
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การตลาดโรงพมิพ์ตํารวจ 

สํานักงานตํารวจแห่งชาติ 

 

คูมือมาตรฐานการ
ใหบรกิาร 



 

 

คํานํา 
 

คูมือการใหบริการของบุคลากรโรงพิมพตำรวจ จัดทำข้ึนเพ่ือเปนแนวทางการปฏิบัติของบุคลากรในการ
ใหบริการ เพ่ือใหบุคลากรของโรงพิมพตำรวจ สามารถปฏิบัติงานในการใหบริการแกผูรับบริการหรือลูกคา และผู
มีสวนไดเสียไดอยางมีประสิทธิภาพ ทำใหผูรับบรกิารหรือลูกคามีความพึงพอใจเพ่ิมข้ึน และสรางความสัมพันธท่ี
ดีท่ีนาประทับใจกับลูกคา ท้ังในฐานะผูรับบริการ และผูมีสวนไดเสีย ซ่ึงจะทำใหเกิดการพัฒนากระบวนการ
เรียนรูอันเปนการสงเสริมคุณคา และสามารถยกระดับคุณภาพการใหบริการสูมาตรฐานสากลได เปนอยางดียิ่ง  

 
 

โรงพิมพตำรวจ 
สำนักงานตำรวจแหงชาติ 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

1. ความเปนมา 
  โรงพิมพตำรวจกอตั้งข้ึนโดยกรมตำรวจ โดยมีฐานะเปนรัฐวิสาหกิจ มีวัตถุประสงคในการจัดตั้งเพ่ือ
จัดพิมพแบบพิมพ สิ่งพิมพตางๆ และหนังสือตำราของทางราชการกรมตำรวจทุกชนิด รวมท้ังจัดพิมพเอกสาร
ราชการลับ และงานเรงดวนของทางราชการ ทางโรงพิมพตำรวจมีปรัชญาในการท่ีจะ “มุงม่ันพัฒนาระบบ
บริหารโรงพิมพตำรวจใหเกิดประสิทธิผล มีประสิทธิภาพ และสรางความพอใจใหกับลูกคาสูงสุด” ซ่ึงลูกคาของ
โรงพิมพตำรวจประกอบดวย ท้ังลูกคาสวนกลางของสำนักงานตำรวจแหงชาติเอง ลูกคาสวนราชการรัฐวิสาหกิจ 
และลูกคาเอกชน โดยท่ีผานมาโรงพิมพตำรวจก็ไดใหความสำคัญกับความพึงพอใจของลูกคาหรือผูมาใชบริการ
โดยไดทำการสำรวจความพึงพอใจของผูมาใชบริการอยางตอเนื่อง เพ่ือนำขอมูลท่ีไดมาหาแนวทางในการพัฒนา
ประสิทธิภาพการใหบริการ 

โรงพิมพตำรวจไดกำหนดแนวทางการปรับปรุงคุณภาพและมาตรฐานการใหบริการของโรงพิมพตำรวจ 
โดยมุงเนนประสิทธิภาพและความพึงพอใจของผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสียเปนสำคัญ ซ่ึงการบริการเขา
มามีบทบาทสำคัญตอการดำเนินชีวิตประจำวันของผูบริโภค และกอใหเกิดผลดีในทางเศรษฐกิจและสังคมตอการ
ประกอบอาชีพในปจจุบัน ท้ังในแงของผูประกอบการหรือผูบริหารและผูปฏิบัติงานในฐานะผูใหบริการ ธุรกิจใน
ยุคนี้การใหบริการจะมีความสำคัญยิ่ง เนื่องจากผูบริโภคมีรายไดมากข้ึนและตองการความสะดวกสบายมากข้ึน 
จึงแสวงหาสิ่งท่ีจะมาตอบสนองความตองการนั้นโดยท่ีผูบริโภคไมตองทำเอง การบริการจึงเปนสิ่งท่ีสำคัญสำหรับ
ลูกคา เสมือนหนึ่งเปนอีกสินคาประเภทหนึ่ง ดังนั้นการบริการจึงเปนการตอบสนองความตองการใหประโยชน
เพ่ิมข้ึนในสายตาของลูกคา ทำใหเกิดความรูสึกแตกตางวาหากสินคาใดมีการบริการเขามาดวยจะรูสึกคุมคามัก
คิดวาไดมาฟรี อดีตธุรกิจสวนใหญจะใหความสำคัญกับสวนแบงการตลาดมากกวาความพึงพอใจของลูกคา 
ความคิดแบบนี้ในปจจุบันเปลี่ยนแปลงไป โดยมองวาสวนแบงตลาดเปนระบบการวัดผลท่ีมองยอนไปขางหลัง 
ขณะท่ีความพึงพอใจของลูกคาเปนการวัดผลแบบมองไปขางหนา และถาความพึงพอใจของลูกคาเริ่มลดนอยถอย
ลง สวนแบงการตลาดก็จะลดลงตามลงมา ธุรกิจจึงตองควบคุมดูแลและพัฒนากระบวนการใหบริการเพ่ือรักษา
ระดับความพึงพอใจของลูกคา ยิ่งลูกคามีความพึงพอใจมากเทาไรก็จะทำใหสามารถรักษาฐานลูกคาไดมาก
เทานั้น 

2. วัตถุประสงค 
  2.1 กำหนดทิศทางการบริหารโรงพิมพตำรวจ ในเรื่องของสรางความพึงพอใจของผูรับบริการ และผูมี
สวนไดสวนเสียเปนสำคัญ 
 2.2  เพ่ือใชเปนแนวทางการปฏิบัติงานดานการใหบริการแกผูมาใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 2.3 เพ่ือประโยชน ในการประเมินคุณภาพของการบริการของทุกสวนงานในโรงพิมพตำรวจ               
ท่ีใหบริการแกบุคคลภายนอกไดเปนมาตรฐานเดียวกัน 

3. คําจํากัดความ 

การบริการ หมายถึง การใหความชวยเหลือ หรือการดำเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืนการบริการท่ีดีผูรับบริการ
ก็จะไดรับความประทับใจและชื่นชมองคกร ซ่ึงเปนสิ่งท่ีดีสิ่งหนึ่งอันเปนผลดีกับองคกร เบื้องหลังความสำเร็จ
เกือบทุกงาน มักพบวางานบริการเปนเครื่องมือสนับสนุนงานดานตาง ๆ ดังนั้นถาบริการดีผูรับบริการเกิดความ
ประทับใจ ซ่ึงการบริการถือเปนหนาเปนตาขององคกร ภาพลักษณขององคกรก็จะดีไปดวย 
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ผูรับบริการ หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากหนวยงานโดยตรงหรือผานชองทางการสื่อสารตางๆ ท้ังนี้รวมถึง
ผูรับบริการท่ีเปนหนวยงานในสังกัดสำนักงานตำรวจแหงชาติ สวนราชการรัฐวิสาหกิจ และสวนภาคเอกชน 

ผูใหบริการ หมายถึง เจาหนาท่ีของหนวยงานท่ีมีอำนาจหนาท่ีซ่ึงไดรับมอบหมายใหทำหนาท่ีคอยใหบริการแกผู
มาขอรับบริการในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง 

ผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางออม จากการ
ดำเนินการขององคกร เชน ประชาชน ชุมชนในทองถ่ิน บุคลากรในสวนราชการ ผูสงมอบงาน บริษัท/เอกชน 
รวมท้ังผูรับบริการ เปนตน 

ข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงาน หมายถึงขอกําหนด หรือข้ันตอนในการทำงานกระบวนการทำงาน
ใหบริการ ซ่ึงมีระยะเวลาท่ีจําเปนในการปฏิบัติงานท่ีกำหนดไวอยางชัดเจนซ่ึงในแตละงานท่ีใหบริการจะกำหนด
ระยะเวลาท่ีใชในการทำงานแตกตางกัน ข้ึนอยูกับขอปฏิบัติและข้ันตอนการทำงาน ความยากงายของการ
ปฏิบัติงาน 

4. วิสัยทัศน 
เปนโรงพิมพท่ีผลิตสิ่งพิมพและใหบริการท่ีมีคุณภาพไดมาตรฐาน ภายใตเทคโนโลยีและนวัตกรรม เพ่ือ

ตอบสนองความตองการของลูกคา 

5. พันธกิจ 
  1. มุงม่ันพัฒนาสิ่งพิมพท่ัวไปและสิ่งพิมพปลอดการปลอมแปลงเพ่ือตอบสนองความตองการและความ
พึงพอใจของลูกคาในสังกัดสำนักงานตำรวจแหงชาติ ลูกคาหนวยงานราชการและรัฐวิสาหกิจ และลูกคาเอกชน 
 2. สรางนวัตกรรมทางดานงานพิมพและการใหบริการโดยใชเทคโนโลยีเพ่ือพัฒนาผลิตภัณฑและการ
บริการ เพ่ือสรางมูลคาเพ่ิมใหกับองคกร 
 3. มุงพัฒนาดานการตลาดเพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการแขงขัน 
 4. มุงเนนพัฒนาดานเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือเชื่อมโยงขอมูลตาง ๆ เพ่ือตอบสนองการพัฒนาองคกร 
 5. มุงม่ันในการสรางความยั่งยืนขององคกรโดยยึดม่ันหลักคุณธรรมและความโปรงใสในการดำเนินงาน
ตามหลักธรรมาภิบาล 
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บทท่ี 2 
การใหบริการ 

 
โรงพิมพตำรวจ แบงนาท่ีการปฏิบัติงานการใหบริการในสวนของการตลาด ออกเปน 2 กลุม ไดแก 

1. หมวดการตลาด 
2. หมวดขายและลูกคาสัมพันธ  

1.หมวดการตลาด ข้ันตอนการใหบริการ 
มีหนาท่ีในการรับงานท่ีลูกคาสั่งจาง โดยเปนตนทางของการรับงานจากลูกคา ท่ีมีความประสงคท่ีจะจางพิมพ

แบบพิมพตางๆซ่ึงพนักงานการตลาดจะตองมีความเชี่ยวชาญทางดานงานพิมพ และมีมนุษยสัมพันธท่ีดี สามารถ
ประสานงานกับลูกคาไดดี 
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2.หมวดขายและลูกคาสัมพันธ ข้ันตอนการใหบริการ 
   มีหนาท่ีในการรับงานท่ีลูกคาสั่งซ้ือ ท้ังท่ีเปนเงินสดและสั่งซ้ือขายเชื่อพนักงานขายตองมีบุคลิกภาพท่ีดีใน

การตอนรับท่ีบริการดวยใจ (Service mind) ใหลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุด  

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



-5- 
 

บทท่ี 3 
มาตรฐานการใหบริการ 

 
ในการใหบริการตามภารกิจของโรงพิมพตำรวจเปนการใหบริการเก่ียวกับสิ่งพิมพ งานใหบริการมี

หัวใจหลักท่ีสำคัญ คือ “ผูบริการ บริการดวยความรวดเร็ว ครบถวน ถูกตอง เสมอภาค และเกิดความพึงพอใจ” 
เพ่ือใหเกิดประโยชนและเกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคา ในการใหบริการ 
ผูรับบริการไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ  

เพ่ือใหบุคลากรของโรงพิมพตำรวจ สามารถปฏิบัติงานในการใหบริการแก ผูรับบริการ และผูมีสวน
ไดเสียไดอยางมีประสิทธิภาพทำใหผูรับบริการมีความพึงพอใจเพ่ิมข้ึน และสรางความสัมพันธท่ีดีท่ีนาประทับใจ
กับลูกคา ท้ังในฐานะผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย โรงพิมพตำรวจจึงไดกำหนดวิธการปฏิบัติงานท่ีดีของ
บุคลากรในการใหบริการ ดังนี้  
  (1 มาตรฐานดานสถานท่ีใหบริการและสิ่งอำนวยความสะดวกในการใหบริการ 
  (2 มาตรฐานดานบุคลากรผูทำหนาท่ีใหบริการ 
  (3 มาตรฐานการรับโทรศัพท 
  (4 มาตรฐานดานบริการลูกคา 
  (5 มาตรฐานดานกระบวนงานและข้ันตอนการใหบริการ 
  (6 มาตรฐานดานชองทางการเขาถึงบริการ (การเขาถึงขอมูล) 
 
มาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีดีของบุคลากรในการใหบริการ  
 5.1 มาตรฐานดานสถานท่ีใหบริการและสิ่งอำนวยความสะดวกในการใหบริการ 
 สถานท่ีใหบริการ/สิ่งอำนวยความสะดวก 
  1) หองน้ำสะอาด 
  2) สำนักงานสะอาด มีความเปนระเบียบเรียบรอย โตะทำงานจัดใหเปนระเบียบ และไม
มีสิ่งของเกินความจำเปน มีแสงสวางเพียงพอ 
  3) จัดใหมีจุดบริการท่ีเหมาะสมแกผูมารับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี บริการน้ำดื่ม มุมกาแฟ 
มุมอานหนังสือ 
  4) มีจุดประชาสัมพันธ/ติดตอสอบถาม ท่ีเหมาะสม สะดวกตอผูรับบริการ 
  5) จัดโตะทำงานของเจาหนาท่ีใหสอดคลองกับข้ันตอนการใหบริการ เพ่ือความ สะดวก
และรวดเร็วในการใหบริการ 
  6) สรางบรรยากาศท่ีดีในการทำงาน 

 5.2 มาตรฐานดานบุคลากรผูทำหนาท่ีใหบริการ 
 คุณสมบัติ/คุณลักษณะของผูใหบริการ (บุคลากรในสำนักงาน) 
  1) ดูแล หนาตา ทรงผม เล็บมือ ใหสะอาดอยูเสมอ 
  2) ขณะใหบริการ อยารับประทานอาหารหรือของขบเค้ียวตาง ๆ 
  3) ควรมีความสุภาพ ขณะใหบริการ 
  4) หามพูดจา หรือหยิบของขามหนาขามตาผูอ่ืน 
  5) แตงกายสุภาพเรียบรอยถูกระเบียบ 
  6) ใชกริยาวาจาท่ีสุภาพตอผูรวมงาน และผูรับบริการ 
  7) ยิ้มแยมแจมใสเสมอเม่ือมีผูรับบริการ 
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  8) ประสานงาน และติดตามงานกับหนวยงานอ่ืน ๆ ดวยทาทีท่ีเปนมิตร 
  9) มีทัศนคติท่ีดีตอการใหบริการ 
  10) มีความพรอม และกระตือรือรนในการใหบริการ 
  11) ใหเกียรติผูรวมงาน และผูรับบริการ 
  12) มีความอดทนอดกลั้น ไมแสดงความไมพอใจตอผูรวมงาน และผูรับบริการ 
  13) มีความเอ้ืออาทรตอผูรวมงาน และไมแบงพรรคแบงพวก 
  14) ใหความชวยเหลือนอกจากภารกจิ เชน สามารถแนะนำบุคคลท่ีสามารถ ใหบริการ
ในเรื่องอ่ืนท่ีไมเก่ียวของกับงานของตนได 
  15) จงรอบรูในงานบริการ และรวมดวยชวยกันเปนทมี 
  16) ไมใชเสียงรบกวนผูอ่ืนระหวางปฏิบัติงาน 
  17) เรียนรู และพัฒนาตนเองตลอดเวลา 
 5.3 มาตรฐานการรับโทรศัพท 
 การรับโทรศัพท ตองสรางความประทับใจใหกับลูกคาหรือคูสนทนาใหมากท่ีสุด  เพ่ือเกิดทัศนคติท่ี
ดีตอหนวยงาน มีข้ันตอนดังนี้ 

1)  เตรียมอุปกรณใหพรอม เนื่องจากการรับโทรศัพทอาจจะตองมีการตอบขอซักถาม 
หรือฝากขอความ และหมายเลขโทรกลับ จึงจำเปนตองเตรียมอุปกรณ เชน กระดาษและดินสอไวใกลมือ พรอมท่ี
จะจดบันทึกชวยจำไดทันที 

2)  แจงชื่อหนวยงานใหทราบ ควรแจงชื่อใหปลายสายทราบทันที ถึงชื่อหนวยงาน 
ตำแหนงหนาท่ีผูรับโทรศัพท 

3)   หากจำเปนตองรับโทรศัพทชา ไมควรใหเสียงกริ่งดังเกิน 3 ครั้ง 
4)  คุยดวยน้ำเสียงนุมนวล สุภาพ รูจักควบคุมอารมณ เพราะจะมีผลตอการสรางความ

ประทับใจใหกับผูท่ีคุยดวย 
5)  รับฟงดวยความตั้งใจ ควรตอบดวยคำวา “คะ/ครับ” กับคำพูดของปลายสาย 
6)  วางสายอยางมีมารยาท เม่ือสิ้นสุดการสนทนาควรรอใหปลายสายเปนผูวางสายจบ

การสนทนากอน และไมควรวางสายแรง เพราะจะทำใหคูสนทนาเกิดความรูสึกไมดี 

 5.4 มาตรฐานดานบริการลูกคา 
 ในการกำหนดกฎบัตรและมาตรฐานดานบริการของโรงพิมพตำรวจ คำนึงถึงกระบวนการเสนทาง
การเดินทางของลูกคา (Customer Journey) และจุดสัมผัสบริการ (Touch points) ของลูกคา ลูกคาหลักและ
ลูกคาเปาหมาย คือหนวยงานในสำนักงานตำรวจแหงชาติ ท้ังสวนกลางและสวนภูมิภาค หนวยงานราชการและ
รัฐวิสาหกิจ และหนวยงานเอกชน ลูกคาหลักและลูกคาเปาหมายสามารถรับรูสินคาและบริการของโรงพิมพ
ตำรวจไดหลายชองทาง จากท้ังในออฟไลนและออนไลน เชน จากอีเมล แพลตฟอรมโซเชียลมีเดียอยางเชน 
Facebook, Line, YouTube และ ปายโฆษณา/โทรทัศน หรือจากตัวของพนักงานขาย เปนตน  
 ชองทางท่ีลูกคาสามารถติดตอ โรงพิมพตำรวจได 
 1. โทรศัพท Call Center 
 2. พนักงานขาย 
 3. จุดบริการลูกคาหนาราน 
 4. เว็บไซต 
 5. อีเมล 
 6. Line Group, Line พนักงานขาย, Facebook 
 7. Youtube 
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Customer Journey Mapping 
ผลิตภณัฑของโรงพิมพตำรวจ แบงออกเปน ผลิตภณัฑสิ่งพิมพประเภทงานคงคลังสำหรับใชงานในสำนักงานตำรวจ

แหงชาติ ผลิตภัณฑสิ่งพิมพประเภทงานจางพิมพท่ัวไป ผลิตภัณฑสิ่งพิมพประเภทงานปองกันการปลอมแปลง 

 

 
 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การรับรู การคนหาขอมูล การตัดสินใจซื้อ การใหบริการ การรักษาลูกคา การซื้อซ้ำ 

- สรางการรับรูใหกับ
ลูกคาผานการ
ประชาสัมพันธ
หนวยงาน, 
ผลิตภัณฑ, โซเชยีล

มีเดยี Facebook , 

website, 

Youtube, Line 
Group และLine 
พนกังานขาย  
ของโรงพิมพตำรวจ  
- สรางการรับรูใหกับ
ลูกคาดวยการ
ประชาสัมพันธเชงิรกุ 
เชน การสง
หนังสือเวียนการ
ประชาสัมพันธ
หนวยงานฯ หนังสือ
กำชับถึงหนวยงานใน
สำนักงานตำรวจ
แหงชาติเพ่ือ
สนับสนุนการจัดซ้ือ
จัดจางส่ิงพิมพกับโรง
พิมพตำรวจ การเขา
พบดวยตัวพนักงาน
ขายและพนกังาน
การตลาด เพ่ือการ
เขาถึงลูกคาเพ่ือ
ประชาสัมพันธ
หนวยงานใหเปนที่

 

- ลูกคาคนหาขอมูล
ของโรงพิมพตำรวจได

จาก website หรือ 

Facebook ของโรง
พิมพตำรวจหรอื

ติดตอผาน Line 
Group และLine 
พนกังานขาย   
- ลูกคาติดตอขอ
ขอมูลผานโทรศัพท 

Call Center 
- ลูกคาติดตอขอ
ขอมูลผลิตภัณฑจาก
พนักงานขายหรอื
พนักงานการตลาด
จากโทรศัพท หรอื
การเขาพบลูกคา 
- ลูกคาติดตอขอ
ขอมูลผลิตภัณฑจาก
จุดบริการลูกคาหนา
ราน 

- ลูกคาส่ังซ้ือหรือส่ัง
ผลิต จากจุดบรกิาร
ลูกคาหนาราน 
- ลูกคาส่ังซ้ือหรือส่ัง
ผลิต จากแคตตาล็
อกผลิตภัณฑ 
- ลูกคาส่ังซ้ือหรือส่ัง
ผลิต กับพนกังาน
ขายผานทาง
โทรศัพท หรอืจาก
การเขาพบลูกคา 
- ลูกคาส่ังซ้ือหรือส่ัง
ผลิต ผานทาง 

Facebook 
- Line Group 
หรือ  
Line พนักงานขาย 

- ลูกคาสามารถมา
รับบริการไดที่จดุ
บริการลูกคาหนา
รานหรอืจากการ
บริการขนสง 
- ลูกคาไดรับ
ผลิตภัณฑที่มี
คุณภาพและถกูตอง
ครบถวน 
- การใหบริการ
ลูกคาหลังการขาย
โดยพนักงานขาย
หรือพนกังาน
การตลาด สามารถ
ตอบขอซักถามตางๆ 
เมื่อลูกคาไดรับ
ปญหาในดานตางๆ 
สามารถแกไขปญหา
และใหบริการได
อยางรวดเร็ว เพ่ือ
ความพึงพอใจสูงสุด 
-  ลูกคาสามารถ
รองเรยีนหากไดรับ
ปญหา ทางชองทาง
การรับขอรองเรยีน
ตางๆ ของโรงพิมพ
ตำรวจ 

- การรกัษาลูกคา 
การสราง
สัมพันธภาพกับ
ลูกคาจากการเยี่ยม
เยยีนลูกคาจาก
ผูบริหารและ
พนกังานขายของโรง
พิมพตำรวจ 
- การรกัษาลูกคา 
การสราง
สัมพันธภาพกับ
ลูกคาโดยการแจก
ของสัมมนาคุณ
ตางๆ  
- พนกังานขาย
สามารถแจงขอมูล
เกีย่วกับ
ขอเสนอแนะหรือ
ขาวสารเกีย่วกับ
ผลิตภัณฑใหมๆ ได
ทันทีโดยผานแพลท
ฟอรมของโซเชยีล
มีเดยี ตางๆ เชน 

Facebook 
- Line Group, 
Line พนักงานขาย 

- การมอบการ
บริการที่มีคุณคา
ใหกับลูกคาเพ่ือ
สรางความพึงพอใจ
กับลูกคาเปนการ
รักษาลูกคา 
- การเก็บ และ
วิเคราะหขอมูล
พฤติกรรมของลูกคา
ดูจากประวัตกิารใช
บริการเพ่ือมอบส่ิงที่
ลูกคาตองการได
ทันท ี
เว็บไซต 
เจาหนาที่ 

Customer 
service หรือ 
พนกังานขาย 
สามารถชวยเหลือ
ลูกคา ไมวามีปญหา
อะไรหลังจากที่ซ้ือ
สินคาหรือไดใช
บริการแลวไดอยาง
รวดเร็ว 
- ผลิตภัณฑและ
บริการของโรงพิมพ
ตำรวจมีคุณภาพทำ
ใหลูกคาเกดิความ

ไววางใจและเกิด
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เสนทางการเดินทางของลูกคา จดุสัมผัสลกูคาในการรับบริการ และแนวทางการประเมินผล 

เสนทางการเดินทางของลูกคา 
(Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการ (Touch points) แนวทางการประเมินผล 
Communication 

Touchpoints 
Emotional  

Touchpoints 
 

1. การสรางการรับรูของลูกคา  
สรางการับรูใหกับลูกคาดวยการ
ประชาสมัพันธองคกร และผลติภณัฑ 
ท้ังดานภารกิจภาพลักษณ ผลงาน และ
ความเช่ียวชาญของโรงพิมพตำรวจให
เปนท่ีรูจักมากข้ึน โดยใชรูปแบบการ
ประชาสมัพันธผานโซเชียลมีเดยีและการ
ประชาสมัพันธเชิงรุกเพ่ือสรางภาพจำ 
เพ่ือใหเกิดความเขาใจในสงท่ีโรงพิมพ
ตำรวจสงมอบใหกับลูกคา 

• โทรศัพท Call Center 

• พนักงานขาย 

• จุดบริการลูกคาหนาราน 

• เว็บไซต 

• อีเมล 

• Line Group 

• Line พนักงานขาย  

• Facebook 

• Youtube 

• สื่อประชาสัมพันธ เชน 
แค็ตตาล็อก แผนพับ โปสเตอร 

• การทำคอนเทนตผานโซเชียล
มีเดีย 

• การบอกตอของลูกคา 

• การประชาสัมพันธเชิงรุก 

• การเวียนหนังสือถึงหนวยงาน
ตาง ๆ 

• การสำรวจรับรูชองทางการ
สื่อสารของโรงพิมพตำรวจ 

• การสำรวจรับรูชองทาง
สื่อสารของโรงพิมพตำรวจ 
ผานแบบสำรวจออนไลน 

2. ลูกคาคนหาขอมลู  
ลูกคาเริ่มหาขอมลู จากโซเชียลมีเดีย
และจากพนักงานขายเพ่ือคนหาขอมูล
ของสินคาท่ีตองการ 

• WebSite  

• Facebook 

• E-mail 

• Line Group 

• Line พนักงานขาย  

• โทรศัพท Call Center 

• พนักงานขาย 

• พนักงานการตลาด 

• จุดบริการลูกคาหนาราน 

• สื่อประชาสัมพันธ เชน 
แค็ตตาล็อก แผนพับ 
โปสเตอร 

• การทำคอนเทนตผานโซเชียล
มีเดีย 

• การสำรวจรับรูชองทางการ

สื่อสารของโรงพิมพตำรวจ 

• การสำรวจรับรูชองทาง
สื่อสารของโรงพิมพตำรวจ 
ผานแบบสำรวจออนไลน 

3. การตัดสินใจซ้ือ  
การตัดสินใจสั่งซื้อ หรือสั่งผลิตสิ่งพิมพ
ตาง ๆ จะพิจารณาจากความสามารถใน
การพิมพ คุณภาพ ราคา ความถูกตอง 
รวดเร็ว การจัดสง และการบริการหลัง
การขาย  

• WebSite  

• Facebook 

• E-mail 

• Line Group 

• Line พนักงานขาย  

• โทรศัพท Call Center 

• พนักงานขาย 

• พนักงานการตลาด 

• จุดบริการลูกคาหนาราน 

• การใหขอมูล และการ
นำเสนอขายของพนักงานขาย
และพนักงานการตลาด 

• คุณภาพของแบบพิมพและ
การบริการหลังการขาย 

• การสำรวจความพึงพอใจ
ตอการใชบริการผานแบบ
สำรวจออนไลน 

• การสัมภาษณจากผูท่ีเคยใช
บริการ 

4. การใหบริการ  

• การใหบริการตั้งแตเริ่มแรกจนจบ
กระบวนการอำนวยความสะดวก 
เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการ
ใชบริการและมีการกลับมาใชบริการ 
หรือซื้อซ้ำ ซึ่งนำไปสูการบอกตอกัน
ไปยังผูอ่ืนเพ่ืออาจจะกระทบตอการ
ตัดสินใชบริการของลูกคาในภายหลัง 

• จัดใหมีชองทางสำหรับลูกคาในการยื่น
คำรองเรียน รองทุกข เพ่ือหาทางแกไข
ปญหาไดอยางมีประสิทธิภาพ 

• โทรศัพท Call Center 

• พนักงานขาย 

• จุดบริการลูกคาหนาราน 

• เว็บไซต 

• อีเมล 

• Line Group 

• Line พนักงานขาย  

• Facebook 

• Youtube 

• ความถูกตองของผลิตภัณฑ 

• ความถูกตองของเอกสารท่ีไดรับ 
เชนใบเสนอราคา ใบวางบิล ใบ
แจงหน้ี และใบเสร็จรับเงิน 

• การดูแลลูกคาหลังการขาย 

• การรับฟงขอรองเรียนมีแกไข
ปรับปรุงอยางสม่ำเสมอ 

 
 

• การประเมินความพึงพอใจ 

• การรับฟงเสยีงของลูกคา 
ผานการใชบริการชองทาง
ตาง ๆ  

• การรับฟงขอรองเรียนผาน
เว็บไซตและชองทางตาง ๆ 
รวมถึงการหาสาเหตุและ
การแกไขเพ่ือปองกันการ
เกิดซ้ำ 
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เสนทางการเดินทางของลูกคา 
(Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการ (Touch points) แนวทางการประเมินผล 
Communication 

Touchpoints 
Emotional Touchpoints 

5. การรักษาลูกคา 

• การรักษาลูกคา การสราง
สัมพันธภาพกับลูกคาโดยการแจกของ
สัมมนาคณุตางๆ  

• พนักงานขายสามารถแจงขอมูล
เก่ียวกับขอเสนอแนะหรือขาวสาร
เก่ียวกับผลิตภณัฑใหมๆ  ไดทันทีโดย
ผานแพลทฟอรมของโซเชียลมเีดีย 
ตางๆ 

• โทรศัพท Call Center 

• พนักงานขาย 

• จุดบริการลูกคาหนาราน 

• เว็บไซต 

• อีเมล 

• Line Group 

• Line พนักงานขาย  

• Facebook 

• การดูแลลูกคาหลังการขาย 

• การสงจดหมายหรืออีเมล
ขอบคุณลูกคา 

• การแจงขอมูลขาวสารตาง
เก่ียวกับผลิตภณัฑและบริการ
ใหลูกคาทราบไดทันที 

• การประเมินความพึงพอใจ 

• การรับฟงเสยีงของลูกคา 
ผานการใชบริการชองทาง
ตาง ๆ  

• การรับฟงขอรองเรียน
ผานเว็บไซตและชองทาง
ตาง ๆ รวมถึง 

6. ลูกคาใชบริการอยางตอเนื่องและ
การซ้ือซ้ำ 
เก็บขอมูลลูกคาอยางละเอียด และตอง
เก็บขอมูลท่ีทำใหทราบถึงพฤติกรรมของ
ลูกคาเพ่ือใหสามารถทราบถึงความ
ตองการของลูกคาได 

• WebSite  

• Facebook 

• E-mail 

• Line Group 

• Line พนักงานขาย  

• โทรศัพท Call Center 

• พนักงานขาย 

• พนักงานการตลาด 

• จุดบริการลูกคาหนาราน 

• การดูแลลูกคาหลังการขาย 

• การบอกตอในหนวยงาน
เดียวกัน หรือหนวยงาน
ใกลเคียง 

• การสงมอบของขวัญเน่ืองใน
โอกาสตาง ๆ เชน กระเชา, 
ปฏิทิน, กระดาษกอน หรือ
ไดอารีต่าง ๆ เพ่ือสราง
ความสัมพันธกับลูกคา 

• การประเมินความพึงพอใจ 

• การรับฟงเสยีงของลูกคา 

ผานการใชบริการชองทาง

ตาง ๆ  

• การรับฟงขอรองเรียนผาน
เว็บไซตและชองทางตาง ๆ 
รวมถึงการหาสาเหตุและ
การแกไขเพ่ือปองกันการ
เกิดปญหาซ้ำ 

 5.4 มาตรฐานดานกระบวนงานและข้ันตอนการใหบริการ 
 ข้ันตอนและระยะเวลาในการใหบริการ 

บริการโรงพิมพตำรวจท่ีสำคัญ  แนวทาง/เวลาท่ีใชในการใหบริการ 

1. การบริการขายแบบพิมพหนาราน ใหบริการลูกคาตั้งแตเริ่มตนจนจบกระบวนการเพ่ืออำนวยความ

สะดวกลูกคาใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ใชเวลา 10 นาที  

2. การบริการดานงานจางพิมพแบบพิมพตาง ๆ                              ใชระยะเวลาตามรูปแบบของงานและจำนวนในการพิมพ  

3. การบริการดานการจัดสง                                 3.1 โรงพิมพตำรวจเปนผูจัดสง ระยะเวลาในการจัดสงเขตกรุงเทพฯ 

และปริมณฑล จัดสงภายใน 1-2 วันทำการ 

3.2 จัดสงโดยผานบริษัทขนสงภายนอก ประกอบดวย 

- อำเภอเมือง ระยะเวลา 1-3 วันทำการ 

- โซนพิเศษ (จังหวัดแมฮองสอน. จังหวัด 3 ชายแดนภาคใต หมูเกาะ

ตาง ๆ ) ระยะเวลา 7 วันทำการ 

4. การประชาสัมพันธภารกิจ ภาพลักษณและผลงาน การประชาสัมพันธ ผาน Website,Line,Facebook ของโรงพิมพ

ตำรวจ และชองทางสื่อสารผานทางอิเล็กทรอนิกสของสำนักงาน

ตำรวจแหงชาติ 

5. ชองทางในการประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจ

ในการใหบริการของลูกคา 

การสงแบบสอบถามความพึงพอใจและไมพึงพอใจในการใหบริการกับ

ลูกคา และทำการประเมินผลและสรุปผลจากแบบสอบถามเพ่ือนำผล

มาดำเนินการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการ 
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5.5 มาตรฐานดานชองทางการเขาถึงบริการ (การเขาถึงขอมูล) 
วิธีการจัดซื้อแบบพิมพ (ชนิดท่ีมีตัวเลขคุม, ตั้งเบิกงบประมาณ) 
1. หนวยงานลูกคาทำหนังสือ / บันทึกสอบถามราคาสงไดท่ี 

- ไปรษณีย สงมาท่ี 
โรงพิมพตำรวจ 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. หนวยงานลูกคาออกใบสั่งซื้อ (ย.25-ต.219/1) หลังไดรับใบเสนอราคาจากทางโรงพิมพตำรวจแลวจัดสง
เอกสารมาทางไปรษณีย โดยจาหนาซองถึง 
โรงพิมพตำรวจ เลขท่ี 41/13 ถนนเศรษฐศิริ แขวงถนนนครไชยศรี เขตดุสิต กรงเทพฯ 10300 

3. เมื่อหนวยงานไดรับแบบพิมพจากทางบริษัทขนสงฯ กรุณาตรวจสอบความถูกตองของแบบพิมพ 
4. ในกรณีท่ีลูกคาไดรับแบบพิมพเปนท่ีเรียบรอยแลว ทางโรงพิมพตำรวจมีเครดิตใหลูกคา 30 วัน 
5. การชำระเงินคาแบบพิมพ สามารถโอนเขาบัญชี 

ช่ือบัญชี  โรงพิมพตำรวจ 
ธนาคาร กรุงไทย สาขา ศรียาน 
เลขบัญชี 012-1-00792-8 

6. สงเอกสารการชำระเงินคาแบบพิมพไดท่ี เบอรไลน 08-1353-0522 แจงเลขท่ีใบแจงหน้ี, หนวยงานลูกคา   
สามารถติดตอขอรับใบเสร็จรับเงินไดท่ี งานการเงินและบัญชี เบอรติดตอ 08-1353-0522 

ชองทางการติดตอกับทางโรงพิมพตำรวจ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

7. ไมมีคาธรรมเนียม 
8. กฎหมายท่ีเก่ียวของ 

- ตามระเบียบกระทรวงการคลังวาดวยการจัดซื้อจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. 2560 
- ตามกฎกระทรวงกำหนดพัสดุและวิธีการจัดซื้อจัดจางพัสดุท่ีรัฐตองกำรสงเสริมหรือสนับสนุน               

พ.ศ. 2563 

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


 
เปาหมายมาตรฐานการใหบริการ 

 

ท่ี มาตรฐานการใหบริการดานตางๆ เปาหมาย 

1. มาตรฐานดานสถานท่ีใหบริการและ 
สิ่ งอ ำน วย ค ว าม ส ะ ด วก ใน ก า ร
ใหบริการ 

 ผลประเมินความพึงพอใจของลูกคา 90 %   ข้ึนไปของจำนวนลูกคาท่ีมาใชบริการ 
 จำนวนขอรองเรียนจากผูรับบริการภายนอกและภายในเก่ียวกับสถานท่ีและสิ่งอำนวย
ความสะดวกไมเกิน 1 เรื่อง ตอ เดือน  

2. มาตรฐานดานบุคลากรผูทำหนาท่ี
ใหบริการ 

ผลประเมินความพึงพอใจของลูกคา 90 %   ข้ึนไปของจำนวนลูกคาท่ีมาใชบริการ 
 จำนวนขอรองเรียนจากผูรับบริการภายนอกและภายในเก่ียวกับบุคลิกภาพและการแตง
กายของบุคลากรไมเกิน 1 เรื่อง ตอ เดือน 

3. มาตรฐานดานบริการลูกคา ผลประเมินความพึงพอใจของลูกคา 90 %   ข้ึนไปของจำนวนลูกคาท่ีมาใชบริการ   
 จำนวนขอรองเรียนจากผูรับบริการภายนอก ท้ังจากการรองเรียนดวยวาจา เอกสาร หรือ
ทางโทรศัพท  1 เรื่อง ตอ เดือน  
 จำนวนขอรองเรียนจากผูรับบริการภายใน  1 เรื่อง ตอ เดือน 

4. มาตรฐานด านกระบวนงานและ
ข้ันตอนการใหบริการ 

1. การบริการขายหนาราน 
    ใหบริการลูกคาตั้งแตเริ่มตนจนจบกระบวนการเพ่ืออำนวยความสะดวกลูกคาใหเกิด
ความพึงพอใจ ใชเวลา 10 นาที 
2. การบริการดานการจัดสง  
     โรงพิมพตำรวจเปนผูจัดสง การจัดสงเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล จัดสงภายใน 1-2 
วันทำการ 
     บริษัทขนสงเปนผูจัดสง  การจัดสงเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล ระยะเวลาจัดสง 1-3 
วันทำการ 
      การจัดสงโซนพิเศษ (จังหวัดแมฮองสอน , จังหวัด 3 ชายแดนใต หมูเกาะตางๆ ) 
ระยะเวลาจัดสง 7 วันทำการ 
3.เปาหมายการใหบริการดานนี้ คือ ผลประเมินความพึงพอใจของผลประเมินความพึง
พอใจของลูกคา 90 %   ข้ึนไปของจำนวนลูกคาท่ีมาใชบริการ 
4.จำนวนขอรองเรียนจากผูรับบริการจากทุกชองทางการสื่อสาร ท้ังภายในและภายนอก
เก่ียวกับกระบวนงานและข้ันตอนการใหบริการ ไมเกิน 2 เรื่องตอเดือน 
  

5. มาตรฐานดานชองทางการเขาถึง
บริการ  (การเขาถึงขอมลู) 

1.ผูรับบริการสามารถเขาถึงการบริการเก่ียวกับการสั่งซื้อ สั่งจาง แบบพิมพสิ่งพิมพของ   
โรงพิมพตำรวจไดมากกวา 2 ชองทาง 
2.ผลประเมินความพึงพอใจของลูกคา 90 %   ข้ึนไปของจำนวนลูกคาท่ีมาใชบริการ 
 3.จำนวนขอรองเรียนจากผูรับบริการภายนอกเก่ียวกับการสั่งซื้อ สั่งจางวาไมไดรับความ
สะดวกสบายไมเกิน 1 เรื่อง ตอ เดือน  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

แนวทางและกลไกในการกำกับ ติดตาม ควบคุมการปฏิบัติงาน 

 

1. แจกแบบสำรวจความพึงพอใจใหกับผูรับมารับบรกิารทุกคน 

2. รวบรวมแบบสำรวจความพึงพอใจ นำมาวิเคราะห สรุปผลประเมินในรอบทุกๆ 6 เดือน เพ่ือนำมาพิจารณา

หาแนวทางปรับปรุงแกไขตามหัวขอท่ีผูใหบริการใหคะแนนต่ำ 

3. หัวหนางานหรือผูบังคับบัญชาตองคอยสังเกต  ใสใจ ดูแล และพิจารณาในเวลาผูใหบริการปฏิบัติงานวา       

การใหบริการของบุคลากร วาดีหรือไม หากมีการแสดงปฏิกิริยาไมสุภาพ ควรดำเนินการวากลาวตักเตือน 

4. หัวหนางานหรือผูบังคับบัญชา สัมภาษณหรือสอบถามผูมารับบริการ เปนบางครั้งเก่ียวกับการใหบริการของ

บุคลากรท่ีใหบริการวาเปนอยางไร 

5. จัดทำชองทางการสื่อสารเพ่ือการแสดงความคิดเห็นขอเสนอแนะขอรองเรียนตางๆ ผานการสแกน QR Code 

การใหบริการ ณ จุดบริการ 

6. หัวหนางาน สรุปผลประเมินท้ังหมด ไมวาจากการสำรวจ จากการสังเกต สอบถามผูมารับบริการ ผลจากการ

สแกน QR Code แลวนำเสนอรายงานตอผูอำนวยการ เพ่ือพิจารณาและหาแนวทางแกไข ในรอบทุกๆ 6 เดือน 

ความคาดหวังท่ีจะไดรับจากลูกคา 
 เพ่ือชวยใหโรงพิมพตำรวจสามารถใหบริการท่ีมีมาตรฐาน สรางความพึงพอใจ อำนวยความสะดวก
และเปนไปตามท่ีลูกคาคาดหวัง โรงพิมพตำรวจจำเปนตองไดรับความรวมมือทานลูกคา ดังนี้ 
 - ใหขอมูลตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับเจาหนาท่ีดวยความครบถวน ถูกตอง เพ่ือชวยใหเจาหนาท่ีสามารถ
พิจารณาดำเนินการใหลูกคาไดอยางรวดเร็ว 
 - ทำความเขาใจวิธีการจัดซ้ือจัดจางและกฎกระทรวงการกำหนดพัสดุและวิธีการจัดซ้ือจัดจางพัสดุ
ท่ีรัฐตองการสงเสริมและสนับสนุน พ.ศ.2563 ท่ีเก่ียวของและปฏิบัติตามอยางเครงครัด 
 
ลูกคาตองการรองเรียน/แสดงความคิดเห็น/ขอเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการ 
 การแสดงความคิดเห็นของลูกคา เปนสิ่งท่ีสำคัญตอการพัฒนาปรับปรุงงานดานการบริการ จึงได
กำหนดชองทางตาง ๆ สำหรับรองเรียน/แสดงความคิดเห็น/ขอเสนอแนะ เก่ียวกับการใหบริการหลายชองทาง 
เพ่ืออำนวยความสะดวกในการติดตอสื่อสาร ไดแก 
 - http://policeprinting.police.go.th 
 - โทรศัพท 0-2668-2812-13 ตอ 101,127 
 - Line@ppb1954 
 - ติดตอ/ขอเขาพบดวยตนเอง 
 

 
 
 
 
 
 
 

 



 

บทท่ี 4  
ระบบติดตามประเมินผล  

 
 การจัดทำคูมือแนวทางการปฏิบัติของบุคคลในการใหบริการของโรงพิมพตำรวจ เปนการกำหนด
แนวทางเพ่ือพัฒนาคุณภาพการใหบริการแกบุคคลภายนอกไดเปนมาตรฐานเดียวกัน แนวทางของการประเมิน
ประสิทธิผลของ การปฏิบัติงานกำหนดตัวชี้วัดใน 2 ลักษณะ ดังนี้  

1. การประเมินความพึงพอใจตอการใหบริการ โดยใชแบบสํารวจความพึงพอใจ ของผูใชบริการ โดยมี
ความคาดหวังวา เม่ือหนวยงานไดมีการพัฒนารูปแบบการใหบริการตาม คูมือฯ ยอมจะสงผลตอประสิทธิภาพ
ของการใหบริการ ซ่ึงกำหนดวัดความพึงพอใจในแตละดาน ไดแกตัวบุคลากร กระบวนงาน สถานท่ีและสิ่ง
อํานวยความสะดวก การสำรวจความพึงพอใจโรงพิมพตำรวจ มีการกำหนดความถ่ีในการสำรวจความพึงพอใจ
เปน ราย 6 เดือน คือปละ 2 ครั้ง เพ่ือเปนการติดตามปญหาท่ีกระทบกับลูกคาเพ่ือหาทางแกไข เปนตน  

2. การจัดทำคูมือการปฏิบัติงานใหบริการของหนวยงานตามภารกิจท่ีหนวยงานรับผิดชอบ โดยมีความ
คาดหวังวา เม่ือมีแนวทางการปฏิบัติของบุคคลในการให บริการแลว ทุกหนวยงานจะไดนําหลักการไปใชในการ
จัดทำคูมือปฏิบัติงานใหบริการเฉพาะ ดานตอไป ในการดำเนินการเก็บขอมูลตัวชี้วัด ดังกลาว กำหนดแนวทาง
การดําเนินงานดังนี้  

2.1. จัดแบบสํารวจความพงพอใจของผูใชบริการ ใน 3 ดานไดแกบุคลากร กระบวนงาน สถานท่ีและสิ่ง
อํานวยความสะดวก  

2.2. ติดตามการดําเนินงานจัดทำคูมือการปฏิบัติงานในแตละดานของหนวยงาน  
2.3. กําหนดใหหนวยบริการ ไดจัดทำชองทางการแสดงความคิดเห็น ขอเสนอแนะ  
2.4. เปดชองทางการสื่อสารเพ่ือการแสดงความคิดเห็น ขอเสนอแนะขอรองเรียน ตางๆ ทางสื่อ

อิเล็กทรอนิกส เชน สแกน QR Code การใหบริการ ณ จุดบริการ  
2.5. นําแบบสอบถามหรือขอคิดเห็นท่ีไดมารวบรวมและสรุปผล เพ่ือประมวลแนว ทางการปรับปรุง

แกไขตอไป 
 
บทสรุป  
การจัดทำคูมือแนวทางการปฏิบัติของบุคคลในการใหบริการ จะเปนเครื่องมือ สำคัญอยางหนึ่งท่ีจะชวย

เพ่ิมประสิทธิภาพของการใหบริการ สามารถควบคุม การปฏิบัติงาน ใหเปนตามเปาหมายขององคกร ในขณะท่ี
ผูปฏิบัติงานมีกรอบแนวทางการปฏิบัติงาน และพัฒนาศักยภาพองคความรูเพ่ือการใหบริการท่ีไดมาตรฐานสูง 
และมีคุณภาพ ชั้นแนวหนาในอนาคต ตอไป 


