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ปัจจุบันมีผู้ประกอบการซึ่งเป็นวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) และกลุ่มธุรกิจเกิดใหม่ (Startup) ได้มี  
การให้บริการร้านเครื่องดื่มจ านวนมาก เพ่ือเป็นการส่งเสริม พัฒนาผู้ประกอบการ และช่วยสร้างความน่าเชื่อถือต่อ
ผู้บริโภค โดยใช้ข้อก าหนดเกี่ยวกับระบบการจัดการคุณภาพการบริการเพ่ือให้ การรับรองผู้ประกอบการ               
ตามมาตรฐานอุตสาหกรรมเอส ซึ่งจะเป็นการส่งเสริมและยกระดับงานบริการประเภทนี้ให้มีคุณภาพที่ดีและสม่ าเสมอ 
จึงเห็นควรก าหนดมาตรฐานอุตสาหกรรมเอส การบริการร้านเครื่องดื่ม นี้ขึน้ 

มาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ จัดท าขึ้นโดยภายใต้กฎหมายที่เกี่ยวข้อง (หากเอกสารที่ใช้มีการปรับปรุง ให้ใช้เอกสาร
ปรับปรุงฉบับล่าสุด) 
  พระราชบัญญัติสาธารณสุข พ.ศ. 2535 

  กฎกระทรวงสาธารณสุข เรื่องสุขลักษณะของสถานที่จ าหน่ายอาหาร พ.ศ. 2561 
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มาตรฐานอุตสาหกรรมเอส 
การบริการร้านเครื่องดื่ม 

1. ขอบข่าย 
1.1 มาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้  ครอบคลุมการบริการร้านเครื่องดื่ม ที่เป็นการบริการเครื่องดื่มและอาจมี      

อาหารว่างหรือขนมหวานด้วย  
1.2 มาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ ไม่ครอบคลุมการบริการเครื่องดื่มที่มีส่วนผสมของแอลกอฮอล์ และการบริการ

ขนส่ง 
2. บทนิยาม 

 ความหมายของค าที่ใช้ในมาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ มีดังต่อไปนี้ 

2.1  ร้านเครื่องดื่ม หมายถึง ร้านที่มุ่งเน้นขายเครื่องดื่มเป็นหลัก อาจมีอาหารว่างจ าหน่ายด้วย 

2.2 เครื่องดื่ม หมายถึง เครื่องดื่มส าหรับดื่มทั้งชนิดร้อนและเย็น เช่น โกโก้ร้อน ชาเย็น ชาน้ าผึ้งมะนาวเย็น 

3. ข้อก าหนดคุณภาพการให้บริการ 
3.1 ข้อก าหนดทั่วไป 

 ผู้ประกอบการ ต้อง 

 3.1.1  ก าหนดขอบข่ายการให้บริการ   

 3.1.2  จัดท าระบบการจัดการคุณภาพ น าไปปฏิบัติ รักษาไว้ และปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เพ่ือเป็นไปตาม
ข้อก าหนดในมาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ และต้องสอดคล้องกับข้อก าหนดและกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
เช่น กฎหมายด้านสาธารณสุขที่อยู่ภายใต้การควบคุมดูแลของราชการส่วนท้องถิ่น  ได้แก่  
กรุงเทพมหานคร, เทศบาล, สุขาภิบาล, องค์การบริหารส่วนจังหวัด, องค์การบริหารส่วนต าบล และ
เมืองพัทยา  

 3.1.3  จัดให้มีผังกระบวนการครอบคลุมทุกการให้บริการ 

 3.1.4  มีเอกสารและข้อมูลที่จ าเป็นในการสนับสนุนการด าเนินการให้บริการ และรักษาข้อมูลที่จ าเป็นเพ่ือ
    ความมั่นใจว่าการบริการเป็นไปตามกระบวนการที่ก าหนด  

3.2  เจ้าของกิจการหรือผู้บริหาร  

 3.2.1  ความเป็นผู้น าและความมุ่งมั่น 

  (1) รับผิดชอบต่อระบบการจัดการคุณภาพ  

   (2)  ก าหนดนโยบายคุณภาพเป็นเอกสาร ที่แสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นต่อการให้บริการ ต่อข้อก าหนด
    ทีเ่กี่ยวข้องมีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และสื่อสารให้เป็นที่เข้าใจ และน าไปใช้ภายในองค์กร 
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 3.2.2  ให้ความส าคัญแก่ลูกค้า 

 (1)  ท าความเขา้ใจ ตอบสนองความต้องการ และข้อก าหนดของลูกค้าโดยไม่ขัดกับข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง  

 (2)  พิจารณาและก าหนดความสามารถในการสร้างความพึงพอใจของลูกค้า และให้ความส าคัญต่อ
  การรักษาความพึงพอใจของลูกค้า เช่น มีการให้ค าแนะน าแก่ลูกค้าในการเลือกบริโภคเครื่องดื่ม 
  เพ่ือให้ลูกค้าได้บริโภคเครื่องดื่มตามความต้องการ 

 (3)  มีการสนับสนุนการให้ความส าคัญแก่ลูกค้า 

 3.2.3  บทบาท หน้าที่ และความรับผิดชอบ 

  ต้องมีการจัดท าผังองค์กร มีการมอบหมายอ านาจ หน้าที่ต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง และสื่อสารให้เป็นที่เข้าใจ
  ภายในองค์กร  

3.3  การบริหารทรัพยากร  

 3.3.1  ทรัพยากรบุคคล 

   ผู้ประกอบการต้อง 

 (1) จัดให้มีบุคลากรเพียงพอในการให้บริการ 

 (2) ก าหนดความสามารถที่จ าเป็นของบุคลากรที่ให้บริการและก าหนดหัวข้อการฝึกอบรมหรือ 
  ประสบการณ์ท่ีเหมาะสม 

 (3)  ฝึกอบรม ให้บุคลากรมีความสามารถตามที่ก าหนด และประเมินผลของการด าเนินการนั้น กรณีที่
  มีใบรับรองคุณวุฒิวิชาชีพที่เก่ียวข้อง สามารถน ามาแสดงแทนการฝึกอบรมและประเมินผลได้ 

 (4)  เก็บประวัติและบันทึกการฝึกอบรมไว้เป็นหลักฐานตลอดอายุการท างาน 

 (5)  มีการควบคุมดูแลสุขาภิบาล สุขอนามัย อาการเจ็บป่วยของบุคลากรที่ปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่อง 
  โดยต้องไม่มีอาการ หรือสภาวะใดๆ ที่อาจส่งผลกระทบต่อผู้รับบริการ 

 3.3.2  โครงสร้างพื้นฐาน 

 ผู้ประกอบการต้องจัดให้มีโครงสร้างพ้ืนฐานเพื่อการบริการ ดังนี้  

 (1)  ต้องจัดให้มีเครื่องมือ อุปกรณ์ต่าง ๆ และสิ่งของที่จ าเป็นต้องใช้ส าหรับการให้บริการที่ดี มีคุณภาพ 
  เป็นไปตามที่กฎหมายก าหนด และต้องบ ารุงรักษาให้มีสภาพพร้อมใช้งานอย่างสม่ าเสมอ เช่น  
  เครื่องชงเครื่องดื่ม เครื่องปั่น  

 (2)  มีการจัดสถานที่ส าหรับการบริการที่เพียงพอ และเหมาะสมกับขนาดร้านเครื่องดื่ม เช่น พ้ืนที่
ส าหรับให้ลูกค้านั่ง โดยต้องมีความสะอาด ถูกสุขลักษณะ และปลอดภัย ระบายอากาศเพียงพอ 
มีแสงสว่างที่เหมาะสม มีที่ล้างมือ หรืออุปกรณ์ท าความสะอาดมือที่เหมาะสม  

 (3)  ต้องมีมาตรการป้องกันสัตว์ แมลงน าโรค และสัตว์เลี้ยง 

 (4)  สิ่งของและสิ่งอ านวยความสะดวกที่ใช้ในการให้บริการต้องเพียงพอ สะอาด ปลอดภัย และมีคุณภาพ 
  เช่น หลอดดูด กระดาษทิชชู 

 (5) วัตถุดิบที่ใช้ส าหรับปรุง ต้องคุณภาพดี สะอาด ปลอดภัย เก็บในอุณหภูมิที่เหมาะสม เป็นสัดส่วน 
ภาชนะที่มีฝาปิด ไม่วางบนพ้ืนหรือที่อาจท าให้ เกิดการเปื้อน และผลิตภัณฑ์ที่ให้บริการ         
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จะต้องสะอาด มีคุณภาพ เป็นไปตามท่ีกฎหมายก าหนด 

 (6) หากมีการใช้น้ าแข็งในการให้บริการ ต้องจัดการเกี่ยวกับน้ าแข็ง เช่น สะอาด เก็บในภาชนะที่
สะอาดมีฝาปิด วางสูงจากพ้ืนไม่น้อยกว่า 15 เซนติเมตร ปากขอบภาชนะสูงจากพ้ืนไม่น้อยกว่า 
60 เซนติเมตร ไม่ระบายน้ าจากถังสู่พ้ืนที่วางภาชนะ ใช้อุปกรณ์คีบหรือตักน้ าแข็ง สะอาดมีด้าม
จับ ห้ามน าอาหารหรือสิ่งของไปแช่รวมกับน้ าแข็งส าหรับบริโภค 

 (7) มีระบบจัดการด้านสุขาภิบาลที่ดี ทั้งการก าจัดขยะ น้ าเสีย 

 (8)  มีการควบคุมด้านความปลอดภัยที่เป็นไปตามที่กฎหมายก าหนด และตามความเหมาะสมของร้าน 
  เช่น ถังดับเพลิง กล้องวงจรปิด 

 (9) ค าเตือนของสารเคมี สารท าความสะอาด วัตถุมีพิษ ต้องติดป้ายให้เห็นชัดเจน แยกเป็นสัดส่วน
จากบริเวณท่ีท า หรือ จ าหน่ายอาหาร ห้ามน าภาชนะบรรจุสารเคมีมาใช้บรรจุอาหาร 

3.3.3 สภาพแวดล้อมส าหรับด าเนินการ 

 ผู้ประกอบการต้องพิจารณาจัดสรรและรักษาสภาพแวดล้อมที่จ าเป็นต่อการบริการเพ่ือความสอดคล้องต่อ 
 ข้อก าหนดของการบริการ เช่น สภาพแวดล้อมในสถานที่ให้บริการต้องให้ความรู้สึกสบาย สะอาด ผ่อนคลาย 
 และปลอดภัย แก่ลูกค้า 

3.4  ขั้นตอนการบริการ  

 3.4.1  การวางแผนการบริการและการควบคุม 

 ผู้ประกอบการต้องวางแผนน าไปปฏิบัติ และควบคุมกิจกรรมต่างๆ ที่จ าเป็นเพ่ือให้สอดคล้องกับ
 ข้อก าหนด ในการส่งมอบการบริการโดย  

 (1)  พิจารณาจัดท าข้อก าหนดของการบริการของผู้ประกอบการ และ/หรือข้อก าหนดของการบริการ
  ของลูกค้า 

 (2)  ก าหนดเกณฑ์การยอมรับการบริการและควบคุมกิจกรรมในการบริการให้เป็นไปตามเกณฑ์  

 3.4.2  กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า 

 ผู้ประกอบการต้อง 

  3.4.2.1  ก าหนดข้อก าหนดที่เก่ียวข้องกับบริการ ได้แก่ 

  (1)  ข้อก าหนดที่เฉพาะเจาะจงตามที่ลูกค้าก าหนด เช่น ปริมาณความหวาน ปั่นหรือไม่ปั่น 

  (2)  ข้อก าหนดต่าง ๆ ในการส่งมอบและหลังการส่งมอบ เช่น ล าดับค าสั่งซื้อ ชื่อลูกค้า  

 3.4.2.2   การสื่อสารกับลูกค้า 

   ก าหนดและสื่อสารกับลูกค้า เกี่ยวกับ  

 (1) ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการ เวลาเปิด-ปิด ซึ่งสอดคล้องกับที่กฎหมายก าหนด รายการ
  และราคาสินค้า โดยประกาศไว้ชัดเจน 

 (2) ข้อเสนอ สัญญาหรือค าสั่งซื้อ รวมถึงการแก้ไขใด ๆ 

 (3)  ข้อมูลที่สามารถสอบกลับได้รวมถึงค าร้องเรียนจากลูกค้า เช่น ใบเสร็จรับเงิน ข้อร้องเรียน
  จากลูกค้า 
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 3.4.2.3  การทบทวนข้อตกลงกับลูกค้า 

   ทบทวนค าขอบริการของลูกค้า หากมีข้อก าหนดที่เปลี่ยนแปลง ต้องมั่นใจว่าค าขอบริการ
   ได้รับการด าเนินการแก้ไขแล้ว 

3.5  การจัดซื้อ 

 ผู้ประกอบการต้อง  

 (1)  จัดซื้อผลิตภัณฑ์ท่ีใช้ในการบริการเครื่องดื่มและอาหารว่างที่มีคุณภาพตรงตามข้อก าหนด หรือข้อ กฎหมายที่
  เกี่ยวข้อง หรือทั้งสองอย่าง 

 (2) ทวนสอบผลิตภัณฑ์ที่จัดซื้อ เพ่ือให้มั่นใจว่าผลิตภัณฑ์ที่สั่งซื้อเป็นไปตามข้อก าหนดผลิตภัณฑ์ที่ใช้ในการ
  บริการต้องมีปริมาณคงเหลือเพียงพอในการให้บริการ และมีการจัดเก็บที่เหมาะสมเพ่ือป้องกันการเสื่อมสภาพ 

3.6  ข้อก าหนดของการบริการ 

 ผู้ประกอบการต้อง  

 3.6.1  การควบคุมการให้บริการ 

 (1) จัดให้มีคู่มือการปฏิบัติงานตามความเหมาะสมในแต่ละขั้นตอนการบริการ เช่น คู่มือในการผสม 
  เครื่องดื่มแต่ละชนิด คู่มือในการใช้อุปกรณ์ต่าง ๆ 

 (2) ใช้เครื่องมือ อุปกรณ์ และผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสม ถูกต้องตามข้อก าหนดของลูกค้าและกฎหมายที่ 
  เกี่ยวข้อง เช่น ส่วนผสมในเครื่องดื่มต่าง ๆ 

 (3) มีการตรวจสอบการบริการตามแผนที่ก าหนดไว้ หรือการตรวจสอบการบริการภายหลังการส่งมอบ  

 (4) มีการเก็บบันทึกข้อมูล 

 3.6.2  การชี้บ่งและสอบกลับได้ 

 ชี้บ่งสถานะของการบริการที่เหมาะสมทุกขั้นตอนของการบริการ และสามารถสอบกลับได้ 

  3.6.3  การยอมรับการส่งมอบการบริการ 

 ทวนสอบการบริการให้สอดคล้องกับข้อก าหนดในขั้นตอนที่เหมาะสมตามแผนที่ก าหนดไว้ หากไม่
 เป็นไปตามข้อก าหนดต้องไม่ส่งมอบการบริการให้แก่ลูกค้า ยกเว้นจะได้รับการอนุมัติจากลูกค้าหรือผู้มี
 อ านาจและ ต้องเก็บเอกสารข้อมูลที่แสดงถึงการยอมรับการบริการ 

 (1) มีหลักฐานของความสอดคล้องตามเกณฑ์ท่ียอมรับ 

 (2) สอบกลับได้ถึงผู้มีอ านาจยอมรับ 

3.7 ทรัพย์สินของลูกค้า  

 ผู้ประกอบการต้องด าเนินการดูแลทรัพย์สินของลูกค้าในระหว่างกระบวนการให้บริการจนถึงการส่งมอบให้กับ
 ลูกค้า 

3.8  การควบคุมผลการบริการที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดและการปฏิบัติการแก้ไข 

  ผู้ประกอบการต้อง  

 3.8.1  มั่นใจว่าผลของการบริการที่ไม่สอดคล้องกับข้อก าหนดได้รับการชี้บ่งและควบคุม เพ่ือป้องกันไม่ให้  
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  ถูกส่งมอบโดยไม่ตั้งใจ โดยต้องจัดการกับผลที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด ดังนี้ 

 (1) แก้ไข เช่น ผสมเครื่องดื่มให้ลูกค้าใหม่ 

 (2) แจ้งให้ลูกค้าทราบเพื่อยอมรับตามผลที่พบ และแนวทางแก้ไข 

 (3) ก าหนดอ านาจผู้ตัดสินใจในการแก้ไขปัญหา 

 3.8.2  การก าจัดสาเหตุของสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดเพื่อป้องกันไม่ให้เกิดซ้ าโดย 

 (1)  ทบทวนและวิเคราะห์สิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดที่พบ 

 (2)  พิจารณาสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดที่ใกล้เคียงหรือมีโอกาสเกิดข้ึน  

 3.8.3  เก็บเอกสารข้อมูลดังต่อไปนี้ 

 (1) ลักษณะของความไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 

 (2) การด าเนินการกับผลที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 

 (3) การยอมรับอย่างมีเงื่อนไข 

 (4)  ผู้มีอ านาจในการจัดการความไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 

3.9  ความพึงพอใจของลูกค้า 

 ผู้ประกอบการต้องส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ือทราบความต้องการและความคาดหวัง และน าข้อมูลที่ได้
 ไปใช้ในการประเมินระดับความพึงพอใจของลูกค้า แล้วน ามาวิเคราะห์เพ่ือปรับปรุงการให้บริการ 

3.10  การร้องเรียนของลูกค้า 

 ผู้ประกอบการต้องจัดให้มีช่องทางในการรับข้อร้องเรียนของลูกค้า เช่น กล่องรับข้อร้องเรียน ทางโทรศัพท์ ทางสื่อ
 ออนไลน์ และมีการด าเนินการกับข้อร้องเรียนนั้นอย่างเหมาะสม  

3.11  การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

 ผู้ประกอบการต้องน าข้อมูลจากผลการทวนสอบการบริการ ผลลัพธ์จากการควบคุมสิ่งที่ไม่เป็นไปตาม 
 ข้อก าหนด ผลการประเมินความพึงใจของลูกค้า และข้อร้องเรียนของลูกค้า เพ่ือพิจารณาความจ าเป็นหรือ
 โอกาสเพ่ือใช้เป็นส่วนหนึ่งของการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง  

3.12 การควบคุมเอกสารและข้อมูล 

 เอกสารและข้อมูลที่ด าเนินการตามข้อก าหนดของระบบจัดการคุณภาพตามมาตรฐานอุตสาหกรรมเอส ฉบับนี้ต้อง  

 (1)  มีเพียงพอและเหมาะสมในการใช้งานตามความจ าเป็นในแต่ละกระบวนการและขั้นตอน  

 (2)  ได้รับการป้องกันอย่างเหมาะสม เช่น เสี่ยงต่อการถูกเปิดเผย น าไปใช้อย่างไม่ถูกต้องหรือไม่ครบถ้วน  

 (3)  ได้รับการควบคุมและปรับปรุงให้ทันสมัย และระบุระยะเวลาจัดเก็บท่ีเหมาะสม 

 
 

 


