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บทท่ี 1 
บทนํา 

1. ความเปน็มา 
  โรงพิมพ์ตำรวจก่อตั้งขึ้นโดยกรมตำรวจ โดยมีฐานะเป็นรัฐวิสาหกิจ มีวั ตถุประสงค์ในการจัดตั้งเพ่ือ
จัดพิมพ์แบบพิมพ์ สิ่งพิมพ์ต่างๆ และหนังสือตำราของทางราชการกรมตำรวจทุกชนิด รวมทั้งจัดพิมพ์เอกสาร
ราชการลับ และงานเร่งด่วนของทางราชการ ทางโรงพิมพ์ตำรวจมีปรัชญาในการที่จะ “มุ่งมั่นพัฒนาระบบ
บริหารโรงพิมพ์ตำรวจให้เกิดประสิทธิผล มีประสิทธิภาพ และสร้างความพอใจให้กับลูกค้าสูงสุด” ซึ่งลูกค้าของ
โรงพิมพ์ตำรวจประกอบด้วย ทั้งลูกค้าส่วนกลางของสำนักงานตำรวจแห่งชาติเอง ลูกค้าส่วนราชการรัฐวิสาหกิจ 
และลูกค้าเอกชน โดยที่ผ่านมาโรงพิมพ์ตำรวจก็ได้ให้ความสำคัญกับความพึงพอใจของลูกค้าหรือผู้มาใช้บริการ
โดยได้ทำการสำรวจความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง เพ่ือนำข้อมูลที่ได้มาหาแนวทางในการพัฒนา
ประสิทธิภาพการให้บริการ 

โรงพิมพ์ตำรวจได้กำหนดแนวทางการปรับปรุงคุณภาพและมาตรฐานการให้บริการของโรงพิมพ์ตำรวจ 
โดยมุ่งเน้นประสิทธิภาพและความพึงพอใจของผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นสำคัญ ซ่ึงการบริการเข้า
มามีบทบาทสำคัญต่อการดำเนินชีวิตประจำวันของผู้บริโภค และก่อให้เกิดผลดีในทางเศรษฐกิจและสังคมต่อการ
ประกอบอาชีพในปัจจุบัน ทั้งในแง่ของผู้ประกอบการหรือผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานในฐานะผู้ให้บริการ ธุรกิจใน
ยุคนี้การให้บริการจะมีความสำคัญยิ่ง เนื่องจากผู้บริโภคมีรายได้มากขึ้นและต้องการความสะดวกสบายมากขึ้น 
จึงแสวงหาสิ่งที่จะมาตอบสนองความต้องการนั้นโดยที่ผู้บริโภคไม่ต้องทำเอง การบริการจึงเป็นสิ่งที่สำคัญสำหรับ
ลูกค้า เสมือนหนึ่งเป็นอีกสินค้าประเภทหนึ่ง ดังนั้นการบริการจึงเป็นการตอบสนองความต้องการให้ประโยชน์
เพ่ิมขึ้นในสายตาของลูกค้า ทำให้เกิดความรู้สึกแตกต่างว่าหากสินค้าใดมีการบริการเข้ามาด้วยจะรู้สึกคุ้มค่ามัก
คิดว่าได้มาฟรี อดีตธุรกิจส่วนใหญ่จะให้ความสำคัญกับส่วนแบ่งการตลาดมากกว่าความพึงพอใจของลูกค้า 
ความคิดแบบนี้ในปัจจุบันเปลี่ยนแปลงไป โดยมองว่าส่วนแบ่งตลาดเป็นระบบการวัดผลที่มองย้อนไปข้างหลัง 
ขณะที่ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นการวัดผลแบบมองไปข้างหน้า และถ้าความพึงพอใจของลูกค้าเริ่มลดน้อยถอย
ลง ส่วนแบ่งการตลาดก็จะลดลงตามลงมา ธุรกิจจึงต้องควบคุมดูแลและพัฒนากระบวนการให้บริการเพ่ือรักษา
ระดับความพึงพอใจของลูกค้า ยิ่งลูกค้ามีความพึงพอใจมากเท่าไรก็จะทำให้สามารถรักษาฐานลูกค้าได้มาก
เท่านั้น 
 
2. วัตถุประสงค์ 
  2.1 กำหนดทิศทางการบริหารโรงพิมพ์ตำรวจ ในเรื่องของสร้างความพึงพอใจของผู้รับบริการ และผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียเป็นสำคัญ 
 2.2  เพ่ือใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานด้านการให้บริการแก่ผู้มาใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 2.3 เพ่ือประโยชน์ ในการประเมินคุณภาพของการบริการของทุกส่วนงานในโรงพิมพ์ตำรวจ               
ทีใ่ห้บริการแก่บุคคลภายนอกได้เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
3. คําจํากัดความ 

การบริการ หมายถึง การให้ความช่วยเหลือ หรือการดำเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืนการบริการที่ดีผู้รับบริการ
ก็จะได้รับความประทับใจและชื่นชมองค์กร ซึ่งเป็นสิ่งที่ดีสิ่งหนึ่ง อันเป็นผลดีกับองค์กร เบื้องหลังความสำเร็จ
เกือบทุกงาน มักพบว่างานบริการเป็นเครื่องมือสนับสนุนงานด้านต่าง ๆ ดังนั้นถ้าบริการดีผู้รับบริการเกิดความ
ประทับใจ ซึ่งการบริการถือเป็นหน้าเป็นตาขององค์กร ภาพลักษณ์ขององค์กรก็จะดีไปด้วย 
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ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากหน่วยงานโดยตรงหรือผ่านช่องทางการสื่อสารต่างๆ ทั้งนี้รวมถึง
ผู้รับบริการที่เป็นหนว่ยงานในสังกัดสำนักงานตำรวจแห่งชาติ ส่วนราชการรัฐวิสาหกิจ และส่วนภาคเอกชน 

ผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอำนาจหน้าทีซ่ึ่งได้รับมอบหมายให้ทำหน้าที่คอยให้บริการแก่ผู้
มาขอรับบริการในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง 
 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จากการ
ดำเนินการขององค์กร เช่น ประชาชน ชุมชนในท้องถิ่น บุคลากรในส่วนราชการ ผู้ส่งมอบงาน บริษัท/เอกชน 
รวมทั้งผู้รับบริการ เป็นต้น 

ขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงาน หมายถึงข้อกําหนด หรือขั้นตอนในการทำงานกระบวนการทำงาน
ให้บริการ ซึ่งมีระยะเวลาที่จําเป็นในการปฏิบัติงานที่กำหนดไว้อย่างชัดเจนซึ่งในแต่ละงานที่ให้บริการจะกำหนด
ระยะเวลาที่ใช้ในการทำงานแตกต่างกัน ขึ้นอยู่กับข้อปฏิบัติและขั้นตอนการทำงาน ความยากง่ายของการ
ปฏิบัติงาน 

 
4. วิสัยทัศน์ 

เป็นโรงพิมพ์ชั้นนำของรัฐที่ให้บริการงานพิมพ์ทั่วไปและให้บริการงานพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงที่ได้รับ
การยอมรับจากลูกค้าท้ังในด้านการพิมพ์และการบริการ 
 
5. พันธกิจ 
  1. มุ่งม่ันพัฒนาสิ่งพิมพ์ทั่วไปและสิ่งพิมพ์ปลอดการปลอมแปลงเพ่ือตอบสนองความต้องการและความ
พึงพอใจของลูกค้าจากสำนักงานตำรวจแห่งชาติ กลุ่มลูกค้าราชการและรัฐวิสาหกิจ 
 2. สร้างนวัตกรรมทางด้านงานพิมพ์โดยใช้เทคโนโลยีเพ่ือพัฒนาผลิตภัณฑ์และการบริการ เพ่ือสร้าง
มูลค่าเพ่ิมให้กับองค์กรและผลตอบแทนที่ดีกับพนักงาน 
 3. มุ่งพัฒนาด้านการตลาดเพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการแข่งขัน 
 4. มุ่งเน้นพัฒนาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือเชื่อมโยงข้อมูลต่าง ๆ (Big Data) เพ่ือตอบสนองการ
พัฒนาองค์กร 
 5. มุ่งม่ันในการเพ่ือความยั่งยืนขององค์กรโดยยึดมั่นหลักคุณธรรมและความโปร่งในในการดำเนินงาน
ตามหลักธรรมาภิบาล 
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บทท่ี 2 

การให้บริการ 
 

โรงพมิพ์ตำรวจ แบ่งน้าที่การปฏิบัติงานการให้บริการในส่วนของการตลาด ออกเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ 
1. หมวดการตลาด 
2. หมวดขายและลูกค้าสัมพันธ์ 

 
1.หมวดการตลาด 

มีหน้าที่ในการรับงานที่ลูกค้าสั่งจ้าง โดยเป็นต้นทางของการรับงานจากลูกค้า ที่มีความประสงค์ที่จะจ้างพิมพ์
แบบพิมพ์ต่างๆซึ่งพนักงานการตลาดจะต้องมีความเชี่ยวชาญทางด้านงานพิมพ์ และมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี สามารถ
ประสานงานกับลูกค้าได้ด ี 

 
2.หมวดขายและลูกค้าสัมพันธ์ 

   มีหน้าที่ในการรับงานที่ลูกค้าสั่งซื้อ ทั้งที่เป็นเงินสดและสั่งซื้อขายเชื่อพนักงานขายต้องมีบุคลิกภาพที่ดีใน
การต้อนรับที่บริการด้วยใจ (Service mind) ให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจสูงสุด  
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1.หมวดการตลาด ขั้นตอนการให้บริการ 
มีหน้าที่ในการรับงานที่ลูกค้าสั่งจ้าง โดยเป็นต้นทางของการรับงานจากลูกค้า ที่มีความประสงค์ท่ีจะจ้างพิมพ์

แบบพิมพ์ต่างๆซ่ึงพนักงานการตลาดจะต้องมีความเชี่ยวชาญทางด้านงานพิมพ์ และมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี สามารถ
ประสานงานกับลูกค้าได้ดี 
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2.หมวดขายและลูกค้าสัมพันธ์ ขั้นตอนการให้บริการ 

   มีหน้าที่ในการรับงานที่ลูกค้าสั่งซื้อ ทั้งที่เป็นเงินสดและสั่งซื้อขายเชื่อพนักงานขายต้องมีบุคลิกภาพที่ดีใน
การต้อนรับที่บริการด้วยใจ (Service mind) ให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจสูงสุด  
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บทท่ี 3 
มาตรฐานการให้บรกิาร 

 
ในการให้บริการตามภารกิจของโรงพิมพ์ตำรวจเป็นการให้บริการเกี่ยวกับสิ่งพิมพ์ งานให้บริการมี

หัวใจหลักที่สำคัญ คือ “ผู้บริการ บริการด้วยความรวดเร็ว ครบถ้วน ถูกต้อง เสมอภาค และเกิดความพึงพอใจ” 
เพ่ือให้เกิดประโยชน์และเกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่า  ในการให้บริการ 
ผู้รับบริการได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ  

เพ่ือให้บุคลากรของโรงพิมพ์ตำรวจ สามารถปฏิบัติงานในการให้บริการแก่ ผู้รับบริการ และผู้มีส่วน
ได้เสียได้อยางมีประสิทธิภาพทำให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเพ่ิมขึ้น และสร้างความสัมพันธ์ที่ดีที่น่าประทับใจ
กับลูกค้า ทั้งในฐานะผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โรงพิมพ์ตำรวจจึงได้กำหนดวิธการปฏิบัติงานที่ดีของ
บุคลากรในการให้บริการ ดังนี้  

1. ด้านสถานที่ให้บริการและสิ่งอํานวยความสะดวกในการให้บริการ  
2. ด้านบุคลากรผู้ทําหน้าที่ให้บริการ  
3. ด้านกระบวนงานและข้ันตอนการให้บริการ  
4. ด้านช่องทางการเข้าถึงบริการ (การเข้าถึงข้อมูล)  

 
1. ด้านสถานที่ให้บริการและสิ่งอํานวยความสะดวกในการให้บริการ  
 สถานที่ให้บริการ/สิ่งอํานวยความสะดวก  
 1) ห้องนำ้สะอาด  
 2) สำนักงานสะอาด มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย โต๊ะทำงานจัดให้เป็นระเบียบ และไม่มีสิ่งของ
เกินความจําเป็น มีแสงสว่างเพียงพอ  
 3) จัดให้มีจุดบริการที่เหมาะสมแก่ผู้มารับบริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี บริการน้ำด่ืม มุมกาแฟ มุมอ่าน
หนังสือ  
 4) มีจุดประชาสัมพันธ์/ติดต่อสอบถาม ที่เหมาะสม สะดวกต่อผู้รับบริการ  
 5) จัดโต๊ะทำงานของเจ้าหน้าที่ให้สอดคล้องกับข้ันตอนการใหบริการ เพื่อความ สะดวกและรวดเร็ว
ในการให้บริการ  
 6) สร้างบรรยากาศท่ีดีในการทำงาน  
 
2. ด้านบุคลากรผู้ทําหน้าที่ให้บริการ  
 คุณสมบัติ/คุณลักษณะของผู้ให้บริการ (บุคลากรในสำนักงาน)  
 1) ดูแล หน้าตา ทรงผม เล็บมือ ให้สะอาดอยู่เสมอ  
 2) ขณะให้บริการ อย่ารับประทานอาหารหรือของขบเคี้ยวต่าง ๆ  
 3) ควรมีความสุภาพ ขณะให้บริการ  
 4) ห้ามพูดจา หรือหยิบของข้ามหน้าข้ามตาผู้อื่น  
 5) แต่งกายสุภาพเรียบร้อยถูกระเบียบ  
 6) ใช้กริยาวาจาที่สุภาพต่อผู้ร่วมงาน และผู้รับบริการ  
 7) ยิ้มแย้มแจ่มใสเสมอเมื่อมีผู้รับบริการ 
 8) ประสานงาน และติดตามงานกับหน่วยงานอื่น ๆ ด้วยท่าทีที่เป็นมิตร  
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 9) มีทัศนคติท่ีดีต่อการใหบ้ริการ  
 10) มีความพร้อม และกระตือรือร้นในการให้บริการ 
 11) ให้เกียรติผู้ร่วมงาน และผู้รับบริการ  
 12) มีความอดทนอดกลั้น ไม่แสดงความไม่พอใจต่อผู้ร่วมงาน และผู้รับบริการ  
 13) มีความเอ้ืออาทรต่อผู้ร่วมงาน และไม่แบ่งพรรคแบ่งพวก  
 14) ให้ความช่วยเหลือนอกจากภารกจิ เช่น สามารถแนะนําบุคคลที่สามารถ ให้บริการในเรื่องอ่ืนที่
ไม่เก่ียวข้องกับงานของตนได้  
 15) จงรอบรู้ในงานบริการ และร่วมด้วยช่วยกันเป็นทมี  
 16) ไม่ใช้เสียงรบกวนผู้อื่นระหว่างปฏิบัติงาน  
 17) เรียนรู้ และพัฒนาตนเองตลอดเวลา 
 
3. ด้านกระบวนงานและข้ันตอนการให้บริการ 
 ขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการ 
  1) ดำเนินการรับ-ส่งเอกสาร จัดทำ/จัดส่งเอกสารต่างๆ ของหน่วยงานทันทีโดยไม่ข้ามวัน หากมี
เหตุสุดวิสัยให้รีบดำเนินการในวันรุ่งขึ้นทันที 
  2) ใช้วิธีปฏิบัติอย่างไม่เป็นทางการก่อนมีหนังสือสั่งการ เช่น โทรศัพท์ติดต่อ หรือประสานงานด้วย
ตนเองเพ่ือให้การปฏิบัติงานหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้งเสร็จตามกําหนดเวลา 
  3) หากได้รับการมอบหมายให้ดำเนินการ ต้องรีบดำเนินการในทันที และต้องแจ้งผลการ
ดำเนินการใหให้ผู้มอบหมายทราบทนัท ี
  4) ให้บริการด้วยความรวดเร็ว และถูกต้องเสมอ 
  5) เมื่อรับเรื่องจากผู้ที่มาติดต่อแล้ว ต้องจัดการ ติดตาม ให้เสร็จโดยเร็ว (รับแจ้ง จัดการ ติดตาม 
แก้ไข) 
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4. ด้านช่องทางการเข้าถึงบริการ (การเข้าถึงข้อมูล) 

วิธีการจัดซื้อแบบพิมพ์  
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ตัวอย่างใบสั่งซื้อ/จ้าง 
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บทท่ี 4  
ระบบติดตามประเมินผล  

 
 การจัดทำคู่มือแนวทางการปฏิบัติของบุคคลในการให้บริการของโรงพิมพ์ตำรวจ เป็นการกำหนด
แนวทางเพ่ือพัฒนาคุณภาพการให้บริการแก่บุคคลภายนอกได้เป็นมาตรฐานเดียวกัน แนวทางของการประเมิน
ประสิทธิผลของ การปฏิบัติงานกำหนดตัวชี้วัดใน 2 ลักษณะ ดังนี้  

1. การประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการ โดยใช้แบบสํารวจความพึงพอใจ ของผู้ใช้บริการ โดยมี
ความคาดหวังวา่ เมื่อหน่วยงานได้มีการพัฒนารูปแบบการให้บริการตาม  คู่มือฯ ย่อมจะส่งผลต่อประสิทธิภาพ
ของการให้บริการ ซึ่งกำหนดวัดความพึงพอใจในแต่ละด้าน ได้แก่ตัวบุคลากร กระบวนงาน สถานที่และสิ่ง
อํานวยความสะดวก เป็นต้น  

2. การจัดทำคู่มือการปฏิบัติงานให้บริการของหน่วยงานตามภารกิจที่หน่วยงานรับผิดชอบ โดยมีความ
คาดหวังว่า เมื่อมีแนวทางการปฏิบัติของบุคคลในการให้ บริการแล้ว ทุกหน่วยงานจะได้นําหลักการไปใช้ในการ
จัดทำคู่มือปฏิบัติงานให้บริการเฉพาะ ด้านต่อไป ในการดำเนินการเก็บข้อมูลตัวชี้วัด ดังกล่าว กำหนดแนวทาง
การดําเนินงานดังนี้  

2.1. จัดแบบสํารวจความพงพอใจของผู้ใช้บริการ ใน 3 ด้านได้แก่บุคลากร กระบวนงาน สถานที่และสิ่ง
อํานวยความสะดวก  

2.2. ติดตามการดําเนินงานจัดทำคู่มือการปฏิบัติงานในแต่ละด้านของหน่วยงาน  
2.3. กําหนดให้หน่วยบริการ ได้จัดทำช่องทางการแสดงความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ  
2.4. เปิดช่องทางการสื่อสารเพ่ือการแสดงความคิดเห็น ข้อเสนอแนะข้อร้องเรียน  ต่างๆ ทางสื่อ

อิเล็กทรอนิกส์ เช่น สแกน QR Code การให้บริการ ณ จุดบริการ  
2.5. นําแบบสอบถามหรือข้อคิดเห็นที่ได้มารวบรวมและสรุปผล เพ่ือประมวลแนว ทางการปรับปรุง

แก้ไขต่อไป 
 
บทสรุป  
การจัดทำคู่มือแนวทางการปฏิบัติของบุคคลในการให้บริการ จะเป็นเครื่องมือ สำคัญอย่างหนึ่งที่จะช่วย

เพ่ิมประสิทธิภาพของการให้บริการ สามารถควบคุม การปฏิบัติงาน  ให้เป็นตามเป้าหมายขององค์กร ในขณะที่
ผู้ปฏิบัติงานมีกรอบแนวทางการปฏิบัติงาน และพัฒนาศักยภาพองค์ความรู้เพ่ือการให้บริการที่ได้มาตรฐานสูง 
และมีคุณภาพ ชั้นแนวหน้าในอนาคต ต่อไป 


