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(2) 

ปัจจุบัน วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) และกลุ่มธุรกิจเกิดใหม่ (Start-up) ได้มีการทําธุรกิจ 
การให้บริการเช็ดกระจกเป็นจํานวนมาก ดังนั้น เพ่ือเป็นการส่งเสริม พัฒนาผู้ประกอบการ และสร้างความน่าเชื่อถือต่อ
ผู ้บริโภค มาตรฐานนี ้ ใช้เป็นข้อกําหนดเกี่ยวกับระบบการจัดการคุณภาพการบริการ เพ่ือใช้ในการรับรอง
ผู้ประกอบการตามมาตรฐานอุตสาหกรรมเอส ซึ่งจะเป็นการส่งเสริมและยกระดับการบริการประเภทนี้ให้มี
คุณภาพที่ดีและสม่ําเสมอ จึงกําหนดมาตรฐานอุตสาหกรรมเอส การบริการเข็ดกระจก ขึ้น 

มาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ จัดทําขึ้นโดยใช้เอกสารต่อไปนี้เป็นแนวทาง (หากเอกสารที่ใช้มีการปรับปรุง ให้ใช้
เอกสารปรับปรุงฉบับล่าสุด) 

กฎกระทรวง กําหนดมาตรฐานในการบริหาร จัดการ และดําเนินการด้านความปลอดภัย อาชีวอนามัย  และ
สภาพแวดล้อมในการทางานในสถานที่ท่ีมีอันตรายจากการตกจากที่สูงและท่ีลาดชันจากวัสดุกระเด็น ตกหล่น 
และพังทลาย และจากการตกลงไปในภาชนะเก็บหรือรองรับวัสดุ พ.ศ. 2564 

และกฎหมายอื่นท่ีเกี่ยวข้อง 
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มาตรฐานอุตสาหกรรมเอส 

การบริการเช็ดกระจก 

1.  ขอบข่าย 
1.1 มาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ ครอบคลุมถึงการบริการเช็ดกระจกอาคารตั้งแต่ระดับต่ําถึงระดับสูง ทั้งภายใน

และภายนอก ด้วยผู้เชี่ยวชาญในด้านการทํางานที่สูง เช่น อาคารสํานักงาน คอนโดมิเนียม โรงแรม  
1.2 มาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ ไมค่รอบคลุมถึงการบริการทําความสะอาดอาคาร สถานที่ ตาม มอก.เอส 21  

2.  บทนิยาม 
ความหมายของคําท่ีใช้ในมาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ มีดังต่อไปนี้ 

2.1 การบริการเช็ดกระจก หมายถึง การให้บริการเช็ดกระจกอาคารต่าง ๆ  ตั้งแต่ระดับต่ํา-สูง เพ่ือทําความสะอาด
คราบเขม่าควัน คราบน้ําฝน และสิ่งสกปรกที่เกาะติดตามกระจก ทั้งภายในและภายนอก ด้วยผู้เชี่ยวชาญในด้าน
การทํางานที่สูง โดยอาจใช้วิธีโรยตัวจากที่สูง นั่งร้าน หรือกระเช้าไฟฟ้า ตามความเหมาะสม เพ่ือให้เป็นไปตาม
ความต้องการของผู้รับบริการ 

2.3 ผู้ประกอบการ หมายถึง ผู้ประกอบการให้บริการเช็ดกระจก 

3. ข้อก าหนดคุณภาพการให้บริการ 
3.1 ข้อกําหนดทั่วไป 
 ผู้ประกอบการต้อง 

3.1.1 กําหนดขอบข่ายการให้บริการ  
3.1.2 จัดทําระบบการจัดการคุณภาพ นําไปปฏิบัติ รักษาไว้ และปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เพ่ือเป็นไปตามข้อกําหนด

ในมาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ และต้องสอดคล้องกับข้อกําหนดและกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
3.1.3 จัดให้มีผังกระบวนการครอบคลุมทุกการให้บริการ 
3.1.4 มีเอกสารและข้อมูลที่จําเป็นในการสนับสนุนการดําเนินการให้บริการ และรักษาข้อมูลที่จําเป็นเพ่ือความมั่นใจ

ว่าการบริการเป็นไปตามกระบวนการที่กําหนด  
3.2 เจ้าของกิจการหรือผู้บริหาร 

3.2.1 ความเป็นผู้นําและมีความมุ่งม่ันต่อคุณภาพของงานบริการ ต่อกฎหมายระเบียบปฏิบัติของหน่วยงาน
ราชการ และมีการสื่อสารภายในองค์กรให้เป็นที่เข้าใจ 
(1) รับผิดชอบต่อระบบการจัดการคุณภาพ 
(2) กําหนดนโยบายคุณภาพเป็นเอกสาร ที่แสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นต่อการให้บริการ ต่อข้อกําหนด

ที่เกี่ยวข้อง มีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และสื่อสารให้เป็นที่เข้าใจ และนําไปใช้ภายในองค์กร เช่น 
มุ่งเน้นบริการที่รวดเร็ว ผลงานมีคุณภาพ ด้วยบุคลากรที่มีความชํานาญ เพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้า 
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3.2.2 ให้ความสําคัญกับผู้รับบริการ โดยการทําความเข้าใจและตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ 
(1) ทําความเข้าใจ ตอบสนองความต้องการ และข้อกําหนดของลูกค้า โดยไม่ขัดกับข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
(2) พิจารณาและกําหนดความสามารถในการสร้างความพึงพอใจของลูกค้า และให้ความสําคัญ

ต่อการรักษาความพึงพอใจของลูกค้า เช่น คุณภาพของาน และบริการที่รวดเร็ว 
(3) มีการสนับสนุนการให้ความสําคัญแก่ลูกค้าทั่วทั้งองค์กร 

3.2.3 บทบาท หน้าที่ และความรับผิดชอบ 
 กรณีเป็นนิติบุคคล ต้องมีการจัดทําผังองค์กร มีการมอบหมายงาน หน้าที่ต่างๆ และสื่อสารภายใน

องค์กรให้เป็นที่เข้าใจ 
3.3 การบริหารทรัพยากร 

3.3.1 ทรัพยากรบุคคล 
 ผู้ประกอบการต้อง 

(1) จัดให้มีบุคลากรเพียงพอในการให้บริการ  
(2) กําหนดความสามารถท่ีจําเป็นและข้อควรปฏิบัติของบุคลากรที่ให้บริการ กําหนดหัวข้อการอบรม หรือ

ประสบการณ์ที่เหมาะสม และเก็บหลักฐานไว้ เช่น การฝึกอบรมด้านความปลอดภัยในการทํางานที่สูง
บคุลากรจะต้องผ่านการตรวจสุขภาพและโรคต้องห้าม  

(3) ฝึกอบรมให้บุคลากรมีความสามารถตามที่กําหนด และประเมินผลของการดําเนินการนั้น กรณีที่มี
ใบรับรองคุณวุฒิวิชาชีพที่เก่ียวข้องสามารถนํามาแสดงแทนการฝึกอบรมและประเมินผลได้ 

(4) เก็บประวัติและบันทึกการฝึกอบรมไว้เป็นหลักฐานตลอดอายุการทํางาน 
3.3.2 โครงสร้างพื้นฐาน 
 ผู้ประกอบการต้องจัดให้มีโครงสร้างพ้ืนฐานเพื่อการบริการ ดังนี้  

(1) ต้องจัดให้มีสถานประกอบการ ช่องทางในการติดต่อ และพ้ืนที่ให้บริการ แยกเป็นสัดส่วนชัดเจน 
 และจัดให้มีสิ่งอํานวยความสะดวกตามความเหมาะสม 
(2)  ต้องจัดให้มีเครื่องมือ วัสดุ อุปกรณ์ต่าง ๆ ที่จําเป็นสําหรับการให้บริการ มีการตรวจสอบและ 
 บํารุงรักษาให้สามารถใช้งานได้เหมาะสมตามวัตถุประสงค์ของการให้บริการ เช่น ผลิตภัณฑ์ทําความ

สะอาดกระจกที่มีคุณภาพและปลอดภัย นั่งร้าน กระเช้าไฟฟ้า เชือกโรยตัว และอุปกรณ์คุมครองความ
ปลอดภัยส่วนบุลคลที่มีคุณภาพ   

(3)  ต้องจัดให้มีชุดเครื่องแบบพนักงานที่ผ่านการซักฆ่าเชื้อ สะอาด และมีป้ายชื่อแสดงตนพนักงานผู้
ให้บริการ 

3.3.3 สภาพแวดล้อมสําหรับดําเนินการ 
 ผู้ประกอบการต้องพิจารณา จัดสรร และรักษาสภาพแวดล้อมที่จําเป็นต่อการบริการเพ่ือความสอดคล้องต่อ 

ข้อกําหนดของการบริการ เช่น ความสะอาดเรียบร้อย ความปลอดภัยในที่ทํางาน การกั้นเขตพ้ืนที่ในการ
ทํางาน เพ่ือป้องกันอันตรายจากสิ่งของที่อาจตกจากท่ีสูงในบริเวณนั้น  

3.4 ขั้นตอนการบริการ 
3.4.1 การวางแผนการบริการและการควบคุม 
 ผู้ประกอบการต้องวางแผน นําไปปฏิบัติ และควบคุมกิจกรรมต่างๆ ที่จําเป็น เพ่ือให้สอดคล้องกับข้อกําหนด

ในการส่งมอบการบริการโดย 
(1) พิจารณาจัดทําข้อกําหนดของการบริการของผู้ประกอบการ และ/หรือข้อกําหนดของการบริการของลูกค้า 
(2) กําหนดเกณฑ์การยอมรับการบริการ และควบคุมกิจกรรมในการบริการให้เป็นไปตามเกณฑ์ 
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3.4.2 กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า 
 ผู้ประกอบการต้อง  

3.4.2.1 กําหนดข้อกําหนดที่เก่ียวข้องกับบริการ ได้แก่ 
(1) ข้อกําหนดเฉพาะตามที่ลูกค้ากําหนด เช่น กําหนดวันและเวลาการให้ดําเนินการเร่งด่วน การให้

ดําเนินการเฉพาะวันหยุด 
(2) ข้อกําหนดต่าง ๆ ในการส่งมอบและหลังการส่งมอบตามสัญญาการบริการเช็ดกระจก เช่น 

การรับประกัน การบริการหลังการขาย 
(3) ข้อกําหนดในกรณีฉุกเฉิน เช่น สภาพแสดล้อมที่มีผลต่อการทํางาน กรณีฝนตก    

3.4.2.2 การสื่อสารกับลูกค้า 
 กําหนดและสื่อสารกับลูกค้า เกี่ยวกับ 

(1) ข้อมูลการบริการ อัตราค่าบริการ ระยะเวลาดําเนินการ โดยประกาศไว้ชัดเจนและต้องแจ้งให้ลูกค้า
ทราบก่อนดําเนินการบริการ 

(2) ข้อเสนอ สัญญาหรือคําสั่งซื้อ ขอบข่ายการให้บริการ รวมถึงการแก้ไขใด ๆ 
(3) ข้อมูลที่สามารถสอบกลับได้ รวมถึงคําร้องเรียนจากลูกค้า 

3.4.2.3 การทบทวนข้อตกลงกับลูกค้า 
(1)  ทําสัญญาที่สามารถใช้เป็นหลักฐานทางกฎหมายระหว่างผู้ประกอบการและลูกค้า เช่น สัญญา 

ว่าจ้างที่ต้องมีรายละเอียดเป็นไปตามกฎหมาย กฎระเบียบที่เก่ียวข้องและสอดคล้องกับความ 
ต้องการของลูกค้า โดยอย่างน้อยต้องประกอบด้วย  

 - ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ประกอบการและลูกค้า  
 - วันที่ทําสัญญา 
 - ขอบเขตและข้ันตอนของการให้บริการ 
 - ข้อกําหนดเกี่ยวกับระยะเวลาให้บริการ  
 - ค่าบริการและการจ่ายค่าบริการ  
 - หน้าที่และความรับผิดชอบของผู้ให้บริการและลูกค้า  

- การกําหนดค่าเสียหายหรือการรับประกันผลงาน กรณีไม่สามารถยอมรับงานที่ไม่เป็นไปตามที่  
 กําหนดหรือกรณีเลิกสัญญา (ถ้ามี)  

 - เงื่อนไขการเลิกสัญญา 
 (2)  ทบทวนคําขอบริการของลูกค้า หากมีข้อกําหนดที่เปลี่ยนแปลง ต้องมั่นใจว่าคําขอบริการ  
  ได้รับการ ดําเนินการแก้ไขและเป็นที่ยอมรับทั้ง 2 ฝ่าย 
3.5 การจัดซื้อและใช้บริการภายนอก 
 ผู้ประกอบการต้อง 

(1) มีกระบวนการจัดซื้อผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ วัสดุ หรือบริการภายนอกท่ีเกี่ยวข้อง ตรงตามข้อกําหนดและ/
หรือข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง และต้องมีปริมาณเพียงพอในการให้บริการ  

(2) ทวนสอบผลิตภัณฑ์หรือบริการภายนอกที่จัดซื้อ เพ่ือให้มั่นใจว่าผลิตภัณฑ์หรือการบริการที่สั่งซื้อเป็นไป
ตามข้อกําหนดของผลิตภัณฑ์หรือบริการที่สั่งซื้อ และจัดเก็บหลักฐานของผลการทวนสอบไว้ตาม
ระยะเวลาที่เหมาะสม 
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3.6 ข้อกําหนดของการบริการ 
 ผู้ประกอบการต้อง 

3.6.1 การควบคุมการให้บริการ 
(1) จัดให้มีคู่มือการปฏิบัติงานตามความเหมาะสมในแต่ละข้ันตอนการบริการ 
(2)  มีการวางแผนงานและมอบหมายผู้รับผิดชอบงานแต่ละโครงการ และแจ้งให้ลูกค้าทราบเป็นหลักฐานที่ 

ชัดเจนเกี่ยวกับบทบาทและหน้าที่ความรับผิดชอบรวมถึงช่องทางในการติดต่อสื่อสารและร้องเรียน  
(3)  ส่งมอบผลงานตามที่ได้จัดทําไว้ตามข้อสัญญาภายในระยะเวลาที่กําหนด มีการจัดทําบันทึกผลการ

ดําเนินการต่างๆ ตามความจําเป็นเพื่อแสดงถึงผลการดําเนินงานที่ความสอดคล้องกับมาตรฐานนี้  
(4)  ใช้เครื่องมือ วัสดุ และผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสม เช่น ผลิตภัณฑ์ทําความสะอาดกระจกที่มีคุณภาพและ

ปลอดภัย ใช้นั่งร้าน กระเช้าไฟฟ้า หรือเชือกโรยตัว ที่มีความปลอดภัยอยู่ในสภาพที่ใช้งานได้ มี
อุปกรณ์คุมครองความปลอดภัยส่วนบุลคลที่มีคุณภาพ และมีระบบการทํางานที่รัดกุมภายใต้การ
ควบคุมคุณภาพอย่างละเอียดทุกขั้นตอน 

(5) มีการตรวจสอบการบริการตามแผนที่กําหนดไว้ หรือการตรวจสอบการบริการภายหลังการส่งมอบ 
พร้อมทั้งจัดเก็บประวัติของผู้ใช้บริการ  

3.6.2 การชี้บ่งและสอบกลับได้ 
 ชี้บ่งสถานะของการบริการที่เหมาะสมทุกข้ันตอนของการบริการ และสามารถสอบกลับได้ 
3.6.3 การยอมรับการส่งมอบการบริการ 

 ทวนสอบการบริการให้เป็นไปตามข้อกําหนดในขั้นตอนที่เหมาะสมตามแผนที่กําหนดไว้ หากไม่เป็นไป
ตามข้อกําหนดต้องไม่ส่งมอบการบริการให้แก่ลูกค้า ยกเว้นจะได้รับการอนุมัติจากลูกค้าหรือผู้มีอํานาจ และ
ต้องเก็บเอกสารข้อมูลที่แสดงถึงการยอมรับการบริการ 
(1) มีหลักฐานของความสอดคล้องตามเกณฑ์ที่ยอมรับ 
(2) สอบกลับได้ถึงผู้มีอํานาจยอมรับ 

3.7 ทรัพย์สินของลูกค้า 
 ผู้ประกอบการต้องดําเนินการดูแลทรัพย์สินของลูกค้าในระหว่างกระบวนการให้บริการจนถึงการส่งมอบให้กับ

ลูกค้า หากทรัพย์สินของลูกค้าชํารุด เสื่อมสภาพ สูญหายหรือถูกทําลาย ต้องรายงานให้ลูกค้าทราบ และเก็บ
รักษาบันทึกไว้ 

3.8 การควบคุมผลการบริการที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนดและการปฏิบัติการแก้ไข 
 ผู้ประกอบการต้อง 

3.8.1 มั่นใจว่าผลของการบริการที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนดได้รับการชี้บ่งและควบคุม เพ่ือป้องการส่งมอบโดยไม่
ตั้งใจ โดยต้องจัดการกับผลที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนด ดังนี้ 
(1) เมื่อพบงานที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนดถา้ยังไม่ได้ส่งมอบถึงลูกค้าให้ทําการแก้ไขให้ทันตามข้อตกลงกับ 

ลูกค้า โดยให้พิจารณาแจ้งผู้ที่ได้รับผลกระทบทราบด้วย กรณีส่งมอบลูกค้าไปแล้ว ต้องแจ้งลูกค้าและผู้ 
ได้รับผลกระทบทันที และดําเนินการแก้ไขโดยอาจพิจารณาเรียกงานที่ส่งมอบแล้วคืนกลับและแก้ไขให้ 
สอดคล้องตามข้อกําหนด 

 ( 2)  กรณีไม่สามารถยอมรับงานที่ไม่เป็นไปตามที่กําหนดนั้นไดใ้ห้ดําเนินการตามที่ระบุไว้ในสัญญา เช่น 
- แก้ไข ปรับปรุงตามข้อตกลงการรับประกันการบริการ 
- ระงับ หรือชะลอการส่งมอบบริการ 
- กําหนดอํานาจในการยอมรับภายใต้เงื่อนไข 
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3.8.2 การกําจัดสาเหตุของสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนดเพื่อป้องกันไม่ให้เกิดซํ้าโดย 
(1) ทบทวนและวิเคราะห์สาเหตุของสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนดที่พบ 
(2) กําหนดวิธีการแก้ไขท่ีเหมาะสมในการขจัดสาเหตุของสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนด 
(3) ดําเนินการแก้ไขตามวิธีการที่กําหนดและพิจารณาขยายผลของการแก้ไข โดยพิจารณาโอกาสของการ 

เกิดสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนดที่มีสาเหตุใกล้เคียงกันหรือสาเหตุที่เกิดจากระบบคุณภาพ 
3.8.3 เก็บเอกสารข้อมูลดังต่อไปนี้ 

(1) ลักษณะของการไม่เป็นไปตามข้อกําหนด 
(2) การดําเนินการกับผลที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนด 
(3) การยอมรับอย่างมีเงื่อนไข 
(4) ผู้มีอํานาจในการจัดการความไม่เป็นไปตามข้อกําหนด 

3.9 ความพึงพอใจของลูกค้า 
 ผู้ประกอบการต้องสํารวจความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ือทราบความต้องการและความคาดหวัง  และนําข้อมูลที่ได้

ไปใช้ในการประเมินระดับความพึงพอใจของลูกค้า แล้วนํามาวิเคราะห์เพ่ือปรับปรุงการให้บริการ 
3.10 การร้องเรียนของลูกค้า 
 ผู้ประกอบการต้องจัดให้มีช่องทางในการรับข้อร้องเรียนของลูกค้า เช่น กล่องรับข้อร้องเรียน ทางโทรศัพท์  

ทางสื่อออนไลน์ และมีการดําเนินการกับข้อร้องเรียนนั้นอย่างเหมาะสม 
3.11 การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
 ผู้ประกอบการต้องนําข้อมูลจากผลการทวนสอบการบริการ ผลลัพธ์จากการควบคุมสิ่งที่ไม่เป็นไปตาม

ข้อกําหนด ผลการประเมินความพึงใจของลูกค้า และข้อร้องเรียนของลูกค้ า โดยนํามาพิจารณาความจําเป็น
หรือโอกาสเพือ่ใช้เป็นส่วนหนึ่งของการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

3.12 การควบคุมเอกสารและข้อมูล 
 เอกสารและข้อมูลที่ดําเนินการตามข้อกําหนดของระบบจัดการคุณภาพตามมาตรฐานอุตสาหกรรมเอสฉบับนี้ต้อง  

(1) มีเพียงพอและเหมาะสมในการใช้งานตามความจําเป็นในแต่ละกระบวนการและขั้นตอน 
(2) ได้รับการป้องกันอย่างเหมาะสม เช่น รักษาความลับของลูกค้าโดยไม่เปิดเผยข้อมูลของลูกค้าให้ผู้ที่ไม่

เกี่ยวข้องทราบ หรือโดยยังไม่ได้รับความยินยอมจากลูกค้า เพื่อป้องกันความเสี่ยงต่อการถูกเปิดเผย 
การนําไปใช้อย่างไม่ถูกต้อง หรือไม่ครบถ้วน ยกเว้นเป็นข้อกําหนดของกฎหมายที่เก่ียวข้อง  

(3) ได้รับการควบคุมและปรับปรุงให้ทันสมัย 
  

 
 


