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มาตรฐานอุตสาหกรรมเอส 
การบริการซอ่มเฟอร์นิเจอร์ 

1. ขอบข่าย 
1.1 มาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ ครอบคลุมเฉพาะการบริการซ่อม แก้ไข ดัดแปลงเฟอร์นิเจอร์ ณ สถานประกอบการ  
1.2 มาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ ไม่ครอบคลุมการบริการซ่อมเฟอร์นิเจอร์นอกสถานที่ การบริการท าความสะอาด

เฟอร์นิเจอร์ผ้า การบริการท าความสะอาดเฟอร์นิเจอร์หนัง การบริการท าความสะอาดเฟอร์นิเจอร์ไม้ 
การบริการท าความสะอาดเฟอร์นิเจอร์โลหะ การบริการท าความสะอาดเฟอร์นิเจอร์หวาย การบริการท า
ความสะอาดเฟอร์นิเจอร์หินอ่อน และการบริการท าความสะอาดเฟอร์นิเจอร์พลาสติก ที่ได้ประกาศเป็น
มาตรฐานอุตสาหกรรมเอสแล้ว 

2. บทนิยาม 
ความหมายของค าท่ีใช้ในมาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ มีดังต่อไปนี้ 

2.1 การบริการซ่อมเฟอร์นิเจอร์ หมายถึง การให้บริการซ่อมแซม แก้ไข ดัดแปลง หรือเปลี่ยนชิ้นส่วนของ
เฟอร์นิเจอร์ต่าง ๆ ที่ช ารุดเสียหาย ให้สามารถใช้งานได้ตามความต้องการของผู้รับบริการ เช่น การซ่อมแซม
โครงสร้างเหล็กหรือไม้ การหุ้มเบาะหนังหรือผ้าใหม่ การท าสีหรือขัดเงาใหม ่การซ่อมแซมระบบกลไกเก้าอ้ี 

2.2 เฟอร์นิเจอร์ หมายถึง วัตถุสิ่งของที่จัดวางภายในบ้าน ท าจากวัสดุหลากหลาย เช่น ไม้ โลหะ ผ้า พลาสติก 
เพ่ืออ านวยความสะดวกในการใช้สอยและตกแต่ง เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี ตู้ โซฟา พรม ผ้าม่าน  

2.3 ผู้ให้บริการ หมายถึง ผู้ประกอบการที่ให้บริการซ่อมเฟอร์นิเจอร์ 
2.4 ผู้บริหาร หมายถึง บุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่มีอ านาจสูงสุดในการจัดการ ตัดสินใจ ควบคุมการด าเนินกิจกรรม

ภายในองค์กร 

3. ข้อก าหนดคุณภาพการให้บริการ 
3.1 ข้อก าหนดทั่วไป 

ผู้ให้บริการต้องปฏิบัติ ดังนี้ 
3.1.1 ก าหนดขอบข่ายการให้บริการ และระบบการบริหารงานคุณภาพให้เหมาะสมกับสถานที่ตั้ง ขนาด 

ลักษณะ และสิ่งอ านวยความสะดวก 
3.1.2 จัดท าระบบการบริหารงานคุณภาพ การน าไปปฏิบัติ รักษาไว้ และปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้เป็นไปตาม

ข้อก าหนดในมาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ และต้องสอดคล้องกับข้อก าหนดและกฎหมายที่เก่ียวข้อง 
3.1.3 จัดให้มีผังกระบวนการให้บริการควบคุมทุกการบริการ 
3.1.4 มีเอกสารสารสนเทศ (Documented Information) ที่จ าเป็นในการสนับสนุนการด าเนินการให้บริการ 

และรักษาข้อมูลที่จ าเป็นเพ่ือให้มั่นใจว่าการบริการเป็นไปตามกระบวนการที่ก าหนด 
3.2 ผู้บริหาร 

3.2.1 มีความเป็นผู้น าและมีความมุ่งมั่นต่อคุณภาพของงานบริการ กฎหมาย ระเบียบปฏิบัติของหน่วยงานราชการ 
และมีการสื่อสารภายในองค์กรให้เป็นที่เข้าใจ ดังนี้ 
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3.2.1.1 รับผิดชอบต่อระบบการบริหารงานคุณภาพ 
3.2.1.2 ก าหนดนโยบายคุณภาพเป็นเอกสารสารสนเทศ ที่แสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นต่อการให้บริการ 

ข้อก าหนดที่เกี่ยวข้อง มีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง สื่อสารให้เป็นที่เข้าใจ และน าไปใช้ภายในองค์กร 
3.2.2 ให้ความส าคัญแก่ผู้รับบริการ โดยการท าความเข้าใจและตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ ดังนี้ 

3.2.2.1 ท าความเข้าใจ ตอบสนองความต้องการ และข้อก าหนดของผู้รับบริการ โดยไม่ขัดต่อข้อกฎหมาย  
ที่เก่ียวข้อง 

3.2.2.2 พิจารณาและก าหนดความสามารถในการสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการ และให้ความส าคัญ 
ต่อการรักษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

3.2.2.3 สนับสนุนการให้ความส าคัญแก่ผู้รับบริการทั่วทั้งองค์กร 
3.2.3 บทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบ 

ต้องจัดท าผังองค์กร มีการมอบหมายงาน หน้าที่ต่าง ๆ และสื่อสารภายในองค์กรให้เป็นที่เข้าใจ 
3.3 การบริหารทรัพยากร 

3.3.1 ทรัพยากรบุคคล 
ผู้ให้บริการ ต้อง 

3.3.1.1 จัดให้มีบุคลากรที่เพียงพอและมีคุณสมบัติเหมาะสมกับหน้าที่ความรับผิดชอบ ทั้งด้านการฝึกอบรม 
ทักษะ และประสบการณ์ เช่น การซ่อมงานไม ้การเชื่อมโลหะ การเย็บหนัง การขัดท าสี  

3.3.1.2 จัดท าเอกสารข้อก าหนดด้านความสามารถของบุคลากรแต่ละหน้าที่ที่ส่งผลกระทบต่อคุณภาพ  
ของการให้บริการ ข้อก าหนดด้านการฝึกอบรม ทักษะ และประสบการณ์ รวมถึงหลักฐานที่แสดงถึง
ความสอดคล้องของบุคลากรที่ท าหน้าที่ 

3.3.1.3 ฝึกอบรมให้บุคลากรมีความสามารถและมีการประเมินความสามารถอย่างเหมาะสม รวมทั้งมีการ
ประเมินผลของการปฏิบัติหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายนั้น กรณีมีใบรับรองคุณวุฒิวิชาชีพที่เกี่ยวข้อง 
สามารถน ามาแสดงแทนการฝึกอบรมและประเมินผลในหัวข้อที่เกี่ยวข้องได้ 

3.3.1.4 เก็บประวัติและบันทึกการฝึกอบรม ผลการประเมินความสามารถ และผลการปฏิบัติงานไว้เป็นหลักฐาน
ตลอดอายุการท างาน 

3.3.2 โครงสร้างพื้นฐาน 
ผู้ให้บริการต้องจัดให้มีโครงสร้างพ้ืนฐานเพื่อการบริการ ดังนี้ 

3.3.2.1 พื้นที่ให้บริการ แยกเป็นสัดส่วนชัดเจน มีพื้นที่ติดต่อส าหรับผู้รับบริการที่สะอาดเพียงพอ และมี
สิ่งอ านวยความสะดวกตามความเหมาะสม  

3.3.2.2 ช่องทางการติดต่อส าหรับผู้รับบริการ เช่น หมายเลขโทรศัพท์ เว็บไซต์ ช่องทางออนไลน์ 
3.3.2.3 เครื่องมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ ที่จ าเป็นส าหรับการให้บริการซ่อมเฟอร์นิเจอร์อยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน  

และมีการบ ารุงรักษา เช่น เลื่อยวงเดือน สว่านไฟฟ้า ค้อน สิ่ว 
3.3.2.4 ในกรณีที่จ าเป็นต้องใช้เครื่องมือวัดเพ่ือตรวจสอบความถูกต้องของผลลัพธ์ต่าง ๆ ตามข้อก าหนด  

ที่เกี่ยวข้อง ให้พิจารณาความจ าเป็นในการสอบเทียบและทวนสอบความถูกต้อง แม่นย า ตามช่วงเวลา  
ที่ก าหนด มีการชี้บ่งสถานะความพร้อมใช้งานของเครื่องมือวัด และมีมาตรการป้องกันการปรับแต่ง 
โดยไม่ตั้งใจ 

3.3.3 สภาพแวดล้อมส าหรับด าเนินการ 
ผู้ให้บริการต้องพิจารณา จัดสรร ควบคุม และรักษาสภาพแวดล้อมที่จ าเป็นต่อการบริการ เพ่ือความสอดคล้อง
ต่อข้อก าหนดของการบริการ เช่น แสงสว่าง อุณหภูมิ ความสะอาด ความปลอดภัย 
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3.4 ขั้นตอนการบริการ 
3.4.1 การวางแผนการบริการและการควบคุม 

ผู้ให้บริการต้องวางแผน น าไปปฏิบัติ และควบคุมกิจกรรมต่าง ๆ ที่จ าเป็น เพ่ือให้สอดคล้องกับข้อก าหนด
ในการส่งมอบการบริการ โดย 

3.4.1.1 จัดท าข้อก าหนดการบริการของผู้ให้บริการ หรือข้อก าหนดการบริการของผู้รับบริการ หรือทั้งสองอย่าง 
ซึ่งไม่ขัดต่อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

3.4.1.2 ก าหนดเกณฑ์การยอมรับการบริการ และควบคุมกิจกรรมในการบริการให้เป็นไปตามเกณฑ์  
3.4.2 กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับผู้รับบริการ 

ผู้ให้บริการ ต้อง 
3.4.2.1 ก าหนดข้อก าหนดที่เก่ียวข้องกับการบริการ ได้แก่ 

(1) ข้อก าหนดเฉพาะตามท่ีได้ตกลงกับผู้รับบริการ เช่น ชนิดของหนังหรือผ้าที่หุ้มเบาะ สีของซิปทีใ่ช้  
(2) ข้อก าหนดต่าง ๆ ในการส่งมอบและหลังการส่งมอบ เช่น สถานที่นัดรับ-ส่งมอบเฟอร์นิเจอร์ 

ระยะเวลาให้บริการ เงื่อนไขการรับประกนั ค าแนะน า ข้อควรระวัง ความรับผิดชอบต่อความเสียหาย 
3.4.2.2 การสื่อสารกับผู้รับบริการ 

ก าหนดและสื่อสารกับผู้รับบริการเก่ียวกับ 
(1) ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการ ต้องประกาศไว้ชัดเจนและแจ้งให้ผู้รับบริการทราบก่อนให้บริการ  

เช่น อัตราค่าบริการ การรับประกัน  
(2) ข้อเสนอ สัญญา หรือค าสั่งซื้อ รวมถึงการแก้ไขใด ๆ เช่น ใบรับซ่อมงาน 
(3) ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการที่สามารถสอบกลับได้ เช่น ใบเสร็จรับเงิน หลักฐานการช าระเงิน 

3.4.2.3 การทบทวนข้อตกลงกับผู้รับบริการ  
ผู้ให้บริการต้องทบทวนข้อตกลงกับผู้รับบริการ หากมีข้อก าหนดที่เปลี่ยนแปลง ต้องมั่นใจว่าค าขอรับ
บริการหรือข้อตกลงได้รับการด าเนินการแก้ไขแล้ว ดังนี้ 
(1) มีการทบทวนข้อตกลงกับผู้รับบริการ โดยอาจจัดท าเป็นเอกสารสารสนเทศ เช่น บันทึกการรับงาน 

โดยอย่างน้อยต้องประกอบด้วย ชื่อและที่อยู่  หรือช่องทางการติดต่อของผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการ วันที่ท าสัญญาใช้บริการ ขอบข่ายและข้อก าหนดของการบริการ รวมถึงข้อมูล
เกี่ยวกับคุณลักษณะที่ต้องการของงานบริการ ระยะเวลาให้บริการ ค่าบริการและการช าระ
ค่าบริการ เงื่อนไข  

(2) หากมีข้อก าหนดที่เปลี่ยนแปลง ต้องมั่นใจว่าค าขอรับบริการได้รับการด าเนินการแก้ไข และเป็น
ที่ยอมรับทั้งสองฝ่ายแล้ว โดยจัดท าเอกสารสารสนเทศยืนยันข้อก าหนดที่เปลี่ยนแปลง 
ก่อนการตกลงกับผู้รับบริการ 

3.5 การจัดซื้อ 
ผู้ให้บริการ ต้อง 

3.5.1 มีกระบวนการจัดซื้อวัสดุ เครื่องมือ อุปกรณ์ หรือการใช้บริการภายนอก ที่ท าให้มั่นใจว่าการบริการ
ด าเนินการไปได้ด้วยความถูกต้อง เหมาะสม เพียงพอ ตรงตามข้อก าหนด หรือกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

3.5.2 ทวนสอบผลิตภัณฑ์หรือการบริการที่จัดซื้อ เพ่ือให้มั่นใจว่าผลิตภัณฑ์หรือการบริการที่สั่งซื้อเป็นไปตาม
ข้อก าหนดของผลิตภัณฑ์ที่สั่งซื้อ ซึ่งต้องมีปริมาณเพียงพอในการให้บริการ มีประสิทธิภาพ และมีการจัดเก็บ
ที่เหมาะสม เพ่ือป้องกันการเสื่อมสภาพ และมีความปลอดภัย 
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3.6 ข้อก าหนดของการบริการ 
ผู้ให้บริการต้องปฏิบัติ ดังนี้ 

3.6.1 ควบคุมการให้บริการ โดย 
3.6.1.1 จัดให้มีคู่มือการปฏิบัติงานตามความเหมาะสมในแต่ละข้ันตอนการบริการ 
3.6.1.2 ใช้เครื่องมือ อุปกรณ์ และผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสม ถูกต้อง ในการควบคุมการให้บริการตามข้อก าหนด

ของการบริการ กฎหมาย และข้อก าหนดอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง 
3.6.1.3 ตรวจสอบการบริการตามแผนที่ก าหนดไว้ หรือภายหลังการส่งมอบ และมีการจัดเก็บประวัติของ

ผู้รับบริการ 
3.6.1.4 ตรวจสอบโครงสร้างพ้ืนฐาน และสิ่งอ านวยความสะดวกของการบริการ ตามแผนที่ก าหนดไว้ หรือ

ภายหลังการส่งมอบ 
3.6.2 การชี้บ่งและสอบกลับได้ 

ชี้บ่งสถานะของการบริการที่เหมาะสมทุกขั้นตอนของการบริการ และสามารถสอบกลับได้ 
3.6.3 การยอมรับการส่งมอบการบริการ ดังนี้ 

ทวนสอบการบริการให้สอดคล้องกับข้อก าหนด ตามแผนที่ก าหนดไว้ หากไม่เป็นไปตามข้อก าหนด  
ต้องไม่ส่งมอบการบริการให้กับผู้รับบริการ ยกเว้นต้องได้รับการอนุมัติจากผู้รับบริการหรือผู้มีอ านาจ  
และต้องเก็บข้อมูลที่แสดงถึงการยอมรับการบริการนั้น โดย 

3.6.3.1 มีหลักฐานของความสอดคล้องตามเกณฑ์ท่ียอมรับ 
3.6.3.2 การสอบกลับได้ถึงการยอมรับของผู้มีอ านาจ 

3.7 ทรัพย์สินของผู้รับบริการ 
ผู้ให้บริการต้องดูแลทรัพย์สินของผู้รับบริการที่น ามาใช้ในกระบวนการให้บริการ จนถึงการส่งมอบคืนให้กับ
ผู้รับบริการ หากทรัพย์สินของผู้รับบริการช ารุด เสื่อมสภาพ สูญหายหรือถูกท าลาย ต้องรายงานให้ผู้รับบริการ
ทราบและเก็บรักษาบันทึกไว้ 

3.8 การควบคุมผลการบริการที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดและการปฏิบัติการแก้ไข 
ผู้ให้บริการต้องปฏิบัติ ดังนี้ 

3.8.1 มั่นใจว่าผลของการบริการที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดได้รับการชี้บ่งและควบคุม เพ่ือป้องกันการส่งมอบ  
โดยไม่ตั้งใจ โดยต้องจัดการกับผลที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด ดังนี้ 

3.8.1.1 แก้ไขให้เป็นไปตามข้อก าหนดและข้อตกลงกับผู้รับบริการ และสอดคล้องกับกฎหมายที่เก่ียวข้อง 
3.8.1.2 ระงับหรือชะลอการส่งมอบบริการ 
3.8.1.3 แจ้งให้ผู้รับบริการทราบเพื่อยอมรับตามผลที่พบ 
3.8.1.4 ก าหนดอ านาจในการยอมรับภายใต้เงื่อนไข 

3.8.2 การก าจัดสาเหตุของสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด เพ่ือป้องกันมิให้เกิดซ้ า โดย 
3.8.2.1 ทบทวนและวิเคราะห์หาสาเหตุของสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดที่พบ 
3.8.2.2 ก าหนดวิธีการแก้ไขท่ีเหมาะสมในการก าจัดสาเหตุของสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 
3.8.2.3 ด าเนินการแก้ไขตามวิธีการที่ก าหนด และพิจารณาขยายผลของการแก้ไข โดยพิจารณาโอกาสของ 

การเกิดสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดที่มีสาเหตุจากแหล่งเดียวกันหรือมีโอกาสเกิดขึ้น 
3.8.3 เก็บเอกสารสารสนเทศดังต่อไปนี้ 

3.8.3.1 หลักฐานแสดงสิ่งที่ไม่เป็นตามข้อก าหนด 
3.8.3.2 การด าเนินการกับผลที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 
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3.8.3.3 การชี้บ่งสถานะปัจจัยที่มีผลต่อการบริการ การเฝ้าติดตาม และวัดผลตลอดการบริการ 
3.8.3.4 ผู้มีอ านาจในการจัดการสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 

3.9 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ผู้ให้บริการต้องส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการเพ่ือทราบความต้องการและความคาดหวัง และน าข้อมูล  
ที่ได้ไปใช้ในการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ แล้วน ามาวิเคราะห์เพ่ือปรับปรุงการให้บริการ 

3.10 การร้องเรียนของผู้รับบริการ 
ผู้ให้บริการต้องจัดให้มีช่องทางในการรับข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ อย่างเหมาะสมและเพียงพอ และมีการ
ด าเนินการกับข้อร้องเรียนนั้นอย่างเหมาะสม 

3.11 การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
ผู้ให้บริการต้องน าข้อมูลจากผลการทวนสอบการบริการ ผลลัพธ์จากการควบคุมผลการบริการที่ไม่เป็น 
ไปตามข้อก าหนด ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ และข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ เพ่ือพิจารณา
ความจ าเป็นหรือโอกาสเพื่อใช้เป็นส่วนหนึ่งของการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

3.12 การควบคุมเอกสารสารสนเทศ 
เอกสารสารสนเทศที่ด าเนินการตามข้อก าหนดของระบบการบริหารงานคุณภาพตามมาตรฐานอุตสาหกรรมเอส
ฉบับนี้ ต้อง 

3.12.1 มีเพียงพอและเหมาะสมในการใช้งาน ตามความจ าเป็นในแต่ละกระบวนการและข้ันตอน 
3.12.2 ได้รับการป้องกันอย่างเหมาะสม เช่น เสี่ยงต่อการถูกเปิดเผย น าไปใช้อย่างไม่ถูกต้องหรือไม่ครบถ้วน 
3.12.3 ได้รับการควบคุมปรับปรุงให้เป็นปัจจุบัน และระบุระยะเวลาจัดเก็บท่ีเหมาะสม 

 
 


