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(2) 

ปัจจุบันมีผู้ประกอบการซึ่งเป็นวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) และกลุ่มธุรกิจเกิดใหม่ (Start-up) ได้มีการ
ให้บริการเกี่ยวกับการออกแบบตกแต่งภายในเป็นจ านวนมาก เพ่ือเป็นการส่งเสริม พัฒนาผู้ประกอบการ และช่วย
สร้างความน่าเชื่อถือต่อผู้บริโภค รวมทั้งใช้เป็นข้อก าหนดเกี่ยวกับระบบการจัดการคุณภาพการบริการ เพ่ือใช้ในการ
รับรองผู้ประกอบการตามมาตรฐานอุตสาหกรรมเอส ซึ่งจะเป็นการส่งเสริมและยกระดับการบริการประเภทนี้ให้มีคุณภาพ
ที่ดีและสม่ าเสมอ จึงเห็นควรก าหนดมาตรฐานอุตสาหกรรมเอส การบริการออกแบบตกแต่งภายใน ขึ้น 
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มาตรฐานอุตสาหกรรมเอส 

การบริการออกแบบตกแต่งภายใน 
1. ขอบข่าย 

1.1 มาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ครอบคลุมเฉพาะการบริการออกแบบตกแต่งภายใน ซึ่งเป็นการออกแบบโดยใช้
วิชาชีพสถาปัตยกรรมเพ่ือสร้างสรรค์องค์ประกอบทางกายภาพและสภาพแวดล้อมภายในอาคาร 

1.2 มาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ไม่ครอบคลุมถึงการบริการตกแต่งภายใน การตรวจสอบ การตรวจรับผลงานจาก
การตกแต่งภายใน   

2.  บทนิยาม 
 ความหมายของค าท่ีใช้ในมาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้  มีดังต่อไปนี้ 
2.1 การบริการออกแบบตกแต่งภายใน หมายถึง การให้บริการงานออกแบบเพ่ือสร้างสรรค์องค์ประกอบทาง

กายภาพและสภาพแวดล้อมภายในอาคาร 

2.2 ผู้ประกอบการ หมายถึง ผู้รับจ้างที่ให้บริการงานออกแบบตกแต่งภายใน ซึ่งเป็นบุคคลหรือนิติบุคคล ที่ต้องมี
องค์ประกอบของผู้ประกอบวิชาชีพที่มีคุณสมบัติเป็นไปตามกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

3. ข้อก าหนดคุณภาพการให้บริการ 
3.1 ข้อก าหนดทั่วไป 

 ผู้ประกอบการต้อง 

3.1.1 เป็นบุคคลหรือนิติบุคคล ที่จดทะเบียนพาณิชย์ ตามพระราชบัญญัติทะเบียนพาณิชย์ ที่ต้องมีองค์ประกอบ
ของผู้ประกอบวิชาชีพที่มีคุณคุณสมบัติเป็นไปตามกฎหมายที่เก่ียวข้อง 

3.1.2 ก าหนดขอบข่ายการให้บริการ และระบุขอบข่ายที่ขอรับการรับรองตามมาตรฐานนี้ให้ชัดเจนและจัดท า
ระบบการจัดการคุณภาพให้ครอบคลุมขอบข่ายที่ขอรับการรับรอง 

3.1.3 จัดท าระบบการจัดการคุณภาพ น าไปปฏิบัติ รักษาไว้ และปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เพ่ือเป็นไปตามข้อก าหนด
ในมาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ และต้องสอดคล้องกับข้อก าหนดและกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

3.1.4 จัดให้มีผังกระบวนการครอบคลุมทุกการให้บริการ 

3.1.5 มีเอกสารและข้อมูลที่จ าเป็นในการสนับสนุนการด าเนินการให้บริการ และรักษาข้อมูลที่จ าเป็นเพ่ือความ
มั่นใจว่าการบริการเป็นไปตามกระบวนการที่ก าหนด 
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3.2 เจ้าของกิจการหรือผู้บริหาร 

3.2.1 ความเป็นผู้น าและความมุ่งมั่น 

(1) รับผิดชอบต่อระบบการจัดการคุณภาพ 

(2) ก าหนดนโยบายคุณภาพเป็นเอกสาร ที่แสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นต่อการให้บริการ ต่อข้อก าหนดที่
เกี่ยวข้อง มีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง สื่อสารให้เป็นที่เข้าใจและน าไปใช้ภายในองค์กร 

3.2.2 ให้ความส าคัญแก่ลูกค้า 

(1) ท าความเข้าใจ ตอบสนองความต้องการและข้อก าหนดของลูกค้า โดยไม่ขัดกับข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

(2) พิจารณาและก าหนดความสามารถในการสร้างความพึงพอใจของลูกค้า และให้ความส าคัญต่อการ
รักษาความพึงพอใจของลูกค้า เช่น การส ารวจความพึงพอใจหลังใช้บริการ 

(3) มีการสนับสนุนการให้ความส าคัญแก่ลูกค้าทั่วทั้งองค์กร 

3.2.3 บทบาท หน้าที่ และความรับผิดชอบ 

 ต้องมีการจัดท าผังองค์กร มีการมอบหมายอ านาจ หน้าที่ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง และสื่อสารให้เป็นที่เข้าใจ
ภายในองค์กร  

3.3 การบริหารทรัพยากร 

3.3.1 ทรัพยากรบุคคล 

 ผู้ประกอบการต้อง 

(1) จัดให้มี “ผู้ประกอบวิชาชีพ” ที่มคีุณสมบัติเป็นไปตามกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
(2) จัดท าเอกสารข้อก าหนดด้านความสามารถของบุคลากรแต่ละหน้าที่ที่ส่งผลกระทบต่อคุณภาพของ

การให้บริการรวมถึงข้อก าหนดด้านการศึกษา การฝึกอบรม ความรู้ทางวิชาการ ทักษะ ความช านาญ 
และประสบการณ์ 

(3) ฝึกอบรมให้บุคลากรมีความสามารถและมีการประเมินความสามารถอย่างเหมาะสม ก่อนมีการ
มอบหมายหน้าที่ความรับผิดชอบ รวมทั้งมีการประเมินผลของการปฏิบัติหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายนั้น 
กรณีท่ีมีใบรับรองคุณวุฒิวิชาชีพที่เก่ียวข้องสามารถน ามาแสดงแทนการฝึกอบรมและประเมินผลได้ 

(4) เก็บประวัติและบันทึกการฝึกอบรม ผลการประเมินความสามารถและผลการปฏิบัติงานไว้เป็น
หลักฐานตลอดอายุการท างาน 
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3.3.2 โครงสร้างพื้นฐาน 

 ผู้ประกอบการต้องจัดให้มีโครงสร้างพ้ืนฐานเพื่อการบริการ ดังนี้ 

(1) ต้องจัดให้มีสถานประกอบการ ช่องทางในการติดต่อ และพ้ืนที่ให้บริการ แยกเป็นสัดส่วนชัดเจน 
และจัดให้มีสิ่งอ านวยความสะดวกตามความเหมาะสม 

(2) ต้องจัดให้มีเครื่องมือ และอุปกรณ์ต่าง ๆ ที่จ าเป็นส าหรับการให้บริการ มีการตรวจสอบและ
บ ารุงรักษาให้สามารถใช้งานได้เหมาะสมตามวัตถุประสงค์ของการให้บริการ 

3.3.3 สภาพแวดล้อมส าหรับด าเนินการ 

 ผู้ประกอบการต้องพิจารณาจัดสรร และรักษาสภาพแวดล้อมที่จ าเป็นต่อการบริการเพ่ือความสอดคล้องต่อ
ข้อก าหนดของการบริการ เช่น แสงสว่างที่เพียงพอ 

3.4 ขั้นตอนการบริการ 

3.4.1 การวางแผนการบริการและการควบคุม 

 ผู้ประกอบการต้องวางแผน น าไปปฏิบัติ และควบคุมกิจกรรมต่าง ๆ ที่จ าเป็นเพื่อให้สอดคล้องกับข้อก าหนด
ในการส่งมอบการบริการโดย 

(1) พิจารณาจัดท าข้อก าหนดของการบริการของผู้ประกอบการ หรือข้อก าหนดของการบริการของลูกค้า 
หรือทั้งสองอย่าง ซึ่งไม่ขัดต่อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

(2) ก าหนดเกณฑ์การยอมรับการบริการและควบคุมกิจกรรมในการบริการให้เป็นไปตามเกณฑ์  

3.4.2 กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า 

 ผู้ประกอบการต้อง  

3.4.2.1 จัดท าข้อก าหนดที่เก่ียวข้องกับการบริการ เช่น ขอบเขตและขั้นตอนของงานออกแบบ ให้เป็นไปตาม
ข้อตกลงกับลูกค้า ซึ่งไม่ขัดต่อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

3.4.2.2 การสื่อสารกับลูกค้า 

 ก าหนดและสื่อสารกับลูกค้า เกี่ยวกับ 

(1) ข้อมูลเกี่ยวกับข้อก าหนดในการให้บริการและอัตราค่าบริการ โดยต้องแจ้งให้ลูกค้าทราบก่อน 
ด าเนินการให้บริการ 

 (2) ขอบข่ายการให้บริการ ข้อเสนอ สัญญาหรือค าสั่งซื้อ ความคืบหน้าของงาน รวมถึงการแก้ไขใด ๆ 

(3) ข้อมูลอ่ืนใดที่จ าเป็นส าหรับใช้ตรวจสอบความเป็นไปตามข้อก าหนดของงานซึ่งต้องสามารถสอบ
กลับไดร้วมถึงข้อร้องเรียนจากลูกค้า 
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3.4.2.3 การทบทวนข้อตกลงกับลูกค้า 

 ผู้ประกอบการต้อง  

(1) ท าสัญญาที่สามารถใช้เป็นหลักฐานทางกฎหมายระหว่างผู้ประกอบการและลูกค้า เช่น สัญญา
ว่าจ้างที่ต้องมีรายละเอียดเป็นไปตามกฎหมาย กฎระเบียบที่เกี่ยวข้องและสอดคล้องกับความ
ต้องการของลูกค้า โดยอย่างน้อยต้องประกอบด้วย 
- ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ประกอบการและลูกค้า 
- วันที่ท าสัญญา  
- ขอบเขตและข้ันตอนของงานออกแบบและข้อก าหนดเกี่ยวกับระยะเวลาให้บริการ 
- ค่าบริการและการจ่ายค่าบริการ 
- หน้าที่และความรับผิดชอบของผู้ให้บริการและลูกค้า 
- การก าหนดค่าเสียหายหรือการรับประกันผลงาน กรณีไม่สามารถยอมรับงานที่ไม่เป็นไปตามที่ 

ก าหนดหรือกรณีเลิกสัญญา (ถ้ามี) 
- เงื่อนไขการเลิกสัญญา  

(2) ทบทวนค าขอบริการของลูกค้า หากมีข้อก าหนดที่เปลี่ยนแปลง ต้องมั่นใจว่าค าขอบริการได้รับการ
ด าเนินการแก้ไขและเปน็ที่ยอมรับทั้ง 2 ฝ่าย  

3.5 การจัดซื้อและใช้บริการภายนอก 

 ผู้ประกอบการต้อง 

(1) มีกระบวนการจัดซื้อผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ วัสดุ และใช้บริการภายนอกที่ท าให้มั่นใจว่าการให้บริการ
ด าเนินการไปได้ด้วยความถูกต้อง เหมาะสม เพียงพอ เป็นไปตามข้อก าหนด และกฎหมายที่เก่ียวข้อง 

(2) ทวนสอบความเป็นไปตามข้อก าหนดของผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ วัสดุ และการใช้บริการภายนอกและ
จัดเก็บหลักฐานของผลการทวนสอบไว้ตามระยะเวลาที่เหมาะสม 

3.6 ข้อก าหนดของการบริการ 

 ผู้ประกอบการต้อง 

3.6.1 การควบคุมการให้บริการ 

(1) จัดให้มีคู่มือการปฏิบัติงานที่ครอบคลุมขั้นตอนการด าเนินงานและเพ่ือให้สามารถควบคุมคุณภาพการ
ให้บริการได้อย่างเหมาะสม 

(2) มีการวางแผนงานและมอบหมายผู้รับผิดชอบงานแต่ละโครงการและแจ้งให้ลูกค้าทราบเป็นหลักฐานที่
ชัดเจนเกี่ยวกับบทบาทและหน้าที่ความรับผิดชอบรวมถึงช่องทางในการติดต่อ สื่อสาร และ ร้องเรียน 

(3) ส่งมอบผลงานตามที่ได้จัดท าไว้ตามข้อสัญญาภายในระยะเวลาที่ก าหนด มีการจัดท าบันทึกผลการด าเนินการ
ต่างๆตามความจ าเป็นเพ่ือแสดงถึงผลการด าเนินงานที่ความสอดคล้องกับมาตรฐานนี้ 

(4) ใช้เครื่องมือ วัสดุ และผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสม รวมทั้งต้องด าเนินการจัดการ เครื่องมือ วัสดุ และ
ผลิตภัณฑ์ เพ่ือให้มั่นใจในผลที่ถูกต้องตามข้อก าหนดของลูกค้าและกฎหมายที่เก่ียวข้อง 



มอก. เอส 135-2564 
 

- 5 - 
 

(5) มีการตรวจสอบคุณภาพการบริการตามแผนที่ก าหนดไว้ หรือการตรวจสอบคุณภาพการให้บริการ
ภายหลังการส่งมอบ พร้อมทั้งจัดเก็บประวัติของผู้ใช้บริการ 

3.6.2 การชี้บ่งและสอบกลับได้ 

 ชี้บ่งสถานะของการบริการที่เหมาะสมทุกขั้นตอนของการบริการ และสามารถสอบกลับได้  

3.6.3 การยอมรับการส่งมอบการบริการ 

 ทวนสอบการบริการให้สอดคล้องกับข้อก าหนดในขั้นตอนที่เหมาะสมตามแผนที่ก าหนดไว้ หากไม่เป็นไป
ตามข้อก าหนดต้องไม่ส่งมอบการบริการให้แก่ลูกค้า ยกเว้นจะได้รับการอนุมัติจากลูกค้าหรือผู้มีอ านาจและ
ต้องเก็บเอกสารข้อมูลที่แสดงถึงการยอมรับการบริการ 

(1) มีหลักฐานของความสอดคล้องตามเกณฑ์ที่ยอมรับ 

(2) สอบกลับได้ถึงผู้มีอ านาจยอมรับ 

3.7 ทรัพย์สินของลูกค้า 

 ผู้ประกอบการต้องด าเนินการดูแลทรัพย์สินของลูกค้าในระหว่างกระบวนการให้บริการจนถึงการส่งมอบให้กับ
ลูกค้า หากทรัพย์สินของลูกค้าช ารุด เสื่อมสภาพ สูญหายหรือถูกท าลาย ต้องรายงานให้ลูกค้าทราบ ด าเนินการ
ชดใช้ให้เป็นไปตามสัญญา (ถ้ามี) และเก็บรักษาบันทึกไว้ 

3.8 การควบคุมผลการบริการที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดและการปฏิบัติการแก้ไข 

 ผู้ประกอบการต้อง 

3.8.1 มั่นใจว่าผลการบริการที่ไม่สอดคล้องกับข้อก าหนดได้รับการชี้บ่งและควบคุม เพ่ือป้องกันไม่ให้ถูกส่งมอบ          
โดยไม่ตั้งใจ โดยต้องจัดการกับผลที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด ดังนี้ 

(1) เมื่อพบงานที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดถ้ายังไม่ได้ส่งมอบถึงลูกค้าให้ท าการแก้ไขให้ทันตามข้อตกลงกับ
ลูกค้าโดยให้พิจารณาแจ้งผู้ที่ได้รับผลกระทบ เช่น ฝ่ายต่างๆ ภายในองค์กรทราบด้วย 

(2) กรณีส่งมอบลูกค้าไปแล้ว ต้องแจ้งลูกค้าและผู้ได้รับผลกระทบทันทีและด าเนินการแก้ไขโดยอาจ
พิจารณาเรียกงานที่ส่งมอบแล้วคืนกลับและแก้ไขให้สอดคล้องตามข้อก าหนด 

(3) กรณีมีการน าผลของการออกแบบไปใช้แล้วให้ประเมินความส าคัญ ผลกระทบ และตัดสินใจเกี่ยวกับ
ความสามารถในการยอมรับผลของงานที่ไม่เป็นไปตามท่ีก าหนด และด าเนินการแก้ไขให้ถูกต้อง
สอดคล้องตามกฎหมายรวมถึงข้อสัญญาและเป็นที่ยอมรับจากลูกค้า 

(4) กรณีไม่สามารถยอมรับงานที่ไม่เป็นไปตามที่ก าหนดนั้นได้ให้ด าเนินการตามที่ระบุไว้ในสัญญา  

3.8.2 การก าจัดสาเหตุของสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดเพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดซ้ าโดย 

(1) ทบทวนและวิเคราะห์หาสาเหตุของสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดที่พบ 

(2) ก าหนดวิธีการแก้ไขที่เหมาะสมในการขจัดสาเหตุของสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 

(3) ด าเนินการแก้ไขตามวิธีการที่ก าหนดและพิจารณาขยายผลของการแก้ไขโดยพิจารณาโอกาสของการ
เกิดสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดที่มีสาเหตุใกล้เคียงกันหรือสาเหตุที่เกิดจากระบบคุณภาพ 
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3.8.3 เก็บเอกสารข้อมูลดังต่อไปนี้ 

(1) หลักฐานแสดงความไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 

(2) การด าเนินการกับผลที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 

(3) ผู้มีอ านาจในการจัดการความไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 

3.9 ความพึงพอใจของลูกค้า 

ผู้ประกอบการต้องส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ือทราบความต้องการและความคาดหวัง และน าข้อมูลที่ได้
ไปใช้ในการประเมินระดับความพึงพอใจของลูกค้า แล้วน ามาวิเคราะห์เพ่ือปรับปรุงการให้บริการ 

3.10 การร้องเรียนของลูกค้า 

 ผู้ประกอบการต้องจัดให้มีช่องทางในการรับข้อร้องเรียนของลูกค้า เช่น หนังสือร้องเรียน จดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ ทางโทรศัพท์ ทางสื่อออนไลน์ และมีการด าเนินการกับข้อร้องเรียนนั้นอย่างเหมาะสม 

3.11 การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

 ผู้ประกอบการต้องน าข้อมูลจากผลการทวนสอบการบริการ ผลลัพธ์จากการควบคุมสิ่งที่ไม่เป็นไปตาม
ข้อก าหนด ผลการประเมินความพึงใจของลูกค้า และข้อร้องเรียนของลูกค้า เพ่ือพิจารณาความจ าเป็นหรือ
โอกาสเพ่ือใช้เป็นส่วนหนึ่งของการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

3.12 การควบคุมเอกสารและข้อมูล 

 เอกสารและข้อมูลที่ด าเนินการตามข้อก าหนดของระบบจัดการคุณภาพตามมาตรฐานอุตสาหกรรมเอสฉบับนี้ต้อง  

(1) มีเพียงพอและเหมาะสมในการใช้งานตามความจ าเป็นในแต่ละกระบวนการและขั้นตอน 

(2) ได้รับการป้องกันอย่างเหมาะสม เช่น เสี่ยงต่อการถูกเปิดเผย น าไปใช้อย่างไม่ถูกต้องหรือไม่ครบถ้วน 

(3) ได้รับการควบคุมและปรับปรุงให้ทันสมัย 

(4) รักษาความลับของลูกค้าโดยไม่เปิดเผยข้อมูลของลูกค้าให้ผู้ที่ไม่เกี่ยวข้องทราบหรือโดยยังไม่ได้รับความ
ยินยอมจากลูกค้ายกเว้นเป็นข้อก าหนดของกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

  


