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(2) 

ปัจจุบัน วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) และกลุ่มธุรกิจเกิดใหม่ (start-up) ได้มีการทําธุรกิจ การให้ บริการ
แปลและล่ามเป็นจํานวนมาก ดังนั้น เพ่ือเป็นการส่งเสริม พัฒนาผู้ประกอบการ และสร้างความน่าเชื่อถือต่อ
ผู้บริโภค มาตรฐานนี้ใช้เป็นข้อกําหนดเกี่ยวกับระบบการจัดการคุณภาพการบริการ เพ่ือใช้ในการรับรอง
ผู้ประกอบการตามมาตรฐานอุตสาหกรรมเอส ซึ่งจะเป็นการส่งเสริมและยกระดับการบริการประเภทนี้ให้มี
คุณภาพที่ดแีละสม่ําเสมอ จึงกําหนดมาตรฐานอุตสาหกรรมเอสการบริการแปลและล่าม ขึ้น 

มาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ จัดทําขึ้นโดยใช้เอกสารต่อไปนี้เป็นแนวทาง (หากเอกสารที่ใช้มีการปรับปรุง ให้ใช้
เอกสารปรับปรุงฉบับล่าสุด) 

 
พระราชบัญญัติลิขสิทธิ์ พ.ศ. 2537 

พระราชบัญญัติลิขสิทธิ์ (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2565 

และกฎหมายอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง 
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________________________ 
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มาตรฐานอุตสาหกรรมเอส 

การบริการแปลและล่าม  
1.  ขอบข่าย 

1.1 มาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ ครอบคลุมการให้บริการงานแปล งานล่าม หรืออ่ืน ๆ ที่ใช้วิธีการแปลภาษา โดย
แปลเป็นภาษาตามความต้องการของผู้รับบริการ ทั้งนี้ ต้องไม่ขัดต่อกฎหมายลิขสิทธิ์ ทรัพย์สินทางปัญญา หรือ
มีความหมิ่นเหม่ทางศีลธรรมจรรยา 

2.  บทนิยาม 
ความหมายของคําท่ีใช้ในมาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ มีดังต่อไปนี้ 

2.1  การแปล หมายถึง การถ่ายทอดความหมายจากภาษาต้นฉบับไปเป็นอีกภาษาหนึ่ง และให้ความหมายเท่ากัน 
หรือใกล้เคียงกับภาษาต้นฉบับมากที่สุด 

2.2  ผู้แปล หมายถึง ผู้ทําหน้าที่แปลภาษา 
2.3  ล่าม หมายถึง ผู้แปลคําพูดจากภาษาหนึ่งเป็นอีกภาษาหนึ่งโดยทันที 
2.4 ผู้ประกอบการ หมายถึง ผู้ประกอบการให้บริการแปลและล่าม 

3. ข้อก าหนดคุณภาพการให้บริการ 
3.1 ข้อกําหนดทั่วไป 
 ผู้ประกอบการต้อง 

3.1.1 เป็นบุคคล หรือนิติบุคคลที่จดทะเบียนถูกต้องตามกฎหมายกับกรมพัฒนาธุรกิจการค้า  
3.1.2 กําหนดขอบข่ายการให้บริการ จัดทําระบบ การจัดการคุณภาพให้เหมาะสมกับสถานที่ตั้ง ขนาด ลักษณะ 

และสิ่งอํานวยความสะดวก 
3.1.3 จัดทําระบบการจัดการคุณภาพ นําไปปฏิบัติ รักษาไว้ และปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เพ่ือเป็นไปตามข้อกําหนด

ในมาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ และต้องสอดคล้องกับข้อกําหนดและกฎหมายที่เกี่ยวข้อง (ถ้ามี) 
3.1.4 จัดให้มีผังกระบวนการครอบคลุมทุกการให้บริการ 
3.1.5 มีเอกสารและข้อมูลที่จําเป็นในการสนับสนุนการดําเนินการให้บริการ และรักษาข้อมูลที่จําเป็นเพ่ือความมั่นใจ

ว่าการบริการเป็นไปตามกระบวนการที่กําหนด 
3.2 เจ้าของกิจการหรือผู้บริหาร 

3.2.1 มีความเป็นผู้นําและมีความมุ่งมั่น 
(1) รับผิดชอบต่อระบบการจัดการคุณภาพ และคุณภาพของงานบริการ 
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(2) กําหนดนโยบายคุณภาพเป็นเอกสาร ที่แสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นต่อการให้บริการ ต่อกฎหมาย
ระเบียบปฏิบัติของหน่วยงานราชการ และข้อกําหนดที่เกี่ยวข้อง มีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และ
สื่อสารให้เป็นที่เข้าใจ และนําไปใช้ภายในองค์กร  

3.2.2 ให้ความสําคญักับผู้รับบริการ  
(1) ทําความเข้าใจ ตอบสนองความต้องการ และข้อกําหนดของลูกค้า โดยไม่ขัดกับข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

เช่น พระราชบัญญัติลิขสิทธิ์ 
(2) พิจารณาและกําหนดความสามารถในการสร้างความพึงพอใจของลูกค้า และให้ความสําคัญ

ต่อการรักษาความพึงพอใจของลูกค้า  
(3) มีการสนับสนุนการให้ความสําคัญแก่ลูกค้าทั่วทั้งองค์กร 

3.2.3 บทบาท หน้าที่ และความรับผิดชอบ 
 ต้องมีการจัดทําผังองค์กร มีการมอบหมายงาน หน้าที่ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง และสื่อสารให้เป็นที่เข้าใจภายใน

องค์กร (กรณีเป็นนิติบุคคล) 
3.3 การบริหารทรัพยากร 

3.3.1 ทรัพยากรบุคคล 
 ผู้ประกอบการต้องจัดให้มีบุคลากรที่เพียงพอในการให้บริการ โดยมีคุณสมบัติเป็นไปตามกฎหมาย และ 

ข้อกําหนดอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 
(1) จัดให้มีบุคลากรที่มีคุณสมบัติที่เหมาะสม และมีความสามารถที่เพียงพอ ในการให้บริการ เช่น มี

ทีมงานผู้แปล ผู้ชํานาญการด้านการแปลภาษาที่มีประสบการณ์ อาจมีทั้งผู้แปลคนไทยและคนต่างชาติ
ทีม่าจากประเทศเจ้าของภาษา หรือมผีู้ชํานาญด้านการแปลภาษาเฉพาะด้าน 

(2) กําหนดความสามารถที่จําเป็น และข้อควรปฏิบัติของบุคลากรที่ให้บริการ ผู้แปล ล่าม และกําหนด
หัวข้อการอบรม หรือประสบการณ์ท่ีเหมาะสม และเก็บหลักฐานไว้  

(3) ฝึกอบรมให้บุคลากรที่เกี่ยวข้อง มีความสามารถตามที่กําหนด และประเมินผลของการดําเนินการนั้น 
กรณีท่ีมีใบรับรองคุณวุฒิวิชาชีพที่เก่ียวข้องสามารถนํามาแสดงแทนการฝึกอบรมและประเมินผลได้ 

(4) เก็บประวัติ และบันทึกการฝึกอบรมไว้เป็นหลักฐานตลอดอายุการทํางาน 
3.3.2 โครงสร้างพื้นฐาน 
 ผู้ประกอบการต้องจัดให้มีโครงสร้างพ้ืนฐานเพื่อการบริการ ดังนี้ 
 (1) ต้องจัดให้มีพ้ืนที่ให้บริการ แยกเป็นสัดส่วนชัดเจน มีพ้ืนที่ติดต่อสําหรับลูกค้าที่สะอาดเพียงพอ และ 

มีสิ่งอํานวยความสะดวกตามความเหมาะสม 
(2) ต้องจัดให้มีช่องทางการติดต่อการให้บริการที่จําเป็นสําหรับลูกค้า เช่น เบอร์โทรศัพท์ แอปพลิเคชัน  

อีเมล เว็บไซต์ หรือ มีวิธีการรับ-ส่ง เอกสาร 
(3)  ต้องจัดให้มี เครื่องมือ อุปกรณ์ ที่จําเป็นสําหรับการให้บริการ  
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3.3.3 สภาพแวดล้อมสําหรับดําเนินการ 
 ผู้ประกอบการต้องพิจารณา จัดสรร ควบคุมและรักษาสภาพแวดล้อมที่จําเป็นต่อการบริการเพ่ือความ

สอดคล้องต่อข้อกําหนดของการบริการ เช่น ความสะอาดของสถานที่ แสงสว่าง เสียงรบกวน 
3.4 ขั้นตอนการบริการ 

3.4.1 การวางแผนการบริการและการควบคุม 
 ผู้ประกอบการต้องวางแผน นําไปปฏิบัติ และควบคุมกิจกรรมต่างๆ ที่จําเป็น เพ่ือให้สอดคล้องกับข้อกําหนด

ในการส่งมอบการบริการโดย 
(1) พิจารณาจัดทําข้อกําหนดของการบริการของผู้ประกอบการ หรือข้อกําหนดของการบริการของลูกค้า 

หรือทั้งสองอย่าง ซึ่งไม่ขัดต่อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง เช่น พระราชบัญญัติลิขสิทธิ์ 
(2) กําหนดเกณฑ์การยอมรับการบริการ และควบคุมกิจกรรมในการบริการให้เป็นไปตามเกณฑ์ 
(3) พิจารณาประเด็นในการดูแลและการจัดการเพ่ือการบริการที่ดี 

3.4.2 กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า 
 ผู้ประกอบการต้อง  

3.4.2.1 กําหนดข้อกําหนดที่เก่ียวข้องกับการบริการ ได้แก่ 
(1) ข้อกําหนดเฉพาะตามที่ลูกค้ากําหนด ขอบข่ายและขั้นตอนการให้บริการ ซึ่งให้เป็นไปตามข้อตกลง

กับลูกค้า เช่น ภาษาต่างประเทศที่ให้บริการแปล ระยะเวลา อัตราค่าบริการ ช่องทางการจัดส่ง
เอกสาร-งานแปล คุณลักษณะ เพศ อายุ ของล่ามแปลภาษา 

(2) ข้อกําหนดต่าง  ๆ ในการส่งมอบและหลังการส่งมอบ ตามสัญญาการบริการ เช่น การ
จัดทําใบเสนอราคา ใบเสร็จรับเงิน  

3.4.2.2 การสื่อสารกับลูกค้า 
 กําหนดและสื่อสารกับลูกค้า เกี่ยวกับ 

(1) ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการ อัตราค่าบริการ ระยะเวลาการให้บริการ โดยประกาศไว้ชัดเจนและต้อง
แจ้งให้ลูกค้าทราบก่อนดําเนินการ 

(2) ข้อเสนอ สัญญาหรือคําสั่งซื้อ รวมถึงการแก้ไขใด ๆ  
(3)  ข้อมูลเกี่ยวกับการจัดการทรัพย์สินของลูกค้า 
(4) ข้อมูลที่สามารถสอบกลับได้ รวมถึงคําร้องเรียนจากลูกค้า เช่น ใบเสร็จรับเงิน ข้อร้องเรียนจากลูกคา้ 

3.4.2.3 การทบทวนข้อตกลงกับลูกค้า 
 (1) มีการทบทวนข้อตกลงกับลูกค้า โดยอาจจัดทําเป็นเอกสาร เช่น บันทึกการรับงาน โดยอย่างน้อย 
  ต้องประกอบด้วย ชื่อและท่ีอยู่หรือช่องทางการติดต่อของผู้ประกอบการและลูกค้า วันที่ทําสัญญา 
  ใช้บริการ ขอบข่ายและข้อกําหนดของการบริการ รวมถึง ข้อมูลเกี่ยวกับคุณลักษณะที่ต้องการของ 
  งานบริการ ระยะเวลาให้บริการ ค่าบริการและการชําระค่าบริการ เงื่อนไขการรับประกันผลงาน  
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 (2) หากมีข้อกําหนดที่เปลี่ยนแปลง ต้องมั่นใจว่าคําขอบริการได้รับการดําเนินการแก้ไข และเป็นที่ 
  ยอมรับทั้ง 2 ฝ่ายแล้ว โดยจัดทําเอกสารยืนยันข้อกําหนดที่เปลี่ยนแปลงก่อนการตกลงกับลูกค้า 
  ใหม่ เช่น การยกเลิกคําขอรับบริการ การเพ่ิมหรือเปลี่ยนแปลงภาษา หรือการสําเนางานแปล 

3.5 การจัดซื้อ 
 ผู้ประกอบการต้อง 

(1) มีกระบวนการจัดซื้อวัสดุ เครื่องมือ อุปกรณ์ หรือการใช้บริการภายนอก ที่ทําให้มั่นใจว่าการให้บริการ
ดําเนินการไปได้ด้วยความถูกต้องตรงตามข้อกําหนด หรือข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้องที่ระบุในการจัดซื้อ  

(2) ทวนสอบผลิตภัณฑ์หรือบริการที่จัดซื้อ เพ่ือให้มั่นใจว่าผลิตภัณฑ์หรือการบริการที่สั่งซื้อเป็นไปตาม
ข้อกําหนดของผลิตภัณฑ์ที่สั่งซื้อ ซึ่งต้องมีปริมาณเพียงพอในการให้บริการ มีประสิทธิภาพ และมีการ
จัดเก็บที่เหมาะสม เพ่ือป้องกันการเสื่อมสภาพ และมีความปลอดภัย 

3.6 ข้อกําหนดของการบริการ 
 ผู้ประกอบการต้อง 

3.6.1 การควบคุมการให้บริการ 
(1) จัดให้มีคู่มือการปฏิบัติงานตามความเหมาะสมในแต่ละขั้นตอนการบริการ 
(2) ใช้เครื่องมือ อุปกรณ์ และผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสม ถูกต้อง ในการควบคุมการให้บริการตามข้อกําหนด 

ของลูกค้า กฎหมายและข้อกําหนดอ่ืนที่เก่ียวข้อง  
(3) 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 
 ผู้ประกอบการ ต้องดําเนินการดูแลทรัพย์สินของลูกค้า ดูแลข้อมูลที่เป็นความลับของลูกค้า ในระหว่าง

กระบวนการให้บริการจนถึงการส่งมอบให้กับลูกค้า หากทรัพย์สินของลูกค้าชํารุด เสื่อมสภาพ สูญหายหรือถูก
ทําลาย ต้องรายงานให้ลูกค้าทราบ และเก็บรักษาบันทึกไว้ 
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3.8 การควบคุมผลการบริการที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนดและการปฏิบัติการแก้ไข 
 ผู้ประกอบการต้อง 

3.8.1 มั่นใจว่าผลของการบริการที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนดได้รับการชี้บ่งและควบคุม เพ่ือป้องกันการส่งมอบโดยไม่
ตั้งใจ โดยต้องจัดการกับผลที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนด ดังนี้ 
(1) แก้ไขให้เป็นไปตามข้อกําหนดและข้อตกลงกับลูกค้า รวมถึงสอดคล้องกับกฎหมายที่เก่ียวข้อง  
(2) ระงับ หรือชะลอการส่งมอบบริการ  
(3) แจ้งให้ลูกค้าทราบเพื่อยอมรับตามผลที่พบ 
(4) กําหนดอํานาจในการยอมรับภายใต้เงื่อนไข 

3.8.2 การกําจัดสาเหตุของสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนดเพื่อป้องกันไม่ให้เกิดซํ้าโดย 
(1) ทบทวนและวิเคราะห์สิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนดที่พบ 
(2) พิจารณาสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนดที่ใกล้เคียงหรือมีโอกาสเกิดข้ึน 

3.8.3 เก็บเอกสารข้อมูลดังต่อไปนี้ 
(1) ลักษณะของสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนด 
(2) การดําเนินการกับผลที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนด 
(3) การยอมรับอย่างมีเงื่อนไข 
(4) ผู้มีอํานาจในการจัดการสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนด 

3.9 ความพึงพอใจของลูกค้า 
 ผู้ประกอบการ ต้องสํารวจความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ือทราบความต้องการและความคาดหวัง  และนําข้อมูลที่

ได้ไปใช้ในการประเมินระดับความพึงพอใจของลูกค้า แล้วนํามาวิเคราะห์เพ่ือปรับปรุงการให้บริการ 
3.10 การร้องเรียนของลูกค้า 
 ผู้ประกอบการ ต้องจัดให้มีช่องทางในการรับข้อร้องเรียนของลูกค้า เช่น กล่องรับข้อร้องเรียน ทางโทรศัพท์  

ทางสื่อออนไลน์ และมีการดําเนินการกับข้อร้องเรียนนั้นอย่างเหมาะสม 
3.11 การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
 ผู้ประกอบการ ต้องนําข้อมูลจากผลการทวนสอบการบริการ ผลลัพธ์จากการควบคุมสิ่งที่ ไม่เป็นไปตาม

ข้อกําหนด ผลการประเมินความพึงใจของลูกค้า และข้อร้องเรียนของลูกค้ า โดยนํามาพิจารณาความจําเป็น
หรือโอกาสเพื่อใช้เป็นส่วนหนึ่งของการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

3.12 การควบคุมเอกสารและข้อมูล 
 เอกสารและข้อมูลที่ดําเนินการตามข้อกําหนดของระบบจัดการคุณภาพตามมาตรฐานอุตสาหกรรมเอสฉบับนี้ ต้อง  

(1) มีเพียงพอและเหมาะสมในการใช้งานตามความจําเป็นในแต่ละกระบวนการและขั้นตอน 
(2) ได้รับการป้องกันอย่างเหมาะสม เช่น เสี่ยงต่อการถูกเปิดเผย นําไปใช้อยา่งไม่ถูกต้อง หรือไม่ครบถ้วน 
(3) ได้รับการควบคุมและปรับปรุงให้ทันสมัย 

 


