Lobby ท าให้สถานที่
และอุปกรณ์ภายในห้องแอร์
เสียหาย  

ร้าน The Lobby ไม่ดูแล
รักษาพ้ืนที่ให้เช่าหรือห้องแอร์ 

ร้าน The Lobby ยอดขายไม่ดี
เท่าท่ีควร 

ร้าน The Lobby ไม่ปรับกล
ยุทธ์ให้เข้ากับสถานที่ 

2) การวิเคราะห์ความเสี่ยง 

 หลังจากระบุความเสี่ยง ขั้นตอนต่อไปเป็นการวิเคราะห์ความเสี่ยง โดยการประเมิน

ระดับผลกระทบของความรุนแรง (Impact Score) และโอกาสที่จะเกิดผลกระทบ 

(Likelihood Score) โดยน าความเสี่ยงที่ระบุไว้แล้วทั้งหมดมาพิจารณาเพ่ือจัดล าดับความ

เสี่ยงและการประเมินความเสี่ยง 2 มิติ ซึ่งมีการให้คะแนนโดยทีมงานและหน่วยงานที่

เกี่ยวข้องดังนี้ 

 ตารางที่ 7.2 การให้คะแนนระดับโอกาสที่จะเกิดผลกระทบ (Likelihood Score) 

ระดับโอกาสที่จะเกิด เกณฑ์ความเป็นไปได้การเกิดผลกระทบ คะแนน 

สูงมาก เกิดข้ึนเป็นประจ า 5 
สูง เกิดข้ึนหลายครั้ง เกิด 1 ครั้งในรอบ 3-6 เดือน 4 

ปานกลาง เกิดข้ึนปานกลาง เกิด 1 ครั้งในรอบ 6-12 เดือน 3 

น้อย เกิดข้ึนนานๆครั้ง เกิด 1 ครั้งในรอบ 1-2 ปี 2 
น้อยมาก แทบไม่มีโอกาสที่จะเกิดข้ึน เกิด 1 ครั้งในรอบหลายปี 1 
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ตารางที่ 7.3 การประเมินโอกาสจากลักษณะข้อบกพร่องสิ่งทีได้ปรับปรุง 

สิ่งที่ได้ปรับปรุง ลักษณะข้อบกพร่อง สาเหตุ 
ระดับโอกาส
ที่จะเกิด (L) 

ระบบการจ่ายเงิน
ด้วยสมาร์ทโฟน 

ระบบการสแกนบาร์โค้ด
ขัดข้อง 

ระบบเซิฟเวอร์ของ
ธนาคารขัดข้อง 

1 

ไม่สามารถสแกนบาร์โค้ดได้ ไม่มีอินเตอร์เนตใน
ขณะที่สแกน 

5 

ไม่สามารถสแกนบาร์โค้ดได้ บาร์โค้ดเสีย 4 

ไม่สามารถสแกนบาร์โค้ดได้ สมาร์ทโฟนมีปัญหา 5 

ร้านค้าขาดทุน (สแกนบาร์โค้ด
แล้วเงินไม่เข้าในระบบ) 

ระบบการเงินขัดข้อง 2 

ร้านค้าขาดทุน (ยอดช าระกับ
ราคาในเมนูไม่เท่ากัน) 

การสื่อสารของร้านค้า
และลูกค้าผิดพลาด 

4 

การช าระเงินช้าความกว่าปกติ ร้านค้าและลูกค้าไม่มี
ความช านาญหรือ
ทักษะในการใช้งาน
เพียงพอ 

5 

การน าร้านกาแฟ 
(The Lobby) เข้ามา
ในห้องแอร์ 

ร้าน The Lobby ไม่เปิด
ให้บริการตามข้อตกลง ท าให้
ห้องแอร์ไม่สามารถใช้บริการ
ได้ 

ร้าน The Lobby มี
ปัญหาการบริหาร
จัดการ 

4 

ร้าน The Lobby ท าให้
สถานที่และอุปกรณ์ภายใน
ห้องแอร์เสียหาย  

ร้าน The Lobby ไม่
ดูแลรักษาพ้ืนที่ให้เช่า
หรือห้องแอร์ 

3 

ร้าน The Lobby ยอดขายไม่
ดีเท่าท่ีควร 

ร้าน The Lobby ไม่
ปรับกลยุทธ์ให้เข้ากับ
สถานที่ 

4 
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ตารางที่ 7.4 การให้คะแนนระดับผลกระทบของความรุนแรง (Impact Score) 

ระดับผลกระทบ เกณฑ์ผลกระทบกับความพึงพอใจลูกค้า คะแนน 
สูงมาก  80 % 5 

สูง  60 – 80 % 4 

ปานกลาง  40 – 60 % 3 

น้อย  20 – 40 % 2 

น้อยมาก  20% 1 

ตารางที่ 7.5 การประเมินผลกระทบของความรุนแรงจากลักษณะข้อบกพร่องสิ่งทีได้ปรับปรุง 

สิ่งที่ได้
ปรับปรุง 

ลักษณะข้อบกพร่อง สาเหตุ ผลกระทบ 
ระดับ

ผลกระทบ 
(I)  

ระบบการ
จ่ายเงินด้วย
สมาร์ทโฟน 

ระบบการสแกน
บาร์โค้ดขัดข้อง 

ระบบเซิฟเวอร์ของ
ธนาคารขัดข้อง 

ความพึงพอใจของ
ลูกค้าลดลง และ
จ านวนผู้ใช้ลดลง 

4 

ไม่สามารถสแกน
บาร์โค้ดได้ 

ไม่มีอินเตอร์เนตใน
ขณะที่สแกน 

ความพึงพอใจของ
ลูกค้าลดลง 

4 

ไม่สามารถสแกน
บาร์โค้ดได้ 

บาร์โค้ดเสีย ความพึงพอใจของ
ลูกค้าและร้านค้า 
ลดลง ท าให้การ
ด าเนินงานของ
องค์กรยุ่งยากขึ้น 

4 

ไม่สามารถสแกน
บาร์โค้ดได้ 

สมาร์ทโฟนขัดข้อง ความพึงพอใจของ
ลูกค้าลดลง และท า
ให้เวลาในแถวคอย
มากขึ้น 

4 

ร้านค้าขาดทุน 
(สแกนบาร์โค้ดแล้ว
เงินไม่เข้าในระบบ) 

ระบบการเงิน
ขัดข้อง 

ความพึงพอใจของ
ร้านค้าลดลงอย่าง
มาก และความ

5 
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สิ่งที่ได้
ปรับปรุง 

ลักษณะข้อบกพร่อง สาเหตุ ผลกระทบ 
ระดับ

ผลกระทบ 
(I)  

น่าเชื่อถือของ
องค์กรลดลง 

ร้านค้าขาดทุน (ยอด
ช าระกับราคาในเมนู
ไม่เท่ากัน) 

การสื่อสารของ
ร้านค้าและลูกค้า
ผิดพลาด 

ความพึงพอใจของ
ร้านค้าลดลงและ
ร้านค้า 

5 

การช าระเงินช้า
ความกว่าปกติ 

ร้านค้าและลูกค้า
ไม่มีความช านาญ
หรือทักษะในการ
ใช้งานเพียงพอ 

ความพึงพอใจของ
ร้านค้าลดลง และมี
ผลท าให้เวลาใน
แถวคอยเพ่ิมขึ้น 

4 

การน าร้าน
กาแฟ (The 
Lobby) เข้า
มาในห้องแอร์ 

ร้าน The Lobby 
ไม่เปิดให้บริการตาม
ข้อตกลง ท าให้ห้อง
แอร์ไม่สามารถใช้
บริการได้ 

ร้าน The Lobby 
มีปัญหาการ
บริหารจัดการ 

จ านวนลูกค้าที่ใช้
บริการลดลง ท าให้
ความน่าเชื่อถือของ
องค์กรลดลง  

5 

ร้าน The Lobby 
ท าให้สถานที่และ
อุปกรณ์ภายในห้อง
แอร์เสียหาย  

ร้าน The Lobby 
ไม่ดูแลรักษาพ้ืนที่
ให้เช่าหรือห้องแอร์ 

ลูกค้าไม่สามารถเข้า
ไปใช้บริการได้ ท า
ให้จ านวนลูกค้า
ลดลง 

4 

ร้าน The Lobby 
ยอดขายไม่ดี
เท่าท่ีควร 

ร้าน The Lobby 
ไม่ปรับกลยุทธ์ของ
ราคาให้เข้ากับ
สถานที่  

ลูกค้าไม่อุดหนุน 
และความน่าเชื่อถือ
ขององค์กรลดลง  

4 

 ดังนั้น จะได้ความสัมพันธ์ระหว่างโอกาสที่จะเกิดความเสี่ยง และผลกระทบของความเสี่ยงว่า
ก่อให้เกิดระดับของความเสี่ยงในระดับใด ซึ่งอาจแสดงได้ดังนี้ 
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ตารางที่ 7.6 ความสัมพันธ์ระหว่างโอกาสที่จะเกิดและผลกระทบของความเสี่ยง 

Lik
el

ih
oo

d 
Sc

or
e 

5 5 (M) 10 (H) 15 (H) 20 (E) 25 (E) 

4 4 (M) 8 (M) 12 (H) 16 (E) 20 (E) 

3 3 (L) 6 (M) 9 (M) 12 (H) 15 (H) 

2 2 (L) 4 (M) 6 (M) 8 (M) 10 (H) 

1 1 (L) 2 (L) 3 (L) 4 (M) 5 (M) 

  1 2 3 4 5 

  Impact Score 

ตารางที่ 7.7 ระดับความเสี่ยง (Risk Degree) 

สัญลักษณ์ ระดับของความเสี่ยง 

Extreme (E) ความเสี่ยงสูงมาก 
High (H) ความเสี่ยงสูง 

Moderate (M) ความเสี่ยงปานกลาง 

Low (L) ความเสี่ยงต่ า 
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3) การป้องกันความเสี่ยง 

 หลังจากวิเคราะห์ความเสี่ยง ขั้นตอนสุดท้ายในการประเมินความเสี่ยงคือ การ

ป้องกันความเสี่ยง โดยวิธีการต่าง ๆ ที่ก าหนดให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับตรวจปฏิบัติเพ่ือลด

หรือควบคุมความเสี่ยง ดังนี้ 

  



 

 

131 

 
 
  

ตา
รา

งท
ี่ 7

.9 
กา

รป
้อง

กัน
คว

าม
เส

ี่ยง
จา

กล
ักษ

ณะ
ข้อ

บก
พร

่อง
ขอ

งส
ิ่งท

ี่ได
้ปร

ับป
รุง

 



 

 

132 

7.2. การตรวจประเมินมาตรฐานด้านสุขาภิบาลอาหาร 

 เป็นการตรวจเพ่ือได้รับการรับรอง “มาตรฐานอาหารปลอดภัยของกรุงเทพมหานคร” โดย
การประกอบปรุง จ าหน่ายอาหารในพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร มีการควบคุมสุขลักษณะความปลอดภัย
ของอาหาร ทั้งในกลุ่มผู้จ าหน่ายอาหารในตลาด ซูเปอร์มาร์เก็ต มินิมาร์ทและคอนวิเนี่ยนสโตร์ 
ภัตตาคาร โรงอาหารในสถานศึกษา หน่วยงาน รวมตลอดถึงแผงจ าหน่ายอาหารริมบาทวิถี โดยใช้
มาตรการด าเนินการสร้างความเชื่อมั่นในการบริโภคอาหาร เป็นการสร้างหลักประกันคุณภาพอาหาร 
มีการตรวจประเมินสุขลักษณะและความปลอดภัยของอาหารตามหลักเกณฑ์มาตรฐานอาหาร
ปลอดภัยของกรุงเทพมหานคร เมื่อผ่านเกณฑ์ครบตามที่ก าหนดจึงออกป้ายรับรองมาตรฐานอาหาร
ปลอดภัยของกรุงเทพมหานคร และป้ายรับรองดังกล่าวมีอายุการรับรอง 1 ปี  

 
ภาพที่ 7.3 ป้ายรับรองมาตรฐานอาหารปลอดภัยของกรุงเทพมหานคร 

ท าไมต้องมีป้ายรับรองมาตรฐานอาหารปลอดภัยของกรุงเทพมหานคร 
- สร้างหลักประกันคุณภาพอาหารที่จ าหน่ายในพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร ส าหรับโรงอาหารใน

สถานศึกษา 
- เสริมความม่ันใจของผู้บริโภคในการเลือกบริโภคอาหารที่สะอาด ปลอดภัย 
- ยกระดับมาตรฐานการจ าหน่ายอาหารในพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร เพ่ือสนับสนุนยุทธศาสตร์ 

“กรุงเทพฯ เมืองอาหารปลอดภัย” 
- ตอบสนองต่อนโยบายด้านพัฒนาคุณภาพชีวิตของกรุงเทพมหานคร 

 
 
 



 

 

133 

1) การขอรับรองมาตรฐานอาหารปลอดภัยของกรุงเทพมหานคร 

 โดยมีหลักการขอรับรองมาตรฐานอาหารปลอดภัย ดังนี้ 

1. ได้รับอนุญาตหรือหนังสือรับรองการแจ้งตามกฎหมายว่าด้วยการสาธารณสุข [39]  

เพ่ือให้สถานประกอบการอาหารที่อยู่ในพ้ืนที่กรุงเทพมหานครได้รับการควบคุม ดูแล 

ตามเจตนารมณ์ของกฎหมายที่เก่ียวข้อง  

2. ผ่านเกณฑ์ด้านสุขลักษณะ ส าหรับสถานประกอบการประเภทต่างๆ (ในที่นี้คือ

ประเภทโรงอาหาร) เป็นการยกระดับสถานประกอบการให้สะอาด ถูกสุขลักษณะ (ต้อง

ผ่าน 80 % ของเกณฑ์ด้านสุขลักษณะ) 

3. ตรวจคุณภาพอาหาร ด้วยชุดตรวจภาคสนาม (ทางเคมี จุลชีววิทยา แล้วแต่กรณี ใน

ที่นี้คือการตรวจแบคทีเรีย SI-2) อยู่ในเกณฑ์ปลอดภัย เพ่ือสร้างความมั่นใจในคุณภาพ

อาหารที่จ าหน่ายว่า  ไม่มีพิษภัยจากสารเคมี และเชื้อโรคที่จะเป็นอันตรายต่อสุขภาพ 

(ต้องผ่าน 90 % ของเกณฑ์การตรวจคุณภาพอาหาร) 

4. ผู้ประกอบการได้ผ่านการอบรมด้านการสุขาภิบาลอาหารตามหลักสูตรที่

กรุงเทพมหานครก าหนด เป็นการสร้างหลักประกันได้ว่าผู้ประกอบการมีความรู้ ความ

เข้าใจในการประกอบปรุง จ าหน่ายอาหารให้สะอาดและปลอดภัย ส าหรับผู้บริโภค 

 

ภาพที่ 7.4 การตรวจอย่างเป็นทางการจากส านักงานเขตปทุมวัน 
 (ณ วันที่ 30 เม.ย. 2558 และ 20 พ.ค. 2558) 

2) ผลการตรวจมาตรฐานอาหารปลอดภัยของกรุงเทพมหานคร 

 หลังจากมีการตรวจอย่างเป็นทางการโดยส านักงานเขตปทุมวัน ณ วันที่ 30 เม.ย. 

2558 และ 20 พ.ค. 2558 ทางส านักงานเขตปทุมวันได้ส่งผลการตรวจดังกล่าว ซึ่งผลการ

ตรวจประเมินสุขลักษณะด้านกายภาพและตรวจวิเคราะห์ตัวอย่างอาหาร ของโรงอาหาร
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คณะฯ ผ่านเกณฑ์ท้ังหมด (แสดงในภาคผนวก ง) แต่ยังมีข้อบกพร่องให้เห็นและสามารถสรุป

ได้ดังนี ้

 
ภาพที่ 7.5 กราฟแสดงการสรุปข้อบกพร่องด้านสุขลักษณะที่พบ (คิดเป็นร้อยละ) 

ตารางที่ 7.10 ผลการตรวจวิเคราะห์หาการปนเปื้อนทางเคมีและทางจุลชีววิทยาในตัวอย่างอาหารที่
จ าหน่าย 

ประเภทการตรวจ จ านวนที่ตรวจ จ านวนที่ผ่านเกณฑ์ คิดเป็นร้อยละ 

โคลิฟอร์มแบคทีเรีย 18 ตัวอย่าง 18 ตัวอย่าง 100 

ฟอร์มาลีน 3 ตัวอย่าง 3 ตัวอย่าง 100 
บอแรกซ์ 8 ตัวอย่าง 8 ตัวอย่าง 100 

สารฟอกขาว 1 ตัวอย่าง 1 ตัวอย่าง 100 

สารโพลาร์ 6 ตัวอย่าง 6 ตัวอย่าง 100 

 จากผลการตรวจประเมินสุขลักษณะด้านกายภาพและตรวจวิเคราะห์ตัวอย่างอาหาร 

ของโรงอาหารคณะฯ ท าให้โรงอาหารคณะฯได้รับหนังสือรับรองมาตรฐานอาหาร

ปลอดภัยของกรุงเทพมหานคร แต่ไม่ได้รับป้ายรับรองมาตรฐานอาหารปลอดภัยของ

กรุงเทพมหานคร เนื่องจากทางคณะฯท าเรื่องขึ้นทะเบียนหนังสือรับรองการเป็นสถานที่

สถานประกอบการอาหารที่อยู่ในพ้ืนที่กรุงเทพมหานครตามที่กฎหมายก าหนดได้ทัน 
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7.3. การวัดความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากการปรับปรุง 

 เป็นการวัดความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากการปรับปรุงทั้งหมดในบทที่ 6 โดยการวัดความ
พึงพอใจมีข้ันตอนดังท่ีแสดงในบทที่ 4 เพ่ือแสดงว่า การปรับปรุงสามารถตอบสนองความต้องการและ
เพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้าตามที่ตั้งเป้าหมายไว้ได้ 

1) การวิเคราะห์ผลความพึงพอใจของลูกค้า 

 ตารางที่ 7.11 จ านวนและเปอร์เซ็นต์ของกลุ่มตัวอย่าง (หลังการปรับปรุง) 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 225 60.00 

หญิง 150 40.00 

ประเภทกลุ่มตัวอย่าง จ านวน ร้อยละ 
ป. ตรี 221 59.00 

ป. โท 99 26.40 

ป.เอก 18 4.70 
อาจารย์ 19 5.00 

บุคลากร 18 4.90 
รวม 375 100.00 

 ผลจากการวัดความพึงพอใจของลูกค้าหรืออีกนัยหนึ่งคือการวัดคุณภาพการบริการ

ของโรงอาหารคณะฯ หลังจากการปรับปรุง โดยวัดจากความคาดหวัง (Expected Service) 

และการรับรู้บริการจริง (Perceived Service) ลูกค้าใน 5 ด้านหลักคือ 1. รูปลักษณ์ทาง

กายภาพ (Tangibles) 2. การตอบสนอง (Responsiveness) 3. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 

4. การสร้างความมั่นใจ (Assurance) 5. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) สรุปได้ดังนี้ 

ตารางที่ 7.12 ผลลัพธ์ความคาดหวังคุณภาพบริการของลูกค้าใน 5 มิติหลักของ SERVQUAL (หลัง
การปรับปรุง) 
ความคาดหวังของลูกค้า (Expected Service) x̄  ระดับความคาดหวัง 

1. รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) 3.89 ความคาดหวังค่อนข้างสูง 
2. การตอบสนอง (Responsiveness) 4.07 ความคาดหวังค่อนข้างสูง 

3. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 4.19 ความคาดหวังค่อนข้างสูง 
4. การสร้างความมั่นใจ (Assurance) 4.04 ความคาดหวังค่อนข้างสูง 
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5. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 4.00 ความคาดหวังค่อนข้างสูง 

ความคาดหวังโดยรวม (Overall Expectations) 4.04 ความคาดหวังค่อนข้างสูง 

 ผลจากการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่าลูกค้าที่ใช้บริการโรงอาหารคณะฯ มีความคาดหวังต่อ
คุณภาพบริการตามคุณลักษณะ 5 ด้านของ SERVQUAL ในระดับความคาดหวังค่อนข้างสูง และมี
ความคาดหวังโดยรวม คือ 4.04 โดยลูกค้ามีความคาดหวังในเรื่อง ความน่าเชื่อถือ (Reliability) มาก
ที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.19 ส่วนเรื่องท่ีต่ าที่สุดคือ คือ  รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) ที่ค่าเฉลี่ย 3.89 
ตารางที่ 7.13 ผลลัพธ์การรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้าใน 5 มิติหลักของ SERVQUAL (หลังการ
ปรับปรุง) 
การรับรู้บริการจริง (Perceived Service) x̄  ระดับการรับรู้ 

1. รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) 3.37 การรับรู้การบริการจริงปานกลาง 
2. การตอบสนอง (Responsiveness) 3.62 การรับรู้การบริการจริงค่อนข้างสูง 

3. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 4.03 การรับรู้การบริการจริงค่อนข้างสูง 
4. การสร้างความมั่นใจ (Assurance) 3.78 การรับรู้การบริการจริงค่อนข้างสูง 

5. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 3.76 การรับรู้การบริการจริงค่อนข้างสูง 

การรับรู้โดยรวม (Overall Perceptions) 3.71 การรับรู้การบริการจริงค่อนข้างสูง 

 ผลจากการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่าลูกค้าที่ใช้บริการโรงอาหารคณะฯ การรับรู้บริการจริง
คุณภาพบริการตามคุณลักษณะ 5 มิติของ SERVQUAL ในระดับการรับรู้การบริการจริงค่อนข้างสูง 
และการรับรู้บริการจริงโดยรวม คือ 3.71 โดยลูกค้าการรับรู้บริการจริงในเรื่อง ความน่าเชื่อถือ 
(Reliability) มากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ย 4.03 ส่วนเรื่องที่ต่ าที่สุดคือ คือ  รูปลักษณ์ทางกายภาพ 
(Tangibles) ที่ค่าเฉลี่ย 3.37    
 โดยสามารถแสดงความแตกต่างของความคาดหวัง (Expected Service) และการรับรู้
บริการจริง (Perceived Service) ของลูกค้าได้ดังรูปนี้ 
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ภาพที่ 7.6 แผนภูมิเรดาร์แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของ 5 มิติ SERVQUAL (หลังการ

ปรับปรุง) 
ตารางที่ 7.14 ผลลัพธ์ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ 
(หลังการปรับปรุง) 

มิติทั้ง 5 ด้านของ SERVQUAL  x̄ Diff. S.D. Diff. P-Value Significant 

1. รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) -0.521 1.028 0.000 Yes 

2. การตอบสนอง (Responsiveness) -0.453 0.999 0.000 Yes 
3. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) -0.161 0.857 0.000 Yes 

4. การสร้างความมั่นใจ (Assurance) -0.253 1.009 0.000 Yes 

5. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) -0.247 0.956 0.000 Yes 
คุณภาพบริการโดยรวม  
(Overall SERVQUAL) 

-0.327 0.970 
  

 ผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลจาก พบว่า ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้
บริการจริงของลูกค้าใน 5 มิติของคุณภาพบริการโรงอาหาร คณะวิศวกรรมศาสตร์ หลังการปรับปรุง 

3.89

4.07

4.194.04

4.00 3.37

3.62

4.033.78

3.76

Tangibles

Responsiveness

ReliabilityAssurance

Empathy

Expect Perceive
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นั้นแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ ที่ค่าระดับนัยส าคัญ 0.05 ซึ่งคุณภาพบริการโดยรวม (Overall 
SERVQUAL) หลังจากการปรับปรุง มีค่าเฉลี่ย 0.327  

2) การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าก่อนและหลังปรับปรุง 

 เป็นการเปรียบเทียบกันความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้บริการจริง

ของลูกค้าใน 5 มิตขิองคุณภาพบริการโรงอาหารคณะฯ หลังการปรับปรุง โดยแสดงดังนี้ 

 ตารางที่ 7.15 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าก่อนและหลังการปรับปรุง 

มิติทั้ง 5 ด้านของ SERVQUAL 
x̄ Difference 
(ก่อนปรับปรุง) 

x̄ Difference 
(หลังปรับปรุง) 

เปอร์เซ็นต์
ความแตกต่าง 

(%) 
1. รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) -1.069 -0.521 50.98 

2. การตอบสนอง (Responsiveness) -1.059 -0.453 57.22 

3. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) -0.636 -0.161 74.69 
4. การสร้างความมั่นใจ (Assurance) -0.663 -0.253 61.84 

5. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) -0.653 -0.247 62.17 

คุณภาพบริการโดยรวม  
(Overall SERVQUAL) 

-0.816 -0.327 59.93 

 จากตารางพบว่า ความแตกต่างระหว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้บริการ

จริงของลูกค้าใน 5 มิติของคุณภาพบริการโรงอาหารคณะฯ ลดลงในทุกๆด้าน ซึ่งคุณภาพ

บริการโดยรวม (Overall SERVQUAL) มีค่าเฉลี่ยเพ่ิมขึ้นจาก -0.816 เป็น -0.327 หรือ

เพ่ิมขึ้น 59.93 เปอร์เซ็นต์ เนื่องจากความแตกต่างก่อนการปรับปรุงนั้นแตกต่างกันมาก ท า

ให้การปรับปรุงส่งผลกระทบอย่างมากให้ความแตกต่างนั้นลดลงอย่างชัดเจน หรือ

หมายความว่าความพึงพอใจของลูกค้านั้นเพ่ิมขึ้นหลังจากการปรับปรุงโรงอาหารคณะฯ ซึ่ง

แสดงให้เห็นว่าการประยุกต์ใช้ SERVQUAL กับ QFD เพ่ือออกแบบและพัฒนาการบริการที่

จะตอบสนองความต้องการของลูกค้านั้นได้ผล รวมทั้งการน าเกณฑ์ประเมินการสุขาภิบาล

อาหาร ของกรุงเทพมหานครมาช่วยในการปรับปรุงสร้างมาตรฐานให้กับโรงอาหารคณะฯ 

ส่งผลให้ลูกค้ามีความพึงพอใจขึ้นนั่นเอง 
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บทที่ 8 
สรุปผลงานวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 การสรุปผลงานวิจัยเรื่อง การปรับปรุงคุณภาพโรงอาหารคณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัย มีรายละเอียดดังนี้ 

8.1. สรุปผลงานวิจัย 

 จากวัตถุประสงค์ของผลงานวิจัยเรื่องการปรับปรุงคุณภาพโรงอาหารคณะวิศวกรรมศาสตร์ 
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย พบว่า ให้เห็นว่าการประยุกต์ใช้ SERVQUAL กับ QFD รวมถึงการน าวิธีการ 
3’Ps มาช่วยในการจ าแนกและออกแบบข้อก าหนดทางเทคนิค เนื่องจากการออกแบบการบริการนั้น
ยากกว่าการออกแบบผลิตภัณฑ์เพราะการบริการไม่สามารถจับต้องได้ เพ่ือออกแบบและพัฒนาการ
บริการที่จะตอบสนองความต้องการของลูกค้านั้นได้ผล รวมทั้งการน าเกณฑ์ประเมินการสุขาภิบาล
อาหาร ของกรุงเทพมหานครมาช่วยในการปรับปรุงสร้างมาตรฐานให้กับโรงอาหารคณะฯ ส่งผลให้
ลูกค้ามีความพึงพอใจขึ้น แม้ว่าการปรับปรุงบางอย่างไม่สามารถท าได้และความแตกต่างระหว่าง
ระหว่างความคาดหวังและการรับรู้บริการจริงของลูกค้าใน 5 มิติของคุณภาพบริการโรงอาหารคณะฯ 
ยังแตกต่างอย่างนัยส าคัญอยู่ รวมทั้งการคงอยู่ของมาตรฐานด้านสุขาภิบาล เพ่ือให้ได้รับป้ายรับรอง
มาตรฐานอาหารปลอดภัยของกรุงเทพมหานคร ท าให้โรงอาหารคณะฯจ าเป็นต้องมีการพัฒนา
คุณภาพอย่างยั่งยืนต่อไป 
 ผลลัพธ์จากงานวิจัยตรงตามเป้าหมาย คือ 1 ) สร้างความพึงพอใจให้ผู้มาใช้บริการ  2) 
สนับสนุนโครงการปรับปรุงคุณภาพโรงอาหารคณะฯในระยะยาว 3) โรงอาหารคณะฯมีมาตรฐานด้าน
สุขาภิบาลอาหาร ตามที่ส านักอนามัย กรุงเทพมหานครก าหนด รวมทั้งการท าคู่มือมาตรฐานโรง
อาหารและการประเมินคุณภาพ ด้านสุขาภิบาลอาหาร โดยประโยชน์ของงานวิจัยแบ่งออกเป็น  2 
ส่วนคือ 

- ประโยชน์ในแง่ทฤษฎี 

 ได้แนวทางในการพัฒนาและบูรณาการความรู้ของการประยุกต์ใช้ SERVQUAL กับ 

QFD รวมถึงการน าวิธีการ 3’Ps มาช่วยในการจ าแนกและออกแบบข้อก าหนดทาง

เทคนิค ในกรณีศึกษาใหม่ๆ เช่น โรงอาหาร เป็นต้น  

- ประโยชน์ที่โรงอาหารกรณีศึกษาได้รับ 

 ในส่วนของโรงอาหารคณะฯได้ประโยชน์ ดังนี้ 1) ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการ

บริการของโรงอาหารคณะฯ เพ่ิมขึ้น 2) ช่วยลดค่าใช้จ่ายในการออกแบบการบริการหรือ
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ผลิตภัณฑ์ เนื่องจากสามารถลดความผิดพลาดในการออกแบบได้ 3) มีการระดมสมอง

กันของทีมงานช่วยเพ่ิมความสามัคคีระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  และ 4) ความ

น่าเชื่อถือของโรงอาหารคณะฯเพ่ิมขึ้น เพราะมีการพัฒนามาตรฐานของผู้ให้บริการ

ร้านค้าและมาตรฐานด้านการสุขาภิบาลอาหารของโรงอาหารคณะฯ รวมทั้งการท าคู่มือ

มาตรฐานโรงอาหารและการประเมินคุณภาพ ด้านสุขาภิบาลอาหาร ท าให้โรงอาหาร

คณะฯ สามารถพัฒนามาตรฐานต่อไปอย่างยั่งยืน 

8.2. ข้อจ ากัดของงานวิจัย  

1. การเก็บข้อมูลความพึงพอใจมุ่งเน้นลูกค้าภายในคณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาเท่านั้น 

ประกอบไปด้วยนิสิต บุคลากรและคณาจารย์ของคณะฯ 

2. การปรับปรุงโรงอาหารคณะฯ บางหัวข้อไม่ได้เป็นไปตามล าดับความส าคัญตามการ

แปลงหน้าที่เชิงคุณภาพ (QFD) เนื่องจากมีความซับซ้อนของระบบราชการ 

8.3. ข้อเสนอแนะ  

1. หลังจากมีการปรับปรุงไปแล้วในระบบกายภาพและการบริการ ต้องมีการติดตามและ

แก้ปัญหาโดยเฉพาะในเรื่องระบบการเงินและการน าร้านค้าใหม่เข้ามาโดยหน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง  

2. หลังจากมีการปรับปรุงและตรวจมาตรฐานในด้านสุขาภิบาลอาหาร ต้องมีการติดตาม

โดยเฉพาะผู้ให้บริการร้านค้า โดยใช้คู่มือมาตรฐานโรงอาหารและการประเมินคุณภาพ 

ด้านสุขาภิบาลอาหาร ที่ได้จัดท าขึ้น ซึ่งดูแลโดยคณะกรรมการโรงอาหารคณะฯ เพ่ือ

ยังคงมาตรฐานไว้ 
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ภาคผนวก ก (Appendix A) 
รูปแบบแบบตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
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แบบตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
การหาค่าดัชนีความสอดคล้องของวัตถุประสงค์  

(Index of Item Objective Congruence : IOC) 
งานวิจัยเรื่อง การปรับปรุงคุณภาพโรงอาหาร คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
โดย   ณัฐ ถิรธรรมานุกูล 
สาขาวิชา  วิศวกรรมอุตสาหการ 
คณะ   วิศวกรรมศาสตร์ 
อาจารย์ท่ีปรึกษา ผศ.ดร. ณัฐชา ทวีแสงสกุลไทย 
ข้อมูลประกอบการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 

 ข้อมูลประกอบการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือประกอบด้วยวัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
คือ เพ่ือปรับปรุงคุณภาพโรงอาหาร คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

เกณฑ ์การประเมินความสอดคล้อง (Index  of  consistency : IOC) ของผู้เชี่ยวชาญ  มีดังนี้ 

 ให้คะแนนเท่ากับ  +1   หมายถึง   แน่ใจว่าถูกต้องสอดคล้องตรงกับวัตถุประสงค์ 

 ให้คะแนนเท่ากับ  0  หมายถึง  ไม่แน่ใจว่ามีความสอดคล้อง 

 ให้คะแนนเท่ากับ -1 หมายถึง  ยังไม่ถูกต้อง ไม่สอดคล้อง ไม่ตรงกับวัตถุประสงค์ 

ค าชี้แจง    ขอให้ท่านผู้เชี่ยวชาญได้กรุณาแสดงความคิดเห็นของท่านที่มีต่อคุณภาพการบริการโรง
อาหาร (I-Canteen) คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย โดยใส่เครื่องหมาย  (/ )  ลงใน
ช่องความคิดเห็นของ ท่านพร้อมเขียนข้อเสนอแนะ ที่เป็นประโยชน์ในการน าไปพิจารณาปรับปรุง
ต่อไป 
 
 
 
 
 
 
  

https://www.gotoknow.org/posts/tags/%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%93%E0%B8%91%E0%B9%8C
https://www.gotoknow.org/posts/tags/%E0%B8%84%E0%B8%B0%E0%B9%81%E0%B8%99%E0%B8%99
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1) ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของโรงอาหารคณะฯ 
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2) ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

3) ส่วนที่ 3  ข้อมูลเกี่ยวกับสิ่งที่อยากจะให้มีเพ่ิมเติมในโรงอาหาร คณะวิศวกรรมศาสตร์ 

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

 
ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 

…………………………………………………………….…………………………………………………………….………………………
…………………………………….…………………………………………………………….……………………………………………… 

ลงชื่อ……………………………………………….……ผู้ประเมิน 

          (………………………………………………..) 
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ภาคผนวก ข (Appendix B) 
การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาโดยผู้เชี่ยวชาญ 
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การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือโดย ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.เจิดกุล โสภาวนิตย ์
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การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือโดยผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ทิพยเนตร อริยปิติพันธ์ 
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การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือโดย คุณสมประสงค์ เรือนไทย 
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การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือโดย คุณปริญญา วิเชียรสรรค์ 
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การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือโดย คุณพิมพ์มณี แก้วมหาวงศ์ 
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ภาคผนวก ค (Appendix C) 
แบบสอบถามความพึงพอใจของลูกค้า 
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ภาคผนวก ง (Appendix D) 
ผลการตรวจประเมินสุขลักษณะด้านกายภาพและตรวจวิเคราะห์ตัวอย่างอาหาร  

ของโรงอาหารคณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
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ประวัติผู้เขียนวิทยา นิพนธ์ 
 

ประวัติผู้เขียนวิทยานิพนธ์ 
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