
 

1 
 

การบริหารจดัการและควบคมุคณุภาพ 
 
บริษัท ธนจิรา รีเทล คอร์ปอเรชัน่ จ ากดั (มหาชน) (“บริษัทฯ”) ให้ความส าคญักบัการบริหารจดัการและ

ควบคุมคุณภาพในทุกกระบวนการของการด าเนินธุรกจิ เพื่อสง่มอบสนิคา้และบรกิารทีม่คีุณภาพสงูสดุ ตอบสนองความ
คาดหวงัของลูกคา้ และรกัษามาตรฐานของแบรนดร์ะดบัสากลทีบ่รษิทัเป็นผูดู้แล โดยยดึหลกั “คุณภาพ” เป็นรากฐาน
ส าคญัของความยัง่ยนื ทัง้ในแง่ของสนิคา้ บรกิาร บุคลากร และประสบการณ์ทีล่กูคา้ไดร้บั 

ในระดบัองคก์ร บรษิทัฯ ก าหนดแนวทางการบรหิารจดัการคุณภาพอย่างเป็นระบบและต่อเนื่อง โดยเน้น 3 
มติหิลกั ไดแ้ก่ 

1. การควบคุมคุณภาพสนิคา้ ผ่านการคดัเลอืกแบรนดแ์ละผลติภณัฑท์ีม่มีาตรฐานระดบัสากล พรอ้ม
กระบวนการประเมนิคุณภาพ ความปลอดภยั ความน่าเชื่อถอื และความยัง่ยนืของวตัถุดบิ 

2. การยกระดบัประสบการณ์ลูกคา้ ดว้ยการออกแบบการใหบ้รกิารทีส่อดคลอ้งกบั lifestyle และความ
คาดหวงัของผูบ้รโิภคยุคใหม่ 

3. การพฒันาศกัยภาพบุคลากร และส่งเสริมวฒันธรรมการท างานที่มุ่งเน้นคุณภาพ สร้างพื้นที่ให้
พนกังานมสีว่นร่วมในการปรบัปรุงและน านวตักรรมมาพฒันางาน 

จากแนวคดิดงักล่าว การบรหิารคุณภาพจงึถูกออกแบบใหย้ดืหยุ่นและปรบัใช้ใหส้อดคลอ้งตามบรบิทของแต่
ละกลุ่มธุรกิจ เพื่อให้การด าเนินงานในแต่ละแบรนด์สามารถส่งมอบคุณภาพของสนิค้าและบริการที่เป็นมาตรฐาน
เดยีวกนัไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ โดยมแีนวทางเฉพาะทีช่ดัเจน ดงันี้  

 
การควบคมุคณุภาพด้านการบริการ HARNN Wellness and Hospitality 

การใหบ้รกิารดา้นสุขภาพและความงามแก่ลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้รกิาร นอกจากจะต้องตอบโจทยค์วามต้องการ
ของลูกคา้แลว้ ยงัเป็นส่วนหนึ่งในการสรา้งประสบการณ์ทีด่ใีหแ้ก่ลูกคา้ดว้ย เพื่อใหม้ัน่ใจว่าสนิคา้และบรกิารของเรามี
คุณภาพได้มาตรฐานตรงตามความคาดหวงัของลูกค้า เราจงึมุ่งมัน่ในการรกัษามาตรฐาน พฒันา และปรบัปรุงการ
บรกิารของเราใหด้ขีึน้ในทุกๆมติ ิไม่ว่าจะเป็น ผลติภณัฑท์ีใ่ช ้ความสะอาดของสถานทีแ่ละอุปกรณ์ เทคนิคการท าทรที
เมนต์ ตลอดจนการดูแลเอาใจใส่ของพนักงานทุกคน โดยการสอบถามความพงึพอใจของลูกคา้หลงัรบับรกิารเสรจ็สิน้
ทุกครัง้ผ่านแบบประเมนิของทางร้าน จากนัน้จะเก็บบนัทกึเพื่อน าขอ้มูลมาวเิคราะห์และจดัท าแผนการพฒันาและ
ปรบัปรุงต่อไป 

 
ขัน้ตอนปฏิบติั 

1. ลกูคา้ท าแบบสอบถามดา้นสขุภาพ (Health Questionnaire) และระบุความตอ้งการเฉพาะบุคคลเช่น บรเิวณที่
ตอ้งการหลกีเลีย่ง น ้าหนกัการนวด  

2. พนกังานใหบ้รกิารทรทีเมนตต์ามทีร่ะบุในแบบสอบถาม 
3. พนกังานสงัเกตและสอบถามความพงึพอใจของลกูคา้ระหว่างการท าทรทีเมนต์ 
4. หลงัจบทรทีเมนต ์ลกูคา้ท าแบบสอบถามความพงึพอใจดา้นบรกิาร 
5. พนกังานตอ้นรบักรอกขอ้มลูลกูคา้ลงในระบบ 
6. ผูจ้ดัการสปาตรวจสอบขอ้มูลของแต่ละวนั หากพบลูกคา้ทีไ่ม่พงึพอใจในบรกิารหรอืมกีารรอ้งเรยีน จะมกีาร

ตดิต่อลกูคา้กลบัเพื่อสอบถามเพิม่เตมิในวนัถดัไป 
7. ในแต่ละเดือนผู้จดัการสปาสรุปผลคะแนนความพึงพอใจ เพื่อน ามาวิเคราะห์และน าเสนอแผนปรับปรุง

พฒันาการบรกิารใหด้ยีิง่ขึน้ 
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หวัข้อในการประเมินความพึงพอใจ เพื่อรกัษาคณุภาพด้านบริการ 
1. Arrival Journey การตอ้นรบั 

1.1 Warm Welcome ไดร้บัการตอ้นรบัอย่างเป็นมติรและอบอุ่นจากพนกังาน 
1.2 Informative Consultation ไดร้บัค าแนะน าทีถู่กตอ้ง เหมาะสม และตรงกบัความตอ้งการ 

2.Treatment Journey ระหว่างการบรกิาร 
2.1 Therapist techniques เธอราพสิมคีวามรูค้วามช านาญในการท าทรทีเมนต์ 
2.2 Care & Attention ไดร้บัการเอาใจใสใ่นทุกรายละเอยีด 
2.3 Product Quality ผลติภณัฑท์ีใ่ชม้คีุณภาพและประสทิธภิาพ  

3. Departure Journey หลงัรบับรกิาร 
3.1 Result/Outcome as expected ไดผ้ลลพัธเ์ป็นทีพ่อใจและตรงตามความคาดหวงั 
3.2 Value of Money ไดร้บับรกิารทีคุ่ม้ค่ากบัเงนิทีจ่่ายไป 

4. Facility อุปกรณ์อ านวยความสะดวกภายในสปา 
4.1 Facility & Hygiene อุปกรณ์อยู่ในสภาพดสีะอาดถูกสขุอนามยั  
4.2 Ambience & Design บรรยากาศและการตกแต่งใหค้วามรูส้กึผ่อนคลาย 

5. Overall Experience ประสบการณ์โดยรวม 
 
เกณฑก์ารให้คะแนน 
มคีะแนน 4 ระดบัดว้ยกนั จาก 1 ถงึ 4  

1  =  ไม่เหน็ดว้ย/ไม่พอใจ 
2 = เฉยๆ 
3 = เหน็ดว้ย/พอใจ 
4 =  เหน็ดว้ยอย่างยิง่/พอใจอย่างยิง่ 
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การบนัทึกข้อมูล 
คะแนนทีไ่ดจ้ากแบบสอบถาม จะถูกบนัทกึลงในรปูแบบไฟล ์Excel เมื่อสิน้สดุแต่ละวนัท าการ เพื่อใหข้อ้มลูมี

ความเป็นปัจจุบนั สามารถแกปั้ญหาไดอ้ย่างรวดเรว็ ลดปัญหาการรอ้งเรยีนหรอืความไม่พอใจของลกูคา้อย่างทนัท่วงท ี 
 
การประมวลผลและวิเคราะหข์้อมูล 

ขอ้มูลความพงึพอใจของลูกค้าที่บนัทกึในไฟล์ Excel จะถูกน ามาค านวณเป็นค่าเฉลี่ยของแต่ละหวัข้อการ
ประเมนิเป็นรายเดือน แยกตามสาขา เพื่อให้เหน็ภาพรวมของคุณภาพด้านบรกิาร และน าไปวเิคราะห์เพื่อท าแผน
ปรบัปรุงและพฒันาต่อไป 
  
การตรวจสอบและติดตามผล 

บรษิัทฯ ติดตามผลการด าเนินงานโดยการส ารวจความพงึพอใจของลูกค้าด้วยแบบสอบถามออนไลน์ หรอื 
แบบสอบถาม ณ หน้าร้าน หลังจากนัน้จะมีการประชุมกับผู้ที่เกี่ยวข้องเป็นประจ าทุกเดือนเพื่อประเมินผลการ
ด าเนินงานและวางแนวทางส าหรบัพฒันากระบวนการการท างานและการบรกิารต่างๆ ตามขอ้มูลที่ได้รบัมา รวมถงึ
ออกแบบวธิกีารรบัมอืกบัสถานการณ์ต่างๆ ทีอ่าจเกดิขึน้  
 
เป้าหมายและการวดัผล 
KPI ส าหรบัการวดัผลงานดา้นบรกิารจากความพงึพอใจของลกูคา้ คอื 

 คะแนนเฉลีย่ในแต่ละหวัขอ้การประเมนิไม่ต ่ากว่า 3.80 
 ลดขอ้รอ้งเรยีนดา้นบรกิารของลกูคา้ใหเ้ป็นศนูย ์

 
ผลการประเมินจากลูกค้าในปี 2024 
1. Arrival Journey การต้อนรบั         3.88 

1.1 Warm Welcome ไดร้บัการตอ้นรบัอย่างเป็นมติรและอบอุ่นจากพนกังาน                 
3.89 
1.2 Informative Consultation ไดร้บัค าแนะน าทีถู่กตอ้ง เหมาะสม และตรงกบัความตอ้งการ  3.87 

2.Treatment Journey ระหว่างการบริการ        3.86 
2.1 Therapist techniques เธอราพสิมคีวามรูค้วามช านาญในการท าทรทีเมนต ์   3.85 
2.2 Care & Attention ไดร้บัการเอาใจใสใ่นทุกรายละเอยีด     3.88 
2.3 Product Quality ผลติภณัฑท์ีใ่ชม้คีุณภาพและประสทิธภิาพ      3.86 

3. Departure Journey หลงัรบับริการ        3.79 
3.1 Result/Outcome as expected ไดผ้ลลพัธเ์ป็นทีพ่อใจและตรงตามความคาดหวงั                
3.80 
3.2 Value of Money ไดร้บับรกิารทีคุ่ม้ค่ากบัเงนิทีจ่่ายไป                   
3.79 

4. Facility อปุกรณ์อ านวยความสะดวกภายในสปา       3. 84
 4.1 Facility & Hygiene อุปกรณ์อยู่ในสภาพดสีะอาดถูกสขุอนามยั     3.83           

4.2 Ambience & Design บรรยากาศและการตกแต่งใหค้วามรูส้กึผ่อนคลาย   3.84               
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5. Overall Experience ประสบการณ์โดยรวม       3.84 
  

จากผลคะแนนในปี 2024 พบว่าหวัขอ้ทีร่บัคะแนนประเมนิต ่ากว่าเกณฑท์ีต่ัง้ไวค้อื “การไดร้บับรกิารทีคุ่ ้มค่า
กบัเงินที่จ่ายไป” จึงได้ท าการตรวจสอบจากแบบสอบถามเพิ่มเติมในช่องค าแนะน า (Comments) ซึ่งสามารถสรุป
ประเดน็ทีล่กูคา้รูส้กึว่าไม่คุม้ค่าไดด้งันี้ 
 

หวัข้อ การปรบัปรงุแก้ไข 
1. คุณภาพของผา้ขนหนูและเสือ้คลุมอาบน ้า 1. ท าการตรวจสอบลกัษณะของผ้าขนหนูและเสื้อคลุม

อาบน ้ าทุกสาขา เพื่อคัดแยกผ้าขนหนูและเสื้อคลุม
อาบน ้าทีม่ลีกัษณะไม่ตรงตามมาตรฐานการบรกิารออก  
2. ด าเนินการจดัซื้อผ้าขนหนูและเสื้อคลุมอาบน ้าใหม่
เพื่อทดแทนของเดมิ 
3. จดัใหม้กีารตรวจสอบคุณภาพการท าความสะอาดกบัคู่
คา้ทีร่บัผดิชอบเป็นประจ าทุกเดอืน  
4. ก าหนดวธิปีฏบิตัใิหก้บัพนกังานประจ าสาขา โดยหาก
พบมีผ้าขนหนูหรือเสื้อคลุมอาบน ้ าที่มีลักษณะไม่ได้
มาตรฐาน ใหค้ดัออกทนัท ี 

2. ระยะเวลาการได้รับบริการลดลงเนื่ องจากลูกค้า
เดนิทางมาถงึล่าชา้กว่าเวลานดัหมาย  

1. ก าหนดวิธีปฏิบตัิในการลงตารางส าหรบัการเข้ารบั
บริการของลูกค้า เพื่อให้แน่ใจว่าลูกค้าสามารถได้รับ
บรกิารตามเวลาทีก่ าหนดไวโ้ดยมแีนวปฏบิตัดิงันี้  
- พนักงานต้อนรบัแจ้งให้ลูกค้าทราบทุกครัง้เมื่อท าการ
ลงเวลาเข้ารบับริการของลูกค้าว่า ขอให้ลูกค้ามาก่อน
เวลาอย่างน้อย 15-20 นาท ีเพื่อมเีวลาส าหรบัเตรยีมตวั
ก่อนเขา้รบับรกิาร 
- ปรบัตารางการลงเวลาเขา้รบับรกิารใหม้รีะยะห่างอย่าง
น้อย 30 นาท ีระหว่างการเขา้รบับรกิารของลูกค้าแต่ละ
ท่าน 
2. เพิ่มการสื่อสารเรื่องนโยบายการให้บริการทัง้ใน
เวบ็ไซต ์รายการ การแจง้ทางโทรศพัท ์หรอือเีมล ์เพื่อให้
ลูกคา้รบัทราบเงื่อนไขการเขา้รบับรกิารโดยละเอยีดก่อน
เขา้รบับรกิาร 
3. ฝึกอบรมให้พนักงานต้อนรบัและเธอราพิส เกี่ยวกบั
ทักษะที่จ าเป็น เพื่อให้สามารถจดัการกับข้อร้องเรียน
ต่างๆไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 

 
การวางแผนปรบัปรงุและพฒันาด้านบริการ 
เพื่อพฒันามาตรฐานบรกิารใหม้คีุณภาพอย่างยัง่ยนื จงึจดัใหม้แีผนด าเนินการดงัต่อไปนี้ 

1. มกีารตรวจสอบคุณภาพการบรกิาร (Brand Standard’s Audit) โดยทมี Spa Equity & Training เป็นรายไตร
มาสเป็นประจ าทุกปี เพื่อใหแ้น่ใจว่าสปาทุกสาขาด าเนินงานอย่างมคีุณภาพตามมาตรฐานของแบรนด ์
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2. ดแูลตรวจสอบอุปกรณ์และเครื่องมอืเครื่องใชต่้างๆใหอ้ยู่ในสภาพดแีละปลอดภยัต่อการใชง้านอยู่เสมอ 
3. มหีลกัสตูรการฝึกอบรมพนกังานอย่างต่อเน่ือง ทัง้ดา้นเทคนิคการท าทรทีเมนต ์การบรกิาร รวมถงึเสรมิสรา้ง

ความรูด้า้นการดแูลสขุภาพและเวลเนส 
4. แจ้งใหท้ราบถึงแนวโน้มและเทรนด์ต่างๆทีส่ าคญัและเกี่ยวขอ้งกบัการท างานเป็นประจ าและสม ่าเสมอ เช่น 

พฤตกิรรมผูบ้รโิภค เทรนดก์ารดูแลสุขภาพ เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ทีเ่ปลีย่นไปได้
อย่างเหมาะสม 
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เอกสารอ้างอิง 

 
แบบสอบถามส าหรบัลกูคา้ทีเ่ขา้รบับรกิาร 
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การบริหารคณุภาพการให้บริการ HARNN Wellness and Hospitality 
การบรหิารคุณภาพการใหบ้รกิารเป็นส่วนหนึ่งในการสร้างคุณค่าอย่างยัง่ยนืในการด าเนินงานดา้นสปาเพื่อ

สุขภาพ เพื่อรกัษามาตรฐานด้านคุณภาพใหเ้ป็นไปตามหลกัของกรมสนับสนุนบรกิารสุขภาพ กระทรวงสาธารณสุข , 
มาตรฐานการใหบ้รกิารสปาระดบัสากล International Spa Association (ISPA) และมาตรฐานการปฏบิตังิาน (SOP) 
ของแบรนด ์โดยมวีตัถุประสงคใ์นการด าเนินธุรกจิใหเ้กดิประสทิธภิาพ มกีารจดัท าระบบการบรหิารคุณภาพทีเ่หมาะสม 
สอดคลอ้งกบัวสิยัทศัน์ พนัธกจิ และค่านิยมองคก์ร มเีป้าหมายทีช่ ัดเจน ตลอดจนมกีารวางแผนและการน าไปปฏบิตัิ
เพื่อใหเ้กดิประสทิธผิลต่อไป 
 
ขัน้ตอนปฏิบติัในการบริหารคณุภาพการให้บริการ 

1. ก าหนดรายชื่อสถานประกอบการทีอ่ยู่ภายใตก้ารควบคุมคุณภาพขององคก์ร ทัง้ในและต่างประเทศ 
2. จดัท าแผนการตรวจสอบคุณภาพประจ าปี โดยก าหนดความถีใ่นการเขา้ตรวจสอบดงันี้ 

a. สถานประกอบการทีด่ าเนินธุรกจิโดย HARNN Global ทีอ่ยู่ในประเทศไทย ตรวจสอบไตรมาสละ 1 
ครัง้ รวม 4 ครัง้ต่อปี 

b. สถานประกอบการทีเ่ป็นแฟรนไชสท์ัง้ในและต่างประเทศ ตรวจสอบทุกๆ 6 เดอืน รวมปีละ 2 ครัง้ 
3. ผูต้รวจสอบเขา้ตรวจสอบตามก าหนดการทีว่างไว ้
4. จดัท ารายงานสรุปผลการตรวจสอบคุณภาพการใหบ้รกิาร เพื่อรายงานต่อผูบ้รหิารขององคก์ร และผูบ้รหิาร

ของสถานประกอบการทีเ่ป็นแฟรนไชสท์ราบ หลงัการตรวจสอบไม่เกนิ 2 สปัดาหน์บัจากวนัตรวจสอบ 
5. จดัท าแผนพฒันาปรบัปรุงการใหบ้รกิารโดยวเิคราะหจ์ากผลสรุปทีไ่ด้ เพื่อให้สถานประกอบการนัน้ๆน าไป

ปฏบิตัเิพื่อรกัษาหรอืยกระดบัมาตรฐานการใหบ้รกิารต่อไป 
 

 
หวัข้อในการตรวจสอบมาตรฐานการให้บริการ 

1. Spa Minimum Standard มาตรฐานสปาขัน้พืน้ฐาน 
ประกอบดว้ยความพรอ้มดา้นสถานที ่อุปกรณ์ เครื่องมอืเครื่องใช ้การจดัสรรพืน้ทีใ่นการใหบ้รกิาร และการ
ดแูลดา้นความปลอดภยัในสปา 

2. Spa Operations การด าเนินงานภายในสปา 
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การมขี ัน้ตอนปฏบิตังิานทีช่ดัเจน จ านวนพนกังานเพยีงพอและเหมาะสมต่อการใหบ้รกิาร มรีะบบจดัการดา้น
การขายและบรกิาร รวมถงึระบบจดัเกบ็ขอ้มลูลกูคา้ตามกฎหมายคุม้ครองขอ้มลูสว่นบุคคล  

3. Spa Facilities อุปกรณ์และสิง่อ านวยความสะดวกภายในสปา 
ความพร้อมของอุปกรณ์และสิง่อ านวยความสะดวกอยู่ในสภาพดีพร้อมใช้งาน สะอาดถูกสุขอนามยัและ
ปลอดภยัทัง้ต่อพนกังาน ลกูคา้ และผูเ้กีย่วขอ้งทัง้หมด 

3.1 Reception Area มีการจดัวางอย่างเหมาะสม สะอาด มีแสงสว่างเพียงพอ และมีบรรยากาศผ่อน
คลาย 

3.2   Treatment Room จดัเตรยีมหอ้งตามมาตรฐานการปฏบิตังิาน (SOP) ของแบรนด ์ 
3.3   Sink อ่างลา้งมอือยู่ในสภาพด ีสะอาด และมผีลติภณัฑจ์ดัวางไวต้ามทีก่ าหนด 
3.4   Lavatory มหีอ้งน ้าอยู่ภายในสปา หรอืบรเิวณใกลเ้คยีงทีส่ามารถเขา้ถงึไดง้่าย 
3.5   Shower มหีอ้งอาบน ้าส าหรบัใหบ้รกิารภายในหอ้งทรทีเมนต ์พรอ้มผลติภณัฑต์ามทีก่ าหนด 

4. Spa Treatment คุณภาพของสปาทรทีเมนต ์ 
4.1 Reservation มรีะบบการจองทีม่ปีระสทิธภิาพ ใชง้านง่าย  
4.2 Arrival การตอ้นรบัเมื่อลกูคา้มาถงึ การใหค้ าแนะน าก่อนเขา้สูก่ารท าทรทีเมนต ์ 
4.3 Treatment การท าทรทีเมนตถ์ูกตอ้งตามมาตรฐานการปฏบิตังิาน (SOP) ของแบรนด ์การดแูลลกูคา้ 

และการใหบ้รกิารทีส่รา้งผลลพัธไ์ดต้ามความตอ้งการของลกูคา้ 
4.4 The Employee พนักงานมคีวามรู้ความเชีย่วชาญในงาน มคีวามสุภาพ อ่อนน้อม และใส่ใจในการ

ใหบ้รกิาร 
 

เกณฑก์ารให้คะแนน 
ประเมนิคะแนนใน 3 ระดบัคอื 

Meet ไดม้าตรฐาน               มรีะดบัคะแนน = 1 
Below ต ่ากว่ามาตรฐาน              มรีะดบัคะแนน = 0 
N/A ไม่สามารถประเมนิได ้ ไม่น ามาค านวณคะแนน  

 
การประมวลผลและวิเคราะหข์้อมูล 

น าผลคะแนนในแต่ละหวัขอ้มาเปรยีบเทยีบกบัคะแนนจากการตรวจสอบครัง้ก่อนหน้า เพื่อดูแนวโน้มการ
เปลี่ยนแปลงที่เกดิขึน้ จากนัน้น าผลที่ได้มาสรุปหวัข้อที่ไม่ได้ตามมาตรฐานและต้องปรบัปรุง โดยจดัท าเป็นรายงาน
ฉบบัสมบรูณ์เพื่อน าสง่ผูบ้รหิารของสถานประกอบการนัน้ๆ ส าหรบัจดัท าแผนพฒันาและปรบัปรุงต่อไป 
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เป้าหมายและการวดัผล 
บรษิทัฯ ตัง้เป้าหมายส าหรบัการควบคุมมาตรฐานการใหบ้รกิาร โดย 

 คะแนนของแต่ละหวัขอ้ไม่ต ่ากว่า 80% 
 คะแนนรวมของทุกหวัขอ้เฉลีย่ไม่ต ่ากว่า 80% 

 
ตวัอย่างผลการตรวจสอบมาตรฐานการให้บริการ  

ผลการตรวจสอบมาตรฐานการใหบ้รกิารสปาที ่SCape by HARNN สาขา Central Pinklao ประจ าไตรมาสที ่3 ปี 
2024 คะแนนทีไ่ดใ้นแต่ละหวัขอ้เป็นดงันี้ 

1. Spa Minimum Standard  ไดค้ะแนน 90% 
2. Spa Operations  ไดค้ะแนน 82% 
3. Spa Facilities  ไดค้ะแนน 80% 

หวัข้อ แผนการด าเนิน 
1. พนักงานเธอราพสิไม่ได้ปฏบิตัติามขัน้ตอนการนวดใน 

SOP  
 
 
 
 
 
 
 

 ประเมนิผลการปฏบิตัิงานของพนักงานรายบุคคล เพื่อ
ออกแบบแผนการฝึกอบรมที่มุ่งเน้นในส่วนที่ต้องการ
ปรบัปรุง 

 จดัให้มกีารฝึกอบรมการท าทรทีเมนต์ให้สอดคล้องและ
เป็นไปตามมาตรฐานทีก่ าหนดใน SOP โดยทมี Master 
Trainer 
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4. Spa Treatment   ไดค้ะแนน 79% 
 
คะแนนรวมเฉลี่ยคือ 82.75 เปอร์เซ็นต์ ซึ่งถือว่าสามารถรกัษามาตรฐานการให้บริการได้ดี แต่หวัข้อที่ต้องน ามา
วเิคราะหแ์ละจดัท าแผนการพฒันาปรบัปรุงต่อไปคอื Spa Treatment ตามรายละเอยีดดงันี้ 
 
การวางแผนปรบัปรงุและพฒันาด้านการบริหารการให้บริการ 

เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพด้านการบรหิารคุณภาพการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่องและสรา้งผลลพัธท์ีย่ ัง่ยนื จงึจดัใหม้แีผน
ด าเนินการดงัต่อไปนี้ 

1. มกีารจดัท าคู่มอืมาตรฐานการใหบ้รกิารของสปา ประกอบด้วย มาตรฐานการด าเนินงาน (Spa Operations 
Procedure) และมาตรฐานการให้บริการทรีทเมนต์ (Spa Treatment Protocol) โดยมีการตรวสอบและ
ปรบัปรุงใหเ้ป็นปัจจุบนัอยู่เสมอ 

2. ประเมินสถานการณ์ปัจจุบนัของการให้บริการ รวบรวมข้อมูลจากลูกค้าและพนักงานเพื่อระบุปัญหาและ
ขอ้เสนอแนะต่างๆมาปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง 

3. มกีารสือ่สารกบัพนกังานและลกูคา้ เพื่อสง่เสรมิการมสีว่นร่วมและรบัฟังความคดิเหน็ทีห่ลากหลาย 
4. สรา้งระบบการตรวจสอบคุณภาพทีเ่ป็นมาตรฐานสากล เพื่อสรา้งความเชื่อมัน่ใหก้บัสถานประกอบการทัง้ใน

และต่างประเทศ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2. พนักงานเธอราพิสไม่สามารถแนะน าผลิตภัณฑ์ที่
เหมาะสมและตรงกบัความตอ้งการใหก้บัลกูคา้ได ้

 จัดให้มีการฝึกอบรมเพิ่ม เติม เกี่ยวกับคุณสมบัติ
ผลติภณัฑ ์(Product Knowledge) 

 จดัท าคู่มอืรายละเอยีดผลติภณัฑเ์พื่อใชเ้ป็นขอ้มลูอา้งองิ
ทีส่ามารถศกึษาเพิม่เตมิไดไ้วใ้นสปา 

 มกีารทดสอบความรูด้า้นผลติภณัฑอ์ย่างสม ่าเสม 
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การบริหารและควบคมุคณุภาพการให้บริการส าหรบัรา้นอาหาร Gordon Ramsay Restaurants 
การบริหารและควบคุมคุณภาพวตัถุดิบส าหรบัร้านอาหารมคีวามส าคญัเป็นอย่างยิง่เนื่องจากเกี่ยวพนัถึง

สุขภาพและความปลอดภยัของลูกคา้ทีม่ารบัประทานอาหาร มากไปกว่านัน้ การบรกิารทีม่คีุณภาพถอืเป็นการสง่มอบ
ประสบการณ์ทีด่ ีสรา้งความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ และเป็นความไดเ้ปรยีบส าหรบัการแข่งขนัทีม่กีารเปลีย่นแปลงอยู่
เสมอ บริษัทฯ มุ่งมัน่และให้ความส าคัญต่อการให้บริการที่มีคุณภาพสูงสอดคล้องตามมาตรฐานสากล รวมถึงมี
กระบวนการตรวจสอบอย่างสม ่าเสมอเพื่อความต่อเนื่องในการพฒันาคุณภาพของอาหารและการบรกิาร โดยมรีะบบ
การปฏิบัติงาน (SOP: Standard Operating Procedures) ที่ดีและการใช้เครื่องมือในการประกันคุณภาพ (Quality 
Assurance) รวมถงึรายการตรวจสอบ (Checklist) เพื่อตรวจสอบและควบคุมคุณภาพบรกิารใหเ้ป็นไปตามมาตรฐาน
เพิม่ประสทิธภิาพและคุณภาพการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ 
 
กระบวนการการให้บริการ (SOP: Standard Operating Procedures) 

SOP หรือ มาตรฐานการปฏิบตัิงาน คือคู่มือการด าเนินงานที่ก าหนดขัน้ตอนการท างานที่ชดัเจน เพื่อให้
พนกังานปฏบิตัติามอย่างถูกตอ้งและสม ่าเสมอ ดงันี้: 
1 ขัน้ตอนการต้อนรบัลูกค้า 

 การยินดีต้อนรบั: พนกังานจะตอ้งยิม้และทกัทายลกูคา้อย่างเป็นมติรเมื่อเขา้มาถงึรา้น 

 การสอบถามและแนะน าเมนู: พนกังานตอ้งสอบถามลกูคา้เกีย่วกบัความตอ้งการหรอืขอ้ก าหนดพเิศษ เช่น 
การทานอาหารแบบพเิศษ (มงัสวริตั,ิ ไม่มเีน้ือสตัว,์ ฯลฯ) 

 การพาลูกค้านัง่ท่ีโตะ๊: พนักงานจะพาลูกคา้ไปยงัโต๊ะทีเ่หมาะสมและเสนอตวัเลอืกต่าง ๆ หากมโีต๊ะพเิศษ
หรอืพืน้ทีส่ าหรบักลุ่มลกูคา้ 

 การเสนอเครือ่งดื่ม: หลงัจากนัง่ลงแลว้ พนกังานควรเสนอบรกิารเครื่องดื่มก่อนสัง่อาหาร 
2 ขัน้ตอนการเสิรฟ์อาหาร 

 การเตรียมอาหาร: ผู้ช่วยครวัต้องตรวจสอบการเตรยีมอาหารก่อนส่งไปยงัโต๊ะใหต้รงตามค าสัง่และล าดบั
ความส าคญั 

 การตรวจสอบคุณภาพอาหาร: ก่อนน าอาหารไปเสริ์ฟ พนักงานต้องตรวจสอบคุณภาพของอาหาร เช่น 
ความสกุของอาหาร, การตกแต่งจาน, และความถูกตอ้งของเมนู 

 การเสิรฟ์อาหาร: พนักงานต้องเสริ์ฟอาหารตามล าดบัทีส่ ัง่ และต้องอธบิายใหลู้กค้าทราบถึงส่วนประกอบ
ของอาหาร 

 การถามเก่ียวกบัความพึงพอใจ: หลงัจากเสริฟ์อาหารแลว้ พนักงานควรถามลูกคา้เกีย่วกบัความพงึพอใจ
ในอาหารและการบรกิาร 

3 ขัน้ตอนการเกบ็เงินและการอ าลา 

 การตรวจสอบการช าระเงิน: พนักงานต้องตรวจสอบและยืนยนัยอดค่าอาหารที่ลูกค้าสัง่ก่อนที่จะเสนอ
วธิกีารช าระเงนิ 

 การขอบคณุและอ าลา: เมื่อช าระเงนิเสรจ็ พนกังานจะตอ้งขอบคุณลกูคา้ดว้ยมติรไมตรแีละเชญิใหก้ลบัมาใช้
บรกิารอกี 

 
การควบคมุและตรวจสอบคณุภาพการให้บริการ 
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บรษิทัฯ ออกแบบและพฒันารายการตรวจสอบ (checklist) เพื่อใหส้ามารถตรวจสอบและควบคุมคุณภาพการ
ใหบ้รกิารในทุกขัน้ตอนของการบรกิารลกูคา้ตัง้แต่การตอ้นรบั การเสริฟ์อาหาร การช าระเงนิและกล่าวอ าลาเพื่อใหแ้น่ใจ
ว่า ลกูคา้จะไดร้บัประสบการณ์ทีด่ทีีส่ดุจากการบรกิาร 
 
การประกนัคณุภาพ (Quality Assurance) 

บรษิัทฯ มกีระบวนการประกนัคุณภาพในการใหบ้รกิารซึ่งป็นกระบวนการทีท่ าใหร้า้นอาหารสามารถรกัษา
มาตรฐานการบริการที่ดีและสม ่าเสมอ ซึ่งรวมถึงการตรวจสอบผลการด าเนินงานอย่างสม ่าเสมอ และการรับ
ขอ้เสนอแนะจากลกูคา้ โดยมขีัน้ตอนส าคญั ดงันี้  

 

 
 
การวางแผนปรบัปรงุและพฒันาด้านการบริหารการให้บริการ 
การประเมนิผลการบรกิารปัจจุบนั 

บรษิทัฯ ประเมนิผลการบรกิารอย่างสม ่าเสมอเพื่อประเมนิสถานการณ์ปัจจุบนัของการบรกิารในรา้นอาหารว่า
มปัีญหาหรอืการท างานส่วนใดที่ยงัต้องปรบัปรุงด้วยวธิกีาร (1) ประเมนิผลจากการตรวจสอบภายใน ผ่านรายการ
ตรวจสอบ หวัขอ้และหลกัเกณฑส์ าหรบัการประเมนิทีบ่รษิทัทีไ่ดอ้อกแบบและพฒันาไว ้(2) การส ารวจความคดิเหน็จาก
ลกูคา้ และ (3) การรวบรวมความคดิเหน็และขอ้เสนอแนะจากพนกังาน  
 
การก าหนดเป้าหมายการพฒันา 

บรษิทัฯ ตัง้เป้าหมายส าหรบัปรบัปรุงและพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารอย่างต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ อาท ิความ
รวดเรว็ในการเสริ์ฟอาหาร ความถี่ในการอบรมและพฒันาทกัษะการท างานของพนักงาน รวมถึงความพงึพอใจของ
ลกูคา้ทีร่ะดบั 90%  
 
การพฒันาทกัษะของพนักงาน 

บรษิัทฯ เพิม่ขดีความสามารถในการบรกิารของพนักงานใหม้ทีกัษะการให้บรกิารทีม่คีุณภาพ และสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดด้ขีึน้ผ่านกจิกรรมส าหรบัการพฒันาทกัษะต่างๆ อาท ิการฝึกอบรมเชงิปฏบิตักิาร 

การตรวจสอบ
และ

ประเมินผล

การฝึกอบรม
และพฒันา
บคุลากร

การจดัการขอ้
รอ้งเรยีนจาก

ลกูคา้
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ในเรื่องต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการท างานและการใหบ้รกิารภายในรา้นอาหาร เช่น การทกัทายลกูคา้ การแนะน าเมนู การ
จดัการขอ้รอ้งเรยีน เป็นตน้ การสรา้งทมีงานทีม่คีวามเป็นเอกภาพ การสง่เสรมิการเรยีนรูจ้ากขอ้ผดิพลาด เป็นตน้  
 
การปรบัปรงุกระบวนการท างาน 

เพื่อให้กระบวนการท างานภายในร้านมีประสทิธิภาพสูงขึ้นและลดความผิดพลาดในการบริการ บริษั ทมี
แนวทางปรบัปรุงกระบวนการท างานโดยการน าเทคโนโลยเีขา้มาประยุกต์ใช้ในการท างาน อาท ิการใช้เทคโนโลยี
ส าหรบัการบรหิารดา้นการบรกิาร เช่น การใชแ้อปพลเิคชนัส าหรบัการสัง่อาหาร การจดัการคลงัสนิคา้และวตัถุดบิเพื่อ
ตรวจสอบสนิคา้คงคลงัและลดของเสยี รวมถงึการใชเ้ทคโนโลยสี าหรบัอ านวยความสะดวกในการเสริฟ์อาหาร เป็นตน้  
 
การตรวจสอบและติดตามผล 

บรษิัทฯ ติดตามผลการด าเนินงานโดยการส ารวจความพงึพอใจของลูกค้าด้วยแบบสอบถามออนไลน์ หรอื 
แบบสอบถาม ณ หน้าร้าน หลังจากนัน้จะมีการประชุมกับผู้ที่เกี่ยวข้องเป็นประจ าทุกเดือนเพื่อประเมินผลการ
ด าเนินงานและวางแนวทางส าหรบัพฒันากระบวนการการท างานและการบรกิารต่างๆ ตามขอ้มูลที่ได้รบัมา รวมถงึ
ออกแบบวธิกีารรบัมอืกบัสถานการณ์ต่างๆ ทีอ่าจเกดิขึน้  
 

 


