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(2) 

ปัจจุบันมีผู้ประกอบการซึ่งเป็นวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) และกลุ่มธุรกิจเกิดใหม่ (Startup) ได้มีการ
ให้บริการเช่ารถยนต์เป็นจ านวนมาก เพ่ือเป็นการส่งเสริม พัฒนาผู้ประกอบการ และช่วยสร้างความน่าเชื่อถือต่อ
ผู้บริโภค  

จึงเห็นควรก าหนดมาตรฐานอุตสาหกรรมเอส การบริการเช่ารถยนต์ มาตรฐานฉบับนี้เป็นข้อก าหนดเกี่ยวกับระบบ
คุณภาพการบริการ เพ่ือใช้ในการรับรองผู้ประกอบการตามมาตรฐานอุตสาหกรรมเอส ซึ่งจะเป็นการส่งเสริมและยกระดับ
งานบริการประเภทนี้ให้มีคุณภาพที่ดีและสม่ าเสมอ 
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มาตรฐานอุตสาหกรรมเอส 

การบริการเช่ารถยนต์ 
1.  ขอบข่าย 

1.1 มาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ครอบคลุมการบริการ เช่ารถยนต์ที่มีสถานที่ตั้งบริการ โดยครอบคลุม 
การเช่ารถยนต์ตั้งระยะสั้นและระยะยาว ส าหรับใช้งานทั่วไป เช่น ใช้เพ่ือการท่องเทียว ใช้ในชีวิตประจ าวัน 
มาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ไม่ครอบคลุมการเช่ารถยนต์พร้อมคนขับและการเช่ารถยนต์ที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือ
เชิงพาณิชย์ เช่น เพ่ือใช้ขนส่งสินค้า  

2.  บทนิยาม 
 ความหมายของค าท่ีใช้ในมาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้  มีดังต่อไปนี้ 
2.1 การบริการเช่ารถยนต์ หมายถึง การบริการที่ผู้ให้บริการตกลงท าสัญญาให้เช่ารถยนต์กับผู้ต้องการใช้รถ โดย

ก าหนดอัตราการเช่าและเงื่อนไขต่างๆ ของการเช่ารถยนต์ไว้ในสัญญา  

2.2 รถยนต์ ในที่นี้หมายถึง รถยนต์ที่จดทะเบียนประเภทรถยนต์บริการให้เช่ากับกรมการขนส่งทางบก 

3. ข้อก าหนดคุณภาพการให้บริการ 
3.1 ข้อก าหนดทั่วไป 

 ผู้ประกอบการต้อง 

3.1.1 ก าหนดขอบข่ายการให้บริการ จัดท าระบบการจัดการคุณภาพ 

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

3.1.3 จัดให้มีผังกระบวนการครอบคลุมทุกการให้บริการ เช่น กระบวนการเช่ารถยนต์ กระบวนการเปลี่ยนรถใหม่
ในกรณีที่รถยนต์ขัดข้องในระหว่างใช้งาน  

3.1.4 มีเอกสารและข้อมูลที่จ าเป็นในการสนับสนุนการด าเนินการให้บริการ และรักษาข้อมูลที่จ าเป็นเพ่ือความ
มั่นใจว่าการบริการเป็นไปตามกระบวนการที่ก าหนด เช่น สัญญาการเช่ารถ เอกสารการประกันภัยรถยนต์ 

3.2 เจ้าของกิจการหรือผู้บริหาร 

3.2.1 ความเป็นผู้น าและความมุ่งมั่น 

(1) รับผิดชอบต่อระบบการจัดการคุณภาพ 

(2) ก าหนดนโยบายคุณภาพเป็นเอกสาร ที่แสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นต่อการให้บริการ ต่อข้อก าหนดที่
เกี่ยวข้อง มีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง  และสื่อสารให้เป็นที่เข้าใจ และน าไปใช้ภายในองค์กร 
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3.2.2 ให้ความส าคัญแก่ลูกค้า 

(1) ท าความเข้าใจ ตอบสนองความต้องการ และข้อก าหนดของลูกค้า โดยไม่ขัดกับข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

(2) พิจารณาและก าหนดความสามารถในการสร้างความพึงพอใจของลูกค้า  และให้ความส าคัญต่อ 
การรักษาความพึงพอใจของลูกค้า เช่น การส ารวจความพึงพอใจหลังใช้บริการ 

(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) ต้องจัดให้มีบุคลากรที่มีความรู้ ความสามารถ เช่น บุคลากรที่มคีวามรู้เกี่ยวการใช้อุปกรณ์ต่างๆ ภายใน
รถยนต์ และก าหนดความสามารถที่จ าเป็นและข้อควรปฏิบัติของบุคลากรที่ให้บริการ และก าหนด
หัวข้อการอบรมหรือประสบการณ์ท่ีเหมาะสม และเก็บหลักฐานไว้  

(3) ฝึกอบรมให้บุคลากรมีความสามารถตามที่ก าหนด และประเมินผลของการด าเนินการนั้น กรณีที่มี
ใบรับรองคุณวุฒิวิชาชีพที่เก่ียวข้องสามารถน ามาแสดงแทนการฝึกอบรมและประเมินผลได้ 

(4) เก็บประวัติและบันทึกการฝึกอบรมไว้เป็นหลักฐานตลอดอายุการท างาน 

3.3.2 โครงสร้างพื้นฐาน 

 ผู้ประกอบการต้องจัดให้มีโครงสร้างพ้ืนฐานเพื่อการบริการ ดังนี้     

(1) พ้ืนที่ส าหรับติดต่อลูกค้า และพ้ืนที่ส าหรับกรอกเอกสารสัญญาการเช่ารถยนต์ แยกเป็นสัดส่วนที่
ชัดเจน และจัดให้มีสิ่งอ านวยความสะดวกตามความเหมาะสม เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี เครื่องถ่ายเอกสาร  

 (2) ต้องจัดให้มีเครื่องมือ และอุปกรณ์ต่างๆ ที่จ าเป็นส าหรับการให้บริการ และต้องบ ารุงรักษาและท า
 ความสะอาดเครื่องมือ และอุปกรณ์ต่างๆ เหล่านั้นให้มีสภาพพร้อมใช้งานอย่างสม่ าเสมอ เช่น เครื่อง
 ตรวจวัดค่าก าลังไฟฟ้าของแบตเตอรี่ อุปกรณ์วัดลมยาง อุปกรณ์ระบุต าแหน่งของรถยนต์(GPS) 

 (3) รถยนต์ที่ให้บริการ ต้องจัดท าแผนการซ่อมบ ารุงประจ าปี แผนการตรวจสอบสภาพรถยนต์และการ
 ท าความ สะอาดก่อนส่งมอบให้ลูกค้า กรณีที่เกิดปัญหากับรถยนต์ในระหว่างการใช้งานต้องมีรถยนต์
 ส ารองให้ผู้เช่า 
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3.3.3 สภาพแวดล้อมส าหรับด าเนินการ 

 ผู้ประกอบการต้องพิจารณาจัดสรร และรักษาสภาพแวดล้อมที่จ าเป็นต่อการบริการเพ่ือความสอดคล้องต่อ
ข้อก าหนดของการบริการ เช่น ระบบเครื่องยนต์ไม่มีปัญหาในระหว่างการบริการ อุปกรณ์ระบุต าแหน่งของ
รถยนต์(GPS) 

3.4 ขั้นตอนการบริการ 

3.4.1 การวางแผนการบริการและการควบคุม 

 ผู้ประกอบการต้องวางแผน น าไปปฏิบัติ และควบคุมกิจกรรมต่างๆ ที่จ าเป็นเพ่ือให้สอดคล้องกับข้อก าหนด
ในการส่งมอบการบริการโดย 

(1) พิจารณาจัดท าข้อก าหนดของการบริการของผู้ประกอบการ และ/หรือข้อก าหนดของการบริการของ
ลูกค้า เช่น ข้อก าหนดของการรับรถคืนจากผู้เช่า ข้อก าหนดของการเปลี่ยนรถคันใหม่เมื่อรถไม่อยู่ใน
สภาพใช้งานได้ในระหว่างการบริการ สถานที่รับ-ส่งรถคืน 

(2) ก าหนดเกณฑ์การยอมรับการบริการและควบคุมกิจกรรมในการบริการ ให้เป็นไปตามเกณฑ์ 

3.4.2 กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า 

 ผู้ประกอบการต้อง  

3.4.2.1 ก าหนดข้อก าหนดที่เก่ียวข้องกับบริการ ได้แก่ 

 (1) ข้อก าหนดที่เฉพาะเจาะจงตามที่ลูกค้าก าหนด เช่น การประกันรถยนต์ ต้องการใช้รถที่มีอุปกรณ์
 ระบุต าแหน่งของรถยนต์(GPS) 

 (2) ข้อก าหนดต่างๆ ในการส่งมอบและหลังการส่งมอบ เช่น การรับประกัน และการบริการรับ-ส่งรถ 
 ต้องแจ้งให้ลูกค้าทราบก่อนการบริการ 

3.4.2.2 การสื่อสารกับลูกค้า 

 ก าหนดและสื่อสารกับลูกค้า เกี่ยวกับ 

 (1) ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการ อัตราค่าบริการ และการชดใช้ค่าเสียหายตามสัญญา หากเกิดอุบัติเหตุ
 จากความผิดโดยลูกค้า 

 (2) ข้อเสนอ สัญญาหรือค าสั่งซื้อ รวมถึงการแก้ไขใดๆ เช่น รุ่น/ชนิดรถ การเปลี่ยนรถคันใหม่  

 (3) ข้อมูลที่สามารถสอบกลับไดร้วมถึงค าร้องเรียนจากลูกค้า 

3.4.2.3 การทบทวนข้อตกลงกับลูกค้า 

 ทบทวนค าขอบริการของลูกค้า หากมีข้อก าหนดที่เปลี่ยนแปลง ต้องมั่นใจว่าค าขอบริการได้รับการ
ด าเนินการแก้ไขแล้ว เช่น ใบค าขอรับบริการ 
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3.5 การจัดซื้อ 

 ผู้ประกอบการต้อง 

(1) จัดซื้อผลิตภัณฑ์หรือบริการ ตรงตามข้อก าหนดและ/หรือข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้องที่ระบุในการจัดซื้อ เช่น 
ประเภทรถยนต์ การบริการซ่อมบ ารุง การประกันภัย 

(2) ทวนสอบผลิตภัณฑ์หรือบริการที่จัดซื้อ เพ่ือให้มั่นใจว่าผลิตภัณฑ์หรือการบริการที่สั่งซื้อเป็นไปตาม
ข้อก าหนดของผลิตภัณฑ์และ/หรือการบริการที่สั่งซื้อ เช่น การซ่อมบ ารุงรักษารักษารถยนต์ 

 ผลิตภัณฑ์ที่ใช้ในการบริการต้องมีปริมาณเพียงพอในการให้บริการ และมีการจัดเก็บที่เหมาะสมเพ่ือ
ป้องกันการเสื่อมสภาพ 

3.6 ข้อก าหนดของการบริการ 

 ผู้ประกอบการต้อง 

3.6.1 การควบคุมการให้บริการ 

(1) จัดให้มีคู่มือการปฏิบัติงานตามความเหมาะสมในแต่ละขั้นตอนการบริการ 

(2) ใช้เครื่องมือ อุปกรณ ์และผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสม เช่น แบตเตอรี่รถยนต์ 

(3) มีการตรวจสอบการบริการตามแผนที่ก าหนดไว้ หรือการตรวจสอบการบริการภายหลังการส่งมอบ 
พร้อมทั้งจัดเก็บประวัติของผู้ใช้บริการ  

3.6.2 การชี้บ่งและสอบกลับได้ 

 ชี้บ่งสถานะของการบริการที่เหมาะสมทุกข้ันตอนของการบริการ และสามารถสอบกลับได้ เช่น สถานะการ
คืนรถ 

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 ต้องรายงานให้ลูกค้าทราบและเก็บ
รักษาบันทึกไว้ 
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3.8 การควบคุมผลการบริการที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดและการปฏิบัติการแก้ไข 

 ผู้ประกอบการต้อง 

3.8.1 มั่นใจว่าผลของการบริการที่ไม่สอดคล้องกับข้อก าหนดได้รับการชี้บ่งและควบคุม เพ่ือป้องกันไม่ให้ถูกส่งมอบ
โดยไม่ตั้งใจ โดยต้องจัดการกับผลที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด ดังนี้ 

(1) แก้ไข เช่น เปลี่ยนรถใหม่ 

(2) คัดแยก กัก หรือชะลอการส่งมอบบริการ  

(3) แจ้งให้ลูกค้าทราบเพ่ือยอมรับตามผลที่พบ 

(4) ก าหนดอ านาจในการยอมรับภายใต้เงื่อนไข 

3.8.2 การก าจัดสาเหตุของสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดเพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดซ้ าโดย 

(1) ทบทวนและวิเคราะห์สิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดที่พบ 

(2) พิจารณาสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดที่ใกล้เคียงหรือมีโอกาสเกิดขึ้น 

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  
ทางสื่อออนไลน์ และมีการด าเนินการกับข้อร้องเรียนนั้นอย่างเหมาะสม 

3.11 การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

 ผู้ประกอบการต้องน าข้อมูลจากผลการทวนสอบการบริการ ผลลัพธ์จากการควบคุมสิ่งที่ไม่เป็นไปตาม
ข้อก าหนด ผลการประเมินความพึงใจของลูกค้า และข้อร้องเรียนของลูกค้า เพ่ือพิจารณาความจ าเป็นหรือ
โอกาสเพ่ือใช้เป็นส่วนหนึ่งของการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
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3.12 การควบคุมเอกสารและข้อมูล 

 เอกสารและข้อมูลที่ด าเนินการตามข้อก าหนดของระบบจัดการคุณภาพตามมาตรฐานอุตสาหกรรมเอส ฉบับนี้ต้อง  

(1) มีเพียงพอและเหมาะสมในการใช้งานตามความจ าเป็นในแต่ละกระบวนการและขั้นตอน 

(2) ได้รับการป้องกันอย่างเหมาะสม เช่น เสี่ยงต่อการถูกเปิดเผย น าไปใช้อย่างไม่ถูกต้องหรือไม่ครบถ้วน 

(3) ได้รับการควบคุมและปรับปรุงให้ทันสมัย 


