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มาตรฐานอุตสาหกรรมเอส 
การบริการดแูลผู้สูงอาย ุ

1. ขอบข่าย 
1.1  มาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ ครอบคลุมการบริการดูแลผู้สูงอายุหรือบุคคลที่มีอายุเกินหกสิบปีบริบูรณ์ขึ้นไป 

1.2 มาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ ไม่ครอบคลุมการให้บริการรักษาพยาบาล 

2. บทนิยาม 
ความหมายของค าท่ีใช้ในมาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ มีดังต่อไปนี้ 

2.1 ผู้สูงอายุ ตามพระราชบัญญัติผู้สูงอายุ พ.ศ.2546 มาตรา 3 หมายถึง บุคคลซึ่งมีอายุเกินกว่าหกสิบปี 
 บริบูรณ์ข้ึนไป และมีสัญชาติไทย 

2.2 ผู้สูงอายุ ตามนิยามขององค์การสหประชาชาติ หมายถึง ประชากรทั้งเพศชาย และเพศหญิง ซึ่งมีอายุมากกว่าหกสิบปี
ขึ้นไป โดยเป็นการนิยามนับตั้งแต่อายุเกิด   

2.3 สถานดูแลผู้สูงอายุประจ าวัน หมายถึง สถานที่ให้บริการที่พักค้างคืน บริการอาหาร การดูแลความสะอาดเสื้อผ้า
และที่พัก ตลอดจนความสะอาดของร่างกาย พร้อมทั้งติดตามดูแลสุขภาพเบื้องต้น แต่ไม่ไดใ้ห้การรักษาพยาบาล 

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 าหนด ในมาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ และต้องสอดคล้องกับข้อก าหนดและกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

 3.1.3 จัดให้มีผังกระบวนการครอบคลุมทุกการให้บริการ 

 3.1.4  มีเอกสารและข้อมูลที่จ าเป็นในการสนับสนุนการด าเนินการให้บริการ และรักษาข้อมูลที่จ าเป็นเพื่อ 
  ความมั่นใจว่าการบริการเป็นไปตามกระบวนการที่ก าหนด 

3.2 เจ้าของกิจการหรือผู้บริหาร  

  3.2.1   ความเป็นผู้น าและความมุ่งมั่น 

   (1)   รับผิดชอบต่อระบบการจัดการคุณภาพ 

   (2)   ก าหนดนโยบายคุณภาพเป็นเอกสาร ที่แสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นต่อการให้บริการต่อข้อก าหนด 
    ทีเ่กี่ยวข้องมีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และสื่อสารให้เป็นที่เข้าใจ และน าไปใช้ภายในองค์กร  

 3.2.2  ให้ความส าคัญแก่ลูกค้า 

   (1)  ท าความเข้าใจ ตอบสนองความต้องการ และข้อก าหนดของลูกค้า โดยไม่ขัดกับข้อกฎหมายที่ 
    เกี่ยวข้อง 
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 (2)  พิจารณาและก าหนดความสามารถในการสร้างความพึงพอใจของลูกค้า และให้ความส าคัญต่อ 
  การรักษาความพึงพอใจของลูกค้า 

 (3) มีการสนับสนุนการให้ความส าคัญแก่ลูกค้าทั่วทั้งองค์กร 

 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)  ผู้ด าเนินกิจการต้องมีวุฒิการศึกษาระดับปริญญาตรี หรือประกาศนียบัตร การพยาบาล และ
  ผดุงครรภ์ หรือมีประสบการณ์ดูแลผู้สูงอายุไม่น้อยกว่า 3 ปี 

 (3)  มาตรฐานของพนักงานดูแลผู้สูงอายุ อายุไม่ต่ ากว่า 18 ปี จบการศึกษาไม่ต่ ากว่ามัธยมศึกษา  
  ระดับต้นหรือเทียบเท่า 

 (4)  ก าหนดความสามารถที่จ าเป็นและข้อควรปฏิบัติของบุคลากรที่ให้บริการ และก าหนดหัวข้อการอบรม 
  หรือประสบการณ์ท่ีเหมาะสม และเก็บหลักฐานไว้ 

 (5)  ฝึกอบรมให้บุคลากรมีความสามารถตามท่ีก าหนด (เช่น ควรมีพื้นฐานความรู้ด้านการบริบาล หรือ
  ผ่านการอบรมหลักสูตรการดูแลผู้สูงอายุ มีทัศนคติที่ดีต่อการบริการผู้สูงอายุ) และประเมินผล
  ของการด าเนินการนั้น กรณีที่มีใบรับรองคุณวุฒิวิชาชีพที่เกี่ยวข้องสามารถน ามาแสดงแทน 
  การฝึกอบรมและประเมินผลได้ 

 (6)  มีการขึ้นทะเบียนผู้ให้บริการกับกระทรวงสาธารณสุข 

 (7)  มีการขึ้นทะเบียนบุคลากรตามคุณวุฒิวิชาชีพ 

 (8)  เก็บประวัติและบันทึกการฝึกอบรมไว้เป็นหลักฐานตลอดอายุการท างาน 

 (9)  ผู้ดูแลผู้สูงอายุมีหน้าที่ ดังต่อไปนี้ 

 (1)  อาบน้ า เช็ดตัวเปลี่ยนเสื้อผ้า ดูแลท าความสะอาดร่างกายผู้สูงอายุ 

 (2)  จัดยา จัดอาหาร 

 (3)  ดูแลเรื่องขับถ่าย พลิกตัว ท าแผล 

 (4)  ช่วยท ากายภาพบ าบัดเบื้องต้น รวมถึงการพูดคุยสนทนา 

 (5)  ท าความสะอาดบริเวณห้องนอน-อุปกรณ์ของผู้ป่วยและซักรีดเสื้อผ้า 

  (6)  ปฏิบัติตามค าสั่งผู้จ้างอย่างเคร่งครัด และมีวาจาสุภาพต่อผู้ป่วย 

  (7)  ประเมินอาการของผู้ป่วยทุกวัน หากผิดสังเกตควรแจ้งให้ญาติทราบทันท ี

   (8)  จัดเตรียมอาหารให้ผู้ป่วย ทั้งธรรมดา อาหารปั่น ตามสูตรที่ทางโรงพยาบาลให้มา 
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 3.3.2 โครงสร้างพื้นฐาน 
 ผู้ประกอบการต้องจัดให้มีโครงสร้างพ้ืนฐานเพื่อการบริการให้มีสุขลักษณะ ดังนี้ 

 (1)  จัดสถานที่เป็นสัดส่วน ดูแลทั้งในด้านความสะอาด ระบบการก าจัดขยะมูลฝอย รวมทั้งการก าหนด 
  ลักษณะห้องน้ า ซึ่งเป็นพ้ืนที่ส าคัญส าหรับผู้สูงอายุ รวมถึงประตู และพ้ืนที่ทางเดินให้บริการช่องทาง 
  เดินไม่น้อยกว่า 90 เซนติเมตร เพ่ือให้รถเข็นผ่านได้ เป็นต้น และต้องเหมาะสมทั้งภายในและ 
  ภายนอกมีส่วนกลางในการจัดกิจกรรมและสันทนาการ 

 (2)  ต้องจัดให้มีอุปกรณ์ส าคัญที่จ า เป็น เช่น เตียงนอน เสื ้อผ้าลูกค้า ผ้าปูเตียง ปลอกหมอน 
ผ้าขนหนูขนาดต่างๆ อุปกรณ์และเครื่องมือทางการแพทย์ที่ส าคัญ การดูแลสุขภาพผู้สูงอายุต้อง
จัดให้มีชุดปฐมพยาบาล มีอุปกรณ์ช่วยชีวิต เช่น เครื่องช่วยหายใจ อุปกรณ์ในการเปิดทางเดิน
หายใจ รวมทั้งเครื่องกระตุกหัวใจอย่างน้อย 1 เครื่อง ถังดับเพลิง  มีป้ายหรือ ข้อความ เพ่ือแสดง
เครื่องหมายหรือเตือน หรือการติดตั้งเครื่องป้องกันไม่ให้ผู้รับบริการเกิดอันตราย มีระบบสัญญาณ
เตือนเพลิงไหม้  มี ระบบป้องกันและควบคุมการติดเชื้ อที่ เหมาะสม ซึ่ งสอดคล้องกับ                 
ร่างกฎกระทรวงก าหนดมาตรฐานด้านสถานที่ ความปลอดภัย และการให้บริการในสถาน
ประกอบการเพ่ือสุขภาพ ประเภทกิจการดูแลผู้สูงอายุผู้มีภาวะพ่ึงพิง หมวด 1 มาตรฐาน        
ด้านสถานที่และมีการจัดท าทะเบียนประวัติผู้รับบริการ การบันทึกติดตามการเปลี่ยนแปลงทาง
สุขภาวะของผู้รับบริการ 

 (3)  ห้ามให้บริการรักษาพยาบาล หรือท าหัตถการทางการแพทย์ เช่น น้ าเกลือ ฉีดยา  

 3.3.3  สภาพแวดล้อมส าหรับด าเนินการ 
 ผู้ประกอบการต้องพิจารณาจัดสรร และรักษาสภาพแวดล้อมที่จ าเป็นต่อการบริการเพ่ือความ
 สอดคล้องต่อข้อก าหนดของการบริการเป็นไปตาม ร่างกฎกระทรวงก าหนดมาตรฐานด้านสถานที่ 
 ความปลอดภัย และการให้บริการในสถานประกอบการเพ่ือสุขภาพ ประเภทกิจการดูแลผู้สูงอายุและ
 ผู้มีภาวะพ่ึงพิง หมวด 2 ด้านความปลอดภัยอาคารที่ท าการจะต้องด าเนินการตามกฎหมายว่าด้วยการ
 ควบคุมอาคาร 

3.4    ขั้นตอนการบริการ 

  3.4.1  การวางแผนการบริการและการควบคุม 

 ผู้ประกอบการต้องวางแผนน าไปปฏิบัติ และควบคุมกิจกรรมต่างๆ ที่จ าเป็นเพ่ือให้สอดคล้องกับ
 ข้อก าหนด ในการให้บริการดูแลโดย 

 (1)  พิจารณาจัดท าข้อก าหนดของการบริการของผู้ประกอบการ และ/หรือข้อก าหนดของการบริการ
  ของลูกค้า 

 (2)  ประเด็นในการดูแลและการจัดการเพ่ือการบริการที่ดี 

 (2.1)  การบริการเรื่องยาและเวชภัณฑ์ 

 (2.2)  การบริการดูแลแผลกดทับส าหรับผู้ป่วยติดเตียง 

 (2.3)  การมีกิจกรรมสันทนาการเพ่ือให้ผู้สูงอายุได้ออกก าลังกาย 

 (3)  ก าหนดเกณฑ์การยอมรับการบริการและควบคุมกิจกรรมในการบริการให้เป็นไปตามเกณฑ์ 

 (4)  การข้ึนทะเบียนผู้ให้บริการกับกระทรวงสาธารณสุข 
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 (5)  วางแผนให้มีสอดคล้องกับร่างกฎกระทรวงก าหนดมาตรฐานด้านสถานที่ ความปลอดภัย         
และการให้บริการในสถานประกอบการเพ่ือสุขภาพ ประเภทกิจการดูแลผู้สูงอายุและผู้มีภาวะ 
พ่ึงพิง หมวด 3 ด้านการให้บริการ 

  3.4.2  กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า 

 ผู้ประกอบการต้อง 
 3.4.2.1  ก าหนดข้อก าหนดที่เก่ียวข้องกับบริการ ได้แก่ 

 (1)  ข้อก าหนดที่เฉพาะเจาะจงตามที่ลูกค้าก าหนด เช่น ข้อระมัดระวังในการท าแผลกดทับ 
 (2)  ข้อก าหนดต่างๆ ในการดูแลระหว่างที่อยู่ในความรับผิดชอบของบริษัท 

 3.4.2.2  การสื่อสารกับลูกค้า 

 ก าหนดและสื่อสารกับลูกค้า เกี่ยวกับ 

             (1)  ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการและอัตราค่าบริการ โดยประกาศไว้ชัดเจน 

 (2)   ข้อเสนอ สัญญาของการรับผู้สูงอายุมาดูแล รวมถึงการแก้ไขข้อตกลงใดๆ 

 (3)  ข้อมูลที่สามารถสอบกลับได้รวมถึงค าร้องเรียนจากลูกค้า 

  3.4.2.3   การทบทวนข้อตกลงกับลูกค้า 

 ทบทวนค าขอบริการของลูกค้า หากมีข้อก าหนดที่เปลี่ยนแปลงต้องมั่นใจว่าค าขอบริการ
 ได้รับการด าเนินการแก้ไขแล้ว 

3.5  การจัดซื้อ 

 ผู้ประกอบการต้อง  

 (1)  จัดซื้อผลิตภัณฑ์ตรงตามข้อก าหนดและ/หรือข้อกฎหมายที่เก่ียวข้องที่ระบุในการจัดซื้อ 

 (2)  ทวนสอบผลิตภัณฑ์หรือบริการที่จัดซื้อ เพื่อให้มั่นใจว่าผลิตภัณฑ์หรือการบริการที่สั่งซื้อเป็นไปตาม  
  ข้อก าหนดของผลิตภัณฑ์ที่สั่งซื้อ ผลิตภัณฑ์ที่ใช้ในการบริการต้องมีปริมาณคงเหลือเพียงพอในการให้บริการ 
  และมีการจัดเก็บท่ีเหมาะสมเพื่อป้องกันการเสื่อมสภาพ 

3.6  ข้อก าหนดของการบริการ 

 ผู้ประกอบการต้อง  

  3.6.1  การควบคุมการให้บริการ 

 (1)  จัดให้มีคู่มือการปฏิบัติงานตามความเหมาะสมในแต่ละขั้นตอนการบริการ 

 (2)  ใช้เครื่องมือ อุปกรณ์ และผลิตภัณฑ์ท าความสะอาดที่เหมาะสม เช่น สบู่อาบน้ า น้ ายาสระผม 

 (3)  มีการตรวจสอบการบริการตามแผนที่ก าหนดไว้ หรือการตรวจสอบการบริการภายหลังการส่งมอบ 
  พร้อมทั้งจัดเก็บประวัติของผู้ใช้บริการ 

 3.6.2  การชี้บ่งและสอบกลับได้ 

  ชี้บ่งสถานะของการบริการที่เหมาะสมทุกข้ันตอนของการบริการ และสามารถสอบกลับได้  
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  3.6.3  การยอมรับการส่งมอบการบริการ 

 ทวนสอบการบริการให้สอดคล้องกับข้อก าหนดในขั้นตอนที่เหมาะสมตามแผนที่ก าหนดไว้ หากไม่
 เป็นไปตามข้อก าหนดต้องไม่ส่งมอบการบริการให้แก่ลูกค้า ยกเว้นจะได้รับการอนุมัติจากลูกค้าหรือ  
 ผู้มีอ านาจและต้องเก็บเอกสารข้อมูลที่แสดงถึงการยอมรับการบริการ 

 (1)  มีหลักฐานของความสอดคล้องตามเกณฑ์ท่ียอมรับ 

 (2)  สอบกลับได้ถึงผู้มีอ านาจยอมรับ 

3.7  ทรัพย์สินของลูกค้า 

 ผู้ประกอบการต้องด าเนินการดูแลทรัพย์สินของลูกค้าในระหว่างกระบวนการให้บริการจนถึงการส่งมอบให้กับ
 ลูกค้า หากทรัพย์สินของลูกค้าช ารุด สูญหายหรือถูกท าลาย ต้องรายงานให้ลูกค้าทราบและเก็บรักษาบันทึกไว้ 

3.8  การควบคุมผลการบริการที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดและการปฏิบัติการแก้ไข 

 ผู้ประกอบการต้อง  

 3.8.1  มั่นใจว่าผลของการบริการที่ไม่สอดคล้องกับข้อก าหนดได้รับการชี้บ่งและควบคุม เพ่ือป้องกัน 
  ไม่ให้ถูกส่งมอบ โดยไม่ตั้งใจ โดยต้องจัดการกับผลที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด ดังนี้ 

 (1)  แก้ไขตามที่ลูกค้าคาดหวัง 

 (2)  ชะลอการส่งมอบบริการ 

 (3)  แจ้งให้ลูกค้าทราบเพื่อยอมรับตามผลที่พบ 

 (4)  ก าหนดอ านาจในการยอมรับภายใต้เงื่อนไข 

  3.8.2 การก าจดัสาเหตุของความไม่เป็นไปตามข้อก าหนดเพื่อป้องกันไม่ให้เกิดซ้ าโดย 

  (1)  ทบทวนและวิเคราะห์ความไม่เป็นไปตามข้อก าหนดที่พบ 

  (2)  พิจารณาความไม่เป็นไปตามข้อก าหนดที่ใกล้เคียงหรือมีโอกาสเกิดขึ้น  

 3.8.3  เก็บเอกสารข้อมูลดังต่อไปนี้ 

 (1)  ลักษณะของความไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 

 (2)  การด าเนินการกับผลที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 

 (3)  การยอมรับอย่างมีเงื่อนไข 

 (4)  ผู้มีอ านาจในการจัดการความไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 

3.9  ความพึงพอใจของลูกค้า 

 ผู้ประกอบการต้องส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ือทราบความต้องการและความคาดหวัง และน าข้อมูลที่
 ได้ไปใช้ในการประเมินระดับความพึงพอใจของลูกค้า แล้วน ามาวิเคราะห์เพ่ือปรับปรุงการให้บริการ  

3.10  การร้องเรียนของลูกค้า 

 ผู้ประกอบการต้องน าข้อมูลจากผลการทวนสอบการบริการ ผลลัพธ์จากการควบคุมสิ่งที่ไม่เป็นไปตาม 
 ข้อก าหนด ผลการประเมินความพึงใจของลูกค้า และข้อร้องเรียนของลูกค้าเพ่ือพิจารณาความจ าเป็นหรือ 
 โอกาสเพ่ือใช้เป็นส่วนหนึ่งของการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
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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 
 

 
 

 

 


