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ปัจจุบันมีผู้ท ำซึ่งเป็นวิสำหกิจขนำดกลำงและขนำดย่อม (SMEs) และกลุ่มธุรกิจเกิดใหม่ (Startup) ได้มีกำรท ำธุรกิจ
ให้บริกำรซ่อมเครื่องใช้ในครัวเรือนและอุปกรณ์ส ำหรับบ้ำนและสวน เพ่ือเป็นกำรส่งเสริม พัฒนำผู้ประกอบกำร และ
ช่วยสร้ำงควำมน่ำเชื่อถือต่อผู้บริโภค จึงเห็นควรก ำหนดมำตรฐำนอุตสำหกรรมเอส กำรบริกำรซ่อมเครื่องใช้ใน
ครัวเรือนและอุปกรณ์ส ำหรับบ้ำนและสวน ซึ่งเป็นข้อก ำหนดมำตรฐำนนี้เกี่ยวกับ ระบบคุณภำพกำรบริกำร เพ่ือใช้ใน
กำรรับรองผู้ประกอบกำรตำมมำตรฐำนอุตสำหกรรมเอส ซึ่งจะเป็นกำรส่งเสริมและยกระดับอุตสำหกรรมประเภทนี้ให้
มีมำตรฐำนระดับประเทศ เป็นที่ยอมรับแก่ผู้ใช้บริกำรทั่วไป 

มำตรฐำนอุตสำหกรรมเอสนี้ จัดท ำขึ้นโดยภำยใต้กฎหมำยที่เกี่ยวข้อง (หำกเอกสำรที่ใช้มีกำรปรับปรุง ให้ใช้เอกสำร
ปรับปรุงฉบับล่ำสุด) 
 มำตรฐำนอุตสำหกรรมเอส กำรบริกำรซ่อมเครื่องใช้ไฟฟ้ำ มำตรฐำน มอก. เอส 162-2564     
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มาตรฐานอุตสาหกรรมเอส 
การบริการซอ่มเครื่องใช้ในครัวเรือนและอุปกรณ์

ส าหรับบ้านและสวน 
1. ขอบข่าย 

1.1 มำตรฐำนอุตสำหกรรมเอสนี้ครอบคลุมเฉพำะกำรบริกำรซ่อมเครื่องใช้ในครัวเรือนและอุปกรณ์ส ำหรับบ้ำนและสวน 
ไม่ครอบคลุมเครื่องใช้ไฟฟ้ำภำยในบ้ำน เช่น ตู้เย็น พัดลม   

2. บทนิยาม 

2.1 เครื่องใช้ในครัวเรือน หมำยถึง เครื่องมือเครื่องใช้ภำยในครัวเรือนเพ่ืออ ำนวยควำมสะดวกในกำรท ำอำหำรและท ำ
กิจกรรมภำยในครัวเรือน 

2.2 ธุรกิจซ่อมเครื่องใช้ในครัวเรือนและอุปกรณ์ส ำหรับบ้ำนและสวน หมำยถึง กำรให้บริกำรตรวจเช็คและซ่อม
เครื่องใช้ในครัวเรือนและอุปกรณ์ส ำหรับบ้ำนและสวน ทีบ่ำงส่วนของเครื่องใช้หรืออุปกรณ์เกิดกำรช ำรุด          ไม่
สำมำรถใช้งำนได้ตำมปกติ เช่น กำรซ่อมเครื่องปั๊มน้ ำ กำรซ่อมเครื่องซักผ้ำ 

3. ข้อก าหนดคุณภาพการให้บริการ 
3.1 ข้อก ำหนดทั่วไป 

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

ในมำตรฐำนอุตสำหกรรมเอสนี้และต้องสอดคล้องกับข้อก ำหนดและกฎหมำยที่เกี่ยวข้อง 
3.1.3 จัดให้มีผังกระบวนกำรครอบคลุมทุกกำรให้บริกำร 
3.1.4 มีเอกสำรและข้อมูลที่จ ำเป็นในกำรสนับสนุนกำรด ำเนินกำรให้บริกำร และรักษำข้อมูลที่จ ำเป็นเพ่ือควำม

มั่นใจว่ำกำรบริกำรเป็นไปตำมกระบวนกำรที่ก ำหนด 
3.2 ผู้ประกอบกำรให้บริกำรซ่อมเครื่องใช้ในครัวเรือนและอุปกรณ์ส ำหรับบ้ำนและสวน หรือผู้บริหำร  

3.2.1 มีควำมเป็นผู้น ำและมีควำมมุ่งมั่นต่อคุณภำพต่อคุณภำพของงำนบริกำร ต่อกฎหมำยระเบียบปฏิบัติของ
 หน่วยงำนรำชกำร และมีกำรสื่อสำรภำยในองค์กรให้เป็นที่เข้ำใจกัน 

3.2.2 ให้ควำมส ำคัญกับลูกค้ำ โดยกำรท ำควำมเข้ำใจและตอบสนองต่อควำมต้องกำรของลูกค้ำ 

กรณีเป็นนิติบุคคล ต้องมีกำรจัดท ำผังองค์กร มีกำรมอบหมำยงำน หน้ำที่ต่ำงๆ และสื่อสำรภำยในองค์กรให้
เป็นที่เข้ำใจกัน 
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3.3  กำรบริหำรทรัพยำกร 
3.3.1 ทรัพยำกรบุคคล  

ผู้ประกอบกำรให้บริกำรซ่อมเครื่องใช้ในครัวเรือนและอุปกรณ์ส ำหรับบ้ำนและสวน ต้องจัดให้มีบุคลำกรที่
เพียงพอในกำรให้บริกำร โดยมีคุณสมบัติเป็นไปตำมกฎหมำย และข้อก ำหนดอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

(1) จัดให้บุคลำกรที่มีควำมสำมำรถอย่ำงเพียงพอในกำรให้บริกำร  
(2) ระดับกำรศึกษำ มีวุฒิกำรศึกษำปริญญำตรี อนุปริญญำ ปวส ปวช มัธยมศึกษำตอนปลำยสำย

วิทยำศำสตร์ หรือเทียบเท่ำ  
(3) ก ำหนดควำมสำมำรถที่จ ำเป็นและข้อควรปฏิบัติของบุคลำกรที่ให้บริกำร และก ำหนดหัวข้อกำรหรือ

ประสบกำรณ์ที่เหมำะสม และเก็บหลักฐำนไว้  
(4) ฝึกอบรมให้บุคลำกรมีควำมสำมำรถตำมที่ก ำหนด เช่น ควรมีพ้ืนฐำนควำมรู้ กำรใช้เครื่องมือ มีควำมรู้

พ้ืนฐำนเกี่ยวกับลักษณะของวัสดุที่ใช้ซ่อมแซม แสดงควำมรู้เกี่ยวกับโครงสร้ำง และหลักกำรท ำงำนของ
เครื่องมือชนิดต่ำงๆ สำมำรถวิเครำะห์ลักษณะอำกำรที่ต้องซ่อมแซมได้ พร้อมที่ จะเรียนรู้ควำมรู้ใหม่ ๆ
เสมอ กรณีมีใบรับรองคุณวุฒิวิชำชีพที่เก่ียวข้องสำมำรถน ำมำแสดงแทนกำรฝึกอบรมและประเมินผลได้  

(5) เก็บประวัติและบันทึกกำรฝึกอบรมไว้เป็นหลักฐำนตลอดอำยุกำรท ำงำน 

3.3.2 โครงสร้ำงพื้นฐำน 
โครงสร้ำงพื้นฐำนผู้ประกอบกำรต้องจัดให้มีโครงสร้ำงพ้ืนฐำนเพื่อกำรบริกำร ดังนี้ 

(1) จัดสถำนที่ท่ีเป็นสัดเป็นส่วน และเหมำะสมทั้งภำยในและภำยนอก  
(2) ต้องจัดให้มีเครื่องมือส ำหรับงำนซ่อมเครื่องใช้ในครัวเรือนและอุปกรณ์ส ำหรับบ้ำนและสวน 

3.3.3 สภำพแวดล้อมส ำหรับด ำเนินกำร 
ผู้ประกอบกำรต้องพิจำรณำจัดให้ม ี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 
ผู้ประกอบกำรต้อง 
3.4.2.1 ก ำหนดข้อก ำหนดที่เกี่ยวข้องกับบริกำรที่เจำะจงตำมที่ลูกค้ำก ำหนด เช่น ข้อจ ำกัดด้ำนสุขภำพ 

ข้อจ ำกัดด้ำนควำมปลอดภัย และข้อจ ำกัดด้ำนศำสนำ รวมถึงข้อก ำหนดต่ำงๆ ในกำรส่งมอบ ละ
หลังกำรส่งมอบ เช่น ระยะเวลำ กำรรับประกันในระหว่ำงกำรรับบริกำรของลูกค้ำ 

3.4.2.2 สื่อสำรกับลูกค้ำให้ชัดเจนและเข้ำใจตรงกัน ในเรื่องของข้อมูลกำรบริกำร อัตรำค่ำบริกำร กำร
เปลี่ยนแปลง แก้ไขข้อตกลงที่เป็นที่ยอมรับทั้ง 2 ฝ่ำย ใบเสร็จรับเงิน และข้อร้องเรียนของลูกค้ำ 
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3.5  กำรจัดซื้อ 

ผู้ประกอบกำรให้บริกำรซ่อมเครื่องใช้ในครัวเรือนและอุปกรณ์ส ำหรับบ้ำนและสวน ต้อง  
(1) จัดซื้ออะไหล่ อุปกรณ์ ที่ใช้ซ่อมตรงตำมข้อก ำหนด หรือข้อกฎหมำยที่เกี่ยวข้องที่ระบุในกำรจัดซื้อ หรือทั้ง

สองอย่ำง  
(2) ทวนสอบอุปกรณ์ ผลิตภัณฑ์หรือบริกำรที่จัดซื้อ เพ่ือให้มั่นใจว่ำอุปกรณ์ ผลิตภัณฑ์หรือกำรบริกำรที่สั่งซื้อ

เป็นไปตำมข้อก ำหนดที่สั่งซื้อ ต้องมีปริมำณคงเหลือเพียงพอในกำรให้บริกำร และมีกำรจัดเก็บที่เหมำะสม 
เพ่ือป้องกันกำรเสื่อมสภำพ และเป็นไปตำมกฎหมำยและข้อก ำหนดอ่ืน ๆ  

3.6 ข้อก ำหนดของกำรบริกำร 
ผู้ประกอบกำรต้อง 

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
มอบงำนบริกำรให้กับลูกค้ำ  ยกเว้นจะต้องได้รับกำรอนุมัติจำกลูกค้ำและต้องเก็บเอกสำรข้อมูลที่แสดงถึง
กำรยอมรับกำรบริกำร  
(1) มีหลักฐำนของควำมสอดคล้องตำมเกณฑ์ท่ียอมรับ 
(2) สอบกลับได้ถึงผู้ที่ยอมรับ 

3.7 ทรัพย์สินของลูกค้ำ 
ผู้ประกอบกำรต้องดูแลทรัพย์สินของลูกค้ำในระหว่ำงกระบวนกำรให้บริกำรจนถึงกำรส่งมอบคืนให้กับลูกค้ำ หำก
ทรัพย์สินของลูกค้ำช ำรุด เสื่อมสภำพ สูญหำยหรือถูกท ำลำย ต้องรำยงำนให้ลูกค้ำทรำบและเก็บรักษำบันทึกไว้    

3.8 กำรควบคุมผลกำรบริกำรที่ไม่เป็นไปตำมข้อก ำหนดและกำรปฏิบัติกำรแก้ไข 
ผู้ประกอบกำรให้บริกำรซ่อมเครื่องใช้ในครัวเรือนและอุปกรณ์ส ำหรับบ้ำนและสวน ต้อง 

3.8.1 มั่นใจว่ำผลของกำรบริกำรที่ไม่สอดคล้องกับข้อก ำหนดได้รับกำรชี้บ่งและควบคุม เพ่ือป้องกันไม่ให้ถูกส่ง
มอบโดยไม่ตั้งใจ โดยต้องจัดกำรกับผลที่ไม่เป็นไปตำมข้อก ำหนด ดังนี้ 
(1) แก้ไข เช่น เปลี่ยนค ำสั่งซื้อ รับประกันหลังกำรซ่อม  
(2) งดใหบ้ริกำร 
(3) แจ้งให้ลูกค้ำทรำบเพื่อยอมรับตำมผลที่พบ 
(4) ก ำหนดอ ำนำจในกำรยอมรับภำยใต้เงื่อนไข 

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

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

3.9 ควำมพึงพอใจของลูกค้ำ 
ผู้ประกอบกำรให้บริกำรซ่อมเครื่องใช้ในครัวเรือนและอุปกรณ์ส ำหรับบ้ำนและสวน ต้องส ำรวจควำมพึงพอใจ
ของลูกค้ำเพ่ือทรำบควำมต้องกำรและควำมคำดหวัง และน ำข้อมูลที่ได้ไปใช้ในกำรประเมินระดับควำมพึงพอใจ
ของลูกค้ำ แล้วน ำมำวิเครำะห์เพ่ือปรับปรุงกำรให้บริกำร 

3.10  กำรร้องเรียนของลูกค้ำ 
ผู้ประกอบกำรให้บริกำรซ่อมเครื่องใช้ในครัวเรือนและอุปกรณ์ส ำหรับบ้ำนและสวน ต้องจัดให้มีช่องทำงในกำร
รับร้องเรียนของลูกค้ำ เช่น กล่องรับข้อร้องเรียน ทำงโทรศัพท์ ทำงสื่อออนไลน์ และมีกำรด ำเนินกำรกับข้อ
ร้องเรียนนั้นอย่ำงเหมำะสม 

3.11  กำรปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่อง 
ผู้ประกอบกำรให้บริกำรซ่อมเครื่องใช้ในครัวเรือนและอุปกรณ์ส ำหรับบ้ำนและสวน ต้องน ำข้อมูลจำกผลกำร
ทวนสอบกำรบริกำร ผลลัพธ์จำกกำรควบคุมผลกำรบริกำรที่ไม่เป็นไปตำมข้อก ำหนด  ผลกำรประเมินควำมพึง
พอใจของลูกค้ำ และข้อร้องเรียนของลูกค้ำ เพ่ือพิจำรณำควำมจ ำเป็นหรือโอกำสเพ่ือใช้เป็นส่วนหนึ่งของกำร
ปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่อง 

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

 
 

 

 


