
        สํานักงานธนานุเคราะห (โรงรับจํานําของรัฐเพ่ือสังคม) 

 

กฎบัตรและมาตรฐานดานบริการของ สํานักงานธนานุเคราะห (โรงรับจํานําของรัฐเพ่ือสังคม) 

(Service Charter and Service Standard) 

สํานักงานธนานุเคราะห (โรงรับจํานําของรัฐเพ่ือสังคม) เปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจ สังกัดกรมพัฒนา

สังคมและสวัสดิการ กระทรวงการพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย มีบทบาทหนาท่ีในการใหบริการดานการ

รับจํานํา สํานักงานธนานุเคราะห (โรงรับจํานําของรัฐเพ่ือสังคม) มีความมุงม่ันในการยกระดับการใหบริการใหได

มาตรฐาน อยางตอเน่ืองดวยเทคโนโลยีดิจิทัล และนวัตกรรมท่ีทันสมัย เพ่ือตอบสนองตอความตองการของลูกคา 

ท้ังน้ี เพ่ือใหการปฏิบัติตอลูกคาเปนไปตามมาตรฐาน ISO 9001:2015 ดานระบบบริหารงานคุณภาพ การบริการ

รับจํานํา และเพ่ือใหพนักงานเขาใจถึงบทบาทหนาท่ีและวิธีปฏิบัติตอลูกคาท่ีเปนมาตรฐานขององคกรครอบคลุม

ทุกจุดสัมผัสบริการ (Touch Point) ท่ี สํานักงานธนานุเคราะห (โรงรับจํานําของรัฐเพ่ือสังคม)  มีกับลูกคารวมถึง

เพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคาครอบคลุมท้ังดานการใชบริการจํานํา / การซ้ือทรัพยหลุด

จํานํา ตลอดจนการใหขอมูลปอนกลับ (Feedback) น้ัน สํานักงานธนานุเคราะห (โรงรับจํานําของรัฐเพ่ือสังคม)  

จึงไดจัดทํากฎบัตร และมาตรฐานการใหบริการลูกคา  ข้ึนเพ่ือแสดงเจตจํานงในการใหบริการ  

วัตถุประสงค 

1. เพ่ือพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการใหมีมาตรฐาน 

2. เพ่ือเปนแนวทางปฏิบัติดานการใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว ครบถวน และถูกตองตาม

มาตรฐานสากล 

ขอบเขตการดําเนินงาน 

กฎบัตรดานบริการและคูมือการใหบริการ ณ จุดสัมผัสบริการ จึงเปนคําม่ันสัญญาของ สธค. ท่ีจะ

ใหบริการท่ีเปนเลิศ เพ่ืออํานวยความสะดวกใหแกกลุมลูกคาตางๆ ตามการจําแนกลูกคา รวมถึงใหบริการท่ี

เหนือความคาดหวังของลูกคาตลอดจุดสัมผัสบริการ เชน จุดการสอบถามขอมูลหรือใหขอมูลปอนกลับ จุดแจง

ขอรองเรียน เปนตน ท้ังน้ี การจัดทํากฎบัตรและมาตรฐานดานบริการ สธค. มีจุดประสงคเพ่ือให พนักงาน

นําไปปฏิบัติอยางเปนรูปธรรรม พรอมท้ังชวยเหลือลูกคาใหลูกคาไดรับประสบการณท่ีดีจากการใชบริการ อีก

ท้ังเพ่ือใหการดําเนินงานบรรลุผลตามภารกิจและวิสัยทัศนของ สธค. การจัดทํากฎบัตรดานบริการ และคูมือ



การใหบริการ ณ จุดสัมผัสบริการ เพ่ือเปนแนวทางในการตอบสนองความตองการของลูกคาและยกระดับ

มาตรฐานการใหบริการลูกคาใหมีประสิทธิภาพ โดยการกําหนดมาตรฐานบริการลูกคาไดดําเนินการปรับปรุง

และพัฒนากระบวนการใหบริการ เพ่ือใหผูมีสวนไดเสียท่ีเก่ียวของไดรับประโยชนจากการใชบริการและความ

พึงพอใจสูงสูงสุด และกอใหเกิดการบรรลุผลการดําเนินงานตามท่ี สธค.ไดกําหนดไวไวไดอยางมีประสิทธิผล 

การดําเนินการไดนํา SEA Model (Service Excellence Avenue) หรือรูปแบบเสนทํางการสรางระบบ

บริการใหเปนเลิศ มาใชในการพัฒนา ปรับปรุง และยกระดับมาตรฐานการใหบริการของ สธค. ช้ันตอน             

ในการพัฒนา ดังน้ี 

     
 

ข้ันตอนท่ี 1 : จัดการขอมูลลูกคา วิเคราะหกลุมลูกคา และความตองการ-ไมตองการของลูกคา 

ทบทวนขอมูลการปฏิบัติงานในปจจุบันและผลสํารวจความพึงพอใจท่ีผานมา 

ข้ันตอนท่ี 2 : ออกแบบมาตรฐานการใหบริการ กําหนดกลุมท่ีจะทําการ Workshop ออกแบบมาตรฐานการ

ใหบริการ (Service BlueprintWorkshop) ในการทํา Service Blueprint Workshop ผูเขารวมดําเนินการดังน้ี 

1. ประชุมหารือ แสดงความคิดเห็นท่ีเก่ียวของกับการใหบริการลูกคา 

2. สรุปแนวทางท่ีเหมาะสมในการนํามาใชใน มาตรฐานบริการ 

3. ทบทวนมาตรฐานการทํางานและ SLA ของในปจจุบันประกอบในการอางอิง 



 

กําหนดจุดมาตรฐานดานบริการ (Touch Point) ดังน้ี 

(1) เว็บไซต (https://www.pawn.co.th/#/home) 

(2) E-mail: pawnthai2498@gmail.com; Support@pawn.co.th 

(3) เฟชบุก (https://www.facebook.com/pawn.co.th) 

(4) Line Official (Line สธค.) 

(5) Call Center โทร 0 22815888, 0 2281 7500) 

 

โดยชองทางของจุดสัมผัสบริการน้ัน ยังเปนชองทํางการรับฟงลูกคา และชองทํางรับเรื่องรองเรียนของ 

สธค. ทําใหทราบถึงขอมูล ความตองการและความคาดหวังของลูกคาท่ีไดรับจากชองทํางรับฟงตางๆ ซ่ึงการสราง

กฎบัตรการบริการและมาตรฐานการบริการ (Service Charter แa: Service Standard) ท่ีเปนลายลักษณ

อักษร จึงเปนคูมือกลางสําหรับพนักงานในการดูแลลูกคาและยังเปนมาตรฐานการใหบริการ (Service Level 

Agreement SLA) เพ่ือใหลูกคาไดรับประสบการณท่ีดีจากการใชบริการของ สธค. อีกท้ังท้ังยังเปนการสรางความ

เช่ือม่ัน กรณีเกิดปญหาตางๆ โดย สธค. มีการจัดการขอรองเรียนต้ังแตการรับแจงขอรองเรียนการสงตอขอ

รองเรียนไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ เพ่ือขอขอมูลและแนวทํางการแกไขปญหาพรอมการตอบกลับขอช้ีแจง หรือ

ขอคําถามของผูรองเรียน รวมท้ังนําขอมูลขอรองเรียนมาวิเคราะห/ประเมินสําหรับใช ประกอบการพัฒนาวิธีการ

รับฟงลูกคาและออกแบบ/พัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑและบริการตอบสนองลูกคา ท้ังน้ี การจัดทํากฎบัตรตาน

บริการและมาตรฐานบริการท่ีดีน้ันจะเช่ือมโยงกับ 4 กระบวนการ คือ กระบวนการรับฟงลูกคา กระบวนการ

สนับสนุนลูกคา กระบวนการจัดการขอรองเรียนและแกไขขอรองเรียน และกระบวนการบริหารจัดการขอรองเรียน 

ข้ันตอนท่ี 3 : ฝกอบรมพัฒนาบุคลากรทีมงานทุกคนปฏิบัติงานตามมาตรฐานบริการ เม่ือมาตรฐานการ

ใหบริการไดรับความเห็นชอบจากกรรมการผูจัดการแลว นํามาฝกอบรมพัฒนาบุคลากรทีมงานทุกคนปฏิบัติงาน

ตามมาตรฐานบริการใหเปนไปในแนวทํางเดียวกัน 

ช้ันตอนท่ี 4 : พัฒนาระบบ กลไกในการจัดการขอรองเรียน เพ่ือนําคํารองเรียน ขอคิดเห็นของลูกคา 

(Voice of Customer) เขาสูกระบวนการทํางานไดดีย่ิงข้ึน ดําเนินการรวมอยูภายโตการกําหนดเปนมาตรฐาน

บรกิารงานเรื่องรองรองเรียน 

ข้ันตอนท่ี 5 : ทบทวนและปรับปรุงแบบสํารวจความพึงพอใจ เพ่ือนําประเด็นท่ีพบไปใชในการพัฒนา

ปรับปรุงองคกร 

 



วิสัยทัศน (Vision) 

“เปนโรงรับจํานําเพ่ือสังคมบริการดวยนวัตกรรมและเทคโนโลยีท่ีทันสมัยโดยยึดหลักธรรมาภิบาล” 

พันธกิจ (Mission) 

2.1 สนองนโยบายรัฐในการสรางโอกาสการเขาถึงการรับจํานําดวยอัตราดอกเบ้ียท่ี

เหมาะสม เพ่ือชวยเหลือประชาชนท่ีเดือดรอนทํางการเงินเฉพาะหนา มุงเนนการเปนโรงรับจํานําเพ่ือ

สังคม 

2.2 ดําเนินธุรกิจการรับจํานําดวยการบริการดวยใจ มีนวัตกรรมและเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 

เพ่ือเปน ผูนําดานการรับจํานํา 

2.3 ยกระดับมาตรฐานการรับจํานําดวยความเช่ียวชาญ โปรงใส และตรวจสอบได โดย

บริหารงานดวยหลักธรรมาภิบาลท่ีสนับสนุนการเปนโรงรับจํานําเพ่ือสังคมอยางย่ังยืน 

2.4 การบริหารการเงินและการลงทุนอยางมีประสิทธิภาพ โดยการบริหารความเส่ียงเพ่ือ

สนับสนุนการเติบโตและสถานะการเงินท่ีม่ันคง 

 

ความมุงม่ันในการใหบริการ (Service Commitment) /นโยบายมาตรฐานดานการใหบริการ 

1. มุงม่ันในการจัดหาผลิตภัณฑและบริการท่ีเปนธรรม และเทาเทียมใหแกลูกคา 

2. จะทําใหม่ันใจวาลูกคาไดรับขอเสนอแนะ และคําแนะนํา เก่ียวกับผลิตภัณฑและ

บริการท่ีจําเปนโดยไมรบกวนลูกคา รวมถึงไดรับขอมูลท่ีชัดเจนและเพียงพอ ไมเกินจริงและไมบิดเบือนท้ัง

กอนระหวาง และหลังการขาย เพ่ือใหตัดสินใจเลือกสินคาและบริการดวยความเขาใจท่ีถูกตอง 

3. ใหความสําคัญกับความเปนสวนตัว และการรักษาความลับของขอมูลลูกคา และมี

หนาท่ีรับผิดชอบในการใชและรวบรวมขอมูลสวนบุคคลของลูกคาอยางถูกตองตามกฎหมาย รวมท้ัง

คุมครองความปลอดภัย และความเปนสวนตัวของขอมูลสวนบุคคล 

4. เล็งเห็นวาขอรองเรียนและปญหาการใหบริการเปนโอกาสในการพัฒนาผลิตภัณฑและ

บริการของ บริษัทฯ และจะจัดการปญหาเก่ียวกับผลิตภัณฑและบริการท่ีไดรับแจงจากลูกคาอยางเปน

ธรรมเทาเทียม และมีความเปนมืออาชีพ 

5. ผูบริหาร และพนักงาน มีหนาท่ีสรางความม่ันใจไดวาบริษัทฯ จะสรางและรักษาความ

ไววางใจจากลูกคาในเรื่องการใหบริการอยางเปนธรรม 

6. มุงสรางการบริการท่ีมีคุณภาพ ดวยเครื่องมือท่ีทันสมัยและเจาหนาท่ีท่ีมีคุณภาพ

เทาน้ัน 



7. มุงสรางการบริการท่ีดีโดยการวางแผนการบริการในเชิงรุกเพ่ิมข้ึน เพ่ือใหเกิดความ

ย่ังยืนของการใหบริการ 

8. มุงสรางการบริการท่ีรวดเร็วดวยการวางแผนท่ีดี มีความพรอมของเครื่องมือและความ

ชํานาญของเจาหนาท่ี 

9) มุงสรางการบริการดวยความเขาใจเพ่ือความพึงพอใจของลูกคามากท่ีสุด 

 

คํานิยามสําคัญ 

 

กฎบัตรดานบริการ (Service Charter) 

 

หมายถึง นโยบายท่ีเปนลายลักษณอักษรซ่ึงส่ือสารถึง

ความมุงม่ันของหนวยงานในการใหบริการ โดยกาหนด

วัตถุประสงค ขอบเขตและมาตรฐานของความมุงม่ัน

ในการใหบริการลูกคาเพ่ือใชในการส่ือสํารใหพนักงาน

และลูกคาทราบ 

มาตรฐานการบริการ (Service Standard) หมายถึง นโยบายและหลักเกณฑท่ีกําหนดเพ่ือใช

ออกแบบระบบงานและใหพนักงานเขาใจถึงบทบาท

หนาท่ีและวิธีปฏิบัติตอลูกคาท่ีเปนมาตรฐานของ

องคกรครอบคลุมทุกจุดสัมผัสบริการ 

การบริการสํารสนเทศ (Information Service) หมายถึง การใหบริการขอมูลขาวสารในรูปแบบตางๆ 

ท่ีผานการประมวลผล คานวณ วิเคราะหขอมูล อยาง

ละเอียดลึกซ้ึง เพ่ือใหผูใชบริการสํามารถเขาถึงขอมูล 

คนหาขอมูล หรือ เรื่องราวตามความสนใจไดอยาง

สะดวก 

การใหขอมูลปอนกลับ (Feedback) หมายถึง กระบวนการ หรือ เครื่องมืออยางหน่ึงในการ

ให ขอมูลตางๆ ท่ีเกิดข้ึนของบุคคล หรือ กลุมตางๆ 

โดยจะ เรียกผูใหขอมูลวา “ผูสงสาร” หรือ “ผูให

ขอมูล ปอนกลับ” และจะเรียกฝงท่ีรับฟงขอมูลวา 

“ผูรับสาร” หรือ “ผูรับฟงขอมูลปอนกลับ” เพ่ือชวย

ใหบุคลากรหรือ องคกร เกิดความเขาใจ และความ

พรอมในการพัฒนา จากการช้ีแนะ จูงใจ เสริม

พฤติกรรมท่ีเหมาะสม และลด หรือหยุดพฤติกรรมท่ีไม



เหมาะสม เปนประโยชนตอการ นํามาปรับปรุง และ

พัฒนาตอไป 

การทําธุรกรรม (Transaction) หมายถึง การทํากิจกรรมท่ีเก่ียวกับการทํานิติกรรม 

สัญญา หรือการดาเนินการใดๆ กับผูอ่ืน ทางการเงิน 

ทางธุรกิจ หรือการดําเนินการเก่ียวกับทรัพยสิน 

แผนผังงานบริการ (Service Blueprinting) หมายถึง เครื่องมือท่ีนํามาใชเพ่ือใหมองเห็นถึง

ภาพรวมของงานท้ังหมด โดยจะแสดงในรูปแบบของ

แผนผังกระบวนงานท่ีระบุถึงข้ันตอนของการทํางานท้ัง

จุดท่ีมีการติดตอกับลูกคา และกระบวนการสนับสนุน

ภายใน รวมถึงองคประกอบทางกายภาพท่ีเก่ียวของ 

พฤติกรรมการใหบริการ (Service Guideline) หมายถึง การแสดงออกดานการแตงกาย สีหนา แวว

ตา กิริยา ทาทําง และการพูดจา ต้ังแตกอนใหบริการ 

ระหวางใหบริการ และหลังใหบริการ ซ่ึงพฤติกรรมท่ีดี

ยอมสรางความสุข ใหเกิดข้ึนกับผูบริการไดเปนอยางดี 

ขอกาหนดท่ีเปนมาตรฐาน (Service Protocol) 

 

หมายถึง การบริการลูกคาอยางมีคุณภาพ เปนการ สง

มอบบริการตามความตองการของลูกคา เพ่ือใหลูกคา 

ท่ีไดรับบริการไปแลว เกิดความพึงพอใจ 

การรับมือกับปญหาท่ีอาจเกิดข้ึน (Service Recovery 

Plan) 

หมายถึง กระบวนการบริหารจัดการขอรองเรียนลูกคา

เพ่ือดําเนินการแกไขปญหาตามท่ีไดรับรองเรียน 

เสนทํางการเดินของลูกคา (Customer Journey) หมายถึง เสนทางการเดินทางของลูกคา ซ่ึงหมายถึง

พฤติกรรมของลูกคาต้ังแตกอนการเปนลูกคา ตัดสินใจ

ซ้ือสินคาหรือใชบริการ รวมถึงกลับมาซ้ือสินคาหรือใช

บริการน้ันซํ้า จนกระท่ังเกิดความภักดีในระยะยาว 

จุดสัมผัสบริการทํางระบบสํารสนเทศ (Digital 

Touchpoint) 

หมายถึง จุดสัมผัสของลูกคากับบริการ โดยการส่ือสาร

ผานชองทางอุปกรณอิเล็กทรอนิคตางๆ 

จุดสัมผัสบริการทํางกายภาพ (Physical 

Touchpoint) 

หมายถึง จุดสัมผัสของลูกคากับบริการ โดยการส่ือสํา

รผานการใหบริการทํางกายภาพ 

การสรางการรับรู (Awareness) หมายถึง ทําใหลูกคาเกิดการรับรู และตระหนักถึง 

รายละเอียดหลักของบริการ 



การสรางความสนใจ (Interest) หมายถึง ทําใหลูกคาเกิดความสนใจ โดยการเรียนรู

เก่ียวกับประโยชนของการใชบริการ 

การสรางความตองการ (Desire) หมายถึง การทําใหลูกคามีพัฒนาการ หรือความรูสึกท่ี

ดีตอบริการ 

การใชบริการ (Action) หมายถึง การดึงดูดความสนใจใหลูกคาเกิดความอยาก

ใชบริการ 

การสรางความภักดี (Loyalty) หมายถึง การทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ จากการใช

บริการ เพ่ือสรางประสบการณท่ีดี จนกระท่ังลูกคาเกิด

ความรูสึกผูกพันกับองคกร 

 

 

มาตรฐานการใหบริการลูกคา (Customer Service Standard) 

เพ่ือให สํานักงานธนานุเคราะห (โรงรับจํานําของรัฐเพ่ือสังคม)  สามารถใหบริการลูกคาได

ครบถวนทุกข้ันตอนสําคัญ สํานักงานธนานุเคราะห (โรงรับจํานําของรัฐเพ่ือสังคม) จึงไดคํานึงถึง เสนทํางการ

ใชบริการของลูกคา (Customer Journey) ในแตละจุดสัมผัสบริการ (Touch Point) ของลูกคาเปนส่ิงสําคัญ 

ในการกําหนดเปนมาตรฐานของการบริการ ท่ี สํานักงานธนานุเคราะห (โรงรับจํานําของรัฐเพ่ือสังคม)  มุงม่ัน

ในการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ตามกรอบเวลาท่ีลูกคาคาดหวังวาจะไดรับบริการจาก                  

สํานักงานธนานุเคราะห (โรงรับจํานําของรัฐเพ่ือสังคม)  ดังน้ี 

Customer journey สธค.โรงรับจํานําของรัฐเพ่ือสังคม 

การออกแบบ Customer Journey สําหรับโรงรับจํานําชวยใหเขาใจประสบการณของลูกคาต้ังแต

เริ่มตนจนถึงจบกระบวนการบริการ ชวยใหสามารถปรับปรุงบรกิารและตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยาง

มีประสิทธิภาพ 

ข้ันตอนใน Customer Journey สําหรับโรงรับจํานํา 

Customer Journey กิจกรรมของลูกคา จุดสัมผัส 

1. การรับรูและพิจารณา 

(Awareness & 

Consideration) 

ลูกคาตระหนักถึงความตองการ

ท่ีจะจํานําส่ิงของ เชน การ

เผชิญกับปญหาทางการเงิน 

- การคนหาขอมูลทางออนไลน เชน 

เว็บไซตหรือโซเชียลมีเดีย 



Customer Journey กิจกรรมของลูกคา จุดสัมผัส 

 หรือการตองการเงินสดอยาง

เรงดวน 

- การพูดคุยกับเพ่ือนหรือครอบครัว

ท่ีมีประสบการณในการใชบริการ 

- การเห็นโฆษณาหรือปายโฆษณาท่ี

โรงรับจํานํา 

2. การเย่ียมชมและติดตอ  

(Visit & Contact) 

ลูกคาตระหนักถึงความตองการ

ท่ีจะจํานําส่ิงของ เชน การ

เผชิญกับปญหาทางการเงิน 

หรือการตองการเงินสดอยาง

เรงดวน 

- การตอนรับจากพนักงานท่ีโรงรับ

จํานํา 

- การส่ือสารผานชองทางตาง ๆ เชน 

โทรศัพท, อีเมล, หรือเว็บไซต 

- การเขาถึงขอมูลเบ้ืองตนเก่ียวกับ

ข้ันตอนการจํานํา 

3. การตรวจสอบและประเมิน

คา (Evaluation & 

Appraisal) 

 

ลูกคานําส่ิงของท่ีตองการจํา

นําไปท่ีโรงรับจํานํา และรอการ

ประเมินคา 

- การตรวจสอบส่ิงของโดยเจาหนาท่ี 

- การรับขอมูลเก่ียวกับมูลคาของ

ส่ิงของและขอเสนอทางการเงิน 

- การสอบถามและหารือกับ

พนักงานเก่ียวกับเง่ือนไขการจํานํา 

4. การตกลงและทําสัญญา 

(Agreement & 

Contracting) 

ลูกคาตัดสินใจยอมรับขอเสนอ

และดําเนินการเซ็นสัญญาการ

จํานํา 

- การกรอกเอกสารและเซ็นสัญญา 

- การไดรับสําเนาสัญญาและเอกสาร

ท่ีเก่ียวของ 

- การทําความเขาใจเง่ือนไขการ

จํานําและการชําระดอกเบ้ีย 

5. การรับเงิน (Receiving 

Money) 

ลูกคาไดรับเงินตามขอเสนอท่ี

ตกลงไว 

- การรับเงินจากพนักงาน 

- การตรวจสอบและยืนยันจํานวน

เงินท่ีไดรับ 

6. การเก็บรักษาและการ

ติดตาม (Storage & 

Monitoring) 

ลูกคาอาจมีการติดตาม

สถานะการจํานําและการชําระ

ดอกเบ้ีย 

- การรับขอมูลหรือการแจงเตือน

เก่ียวกับการชําระดอกเบ้ีย 

- การติดตอสอบถามเก่ียวกับสถานะ

ของส่ิงของท่ีจํานํา 



Customer Journey กิจกรรมของลูกคา จุดสัมผัส 

7. การไถถอน (Redemption) 

 

ลูกคาตัดสินใจไถถอนส่ิงของท่ี

จํานําโดยชําระเงินคืนรวมถึง

ดอกเบ้ีย 

- การชําระเงินคืนและดอกเบ้ีย 

- การรับส่ิงของคืนจากพนักงาน 

- การตรวจสอบและยืนยันการคืน

ส่ิงของ 

8. การบริการหลังการขาย 

(Post-Service) 

ลูกคาตรวจสอบความพึงพอใจ

เก่ียวกับบริการและอาจมี

ขอเสนอแนะหรือขอรองเรียน 

- การใหขอเสนอแนะหรือการ

รองเรียน 

- การไดรับขอมูลเก่ียวกับโปรโมช่ัน

หรือบริการใหม ๆ 

 

การพัฒนาและปรับปรุงประสบการณลูกคา 

การวิเคราะห Customer Journey น้ีชวยใหสามารถระบุจุดท่ีลูกคารูสึกไมพอใจหรือมี

ปญหาได และชวยในการพัฒนาบริการท่ีดีข้ึน เชน: 

- การใหขอมูลท่ีชัดเจน: การอธิบายกระบวนการจํานําและเง่ือนไขตาง ๆ อยางชัดเจน 

- การอบรมพนักงาน: ใหพนักงานมีความรูและทักษะในการใหบริการท่ีดี 

- การปรับปรุงกระบวนการ: การลดเวลาในการตรวจสอบและประเมินคา 

- การใชเทคโนโลยี: การใชระบบจัดการขอมูลและการติดตามการชําระดอกเบ้ีย 

การใช Customer Journey น้ีจะชวยใหโรงรับจํานําสามารถสรางประสบการณท่ีดีและ

ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Customer Touchpoints โรงรับจํานํา 

Customer Touchpoints หรือ จุดสัมผัสบริการในโรงรับจํานํา คือ ทุกจุดท่ีลูกคา

ติดตอกับโรงรับจํานําหรือมีปฏิสัมพันธกับบริการ ซ่ึงมีบทบาทสําคัญในการสรางความพึงพอใจของลูกคาและ

สรางประสบการณการบริการท่ีดี นี่คือลิสตของจุดสัมผัสท่ีสําคัญสําหรับโรงรับจํานํา 

Customer Touchpoints หรือ จุดสัมผัสบริการในโรงรับจํานํา 

1. ชองทางการส่ือสารและ

ขอมูลเบ้ืองตน 

• เว็บไซตของโรงรับจํานํา : ขอมูลเก่ียวกับบริการ, อัตราดอกเบ้ีย, เง่ือนไข

การจํานํา, และขอมูลติดตอ 

• โซเชียลมีเดีย : การอัพเดทขอมูลขาวสาร, โปรโมช่ัน, และการตอบคําถาม

ลูกคา 

• โทรศัพท : การตอบคําถามและใหขอมูลเก่ียวกับการจํานํา 

2. การเย่ียมชมโรงรับจํานํา • ปายโฆษณาและสัญญาณภายนอก : ชวยใหลูกคาสามารถระบุสถานท่ี

และบริการของโรงรับจํานํา 

• การตอนรับท่ีเคานเตอร : เจาหนาท่ีท่ีใหการตอนรับลูกคาและแนะนํา

กระบวนการ 

• บรรยากาศของราน : ความสะอาด, การจัดเรียงส่ิงของ, และบรรยากาศ

โดยรวมท่ีสรางความเช่ือถือได 

3. กระบวนการประเมินและ

เสนอ 

• การตรวจสอบส่ิงของ : เจาหนาท่ีตรวจสอบและประเมินมูลคาของส่ิงของ

ท่ีนํามาจํานํา 

• การใหขอเสนอ : การนําเสนอขอเสนอทางการเงินและการอธิบายเง่ือนไข

การจํานํา 

• การตอบคําถามและการใหคําปรึกษา : การใหขอมูลเพ่ิมเติมเก่ียวกับการ

จํานําและการตอบขอสงสัยของลูกคา 

4. ข้ันตอนการทําสัญญา • การกรอกเอกสาร : การกรอกแบบฟอรมและเอกสารการจํานํา 

• การเซ็นสัญญา : การเซ็นสัญญาการจํานําและการอธิบายเง่ือนไข 

• การจัดทําสําเนาเอกสาร : การใหสําเนาของเอกสารสําคัญแกลูกคา 

5. การรับเงิน • การจัดการเงิน : การใหเงินตามขอเสนอท่ีตกลงและการจัดการธุรกรรม

การเงิน 



Customer Touchpoints หรือ จุดสัมผัสบริการในโรงรับจํานํา 

6. การจัดเก็บส่ิงของ • การเก็บรักษาส่ิงของ : การเก็บรักษาส่ิงของท่ีจํานําในท่ีปลอดภัยและมี

การจัดการท่ีดี 

7. การติดตามและแจงเตือน 

 

• การแจงเตือนการชําระดอกเบ้ีย : การแจงเตือนเก่ียวกับการชําระดอกเบ้ีย

และการติดตามสถานะการจํานํา 

• การติดตามสถานะ : การใหขอมูลเก่ียวกับสถานะของส่ิงของท่ีจํานํา 

8. การไถถอน • การชําระเงินคืน : การรับเงินคืนและดอกเบ้ียจากลูกคาเพ่ือไถถอนส่ิงของ 

• การคืนส่ิงของ : การคืนส่ิงของใหกับลูกคาและการตรวจสอบใหแนใจวา

ทุกอยางเรียบรอย 

9. บริการหลังการขาย • การใหขอเสนอแนะ : การรับความคิดเห็นและขอเสนอแนะจากลูกคา 

• การจัดการขอรองเรียน : การรับและจัดการขอรองเรียนจากลูกคา 

• การเสนอโปรโมช่ันและบริการเพ่ิมเติม : การแจงขอมูลเก่ียวกับโปรโมช่ัน

หรือบริการอ่ืนๆ ท่ีอาจสนใจ 

 

 การทําความเขาใจและการจัดการจุดสัมผัสบริการเหลานี้อยางมีประสิทธิภาพ

สามารถชวยเพ่ิมความพึงพอใจของลูกคา ลดปญหาหรือความไมสะดวก และสรางประสบการณท่ีดีใหกับ

ลูกคาในโรงรับจํานํา 

 

 

 

 

 

 

 



เสนทํางการเดินทํางของลูกคา  

(Customer Journey)  

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoints)  
แนวทํางการประเมินผล  

Digital Touchpoints  Physical Touchpoints  

1. การรับรู (Awareness)  

- สรางการรับรูตอภารกิจหลักของ สธค. ในการ

ใหบริการงานอาคาร รวมท้ังภาพลักษณผลงาน

และความเช่ียวชาญของ สธค. ใหเปนท่ีรูจักเพ่ือ

สรางความจํา และเกิดความเขาใจในสิ่งท่ี สธค. สง

มอบ ใหแกลูกคา  

สื่อสังคมออนไลนของ สธค. ไดแก  

- Website ของ สธค.  

- Website ของ ศูนยราชการ  

-Facebook official  

- Line OA  

สื่อสังคมออฟไลนของ สธค. ไดแก  

-การประชาสัมพันธ โทรทัศน 

ปายประชาสัมพันธ สื่อสิ่งพิมพ 

การแถลงขาว  

-ตราสญัลักษณหรือโลโก สธค.  

-การจัดกิจกรรมนันทนาการท่ี 

สธค. จัดข้ึนเอง และเขารวมกับ

หนวยงาน อ่ืน ๆ  

-การสํารวจการรบัรูชองทํางการสือ่สํารผานแบบสอบถาม

ความพึงพอใจของผูใชบริการ  

-การสํารวจความพึงพอใจ เก่ียวกับขอมูลความตองการท่ีมี

ตอการใหบริการของ สธค.  

2. การสรางความสนใจ (Interest)  

- การสรางความสนใจ ในการใชบริการงานอาคาร 

และความจาเปนในการใชพ้ืนท่ีโดยมีบริการ

ใหบริการขอมลู เก่ียวกับพ้ืนท่ีหนวยงานภาครัฐ 

พ้ืนท่ีเชาพาณิชย และข้ันตอนการใชบริการ หรือ

ขอเชาพ้ืนที  

สื่อสังคมออนไลนของ สธค. ไดแก  

- Website ของ สธค.  

- Website ของ ศูนยราชการ  

-Facebook official  

- Line OA 

สื่อสังคมออฟไลนของ สธค. ไดแก  

-การประชาสัมพันธ โทรทัศน 

ปายประชาสัมพันธ สื่อสิ่งพิมพ 

การแถลงขาว  

-ตราสญัลักษณหรือโลโก สธค.  

-การจัดกิจกรรมนันทนาการท่ี 

สธค. จัดข้ึนเอง และเขารวมกับ

หนวยงาน อ่ืน ๆ 

-การสํารวจการรบัรูชองทํางการสือ่สํารผานแบบสอบถาม

ความพึงพอใจของผูใชบริการ  

-การสํารวจความพึงพอใจ เก่ียวกับขอมูลความตองการท่ีมี

ตอการใหบริการของ สธค.  

3. การสรางความตองการ (Desire)  

-การตัดสินใจของลูกคาในการใชบริการตาง ๆ ของ 

สธค. ดังน้ี  

  

สื่อสังคมออนไลนของ สธค. ไดแก  

- Website ของ สธค.  

- Website ของ ศูนยราชการ  

-Facebook official  

สื่อสังคมออฟไลนของ สธค. ไดแก  

-Call Center 

-Information Counter 

-สื่อสิ่งพิมพ ปายประชาสัมพันธ  

-การสํารวจความพึงพอใจ เก่ียวกับระดับความพึงพอใจ

ของผูใชบริการ  

-การสํารวจความพึงพอใจ เก่ียวกับขอมูลความตองการท่ีมี

ตอการใหบริการของ สธค.  

-การสัมภาษณเชิงลึกจากผูท่ีเคยใชบริการ  

-การสํารวจจากเสียงของลูกคา (VOC) ผานการใชบริการ

ของ สธค. และ Focus Group 

เสนทํางการเดินทํางของลูกคา (Customer Journey) 
 



เสนทํางการเดินทํางของลูกคา  

(Customer Journey)  

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoints)  
แนวทํางการประเมินผล  

Digital Touchpoints  Physical Touchpoints  

-การรับฟงขอรองเรียนผาน Call center  

3.1 การใหบริการดานจํานํา 

3.1.1 การใหบริการรับจาํนํา 

3.1.2 การใหบริการสงดอกเบ้ีย 

3.1.3 การใหบริการไถถอน 

3.1.4 การใหบริการผอนเงินตน 

3.1.5 การใหบริการเพ่ิมเงินตน 

สื่อสังคมออนไลนของ สธค. ไดแก  

-  เว็บไซต https://www.pawn.co.th 

- E-mail : Support@pawn.co.th 

- เฟชบุก สธค.โรงรับจํานําของรัฐ

https://www.facebook.com/pawn.co.th 

- Line Official (Line สธค.) 

 

- สถานธนานุเคราะห ทุกแหง 

- สื่อสังคมออฟไลนของ สธค. 

ไดแก  

-  Call Center โทร 0 

22815888, 0 2281 7500) 

- Information Counter 

-สื่อสิ่งพิมพ ปายประชาสัมพันธ 

-การสํารวจความพึงพอใจ เก่ียวกับระดับความพึงพอใจ

ของผูใชบริการ  

-การสํารวจความพึงพอใจ เก่ียวกับขอมูลความตองการท่ีมี

ตอการใหบริการของ สธค.  

-การสัมภาษณเชิงลึกจากผูท่ีเคยใชบริการ  

-การสํารวจจากเสียงของลูกคา (VOC) ผานการใชบริการ

ของ สธค. และ Focus Group 

-การรับฟงขอรองเรียนผาน Call center 

3.2 การใหบริการจําหนายทรัพยหลุดจํานํา สื่อสังคมออนไลนของ สธค. ไดแก  

-  เว็บไซต https://www.pawn.co.th 

- E-mail : Support@pawn.co.th 

- เฟชบุก สธค.โรงรับจํานําของรัฐ

https://www.facebook.com/pawn.co.th 

- Line Official (Line สธค.) 

 

- สถานธนานุเคราะห ทุกแหง 

- สื่อสังคมออฟไลนของ สธค. 

ไดแก  

-  Call Center โทร 0 

22815888, 0 2281 7500) 

- Information Counter 

-สื่อสิ่งพิมพ ปายประชาสัมพันธ 

-การสํารวจความพึงพอใจ เก่ียวกับระดับความพึงพอใจ

ของผูใชบริการ  

-การสํารวจจากเสียงของลูกคา (VOC) ผานการใชบริการ

ของ สธค. และ Focus Group 

-การรับฟงขอรองเรียนผาน Call center  

-แบบสํารวจความคิดเห็นของผูเขารวมกิจกรรม  

4. การใชบริการ (Action) 

- การใหบริการตั้งแตเริม่ตน จนจบ กระบวนการ 

เพ่ืออานวยความสะดวก และใหลกูคาเกิดความพึง

พอใจในการใชบริการ และมีการซือ้หรือใชบริการ

ซา และนาไปสูการบอกตอไปยังผูอ่ืนซึ่งจะสงผลตอ

การตัดสินใจใชบริการของลูกคาในอนาคต รวมท้ัง 

สื่อสังคมออนไลนของ สธค. ไดแก  

-  เว็บไซต https://www.pawn.co.th 

- E-mail : Support@pawn.co.th 

- เฟชบุก สธค.โรงรับจํานําของรัฐ

https://www.facebook.com/pawn.co.th 

- Line Official (Line สธค.) 

 

- สถานธนานุเคราะห ทุกแหง 

- สื่อสังคมออฟไลนของ สธค. 

ไดแก  

-  Call Center โทร 0 

22815888, 0 2281 7500) 

- Information Counter 

 

-การรวบรวมขอมลูสถิติการใชบรกิารผานระบบสํารสนเทศ 

เพ่ือประเมินการกลับมาใชซาของลูกคา  

-การประเมินการกลับมาใชบริการซาของลูกคาผานการสื่อ

สํารทุกจุดสัมผัส (Touch Points) เพ่ือการจัดลาดับ

ความสําคญัการใชบริการใชชองทํางตาง ๆ ท่ีตรงกับความ

ตองการของลูกคา  

เสนทํางการเดินทํางของลูกคา (Customer Journey) 
 

https://www.pawn.co.th/
https://www.pawn.co.th/
https://www.pawn.co.th/


เสนทํางการเดินทํางของลูกคา  

(Customer Journey)  

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoints)  
แนวทํางการประเมินผล  

Digital Touchpoints  Physical Touchpoints  

กรณีท่ีมีขอผดิพลาดจากการใหบรกิารลูกคา สํามา

รถยื่นคารองเรียน เพ่ือท่ี สธค. จะไดนามาแกไข

ปรับปรุง และพัฒนาการใหบริการตอไป 

-การสํารวจความพึงพอใจเก่ียวกับระดับความพึงพอใจและ

ความไมพึงพอใจตอชองทํางการรบัฟงลูกคาและชองทําง

การสนับสนุนลูกคา  

5. การสรางความภักดี (Loyalty)  

-มีการเก็บขอมลูของลูกคา เพ่ือสํามารถเปนขอมลู

ในการติดตอและทราบถึงพฤติกรรมของลูกคา ทํา

ให สธค. สํามารถสงมอบสิ่งท่ีลูกคาพึงพอใจและ

ลูกคาไดรับบริการท่ีเกินความคาดหมาย เพ่ือสราง

ประสบการณท่ีดี จนลูกคาเกิดความรูสึกผูกพัน 

และมีการสงผานคุณคาตอไป  

 -แจงขอมูลขาวสํารการใหบริการ 

การใหสิทธิประโยชนรวมท้ังตอบ

คาถามการใหบริการท่ีผูใชบริการ

ตองการ  

-ชองทํางการใหบริการรูปแบบ

ใหม  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เสนทํางการเดินทํางของลูกคา (Customer Journey) 
 



จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) ท่ีสําคัญตลอดวงจรชีวิตของลูกคา สธค. 

จุดสัมผัสบริการ 

(Touchpoint) 

หนวยงาน

รับผิดชอบ 

เสนทํางการเดินของลูกคา (Customer Journey) ประเภทการสนับสนุน 

ลําดับความตองการ

ที่สําคัญของลูกคา

การสนับสนุน 

กอนเปนลูกคา(ชวงการเขาถึงขอมูล) 

ระหวางเปน

ลูกคา 

(ชวงการรับ

บริการ) 

หลังรับบริการ

(ชวงการสราง

ความผูกพัน) 
บริการสํา

รสนเทศ 

การทําขอรบั

บริการ

ธุรกรรม 

การให

ขอมูล

ปอนกลับ 
Awareness 

(รูจัก) 

Interest 

(สนใจ) 

Desire 

(ตองการ) 

Action 

(นําทรัพยมา

จํานํา/ซ้ือทรัพย

หลุดจํานํา) 

Engagement 

(ผูกพัน) 

Digital Touchpoints 

(1.1) เว็บไซต 

(https://www.pawn

.co.th/#/home) 

ตท         

-  ขอมูลถูกตอง

ชัดเจน 

- ตอบกลับ

รวดเร็ว 

- อํานวยความ

สะดวกลูกคา 

(1.2) E-mail: 

pawnthai2498@gm

ail.com; 

Support@pawn.co.

th 

ตท         

(1.3) เฟชบุก 

(https://www.face

book.com/pawn.c

o.th) 

ตท         

- ขอมูลถูกตอง

ชัดเจน 

- ตอบกลับ

รวดเร็ว 



จุดสัมผัสบริการ 

(Touchpoint) 

หนวยงาน

รับผิดชอบ 

เสนทํางการเดินของลูกคา (Customer Journey) ประเภทการสนับสนุน 

ลําดับความตองการ

ที่สําคัญของลูกคา

การสนับสนุน 

กอนเปนลูกคา(ชวงการเขาถึงขอมูล) 

ระหวางเปน

ลูกคา 

(ชวงการรับ

บริการ) 

หลังรับบริการ

(ชวงการสราง

ความผูกพัน) 
บริการสํา

รสนเทศ 

การทําขอรบั

บริการ

ธุรกรรม 

การให

ขอมูล

ปอนกลับ 
Awareness 

(รูจัก) 

Interest 

(สนใจ) 

Desire 

(ตองการ) 

Action 

(นําทรัพยมา

จํานํา/ซ้ือทรัพย

หลุดจํานํา) 

Engagement 

(ผูกพัน) 

(1.4) Line Official 

(Line สธค.) 
ตท         

- อํานวยความ

สะดวกลูกคา 

Physical Touchpoints 

(2.1) Call Center  

(โทร 0 22815888, 0 

2281 7500) 

ตท         

- ขอมูลถูกตอง

ชัดเจน 

- ตอบกลับ

รวดเร็ว 

- อํานวยความ

สะดวกลูกคา 

 

  



 



ข้ันตอนการใหบริการรับจํานําสํานักงานธนานเุคราะห (โรงรับจํานําของรัฐเพ่ือสังคม) 

ข้ันตอน ระยะเวลา และสวนงานผูรับผิดชอบ 

ลําดับ ข้ันตอน รายละเอียด เวลาใหบริการ 
ระยะเวลา

ใชบริการ 
ผูรับผิดชอบ 

1. การรับจํานํา 

-การประเมินราคา

ทรัพย 

 

 

 

 

 

 

 

- การรับเงิน 

- ผูใชบริการย่ืนบัตรประจําตัว 

พรอมทรัพยท่ีจะทําการจํานํา 

เพ่ือใหผูรับจํานําประเมินราคา

และเพ่ือตกลงราคารับจํานํา 

ผู ใ ช บ ริ ก า ร ทํ า ก า ร ส แ ก น

ลายน้ิวมือ   

 

 

- ผูมาใชบริการจะไดรับเงิน

ตามท่ีตกลงกันขางตน พรอมต๋ัว

รับจํานําและบัตรประจําตัว 

08.00 - 16.30 น. 

 

ประเมิน

ราคาไมเกิน 

 5 นาที 

ตอรายการ 

 

รอสแกน

ลายน้ิวมือ

ขวาไมเกิน 

5 นาที  

 

 

รอรับตั๋วรับ

จํานํา/ รับ

เงินไมเกิน  

5 นาที 

 

 

 

 



ข้ันตอน ระยะเวลา และสวนงานผูรับผิดชอบ 

ลําดับ ข้ันตอน รายละเอียด เวลาใหบริการ 
ระยะเวลา

ใชบริการ 
ผูรับผิดชอบ 

2.  การสงดอกเบ้ีย/

ผอนเงินตน 

- แจงความประสงค 

 

 

 

 

 

 

- จายเงิน 

- ผูใชบริการแจงความประสงค

ตอผูรับจํานํา วาตองการทําการ

สงดอกเ บ้ียหรือผอนเ งินตน 

พรอมมอบต๋ัวจํานํา (ท่ีตองการ

สงดอกเบ้ียหรือผอนเงินตน) 

ใหแก ผู รั บ จํา นํา  ผู รับ จํา นํา

จ ะ แ จ ง ย อ ด ด อ ก เ บ้ี ย ท่ี

ผูใชบริการตองจาย 

 

สงดอกเบ้ีย 

- ผูใชบริการชําระดอกเบ้ีย 

พรอมรับต๋ัวจํานําใหม และ

ใบเสร็จรับเงิน 

ผอนเงินตน 

- ผูใชบริการชําระเงินตนพรอม

ดอกเบ้ีย พรอมรับต๋ัวจํานําใหม 

และใบเสร็จรับเงิน 

08.00 - 16.30 น. 

 

 

 

 

 

 

 

 

รอทําการ

ชําระเงินไม

เกิน  5 

นาทีตอราย

ตั๋วรับจํานํา 

 

 

รอรับตั๋วรับ

จํานําและ  

ใบเสร็จรับ 

เงินไมเกิน   

3 นาที 

 

 

3 การเพ่ิมเงินตน 

- แจงความประสงค 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ผูใชบริการแจงความประสงค

ตอผูรับจํานําวาตองการเพ่ิมเงิน

ตน พรอมสงต๋ัวจํานําและบัตร

ประจําตัว โดยท่ีผูรับจํานําจะ

ทําการประเมินคาทรัพยสินใหม

ท่ีจะเพ่ิมเงินตนไดหรือไม  

ผูรับจํานําจะดําเนินการตาม

ข้ั น ต อ น ต อ ไ ป  แ ล ะ ใ ห

ผู ใ ช บ ริ ก า ร ทํ า ก า ร แ ส ก น

ลายน้ิวมือน้ิวโปงขางขวา  

08.00 - 16.30 น. 
 

ย่ื น ตั๋ ว จํ า นํ า

และบัตรประ

ตัวรอประเมิน

ราคา ไมเกิน5 

นาที 

 

 

 

รอสแกน

ลายน้ิวมือ

ไมเกิน 2 

นาท ี

 

 



ข้ันตอน ระยะเวลา และสวนงานผูรับผิดชอบ 

ลําดับ ข้ันตอน รายละเอียด เวลาใหบริการ 
ระยะเวลา

ใชบริการ 
ผูรับผิดชอบ 

 

- รับหรือจายเงิน 

 

- ผูใชบริการรับหรือจายเงิน

ตามใบเสร็จพรอมรับต๋ัวจํานํา

ใหม ใบเสร็จรับเงินและบัตร

ประจําตัว 

 

รอทําการรับ/

จายเงินไมเกิน  

5 นาท ี

ตอรายตั๋วรับ

จํานําพรอม 

รับตั๋วรับจํานํา

และทําการบ

เสร็จรับเงิน 

4. การไถถอน 

- แจงความประสงค 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- จายเงิน 

 

 

 

 

- รับทรัพยสิน 

- ผูใชบริการแจงความประสงค

ตอผูรับจํานําวาตองการไถถอน

พรอมสงต๋ัวจํานํา และบัตร

ประจําตัวใหกับผูรับจํานํา 

ดําเนินการพรอมแจงยอดเงิน

ตนพรอมดอกเบ้ียแกผูมาใช

บริการ 

ดําเนินการตามข้ันตอนตอไป 

และใหผูใชบริการทําการแสกน

ลายน้ิวมือน้ิวโปงขางขวา  

 

- ผูใชบริการทําการจายเงินตน

พรอมดอกเบ้ีย 

 

 

 

- ผูใชบริการรับทรัพยสินพรอม

ใบเสร็จรับเงินและบัตร

ประจําตัว 

 

08.00 - 16.30 น. 
 

ยื่นตั๋วจํานํา

และบัตร

ประตัว  
 

 

รอสแกน

ลายน้ิวมือ

ไมเกิน 

2 นาท ี
ตอรายตั๋วรับ

จํานํา 

 

 

 

รอทําการชําระ

เงิน 

5 นาท ี

 

 

 

รอรับทรัพย

จํานําไถถอน

และ

ใบเสร็จรับเงิน

ไมเกิน 

5 นาท ี

 



ข้ันตอน ระยะเวลา และสวนงานผูรับผิดชอบ 

ลําดับ ข้ันตอน รายละเอียด เวลาใหบริการ 
ระยะเวลา

ใชบริการ 
ผูรับผิดชอบ 

5. ต๋ัวจํานําหาย 

- แจงความประสงค 

 

 

 

 

 

- รับใบแทนต๋ัว

จํานํา 

- ผูใชบริการแจงต๋ัวจํานําท่ีสูญ

หาย และสงบัตรประจําตัว

ใหกับผูรับจํานํา ผูใหบริการ

ดําเนินการออกใบแทนต๋ัวรับ

จํานํา 

 

 

- ผูใชบริการรับใบแทนต๋ัวรับ

จํานํา เพ่ือนําไปแจงความท่ี

สถานีตํารวจตอไป เม่ือแจง

ความเสร็จเรียบรอยแลวให

ผูใชบริการนําใบแทนต๋ัวรับ

จํานําและใบแจงความพรอม

แจงความประสงคท่ีจะ

ดําเนินการ (แตละกรณี) 

08.00 - 16.30 น. 
 

 

รอสแกน

ลายน้ิวมือ

ไมเกิน 5นาท ี

 

 

รับใบแทนตั๋ว

หายรอ 

ไมเกิน 5นาท ี

 

 

6 ผูใชบริการเสียชีวิต  กรณีท่ี 1 มีคําส่ังศาล 

ใหผูมาใชบริการนําเอกสํารมา

ติดตอดังน้ี 

- สําเนาคําส่ังศาลท่ีแตงต้ังเปน

ผูจัดการมรดก 

- ต๋ัวรับจํานํา 

- ใบมรณะบัตร พรอมสําเนา 

- สําเนาทะเบียนบานของ

ผูเสียชีวิตท่ีประทับตรา

(เสียชีวิต) 

- บัตรประจําตัวประชาชนของ 

ผูจัดการมรดกหรือผูดําเนินการ

08.00 - 16.30 น. 
 

  



ข้ันตอน ระยะเวลา และสวนงานผูรับผิดชอบ 

ลําดับ ข้ันตอน รายละเอียด เวลาใหบริการ 
ระยะเวลา

ใชบริการ 
ผูรับผิดชอบ 

แทนพรอมสําเนา บัตร

ประจําตัว  ท้ังน้ีหากผูจัดการ

มรดกไมสํามารถมาดําเนินการ

ได ใหทําหนังสือมอบอํานาจให

ผูอ่ืนมาดําเนินการแทน 

กรณีท่ี 2 ไมมีคําส่ังศาล  

ใหดําเนินการดังน้ี 

- สําเนาบัตรประจําตัว

ประชาชนของทํายาททุกคน 

- สําเนาทะเบียนบานของทํา

ยาททุกคน 

- หนังสือยินยอมจากทํายาทม

อบหมายใหดําเนินการแทน 

- สําเนารายงานบันทึก

ประจําวันเก่ียวกับคดี  

-ต๋ัวรับจํานํา 

หมายเหตุ:นําเอกสํารขางตน  

ไปติดตอกรมการปกครอง ฝาย

ควบคุมโรงรับจํานํา  เพ่ือ

อนุญาตทําธุรกรรมแทน

ผูเสียชีวิตได 

 

 

 

 

 



แนวทํางการติตามและประเมินผลการปฏิบัติตามมาตรฐานการใหบริการ 

จุดสัมผัสบริการ 

(Touchpoint) 

รูปแบบผลิตภัณฑ/การใหบริการ 

(Service) 
มาตรฐานการใหบริการ (Service Standard) 

Digital Touchpoints 

(1.1) Website : 

https://www.pawn.co.th/ 
 บริการใหขอมูลขาวสํารตาง ๆ/

ขอมูลดานผลิตภัณฑ/การ

ใหบริการประเภทตาง ๆ เพ่ือ

ประกอบการตัดสินใจในการ

เลือกใชผลิตภัณฑ/การใหบริการ 

 บริการใหคําปรึกษา ตอบคําถาม

เบ้ืองตัน และอํานวยความ

สะดวกแกลูกคา 

 การรับเรื่องรองเรียนผานการ

กรอบแบบฟอรมออนไลน 

มาตรฐานการใหบริการ  

(Service Standard) 

 มีเจาหนาท่ีติดตอกลับลูกคาภายใน 24 ช่ัวโมง 

(ในวันทําการ) 

 ระบบสํามารถใหบริการขอมูลแกลูกคาไดทันทีท่ี

ลูกคาตองการ (24 ช่ัวโมง) 

 

การติดตามผล 

 หลังจากท่ีสงเรื่องตอไปฝายอ่ืน ควรมีเจาหนาท่ี

ติดตามผลกับลูกคาภายใน 1 วัน (ในวันทําการ) 

หลังจากท่ีแจงขอมูลตอบกลับแลว 

(1.2) E-mail: 

Support@pawn.co.th 
 บริการใหคําปรึกษา ตอบคําถาม

เบ้ืองตน และอํานวยความ

สะดวกแกลูกคา 

 การรับเรื่องรองเรียน 

มาตรฐานการใหบริการ  

(Service Standard) 

 ระบบนําสงขอความอัตโนมัติแจงใหแกลูกคา

ทราบวา สธค. ไดรับขอมูลจากลูกคาเปนท่ี

เรียบรอยแลว (ภายใน 15 นาที หลังจาก

ขอความเขาสูระบบ) 

 มีเจาหนาท่ีติดตอกลับลูกคาภายใน 24 ช่ัวโมง 

(ในวันทําการ) 

 

การติดตามผล 

 หลังจากท่ีสงเรื่องตอไปฝายอ่ืน ควรมีเจาหนาท่ี

ติดตามผลกับลูกคาภายใน 1 วัน (ในวันทําการ) 

หลังจากท่ีแจงขอมูลตอบกลับแลว 



จุดสัมผัสบริการ 

(Touchpoint) 

รูปแบบผลิตภัณฑ/การใหบริการ 

(Service) 
มาตรฐานการใหบริการ (Service Standard) 

(1.3) Facebook Fanpage 

สธค. โรงรับจํานําของรัฐ 
 บริการใหขอมูลขาวสํารตาง ๆ/

ขอมูลดานผลิตภัณฑ/การ

ใหบริการประเภทตาง ๆ เพ่ือ

ประกอบการตัดสินใจในการ

เลือกใชผลิตภัณฑ/การใหบริการ 

 บริการใหคําปรึกษา ตอบคําถาม

เบ้ืองตัน และอํานวยความ

สะดวกแกลูกคา 

 การรับเรื่องรองเรียน 

มาตรฐานการใหบริการ  

(Service Standard) 

 กรณีติดตอผานระบบ Chat มีเจาหนาท่ีติดตอ

กลับลูกคาภายใน 15 นาที 

 มีเจาหนาท่ีติดตอกลับลูกคาภายใน 24 ช่ัวโมง 

(ในวันทําการ) 

 ระบบสํามารถใหบริการขอมูลแกลูกคาไดทันทีท่ี

ลูกคาตองการ (24 ช่ัวโมง) 

 

การติดตามผล 

 หลังจากท่ีสงเรื่องตอไปฝายอ่ืน ควรมีเจาหนาท่ี

ติดตามผลกับลูกคาภายใน 1 วัน (ในวันทําการ) 

หลังจากท่ีแจงขอมูลตอบกลับแลว 

(1.4) Line Official 

"สธค." 
 บริการใหขอมูลขาวสํารตาง ๆ/

ขอมูลดานผลิตภัณฑ/การ

ใหบริการประเภทตาง ๆ เพ่ือ

ประกอบการตัดสินใจในการ

เลือกใชผลิตภัณฑ/การใหบริการ 

 บริการใหคําปรึกษา ตอบคําถาม

เบ้ืองตัน และอํานวยความ

สะดวกแกลูกคา 

 การรับเรื่องรองเรียน 

มาตรฐานการใหบริการ  

(Service Standard) 

 กรณีติดตอผานระบบ Chat มีเจาหนาท่ีติดตอ

กลับลูกคาภายใน 15 นาที 

 ระบบสํามารถใหบริการขอมูลแกลูกคาไดทันทีท่ี

ลูกคาตองการ (24 ช่ัวโมง) 

 กรณีขาวสํารท่ีประชาสัมพันธ จําเปนตองเขาสู

ระบบเว็บไซตอ่ืน หรือทําการยังแอปพลิเคชันอ่ืน 

นอกจากการนําสงดวยภาพ ควรมีการนําสงใน

รูปแบบขอความ (Text) ท่ีลูกคาสํามารถกด 

Link เพ่ือเขาใชบริการชองทํางอ่ืนไดโดยทันที 

หรือควรมีภาพ QR Code ประกอบ เพ่ืออํานวย

ความสะดวกแกลูกคา (ดําเนินการทุกครั้ง) 

 



จุดสัมผัสบริการ 

(Touchpoint) 

รูปแบบผลิตภัณฑ/การใหบริการ 

(Service) 
มาตรฐานการใหบริการ (Service Standard) 

การติดตามผล 

 หลังจากท่ีสงเรื่องตอไปฝายอ่ืน ควรมีเจาหนาท่ี

ติดตามผลกับลูกคาภายใน 1 วัน (ในวันทําการ) 

หลังจากท่ีแจงขอมูลตอบกลับแลว 

Physical Touchpoints 

(2.1) Call Center สํานักงาน

ใหญ 

0-2281-7500 ตอ 101-122 

0-2281-5888 

 บริการใหคําปรึกษา ตอบคําถาม

เบ้ืองตน และอํานวยความ

สะดวกแกลูกคา 

 การรับเรื่องรองเรียน 

มาตรฐานการใหบริการ  

(Service Standard) 

 มีเจาหนาท่ีรับสํายทุกครั้งของเสียงเรียกเขาหรือ

มีการโอนเขาระบบตอบรับอัตโมนัติ IVR และมี

เมนูเลือกสําหรับใหโอนสํายไปยังฝายตาง ๆ 

 ระบบ Call Center และระบบโทรศัพท

สํานักงานสํามารถใหบริการไดตามเวลาทําการ 

 กรณีท่ีลักษณะคําถามมีความซับซอนและไมสํา

มารถตอบคําถามไดทันที เจาหนาท่ีมีการแจง

กลับทุกครั้ง ตามเวลาท่ีระบุไวกับลูกคา เพ่ือตอบ

คําถามท่ีชับซอน 

 

การติดตามผล 

 หลังจากท่ีสงเรื่องตอไปฝายอ่ืน มีเจาหนาท่ี

ติดตามผลกับลูกคาภายใน 1 วัน (ในวันทําการ) 

หลังจากท่ีแจงขอมูลตอบกลับแลว 

(2.2) สําขาสํานักงาน สธค. 

(45 สําขา) 
 บริการใหคําปรึกษา ตอบคําถาม

เบ้ืองตน และอํานวยความ

สะดวกแกลูกคา 

 การรับเรื่องรองเรียน 

มาตรฐานการใหบริการ  

(Service Standard) 

 มีเจาหนาท่ีกลาวตอนรับทันทีท่ีมีลูกคาเขามาใช

บริการ 

 มีการแจงประกาศวันและเวลาการเปดใหบริการ

ท่ีชัดเจน กรณีมีเหตุใหตองปดทําการ ควร



จุดสัมผัสบริการ 

(Touchpoint) 

รูปแบบผลิตภัณฑ/การใหบริการ 

(Service) 
มาตรฐานการใหบริการ (Service Standard) 

ประกาศแจงใหแกลูกคาทราบอยางนอย 3 วัน

ทําการ 

 

การติดตามผล 

 กรณีตองนําสงขอมูลใหแกลูกคาภายหลังจบ

กิจกรรม มีเจาหนาท่ีติดตามผลกับลูกคาภายใน 

3 วัน (ในวันทําการ) หลังจากท่ีแจงขอมูลตอบ

กลับแลว 

(2.3) กิจกรรมลงพ้ืนท่ีชุมชน  บริการใหขอมูลขาวสํารตาง ๆ /

ขอมูลดานผลิตภัณฑ/การ

ใหบริการประเภทตาง ๆ เพ่ือ

ประกอบการตัดสินใจในการ

เลือกใชผลิตภัณฑ/การใหบริการ 

มาตรฐานการใหบริการ  

(Service Standard) 

 เน้ือหาท่ีเผยแพร ประกอบดวยรูปแบบอินโฟ

กราฟกส (Infographics) ท่ีเขาใจงาย และ

ทันสมัย 

 เน้ือหาท่ีเผยแพรตองระบุชองทํางการติดตอกลับ 

กรณีท่ีลูกคาอาจมีขอสงสัย หรือตองการ

สอบถามขอมูลเพ่ิมเติม (ทุกรายการเผยแพร) 

 พนักงานมีความรูพรอมใหบริการแกลูกคา/สํา

มารถนําเสนอไดทุกผลิตภัณฑ/การใหบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ระบบแจงเรื่องรองเรียนของ สธค. 
สธค. มีการกําหนดชองทํางในการรับแจงเรื่องรองเรียน โดย สธค. มีการจัดทําชองทํางออนไลน

ในการแจงขอรองเรียนผานเว็บไซตหลักของ สธค. สําหรับอํานวยความสะดวกใหแกลูกคา  

 

 
 

ท่ีมา : https://www.pawn.co.th/#/report-complaint 

 

 

https://www.pawn.co.th/#/report-complaint

