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(2) 

ปัจจุบันมีผู้ประกอบการซึ่งเป็นวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) และกลุ่มธุรกิจเกิดใหม่ (Startup) ได้มีการ
ให้บริการด้านทําความสะอาดรถยนต์เป็นจํานวนมาก เพ่ือเป็นการส่งเสริม พัฒนาผู้ประกอบการ และช่วยสร้างความ
น่าเช่ือถือต่อผู้บริโภค  

จึงเห็นควรกําหนดมาตรฐานอุตสาหกรรมเอส การบริการทําความสะอาดรถยนต์ ใช้เป็นข้อกําหนดเกี่ยวกับระบบคุณภาพ
การบริการ เพ่ือใช้ในการรับรองผู้ประกอบการตามมาตรฐานอุตสาหกรรมเอส ซึ่งจะเป็นการส่งเสริมและยกระดับงาน
บริการประเภทน้ีให้มีคุณภาพที่ดีและสม่ําเสมอ 
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เรื่อง กําหนดมาตรฐานอุตสาหกรรมเอส 
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________________________ 
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มาตรฐานอุตสาหกรรมเอส 

การบริการทําความสะอาดรถยนต์ 
1.  ขอบข่าย 

1.1 มาตรฐานอุตสาหกรรมเอสน้ีครอบคลุมการบริการทําความสะอาดรถยนต์ที่มีสถานที่ ต้ังบริการโดย 
ไม่คลอบคลุมการบริการทําความสะอาดรถยนต์ที่ดําเนินการนอกสถานที่ต้ัง และไม่รวมถึงการบริการซ่อม  
เคาะ พ่นสี รถยนต์  

2.  บทนิยาม 
2.1 การบริการทําความสะอาดรถยนต์ หมายถึง การบริการที่อย่างน้อยเป็นการทําความสะอาดรถยนต์ภายนอก

ด้วยมือหรือเครื่องอัตโนมัติและดูดฝุ่นภายใน โดยอาจมีบริการอ่ืนเพ่ิมเติม เช่น ซักทําความสะอาดอุปกรณ์
ต่างๆ ภายในรถยนต์และการขัดเคลือบสี 

3. ข้อกําหนดคุณภาพการให้บริการ 
3.1 ข้อกําหนดทั่วไป 

 ผู้ประกอบการต้อง 

3.1.1 กําหนดขอบข่ายการให้บริการ จัดทําระบบการจัดการคุณภาพ 

3.1.2 จัดทําระบบการจัดการคุณภาพ นําไปปฏิบัติ รักษาไว้ และปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง เพ่ือเป็นไปตามข้อกําหนด
ในมาตรฐานอุตสาหกรรมเอสน้ี และต้องสอดคล้องกับข้อกําหนดและกฎหมายที่เก่ียวข้อง 

3.1.3 จัดให้มีผังกระบวนการครอบคลุมทุกการให้บริการ 

3.1.4 มีเอกสารและข้อมูลที่จําเป็นในการสนับสนุนการดําเนินการให้บริการ และรักษาข้อมูลที่จําเป็นเพ่ือความ
มั่นใจว่าการบริการเป็นไปตามกระบวนการท่ีกําหนด  

3.2 เจ้าของกิจการหรือผู้บริหาร 

3.2.1 ความเป็นผู้นําและความมุ่งมัน่ 

(1) รับผิดชอบต่อระบบการจัดการคุณภาพ 

(2) กําหนดนโยบายคุณภาพเป็นเอกสาร ที่แสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นต่อการให้บริการ ต่อข้อกําหนดที่
เกี่ยวข้อง มีการปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง  และสื่อสารให้เป็นที่เข้าใจ และนําไปใช้ภายในองค์กร 

3.2.2 ให้ความสําคญัแก่ลูกค้า 

(1) ทําความเข้าใจ ตอบสนองความต้องการ และข้อกําหนดของลูกค้า โดยไม่ขัดกับข้อกฎหมายที่เก่ียวข้อง 

(2) พิจารณาและกําหนดความสามารถในการสร้างความพึงพอใจของลูกค้า และให้ความสําคัญต่อ 
การรักษาความพึงพอใจของลูกค้า เช่น การสํารวจความพึงพอใจหลังใช้บริการ
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 (3) มีการสนับสนุนการให้ความสําคัญแก่ลูกคา้ทั่วทั้งองค์กร 

3.2.3 บทบาท หน้าที่ และความรับผิดชอบ 

 ต้องมีการจัดทําผังองค์กร  มีการมอบหมายอํานาจ หน้าที่ต่างๆ ที่เก่ียวข้อง และสื่อสารให้เป็นที่เข้าใจ
ภายในองค์กร  

3.3 การบริหารทรัพยากร 

3.3.1 ทรัพยากรบุคคล 

 ผู้ประกอบการต้อง 

(1) จัดให้มีบุคลากรเพียงพอในการให้บริการ 

(2) กําหนดความสามารถที่จําเป็นและข้อควรปฏิบัติของบุคลากรที่ให้บริการ และกําหนดหัวข้อการอบรม
หรือประสบการณ์ที่เหมาะสม และเก็บหลักฐานไว้  

(3) ฝึกอบรมให้บุคลากรมีความสามารถตามท่ีกําหนด และประเมินผลของการดําเนินการน้ัน กรณีที่มี
ใบรับรองคุณวุฒิวิชาชีพที่เก่ียวข้องสามารถนํามาแสดงแทนการฝึกอบรมและประเมินผลได้ 

(4) เก็บประวัติและบันทึกการฝึกอบรมไว้เป็นหลักฐานตลอดอายุการทํางาน 

3.3.2 โครงสร้างพ้ืนฐาน 

 ผู้ประกอบการต้องจัดให้มีโครงสร้างพ้ืนฐานเพ่ือการบริการ ดังน้ี     

(1) พ้ืนที่สําหรับสว่นติดต่อลูกค้า ส่วนรับรถยนต์ ส่วนที่ล้างรถยนต์ ส่วนที่เช็ดแห้ง และสว่นที่ลูกค้ารอ 
แยกเป็นสัดส่วนที่ชัดเจน โดยส่วนที่ให้ลกูคา้รอต้องสะอาด ปลอดภัย และจัดให้มสีิ่งอํานวยความ
สะดวกตามความเหมาะสม เช่น โซฟาสําหรับน่ังพัก ห้องสุขา 

 (2) ต้องจัดให้มีเครื่องมือ และอุปกรณ์ต่างๆ ที่จําเป็นสําหรับการให้บริการ และต้องบํารุงรักษาให้มี
 สภาพพร้อมใช้งานอย่างสมํ่าเสมอ 

3.3.3 สภาพแวดล้อมสําหรับดําเนินการ 

 ผู้ประกอบการต้องพิจารณาจัดสรร และรักษาสภาพแวดล้อมที่จําเป็นต่อการบริการเพ่ือความสอดคล้องต่อ
ข้อกําหนดของการบริการ 

3.4 ขั้นตอนการบริการ 

3.4.1 การวางแผนการบริการและการควบคุม 

 ผู้ประกอบการต้องวางแผน นําไปปฏิบัติ และควบคุมกิจกรรมต่างๆ ที่จําเป็นเพ่ือให้สอดคล้องกับข้อกําหนด
ในการส่งมอบการบริการโดย 

(1) พิจารณาจัดทําข้อกําหนดของการบริการของผู้ประกอบการ และ/หรือข้อกําหนดของการบริการของ
ลูกค้า 

(2) กําหนดเกณฑ์การยอมรับการบริการและควบคุมกิจกรรมในการบริการ ให้เป็นไปตามเกณฑ์
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3.4.2 กิจกรรมที่เก่ียวข้องกับลูกค้า 

 ผู้ประกอบการต้อง  

3.4.2.1 กําหนดข้อกําหนดที่เก่ียวข้องกับบริการ ได้แก่ 

 (1) ข้อกําหนดที่เฉพาะเจาะจงตามที่ลูกค้ากําหนด เช่น ขอรับการบริการเร่งด่วน ระบุนํ้ายาเคลือบ 
 สีรถยนต์ที่ใช้  

 (2) ข้อกําหนดต่างๆ ในการส่งมอบและหลังการส่งมอบ เช่น การรับประกัน และการบริการหลังการขาย 

3.4.2.2 การสื่อสารกับลูกค้า 

 กําหนดและสื่อสารกับลูกค้า เก่ียวกับ 

 (1) ข้อมูลเก่ียวกับการบริการและอัตราค่าบริการ โดยประกาศไว้ชัดเจน 

 (2) ข้อเสนอ สญัญาหรือคําสั่งซื้อ รวมถึงการแก้ไขใดๆ 

 (3) ข้อมูลทีส่ามารถสอบกลับได้รวมถึงคําร้องเรียนจากลูกค้า 

3.4.2.3 การทบทวนข้อตกลงกับลูกค้า 

 ทบทวนคําขอบริการของลูกค้า หากมีข้อกําหนดที่เปลี่ยนแปลง ต้องมั่นใจว่าคําขอบริการได้รับการ
ดําเนินการแก้ไขแล้ว 

3.5 การจัดซื้อ 

 ผู้ประกอบการต้อง 

(1) จัดซื้อผลิตภัณฑ์ตรงตามข้อกําหนดและ/หรือข้อกฎหมายที่เก่ียวข้องที่ระบุในการจัดซื้อ เช่น นํ้ายาทํา
ความสะอาด นํ้ายาเคลือบเงา 

(2) ทวนสอบผลิตภัณฑ์หรือบริการที่จัดซื้อ เพ่ือให้มั่นใจว่าผลิตภัณฑ์หรือการบริการที่สั่งซื้อเป็นไปตาม
ข้อกําหนดของผลิตภัณฑ์ที่สั่งซื้อ 

 ผลิตภัณฑ์ที่ใช้ในการบริการต้องมีปริมาณคงเหลือเพียงพอในการให้บริการ และมีการจัดเก็บที่เหมาะสม
เพ่ือป้องกันการเสื่อมสภาพ 

3.6 ข้อกําหนดของการบริการ 

 ผู้ประกอบการต้อง 

3.6.1 การควบคุมการให้บริการ 

(1) จัดให้มีคู่มือการปฏิบัติงานตามความเหมาะสมในแต่ละขั้นตอนการบริการ 

(2) ใช้เครื่องมือ อุปกรณ์ และผลิตภัณฑ์ทําความสะอาดที่เหมาะสม เช่น นํ้ายาทําความสะอาดรถยนต์  
ผ้าสําหรับเช็ดรถ  นํ้ายาเคลือบสีรถยนต์ 

(3) มีการตรวจสอบการบริการตามแผนที่กําหนดไว้ หรือการตรวจสอบการบริการภายหลังการส่งมอบ 
พร้อมทั้งจัดเก็บประวัติของผู้ใช้บริการ 
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3.6.2 การช้ีบ่งและสอบกลับได้ 

 ช้ีบ่งสถานะของการบริการที่เหมาะสมทุกขัน้ตอนของการบริการ และสามารถสอบกลับได้ 

3.6.3 การยอมรับการส่งมอบการบริการ 

 ทวนสอบการบริการให้สอดคล้องกับข้อกําหนดในขั้นตอนที่เหมาะสมตามแผนท่ีกําหนดไว้ หากไม่เป็นไป
ตามข้อกําหนดต้องไม่ส่งมอบการบริการให้แก่ลูกค้า ยกเว้นจะได้รับการอนุมัติจากลูกค้าหรือผู้มีอํานาจและ
ต้องเก็บเอกสารข้อมูลที่แสดงถึงการยอมรับการบริการ 

(1) มีหลักฐานของความสอดคล้องตามเกณฑ์ที่ยอมรับ 

(2) สอบกลับได้ถึงผู้มีอํานาจยอมรับ 

3.7 ทรัพย์สินของลกูค้า 

 ผู้ประกอบการต้องดําเนินการดูแลทรัพย์สินของลูกค้าในระหว่างกระบวนการให้บริการจนถึงการส่งมอบให้กับ
ลูกค้า หากทรัพย์สินของลูกค้าชํารุด เสื่อมสภาพ สูญหายหรือถูกทําลาย ต้องรายงานให้ลูกค้าทราบและเก็บ
รักษาบันทึกไว้ 

3.8 การควบคุมผลการบริการที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนดและการปฏิบัติการแก้ไข 

 ผู้ประกอบการต้อง 

3.8.1 มั่นใจว่าผลของการบริการที่ไม่สอดคล้องกับข้อกําหนดได้รับการช้ีบ่งและควบคุม เพ่ือป้องกันไม่ให้ถูกส่งมอบ
โดยไม่ต้ังใจ โดยต้องจัดการกับผลที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนด ดังน้ี 

(1) แก้ไข เช่น นําไปล้างใหม่  

(2) คัดแยก กัก หรือชะลอการส่งมอบบริการ  

(3) แจ้งให้ลูกค้าทราบเพ่ือยอมรับตามผลท่ีพบ 

(4) กําหนดอํานาจในการยอมรับภายใต้เง่ือนไข 

3.8.2 การกําจัดสาเหตุของสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนดเพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดซ้ําโดย 

(1) ทบทวนและวิเคราะห์สิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนดที่พบ 

(2) พิจารณาสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนดที่ใกลเ้คียงหรือมีโอกาสเกิดขึ้น 

3.8.3 เก็บเอกสารข้อมูลดังต่อไปน้ี 

(1) ลักษณะของความไม่เป็นไปตามข้อกําหนด 

(2) การดําเนินการกับผลที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนด 

(3) การยอมรับอย่างมีเง่ือนไข 

(4) ผู้มีอํานาจในการจัดการความไม่เป็นไปตามข้อกําหนด
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3.9 ความพึงพอใจของลูกค้า 

 ผู้ประกอบการต้องสํารวจความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ือทราบความต้องการและความคาดหวัง  และนําข้อมูลที่ได้
ไปใช้ในการประเมินระดับความพึงพอใจของลูกค้า แล้วนํามาวิเคราะห์เพ่ือปรับปรุงการให้บริการ 

3.10 การร้องเรียนของลูกค้า 

 ผู้ประกอบการต้องจัดให้มีช่องทางในการรับข้อร้องเรียนของลูกค้า เช่น กล่องรับข้อร้องเรียน ทางโทรศัพท์ ทาง
สื่อออนไลน์ และมีการดําเนินการกับข้อร้องเรียนน้ันอย่างเหมาะสม 

3.11 การปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง 

 ผู้ประกอบการต้องนําข้อมูลจากผลการทวนสอบการบริการ ผลลัพธ์จากการควบคุมสิ่งที่ไม่เป็นไปตาม
ข้อกําหนด ผลการประเมินความพึงใจของลูกค้า และข้อร้องเรียนของลูกค้า เพ่ือพิจารณาความจําเป็นหรือ
โอกาสเพ่ือใช้เป็นส่วนหน่ึงของการปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง 

3.12 การควบคุมเอกสารและข้อมลู 

 เอกสารและข้อมูลที่ดําเนินการตามข้อกําหนดของระบบจัดการคุณภาพตามมาตรฐานอุตสาหกรรมเอส ฉบับน้ีต้อง  

(1) มีเพียงพอและเหมาะสมในการใช้งานตามความจําเป็นในแต่ละกระบวนการและขั้นตอน 

(2) ได้รับการป้องกันอย่างเหมาะสม เช่น เสี่ยงต่อการถูกเปิดเผย นําไปใช้อย่างไม่ถูกต้องหรือไม่ครบถ้วน 

(3) ได้รับการควบคุมและปรับปรุงให้ทันสมัย 

  
 

 
 


