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(2) 

ปัจจุบันมีผู้ประกอบการซึ่งเป็นวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) และกลุ่มธุรกิจเกิดใหม่ (Start-up) ได้ม ี
การให้บริการเกี่ยวกับการบริการออกแบบและผลิตบรรจุภัณฑ์เป็นจ านวนมาก ซึ่งยังไม่มีมาตรฐานใดๆ รองรับ เพ่ือเป็นการ
ส่งเสริม พัฒนาผู้ประกอบการ และช่วยสร้างความน่าเชื่อถือต่อผู้บริโภค โดยการใช้ข้อก าหนดเกี่ยวกับระบบ 
การจัดการคุณภาพการบริการ ส าหรับใช้ในการรับรองผู้ประกอบการตามมาตรฐานอุตสาหกรรมเอส ซึ่งจะเป็น 
การส่งเสริมและยกระดับการบริการประเภทนี้ให้มีคุณภาพที่ดีและสม่ าเสมอ จึงก าหนดมาตรฐานอุตสาหกรรมเอส 
การบริการออกแบบและผลิตบรรจุภัณฑ์ นี้ขึ้น 

มาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ จัดท าขึ้นโดยอาศัยข้อมูลจากผู้ประกอบการ ผู้ใช้บริการ และกฎหมายฉบับที่เกี่ยวข้อง
ดังต่อไปนี้ เป็นแนวทาง (หากมีการแก้ไขปรับปรุงให้อ้างอิงตามฉบับล่าสุด) 
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มาตรฐานอุตสาหกรรมเอส 

การบริการออกแบบและผลิตบรรจุภัณฑ ์
1. ขอบข่าย 

1.1 มาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ครอบคลุมการบริการออกแบบและผลิตบรรจุภัณฑ์ตามข้อตกลงกับลูกค้า  

1.2 มาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ไม่ครอบคลุมถึงการบริการยื่นจดทะเบียนเครื่องหมายการค้า 

2.  บทนิยาม 
 ความหมายของค าท่ีใช้ในมาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ มีดังต่อไปนี้ 

2.1 การบริการออกแบบและผลิตบรรจุภัณฑ์ หมายถึง การให้บริการออกแบบบรรจุภัณฑ์ที่ช่วยสร้างเอกลักษณ์ 
แก่สินค้าขององค์กรนั้นๆ โดยวัตถุประสงค์หลักคือ เพ่ือใช้ในการบรรจุสินค้า และเป็นไปตามข้อตกลงกับ
ลูกค้าที่เป็นผู้ว่าจ้าง 

2.2 บรรจุภัณฑ์ หมายถึง การน าเอาวัสดุ เช่น กระดาษ พลาสติก แก้ว โลหะ ไม้ ประกอบเป็นภาชนะหุ้มห่อสินค้า 
เพ่ือประโยชน์ในการใช้สอยมีความแข็งแรง สวยงาม ได้สัดส่วนที่ถูกต้อง สร้างภาพพจน์ที่ดี มีภาษาในการ
ติดต่อสื่อสาร และท าให้เกิดผลความพึงพอใจจากผู้ซื้อสินค้า 

3. ข้อก าหนดคุณภาพการให้บริการ 
3.1 ข้อก าหนดทั่วไป 

 ผู้ประกอบการต้อง 

3.1.1 เป็นบุคคลหรือนิติบุคคล ที่จดทะเบียนพาณิชย์ ตามพระราชบัญญัติทะเบียนพาณิชย์ และกฎหมายที่
เกี่ยวข้อง 

3.1.2 ก าหนดขอบข่ายการให้บริการ และระบุขอบข่ายที่ขอรับการรับรองตามมาตรฐานฉบับนี้ให้ชัดเจนพร้อม
จัดท าระบบการจัดการคุณภาพให้ครอบคลุมขอบข่ายที่ขอรับการรับรอง 

3.1.3 จัดท าระบบการจัดการคุณภาพ น าไปปฏิบัติ รักษาไว้ และปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เพ่ือเป็นไปตามข้อก าหนด
ในมาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ และต้องสอดคล้องกับข้อก าหนดและกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

3.1.4 จัดให้มีผังกระบวนการครอบคลุมทุกการให้บริการ 

3.1.5 มีเอกสารและข้อมูลที่จ าเป็นในการสนับสนุนการด าเนินการให้บริการ และรักษาข้อมูลที่จ าเป็นเพ่ือ 
ความมั่นใจว่าการบริการเป็นไปตามกระบวนการที่ก าหนด 
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3.2 เจ้าของกิจการหรือผู้บริหาร 

3.2.1 ความเป็นผู้น าและความมุ่งมั่น 

(1) รับผิดชอบต่อระบบการจัดการคุณภาพ 

(2) ก าหนดนโยบายคุณภาพเป็นเอกสาร ที่แสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นต่อการให้บริการ ต่อข้อก าหนดที่
เกี่ยวข้อง มกีารปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง สื่อสารให้เป็นที่เข้าใจ และน าไปใช้ภายในองค์กร 

3.2.2 ให้ความส าคัญแก่ลูกค้า 

(1) ท าความเข้าใจ ตอบสนองความต้องการและข้อก าหนดของลูกค้า โดยไม่ขัดกับข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

(2) พิจารณาและก าหนดความสามารถในการสร้างความพึงพอใจของลูกค้า  และให้ความส าคัญต่อ 
การรักษาความพึงพอใจของลูกค้า เช่น การส ารวจความพึงพอใจหลังใช้บริการ 

(3) มีการสนับสนุนการให้ความส าคัญแก่ลูกค้าทั่วทั้งองค์กร 

3.2.3 บทบาท หน้าที่ และความรับผิดชอบ 

 ต้องมีการจัดท าผังองค์กร มีการมอบหมายอ านาจ หน้าที่ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง และสื่อสารให้เป็นที่เข้าใจ
ภายในองค์กร  

3.3 การบริหารทรัพยากร 

3.3.1 ทรัพยากรบุคคล 

 ผู้ประกอบการต้อง 

(1) จัดให้มีบุคลากรเพียงพอในการให้บริการ 

(2) จัดให้มีบุคลากรที่ท าหน้าที่ออกแบบและผลิตบรรจุภัณฑ์ (นักออกแบบ) ที่มีความรู้ ความสามารถ เช่น 
บุคลากรที่จบการศึกษาด้านการออกแบบ มีประสบการณ์ด้านการออกแบบ ก าหนดความรู้
ความสามารถ ทักษะและประสบการณ์ที่จ าเป็น และจัดเก็บไว้เป็นหลักฐาน 

(3) ฝึกอบรมให้บุคลากรมีความสามารถและมีการประเมินความสามารถอย่างเหมาะสม ก่อนมีการมอบหมาย
หน้าที่ความรับผิดชอบ รวมทั้งมีการประเมินผลของการปฏิบัติหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายกรณีที่มี
ใบรับรองคุณวุฒิวิชาชีพหรือหนังสือรับรองว่าเป็นผู้ผ่านการทดสอบมาตรฐานฝีมือแรงงานหรือ 
การรับรองคุณวุฒิวิชาชีพในสาขาที่เกี่ยวข้องสามารถน ามาแสดงแทนการฝึกอบรมและประเมินผล 
ในหัวข้อที่เก่ียวข้องได้ 

(4) เก็บประวัติและบันทึกการฝึกอบรม ใบรับรองคุณวุฒิวิชาชีพหรือหนังสือรับรองว่าเป็นผู้ผ่านการทดสอบ
มาตรฐานฝีมือแรงงาน ผลการประเมินความสามารถและผลการปฏิบัติงานไว้เป็นหลักฐานตลอดอายุ
การท างาน 

3.3.2 โครงสร้างพื้นฐาน 

 ผู้ประกอบการต้องจัดให้มีโครงสร้างพ้ืนฐานเพื่อการบริการ ดังนี้ 
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(1) ต้องจัดให้มีสถานประกอบการ ช่องทางในการติดต่อ และพ้ืนที่ให้บริการ แยกเป็นสัดส่วนชัดเจน และ
จัดให้มีสิ่งอ านวยความสะดวกตามความเหมาะสม 

(2) ต้องจัดให้มีเครื่องมือ และอุปกรณ์ต่าง ๆ ที่จ าเป็นส าหรับการให้บริการ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ 
ซอฟต์แวร์ ส าหรับงานออกแบบ เครื่องพิมพ์ เครื่องตัดแบบไดคัท (Die cutting) รวมถึงเครื่องมือ อ่ืน
ใดที่จ าเป็นส าหรับงานออกแบบและผลิตบรรจุภัณฑ์ โดยต้องบ ารุงรักษาเครื่องมือและอุปกรณ์ต่างๆ ให้
พร้อมใช้งานไดอ้ย่างเหมาะสมตามวัตถุประสงค์ของการให้บริการ 

3.3.3 ภาวะแวดล้อมส าหรับด าเนินการ 

 ผู้ประกอบการต้องพิจารณาจัดสรร เฝ้าระวัง ควบคุม และ บันทึกภาวะแวดล้อม ที่มีผลกระทบอย่างมี
นัยส าคัญต่อผลการบริการ เพ่ือความสอดคล้องต่อข้อก าหนดของการบริการ เช่น แสงสว่างที่เพียงพอ 

3.4 ขั้นตอนการบริการ 

3.4.1 การวางแผนการบริการและการควบคุม 

 ผู้ประกอบการต้องวางแผน น าไปปฏิบัติ และควบคุมกิจกรรมต่าง ๆ ที่จ าเป็นเพื่อให้สอดคล้องกับข้อก าหนด
ในการส่งมอบการบริการโดย 

(1) พิจารณาจัดท าข้อก าหนดของการบริการของผู้ประกอบการ หรือข้อก าหนดของการบริการของลูกค้า 
หรือทั้ งสองอย่าง ซึ่งไม่ขัดต่อกฎหมายที่ เกี่ยวข้อง  เช่น พระราชบัญญัติเครื่องหมายการค้า 
พระราชบัญญัติลิขสิทธิ์ 

(2) ก าหนดเกณฑ์การยอมรับการบริการและควบคุมกิจกรรมในการบริการให้เป็นไปตามเกณฑ์ 

3.4.2 กิจกรรมที่เกีย่วข้องกับลูกค้า 

 ผู้ประกอบการต้อง  

3.4.2.1 จัดท าข้อก าหนด ขอบข่ายและขั้นตอนที่เกี่ยวข้องกับการบริการ ให้เป็นไปตามข้อตกลงกับลูกค้า เช่น 
การวางรูปแบบ สี จ านวนแบบ จ านวนครั้งที่แก้ไข ประเภทของไฟล์หรือเอกสารที่ใช้ในการส่งมอบแบบ
รวมถึงกรอบระยะเวลาด าเนินการ 

3.4.2.2 การสื่อสารกับลูกค้า 

 ก าหนดและสื่อสารกับลูกค้า เกี่ยวกับ 

(1) ข้อมูลเกี่ยวกับข้อก าหนดในการให้บริการและอัตราค่าบริการ โดยต้องแจ้งให้ลูกค้าทราบก่อน 
ด าเนินการให้บริการ 

 (2) ขอบข่ายการให้บริการ ข้อเสนอ สัญญาหรือค าสั่งใช้บริการ ความคืบหน้าของงาน การรับประกัน 
 (3) ข้อมูลอ่ืนใดที่จ าเป็นส าหรับใช้ตรวจสอบความเป็นไปตามข้อก าหนดของการให้บริการซึ่งต้อง

สามารถสอบกลับไดร้วมถึงข้อร้องเรียนจากลูกค้า 
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3.4.2.3 การทบทวนข้อตกลงกับลูกค้า 

 ผู้ประกอบการต้อง  

(1) มีการทบทวนข้อตกลงกับลูกค้า โดยอาจจัดท าเป็นเอกสารเช่นบันทึกการรับงาน โดยอย่างน้อยต้อง
ประกอบด้วย  
- ชื่อและท่ีอยู่หรือช่องทางการติดต่อของผู้ประกอบการและลูกค้า 
- วันที่ท าสัญญาใช้บริการ 
- ขอบข่ายและข้อก าหนดของการบริการ รวมถึง ข้อมูลเกี่ยวกับคุณลักษณะที่ต้องการของงาน

ออกแบบและผลิต เช่น รูปแบบ สัดส่วน สี เครื่องหมายการค้า (ถ้ามี)  
- ระยะเวลาให้บริการ หรือก าหนดเวลาส่งมอบ 
- ค่าบริการและการจ่ายค่าบริการ 
- หน้าที่และความรับผิดชอบของผู้ให้บริการและลูกค้า 
- เงื่อนไขการรับประกันผลงาน (ถ้ามี) 

(2) หากมีข้อก าหนดที่เปลี่ยนแปลง ต้องมั่นใจว่ามีการทบทวนข้อตกลงซ้ าอีกครั้ง และเป็นที่ยอมรับของ
ทั้ง 2 ฝ่าย 

(3) มีกิจกรรมการทวนสอบและตรวจสอบความใช้ได้ของการออกแบบบรรจุภัณฑ์ 
(4) ความจ าเป็นในการมีส่วนร่วมของลูกค้าและผู้ใช้ในกระบวนการออกแบบ 
(5) มีเอกสารสนเทศท่ีจ าเป็นส าหรับแสดงความสอดคล้องกับข้อก าหนดในการออกแบบ 

3.5 การจัดซื้อและใช้บริการภายนอก 

 ผู้ประกอบการต้อง 

(1) มีกระบวนการจัดซื้อผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ วัสดุ และใช้บริการภายนอกที่ท าให้มั่นใจว่าการให้บริการ
ด าเนินการไปได้ด้วยความถูกต้อง เหมาะสม เพียงพอ เป็นไปตามข้อก าหนด และกฎหมายที่เก่ียวข้อง  

(2) ทวนสอบความเป็นไปตามข้อก าหนดของผลิตภัณฑ์ เครื่องมือ วัสดุ และบริการภายนอกและจัดเก็บ
หลักฐานผลการทวนสอบไว้ตามระยะเวลาที่เหมาะสม 

3.6 ข้อก าหนดของการบริการ 

 ผู้ประกอบการต้อง 

3.6.1 การควบคุมการให้บริการ 

(1) จัดให้มีคู่มือการปฏิบัติงาน เอกสาร หรือข้อมูลอื่นใดที่จ าเป็น เพ่ือให้สามารถควบคุมคุณภาพการ
ให้บริการได้อย่างเหมาะสม 

(2) มีการมอบหมายผู้รับผิดชอบงานรวมถึงช่องทางในการติดต่อ สื่อสาร และร้องเรียน 

(3) ใช้เครื่องมือ วัสดุ ผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสม รวมถึงวิธีปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับมาตรฐานทางวิชาชีพที่
เกี่ยวข้อง มีการจัดการ เครื่องมือ วัสดุ และผลิตภัณฑ์ เพ่ือให้มั่นใจในผลการบริการที่เป็นไปตาม
ข้อก าหนดของลูกค้า และกฎหมายที่เก่ียวข้อง 
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(4) มีการตรวจสอบผลการให้บริการ หรือการตรวจสอบคุณภาพการให้บริการก่อนการส่งมอบ พร้อมทั้ง
จัดเก็บประวัติของผู้ใช้บริการ 

(5) มีการทบทวนเพ่ือประเมินผลการออกแบบบรรจุภัณฑ์ว่าสอดคล้องกับข้อก าหนด 

(6) มีการทวนสอบเพ่ือให้ความมั่นใจว่าสิ่งที่ออกมาจากการออกแบบบรรจุภัณฑ์เป็นไปตามข้อก าหนดที่
อ้างถึง 

(7) มีการตรวจสอบความใช้ได้เพ่ือให้มั่นใจว่าผลิตภัณฑ์และบริการเป็นไปตามข้อก าหนดส าหรับคุณสมบัติ
ในการใช้งาน 

(8) มีการจัดการปัญหาที่มาจากการทบทวน การทวนสอบและการตรวจสอบความใช้ได้ 

(9) การท าให้ข้อมูลมีเพียงพอส าหรับการผลิตบรรจุภัณฑ์ และระบุคุณลักษณะของบรรจุภัณฑ์ 

(10) การชี้บ่ง ทบทวน และควบคุมการเปลี่ยนแปลง หรือผลที่ได้จากการออกแบบบรรจุภัณฑ์ 

(11) มีการจัดเก็บเอกสารสนเทศไว้เป็นหลักฐานที่แสดงให้เห็นถึงกิจกรรมในการควบคุมการให้บริการ  

3.6.2 การชี้บ่งและสอบกลับได้ 

 ชี้บ่งสถานะของการบริการที่เหมาะสมทุกขั้นตอนของการบริการ และสามารถสอบกลับได ้

3.6.3 การยอมรับการส่งมอบการบริการ 

 ทวนสอบการบริการให้สอดคล้องกับข้อก าหนดในขั้นตอนที่เหมาะสมตามแผนที่ก าหนดไว้ หากไม่เป็นไป
ตามข้อก าหนดต้องไม่ส่งมอบการบริการให้แก่ลูกค้า ยกเว้นจะได้รับการอนุมัติจากลูกค้าหรือผู้มีอ านาจและ
ต้องเก็บเอกสารข้อมูลที่แสดงถึงการยอมรับการบริการ 

(1) หลักฐานของความสอดคล้องตามเกณฑ์ที่ยอมรับ 

(2) สอบกลับได้ถึงผู้มีอ านาจอนุมัติ 

3.7 ทรัพย์สินของลูกค้า 

 ผู้ประกอบการต้องด าเนินการดูแลทรัพย์สินของลูกค้าในระหว่างกระบวนการให้บริการจนถึงการส่งมอบให้กับ
ลูกค้า หากทรัพย์สินของลูกค้าช ารุด เสื่อมสภาพ สูญหายหรือถูกท าลาย ต้องรายงานให้ลูกค้าทราบ ด าเนินการ
ชดใช้ให้เป็นไปตามสัญญา (ถ้ามี) และเก็บรักษาบันทึกไว้ 

3.8 การควบคุมผลการบริการที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดและการปฏิบัติการแก้ไข 

 ผู้ประกอบการต้อง 

3.8.1 มั่นใจว่าผลการบริการที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดได้รับการชี้บ่งและควบคุม เพ่ือป้องกันไม่ให้ถูกส่งมอบโดยไม่
ตั้งใจ โดยต้องจัดการกับผลการบริการที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด ดังนี้ 

(1) เมื่อพบผลการบริการที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดก่อนการส่งมอบให้ท าการประเมินความส าคัญ 
ผลกระทบ และตัดสินใจว่าสามารถยอมรับผลการบริการที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดได้หรือไม่ กรณีท่ีมี
ผลกระทบเช่นมีความเสี่ยงต่อความสอดคล้องตามกฎหมาย ให้ท าการแก้ไขให้เป็นไปตามข้อก าหนด
และข้อตกลงกับลูกค้า รวมถึงสอดคล้องกับกฎหมายที่เกี่ยวข้อง  
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(2) กรณีส่งมอบลูกค้าไปแล้ว ต้องแจ้งลูกค้าทราบและพิจารณาถึง ความเสี่ยง ผลกระทบ โดยอาจ
พิจารณาเรียกงานที่ส่งมอบแล้วกลับมาแก้ไขกรณีท่ีมีความเสี่ยงต่อความสอดคล้องกับกฎหมาย 

(3) กรณทีีป่ระเมินความส าคัญ ความเสี่ยง ผลกระทบ แล้วสามารถยอมรับผลของการบริการที่ไม่เป็นไป
ตามข้อก าหนดร่วมกับลูกค้าแล้ว เช่น สผีิดเพี้ยนไปจากที่ตกลงไว้ ให้บันทึกผลการยอมรับหรือภายใต้
เงื่อนไขใดๆ ไว้เป็นหลักฐาน 

3.8.2 การก าจัดสาเหตุของสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดเพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดซ้ าโดย 

(1) ทบทวนและวิเคราะห์หาสาเหตุของสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดที่พบ 

(2) ก าหนดวิธีการแก้ไขที่เหมาะสมในการขจัดสาเหตุของสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 

(3) ด าเนินการแก้ไขตามวิธีการที่ก าหนดและพิจารณาขยายผลของการแก้ไขโดยพิจารณาโอกาสของ 
การเกิดสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดที่มีสาเหตุจากแหล่งเดียวกันหรือสาเหตุที่เกิดจากระบบการจัดการ 

3.8.3 เก็บเอกสารข้อมูลดังต่อไปนี้ 

(1) หลักฐานแสดงความไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 

(2) การด าเนินการกับผลที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 

(3) ผู้มีอ านาจในการจัดการความไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 

3.9 ความพึงพอใจและข้อคิดเห็นของลูกค้า 

ผู้ประกอบการต้องส ารวจความพึงพอใจและข้อคิดเห็นของลูกค้าเพ่ือทราบความต้องการและความคาดหวัง 
และน าข้อมูลที่ได้ไปใช้ในการประเมินระดับความพึงพอใจของลูกค้า แล้วน ามาวิเคราะห์เพ่ือปรับปรุงการ
ให้บริการ 

3.10 การร้องเรียนของลูกค้า 

ผู้ประกอบการต้องจัดให้มีช่องทางในการรับข้อร้องเรียนของลูกค้า เช่น ทางโทรศัพท์ ทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์  
การแจ้งร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษรและมีการด าเนินการกับข้อร้องเรียนนั้นอย่างเหมาะสม 

3.11 การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

 ผู้ประกอบการต้องน าข้อมูลจากผลการทวนสอบการบริการ ผลการบริการที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด ผลการ
ประเมินความพึงใจของลูกค้า และข้อร้องเรียนของลูกค้า เพ่ือพิจารณาความจ าเป็นหรือโอกาสของการปรับปรุง
อย่างต่อเนื่อง 

3.12 การควบคุมเอกสารและข้อมูล 

 เอกสารและข้อมูลที่ด าเนินการตามข้อก าหนดของระบบจัดการคุณภาพตามมาตรฐานอุตสาหกรรมเอสฉบับนี้ต้อง  

(1) มีเพียงพอและเหมาะสมในการใช้งานตามความจ าเป็นในแต่ละกระบวนการและขั้นตอน 

(2) ได้รับการป้องกันอย่างเหมาะสม เช่น เสี่ยงต่อการถูกเปิดเผย น าไปใช้อย่างไม่ถูกต้องหรือไม่ครบถ้วน 
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(3) ได้รับการควบคุมและปรับปรุงให้ทันสมัย 

(4) รักษาความลับของลูกค้าโดยไม่เปิดเผยข้อมูลของลูกค้าให้ผู้ที่ไม่เกี่ยวข้องทราบหรือโดยยังไม่ได้รับความ
ยินยอมจากลูกค้ายกเว้นเป็นข้อก าหนดของกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

 


