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ปัจจุบันมีผู้ท ำซึ่งเป็นวิสำหกิจขนำดกลำงและขนำดย่อม (SMEs) และกลุ่มธุรกิจเกิดใหม่ (Startup) ได้มีกำรท ำธุรกิจ
ให้บริกำรฝึกอบรม เพ่ือเป็นกำรส่งเสริม พัฒนำผู้ประกอบกำร และช่วยสร้ำงควำมน่ำเชื่อถือต่อผู้ ใช้บริกำร ซึ่งเป็น
ข้อก ำหนดมำตรฐำนนี้เกี่ยวกับ ระบบคุณภำพกำรบริกำร เพ่ือใช้ในกำรรับรองผู้ประกอบกำรตำมมำตรฐำน
อุตสำหกรรมเอส ซึ่งจะเป็นกำรส่งเสริม และยกระดับงำนประเภทนี้ให้มีคุณภำพที่ดี สม่ ำเสมอและเป็นกำรส่งเสริม
และยกระดับอุตสำหกรรมประเภทนี้ให้มีมำตรฐำนระดับประเทศ เป็นที่ยอมรับแก่ผู้ใช้บริกำรทั่วไป จึงเห็นควรก ำหนด
มำตรฐำนอุตสำหกรรมเอส กำรบริกำรฝึกอบรม นี้ขึ้น 

มำตรฐำนอุตสำหกรรมเอสนี้ จัดท ำขึ้นโดยภำยใต้กฎหมำยที่เก่ียวข้อง (หำกเอกสำรที่ใช้มีกำรปรับปรุง ให้ใช้เอกสำร
ปรับปรุงฉบับล่ำสุด) 

1. ประกำศกรมสวัสดิกำรและคุ้มครองแรงงำน เรื่อง แนวทำงกำรฝึกอบรมด้ำนควำมปลอดภัย ประกำศ ณ 
วันที่ 22 มกราคม 2564 
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มาตรฐานอุตสาหกรรมเอส 
การบริการฝกึอบรม 

1. ขอบข่าย 
1.1 มำตรฐำนอุตสำหกรรมเอสนี้ ครอบคลุมกำรบริกำรฝึกอบรมทั้งในและนอกสถำนที่ของผู้ให้บริกำร   

2. บทนิยาม 

2.1 ผู้ประกอบการบริการฝึกอบรม หมำยถึง ผู้ได้รับใบอนุญำตประกอบธุรกิจบริกำรฝึกอบรม  
2.2 ผู้จัดการ หมำยถึง ผู้จัดกำรกำรให้บริกำรฝึกอบรม 
2.3 หลักฐานอนุญาต หมำยถึง เอกสำรกำรอนุญำตให้ประกอบธุรกิจบริกำรฝึกอบรม 

3. ข้อก าหนดคุณภาพการให้บริการ 
3.1 ข้อก ำหนดทั่วไป 

ผู้ประกอบกำร ต้อง 
3.1.1 ก ำหนดขอบข่ำยกำรให้บริกำร จัดท ำระบบกำรจัดกำรคุณภำพ 
3.1.2 จัดท ำระบบกำรจัดกำรคุณภำพ น ำไปปฏิบัติ รักษำไว้ และปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่อง เพ่ือเป็นไปตำมข้อก ำหนด

ในมำตรฐำนอุตสำหกรรมเอสนี้และต้องสอดคล้องกับข้อก ำหนดและกฎหมำยที่เกี่ยวข้อง 
3.1.3 จัดให้มีผังกระบวนกำรครอบคลุมทุกกำรให้บริกำร 
3.1.4 มีเอกสำรและข้อมูลที่จ ำเป็นในกำรสนับสนุนกำรด ำเนินกำรให้บริกำร และรักษำข้อมูลที่จ ำเป็นเ พ่ือควำม

มั่นใจว่ำกำรบริกำรเป็นไปตำมกระบวนกำรที่ก ำหนด 
3.2 ผู้ประกอบกำร หรือผู้บริหำร  

3.2.1 มีควำมเป็นผู้น ำและควำมมุ่งมั่น 
(1)  รับผิดชอบต่อระบบกำรจัดกำรคุณภำพ 
(2)  ก ำหนดนโยบำยคุณภำพเป็นเอกสำร ที่แสดงให้เห็นถึงควำมมุ่งมั่นต่อกำรให้บริกำร ต่อกฏหมำย 

ระเบียบปฏิบัติของหน่วยงำนรำชกำร และข้อก ำหนดที่เกี่ยวข้อง มีกำรปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่อง และ
สื่อสำรให้เป็นที่เข้ำใจ และน ำไปใช้ภำยในองค์กร 

3.2.2 ผู้ประกอบกำร ให้ควำมส ำคัญแก่ลูกค้ำ 
(1) ท ำควำมเข้ำใจ ตอบสนองควำมต้องกำร และข้อก ำหนดของลูกค้ำ 
(2) มีกำรให้ควำมสนับสนุนกำรให้ควำมส ำคัญแก่ลูกค้ำท่ัวทั้งองค์กร 

3.2.3 บทบำทหน้ำที่ควำมรับผิดชอบ 

ต้องมีกำรจัดท ำผังองค์กร มีกำรมอบหมำยอ ำนำจ หน้ำที่ต่ำง ๆ ที่เกี่ยวข้อง และสื่อสำรให้เป็นที่เข้ำใจ 
ภำยในองค์กร (กรณีเป็นนิติบุคคล)  

3.3  กำรบริหำรทรัพยำกร 
3.3.1 ทรัพยำกรบุคคล  

ผู้ประกอบกำร ต้องจัดให้มีบุคลำกรที่เพียงพอในกำรให้บริกำร โดยมีคุณสมบัติเป็นไปตำมกฎหมำย และ
ข้อก ำหนดอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 
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(1) จัดให้บุคลำกรที่มีควำมสำมำรถอย่ำงเพียงพอในกำรให้บริกำร  
(2) ระดับกำรศึกษำ ตำมคุณสมบัติตำมท่ีกฎหมำยก ำหนด  
(3) ก ำหนดควำมสำมำรถที่จ ำเป็นและข้อควรปฏิบัติของบุคลำกรที่ให้บริกำร และก ำหนดหัวข้อกำร

ฝึกอบรมหรือประสบกำรณ์ท่ีเหมำะสม และเก็บหลักฐำนไว้  
(4) ฝึกอบรมให้บุคลำกรมีควำมสำมำรถตำมที่ก ำหนด หรือมีใบรับรองตำมที่กฎหมำยก ำหนด เช่น วิทยำกร

มีคุณสมบัติตำมที่กฎหมำยก ำหนด กรณีมีใบรับรองคุณวุฒิวิชำชีพที่เกี่ยวข้องสำมำรถน ำมำแสดงแทน
กำรฝึกอบรมและประเมินผลได้  

(5) เก็บประวัติและบันทึกกำรฝึกอบรมไว้เป็นหลักฐำนตลอดอำยุกำรท ำงำน 

3.3.2 โครงสร้ำงพื้นฐำน 
 ผู้ประกอบกำร ต้องจัดให้มีโครงสร้ำงพ้ืนฐำนเพื่อกำรบริกำร ดังนี้ 

(1) จัดสถำนที่ท่ีเป็นสัดเป็นส่วน และเหมำะสมทั้งภำยในและภำยนอก  
(2) ต้องจัดให้มีเครื่องมือ หรืออุปกรณส์ ำหรับงำนฝึกอบรม 
(3) มีกำรปฏิบัติตำมมำตรกำรกำรป้องกันโรค มีกำรควบคุมและป้องกันกำรแพร่ระบำดของโรคที่ถูก

สุขอนำมัย และพร้อมให้ตรวจสอบเมื่อจัดกิจกรรม 
(4) กรณีฝึกอบรมในสถำนที่ของผู้ให้บริกำร ต้องจัดให้มีเนื้อที่ใช้สอยส ำหรับส่วนประกอบอ่ืนๆ ที่เป็นสิ่ง

อ ำนวยควำมสะดวกที่เพียงพอ เช่น ห้องน้ ำ สถำนที่จ ำหน่ำยอำหำร สถำนที่จอดรถ ระบบรักษำควำม
ปลอดภัย จุดปฐมพยำบำลเบื้องต้น 

3.3.3 สภำพแวดล้อมส ำหรับด ำเนินกำร 
ผู้ประกอบกำร ต้องพิจำรณำจัดสรร และรักษำสภำพแวดล้อมที่จ ำเป็นต่อกำรบริกำรเพ่ือควำมสอดคล้องต่อ

   ข้อก ำหนดของกำรบริกำร 

3.4  ขั้นตอนกำรบริกำร 
3.4.1 กำรวำงแผนกำรบริกำรและกำรควบคุม 

ผู้ประกอบกำร ต้องวำงแผน น ำไปปฏิบัติ และควบคุมกิจกรรมต่ำงๆ ที่จ ำเป็นเพื่อให้สอดคล้องกับข้อก ำหนด
ในกำรส่งมอบกำรบริกำรโดย 
(1) จัดท ำข้อก ำหนดของกำรบริกำรของผู้ประกอบกำร หรือข้อก ำหนดในกำรส่งมอบกำรบริกำรลูกค้ำ หรือ

ทั้งสองอย่ำง 
(2) ก ำหนดเกณฑ์กำรยอมรับกำรบริกำรและควบคุมกิจกรรมในกำรบริกำรให้เป็นไปตำมเกณฑ์ 

3.4.2 กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับลูกค้ำ 
ผู้ประกอบกำร ต้อง 
3.4.2.1 ก ำหนดข้อก ำหนดที่เก่ียวข้องกับบริกำร ได้แก่ 

(1) ข้อก ำหนดที่เฉพำะเจำะจงตำมที่ลูกค้ำก ำหนด เช่น ข้อก ำหนดที่ค ำนึงถึงควำมหลำกหลำยของ 
ผู้บริโภค ได้แก่ ข้อจ ำกัดด้ำนกำรเดินทำงมำฝึกอบรม  ข้อจ ำกัดด้ำนควำมปลอดภัย ข้อจ ำกัด
ทำงศำสนำ  

(2) ข้อก ำหนดต่ำงๆ ในกำรส่งมอบและหลังกำรส่งมอบ เช่น ระยะเวลำกำรส่งมอบ กำรรับประกันสินค้ำ 
และกำรบริกำรหลังกำรขำย  
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3.4.2.2 กำรสื่อสำรกับลูกค้ำ    
ก ำหนดและสื่อสำรกับลูกค้ำเกี่ยวกับ 
(1)  ข้อมูลเกี่ยวกับกำรบริกำรและอัตรำค่ำบริกำร โดยมีรำยละเอียดและก ำหนดไว้ชัดเจน 
(2)  ข้อเสนอ สัญญำหรือค ำสั่งซื้อ รวมถึงกำรแก้ไขใด ๆ 
(3) ข้อมูลที่สำมำรถสอบกลับได้รวมถึงค ำร้องเรียนจำกลูกค้ำ เช่น ใบเสร็จรับเงิน ข้อร้องเรียนจำก 

                 ลูกค้ำ 
3.4.2.3 กำรทบทวนข้อตกลงกับลูกค้ำ 

ทบทวนค ำขอบริกำรของลูกค้ำ หำกมีข้อก ำหนดที่เปลี่ยนแปลง ต้องมั่นใจว่ำค ำขอบริกำรได้รับกำร
ด ำเนินกำรแก้ไขเป็นที่ยอมรับทั้ง 2 ฝ่ำยแล้ว ในกรณีที่ลูกค้ำไม่มีเอกสำรระบุข้อก ำหนดกำรบริกำร 
ต้องจัดท ำเอกสำรยืนยัน ข้อก ำหนดเหล่ำนี้ก่อนกำรตกลงกับลูกค้ำ  

3.5  กำรจัดซื้อ 
ผู้ประกอบกำร ต้อง  
(1) จัดซื้ออุปกรณ์ ที่ใช้ในกำรให้บริกำรตรงตำมข้อก ำหนด หรือข้อกฎหมำยที่เกี่ยวข้องที่ระบุในกำรจัดซื้อ หรือ

ทั้งสองอย่ำง  
(2) ทวนสอบอุปกรณ์ ผลิตภัณฑ์หรือบริกำรที่จัดซื้อ เพ่ือให้มั่นใจว่ำอุปกรณ์ ผลิตภัณฑ์หรือกำรบริกำรที่สั่งซื้อ

เป็นไปตำมข้อก ำหนดที่สั่งซื้อ ต้องมีปริมำณคงเหลือเพียงพอในกำรให้บริกำร และมีกำรจัดเก็บที่เหมำะสม 
เพ่ือป้องกันกำรเสื่อมสภำพ และเป็นไปตำมกฎหมำยและข้อก ำหนดอ่ืนๆ  

3.6 ข้อก ำหนดของกำรบริกำร 
ผู้ประกอบกำร ต้อง 

3.6.1 ควบคุมกำรให้บริกำร 
(1) จัดให้มีคู่มือกำรปฏิบัติงำนตำมควำมเหมำะสมในแต่ละข้ันตอนกำรบริกำร 
(2) ใช้เครื่องมือ อุปกรณ์ และผลิตภัณฑ์ที่เหมำะสม ถูกต้อง ในกำรควบคุมกำรให้บริกำรตำมข้อก ำหนด 

ของลูกค้ำ กฎหมำยและข้อก ำหนดอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง  
(3) มีกำรตรวจสอบกำรบริกำรตำมแผนที่ก ำหนดไว้ หรือกำรตรวจสอบกำรบริกำรภำยหลังกำรส่งมอบ พร้อม

ทั้งจัดเก็บประวัติของผู้ใช้บริกำร 

3.6.2 กำรชี้บ่งและสอบกลับได้ 
ชี้บ่งสถำนะของกำรบริกำรที่เหมำะสมทุกขั้นตอนกำรบริกำร และสำมำรถสอบกลับได้ 

3.6.3 กำรยอมรับกำรส่งมอบกำรบริกำร 
ทวนสอบกำรบริกำรให้สอดคล้องกับข้อก ำหนด ตำมแผนที่ก ำหนดไว้ หำกไม่เป็นไปตำมข้อก ำหนดต้องไม่ส่ง
มอบกำรบริกำรให้กับลูกค้ำ  ยกเว้นจะต้องได้รับกำรอนุมัติจำกลูกค้ำและต้องเก็บเอกสำรข้อมูลที่แสดงถึง
กำรยอมรับกำรบริกำร  
(1) มีหลักฐำนของควำมสอดคล้องตำมเกณฑ์ท่ียอมรับ 
(2) สอบกลับได้ถึงผู้ที่ยอมรับ 

3.7 ทรัพย์สินของลูกค้ำ 
ผู้ประกอบกำร ต้องดูแลทรัพย์สินของลูกค้ำในระหว่ำงกระบวนกำรให้บริกำรจนถึงกำรส่งมอบคืนให้กับลูกค้ำ 
หำกทรัพย์สินของลูกค้ำช ำรุด เสื่อมสภำพ สูญหำยหรือถูกท ำลำย ต้องรำยงำนให้ลูกค้ำทรำบและเก็บรักษำบันทึกไว้ 
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3.8 กำรควบคุมผลกำรบริกำรที่ไม่เป็นไปตำมข้อก ำหนดและกำรปฏิบัติกำรแก้ไข 
ผู้ประกอบกำร ต้อง 

3.8.1 มั่นใจว่ำผลของกำรบริกำรที่ไม่สอดคล้องกับข้อก ำหนดได้รับกำรชี้บ่งและควบคุม เพ่ือป้องกันไม่ให้ถูกส่ง
มอบโดยไม่ตั้งใจ โดยต้องจัดกำรกับผลที่ไม่เป็นไปตำมข้อก ำหนด ดังนี้ 
(1) แก้ไข เช่น เปลี่ยนแปลงรูปแบบกำรให้บริกำร รับประกันหลังกำรให้บริกำร แผนด ำเนินกำรประจ ำปี  
(2) งดใหบ้ริกำร 
(3) แจ้งให้ลูกค้ำทรำบเพื่อยอมรับตำมผลที่พบ 
(4) ก ำหนดอ ำนำจในกำรยอมรับภำยใต้เงื่อนไข 

3.8.2 กำรก ำจัดสำเหตุของสิ่งที่ไม่เป็นไปตำมข้อก ำหนดเพื่อป้องกันไม่ให้เกิดซ้ ำโดย 
(1) ทบทวนและวิเครำะห์สิ่งที่ไม่เป็นตำมข้อก ำหนด 
(2) พิจำรณำสิ่งที่ไม่เป็นไปตำมข้อก ำหนดที่ใกล้เคียงหรือมีโอกำสเกิดข้ึน 

3.8.3 เก็บเอกสำรข้อมูลดังต่อไปนี้ 
(1) ลักษณะของควำมไม่เป็นตำมข้อก ำหนด 
(2) กำรด ำเนินกำรกับผลที่ไม่เป็นไปตำมข้อก ำหนด 
(3) กำรยอมรับอย่ำงมีเงื่อนไข 
(4) ผู้มีอ ำนำจในกำรจัดกำรควำมไม่เป็นไปตำมข้อก ำหนด 

3.9 ควำมพึงพอใจของลูกคำ้ 
ผู้ประกอบกำร ต้องส ำรวจควำมพึงพอใจของลูกค้ำเพ่ือทรำบควำมต้องกำรและควำมคำดหวัง และน ำข้อมูลที่ได้
ไปใช้ในกำรประเมินระดับควำมพึงพอใจของลูกค้ำ แล้วน ำมำวิเครำะห์เพ่ือปรับปรุงกำรให้บริกำร 

3.10  กำรร้องเรียนของลูกค้ำ 
ผู้ประกอบกำร ต้องจัดให้มีช่องทำงในกำรรับร้องเรียนของลูกค้ำ เช่น กล่องรับข้อร้องเรียน ทำงโทรศัพท์ ทำง
สื่อออนไลน์ และมีกำรด ำเนินกำรกับข้อร้องเรียนนั้นอย่ำงเหมำะสม 

3.11  กำรปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่อง 
ผู้ประกอบกำร ต้องน ำข้อมูลจำกผลกำรทวนสอบกำรบริกำร ผลลัพท์จำกกำรควบคุมผลกำรบริกำรที่ไม่เป็นไป
ตำมข้อก ำหนด  ผลกำรประเมินควำมพึงพอใจของลูกค้ำ และข้อร้องเรียนของลูกค้ำ เพ่ือพิจำรณำควำมจ ำเป็น
หรือโอกำสเพื่อใช้เป็นส่วนหนึ่งของกำรปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่อง 

3.12  กำรควบคุมเอกสำรและข้อมูล 
เอกสำรและข้อมูลที่ด ำเนินกำรตำมข้อก ำหนดของระบบจัดกำรคุณภำพตำมมำตรฐำนอุตสำหกรรมเอส ฉบับนี้ต้อง 
(1) มีเพียงพอและเหมำะสมในกำรใช้งำนตำมควำมจ ำเป็นในแต่ละกระบวนกำรและขั้นตอน 
(2) ได้รับกำรป้องกันอย่ำงเหมำะสม เช่น เสี่ยงต่อกำรถูกเปิดเผย น ำไปใช้อย่ำงไม่ถูกต้อง หรือไม่ครบถ้วน 
(3) ได้รับกำรควบคุมและปรับปรุงให้ทันสมัย 

 
 

 

 


