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บทท่ี 1 
บทนํา 

1. ความเปนมา 
  โรงพิมพตำรวจกอตั้งข้ึนโดยกรมตำรวจ โดยมีฐานะเปนรัฐวิสาหกิจ มีวัตถุประสงคในการจัดตั้งเพ่ือ
จัดพิมพแบบพิมพ สิ่งพิมพตางๆ และหนังสือตำราของทางราชการกรมตำรวจทุกชนิด รวมท้ังจัดพิมพเอกสาร
ราชการลับ และงานเรงดวนของทางราชการ ทางโรงพิมพตำรวจมีปรัชญาในการท่ีจะ “มุงม่ันพัฒนาระบบ
บริหารโรงพิมพตำรวจใหเกิดประสิทธิผล มีประสิทธิภาพ และสรางความพอใจใหกับลูกคาสูงสุด” ซ่ึงลูกคาของ
โรงพิมพตำรวจประกอบดวย ท้ังลูกคาสวนกลางของสำนักงานตำรวจแหงชาติเอง ลูกคาสวนราชการรัฐวิสาหกิจ 
และลูกคาเอกชน โดยท่ีผานมาโรงพิมพตำรวจก็ไดใหความสำคัญกับความพึงพอใจของลูกคาหรือผูมาใชบริการ
โดยไดทำการสำรวจความพึงพอใจของผูมาใชบริการอยางตอเนื่อง เพ่ือนำขอมูลท่ีไดมาหาแนวทางในการพัฒนา
ประสิทธิภาพการใหบริการ 

โรงพิมพตำรวจไดกำหนดแนวทางการปรับปรุงคุณภาพและมาตรฐานการใหบริการของโรงพิมพตำรวจ 
โดยมุงเนนประสิทธิภาพและความพึงพอใจของผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสียเปนสำคัญ ซ่ึงการบริการเขา
มามีบทบาทสำคัญตอการดำเนินชีวิตประจำวันของผูบริโภค และกอใหเกิดผลดีในทางเศรษฐกิจและสังคมตอการ
ประกอบอาชีพในปจจุบัน ท้ังในแงของผูประกอบการหรือผูบริหารและผูปฏิบัติงานในฐานะผูใหบริการ ธุรกิจใน
ยุคนี้การใหบริการจะมีความสำคัญยิ่ง เนื่องจากผูบริโภคมีรายไดมากข้ึนและตองการความสะดวกสบายมากข้ึน 
จึงแสวงหาสิ่งท่ีจะมาตอบสนองความตองการนั้นโดยท่ีผูบริโภคไมตองทำเอง การบริการจึงเปนสิ่งท่ีสำคัญสำหรับ
ลูกคา เสมือนหนึ่งเปนอีกสินคาประเภทหนึ่ง ดังนั้นการบริการจึงเปนการตอบสนองความตองการใหประโยชน
เพ่ิมข้ึนในสายตาของลูกคา ทำใหเกิดความรูสึกแตกตางวาหากสินคาใดมีการบริการเขามาดวยจะรูสึกคุมคามัก
คิดวาไดมาฟรี อดีตธุรกิจสวนใหญจะใหความสำคัญกับสวนแบงการตลาดมากกวาความพึงพอใจของลูกคา 
ความคิดแบบนี้ในปจจุบันเปลี่ยนแปลงไป โดยมองวาสวนแบงตลาดเปนระบบการวัดผลท่ีมองยอนไปขางหลัง 
ขณะท่ีความพึงพอใจของลูกคาเปนการวัดผลแบบมองไปขางหนา และถาความพึงพอใจของลูกคาเริ่มลดนอยถอย
ลง สวนแบงการตลาดก็จะลดลงตามลงมา ธุรกิจจึงตองควบคุมดูแลและพัฒนากระบวนการใหบริการเพ่ือรักษา
ระดับความพึงพอใจของลูกคา ยิ่งลูกคามีความพึงพอใจมากเทาไรก็จะทำใหสามารถรักษาฐานลูกคาไดมาก
เทานั้น 

2. วัตถุประสงค 
  2.1 กำหนดทิศทางการบริหารโรงพิมพตำรวจ ในเรื่องของสรางความพึงพอใจของผูรับบริการ และผูมี
สวนไดสวนเสียเปนสำคัญ 
 2.2  เพ่ือใชเปนแนวทางการปฏิบัติงานดานการใหบริการแกผูมาใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 2.3 เพ่ือประโยชน ในการประเมินคุณภาพของการบริการของทุกสวนงานในโรงพิมพตำรวจ               
ท่ีใหบริการแกบุคคลภายนอกไดเปนมาตรฐานเดียวกัน 

3. คําจํากัดความ 

การบริการ หมายถึง การใหความชวยเหลือ หรือการดำเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืนการบริการท่ีดีผูรับบริการ
ก็จะไดรับความประทับใจและชื่นชมองคกร ซ่ึงเปนสิ่งท่ีดีสิ่งหนึ่งอันเปนผลดีกับองคกร เบื้องหลังความสำเร็จ
เกือบทุกงาน มักพบวางานบริการเปนเครื่องมือสนับสนุนงานดานตาง ๆ ดังนั้นถาบริการดีผูรับบริการเกิดความ
ประทับใจ ซ่ึงการบริการถือเปนหนาเปนตาขององคกร ภาพลักษณขององคกรก็จะดีไปดวย 
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ผูรับบริการ หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากหนวยงานโดยตรงหรือผานชองทางการสื่อสารตางๆ ท้ังนี้รวมถึง
ผูรับบริการท่ีเปนหนวยงานในสังกัดสำนักงานตำรวจแหงชาติ สวนราชการรัฐวิสาหกิจ และสวนภาคเอกชน 

ผูใหบริการ หมายถึง เจาหนาท่ีของหนวยงานท่ีมีอำนาจหนาท่ีซ่ึงไดรับมอบหมายใหทำหนาท่ีคอยใหบริการแกผู
มาขอรับบริการในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง 

ผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางออม จากการ
ดำเนินการขององคกร เชน ประชาชน ชุมชนในทองถ่ิน บุคลากรในสวนราชการ ผูสงมอบงาน บริษัท/เอกชน 
รวมท้ังผูรับบริการ เปนตน 

ข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงาน หมายถึงขอกําหนด หรือข้ันตอนในการทำงานกระบวนการทำงาน
ใหบริการ ซ่ึงมีระยะเวลาท่ีจําเปนในการปฏิบัติงานท่ีกำหนดไวอยางชัดเจนซ่ึงในแตละงานท่ีใหบริการจะกำหนด
ระยะเวลาท่ีใชในการทำงานแตกตางกัน ข้ึนอยูกับขอปฏิบัติและข้ันตอนการทำงาน ความยากงายของการ
ปฏิบัติงาน 

4. วิสัยทัศน 
เปนโรงพิมพท่ีผลิตสิ่งพิมพและใหบริการท่ีมีคุณภาพไดมาตรฐาน ภายใตเทคโนโลยีและนวัตกรรม เพ่ือ

ตอบสนองความตองการของลูกคา 

5. พันธกิจ 
  1. มุงม่ันพัฒนาสิ่งพิมพท่ัวไปและสิ่งพิมพปลอดการปลอมแปลงเพ่ือตอบสนองความตองการและความ
พึงพอใจของลูกคาในสังกัดสำนักงานตำรวจแหงชาติ ลูกคาหนวยงานราชการและรัฐวิสาหกิจ และลูกคาเอกชน 
 2. สรางนวัตกรรมทางดานงานพิมพและการใหบริการโดยใชเทคโนโลยีเพ่ือพัฒนาผลิตภัณฑและการ
บริการ เพ่ือสรางมูลคาเพ่ิมใหกับองคกร 
 3. มุงพัฒนาดานการตลาดเพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการแขงขัน 
 4. มุงเนนพัฒนาดานเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือเชื่อมโยงขอมูลตาง ๆ เพ่ือตอบสนองการพัฒนาองคกร 
 5. มุงม่ันในการสรางความยั่งยืนขององคกรโดยยึดม่ันหลักคุณธรรมและความโปรงใสในการดำเนินงาน
ตามหลักธรรมาภิบาล 
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บทท่ี 2 
การใหบริการ 

 
โรงพิมพตำรวจ แบงนาท่ีการปฏิบัติงานการใหบริการในสวนของการตลาด ออกเปน 2 กลุม ไดแก 

1. หมวดการตลาด 
2. หมวดขายและลูกคาสัมพันธ  

1.หมวดการตลาด ข้ันตอนการใหบริการ 
มีหนาท่ีในการรับงานท่ีลูกคาสั่งจาง โดยเปนตนทางของการรับงานจากลูกคา ท่ีมีความประสงคท่ีจะจางพิมพ

แบบพิมพตางๆซ่ึงพนักงานการตลาดจะตองมีความเชี่ยวชาญทางดานงานพิมพ และมีมนุษยสัมพันธท่ีดี สามารถ
ประสานงานกับลูกคาไดดี 
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2.หมวดขายและลูกคาสัมพันธ ข้ันตอนการใหบริการ 
   มีหนาท่ีในการรับงานท่ีลูกคาสั่งซ้ือ ท้ังท่ีเปนเงินสดและสั่งซ้ือขายเชื่อพนักงานขายตองมีบุคลิกภาพท่ีดีใน

การตอนรับท่ีบริการดวยใจ (Service mind) ใหลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุด  

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



-5- 
 

บทท่ี 3 
มาตรฐานการใหบริการ 

 
ในการใหบริการตามภารกิจของโรงพิมพตำรวจเปนการใหบริการเก่ียวกับสิ่งพิมพ งานใหบริการมี

หัวใจหลักท่ีสำคัญ คือ “ผูบริการ บริการดวยความรวดเร็ว ครบถวน ถูกตอง เสมอภาค และเกิดความพึงพอใจ” 
เพ่ือใหเกิดประโยชนและเกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคา ในการใหบริการ 
ผูรับบริการไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ  

เพ่ือใหบุคลากรของโรงพิมพตำรวจ สามารถปฏิบัติงานในการใหบริการแก ผูรับบริการ และผูมีสวน
ไดเสียไดอยางมีประสิทธิภาพทำใหผูรับบริการมีความพึงพอใจเพ่ิมข้ึน และสรางความสัมพันธท่ีดีท่ีนาประทับใจ
กับลูกคา ท้ังในฐานะผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย โรงพิมพตำรวจจึงไดกำหนดวิธการปฏิบัติงานท่ีดีของ
บุคลากรในการใหบริการ ดังนี้  
  (1 มาตรฐานดานสถานท่ีใหบริการและสิ่งอำนวยความสะดวกในการใหบริการ 
  (2 มาตรฐานดานบุคลากรผูทำหนาท่ีใหบริการ 
  (3 มาตรฐานการรับโทรศัพท 
  (4 มาตรฐานดานบริการลูกคา 
  (5 มาตรฐานดานกระบวนงานและข้ันตอนการใหบริการ 
  (6 มาตรฐานดานชองทางการเขาถึงบริการ (การเขาถึงขอมูล) 
 
มาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีดีของบุคลากรในการใหบริการ  
 5.1 มาตรฐานดานสถานท่ีใหบริการและสิ่งอำนวยความสะดวกในการใหบริการ 
 สถานท่ีใหบริการ/สิ่งอำนวยความสะดวก 
  1) หองน้ำสะอาด 
  2) สำนักงานสะอาด มีความเปนระเบียบเรียบรอย โตะทำงานจัดใหเปนระเบียบ และไม
มีสิ่งของเกินความจำเปน มีแสงสวางเพียงพอ 
  3) จัดใหมีจุดบริการท่ีเหมาะสมแกผูมารับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี บริการน้ำดื่ม มุมกาแฟ 
มุมอานหนังสือ 
  4) มีจุดประชาสัมพันธ/ติดตอสอบถาม ท่ีเหมาะสม สะดวกตอผูรับบริการ 
  5) จัดโตะทำงานของเจาหนาท่ีใหสอดคลองกับข้ันตอนการใหบริการ เพ่ือความ สะดวก
และรวดเร็วในการใหบริการ 
  6) สรางบรรยากาศท่ีดีในการทำงาน 

 5.2 มาตรฐานดานบุคลากรผูทำหนาท่ีใหบริการ 
 คุณสมบัติ/คุณลักษณะของผูใหบริการ (บุคลากรในสำนักงาน) 
  1) ดูแล หนาตา ทรงผม เล็บมือ ใหสะอาดอยูเสมอ 
  2) ขณะใหบริการ อยารับประทานอาหารหรือของขบเค้ียวตาง ๆ 
  3) ควรมีความสุภาพ ขณะใหบริการ 
  4) หามพูดจา หรือหยิบของขามหนาขามตาผูอ่ืน 
  5) แตงกายสุภาพเรียบรอยถูกระเบียบ 
  6) ใชกริยาวาจาท่ีสุภาพตอผูรวมงาน และผูรับบริการ 
  7) ยิ้มแยมแจมใสเสมอเม่ือมีผูรับบริการ 
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  8) ประสานงาน และติดตามงานกับหนวยงานอ่ืน ๆ ดวยทาทีท่ีเปนมิตร 
  9) มีทัศนคติท่ีดีตอการใหบริการ 
  10) มีความพรอม และกระตือรือรนในการใหบริการ 
  11) ใหเกียรติผูรวมงาน และผูรับบริการ 
  12) มีความอดทนอดกลั้น ไมแสดงความไมพอใจตอผูรวมงาน และผูรับบริการ 
  13) มีความเอ้ืออาทรตอผูรวมงาน และไมแบงพรรคแบงพวก 
  14) ใหความชวยเหลือนอกจากภารกจิ เชน สามารถแนะนำบุคคลท่ีสามารถ ใหบริการ
ในเรื่องอ่ืนท่ีไมเก่ียวของกับงานของตนได 
  15) จงรอบรูในงานบริการ และรวมดวยชวยกันเปนทมี 
  16) ไมใชเสียงรบกวนผูอ่ืนระหวางปฏิบัติงาน 
  17) เรียนรู และพัฒนาตนเองตลอดเวลา 
 5.3 มาตรฐานการรับโทรศัพท 
 การรับโทรศัพท ตองสรางความประทับใจใหกับลูกคาหรือคูสนทนาใหมากท่ีสุด  เพ่ือเกิดทัศนคติท่ี
ดีตอหนวยงาน มีข้ันตอนดังนี้ 

1)  เตรียมอุปกรณใหพรอม เนื่องจากการรับโทรศัพทอาจจะตองมีการตอบขอซักถาม 
หรือฝากขอความ และหมายเลขโทรกลับ จึงจำเปนตองเตรียมอุปกรณ เชน กระดาษและดินสอไวใกลมือ พรอมท่ี
จะจดบันทึกชวยจำไดทันที 

2)  แจงชื่อหนวยงานใหทราบ ควรแจงชื่อใหปลายสายทราบทันที ถึงชื่อหนวยงาน 
ตำแหนงหนาท่ีผูรับโทรศัพท 

3)   หากจำเปนตองรับโทรศัพทชา ไมควรใหเสียงกริ่งดังเกิน 3 ครั้ง 
4)  คุยดวยน้ำเสียงนุมนวล สุภาพ รูจักควบคุมอารมณ เพราะจะมีผลตอการสรางความ

ประทับใจใหกับผูท่ีคุยดวย 
5)  รับฟงดวยความตั้งใจ ควรตอบดวยคำวา “คะ/ครับ” กับคำพูดของปลายสาย 
6)  วางสายอยางมีมารยาท เม่ือสิ้นสุดการสนทนาควรรอใหปลายสายเปนผูวางสายจบ

การสนทนากอน และไมควรวางสายแรง เพราะจะทำใหคูสนทนาเกิดความรูสึกไมดี 

 5.4 มาตรฐานดานบริการลูกคา 
 ในการกำหนดกฎบัตรและมาตรฐานดานบริการของโรงพิมพตำรวจ คำนึงถึงกระบวนการเสนทาง
การเดินทางของลูกคา (Customer Journey) และจุดสัมผัสบริการ (Touch points) ของลูกคา ลูกคาหลักและ
ลูกคาเปาหมาย คือหนวยงานในสำนักงานตำรวจแหงชาติ ท้ังสวนกลางและสวนภูมิภาค หนวยงานราชการและ
รัฐวิสาหกิจ และหนวยงานเอกชน ลูกคาหลักและลูกคาเปาหมายสามารถรับรูสินคาและบริการของโรงพิมพ
ตำรวจไดหลายชองทาง จากท้ังในออฟไลนและออนไลน เชน จากอีเมล แพลตฟอรมโซเชียลมีเดียอยางเชน 
Facebook, Line, YouTube และ ปายโฆษณา/โทรทัศน หรือจากตัวของพนักงานขาย เปนตน  
 ชองทางท่ีลูกคาสามารถติดตอ โรงพิมพตำรวจได 
 1. โทรศัพท Call Center 
 2. พนักงานขาย 
 3. จุดบริการลูกคาหนาราน 
 4. เว็บไซต 
 5. อีเมล 
 6. Line Group, Line พนักงานขาย, Facebook 
 7. Youtube 
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Customer Journey Mapping 
ผลิตภณัฑของโรงพิมพตำรวจ แบงออกเปน ผลิตภณัฑสิ่งพิมพประเภทงานคงคลังสำหรับใชงานในสำนักงานตำรวจ

แหงชาติ ผลิตภัณฑสิ่งพิมพประเภทงานจางพิมพท่ัวไป ผลิตภัณฑสิ่งพิมพประเภทงานปองกันการปลอมแปลง 

 

 
 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การรับรู การคนหาขอมูล การตัดสินใจซื้อ การใหบริการ การรักษาลูกคา การซื้อซ้ำ 

- สรางการรับรูใหกับ
ลูกคาผานการ
ประชาสัมพันธ
หนวยงาน, 
ผลิตภัณฑ, โซเชยีล

มีเดยี Facebook , 

website, 

Youtube, Line 
Group และLine 
พนกังานขาย  
ของโรงพิมพตำรวจ  
- สรางการรับรูใหกับ
ลูกคาดวยการ
ประชาสัมพันธเชงิรกุ 
เชน การสง
หนังสือเวียนการ
ประชาสัมพันธ
หนวยงานฯ หนังสือ
กำชับถึงหนวยงานใน
สำนักงานตำรวจ
แหงชาติเพ่ือ
สนับสนุนการจัดซ้ือ
จัดจางส่ิงพิมพกับโรง
พิมพตำรวจ การเขา
พบดวยตัวพนักงาน
ขายและพนกังาน
การตลาด เพ่ือการ
เขาถึงลูกคาเพ่ือ
ประชาสัมพันธ
หนวยงานใหเปนที่

 

- ลูกคาคนหาขอมูล
ของโรงพิมพตำรวจได

จาก website หรือ 

Facebook ของโรง
พิมพตำรวจหรอื

ติดตอผาน Line 
Group และLine 
พนกังานขาย   
- ลูกคาติดตอขอ
ขอมูลผานโทรศัพท 

Call Center 
- ลูกคาติดตอขอ
ขอมูลผลิตภัณฑจาก
พนักงานขายหรอื
พนักงานการตลาด
จากโทรศัพท หรอื
การเขาพบลูกคา 
- ลูกคาติดตอขอ
ขอมูลผลิตภัณฑจาก
จุดบริการลูกคาหนา
ราน 

- ลูกคาส่ังซ้ือหรือส่ัง
ผลิต จากจุดบรกิาร
ลูกคาหนาราน 
- ลูกคาส่ังซ้ือหรือส่ัง
ผลิต จากแคตตาล็
อกผลิตภัณฑ 
- ลูกคาส่ังซ้ือหรือส่ัง
ผลิต กับพนกังาน
ขายผานทาง
โทรศัพท หรอืจาก
การเขาพบลูกคา 
- ลูกคาส่ังซ้ือหรือส่ัง
ผลิต ผานทาง 

Facebook 
- Line Group 
หรือ  
Line พนักงานขาย 

- ลูกคาสามารถมา
รับบริการไดที่จดุ
บริการลูกคาหนา
รานหรอืจากการ
บริการขนสง 
- ลูกคาไดรับ
ผลิตภัณฑที่มี
คุณภาพและถกูตอง
ครบถวน 
- การใหบริการ
ลูกคาหลังการขาย
โดยพนักงานขาย
หรือพนกังาน
การตลาด สามารถ
ตอบขอซักถามตางๆ 
เมื่อลูกคาไดรับ
ปญหาในดานตางๆ 
สามารถแกไขปญหา
และใหบริการได
อยางรวดเร็ว เพ่ือ
ความพึงพอใจสูงสุด 
-  ลูกคาสามารถ
รองเรยีนหากไดรับ
ปญหา ทางชองทาง
การรับขอรองเรยีน
ตางๆ ของโรงพิมพ
ตำรวจ 

- การรกัษาลูกคา 
การสราง
สัมพันธภาพกับ
ลูกคาจากการเยี่ยม
เยยีนลูกคาจาก
ผูบริหารและ
พนกังานขายของโรง
พิมพตำรวจ 
- การรกัษาลูกคา 
การสราง
สัมพันธภาพกับ
ลูกคาโดยการแจก
ของสัมมนาคุณ
ตางๆ  
- พนกังานขาย
สามารถแจงขอมูล
เกีย่วกับ
ขอเสนอแนะหรือ
ขาวสารเกีย่วกับ
ผลิตภัณฑใหมๆ ได
ทันทีโดยผานแพลท
ฟอรมของโซเชยีล
มีเดยี ตางๆ เชน 

Facebook 
- Line Group, 
Line พนักงานขาย 

- การมอบการ
บริการที่มีคุณคา
ใหกับลูกคาเพ่ือ
สรางความพึงพอใจ
กับลูกคาเปนการ
รักษาลูกคา 
- การเก็บ และ
วิเคราะหขอมูล
พฤติกรรมของลูกคา
ดูจากประวัตกิารใช
บริการเพ่ือมอบส่ิงที่
ลูกคาตองการได
ทันท ี
เว็บไซต 
เจาหนาที่ 

Customer 
service หรือ 
พนกังานขาย 
สามารถชวยเหลือ
ลูกคา ไมวามีปญหา
อะไรหลังจากที่ซ้ือ
สินคาหรือไดใช
บริการแลวไดอยาง
รวดเร็ว 
- ผลิตภัณฑและ
บริการของโรงพิมพ
ตำรวจมีคุณภาพทำ
ใหลูกคาเกดิความ

ไววางใจและเกิด
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เสนทางการเดินทางของลูกคา จดุสัมผัสลกูคาในการรับบริการ และแนวทางการประเมินผล 

เสนทางการเดินทางของลูกคา 
(Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการ (Touch points) แนวทางการประเมินผล 
Communication 

Touchpoints 
Emotional  

Touchpoints 
 

1. การสรางการรับรูของลูกคา  
สรางการับรูใหกับลูกคาดวยการ
ประชาสมัพันธองคกร และผลติภณัฑ 
ท้ังดานภารกิจภาพลักษณ ผลงาน และ
ความเช่ียวชาญของโรงพิมพตำรวจให
เปนท่ีรูจักมากข้ึน โดยใชรูปแบบการ
ประชาสมัพันธผานโซเชียลมีเดยีและการ
ประชาสมัพันธเชิงรุกเพ่ือสรางภาพจำ 
เพ่ือใหเกิดความเขาใจในสงท่ีโรงพิมพ
ตำรวจสงมอบใหกับลูกคา 

• โทรศัพท Call Center 

• พนักงานขาย 

• จุดบริการลูกคาหนาราน 

• เว็บไซต 

• อีเมล 

• Line Group 

• Line พนักงานขาย  

• Facebook 

• Youtube 

• สื่อประชาสัมพันธ เชน 
แค็ตตาล็อก แผนพับ โปสเตอร 

• การทำคอนเทนตผานโซเชียล
มีเดีย 

• การบอกตอของลูกคา 

• การประชาสัมพันธเชิงรุก 

• การเวียนหนังสือถึงหนวยงาน
ตาง ๆ 

• การสำรวจรับรูชองทางการ
สื่อสารของโรงพิมพตำรวจ 

• การสำรวจรับรูชองทาง
สื่อสารของโรงพิมพตำรวจ 
ผานแบบสำรวจออนไลน 

2. ลูกคาคนหาขอมลู  
ลูกคาเริ่มหาขอมลู จากโซเชียลมีเดีย
และจากพนักงานขายเพ่ือคนหาขอมูล
ของสินคาท่ีตองการ 

• WebSite  

• Facebook 

• E-mail 

• Line Group 

• Line พนักงานขาย  

• โทรศัพท Call Center 

• พนักงานขาย 

• พนักงานการตลาด 

• จุดบริการลูกคาหนาราน 

• สื่อประชาสัมพันธ เชน 
แค็ตตาล็อก แผนพับ 
โปสเตอร 

• การทำคอนเทนตผานโซเชียล
มีเดีย 

• การสำรวจรับรูชองทางการ

สื่อสารของโรงพิมพตำรวจ 

• การสำรวจรับรูชองทาง
สื่อสารของโรงพิมพตำรวจ 
ผานแบบสำรวจออนไลน 

3. การตัดสินใจซ้ือ  
การตัดสินใจสั่งซื้อ หรือสั่งผลิตสิ่งพิมพ
ตาง ๆ จะพิจารณาจากความสามารถใน
การพิมพ คุณภาพ ราคา ความถูกตอง 
รวดเร็ว การจัดสง และการบริการหลัง
การขาย  

• WebSite  

• Facebook 

• E-mail 

• Line Group 

• Line พนักงานขาย  

• โทรศัพท Call Center 

• พนักงานขาย 

• พนักงานการตลาด 

• จุดบริการลูกคาหนาราน 

• การใหขอมูล และการ
นำเสนอขายของพนักงานขาย
และพนักงานการตลาด 

• คุณภาพของแบบพิมพและ
การบริการหลังการขาย 

• การสำรวจความพึงพอใจ
ตอการใชบริการผานแบบ
สำรวจออนไลน 

• การสัมภาษณจากผูท่ีเคยใช
บริการ 

4. การใหบริการ  

• การใหบริการตั้งแตเริ่มแรกจนจบ
กระบวนการอำนวยความสะดวก 
เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการ
ใชบริการและมีการกลับมาใชบริการ 
หรือซื้อซ้ำ ซึ่งนำไปสูการบอกตอกัน
ไปยังผูอ่ืนเพ่ืออาจจะกระทบตอการ
ตัดสินใชบริการของลูกคาในภายหลัง 

• จัดใหมีชองทางสำหรับลูกคาในการยื่น
คำรองเรียน รองทุกข เพ่ือหาทางแกไข
ปญหาไดอยางมีประสิทธิภาพ 

• โทรศัพท Call Center 

• พนักงานขาย 

• จุดบริการลูกคาหนาราน 

• เว็บไซต 

• อีเมล 

• Line Group 

• Line พนักงานขาย  

• Facebook 

• Youtube 

• ความถูกตองของผลิตภัณฑ 

• ความถูกตองของเอกสารท่ีไดรับ 
เชนใบเสนอราคา ใบวางบิล ใบ
แจงหน้ี และใบเสร็จรับเงิน 

• การดูแลลูกคาหลังการขาย 

• การรับฟงขอรองเรียนมีแกไข
ปรับปรุงอยางสม่ำเสมอ 

 
 

• การประเมินความพึงพอใจ 

• การรับฟงเสยีงของลูกคา 
ผานการใชบริการชองทาง
ตาง ๆ  

• การรับฟงขอรองเรียนผาน
เว็บไซตและชองทางตาง ๆ 
รวมถึงการหาสาเหตุและ
การแกไขเพ่ือปองกันการ
เกิดซ้ำ 
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เสนทางการเดินทางของลูกคา 
(Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการ (Touch points) แนวทางการประเมินผล 
Communication 

Touchpoints 
Emotional Touchpoints 

5. การรักษาลูกคา 

• การรักษาลูกคา การสราง
สัมพันธภาพกับลูกคาโดยการแจกของ
สัมมนาคณุตางๆ  

• พนักงานขายสามารถแจงขอมูล
เก่ียวกับขอเสนอแนะหรือขาวสาร
เก่ียวกับผลิตภณัฑใหมๆ  ไดทันทีโดย
ผานแพลทฟอรมของโซเชียลมเีดีย 
ตางๆ 

• โทรศัพท Call Center 

• พนักงานขาย 

• จุดบริการลูกคาหนาราน 

• เว็บไซต 

• อีเมล 

• Line Group 

• Line พนักงานขาย  

• Facebook 

• การดูแลลูกคาหลังการขาย 

• การสงจดหมายหรืออีเมล
ขอบคุณลูกคา 

• การแจงขอมูลขาวสารตาง
เก่ียวกับผลิตภณัฑและบริการ
ใหลูกคาทราบไดทันที 

• การประเมินความพึงพอใจ 

• การรับฟงเสยีงของลูกคา 
ผานการใชบริการชองทาง
ตาง ๆ  

• การรับฟงขอรองเรียน
ผานเว็บไซตและชองทาง
ตาง ๆ รวมถึง 

6. ลูกคาใชบริการอยางตอเนื่องและ
การซ้ือซ้ำ 
เก็บขอมูลลูกคาอยางละเอียด และตอง
เก็บขอมูลท่ีทำใหทราบถึงพฤติกรรมของ
ลูกคาเพ่ือใหสามารถทราบถึงความ
ตองการของลูกคาได 

• WebSite  

• Facebook 

• E-mail 

• Line Group 

• Line พนักงานขาย  

• โทรศัพท Call Center 

• พนักงานขาย 

• พนักงานการตลาด 

• จุดบริการลูกคาหนาราน 

• การดูแลลูกคาหลังการขาย 

• การบอกตอในหนวยงาน
เดียวกัน หรือหนวยงาน
ใกลเคียง 

• การสงมอบของขวัญเน่ืองใน
โอกาสตาง ๆ เชน กระเชา, 
ปฏิทิน, กระดาษกอน หรือ
ไดอารีต่าง ๆ เพ่ือสราง
ความสัมพันธกับลูกคา 

• การประเมินความพึงพอใจ 

• การรับฟงเสยีงของลูกคา 

ผานการใชบริการชองทาง

ตาง ๆ  

• การรับฟงขอรองเรียนผาน
เว็บไซตและชองทางตาง ๆ 
รวมถึงการหาสาเหตุและ
การแกไขเพ่ือปองกันการ
เกิดปญหาซ้ำ 

 5.4 มาตรฐานดานกระบวนงานและข้ันตอนการใหบริการ 
 ข้ันตอนและระยะเวลาในการใหบริการ 

บริการโรงพิมพตำรวจท่ีสำคัญ  แนวทาง/เวลาท่ีใชในการใหบริการ 

1. การบริการขายแบบพิมพหนาราน ใหบริการลูกคาตั้งแตเริ่มตนจนจบกระบวนการเพ่ืออำนวยความ

สะดวกลูกคาใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ใชเวลา 10 นาที  

2. การบริการดานงานจางพิมพแบบพิมพตาง ๆ                              ใชระยะเวลาตามรูปแบบของงานและจำนวนในการพิมพ  

3. การบริการดานการจัดสง                                 3.1 โรงพิมพตำรวจเปนผูจัดสง ระยะเวลาในการจัดสงเขตกรุงเทพฯ 

และปริมณฑล จัดสงภายใน 1-2 วันทำการ 

3.2 จัดสงโดยผานบริษัทขนสงภายนอก ประกอบดวย 

- อำเภอเมือง ระยะเวลา 1-3 วันทำการ 

- โซนพิเศษ (จังหวัดแมฮองสอน. จังหวัด 3 ชายแดนภาคใต หมูเกาะ

ตาง ๆ ) ระยะเวลา 7 วันทำการ 

4. การประชาสัมพันธภารกิจ ภาพลักษณและผลงาน การประชาสัมพันธ ผาน Website,Line,Facebook ของโรงพิมพ

ตำรวจ และชองทางสื่อสารผานทางอิเล็กทรอนิกสของสำนักงาน

ตำรวจแหงชาติ 

5. ชองทางในการประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจ

ในการใหบริการของลูกคา 

การสงแบบสอบถามความพึงพอใจและไมพึงพอใจในการใหบริการกับ

ลูกคา และทำการประเมินผลและสรุปผลจากแบบสอบถามเพ่ือนำผล

มาดำเนินการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการ 
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5.5 มาตรฐานดานชองทางการเขาถึงบริการ (การเขาถึงขอมูล) 
วิธีการจัดซื้อแบบพิมพ (ชนิดท่ีมีตัวเลขคุม, ตั้งเบิกงบประมาณ) 
1. หนวยงานลูกคาทำหนังสือ / บันทึกสอบถามราคาสงไดท่ี 

- ไปรษณีย สงมาท่ี 
โรงพิมพตำรวจ เลขท่ี 41/13 ถนนเศรษฐศิริ แขวงถนนนครไชยศรี เขตดุสิต กรงเทพฯ 10300 

- โทรสาร 0-2243-7850, 0-2241-4658 
- Line ID : @ppb1954 
- E-mail : ppb_market02@hotmall.com, ppb_market02@gmail.com 

2. หนวยงานลูกคาออกใบสั่งซื้อ (ย.25-ต.219/1) หลังไดรับใบเสนอราคาจากทางโรงพิมพตำรวจแลวจัดสง
เอกสารมาทางไปรษณีย โดยจาหนาซองถึง 
โรงพิมพตำรวจ เลขท่ี 41/13 ถนนเศรษฐศิริ แขวงถนนนครไชยศรี เขตดุสิต กรงเทพฯ 10300 

3. เมื่อหนวยงานไดรับแบบพิมพจากทางบริษัทขนสงฯ กรุณาตรวจสอบความถูกตองของแบบพิมพ 
4. ในกรณีท่ีลูกคาไดรับแบบพิมพเปนท่ีเรียบรอยแลว ทางโรงพิมพตำรวจมีเครดิตใหลูกคา 30 วัน 
5. การชำระเงินคาแบบพิมพ สามารถโอนเขาบัญชี 

ช่ือบัญชี  โรงพิมพตำรวจ 
ธนาคาร กรุงไทย สาขา ศรียาน 
เลขบัญชี 012-1-00792-8 

6. สงเอกสารการชำระเงินคาแบบพิมพไดท่ี เบอรไลน 08-1353-0522 แจงเลขท่ีใบแจงหน้ี, หนวยงานลูกคา   
สามารถติดตอขอรับใบเสร็จรับเงินไดท่ี งานการเงินและบัญชี เบอรติดตอ 08-1353-0522 

ชองทางการติดตอกับทางโรงพิมพตำรวจ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

7. ไมมีคาธรรมเนียม 
8. กฎหมายท่ีเก่ียวของ 

- ตามระเบียบกระทรวงการคลังวาดวยการจัดซื้อจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. 2560 
- ตามกฎกระทรวงกำหนดพัสดุและวิธีการจัดซื้อจัดจางพัสดุท่ีรัฐตองกำรสงเสริมหรือสนับสนุน               

พ.ศ. 2563 

mailto:ppb_market02@hotmall.com
mailto:ppb_market02@gmail.com


 
เปาหมายมาตรฐานการใหบริการ 

 

ท่ี มาตรฐานการใหบริการดานตางๆ เปาหมาย 

1. มาตรฐานดานสถานท่ีใหบริการและ 
สิ่ งอ ำน วย ค ว าม ส ะ ด วก ใน ก า ร
ใหบริการ 

 ผลประเมินความพึงพอใจของลูกคา 90 %   ข้ึนไปของจำนวนลูกคาท่ีมาใชบริการ 
 จำนวนขอรองเรียนจากผูรับบริการภายนอกและภายในเก่ียวกับสถานท่ีและสิ่งอำนวย
ความสะดวกไมเกิน 1 เรื่อง ตอ เดือน  

2. มาตรฐานดานบุคลากรผูทำหนาท่ี
ใหบริการ 

ผลประเมินความพึงพอใจของลูกคา 90 %   ข้ึนไปของจำนวนลูกคาท่ีมาใชบริการ 
 จำนวนขอรองเรียนจากผูรับบริการภายนอกและภายในเก่ียวกับบุคลิกภาพและการแตง
กายของบุคลากรไมเกิน 1 เรื่อง ตอ เดือน 

3. มาตรฐานดานบริการลูกคา ผลประเมินความพึงพอใจของลูกคา 90 %   ข้ึนไปของจำนวนลูกคาท่ีมาใชบริการ   
 จำนวนขอรองเรียนจากผูรับบริการภายนอก ท้ังจากการรองเรียนดวยวาจา เอกสาร หรือ
ทางโทรศัพท  1 เรื่อง ตอ เดือน  
 จำนวนขอรองเรียนจากผูรับบริการภายใน  1 เรื่อง ตอ เดือน 

4. มาตรฐานด านกระบวนงานและ
ข้ันตอนการใหบริการ 

1. การบริการขายหนาราน 
    ใหบริการลูกคาตั้งแตเริ่มตนจนจบกระบวนการเพ่ืออำนวยความสะดวกลูกคาใหเกิด
ความพึงพอใจ ใชเวลา 10 นาที 
2. การบริการดานการจัดสง  
     โรงพิมพตำรวจเปนผูจัดสง การจัดสงเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล จัดสงภายใน 1-2 
วันทำการ 
     บริษัทขนสงเปนผูจัดสง  การจัดสงเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล ระยะเวลาจัดสง 1-3 
วันทำการ 
      การจัดสงโซนพิเศษ (จังหวัดแมฮองสอน , จังหวัด 3 ชายแดนใต หมูเกาะตางๆ ) 
ระยะเวลาจัดสง 7 วันทำการ 
3.เปาหมายการใหบริการดานนี้ คือ ผลประเมินความพึงพอใจของผลประเมินความพึง
พอใจของลูกคา 90 %   ข้ึนไปของจำนวนลูกคาท่ีมาใชบริการ 
4.จำนวนขอรองเรียนจากผูรับบริการจากทุกชองทางการสื่อสาร ท้ังภายในและภายนอก
เก่ียวกับกระบวนงานและข้ันตอนการใหบริการ ไมเกิน 2 เรื่องตอเดือน 
  

5. มาตรฐานดานชองทางการเขาถึง
บริการ  (การเขาถึงขอมลู) 

1.ผูรับบริการสามารถเขาถึงการบริการเก่ียวกับการสั่งซื้อ สั่งจาง แบบพิมพสิ่งพิมพของ   
โรงพิมพตำรวจไดมากกวา 2 ชองทาง 
2.ผลประเมินความพึงพอใจของลูกคา 90 %   ข้ึนไปของจำนวนลูกคาท่ีมาใชบริการ 
 3.จำนวนขอรองเรียนจากผูรับบริการภายนอกเก่ียวกับการสั่งซื้อ สั่งจางวาไมไดรับความ
สะดวกสบายไมเกิน 1 เรื่อง ตอ เดือน  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

แนวทางและกลไกในการกำกับ ติดตาม ควบคุมการปฏิบัติงาน 

 

1. แจกแบบสำรวจความพึงพอใจใหกับผูรับมารับบรกิารทุกคน 

2. รวบรวมแบบสำรวจความพึงพอใจ นำมาวิเคราะห สรุปผลประเมินในรอบทุกๆ 6 เดือน เพ่ือนำมาพิจารณา

หาแนวทางปรับปรุงแกไขตามหัวขอท่ีผูใหบริการใหคะแนนต่ำ 

3. หัวหนางานหรือผูบังคับบัญชาตองคอยสังเกต  ใสใจ ดูแล และพิจารณาในเวลาผูใหบริการปฏิบัติงานวา       

การใหบริการของบุคลากร วาดีหรือไม หากมีการแสดงปฏิกิริยาไมสุภาพ ควรดำเนินการวากลาวตักเตือน 

4. หัวหนางานหรือผูบังคับบัญชา สัมภาษณหรือสอบถามผูมารับบริการ เปนบางครั้งเก่ียวกับการใหบริการของ

บุคลากรท่ีใหบริการวาเปนอยางไร 

5. จัดทำชองทางการสื่อสารเพ่ือการแสดงความคิดเห็นขอเสนอแนะขอรองเรียนตางๆ ผานการสแกน QR Code 

การใหบริการ ณ จุดบริการ 

6. หัวหนางาน สรุปผลประเมินท้ังหมด ไมวาจากการสำรวจ จากการสังเกต สอบถามผูมารับบริการ ผลจากการ

สแกน QR Code แลวนำเสนอรายงานตอผูอำนวยการ เพ่ือพิจารณาและหาแนวทางแกไข ในรอบทุกๆ 6 เดือน 

ความคาดหวังท่ีจะไดรับจากลูกคา 
 เพ่ือชวยใหโรงพิมพตำรวจสามารถใหบริการท่ีมีมาตรฐาน สรางความพึงพอใจ อำนวยความสะดวก
และเปนไปตามท่ีลูกคาคาดหวัง โรงพิมพตำรวจจำเปนตองไดรับความรวมมือทานลูกคา ดังนี้ 
 - ใหขอมูลตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับเจาหนาท่ีดวยความครบถวน ถูกตอง เพ่ือชวยใหเจาหนาท่ีสามารถ
พิจารณาดำเนินการใหลูกคาไดอยางรวดเร็ว 
 - ทำความเขาใจวิธีการจัดซ้ือจัดจางและกฎกระทรวงการกำหนดพัสดุและวิธีการจัดซ้ือจัดจางพัสดุ
ท่ีรัฐตองการสงเสริมและสนับสนุน พ.ศ.2563 ท่ีเก่ียวของและปฏิบัติตามอยางเครงครัด 
 
ลูกคาตองการรองเรียน/แสดงความคิดเห็น/ขอเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการ 
 การแสดงความคิดเห็นของลูกคา เปนสิ่งท่ีสำคัญตอการพัฒนาปรับปรุงงานดานการบริการ จึงได
กำหนดชองทางตาง ๆ สำหรับรองเรียน/แสดงความคิดเห็น/ขอเสนอแนะ เก่ียวกับการใหบริการหลายชองทาง 
เพ่ืออำนวยความสะดวกในการติดตอสื่อสาร ไดแก 
 - http://policeprinting.police.go.th 
 - โทรศัพท 0-2668-2812-13 ตอ 101,127 
 - Line@ppb1954 
 - ติดตอ/ขอเขาพบดวยตนเอง 
 

 
 
 
 
 
 
 

 



 

บทท่ี 4  
ระบบติดตามประเมินผล  

 
 การจัดทำคูมือแนวทางการปฏิบัติของบุคคลในการใหบริการของโรงพิมพตำรวจ เปนการกำหนด
แนวทางเพ่ือพัฒนาคุณภาพการใหบริการแกบุคคลภายนอกไดเปนมาตรฐานเดียวกัน แนวทางของการประเมิน
ประสิทธิผลของ การปฏิบัติงานกำหนดตัวชี้วัดใน 2 ลักษณะ ดังนี้  

1. การประเมินความพึงพอใจตอการใหบริการ โดยใชแบบสํารวจความพึงพอใจ ของผูใชบริการ โดยมี
ความคาดหวังวา เม่ือหนวยงานไดมีการพัฒนารูปแบบการใหบริการตาม คูมือฯ ยอมจะสงผลตอประสิทธิภาพ
ของการใหบริการ ซ่ึงกำหนดวัดความพึงพอใจในแตละดาน ไดแกตัวบุคลากร กระบวนงาน สถานท่ีและสิ่ง
อํานวยความสะดวก การสำรวจความพึงพอใจโรงพิมพตำรวจ มีการกำหนดความถ่ีในการสำรวจความพึงพอใจ
เปน ราย 6 เดือน คือปละ 2 ครั้ง เพ่ือเปนการติดตามปญหาท่ีกระทบกับลูกคาเพ่ือหาทางแกไข เปนตน  

2. การจัดทำคูมือการปฏิบัติงานใหบริการของหนวยงานตามภารกิจท่ีหนวยงานรับผิดชอบ โดยมีความ
คาดหวังวา เม่ือมีแนวทางการปฏิบัติของบุคคลในการให บริการแลว ทุกหนวยงานจะไดนําหลักการไปใชในการ
จัดทำคูมือปฏิบัติงานใหบริการเฉพาะ ดานตอไป ในการดำเนินการเก็บขอมูลตัวชี้วัด ดังกลาว กำหนดแนวทาง
การดําเนินงานดังนี้  

2.1. จัดแบบสํารวจความพงพอใจของผูใชบริการ ใน 3 ดานไดแกบุคลากร กระบวนงาน สถานท่ีและสิ่ง
อํานวยความสะดวก  

2.2. ติดตามการดําเนินงานจัดทำคูมือการปฏิบัติงานในแตละดานของหนวยงาน  
2.3. กําหนดใหหนวยบริการ ไดจัดทำชองทางการแสดงความคิดเห็น ขอเสนอแนะ  
2.4. เปดชองทางการสื่อสารเพ่ือการแสดงความคิดเห็น ขอเสนอแนะขอรองเรียน ตางๆ ทางสื่อ

อิเล็กทรอนิกส เชน สแกน QR Code การใหบริการ ณ จุดบริการ  
2.5. นําแบบสอบถามหรือขอคิดเห็นท่ีไดมารวบรวมและสรุปผล เพ่ือประมวลแนว ทางการปรับปรุง

แกไขตอไป 
 
บทสรุป  
การจัดทำคูมือแนวทางการปฏิบัติของบุคคลในการใหบริการ จะเปนเครื่องมือ สำคัญอยางหนึ่งท่ีจะชวย

เพ่ิมประสิทธิภาพของการใหบริการ สามารถควบคุม การปฏิบัติงาน ใหเปนตามเปาหมายขององคกร ในขณะท่ี
ผูปฏิบัติงานมีกรอบแนวทางการปฏิบัติงาน และพัฒนาศักยภาพองคความรูเพ่ือการใหบริการท่ีไดมาตรฐานสูง 
และมีคุณภาพ ชั้นแนวหนาในอนาคต ตอไป 


