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ปัจจุบันมีผู้ท ำซึ่งเป็นวิสำหกิจขนำดกลำงและขนำดย่อม (SMEs) และกลุ่มธุรกิจเกิดใหม่ (Startup) ได้มีกำรท ำธุรกิจ
บริกำรออกแบบ ผลิต และติดตั้งเครื่องจักรจ ำนวนหลำยรำย เพ่ือเป็นกำรส่งเสริม พัฒนำผู้ประกอบกำร และช่วยสร้ำง
ควำมน่ำเชื่อถือต่อผู้ใช้บริกำร มำตรฐำนนี้ เป็นข้อก ำหนดเกี่ยวกับระบบคุณภำพกำรบริกำรส ำหรับกำรบริกำร
ออกแบบ ผลิต และติดตั้งเครื่องจักรโดยได้น ำข้อก ำหนดระบบกำรบริหำรงำนคุณภำพ และข้อก ำหนด ด้ำนกฎหมำย 
รวมทั้งข้อก ำหนดต่ำง ๆ ของกำรติดตั้งเครื่องจักร ซึ่งจะเป็นกำรส่งเสริม และยกระดับงำนประเภทนี้ให้มีคุณภำพที่ดี 
สม่ ำเสมอและเป็นกำรส่งเสริมและยกระดับอุตสำหกรรมประเภทนี้ให้มีมำตรฐำนระดับประเทศ เป็นที่ยอมรับแก่
ผู้ใช้บริกำรทั่วไป จึงก ำหนดมำตรฐำนอุตสำหกรรมเอส กำรบริกำรออกแบบ ผลิต และติดตั้งเครื่องจักร เพ่ือใช้ในกำร
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มาตรฐานอุตสาหกรรมเอส 
การบริการออกแบบ ผลิต และติดตั้งเครื่องจักร 

1. ขอบข่าย 
1.1 ทั่วไป 

มำตรฐำนนี้ระบุข้อก ำหนดของระบบกำรบริหำรงำนคุณภำพส ำหรับกำรบริกำรออกแบบ ผลิต รวมทั้งกำร
ติดตั้งเครื่องจักรที ่ 

(1) ต้องกำรแสดงถึงควำมสำมำรถในกำรส่งมอบกำรบริกำรที่เป็นไปตำมข้อก ำหนดของลูกค้ำและข้อก ำหนด 
ด้ำนกฎหมำยที่เก่ียวข้องอย่ำงสม่ ำเสมอ  

(2) มุ่งที่จะเพ่ิมควำมพึงพอใจของลูกค้ำ โดยกำรประยุกต์ใช้ระบบที่มีประสิทธิผล รวมทั้งกระบวนกำร
ปรับปรุงระบบอย่ำงต่อเนื่อง และกำรท ำให้ลูกค้ำวำงใจในควำมเป็นไปตำมข้อก ำหนดและเป็นไปตำมกฎหมำยที่
เกี่ยวข้อง  

1.2 กำรน ำไปใช้ 

ข้อก ำหนดในมำตรฐำนนี้เป็นข้อก ำหนดทั่วไปและมุ่งที่จะให้สำมำรถใช้ได้กับทุกประเภทของกำรบริกำร
ออกแบบ ผลิต และติดตั้งเครื่องจักร โดยไม่จ ำกัด ประเภท ขนำด และลักษณะของเครื่องจักร ในกรณีที่ข้อก ำหนดใด
ของมำตรฐำนนี้ไม่สำมำรถประยุกต์ใช้ได้ อันเนื่องมำจำกลักษณะของเครื่องจักร สำมำรถพิจำรณำละเว้นข้อก ำหนดได้
เฉพำะที่อยู่ภำยใต้ข้อ 3.4 ขั้นตอนกำรบริกำร เท่ำนั้น และต้องไม่กระทบต่อควำมสำมำรถหรือควำมรับผิดชอบของ
ผู้ประกอบกำรหรือองค์กรในกำรส่งมอบกำรบริกำรออกแบบ ผลิต และติดตั้งเครื่องจักรที่เป็นไปตำมข้อก ำหนดของ
ลูกค้ำและข้อก ำหนดด้ำนกฎหมำยที่เก่ียวข้อง 

2. บทนิยาม 

ควำมหมำยของค ำที่ใช้ในมำตรฐำนอุตสำหกรรมเอสนี้  มีดังต่อไปนี้ 
2.1 คุณภำพ หมำยถึง ระดับของลักษณะเฉพำะที่ตอบสนองข้อก ำหนด  
2.2 ระบบ หมำยถึง กลุ่มของกิจกรรมที่มีสัมพันธ์และเกี่ยวข้องกัน  
2.3 ระบบกำรบริหำรงำน หมำยถึง ระบบซึ่งก ำหนดนโยบำยและวัตถุประสงค์และด ำเนินกำรให้บรรลุวัตถุประสงค์  
2.4 ระบบกำรบริหำรงำนคุณภำพ หมำยถึง ระบบกำรบริหำรงำนที่ก ำหนดทิศทำงและควบคุมกำรด ำเนินงำนของ 

องค์กรในส่วนที่เกี่ยวข้องกับคุณภำพ 
2.5  นโยบำยคุณภำพ หมำยถึง ควำมตั้งใจโดยรวมและทิศทำงขององค์กรที่เกี่ยวข้องกับคุณภำพตำมที่ได้ระบุอย่ำงเป็น

ทำงกำรโดยผู้บริหำรสูงสุด 
2.6  วัตถุประสงค์ด้ำนคุณภำพ หมำยถึง สิ่งที่ต้องกำร หรือจุดหมำยที่เกี่ยวข้องกับคุณภำพ 
2.7  หลักฐำนอนุญำต หมำยถึง เอกสำรกำรอนุญำตให้ประกอบธุรกิจบริกำรออกแบบ ผลิต และติดตั้งเครื่องจักร 
2.8  เครื่องจักร หมำยถึง เครื่องมือชนิดหนึ่งที่ประกอบขึ้นจำกส่วนหนึ่งหรือส่วนต่ำงๆ หลำยส่วน ซึ่งถูกสร้ำงขึ้นมำเพ่ือ

ท ำให้บรรลุจุดมุ่งหมำยเฉพำะเจำะจงอย่ำงหนึ่ง เครื่องจักรเป็นอุปกรณ์ที่มีพลังขับเคลื่อน ซึ่งมักจะเป็นพลังงำน
เชิงกล เคมี ควำมร้อน หรือไฟฟ้ำ เป็นต้น 
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3. ข้อก าหนดคุณภาพการให้บริการ 
3.1 ข้อก ำหนดทั่วไป 

ผู้ประกอบกำรต้อง 
3.1.1 เป็นบุคคลธรรมดำหรือเป็นนิติบุคคลที่จดทะเบียนพำณิชย์ ตำมพระรำชบัญญัติทะเบียนพำณิชย์ และ

 กฎหมำยที่เกี่ยวข้อง 
3.1.2 ก ำหนดขอบข่ำยกำรให้บริกำร จัดท ำระบบกำรจัดกำรคุณภำพ 
3.1.3 จัดท ำระบบกำรจัดกำรคุณภำพ น ำไปปฏิบัติ รักษำไว้ และปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่อง เพ่ือเป็นไปตำมข้อก ำหนด

ในมำตรฐำนอุตสำหกรรมเอสนี้และต้องสอดคล้องกับข้อก ำหนดและกฎหมำยที่เกี่ยวข้อง 
3.1.4 จัดให้มีผังกระบวนกำรครอบคลุมทุกกำรให้บริกำร 
3.1.5 มีเอกสำรและข้อมูลที่จ ำเป็นในกำรสนับสนุนกำรด ำเนินกำรให้บริกำร และรักษำข้อมูลที่จ ำเป็นเพ่ือควำม

มั่นใจว่ำกำรบริกำรเป็นไปตำมกระบวนกำรที่ก ำหนด 
3.2 ผู้ประกอบกำรต้อง   

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

ระเบียบปฏิบัติของหน่วยงำนรำชกำร และข้อก ำหนดที่เกี่ยวข้อง มีกำรปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่อง และ
สื่อสำรให้เป็นที่เข้ำใจ และน ำไปใช้ภำยในองค์กร 

3.2.2 ผู้ประกอบกำรต้องให้ควำมส 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  

ผู้ประกอบกำรต้องจัดให้มีบุคลำกรที่เพียงพอในกำรให้บริกำร โดยมีคุณสมบัติเป็นไปตำมกฎหมำย และ
ข้อก ำหนดอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 
(1) จัดให้บุคลำกรที่มีควำมสำมำรถอย่ำงเพียงพอในกำรให้บริกำร  
(2) ระดับกำรศึกษำและคุณสมบัติตำมที่กฎหมำยก ำหนด  
(3) ก ำหนดควำมสำมำรถที่จ ำเป็นของบุคลำกรที่ปฏิบัติงำนซึ่งมีผลกระทบต่อควำมสอดคล้องกับข้อก ำหนด

ของกำรให้บริกำรและข้อควรปฏิบัติของบุคลำกรที่ให้บริกำร และก ำหนดหัวข้อกำรฝึกอบรมหรือ
ประสบกำรณ์ท่ีเหมำะสม และเก็บหลักฐำนไว้  

(4) ฝึกอบรมให้บุคลำกรมีควำมสำมำรถตำมที่ก ำหนด หรือมีใบรับรองตำมท่ีกฎหมำยก ำหนด เช่น วิศวกร มี
คุณสมบัติตำมที่กฎหมำยก ำหนด กรณีมีใบรับรองคุณวุฒิวิชำชีพที่เกี่ยวข้องสำมำรถน ำมำแสดงแทน
ฝึกอบรมและประเมินผลได้  

(5) เก็บประวัติและบันทึกกำรฝึกที่เกี่ยวข้องไว้เป็นหลักฐำนตลอดอำยุกำรท ำงำน เช่น บันทึกเกี่ยวกับ
กำรศึกษำ กำรฝึกอบรม ทักษะ และประสบกำรณ์ของบุคลำกร 
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3.3.2 โครงสร้ำงพื้นฐำน 
ผู้ประกอบกำรต้องจัดให้มีโครงสร้ำงพ้ืนฐำนเพื่อกำรบริกำร ดังนี้ 

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

สุขอนำมัย และพร้อมให้ตรวจสอบเมื่อจัดกิจกรรม 
(4) กรณีออกแบบและติดตั้งเครื่องจักรในสถำนที่ของผู้ ให้บริกำร ต้องจัดให้มีเนื้อที่ใช้สอยส ำหรับ

ส่วนประกอบอ่ืนๆ ที่เป็นสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกที่เพียงพอ เช่น ห้องน้ ำ สถำนที่จอดรถ ระบบรักษำ
ควำมปลอดภัย จุดปฐมพยำบำล  

3.3.3 สภำพแวดล้อมส ำหรับด ำเนินกำร 
ผู้ประกอบกำรต้อง 

(1) ก ำหนดและจัดกำรสภำพแวดล้อมในกำรท ำงำนที่จ ำเป็นเพ่ือให้ได้กำรบริกำรออกแบบ ผลิต และติดตั้ง
เครื่องจักรที่มีควำมสอดคล้องกับข้อก ำหนดของลูกค้ำ ข้อก ำหนดของกฎหมำย และกฎระเบียบที่
เกี่ยวข้อง  

(2) ต้องพิจำรณำจัดสรร และรักษำสภำพแวดล้อมที่จ ำเป็นต่อกำรบริกำรเพ่ือควำมสอดคล้องต่อข้อก ำหนด
ของกำรบริกำร ด้ำนสังคมและจิตใจ เช่น กำรแบ่งงำน กำรก ำหนดช่วงเวลำในกำรท ำงำนและพักอย่ำง
เหมำะสม 

(3) ต้องจัดให้บริเวณปฏิบัติงำนมีอำกำศถ่ำยเทได้ดี และมีแสงสว่ำงเพียงพอในบริเวณที่มีกำร ตรวจสอบ
คุณภำพด้วยสำยตำ  

หมำยเหตุ ค ำว่ำ “สภำพแวดล้อมในกำรท ำงำน” จะเกี่ยวข้องกับสภำวะของกำรด ำเนินงำน ที่รวมถึงปัจจัย
ต่ำงๆ ในด้ำนกำยภำพ สภำพแวดล้อม และอ่ืนๆ ได้แก่ เสียง อุณหภูมิ ควำมชื้น ควำมสว่ำง หรือสภำพ
อำกำศ 

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 
3.4.2.1 ก ำหนดข้อก ำหนดที่เก่ียวข้องกับบริกำร ได้แก่ 

(1) ข้อก ำหนดที่เฉพำะเจำะจงตำมที่ลูกค้ำก ำหนด เช่น ข้อก ำหนดที่ค ำนึงถึงควำมหลำกหลำยของ 
ผู้บริโภค ได้แก่ ข้อจ ำกัดด้ำนกำรเดินทำงมำออกแบบและติดตั้งเครื่องจักร  ข้อจ ำกัดด้ำนควำม
ปลอดภัย    

(2) ข้อก ำหนดต่ำงๆ ในกำรส่งมอบและหลังกำรส่งมอบ เช่น ระยะเวลำกำรส่งมอบ กำรรับประกันสินค้ำ 
และกำรบริกำรหลังกำรขำย  
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3.4.2.2 กำรสื่อสำรกับลูกค้ำ  
  ผู้ประกอบกำรต้องมีกำรเตรียมกำรส ำหรับกำรสื่อสำรกับลูกค้ำอย่ำงมีประสิทธิผล ที่เก่ียวข้องกับ 

(1) ข้อมูลเกี่ยวกับกำรบริกำรและอัตรำค่ำบริกำร โดยมีรำยละเอียดและก ำหนดไว้ชัดเจน 
(2) กำรตอบข้อซักถำม กำรท ำข้อตกลง หรือกำรรับค ำสั่งซื้อ รวมทั้งกำรเปลี่ยนแปลงแก้ไขข้อเสนอ  
(3) ข้อมูลย้อนกลับจำกลูกค้ำ รวมทั้งข้อร้องเรียนจำกลูกค้ำ  

3.4.2.3 กำรทบทวนข้อตกลงกับลูกค้ำ 
ทบทวนข้อก ำหนดที่เกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำร กำรทบทวนต้องด ำเนินกำรก่อนที่ผู้ประกอบกำรจะ
ท ำข้อผูกพันกับลูกค้ำ เช่น ก่อนยื่นประมูลรับข้อตกลง สัญญำ หรือค ำสั่งซื้อ กำรรับกำร
เปลี่ยนแปลงข้อตกลงสัญญำ หรือค ำสั่งซื้อ และต้องมั่นใจว่ำ 
(1) มีกำรระบุข้อก ำหนดของกำรออกแบบและติดตั้งไว้อย่ำงชัดเจน  

(2) ข้อก ำหนดของข้อตกลงและค ำสั่งซื้อที่แตกต่ำงจำกท่ีเคยระบุไว้ก่อนหน้ำนี้ได้รับกำรแก้ไขจนได้
ข้อยุติ  

(3) ผู้ประกอบกำรมีควำมสำมำรถด ำเนินกำรได้ตำมข้อก ำหนดที่ระบุไว้ บันทึกผลกำรทบทวน และ  
กำรด ำเนินกำรที่เป็นผลจำกกำรทบทวนต้องจัดเก็บรักษำไว้  

กรณีที่ลูกค้ำไม่ระบุรำยละเอียดข้อก ำหนดไว้เป็นเอกสำรข้อก ำหนดของลูกค้ำต้องได้รับกำรยืนยัน
โดยองค์กรหรือผู้ประกอบกำรก่อนรับข้อตกลง กรณีที่ข้อก ำหนดของกำรให้บริกำรที่มีกำร
เปลี่ยนแปลง ผู้ประกอบกำรต้องมั่นใจว่ำเอกสำรต่ำงๆ ที่เกี่ยวข้อง ได้รับกำรแก้ไข และผู้ที่เกี่ยวข้อง
ได้รับรู้ถึงกำรเปลี่ยนแปลงข้อก ำหนดเหล่ำนั้น 
หมำยเหตุ ในบำงสถำนกำรณ์ เช่น กำรขำยผ่ำนทำงอินเตอร์เน็ต กำรทบทวนอย่ำงเป็นทำงกำรอำจ
ไม่สำมำรถท ำได้สะดวก ดังนั้น กำรทบทวนอำจครอบคลุมเพียงข้อมูลของกำรออกแบบและติดตั้ง 
เช่น สมุดแจ้งรำยกำรสินค้ำ หรือ สื่อโฆษณำ 

   3.4.3 กำรทบทวนกำรออกแบบและกำรพัฒนำ 
ผู้ประกอบกำรต้องทบทวนกำรออกแบบและกำรพัฒนำ อย่ำงเป็นระบบ ณ ขั้นตอนที่เหมำะสม ตำมแผนที่ได้
ก ำหนดไว้ เช่น กำรก ำหนดขั้นตอน กำรแบ่งงำนหรือหน้ำที่ควำมรับผิดชอบ กิจกรรมกำรทวนสอบและรับรอง
ควำมถูกต้อง เพ่ือที่จะ 
(1) ประเมินผลกำรออกแบบและกำรพัฒนำ ว่ำเป็นไปตำมข้อก ำหนด  
(2) กำรควบคุมกำรออกแบบและพัฒนำให้มีกิจกรรมทวนสอบและรับรองควำมถูกต้อง (verification and 
 validation activities) เช่น ในกำรติดตั้งเครื่องจักรต้องมีกำรพิจำรณำกำรจัดวำง กำรประกอบตำมแบบ 
 Drawing และหลังกำรติดตั้งแล้วเสร็จต้องทดสอบระบบ (Test run) เพ่ือตรวจสอบว่ำเครื่องจักรสำมำรถ
 เดินเครื่องได้   
(3) หำกเกิดปัญหำในกำรด ำเนินกำรให้ระบุปัญหำและเสนอแนวทำงแก้ไขที่จ ำเป็น ด ำเนินกำรแก้ไขจนลูกค้ำ
  พอใจ รวมถึงกำรรับประกันผลตำมกรอบเวลำของเครื่องจักร 
บุคคลผู้เข้ำร่วมทบทวนกำรออกแบบ ต้องประกอบด้วยตัวแทนจำกหน่วยงำนที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับขั้นตอนกำร
ออกแบบและกำรพัฒนำผลิตภัณฑ์ที่ก ำลังทบทวนอยู่นี้ บันทึกผลของกำรทบทวนและกำรด ำเนินงำนที่จ ำเป็น 
ต้องมีกำรเก็บรักษำ 
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3.5  กำรจัดซื้อ 
ผู้ประกอบกำรต้อง ต้อง  
(1) จัดซื้ออุปกรณ์และบริกำร ที่ใช้ในกำรให้บริกำรตรงตำมข้อก ำหนด หรือข้อกฎหมำยที่เกี่ยวข้องที่ระบุในกำร

จัดซื้อ หรือทั้งสองอย่ำง เช่น เครื่องจักร ชิ้นส่วนหรืออุปกรณ์ส ำหรับน ำมำปรับปรุงคุณภำพ บรรจุภัณฑ์ 
สำรเคมี กำรขนส่ง กำรเช่ำที่จัดเก็บ กำรสอบเทียบ กำรซ่อมบ ำรุงรักษำ เป็นไปตำมข้อก ำหนดของกำรจัดซื้อ 
วิธีกำรและควำมเข้มงวดในกำรควบคุมผู้ส่งมอบ และผลิตภัณฑ์และบริกำรที่จัดซื้อขึ้นอยู่กับผลกระทบต่อ
ขั้นตอนต่ำงๆ ในกระบวนกำรท ำให้เกิดกำรติดตั้งเครื่องจักรในขั้นตอนสุดท้ำย 

(2) ทวนสอบอุปกรณ์ ผลิตภัณฑ์หรือบริกำรที่จัดซื้อ เพ่ือให้มั่นใจว่ำอุปกรณ์ ผลิตภัณฑ์หรือกำรบริกำรที่สั่งซื้อ
เป็นไปตำมข้อก ำหนดที่สั่งซื้อ ต้องมีปริมำณคงเหลือเพียงพอในกำรให้บริกำร และมีกำรจัดเก็บที่เหมำะสม 
เพ่ือป้องกันกำรเสื่อมสภำพ และเป็นไปตำมกฎหมำยและข้อก ำหนดอ่ืนๆ รวมทั้งต้องประเมินและคัดเลือกผู้
ส่งมอบบนพื้นฐำนของควำมสำมำรถในกำรส่งมอบผลิตภัณฑ์และ บริกำรตำมข้อก ำหนด ต้องก ำหนดเกณฑ์ใน
กำรคัดเลือกผู้ส่งมอบ รวมถึงวิธีกำรประเมิน และกำรประเมินซ้ ำ บันทึกผลกำรประเมินและกำรด ำเนินกำร
ต่ำงๆ ที่จ ำเป็นอันเนื่องมำจำกผลกำรประเมิน ต้องเก็บรักษำไว้ เพ่ือให้มั่นใจว่ำผลิตภัณฑ์และบริกำรที่จัดซื้อ
เป็นไปตำมข้อก ำหนดที่ระบุ กรณีที่ผู้ประกอบกำร หรือลูกค้ำตั้งใจให้มีกำรทวนสอบ ณ สถำนที่ของผู้ส่งมอบ 
ต้องมีกำรระบุควำมต้องกำรที่จะทวนสอบและวิธีกำรตรวจปล่อยผลิตภัณฑ์และบริกำร ไว้ในข้อมูลกำรจัดซื้อ 

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
มอบกำรบริกำรให้กับลูกค้ำ  ยกเว้นจะต้องได้รับกำรอนุมัติจำกลูกค้ำและต้องเก็บเอกสำรข้อมูลที่แสดงถึง
กำรยอมรับกำรบริกำร  
(1) มีหลักฐำนของควำมสอดคล้องตำมเกณฑ์ท่ียอมรับ 
(2) สอบกลับได้ถึงผู้ที่ยอมรับ 

3.7 ทรัพย์สินของลูกค้ำ 
ผู้ประกอบกำรต้องดูแลทรัพย์สินของลูกค้ำในระหว่ำงกระบวนกำรให้บริกำรจนถึงกำรส่งมอบคืนให้กับลูกค้ำ หำก
ทรัพย์สินของลูกค้ำช ำรุด เสื่อมสภำพ สูญหำยหรือถูกท ำลำย ต้องรำยงำนให้ลูกค้ำทรำบและเก็บรักษำบันทึกไว้  

หมำยเหตุ ทรัพย์สินของลูกค้ำ หมำยรวมถึง ทรัพย์สินทำงปัญญำ และข้อมูลส่วนบุคคล 
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3.8 กำรควบคุมผลกำรบริกำรที่ไม่เป็นไปตำมข้อก ำหนดและกำรปฏิบัติกำรแก้ไข 
ผู้ประกอบกำรต้อง 

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 ควำมพึงพอใจของลูกค้ำ 
ผู้ประกอบกำรต้อง ต้องส ำรวจควำมพึงพอใจของลูกค้ำเพ่ือทรำบควำมต้องกำรและควำมคำดหวังว่ำสำมำรถ 
ตอบสนองต่อข้อก ำหนดของลูกค้ำหรือไม่ และน ำข้อมูลที่ได้ไปใช้ในกำรประเมินระดับควำมพึงพอใจของลูกค้ำ 
แล้วน ำมำวิเครำะห์เพ่ือปรับปรุงกำรให้บริกำร 

3.10  กำรร้องเรียนของลูกค้ำ 
ผู้ประกอบกำรต้อง ต้องจัดให้มีช่องทำงในกำรรับร้องเรียนของลูกค้ำ เช่น กล่องรับข้อร้องเรียน ทำงโทรศัพท์ 
ทำงสื่อออนไลน์ และมีกำรด ำเนินกำรกับข้อร้องเรียนนั้นอย่ำงเหมำะสม 

3.11  กำรปรับปรุงอยำ่งต่อเนื่อง 
ผู้ประกอบกำรต้อง ต้องน ำข้อมูลจำกผลกำรทวนสอบกำรบริกำร ผลลัพธ์จำกกำรควบคุมผลกำรบริกำรที่ไม่
เป็นไปตำมข้อก ำหนด  ผลกำรประเมินควำมพึงพอใจของลูกค้ำ และข้อร้องเรียนของลูกค้ำ เพ่ือพิจำรณำควำม
จ ำเป็นหรือโอกำสเพื่อใช้เป็นส่วนหนึ่งของกำรปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่อง 

3.12  กำรควบคุมเอกสำรและข้อมูล 
3.12.1 เอกสำรระบบกำรบริหำรงำนคุณภำพส ำหรับผู้ประกอบกำรออกแบบและติดตั้งเครื่องจักร ตำมมำตรฐำน

อุตสำหกรรมเอสนี้ ต้องรวมถึง  

(1) เอกสำรคู่มือคุณภำพ  

(2) เอกสำรขั้นตอนกำรด ำเนินงำนและบันทึกตำมข้อก ำหนด  

(3) เอกสำรรวมถึงบันทึกต่ำงๆ ที่จ ำเป็นส ำหรับกำรบริกำรออกแบบ ผลิต และติดตั้งเครื่องจักร เพ่ือให้
มั่นใจถึง  
 ประสิทธิผลของกำรวำงแผนกำรด ำเนินกำร และกำรควบคุมกระบวนกำร 
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หมำยเหตุ 1 เอกสำรขั้นตอนกำรด ำเนินงำน หมำยถึง ขั้นตอนกำรด ำเนินงำนที่ได้มีกำรจัดท ำเป็นลำย
ลักษณ์อักษร น ำไปปฏิบัติ และรักษำไว้ เอกสำรฉบับหนึ่งอำจระบุข้อก ำหนดส ำหรับหนึ่งขั้นตอนกำร
ด ำเนินงำนหรือมำกกว่ำ ข้อก ำหนดส ำหรับ เอกสำรขั้นตอนกำรด ำเนินงำนอำจถูกครอบคลุมโดยเอกสำร
ขั้นตอนกำรด ำเนินงำนมำกกว่ำหนึ่งฉบับ  

หมำยเหตุ 2 ขอบเขตของเอกสำรระบบกำรบริหำรงำนคุณภำพของผู้ประกอบกำรแต่ละรำยอำจมีควำม
แตกต่ำงกัน ขึ้นอยู่กับ 

(1) ขนำดของธุรกิจ และประเภทของกิจกรรม  

(2) ควำมซับซ้อนและควำมสัมพันธ์ของกระบวนกำรต่ำงๆ 

(3) ควำมสำมำรถของบุคลำกร  

หมำยเหตุ 3 ผู้ประกอบกำรต้องจัดท ำและรักษำไว้ซึ่งคู่มือคุณภำพ ที่แสดงถึง  

(1) ขอบข่ำยของระบบกำรบริหำรงำนคุณภำพ และในกรณีที่มีกำรละเว้นข้อก ำหนด ต้องระบุรำยละเอียด
พร้อมทั้งเหตุผลควำมจ ำเป็น  

(2) เอกสำรขั้นตอนกำรด ำเนินงำนที่ได้มีกำรจัดท ำขึ้นเพ่ือใช้ในระบบกำรบรหิำรงำนคุณภำพ หรือกำรอ้ำงอิงถึง  

(3) กำรอธิบำยถึงควำมสัมพันธ์ระหว่ำงกระบวนกำรต่ำงๆ ในระบบกำรบริหำรงำนคุณภำพ 

หมำยเหตุ 4 เอกสำรสำมำรถอยู่ในรูปแบบหรือสื่อประเภทใดก็ได้ 

 3.12.2  เอกสำรและข้อมูลที่ด ำเนินกำรตำมข้อก ำหนดของระบบจัดกำรคุณภำพตำมมำตรฐำนอุตสำหกรรมเอส ฉบับนี้
ต้อง  

  (1)  มีเอกสำรเพียงพอและเหมำะสมในกำรใช้งำนตำมควำมจ ำเป็นในแต่ละกระบวนกำรและขั้นตอน 

  (2)  ได้รับกำรป้องกันอย่ำงเหมำะสม เช่น เสี่ยงต่อกำรถูกเปิดเผย น ำไปใช้อย่ำงไม่ถูกต้องหรือไม่ครบถ้วน 

  (3)  ได้รับกำรควบคุมและปรับปรุงให้ทันสมัย 

  (4)  รักษำควำมลับของลูกค้ำโดยไม่เปิดเผยข้อมูลของลูกค้ำให้ผู้ที่ไม่เกี่ยวข้องทรำบหรือโดยยังไม่ได้รับ
  ควำมยินยอมจำกลูกค้ำยกเว้นเป็นข้อก ำหนดของกฎหมำยที่เกี่ยวข้อง 

  (5) ระบุระยะเวลำจัดเก็บเอกสำรตำมควำมเหมำะสม หรือไม่น้อยกว่ำระยะเวลำรับประกัน 
 

 

 


