
 



 
 

คำนำ 

 

  สำนักงานศึกษาธิการจังหวัดเพชรบูรณ์  โดยกลุ่มนโยบายและแผน ได้จัดทำคู่มือการให้บริการ
ติดตั้ง ดูแล บำรุงรักษา ให้คำปรึกษา แนะนำแก้ไขปัญหาเกี่ยวกับระบบคอมพวิเตอร์ ระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์
ของสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดเพชรบูรณ์ โดยมีรายละเอียดเกี่ยวกับข้ันตอนการให้บริการ  ผ่านระบบบริการ
แจ้งซ่อมคอมพิวเตอร์ออนไลน์ ที่เว็บไซต์ https://www.pnbpeo.go.th/repair หรือแบนเนอร์ “แจ้งซ่อม
คอมพิวเตอร์ออนไลน์” ที่หน้าเว็บไซต์กลุ่มนโยบายและแผน สำนักงานศึกษาธิการจังหวัดเพชรบูรณ์  เพื่ออำนวย
ความสะดวกแก่ผู้รับบริการ 

                     สำนักงานศึกษาธิการจังหวัดเพชรบูรณ์ โดยกลุ่มนโยบายและแผน หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือ 
การปฏิบัติงาน การให้บริการติดตั้ง ดูแล บำรุงรักษาคอมพิวเตอร์ ให้คำปรึกษา แนะนำแก้ไขปัญหาเกี่ยวกับ
ระบบคอมพิวเตอร์ ระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ จะเป็นประโยชน์แก่ผู้รับบริการ 

 

 

 

                                                                              กลุ่มนโยบายและแผน 
                                                                    สำนักงานศึกษาธิการจงัหวัดเพชรบรูณ์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
สารบัญ 

 
 
1. การใหบ้ริการติดตั้ง ดูแล บำรุงรักษา ให้คำปรกึษา       1 
    แนะนำแก้ไขปัญหาเกี่ยวกบัระบบคอมพิวเตอร์ ระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์                                                                                            
2. วัตถุประสงค์              1  
3. ขอบเขตของงาน          1 
4. คำจำกัดความ           1 
5. ข้ันตอนการให้บริการ          2 
6. กฎหมาย ระเบียบที่เกี่ยวข้อง         3 
7. กลุ่มงานที่รบัผิดชอบ          3 
8. แผนภูมิขั้นตอนการใหบ้รกิาร         4 
9. ภาคผนวก 

- ระบบบริการแจ้งซ่อมคอมพิวเตอร์ออนไลน์ ทีเ่ว็บไซต์ https://www.pnbpeo.go.th/repair หรือ
แบนเนอร์ “แจ้งซ่อมคอมพิวเตอร์ออนไลน”์ ที่หน้าเว็บไซตก์ลุ่มนโยบายและแผน สำนักงานศึกษาธิการ
จังหวัดเพชรบรูณ์   

- แบบประเมินความพึงพอใจผู้รบับริการงานบริการซ่อมคอมพิวเตอร์ ที่เว็บไซต์ 
https://www.pnbpeo.go.th/repair_satisfied 
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1. การให้บริการติดต้ัง ดูแล บำรุงรักษา ให้คำปรึกษา แนะนำแก้ไขปัญหาเก่ียวกับระบบ
คอมพิวเตอร์  ระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์                                                                                            

 
 
 

 
 

2. วัตถุประสงค์ 
 
 

เพื่อเป็นแนวทางในการแจ้งซ่อมคอมพิวเตอร์ออนไลน์ การขอใช้บริการให้ปรึกษาเกี่ยวกับระบบ
คอมพิวเตอร์ ให้แก่ผูบ้รหิาร ผูอ้ำนวยการกลุ่ม / หน่วย บุคลากรทางการศึกษาอื่นตามมาตรา 38 ค.(2) และ
เจ้าหน้าที่ในสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดเพชรบรูณ์  
 
 
 
3. ขอบเขตของงาน 
 

ข้ันตอนในการขอแจ้งซ่อมคอมพิวเตอร์ การติดตั้งดูแล บำรงุรักษา ให้คำปรกึษา แนะนำแก้ไข
ปัญหาเกี่ยวกบัระบบคอมพิวเตอร์ ระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ ให้แก่ผูบ้ริหาร บุคลากรทางการศึกษา และ
เจ้าหน้าที่ในสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดเพชรบรูณ์ 
 
 
 
4. คำจำกัดความ 
 
 

4.1 ผู้ให้บริการ หมายถึง นักวิชาการคอมพิวเตอร์ ที่ให้บริการซ่อมคอมพิวเตอร์ ให้คำปรึกษา 
แนะนำแก้ไขปัญหาเกี่ยวกับระบบคอมพิวเตอร์ 

๔.๒ ผู้รบับริการ หมายถึง ศึกษาธิการจงัหวัด รองศึกษาธิการจังหวัด ผู้อำนวยการกลุม่ / หน่วย 
บุคลากรทางการศึกษาอื่นตามมาตรา 38 ค.(2) และเจ้าหนา้ที่ในสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดเพชรบรูณ์ 
 



๒ 
 

 
5. ขั้นตอนการให้บริการ 

 

การติดตั้งดูแล บำรุงรักษา ให้คำปรึกษา แนะนำแก้ไขปัญหาเกี่ยวกับระบบคอมพิวเตอร์ ระบบ
เครือข่ายคอมพิวเตอร์ของสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดเพชรบูรณ์  เป็นงานหลักอีกงานซึ ่งมีความจำเป็น 
ต่อสำนักงานโดยเฉพาะในยุคปัจจุบ ันที ่เน้นการบริหารจัดการงานราชการด้วยระบบดิจิตอลที ่ต้องการ  
ให้การทำงานเป็น Smart Office ในการใช้งานเครื่องคอมพิวเตอร์ จะพบปัญหาการใช้งานในหลายรปูแบบ ได้แก่  
ด้านอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ (Hardware) ด้านโปรแกรม (Software) อุปกรณ์ต่อพ่วง ระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ 
รวมถึงด้านความปลอดภัยของระบบ เมื ่อผู ้ปฏิบัติงานพบปัญหาการใช้งานเหล่านี ้ จะไม่สามารถแก้ปัญหา  
ได้ด้วยตนเอง จึงต้องแจ้งผู้มีความรู้ด้านคอมพิวเตอร์ให้ความช่วยเหลือ ในการปฏิบัติงานมีขั้นตอนดังนี้ 

1. บุคลากรผู้ใช้งานซึ่งเป็นผู้รบับริการแจ้งปญัหาการใช้งานของเครือ่งคอมพิวเตอร์ อุปกรณ์ต่อพ่วง 
ระบบเครือข่ายหรือการขอคำปรึกษาปัญหาการใช้งานโปรแกรม ผ่านระบบบริการแจ้งซ่อมคอมพิวเตอร์ออนไลน์  
ที่เว็บไซต์ https://www.pnbpeo.go.th/repair หรือแบนเนอร์ “แจ้งซ่อมคอมพิวเตอร์ออนไลน์” ที ่หน้า
เว็บไซต์กลุ่มนโยบายและแผน สำนักงานศึกษาธิการจังหวัดเพชรบูรณ์ 

2. ผู้ให้บริการพบรายการแจ้งซ่อมในระบบ ตรวจสอบรายละเอียดงาน โดยการจัดลำดับบริการ
ซ่อมอาจพิจารณาจากความจำเป็นเร่งด่วนของงานและระยะเวลาที่ให้บริการซ่อม 

3. ผู้ให้บริการซ่อม ดำเนินการให้บริการเข้าตรวจสอบปัญหา ให้คำปรึกษา แนะนำ ดำเนินการ
แก้ไขเบื้องต้นเมื่อดำเนินการแก้ไขเสร็จ ทดสอบผลและแจ้งผลการให้บริการผู้ใช้ไปยังอีเมล (สำหรับแจ้งสถานะ 
ผลการซ่อม) กรณีการให้บริการแก้ไขปัญหาครั้งนั้นไม่สำเร็จ จะดำเนินการจัดเตรียมอุปกรณ์ โปรแกรม และ  
นัดหมายวัน เวลา เพื่อเข้าดำเนินการอีกครั้ง 

4. กรณีที่มีอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ชำรุด เสียหาย ไม่สามารถซ่อมแซมได้ จำเป็นต้องดำเนินการจัดซือ้
จัดหาพัสดุเพิ่มเพื่อแก้ไขปัญหานั้น จะแจ้งให้ผู้รับบริการบันทึกข้อความเพื่อประสานงานพัสดุดำเนินการจัดซื้อ
อุปกรณ์เพิ่มเติม 

5. เมื่อไดวั้สดุ อุปกรณ์แล้ว จะเข้าดำเนินการซ่อมแซม แก้ไขปัญหาดังกล่าว ตรวจสอบผลการแก้ไข
ปัญหาน้ัน และแจ้งผลการให้บริการผู้ใช้ไปยังอีเมลผู้รับบริการ 

6. ผู ้ใช้ตอบแบบประเมินความพึงพอใจผู ้ร ับบริการงานบริการซ่อมคอมพิวเตอร์ ที ่เว็บไซต์ 
https://www.pnbpeo.go.th/repair_satisfied 
 
 



๓ 
 

7. ผู ้ให้บริการได้ดำเนินการจัดทำคู ่มือด้านคอมพิวเตอร์ ได้แก่ คู ่มือการบำรุงรักษาเครื ่อง
คอมพิวเตอร์ และการใช้เครื่องมือสนับสนุนการปฏิบัติงาน คู่มือการใช้งาน Google Meet การใช้งาน Google 
Forms (ฟอร์ม) การใช้งาน Google Drive (ไดรฟ์) และการสร้าง QR Code คู่มือการทำ QR Code สำหรับ
แบ่งปันเอกสาร โดยใช้พื้นที่ไดรฟ์ของ Google  โดยได้เผยแพร่ที่หน้าเว็บไซต์กลุ่มนโยบายและแผน สำนักงาน
ศึกษาธิการจังหวัดเพชรบูรณ์ ช่ือ https://www.pnbpeo.go.th/grp/plan เพื่อให้ผู้ใช้บริการได้ศึกษาคู่มือและ
ดำเนินการแก้ไขปัญหาด้วยตนเองในเบื้องต้นก่อน กรณีที่แก้ปัญหาแล้วไม่สำเร็จ จึงแจ้งซ่อมคอมพิวเตอร์
เพื่อรับบริการต่อไป 

 
 
 

6. กฎหมาย ระเบียบที่เก่ียวข้อง 
 

ประกาศสำนักงานมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม ฉบับที่ 33 (พ.ศ. 2564) เรือ่ง กำหนด
มาตรฐานอุตสาหกรรมเอส การบรกิารซ่อมบำรุงคอมพิวเตอร์ ประกาศ ณ วันที่ 7 มิถุนายน พ.ศ.2564 
 
 
 
7. กลุ่มงานที่รับผิดชอบ 
 
         

กลุ่มนโยบายและแผน สำนักงานศึกษาธิการจังหวัดเพชรบรูณ์  นายกฤตเมธ  แจ่มสว่าง   
โทร. 089-6410217 E-Mail pnbpeo3๐5@sueksa.go.th 
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๘. แผนภูมิข้ันตอนการให้บริการ 
 
 
 

 



 
 

  
๙. ภาคผนวก 

 
 
ระบบบริการแจ้งซ่อมคอมพิวเตอร์ออนไลน์ ที่เว็บไซต์ https://www.pnbpeo.go.th/repair 

หรือแบนเนอร์ “แจ้งซ่อมคอมพิวเตอร์ออนไลน์” ที่หน้าเว็บไซต์กลุม่นโยบายและแผน  
สำนักงานศึกษาธิการจังหวัดเพชรบูรณ์ 

 

 



 
 

 

 

 

 

 



 
 

แบบประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการงานบริการซ่อมคอมพิวเตอร์ ที่เว็บไซต์ 
https://www.pnbpeo.go.th/repair_satisfied 
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การบริการซอ่มบ ารุงคอมพิวเตอร ์
COMPUTER MAINTENANCE SERVICES 

ส านักงานมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม 
กระทรวงอุตสาหกรรม                               ICS 03.080.10           ISBN 978-616-580-229-1 
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ส านักงานมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม 
กระทรวงอุตสาหกรรม ถนนพระรามที่ 6 กรุงเทพฯ 10400 

โทรศัพท์ 0 2202 3300 



 

(2) 

ปัจจุบันมีผู้ประกอบการซึ่งเป็นวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) และกลุ่มธุรกิจเกิดใหม่ (Startup) ได้มีการ
ให้บริการซ่อมคอมพิวเตอร์เป็นจ านวนมาก เพ่ือเป็นการส่งเสริม พัฒนาผู้ประกอบการ และช่วยสร้างความน่าเชื่อถือ
ต่อผู้บริโภค  

จึงเห็นควรก าหนดมาตรฐานอุตสาหกรรมเอส การบริการซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์ มาตรฐานฉบับนี้เป็นข้อก าหนดเกี่ยวกับ
ระบบคุณภาพการบริการ เพ่ือใช้ในการรับรองผู้ประกอบการตามมาตรฐานอุตสาหกรรมเอส ซึ่งจะเป็นการส่งเสริมและ
ยกระดับงานบริการประเภทนี้ให้มีคุณภาพที่ดีและสม่ าเสมอ 

 

 



 
 
 
 
 

ประกาศส านักงานมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม 
ฉบับท่ี  33  (พ.ศ. 2564) 

เรื่อง  ก ำหนดมำตรฐำนอุตสำหกรรมเอส 
การบริการซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์ 
________________________ 

    โดยที่เป็นการสมควรก าหนดมาตรฐานอุตสาหกรรมเอส การบริการซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์ ขึ้น 

    เลขำธิกำรส ำนักงำนมำตรฐำนผลิตภัณฑ์อุตสำหกรรม จึงออกประกำศก ำหนดมำตรฐำน
อุตสำหกรรมเอส การบริการซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์ มำตรฐำนเลขที่ มอก. เอส 161-2564  ดังมี
รำยละเอียดต่อท้ำยประกำศนี้ 

    ทั้งนี้ ให้มีผลบังคับใช้นับแต่วันที่ประกำศ เป็นต้นไป  

 

        ประกำศ ณ วันที่  7  มิถุนำยน  พ.ศ.  2564 
              (นายวันชัย  พนมชัย) 

           เลขำธิกำรส ำนักงำนมำตรฐำนผลิตภัณฑ์อุตสำหกรรม 
 



มอก. เอส 161-2564 

- 1 - 
 

มาตรฐานอุตสาหกรรมเอส 

 การบริการซอ่มบ ารุงคอมพิวเตอร ์ 
1.  ขอบข่าย 

1.1 มาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ครอบคลุมการบริการซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์ที่มีสถานที่ตั้งบริการ โดยครอบคลุม 
การซ่อม ณ สถานที่ตั้งบริการหรือ ณ สถานที่ตั้งของลูกค้า รวมถึงการซ่อมบ ารุงโดยผ่านทางเครือข่าย      

2.  บทนิยาม 
 ความหมายของค าท่ีใช้ในมาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้  มีดังต่อไปนี้ 
2.1 การบริการซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์ หมายถึง การบริการแก้ไขความผิดปรกติท่ีเกิดขึ้นกับเครื่องคอมพิวเตอร์โดย 

การซ่อมหรือเปลี่ยนอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ ที่ช ารุด เสียหาย หรือเพ่ือเพ่ิมความสามารถให้กับเครื่องคอมพิวเตอร์
(UPGRADE) รวมถึงการติดตั้งซอฟต์แวร์ เช่น การติดตั้งระบบปฏิบัติการ การเพ่ิมหน่วยความจ า การเปลี่ยน
ฮาร์ดดิสก ์

3. ข้อก าหนดคุณภาพการให้บริการ 
3.1 ข้อก าหนดทั่วไป 

 ผู้ประกอบการต้อง 

3.1.1 ก าหนดขอบข่ายการให้บริการ จัดท าระบบการจัดการคุณภาพ 

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

3.1.3 จัดให้มีผังกระบวนการครอบคลุมทุกการให้บริการ เช่น กระบวนการซ่อม การบริการลงซอฟต์แวร์ 

3.1.4 มีเอกสารและข้อมูลที่จ าเป็นในการสนับสนุนการด าเนินการให้บริการ และรักษาข้อมูลที่จ าเป็นเพ่ือความ
มั่นใจว่าการบริการเป็นไปตามกระบวนการที่ก าหนด  

3.2 เจ้าของกิจการหรือผู้บริหาร 

3.2.1 ความเป็นผู้น าและความมุ่งมั่น 

(1) รับผิดชอบต่อระบบการจัดการคุณภาพ 

(2) ก าหนดนโยบายคุณภาพเป็นเอกสาร ที่แสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นต่อการให้บริการ ต่อข้อก าหนดที่
เกี่ยวข้อง มีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง  และสื่อสารให้เป็นที่เข้าใจ และน าไปใช้ภายในองค์กร 

3.2.2 ให้ความส าคัญแก่ลูกค้า 

(1) ท าความเข้าใจ ตอบสนองความต้องการ และข้อก าหนดของลูกค้า โดยไม่ขัดกับข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง  
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(2) พิจารณาและก าหนดความสามารถในการสร้างความพึงพอใจของลูกค้า  และให้ความส าคัญต่อ 
การรักษาความพึงพอใจของลูกค้า เช่น การส ารวจความพึงพอใจหลังใช้บริการ 

(3) มีการสนับสนุนการให้ความส าคัญแก่ลูกค้าทั่วทั้งองค์กร 

3.2.3 บทบาท หน้าที่ และความรับผิดชอบ 

 ต้องมีการจัดท าผังองค์กร  มีการมอบหมายอ านาจ หน้าที่ต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง และสื่อสารให้เป็นที่เข้าใจ
ภายในองค์กร  

3.3 การบริหารทรัพยากร 

3.3.1 ทรัพยากรบุคคล 

 ผู้ประกอบการต้อง 

(1) จัดให้มีบุคลากรเพียงพอในการให้บริการ 

(2) ต้องจัดให้มีบุคลากรที่ท าหน้าที่ตรวจสอบและแก้ไขความผิดปกติของเครื่องคอมพิวเตอร์มีความรู้ 
ความสามารถในการตรวจสอบ เช่น บุคลากรที่มีประสบการณ์การซ่อมคอมพิวเตอร์ บุคลากรที่ผ่าน
หลักสูตรการอบรมการเป็นช่างคอมพิวเตอร์ หรือผู้ที่ได้รับใบรับรองคุณวุฒิวิชาชีพในสาขาที่เกี่ยวข้อง 
และก าหนดความสามารถที่จ าเป็นและข้อควรปฏิบัติของบุคลากรที่ให้บริการ และก าหนดหัวข้อการ
อบรมหรือประสบการณ์ท่ีเหมาะสม และเก็บหลักฐานไว้  

(3) ฝึกอบรมให้บุคลากรมีความสามารถตามที่ก าหนด และประเมินผลของการด าเนินการนั้น กรณีที่มี
ใบรับรองคุณวุฒิวิชาชีพที่เก่ียวข้องสามารถน ามาแสดงแทนการฝึกอบรมและประเมินผลได้ 

(4) เก็บประวัติและบันทึกการฝึกอบรมไว้เป็นหลักฐานตลอดอายุการท างาน 

3.3.2 โครงสร้างพื้นฐาน 

 ผู้ประกอบการต้องจัดให้มีโครงสร้างพ้ืนฐานเพื่อการบริการ ดังนี้     

(1) พ้ืนที่ส าหรับติดต่อลูกค้า พ้ืนที่ส าหรับซ่อมหรือตรวจสอบความผิดปกติของคอมพิวเตอร์ และพ้ืนที่
ส าหรับให้ลูกค้ารอ แยกเป็นสัดส่วนที่ชัดเจน โดยส่วนที่ให้ลกูค้ารอต้องสะอาด ปลอดภัย และจัดให้มี
สิ่งอ านวยความสะดวกตามความเหมาะสม เช่น เก้าอ้ีส าหรับนั่งพัก (ถ้ามี) 

 (2) ต้องจัดให้มีเครื่องมือ และอุปกรณ์ต่างๆ ที่จ าเป็นส าหรับการให้บริการ และต้องบ ารุงรักษาและท า
 ความสะอาดเครื่องมือ และอุปกรณ์ต่างๆ เหล่านั้นให้มีสภาพพร้อมใช้งานอย่างสม่ าเสมอ เช่น เครื่อง
 ตรวจวัดค่ากระแสไฟฟ้า แผ่นระบบปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ 

 (3) โปรแกรมต่างๆ ต้องใช้ที่ถูกต้องตามลิขสิทธิ์ 

3.3.3 สภาพแวดล้อมส าหรับด าเนินการ 

 ผู้ประกอบการต้องพิจารณาจัดสรร และรักษาสภาพแวดล้อมที่จ าเป็นต่อการบริการเพ่ือความสอดคล้องต่อ
ข้อก าหนดของการบริการ เช่น แสงสว่าง ความสะอาด  
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3.4 ขั้นตอนการบริการ 

3.4.1 การวางแผนการบริการและการควบคุม 

 ผู้ประกอบการต้องวางแผน น าไปปฏิบัติ และควบคุมกิจกรรมต่างๆ ที่จ าเป็นเพ่ือให้สอดคล้องกับข้อก าหนด
ในการส่งมอบการบริการโดย 

(1) พิจารณาจัดท าข้อก าหนดของการบริการของผู้ประกอบการ และ/หรือข้อก าหนดของการบริการของ
ลูกค้า 

(2) ก าหนดเกณฑ์การยอมรับการบริการและควบคุมกิจกรรมในการบริการ ให้เป็นไปตามเกณฑ์ 

3.4.2 กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า 

 ผู้ประกอบการต้อง  

3.4.2.1 ก าหนดข้อก าหนดที่เก่ียวข้องกับการบริการ ได้แก่ 

 (1) ข้อก าหนดที่เฉพาะเจาะจงตามท่ีลูกค้าก าหนด เช่น ชนิดหรือรุ่นของอุปกรณ์ท่ีลูกค้าก าหนด 

 (2) ข้อก าหนดต่างๆ ในการส่งมอบและหลังการส่งมอบ เช่น การรับประกัน และการบริการหลังการขาย 
 ต้องแจ้งให้ลูกค้าทราบก่อนการบริการ 

3.4.2.2 การสื่อสารกับลูกค้า 

 ก าหนดและสื่อสารกับลูกค้า เกี่ยวกับ 

 (1) ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการและอัตราค่าบริการ  

 (2) ข้อเสนอ สัญญาหรือค าสั่งซื้อ รวมถึงการแก้ไขใดๆ เช่น การประกันการซ่อม ระยะเวลาแล้วเสร็จ 

 (3) ข้อมูลที่สามารถสอบกลับไดร้วมถึงค าร้องเรียนจากลูกค้า 

3.4.2.3 การทบทวนข้อตกลงกับลูกค้า 

 ทบทวนค าขอบริการของลูกค้า หากมีข้อก าหนดที่เปลี่ยนแปลง ต้องมั่นใจว่าค าขอบริการได้รับการ
ด าเนินการแก้ไขแล้ว เช่น ใบค าขอรับบริการ 

3.5 การจัดซื้อ 

 ผู้ประกอบการต้อง 

(1) จัดซื้อผลิตภัณฑ์ตรงตามข้อก าหนดและ/หรือข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้องที่ระบุในการจัดซื้อ เช่น โปรแกรม 
หน่วยความจ าแรม 

(2) ทวนสอบผลิตภัณฑ์หรือการบริการที่จัดซื้อ เพ่ือให้มั่นใจว่าผลิตภัณฑ์หรือการบริการที่สั่งซื้อเป็นไปตาม
ข้อก าหนดของผลิตภัณฑ์ที่สั่งซื้อ 

 ผลิตภัณฑ์ที่ใช้ในการบริการต้องสามารถจัดหาให้บริการเป็นไปตามข้อตกลงกับลูกค้า   
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3.6 ข้อก าหนดของการบริการ 

 ผู้ประกอบการต้อง 

3.6.1 การควบคุมการให้บริการ 

(1) จัดให้มีคู่มือการปฏิบัติงานตามความเหมาะสมในแต่ละขั้นตอนการบริการ 

(2) ใช้เครื่องมือ อุปกรณ์ และผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสมมีการรับประกันจากผู้ผลิต เช่น เครื่องวัดกระแส 
โปรแกรม หน่วยความจ าแรม 

(3) มีการตรวจสอบการบริการตามแผนที่ก าหนดไว้ หรือการตรวจสอบการบริการภายหลังการส่งมอบ 
พร้อมทั้งจัดเก็บประวัติของผู้ใช้บริการ  

3.6.2 การชี้บ่งและสอบกลับได้ 

 ชี้บ่งสถานะของการบริการที่เหมาะสมทุกข้ันตอนของการบริการ และสามารถสอบกลับได้ เช่น สถานะการ
ซ่อมบ ารุง 

3.6.3 การยอมรับการส่งมอบการบริการ 

 ทวนสอบการบริการให้สอดคล้องกับข้อก าหนดในขั้นตอนที่เหมาะสมตามแผนที่ก าหนดไว้ หากไม่เป็นไป
ตามข้อก าหนดต้องไม่ส่งมอบการบริการให้แก่ลูกค้า ยกเว้นจะได้รับการอนุมัติจากลูกค้าหรือผู้มีอ านาจและ
ต้องเก็บเอกสารข้อมูลที่แสดงถึงการยอมรับการบริการ 

(1) มีหลักฐานของความสอดคล้องตามเกณฑ์ที่ยอมรับ 

(2) สอบกลับได้ถึงผู้มีอ านาจยอมรับ 

3.7 ทรัพย์สินของลูกค้า 

 3.7.1  ผู้ประกอบการต้องด าเนินการดูแลทรัพย์สินของลูกค้าในระหว่างกระบวนการให้บริการจนถึงการส่งมอบ
 ให้กับลูกค้า หากทรัพย์สินของลูกค้าช ารุด เสื่อมสภาพ สูญหายหรือถูกท าลาย ต้องรายงานให้ลูกค้า
 ทราบและเก็บรักษาบันทึกไว้ 

 3.7.2  ข้อมูลภายในเครื่องคอมพิวเตอร์ของลูกค้าต้องไม่ถ่ายโอน หรือคัดลอก ยกเว้นได้รับความยินยอมจาก
 ลูกค้า 

 3.7.3  ห้ามเผยแพร่หรือส่งต่อข้อมูลภายในเครื่องคอมพิวเตอร์ของลูกค้า 

3.8 การควบคุมผลการบริการที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดและการปฏิบัติการแก้ไข 

 ผู้ประกอบการต้อง 

3.8.1 มั่นใจว่าผลการบริการที่ไม่สอดคล้องกับข้อก าหนดได้รับการชี้บ่งและควบคุม เพ่ือป้องกันไม่ให้ถูกส่งมอบโดย
ไม่ตั้งใจ โดยต้องจัดการกับผลที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด ดังนี้ 

(1) แก้ไข เช่น ซ่อมใหม่ 

(2) คัดแยก กัก หรือชะลอการส่งมอบบริการ  
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(3) แจ้งให้ลูกค้าทราบเพ่ือยอมรับตามผลที่พบ 

(4) ก าหนดอ านาจในการยอมรับภายใต้เงื่อนไข 

3.8.2 การก าจัดสาเหตุของสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดเพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดซ้ าโดย 

(1) ทบทวนและวิเคราะห์สิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดที่พบ 

(2) พิจารณาสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดที่ใกล้เคียงหรือมีโอกาสเกิดขึ้น 

3.8.3 เก็บเอกสารข้อมูลดังต่อไปนี้ 

(1) ลักษณะของความไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 

(2) การด าเนินการกับผลที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 

(3) การยอมรับอย่างมีเงื่อนไข 

(4) ผู้มีอ านาจในการจัดการความไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 

3.9 ความพึงพอใจของลูกค้า 

 ผู้ประกอบการต้องส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ือทราบความต้องการและความคาดหวัง  และน าข้อมูลที่ได้
ไปใช้ในการประเมินระดับความพึงพอใจของลูกค้า แล้วน ามาวิเคราะห์เพ่ือปรับปรุงการให้บริการ 

3.10 การร้องเรียนของลูกค้า 

 ผู้ประกอบการต้องจัดให้มีช่องทางในการรับข้อร้องเรียนของลูกค้า เช่น กล่องรับข้อร้องเรียน ทางโทรศัพท์  
ทางสื่อออนไลน์ และมีการด าเนินการกับข้อร้องเรียนนั้นอย่างเหมาะสม 

3.11 การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

 ผู้ประกอบการต้องน าข้อมูลจากผลการทวนสอบการบริการ ผลลัพธ์จากการควบคุมสิ่งที่ไม่เป็นไปตาม
ข้อก าหนด ผลการประเมินความพึงใจของลูกค้า และข้อร้องเรียนของลูกค้า เพ่ือพิจารณาความจ าเป็นหรือ
โอกาสเพ่ือใช้เป็นส่วนหนึ่งของการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

3.12 การควบคุมเอกสารและข้อมูล 

 เอกสารและข้อมูลที่ด าเนินการตามข้อก าหนดของระบบจัดการคุณภาพตามมาตรฐานอุตสาหกรรมเอส ฉบับนี้ต้อง  

(1) มีเพียงพอและเหมาะสมในการใช้งานตามความจ าเป็นในแต่ละกระบวนการและขั้นตอน 

(2) ได้รับการป้องกันอย่างเหมาะสม เช่น เสี่ยงต่อการถูกเปิดเผย น าไปใช้อย่างไม่ถูกต้องหรือไม่ครบถ้วน 

(3) ได้รับการควบคุมและปรับปรุงให้ทันสมัย 
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