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คูมือการปฏิบัติงาน 
การประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 

 
1. วัตถุประสงค 
 1.1 เพื่อใชเปนคูมือปฏิบัติงานประชาสัมพันธขอมูลขาวสารของฝายสื่อสารองคกรและเครือขาย
สัมพันธ ใหเจาหนาท่ีสื่อสารองคกรสามารถปฏิบัติตามข้ันตอนการดำเนินงานไดเปนมาตรฐานเดียวกัน  
 1.2 เพื่อใหเจาหนาท่ีสื่อสารองคกรไดมีความรูความเขาใจในกระบวนการทำงานและบริหารจัดการ
งานประชาสัมพันธใหบรรลุวัตถุประสงคและมีประสิทธิภาพ 

  

2. ขอบเขต 
 คูมือการปฏิบัติงาน “การประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร” ของกองทุนเงินใหกูยืมเพ่ือการศึกษา ฉบับนี้
จะครอบคลุมเนื ้อหาการดำเนินงานตามขั ้นตอนและกระบวนการ เพื ่อเปนมาตรฐานในการปฏิบัติงาน
ประชาสัมพันธเผยแพรขอมูลขาวสารสรางความรูความเขาใจบทบาทและภารกิจหลักดานการกูยืมและชำระหนี้ 
นโยบายการดำเนินงาน กิจกรรมและโครงการตางๆ โดยฝายสื่อสารองคกรและเครือขายสัมพันธ เปนผูรับผิดชอบ
ดำเนินการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารใหกลุมเปาหมาย ไดแก นักเรียน นักศึกษา ผูกูยืม สถานศึกษา องคกร
นายจาง และผูท่ีเก่ียวของไดรับทราบอยางท่ัวถึง ผานสื่อมวลชนทุกแขนง โดยจำเปนตองมีการสรางเสริมความรู
ความเขาใจใหเจาหนาท่ีและผูปฏิบัติงานใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ มีระบบการจัดการอยาง
ถูกตองเปนระบบแบบแผน  
  

3. ความหมายและคำจำกัดความ 
 การประชาสัมพันธ หมายถึง การติดตอสื่อสารจากองคการไปสูสาธารณชนท่ีเก่ียวของ 
 สื่อมวลชน หมายถึง บุคคล คณะบุคคล หรือนิติบุคคล ซึ่งทำหนาที่เปนสื่อกลางในการนำขาวสาร 

ขอความและเนื ้อหาสาระทุกประเภทไปสู มวลชนเพื ่อประโยชนสาธารณะ ไมวาจะอยู ในรูปสื ่อสิ ่งพิมพ 

วิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน สื่อดิจิทัล หรือในรูปอ่ืนใดท่ีสามารถสื่อความหมายใหประชาชนทราบไดเปนการท่ัวไป 

4. หนาที่และความรับผิดชอบ 
 เจาหนาที่สื่อสารองคกรผูรับผิดชอบงานดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร มีหนาที่และความ
รับผิดชอบ ดังนี้ 
 4.1 จัดทำขาวประชาสัมพันธ ขอความ ภาพอินโฟกราฟฟก หรือคลิปวิดีโอ 
 4.2 สงขาวประชาสัมพันธใหสื่อมวลชน 

4.3 จัดงานแถลงขาว หรือสัมภาษณผูบริหาร 
 4.4 ตรวจขาว และจัดเก็บมูลคาขาวประชาสัมพันธท่ีไมเสียคาใชจาย (PR value) 
 

5. กระบวนการทำงานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 
 การประชาสัมพันธขอมูลขาวสารขององคกร มีกระบวนการทำงาน (Work Flow) ดังนี้   
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กระบวนการทำงาน (Work Flow) การประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 
 

ลำดับ ผังกระบวนการ ระยะเวลา รายละเอียดงาน เอกสารท่ีเกี่ยวของ ผูรับผิดชอบ 
 
 

 
 
 

 
 
 

 

 
 
 
 
1 - 3 วัน 

 
 
 

1 วัน 
 
 

1-2 วัน 

 
 
 
 
1) กำหนดประเด็นขาวสารท่ีจะทำการเผยแพร  
2) เขียนขาวประชาสัมพันธ ออกแบบจัดทำภาพ
อารตเวิรค หรือ อินโฟกราฟฟก โดยตรวจทาน
เนื ้อหาขอม ูลให ถ ูกต องและพิส ูจนอ ักษรให
เรียบรอยกอนการเผยแพร 
3) สงขาวประชาสัมพันธใหสื่อมวลชนผานชองทาง
ตางๆ ดังน้ี 
   - e-mail หรือ Line สวนตัว 
   - Line กลุมสื่อมวลชนกระทรวงการคลัง  
   - Line กลุมสื่อมวลชนกระทรวงศึกษาธิการ 
4) เผยแพรผานเว็บไซตและเฟซบุกกองทุน 
5) จัดงานแถลงขาว หรือสัมภาษณผูบริหาร(ถามี) 
6) ตรวจเก็บขาว (monitor) และจัดเก็บมูลคาขาว
ประชาสัมพันธ (PR value) 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
- รายงานการประชุม บันทึก
ขอความ ประกาศนโยบาย และ
ขอมูลจากฝายท่ีเก่ียวของ   
 

 
 
 
 

กลุมงาน 
สื่อสารองคกร 

เริ่มตนทำงาน 

กำหนดประเด็นขาวสารท่ีจะทำการเผยแพร 

เขียนขาวประชาสัมพันธและจัดทำภาพอารตเวิรค 

สงขาวประชาสมัพันธใหสื่อมวลชน 

เผยแพรผานเว็บไซตและเฟซบุกกองทุน 

หรือ จัดงานแถลงขาว (ถามี) 

 

ตรวจขาว และจัดเก็บมูลคาขาว (PR value) 

จบการทำงาน 
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6. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
6.1 กำหนดประเด็นขาวสารท่ีจะทำการเผยแพร  

6.2 เขียนขาวประชาสัมพันธ และออกแบบจัดทำภาพอารตเวิรค หรือ อินโฟกราฟฟก 

1) รวบรวมขอมูลรายละเอียดของงาน 

2) ตรวจทานเนื้อหาขอมูลใหถูกตองและพิสูจนอักษร 

3) ขอความเห็นชอบจากผูบังคับบัญชา  

6.3 สงขาวประชาสัมพันธใหสื่อมวลชนผานชองทางตางๆ ดังนี้ 

1) e-mail หรือ Line สวนตัว  

2) Line กลุมสื่อมวลชนกระทรวงการคลัง  

3) Line กลุมสื่อมวลชนกระทรวงศึกษาธิการ  

6.4 เผยแพรขาวประชาสัมพันธผานชองทางสื่อของกองทุน ไดแก 

1) เว็บไซต www.studentloan.or.th  

2) เฟซบุกกองทุนเงินใหกูยืมเพ่ือการศึกษา 

3) ไลนกลุม และ ไลนบัญชีทางการ 

6.5 จัดงานแถลงขาว หรือสัมภาษณผูบริหาร (ถามี)  

1) จัดเตรียมสถานท่ีและอุปกรณ 

2) ประสานงานเชิญสื่อมวลชน  

3) จัดเตรียมอาหารวางและเครื่องดื่ม  

4) เตรียมการตอนรับและอำนวยความสะดวกแกสื่อมวลชน 

6.6 ตรวจเก็บขาว (monitor) และจัดเก็บมูลคาขาวประชาสัมพันธ (PR value) 

7. เอกสารอางอิง 
 - รายงานการประชุม บันทึกขอความ ประกาศนโยบาย และขอมูลจากฝายท่ีเก่ียวของ   
 

8. แบบฟอรมที่ใช 
 - บันทึกขอความเพ่ือนำเสนอภายในกองทุน 

- แบบฟอรมขาวประชาสัมพันธกองทุน 
 

9. ชองทางการติดตอ 
 ฝายสื่อสารองคกรและเครือขายสัมพันธ กองทุนเงินใหกูยืมเพื่อการศึกษา เบอรโทรศัพท 0 2016 2600 
ตอเบอร 452 E-mail : pr@studentloan.or.th 

 
 
 
 
 

http://www.studentloan.or.th/
http://www.studentloan.or.th/
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คูมือการปฏิบัติงาน 
การผลิตและเผยแพรสื่อประชาสัมพันธ 

 
1. วัตถุประสงค 
 1.1 เพ่ือใชเปนคูมือปฏิบัติงานผลิตและเผยแพรสื่อประชาสัมพันธของฝายสื่อสารองคกรและเครือขาย
สัมพันธ ใหเจาหนาท่ีสื่อสารองคกรสามารถปฏิบัติตามข้ันตอนการดำเนินงานไดเปนมาตรฐานเดียวกัน  
 1.2 เพื่อใหเจาหนาท่ีสื่อสารองคกรไดมีความรูความเขาใจในกระบวนการทำงานและบริหารจัดการ
งานประชาสัมพันธใหบรรลุวัตถุประสงคและมีประสิทธิภาพ 

  

2. ขอบเขต 
 คูมือการปฏิบัติงาน “การผลิตและเผยแพรสื่อประชาสัมพันธ” ของกองทุนเงินใหกูยืมเพื่อการศึกษา 
ฉบับนี ้จะครอบคลุมเนื ้อหาการดำเนินงานตามขั ้นตอนและกระบวนการ เพื ่อเปนมาตรฐานในการ
ประชาสัมพันธที่ตองเลือกใชสื่อประชาสัมพันธที่เหมาะสมกับกลุมเปาหมาย ซึ่งจะทำใหสิ่งที่ตองการสื่อสาร 
เผยแพรออกไปสูผูรับสารไดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น โดยฝายสื่อสารองคกรและเครือขายสัมพันธ เปน
ผูรับผิดชอบดำเนินการประชาสัมพันธใหเขาถึงกลุมเปาหมายไดรับทราบอยางทั่วถึง ผานสื่อตางๆ ทั้งสื่อออนไลน 
(Online) และสื ่อออฟไลน (Offline) โดยจำเปนตองมีการสรางเสริมความรู ความเขาใจใหเจาหนาที ่และ
ผูปฏิบัติงานใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ มีระบบการจัดการอยางถูกตองเปนระบบแบบแผน  
  

3. ความหมายและคำจำกัดความ 
 สื่อประชาสัมพันธ หมายถึง เครื่องมือหรือตัวกลางท่ีใชในการนําขาวสาร เรื่องราวจากองคกรหรือ

หนวยงานไปสูประชาชนจำนวนมาก ทั้งสื่อออนไลน (Online) และสื่อออฟไลน (Offline) ไดแก โซเซียลมีเดีย 

เว็บไซต วิทยุกระจายเสียง โทรทัศน สิ่งพิมพ และกิจกรรมพิเศษ เปนตน 

4. หนาที่และความรับผิดชอบ 
 เจาหนาที่สื่อสารองคกรผูรับผิดชอบงานดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร มีหนาที่และความ
รับผิดชอบ ดังนี้ 

4.1 วางแผนการใชสื่อประชาสัมพันธหรือจัดทำขอบเขตของงานจาง (TOR) 
4.2 ออกแบบและจัดทำสื่อประชาสัมพันธ หรือกำกับงานจางผลิตและเผยแพรประชาสัมพันธ  
4.3 ตรวจทานการผลิตสื่อประชาสัมพันธกอนเผยแพร 
4.4 ตรวจทานการเผยแพรตามแผนงาน 

 

5. กระบวนการทำงานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 
 การผลิตและเผยแพรประชาสัมพันธขององคกร มีกระบวนการทำงาน (Work Flow) ดังนี้   
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กระบวนการทำงาน (Work Flow) การผลิตและเผยแพรส่ือประชาสัมพันธ 
 

ลำดับ ผังกระบวนการ ระยะเวลา รายละเอียดงาน เอกสารท่ีเกี่ยวของ ผูรับผิดชอบ 
 
 

 
 
 

 
 
 

 

 
 
 
 

 
 
 

7 วัน 
 
 

5 - 60 วัน 
(ข้ึนอยูกับ TOR 
และกระบวนการ

จัดหา) 
 

1-5 วัน 

 
 
 
1) กำหนดประเด็นการประชาสัมพันธ 
2) วางแผนการใชสื ่อประชาสัมพันธหรือจัดทำ
ขอบเขตของงานจาง (TOR) ไดแก อินโฟกราฟฟก 
คล ิปว ิด ี โอ ส ื ่อออนไลน  ว ิทย ุกระจายเส ียง 
โทรทัศน สิ่งพิมพ รถไฟฟา เปนตน 
3) ออกแบบและจัดทำสื ่อประชาสัมพันธ หรือ
กำกับงานจางผลิตและเผยแพรประชาสัมพันธ 
4) ตรวจทานการผลิตสื ่อประชาสัมพันธก อน
เผยแพร 
5) ตรวจทานการเผยแพรตามแผนงาน 
  
 

 
 
 
 

 
 
 
- รายงานการประชุม บันทึก
ข อความ ประกาศนโยบาย 
และขอมูลจากฝายท่ีเก่ียวของ   
- 15พระราชบัญญัติ 15การ 15จัดซื้อจัด
จาง15และการบริหารพัสดุภาครัฐ 
พ.ศ. 2560 

 
 
 

กลุมงาน
สื่อสารองคกร 

เริ่มตนทำงาน 

กำหนดประเด็นการประชาสัมพันธ 

วางแผนการใชสื่อประชาสัมพันธ 

หรือจัดทำขอบเขตของงานจาง (TOR) 

ออกแบบและจัดทำสื่อประชาสัมพันธ 

หรือ กำกับการจางผลิตสื่อประชาสัมพันธ 

ตรวจทานการผลติสื่อประชาสมัพันธกอนเผยแพร 

จบการทำงาน 

ตรวจทานการเผยแพรตามแผนงาน 
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6. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
6.7 กำหนดประเด็นการประชาสัมพันธ  

6.8 วางแผนการใชสื่อประชาสัมพันธหรือจัดทำขอบเขตของงานจาง (TOR) ไดแก อินโฟกราฟฟก 

คลิปวิดีโอ สื่อออนไลน วิทยุกระจายเสียง โทรทัศน สิ่งพิมพ รถไฟฟา เปนตน 

6.9 ออกแบบและจัดทำสื่อประชาสัมพันธ หรือกำกับงานจางผลิตและเผยแพรประชาสัมพันธ 

1) รวบรวมขอมูลรายละเอียดของงาน 

2) ตรวจทานเนื้อหาขอมูลใหถูกตองและพิสูจนอักษร 

3) ขอความเห็นชอบจากผูบังคับบัญชา 

6.10 ตรวจทานการเผยแพรตามแผนงาน  

7. เอกสารอางอิง 
 - รายงานการประชุม บันทึกขอความ ประกาศ นโยบาย และขอมูลจากฝายท่ีเก่ียวของ เปนตน 
 - 15พระราชบัญญัต1ิ5การ15จัดซ้ือจัดจาง15และการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ.2560 
 

8. แบบฟอรมที่ใช 
 - บันทึกขอความเพ่ือนำเสนอภายในกองทุน 

- ขอบเขตของงานจางประชาสัมพันธ (TOR) 
 

9. ชองทางการติดตอ 
 ฝายสื่อสารองคกรและเครือขายสัมพันธ กองทุนเงินใหกูยืมเพื่อการศึกษา เบอรโทรศัพท 0 2016 2600 
ตอเบอร 452 E-mail : pr@studentloan.or.th 
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คูมือการปฏิบัติงาน 
การบริหารจัดการเว็บไซต 

 
1. วัตถุประสงค 

1.1 เพื่อใหเจาหนาท่ีสื่อสารองคกรผูปฏิบัติงานปฏิบัติไดถูกตองและจัดการเว็บไซตอยางมีประสิทธิภาพ
และเปนมาตรฐานเดียวกัน 

1.2 เพ่ือแกปญหาการจัดการเว็บไซตประชาสัมพันธขอมูลและขาวสารของหนวยงาน 
1.3 เพ่ือใหเจาหนาท่ีสื่อสารองคกรผูปฏิบัติงานมีความรูความเขาใจในการจัดการเว็บไซต 
 

2. ขอบเขต 
 คู มือการปฏิบัติงาน “บริหารจัดการเว็บไซต” ของกองทุนเงินใหกู ยืมเพื ่อการศึกษา ฉบับนี ้จะ
ครอบคลุมเนื ้อหาการดำเนินงาน ใหขอมูลในเว็บไซตเปนปจจุบันอยู เสมอ และปรับหนาเว็บไซตใหมี         
ความทันสมัย เพื่อรองรับการดำเนินงานตามพระราชบัญญัติกองทุนเงินใหกูยืมเพื่อการศึกษา พ.ศ. 2560    
เพื่อเปนมาตรฐานในการปฏิบัติงาน สรางเสริมความรูความเขาใจใหเจาหนาที่ และผูปฏิบัติงานใหสามารถ
ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ มีระบบการจัดการขอมูลอยางถูกตองเปนระบบแบบแผน 
 

3. ความหมายและคำจำกัดความ 
 เว็บไซต (Website) หมายถึง หนาเว็บเพจท่ีจัดทำข้ึน เพ่ือนำเสนอขอมูลตางๆ 
 อินเทอรเน็ต (Internet) เปนตัวกลางในการเชื่อมตอใหผู คนสามารถทองเว็บไซตตางๆ ไดอยาง
งายดาย และชวยใหกลุมองคกร ธุรกิจหรือบริษัทสามารถนำเสนอขอมูลของตนลงบนอินเทอรเน็ต ผานทาง
เว็บไซต เปนการใหความรูและแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารตอกันไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 

4. หนาที่และความรับผิดชอบ 
 เจาหนาที่สื ่อสารองคกรผู ร ับผิดชอบงานดานการจัดการขอมูลลงในเว็บไซต มีหนาที่และความ
รับผิดชอบ ดังนี้ 
 4.1 รับบันทึกขอความจากฝายตางๆ ในกองทุน ทั้งภายในและภายนอก วิเคราะหความตองการ       
ของแตละสวนงานในการนำเสนอขอมูลขาวสาร ประชาสัมพันธลงในเว็บไซตกองทุน 
 4.2 นำเขาขอมูล และปรับปรุงขอมูลขาวสาร การประชาสัมพันธ และเผยแพรบทความตางๆ          
ใหขอมูลเปนปจจุบันอยูเสมอ 
 4.3 ประสานงานกับบริษัทท่ีดูแลเว็บไซตกองทุน ในกรณีท่ีเว็บไซตหรือระบบขัดของ การใชงานใหอยู
ในสภาพใชงานไดตลอดเวลา และเว็บไซตสามารถใชงานไดเปนปกติอยางตอเนื่อง 
 

5. กระบวนการทำงานบริหารจัดการเว็บไซต 
 การบริหารจัดการเว็บไซต เพื ่อปรับปรุงขอมูลในเว็บไซตใหเปนปจจุบันอยูเสมอ และเผยแพร
ประชาสัมพันธขอมูลขององคกร โดยมีกระบวนการทำงาน (Work Flow) ดังนี้   
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กระบวนการทำงาน (Work Flow) บริหารจัดการเว็บไซต 
 

ลำดับ ผังกระบวนการ ระยะเวลา รายละเอียดงาน เอกสารท่ีเกี่ยวของ ผูรับผิดชอบ 
 
 

 
 
 

 
 
 

 

 
 
 

1 วัน 

 
 
 
1) บริหารจัดการเนื้อหาในเว็บไซตกองทุน
http://www.studentloan.or.th ใ ห  เ ป น
ปจจุบันอยูเสมอ 
2) การประชาสัมพันธขอมูลขาวสารตางๆ    
ลงในเว็บไซต เชน กิจกรรม ขาวสาร ประกาศ
จัดซื้อจัดจาง และประกาศสมัครงาน 
- รับขอมูลจากฝายที ่เกี ่ยวของ ที ่ประสงค
ประชาสัมพันธขอมูลลงในเว็บไซต 
- ดำเนินการประชาสัมพันธขอมลูลงใน
เว็บไซต 
- รายงานผลการดำเนินงาน 
- บันทึกการปฏิบัติงาน 

 
 
 

 
 
 
- หนังสือแจงความประสงค 
ประชาสัมพันธขอมูลลงใน
เว็บไซตพรอมขอมูลจาก
ฝายท่ีเก่ียวของ 

 
 
 
กลุมงานสื่อสารองคกร 

เริ่มตนการทํางาน 

 
วางแผนจัดทํา /บริหารจัดการขอมูลในเว็บไซต 

ใหขอมูลถูกตองและเปนปจจุบัน 

ฝายท่ีเก่ียวของแจงขอมูล 

ท่ีจะประชาสัมพันธลงในเว็บไซต 

 

ดำเนินการประชาสัมพันธขอมูลลงในเว็บไซต 

รายงานผลการดำเนินงาน 

บันทึกการปฏิบัติงาน 

จบการทํางาน 

 

รับเรื่องขอมูลประชาสัมพันธ 
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6. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
 6.1 รับหนังสือแจงความประสงคประชาสัมพันธขอมูลลงในเว็บไซตพรอมขอมูลจากฝายท่ีเก่ียวของ  
 6.2 ดำเนินการนำเขาขอมูลประชาสัมพันธลงในเว็บไซตกองทุน และตรวจสอบความถูกตองของขอมูล
กอนเผยแพรลงในเว็บไซต 
 6.3 ดำเนินการเผยแพรขอมูลลงในเว็บไซตและแจงกลับฝายท่ีเก่ียวของ 

6.4 บันทึกการปฏิบัติงาน 

7. เอกสารอางอิง 
 - หนังสือแจงความประสงคประชาสัมพันธขอมูลลงในเว็บไซตและขอมูลจากฝายท่ีเก่ียวของ 
 

8. แบบฟอรมที่ใช 
 - บันทึกขอความเพ่ือนำเสนอภายในกองทุน 
 

9. ชองทางการติดตอ 
 ฝายสื่อสารองคกรและเครือขายสัมพันธ กองทุนเงินใหกูยมืเพื่อการศึกษา เบอรโทรศัพท 0 2016 2600 
ตอเบอร 356 E-mail : pr@studentloan.or.th 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

10 
 

คูมือการปฏิบัติงาน 
ระบบงานลูกคาสัมพันธ 

 

1. วัตถุประสงค 

 1.1 เพื่อใชเปนคูมือปฏิบัติงานระบบงานลูกคาสัมพันธ สำหรับพนักงาน และลูกจางของกองทุนในการ

ใหบริการขอมูลขาวสารท่ีเก่ียวของกับการดำเนินงานกองทุนเงินใหกูยืมเพ่ือการศึกษา เพ่ือใหมีคุณภาพในการ

ใหบริการและมีมาตรฐานการใหบริการท่ีเปนแนวทางเดียวกัน 

 1.2 เพ่ือใหเจาหนาท่ีลูกคาสัมพันธไดเขาใจในกระบวนการงานบริการ สามารถนำไปใชในการปรับปรุง

การปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน และสรางความประทับใจในการรับบริการของกองทุน 

2. ขอบเขต 

 คูมือการปฏิบัติงานระบบงานลูกคาสัมพันธฉบับนี้จะครอบคลุมมาตรฐานการใหบริการ หนาที่ความ
รับผิดชอบ ข้ันตอนการปฏิบัติงาน หัวใจการบริการ และกระบวนการทำงานระบบงานลูกคาสัมพันธ เพ่ือสราง
เสริมความรูความเขาใจสำหรับพนักงาน ในการใหบริการขอมูลขาวสาร  ท่ีเก่ียวของกับการดำเนินงานกองทุน
เงินใหกูยืมเพื่อการศึกษา ใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ และมีมาตรฐานการใหบริการที่เปน
แนวทางเดียวกัน เพื่อใหบริการแกผูกูยืม ผูค้ำประกัน หนวยงานภายในกองทุน หนวยงานภายนอกกองทุน   
ทั้งภาครัฐและเอกชน โดยผานชองทางโทรศัพท ชองทางอีเมล ชองทางไลนบัญชีทางการ กยศ. ชองทาง FB 
ชองทางจดหมาย และเจาหนาที่ตอนรับบริเวณดานหนาสำนักงานกองทุน หากมีการเปลี่ยนแปลงกฎระเบียบ 
ขอบังคับที่กำหนดในคูมือนี้ คณะผูจัดทำคูมือจะดำเนินการแกไข พัฒนา ปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบัติงาน      
ใหสอดคลองตอไป 

3. ความหมายและคำจำกัดความ 

 ผูกูยืม หมายถึง นักเรียนหรือนักศึกษาผูไดรับเงินกูยืมเพ่ือการศึกษาจากกองทุน 
 ผูค้ำประกัน หมายถึง ผูค้ำประกันการกูยืมเงินกองทุนเงินใหกูยืมเพ่ือการศึกษา 
 หนวยงานภายในกองทุน หมายถึง ฝายงานและสวนงานอื ่นๆ ในสังกัดกองทุนเงินใหกู ย ืมเพ่ือ
การศึกษาที่มีความประสงคในการประสานงานกับกลุมงานลูกคาสัมพันธ ฝายสื่อสารองคกรและเครือขาย
สัมพันธ เก่ียวกับการใหบริการแกผูกูยืมและผูค้ำประกัน  
 หนวยงานภายนอกกองทุน หมายถึง สวนราชการและองคกรเอกชนที่ติดตอประสานงานเขามาท่ี    
กลุมงานลูกคาสัมพันธ ฝายสื่อสารองคกรและเครือขายสัมพันธ เพ่ือขอขอมูลของผูกูยืมและผูค้ำประกัน รวมถึง
การใหความชวยเหลือแกผูกูยืมและผูค้ำประกัน 
 การบริการ (Service)  หมายถึง การใหความชวยเหลือ ใหบริการแกผูรับบริการทุกคนดวยความเปนธรรม 
เสมอภาคเทาเทียมกันและเปนไปตามลำดับ กอน-หลัง รวดเร็ว ถูกตองและตระหนักถึงความสำคัญของการ
ใหบริการ เพ่ือสรางภาพลักษณท่ีดีและความประทับใจกับผูรับบริการทุกคน 
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หัวใจการบริการ  

 ➢ บริการที่มีไมตรีจิต การใหบริการที่ดี การใหความสำคัญกับผูรับบริการ ทำใหผูรับบริการรูสึก
อบอุน และประทับใจท่ีไดรับการตอนรับอยางมีอัธยาศัย  

 ➢ ใหความชวยเหลือและแสดงไมตรีจิต ทำใหผูรับบริการอบอุนใจ ผูใหบริการตองเรียนรูปฏิกิริยา
ของผูอื่น เชน ถาผูรับบริการเปนคนแปลกหนา จะตองเอาใจใสเปนพิเศษตอความตองการที่มาติดตอขอรับ
บริการทั้งสถานที่และคำแนะนำอื่นๆ ผูที่นั่งใกลกับผูรับบริการควรหันมายิ้มใหหรือแสดงอาการทักทายดวย
ความเปนมิตรและเปนกันเอง ไมควรกมหนาหรือเมินเฉยทำเปนไมรับรู 

 ➢ ตองมีความรวดเร็วทันเวลา โดยเฉพาะอยางยิ่งในภาวการณแขงขันยุคปจจุบัน ความรวดเร็ว   
ของการปฏิบัต ิงาน ความรวดเร็วของการใหบริการจากการติดตอ จะเปนท่ีพึงประสงคของทุกฝาย           
ดังนั้น การใหบริการท่ีรวดเร็วจึงเปนท่ีประทับใจเพราะไมตองเสียเวลารอคอยสามารถใชเวลาไดคุมคา  

 ➢ การสื่อสารที่ดีจะสรางภาพลักษณขององคกร ตั้งแตการตอนรับดวยน้ำเสียงและภาษาที ่ให
ความหวัง ใหกำลังใจ ภาษาท่ีแสดงออกไมวาจะเปนการปฏิสัมพันธโดยตรงหรือทางโทรศัพทจะบงบอกถึงน้ำใจ
การใหบริการภายในจิตใจ ซ่ึงความรูสึกหรือจิตใจท่ีมุงบริการจะตองมากอนแลวจึงแสดงออกทางวาจา  

 ➢ การจัดบรรยากาศสภาพที่ทำงาน ตองจัดสถานที่ทำงาน ใหสะอาด เรียบรอย เพิ่มความชัดเจน    
ในการใหบริการ มีปายบอกสถานที่ ขั ้นตอนการติดตองาน ผูมาติดตอสามารถอานหรือติดตอไดดวยตนเอง          
ไมตองสอบถามใครตั้งแตเสนทางเขาจนถึงตัวบุคคลผูใหบริการและกลับออกจากหนวยงานเพื่ออำนวย     
ความสะดวกใหผูรับบริการ จุดใหบริการควรเปน One stop service คือไปแหงเดียวงานสำเร็จ  

 ➢ ตองมีความถูกตองชัดเจน งานบริการไมวาจะเปนการใหขาวสารขอมูล หรือการดำเนินงานตางๆ 
ตองเปนขอมูลท่ีถูกตองชัดเจนและทันสมัยเสมอ  

 ➢ การยิ้มแยมแจมใส หนาตางบานแรกของหัวใจการใหบริการคือความรูสึกความเต็มใจ และความ
กระตือรือรนที่จะใหบริการ เปนความรูสึกภายในของบุคคลวาเราเปนผูใหบริการ จะทำหนาที่ใหดีเพื่อให
ผูรับบริการไดรับความประทับใจกลับไปความรูสึกดังกลาวนี้ จะสะทอนมาสูภาพท่ีปรากฏในใบหนา และกิริยา
ทาทางของผู ใหบริการ คือ การยิ้มแยมแจมใส ทักทายดวยไมตรีจิต การยิ้มแยมแจมใสจึงถือเปนบันได         
ข้ันสำคัญท่ีจะนำไปสูความสำเร็จขององคกร การยิ้มคือการเปดหัวใจการใหบริการท่ีดี  

 ➢ การเอาใจเขามาใสใจเรา นึกถึงความรูสึกของผูมาติดตอขอรับบริการ มุงหวังใหผูรับบริการไดรับ
ความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกตอง การแสดงออกดวยไมตรีจากผูใหบริการ การอธิบายในสิ่งท่ี
ผูรับบริการไมรูดวยความชัดเจน ภาษาท่ีเปยมไปดวยไมตรีจิต มีความเอ้ืออาทร ติดตามงาน และใหความสนใจ
ตองานท่ีรับบริการอยางเต็มท่ีจะทำใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ  

 ➢ การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยีเปนเครื ่องมือและเทคนิควิธีการใหบริการที ่ดีและรวดเร็ว         
ในดานประชาสัมพันธขาวสารขอมูลตางๆ จะเปนการเสริมการใหบริการที ่ดีอีกทางหนึ่ง เชน Website 
Facebook และไลนบัญชีทางการ กยศ.  

 ➢ การติดตามและประเมินผล การบริการที่ดีควรมีการติดตามและประเมินผล ความพึงพอใจจาก
ผูรับบริการเปนชวงๆ เพ่ือรับฟงความคิดเห็นและผลสะทอนกลับวามีขอมูลสวนใดตองปรับปรุง แกไข เปนการ
นำขอมูลกลับมาพัฒนาการใหบริการและพัฒนาตอไป 
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4. หนาที่และความรับผิดชอบ 

 เจาหนาท่ีลูกคาสัมพันธผูรับผิดชอบระบบงานลูกคาสัมพันธ ประกอบดวย 

 4.1 เจาหนาท่ี Call Center ใหบริการสำหรับผูที่ติดตอสอบถามขอมูลทางโทรศัพท โดยดำเนินการ

แกไขปญหา ชวยเหลือและอำนวยความสะดวกแกผูรับบริการ 

 4.2 เจาหนาท่ีใหบริการขอมูลสำหรับผูท่ีติดตอสอบถามผาน Social Media ของกองทุน เชน ชองทางอีเมล 

ชองทางไลนบัญชีทางการ กยศ. ชองทาง FB และชองทางจดหมาย โดยดำเนินการแกไขปญหา ชวยเหลือ        

และอำนวยความสะดวกแกผูรับบริการ 

 4.3 เจาหนาท่ีตอนรับบริเวณดานหนาสำนักงานกองทุน แนะนำการใหบริการ สอบถามความตองการ 

ดำเนินการแกไขปญหา ชวยเหลือและอำนวยความสะดวกแกผูรับบริการ  

5. กระบวนการทำงานระบบงานลูกคาสัมพันธ 
 ระบบงานลูกคาสัมพันธชวยสนับสนุนการดำเนินงานกองทุน ตอบขอซักถามผานชองทางที่กองทุน

ประชาสัมพันธ ไดแก ติดตอสอบถามผานเจาหนาที ่ Call Center ติดตอสอบถามผาน Social Media         

ของกองทุน เชน ชองทางอีเมล ชองทางไลนบัญชีทางการ กยศ. ชองทาง FB ชองทางจดหมาย และเดินทางมา

ติดตอที่สำนักงานกองทุน โดยดำเนินการแกไขปญหา ชวยเหลือและอำนวยความสะดวกแกผู รับบริการ        

ในกรณีที่ไมสามารถดำเนินการไดทันที เจาหนาที่ลูกคาสัมพันธจะติดตอฝายงานที่เกี่ยวของเพื่อนำขอมูล       

แจงกลับผูรับบริการใหเปนไปตามมาตรฐานเดียวกัน โดยมีกระบวนการทำงาน (Work Flow) ดังนี้ 
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กระบวนการทำงาน (Work Flow) ระบบงานลูกคาสัมพันธ 
 

ลำดับ ผังกระบวนการ ระยะเวลา รายละเอียดงาน เอกสารท่ีเกี่ยวของ ผูรับผิดชอบ 
1 การใหบริการทางโทรศัพท (Call Center) 

 

 
 
 

1. เรื่องท่ัวไป  
5 – 10 นาที 

2. เรื่องกูยืม  
10 – 20 นาที 

3. เรื่องชำระหนี้  
10 – 30 นาที 

4. เรื่องหักเงินเดือน  
10 – 30 นาที 

5. เรื่องดำเนินคดี 
10 – 45 นาที 

6. เรื่องบังคับคดี  
10 – 45 นาที 

(กรณีท่ีตองติดตอ
หนวยงานอ่ืน ½ วนั – 1 
วัน) 

1. ผูติดตอกองทุนสอบถามผานโทรศัพท 
(กยศ. Call Center) หมายเลข 0 2016 4888 
กด 9 
2. เจาหนาท่ีรับเรื่อง/ตรวจสอบขอมูล 
    2.1 กรณีตอบได ตอบคำถาม/ใหขอมูล/
ประเมินผลความพึงพอใจ 
    2.2 กรณีตอบไมได ประสานงานฝายท่ี
เก่ียวของ 

- ติดตอฝายที่เกี่ยวของได ตอบคำถาม/
ใหขอมูล 

- ติดตอฝายที่เกี่ยวของไมได ขอขอมูล
จากผูติดตอแจงฝายที่เกี่ยวของติดตอกลับ
ภายหลัง 
3. บันทึก Call Log และปดเรื่อง 

คูมือการใหบริการ
สำหรับเจ าหนาท่ี
กองทุนเงินใหกูยืม
เพ่ือการศึกษา 

นางสาวกุนที วิศรุตรตัน 
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ลำดับ ผังกระบวนการ ระยะเวลา รายละเอียดงาน เอกสารท่ีเกี่ยวของ ผูรับผิดชอบ 
2 การใหบริการ ณ สำนักงานกองทุน (Counter) 

 

       
 

1. เรื่องท่ัวไป  
5 – 10 นาที 

2. เรื่องกูยืม  
10 – 20 นาที 

3. เรื่องชำระหนี้  
10 – 30 นาที 

4. เรื่องหักเงินเดือน  
10 – 30 นาที 

5. เรื่องดำเนินคดี 
10 – 45 นาที 

6. เรื่องบังคับคดี  
10 – 45 นาที 

(กรณีท่ีตองติดตอหนวยงาน 
อ่ืน ½ วัน – 1 วัน) 

1. ผูติดตอสอบถามผานสำนักงานกองทุน 
2. เจาหนาท่ีรับเรื่อง/สอบถามขอมูล 
    - กรณีตอบได ตอบคำถาม/ใหขอมูล 
    - กรณีตอบไมได ประสานงานฝายท่ี
เก ี ่ยวข อง/เช ิญฝ ายที ่ เก ี ่ยวข องมาพบ        
ผูติดตอเพ่ือใหขอมูล 
3. ประเมินผลความพึงพอใจ 
4. บันทึก Call Log และปดเรื่อง 

คูมือการใหบริการ 
สำหรับเจาหนาท่ี
กองทุนเงินใหกูยืม
เพ่ือการศึกษา 

นางสาวกุนที วิศรุตรตัน 
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ลำดับ ผังกระบวนการ ระยะเวลา รายละเอียดงาน เอกสารท่ีเกี่ยวของ ผูรับผิดชอบ 
3 การใหบริการทาง Line บัญชีทางการ กยศ. , Email, Inbox 

Facebook 
 

 
 

ภายใน 4 ชม.  
(หลังไดรับขอมูล) 

กรณีติดตอหนวยงานอ่ืน 
½ วัน – 1 วัน 

1. ผูติดตอสอบถามผานชองทาง ดังนี้ 
- Line บัญชีทางการ กยศ. 
- E-mail 
- Inbox Facebook 

2. เจาหนาท่ีรับเรื่อง/ตรวจสอบขอมูล 
    2.1 กรณีตอบได ตอบคำถาม/ใหขอมูล/
ประเมินผลความพึงพอใจ 
    2.2 กรณีตอบไมได ประสานงานฝายท่ี
เก่ียวของ 

- ติดตอฝายที่เกี่ยวของไดตอบคำถาม/
ใหขอมูล 

- ติดตอฝายที่เกี่ยวของไมได ขอขอมูล
จากผูติดตอแจงฝายที่เกี่ยวของติดตอกลับ
ภายหลัง 
3. บันทึก Call Log และปดเรื่อง 

คูมือการใหบริการ 
สำหรับเจาหนาท่ี
กองทุนเงินใหกูยืม
เพ่ือการศึกษา 

นางสาวกุนที วิศรุตรตัน 
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6. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 6.1 ข้ันตอนการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี Call Center มีดังนี้ 

 1) กลาวคำทักทาย และหากรับโทรศัพทชา ตองกลาวขออภัยท่ีรับชา 

 2) เม่ือผูรับบริการแจงความประสงคแลว ใหผูรับโทรศัพทตองดำเนินการอยางรอบคอบและรวดเร็ว  

 3) กรณีที่ตองใหผู รับบริการรอสายหรือตองโอนสายใหแกเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ ตองแจงให

ผูรับบริการทราบกอน 

 4) กรณีที่เจาหนาที่ที่เกี่ยวของไมอยู หรือไมสามารถรับโทรศัพทได ใหผูรับโทรศัพทสอบถาม

รายละเอียดจากผูท่ีโทรเขามา เชน ชื่อ-นามสกุล เบอรโทรศัพทติดตอกลับ เรื่องท่ีตองการจะติดตอ เพ่ือแจงให

เจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของทราบ  

 5) กลาวคำ “ขอบคุณท่ีใชบริการคะ/ครับ”  

 6) วางสายโทรศัพทหลังผูรับบริการเสมอ เม่ือจบการสนทนา 

 6.2 ข้ันตอนการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี Social มีดังนี้ 

 1) กลาวคำทักทาย และหากตอบกลับลาชา ตองกลาวขออภัย 

 2) เม่ือผูรับบริการแจงความประสงคแลว เจาหนาท่ีตองดำเนินการตอบกลับอยางรอบคอบและรวดเร็ว  

 3) กรณีท่ีไมสามารถแกไขปญหาหรือชวยเหลือผูรับบริการได เจาหนาท่ีสอบถามรายละเอียดจาก

ผูรับบริการ เชน ชื่อ-นามสกุล เบอรโทรศัพทติดตอกลับ และเม่ือไดขอมูลจากฝายงานท่ีเก่ียวของจะติดตอกลับ

ผูรับบริการภายหลัง 

 6.3 ข้ันตอนการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีตอนรับ มีดังนี้ 

  1) มองสบตา ยิ้ม ใหการตอนรับผูรับบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดี กลาวทักทายผูมารับบริการ

กอนเสมอ “สวัสดีคะ/ครับ” 

  2) แนะนำใหผูรับบริการกดปุมคิวท่ีตูคีออส (Kiosk) เพ่ือขอรับบริการ 

  3) สอบถามความตองการของผูรับบริการ โดยใชคำพูดท่ีสุภาพใหเกียรติผูรับบริการ  

  4) แตงกายสุภาพเรียบรอย ถูกระเบียบของกองทุน 

  5) ไมละเลยหรือทำทาทีเมินเฉยตอผูรับบริการทุกระดับ  

  6) อำนวยความสะดวกแกผูรับบริการ  

  7) ดำเนินการแกไขปญหาและชวยเหลือผูรับบริการได    

  8) หากไมสามารถแกไขปญหาหรือชวยเหลือผูรับบริการได ใหเรียกเจาหนาที่ฝาย ท่ีเกี่ยวของ

ออกมาแกไขปญหาหรือชวยเหลือผูรับบริการ  

  9) ถาหากมีผูรับบริการจำนวนมาก ทำใหการบริการไดลาชาหรือมีขอผิดพลาดตองกลาวคำขอโทษ  

  10) หากดำเนินการไมไดตองชี้แจงเหตุผลใหผูรับบริการทราบดวยวาจาท่ีสุภาพ 

  11) ขอรับการประเมินผลจากผูรับบริการ หลังจากใหบริการเสร็จในแตละครั้ง 
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7. เอกสารอางอิง 
คูมือการใหบริการสำหรับเจาหนาท่ีกองทุนเงินใหกูยืมเพ่ือการศึกษา 

8. แบบฟอรมทีใ่ช 
 - แบบฟอรมบันทึกขอความเพ่ือนำเสนอภายในกองทุน 
 - แบบฟอรมหนังสือของกองทุน 

9. ชองทางการติดตอ 
 ฝายสื่อสารองคกรและเครือขายสัมพันธ กองทุนเงินใหกูยมืเพื่อการศึกษา เบอรโทรศัพท 0 2016 2600 
ตอเบอร 281 E-mail : kunnateev@studentloan.or.th 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

18 
 

คูมือการปฏิบัติงาน 
รับเร่ืองรองเรียน 

 
1. วัตถุประสงค 
 1.1 เพื ่อใชเปนคู มือปฏิบัติงานรับเรื ่องรองเรียนของฝายสื ่อสารองคกรและเครือขายสัมพันธ            
ใหทราบถึงรายละเอียดขั้นตอนการดำเนินการและเปนมาตรฐานเดียวกันในการปฏิบัติงานรับเรื่องรองเรียน  
เม่ือมีการเปลี่ยนผูปฏิบัติงาน 
 1.2 เพ่ือใหเจาหนาท่ีลูกคาสัมพันธสามารถปฏิบัติงานรับเรื่องรองเรียน ไดเขาใจในกระบวนการทำงาน
และสามารถนำไปใชในการปรับปรุงการปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

2. ขอบเขต 
 คูมือการปฏิบัติงาน “เรื่องรองเรียนของฝายสื่อสารองคกรและเครือขายสัมพันธ” ของกองทุนเงินใหกูยืม
เพื่อการศึกษาฉบับนี้จะครอบคลุมเนื้อหาการดำเนินงานเพื่อใหบริการแกผูกูยืม ผูค้ำประกัน หนวยงานภายใน
กองทุน หนวยงานภายนอกกองทุนท้ังภาครัฐและเอกชน เพ่ือเปนมาตรฐานในการปฏิบัติงาน สรางเสริมความรู
ความเขาใจใหเจาหนาท่ีและผูปฏิบัติงานใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

3. ความหมายและคำจำกัดความ 
 เรื่องรองเรียน หมายถึง ประเด็นปญหาตางๆ ท่ีผูรองเรียนแจงผานชองทางตางๆ  
 ผูกูยืม หมายถึง นักเรียนหรือนักศึกษาผูไดรับเงินกูยืมเพ่ือการศึกษาจากกองทุน 
 ผูค้ำประกัน หมายถึง ผูค้ำประกันการกูยืมเงินกองทุนเงินใหกูยืมเพ่ือการศึกษา 
 หนวยงานภายในกองทุน หมายถึง ฝายงานและสวนงานอื ่นๆ ในสังกัดกองทุนเงินใหกู ยืมเพ่ือ
การศึกษาที่มีความประสงคในการประสานงานกับฝายสื่อสารองคกรและเครือขายสัมพันธเกี ่ยวกับการ
ใหบริการแกผูกูยืมและผูค้ำประกัน 
 หนวยงานภายนอกกองทุน หมายถึง สวนราชการและองคกรเอกชนที่ติดตอประสานงานเขามาท่ี   
ฝายสื่อสารองคกรและเครือขายสัมพันธในการขอเขาถึงขอมูลของผูกู ยืมและผูค้ำประกัน รวมถึงการให     
ความชวยเหลือแกผูกูยืมและผูค้ำประกัน 

4. หนาที่และความรับผิดชอบ 
 เจาหนาท่ีลูกคาสัมพันธผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียน ประกอบดวย 
 4.1 ตรวจสอบขอเท็จจริงของผูกูยืมและผูค้ำประกัน เพ่ือวิเคราะหถึงปญหาและแนวทางแกไข 
 4.2 จัดทำบันทึกขอความเสนอหัวหนาสวนงานเพ่ือพิจารณา 
 4.3 จัดทำหนังสือโต-ตอบ ท้ังภายในและภายนอก 
 4.4 ติดตามผลการปฏิบัติงานและสรุปการดำเนินงานเก่ียวกับเรื่องรองเรียน 

5. กระบวนการทำงานรับเร่ืองรองเรียน 
 การตอบหนังสือและขอรองเรียน หมายถึง การสื่อสารเพื่อใหขอมูล ขอเท็จจริง และสรางความรู  
ความเขาใจในงานตามภารกิจของกองทุน รวมท้ังเผยแพรนโยบายและมาตรการตางๆ ตามท่ีกำหนด ใหผูกูยืม 
ผู ค ้ำประกัน และหนวยงานตางๆ ไดร ับทราบและดำเนินการใหเปนไปตามวัตถุประสงคของกองทุน              
โดยมีกระบวนการทำงาน (Work Flow) ดังนี้ 
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กระบวนการทำงาน (Work Flow) รับเรื่องรองเรียน 
 

ลำดับ ผังกระบวนการ ระยะเวลา รายละเอียดงาน เอกสารท่ีเกี่ยวของ ผูรับผิดชอบ 
1  

 
 

ไมเกิน 15 วัน 1. รับเรื่องรองเรียนจากชองทางตางๆ  ดังนี้ 
1.1 ทางโทรศัพท หมายเลข 02 0164888 กด 9 
1.2 Line บัญชีทางการ กยศ. 
1.3 E-mail 
1.4 Inbox Facebook 
1.5 จดหมาย 
- จากผู ร องโดยตรง (ทางไปรษณีย, มาดวย

ตนเองท่ี กยศ. ฯลฯ) 
- จดหมายผูรองผานหนวยงานราชการอ่ืนๆ 
- ระบบรับเรื่องราวรองทุกข 
1.6 สำนักงานกองทุน 

2. เจาหนาท่ีรับเรื่อง/ตรวจสอบขอมูล/พิจารณาเรื่อง
รองเรียน 

- กรณีตอบไดหัวหนากลุ มงาน/ Supervisor 
พิจารณาเรื่องและแจงผูรองโดยตรง 

- กรณีไมสามารถตอบไดทำบันทึกถึงฝายงานท่ี
เกี่ยวขอตรวจสอบขอเท็จจริงและแจง    ผูรอง
โดยตรง พรอมแจงผลการดำเนินการมายัง ฝสค. 
3. รายงานผลและปดเรื่อง  

- หนังสือตนเรื่องที่มีการสง
เขามายัง ฝสค. 
- ขอมูล Statement จาก 
จากระบบบริหารหนี้ (Debt 
Management System 
– DMS) 
- สำเนาสัญญากู และเอกสาร
ประกอบ 
- ขอมูลอ่ืน  ๆเชน ขอกฎหมาย 
นโยบาย มาตรการตางๆ 
- บันทึกขอความเพ่ือนำเสนอ 
- หนังส ือตอบนำสงผ ู ร อง
หรือหนวยงานราชการอ่ืนๆ 

นางสาวกุนที วิศรุตรตัน 
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6. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
 ข้ันตอนท่ี 1 รับเรื่องรองเรียนจากชองทางตางๆ  ดังนี ้
  - จดหมายจากผูรองโดยตรง (ทางไปรษณีย หรือมาดวยตนเองท่ีกองทุน ฯลฯ) 
  - จดหมายผูรองผานหนวยงานราชการอ่ืนๆ 
  - ระบบรับเรื่องราวรองทุกข 
 ข้ันตอนท่ี 2 พิจารณาเรื่องรองเรียน 
 - กรณีตอบได พิจารณาเรื่อง ขอขอมูลเพ่ิมเติมจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ และแจงผูรองโดยตรง 
 - กรณีไมสามารถตอบได สงหนวยงานเจาของเรื่องพิจารณาและแจงผูรองโดยตรง 
 ข้ันตอนท่ี 3 รายงานผลและปดเรื่อง 

7. เอกสารอางอิง 
 - หนังสือตนเรื่องท่ีมีการสงเขามายังฝายสื่อสารองคกรและเครือขายสัมพันธ 
 - ขอมูล Statement จากระบบบริหารหนี้ (Debt Management System – DMS) 
 - สำเนาสัญญากูและเอกสารประกอบ 
 - ขอมูลอ่ืนๆ เชน ขอกฎหมาย นโยบาย มาตรการตางๆ 
 - บันทึกขอความเพ่ือนำเสนอ 
 - หนังสือตอบนำสงผูรอง หรือหนวยงานราชการอ่ืนๆ 

8. แบบฟอรมที่ใช 
 - แบบฟอรมบันทึกขอความเพ่ือนำเสนอภายในกองทุนและกระทรวงการคลัง 
 - แบบฟอรมหนังสือของกองทุน 

9. ชองทางการติดตอ 
 ฝายสื่อสารองคกรและเครือขายสัมพันธ กองทุนเงินใหกูยืมเพ่ือการศึกษา เบอรโทรศัพท 0 2016 2600 ดังนี้ 
 - ตอเบอร 281     E-mail : kunnateev@studentloan.or.th 
 - ตอเบอร 350     E-mail : kannikao@studentloan.or.th 
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คูมือการปฏิบัติงาน 
การจัดประชุมสัมมนา 

 
1. วัตถุประสงค 

  เพื ่อใหกระบวนการขั ้นตอนการปฏิบัติงานของการจัดประชุมสัมมนาเปนไปดวยความ

เรียบรอย สรางมาตรฐานการจัดประชุมอยางมีประสิทธิภาพ บรรลุเปาหมายตามที่กำหนด และสามารถ

ถายทอดใหผูปฏิบัติงานไดทราบขั้นตอน วิธีปฏิบัติ รวมถึงกฎระเบียบที่ถูกตอง และใหเปนแนวทางการ

ปฏิบัติเดียวกัน อยางมีประสิทธิภาพและไดมาตรฐานเดียวกัน 

 

2. ขอบเขต 

  กระบวนการจัดประชุมสัมมนา ตั้งแตกำหนดแผนการประชุมสัมมนา รวบรวบขอมูลผูเขารวม

ประชุมสัมมนา ขออนุมัติจัดงาน จัดทำหนังสือเชิญ ประสานงานกับวิทยากร ประสานสถานที่จัดประชุม 

จัดหาของท่ีระลึก เตรียมการจัดงาน ดำเนินการจัดงาน และถึงสรุปผลการจัดงาน 

 

3. ความหมายและคำจำกัดความ 

  การประชุมสัมมนา คือ กระบวนการหรือกิจกรรมที่จัดขึ้น เพื่อพัฒนาทักษะ ความชํานาญ                   

ความรูท่ีจะทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงทัศนคติพฤติกรรมการทํางานใหมีประสิทธิภาพมากข้ึนมีระเบียบวิธี   

ตามสถานท่ีและเวลาท่ีกำหนดไว 

  วิทยากร หมายถึง ผู ถายทอดความรู ที ่มีคุณวุฒิ มีความรู ความสามารถ ความเชี ่ยวชาญ              

และชำนาญการ พรอมท้ังประสบการณ 

  ผูเขารวมประชุมสัมมนา หมายถึง ผูที่มีสวนเกี่ยวของกับการประชุมสัมมนา หรือผูที่ไดรับ

มอบหมาย 

 

4. หนาที่และความรับผิดชอบ 
  เจาหนาท่ีเคร ือขายสัมพันธ มีหนาที ่ร ับผิดชอบในการจัดเตรียมการประชุมสัมมนา                      

วางแผนการประชุมสัมมนา รวบรวบขอมูลผูเขารวมประชุมสัมมนา จัดทำหนังสือเชิญ ประสานงาน              

กับวิทยากร ประสานสถานที ่จัดประชุม จัดหาของที ่ระลึก เตรียมการจัดงาน ดำเนินการจัดงาน                 

และสรุปผลการประชุมสัมมนา 
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5. กระบวนการทำงานการจัดประชุมสัมมนา 
1. กำหนดแผนการจัดประชุมสัมมนา 
2. ขออนุมัติหลักการ งบประมาณจัดประชุมสัมมนา 
3. จัดทำหนังสือเชิญวิทยากรและผูเขารวมงานประชุมสัมนา 

4. เตรียมความพรอมในการจัดประชุมสัมมนา 

5. ดำเนินการจัดประชุมสัมมนา 

6. ดำเนินการเก่ียวกับงบประมาณคาใชจายตางๆ เก่ียวกับการจัดประชุม 

7. รวบรวมและสรุปผลแบบประเมินความรูความเขาใจของผูเขารวมประชุมสัมมนา 

8. รายงานผลการจัดประชุมสัมมนาตอผูบังคับบัญชา 
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กระบวนการทำงาน (Work Flow) กระบวนการจัดประชุมสัมมนา 

 
ลำดับ ผงักระบวนการ ระยะเวลา รายละเอยีดงาน เอกสารทีเ่กีย่วของ ผูรบัผดิชอบ 
 
 
 

  
 

1 สัปดาห 
 
 

3 – 4 วัน 
 

1 สัปดาห 
 
 

1 เดือน 
 

3 – 4 วัน 
 

1 สัปดาห 
 
 

1 สัปดาห 
 
 

1 สัปดาห 
 

 1. กำหนดแผนการจัดประชุมสัมมนา  
   1.1 กำหนดวัน เวลา สถานท่ี  
   1.2 หัวขอในการจัดประชุมสัมมนา  
   1.3 ติดตอประสานงานวิทยากรดวยวาจาเปนการ
สวนตัว พรอมแจงวัตถุประสงค รายละเอียดงานประชุม 
วัน เวลา สถานท่ี และรายละเอียดเก่ียวกับผูเขารวมงาน
ประชุม 
2. ขออนุมัตหิลักการ งบประมาณจัดประชุมสัมมนา 
3. จ ัดทำหนังส ือเช ิญว ิทยากรและผู เข าร วมงาน
ประชุมสัมมนา 
4. เตรียมความพรอมในการจัดประชุมสัมมนา ไดแก 
กำหนดการ ใบลงทะเบียน คำกลาวประธาน เอกสาร
ประกอบการบรรยาย PPT สถานที ่จ ัดงาน ปายช่ือ
วิทยากร แบบประเมินความรูความเขาใจ 
5. ดำเนินการจัดประชุมสัมมนา 
6. ดำเนินการเกี ่ยวกับงบประมาณคาใชจ ายตางๆ 
เก่ียวกับการจัดประชุม เชน 
   6.1 เบิกจายคาอาหาร อาหารวาง และเครื่องดื่มของ
ผูเขารวมประชุมสัมมนา 
   6.2 คาวัสดุอุปกรณตางๆ ท่ีใชในการจัประชุมสัมมนา 
   6.3 คาวิทยากร 
7. รวบรวมและสรุปผลแบบประเมินความรูความเขาใจ
ของผูเขารวมประชุมสัมมนา 
8. รายงานผลการจัดประชุมสัมมนาตอผูบังคับบัญชา 

1. กำหนดการ 
2. เอกสารประกอบการ
บรรยาย 
3. แบบประเมินความรู
ความเขาใจ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กลุมงาน 
เครือขาย
สัมพันธ 
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6. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
6.1 กำหนดแผนการจัดประชุมสัมมนา 

1) กำหนดวัน เวลา สถานท่ี  
2) หัวขอในการจัดประชุมสัมมนา  

3) ติดตอประสานงานวิทยากรดวยวาจาเปนการสวนตัว พรอมแจงวัตถุประสงค  
รายละเอียดงานประชุม วัน เวลา สถานที่ และรายละเอียดเกี่ยวกับผูเขารวมงานประชมุรายละเอียด
งานประชุม วัน เวลา สถานท่ี และรายละเอียดเก่ียวกับผูเขารวมงานประชุม 

6.2 รวบรวมขอมูล และขออนุมัติงบประมาณจัดประชุมสัมมนา 
6.3 จัดทำหนังสือเชิญ เพ่ือเขารวมงานประชุมสัมนา 
6.4 เตร ียมความพรอมในการจ ัดประชุมสัมมนา ได แก กำหนดการ ใบลงทะเบียน                       

คำกลาวประธาน เอกสารประกอบการบรรยาย PPT สถานที่จัดงาน ปายชื่อวิทยากร แบบประเมิน
ความรูความเขาใจ 

6.5 ดำเนินการจัดประชุมสัมมนา 
6.5 ดำเนินการเก่ียวกับงบประมาณคาใชจายตางๆ เก่ียวกับการจัดประชุม เชน 

1) เบิกจายคาอาหาร อาหารวาง และเครื่องดื่มของผูเขารวมประชุมสัมมนา 
2) คาวัสดุอุปกรณตางๆ ท่ีใชในการจัประชุมสัมมนา 
3) คาวิทยากร 

6.7  ฝสค. รวบรวมและสรุปผลแบบประเมินความรูความเขาใจของผูเขารวมประชุมสัมมนา 
6.8  รายงานผลการจัดประชุมสัมมนาตอผูบังคับบัญชา 
 

7. เอกสารอางอิง 
1. กำหนดการ 
2. เอกสารประกอบการบรรยาย 
3. แบบประเมินความรูความเขาใจ 
 

8. แบบฟอรมที่ใช 
1. บันทึกขอความเพ่ือนำเสนอภายในกองทุน 
2. แบบฟอรมหนังสือของกองทุน 

 

9. ชองทางการติดตอ 
ฝายสื ่อสารองคกรและเครือขายสัมพันธ กองทุนเงินใหกู ย ืมเพื ่อการศึกษา เบอรโทรศัพท                

0 2016 2600 ตอเบอร 353 E-mail : crm@studentloan.or.th 
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คูมือการปฏิบัติงาน 
การสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 
1. วัตถุประสงค 

1.1 เพ่ือใหผูปฏิบัติงานทราบและเขาใจกระบวนการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ 
1.2 เพ่ือใหผูปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติงานแทนกันไดและเปนมาตรฐานเดียวกัน 
 

2. ขอบเขต 
 คูมือการปฏิบัติงาน “กระบวนการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ” ของกองทุนเงินใหกูยืมเพ่ือ
การศึกษา ฉบับนี้ใชเพื่อเปนแนวทางในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ผูที่ไดรับมอบหมายใหปฏิบัติงานในการ
ดำเนินงานไดอยางถูกตองและบรรลุวัตถุประสงคตรงตามเปาหมายที่กำหนดไว โดยเนื้อหาครอบคุลมขั้นตอน
การจัดทำ กระบวนการสำรวจความพึงพอใจ โดยมีการกำหนดการสำรวจปละ 1 ครั้ง การสำรวจจะดำเนินการ
จัดจางหนวยงานภายนอกในการสำรวจความพึงพอใจ  
 

3. ความหมายและคำจำกัดความ 
 การสำรวจความพึงพอใจ หมายถึง การสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการกองทุนเงินใหกูยืมเพ่ือ
การศึกษาตอการดำเนินงานในดานตางๆ เพื่อนำผลการสำรวจมาเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการ
ดำเนินงานของกองทุนในดานตางๆ  
 ผูใชบริการ หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากกองทุนเงินใหกูยืมเพื่อการศึกษาโดยตรง หรือผานชองทาง   
การสื่อสารตางๆ รวมถึงนักเรียน นักศึกษา ผูกูยืม ผูค้ำประกัน สถานศึกษา องคกรนายจาง ประชาชนท่ัวไป 
  

4. หนาที่และความรับผิดชอบ 
 ผูรับผิดชอบงานกระบวนการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ มีหนาท่ีและความรับผิดชอบในการ
จัดทำรางขอบเขตของงาน (TOR) และราคากลาง ประสานงานกับผูรับจาง และนำเสนอสรุปผลการสำรวจ     
ใหผูบริหารทราบ 
 

5. กระบวนการทำงานสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ 
ทำการสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ จำนวน 6 กลุม ประกอบดวย  
1) กลุมนักเรียน/นักศึกษาผูกูยืม ซ่ึงไดรับอนุมัติกูยืม  
2) กลุมนักเรียน/นักศึกษาผูกูยืม ท่ีอยูระหวางการชำระหนี้                     
3) กลุมผูปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา  
4) กลุมนักเรียน/นักศึกษาท่ีขอกู แตไมไดรับการอนุมัติเงินกู จาก กยศ.  
5) กลุมผูค้ำประกัน และ  
6) กลุมเครือขายนายจางท่ีมีการหักบัญชีเงินเดือน  
โดยมีกระบวนการทำงาน (Work Flow) ดังนี้ 
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กระบวนการทำงาน (Work Flow) การสำรวจความพึงพอใจของผูใชบริการ 
  ผังกระบวนการ ระยะเวลา รายละเอียดงาน เอกสารท่ีเกี่ยวของ ผูรับผิดชอบ 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
1 สัปดาห 

 
 

1 สัปดาห 
 
 

1 สัปดาห 
 
 

2 สัปดาห 
 
 

2 วัน 
 

3 เดือน 
 
 
 

1 สัปดาห 
 
 

1 สัปดาห 

 
 
1) กำหนดประเด็นในการสำรวจ และกลุมเปาหมายท่ีจะสำรวจ 
ดังน้ี 
   - กลุมนักเรียน/นักศึกษาผูกูยืม ซึ่งไดรับอนุมัติกูยืม      
   - กลุมนักเรียน/นักศึกษาผูกูยืม ท่ีอยูระหวางการชำระหน้ี                     
   - กลุมผูปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา  
   - กลุมนักเรียน/นักศึกษาท่ีขอกู แตไมไดรับการอนุมัติเงินกู  
     จาก กยศ.  
   - กลุมผูค้ำประกัน และ  
   - กลุมเครือขายนายจางท่ีมีการหักบัญชีเงินเดือน            
2) จัดทำรางขอบเขตของงาน (TOR) และราคากลาง และนำสง
ให ฝอพ. สอบทานความครบถวนกอนเสนอขออนุมัติหลักการ
จัดซื้อจัดจางตอ ผจก. 
3) ขออนุมัติหลักการ งบประมาณ ขอบเขตของงาน (TOR) 
และราคากลาง 
4) สง ฝอพ. ดำเนินการจัดซื้อจัดจาง และไดผูรับจาง 
5) จัดเตรียมขอมูลกลุมเปาหมายและนำสงใหผูรับจาง 
6) ผูรับจางดำเนินการจัดทำระเบียบวิธีวิจัย แบบสอบถาม   
และจัดสงใหแกกองทุนพิจารณา 
7) ผู ร ับจางดำเนินการสำรวจความพึงพอใจ ประมวลผล 
สรุปผล และจัดทำรายงานฉบับสมบูรณ 
8) นำเสนอสรุปผลสำรวจใหผ ู บร ิหารทราบ และนำไปใช
ประกอบการพัฒนาการปรับปรุงการใหบริการในดานตางๆ  

 
 
- บันทึกขออนุมัติหลักการ 
งบประมาณ ขอบเขตของ
งาน (TOR) และราคากลาง 
- รายงานฉบับสมบูรณ 

 
 

กลุมงาน
เครือขาย
สัมพันธ 

สง ฝอพ. ดำเนินการจัดซื้อจดัจาง และไดผูรับจาง 

ขออนุมัติหลักการ งบประมาณ ขอบเขตของงาน (TOR) และราคากลาง 
จางบริการสำรวจความพึงพอใจ 

กำหนดประเด็นในการสำรวจ และกลุมเปาหมายท่ีจะสำรวจ                     

เริ่มตน 

ผูรับจางดำเนินการจัดทำระเบียบวิธีวิจัย แบบสอบถาม และจัดสงใหแก
กองทุนพิจารณา 

ผูรับจางดำเนินการสำรวจความพึงพอใจ ประมวลผล สรุปผล            
และจัดทำรายงาน 

นำเสนอสรุปผลสำรวจใหผูบริหารทราบ และนำไปใชประกอบการ
พัฒนาการปรับปรุงการใหบริการในดานตางๆ 

จบการทำงาน 

จัดเตรียมขอมลูกลุมเปาหมายและนำสงใหผูรับจาง 

 

 

จัดทำรางขอบเขตของงาน (TOR) และราคากลาง นำสงให ฝอพ. สอบทาน

ความครบถวนกอนเสนอขออนุมัตหิลักการจดัซื้อจัดจางตอ ผจก. 
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6. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
 6.1 กำหนดประเด็นในการสำรวจ และกลุมเปาหมายท่ีจะสำรวจ ดังนี้ 

 1) กลุมนักเรียน/นักศึกษาผูกูยืม ซ่ึงไดรับอนุมัติกูยืม  
 2) กลุมนักเรียน/นักศึกษาผูกูยืม ท่ีอยูระหวางการชำระหนี้                     
 3) กลุมผูปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา  
 4) กลุมนักเรียน/นักศึกษาท่ีขอกู แตไมไดรับการอนุมัติเงินกู จาก กยศ.  
 5) กลุมผูค้ำประกัน และ  
 6) กลุมเครือขายนายจางท่ีมีการหักบัญชีเงินเดือน     
6.2 จัดทำรางขอบเขตของงาน (TOR) และราคากลาง และนำสงให ฝอพ. สอบทานควมครบถวนกอน

เสนอขออนุมัติหลักการจัดซ้ือจัดจางตอ ผจก. 
 6.3 ขออนุมัติหลักการ งบประมาณ ขอบเขตของงาน (TOR) และราคากลาง 
 6.4 สง ฝอพ. ดำเนินการจัดซ้ือจัดจาง และไดผูรับจาง 

6.5 จัดเตรียมขอมูลกลุมเปาหมายและนำสงใหผูรับจาง 
6.6 ผูรับจางดำเนินการจัดทำระเบียบวิธีวิจัย แบบสอบถาม และจัดสงใหแกกองทุนพิจารณา 

 6.7 ผูรับจางดำเนินการสำรวจความพึงพอใจ ประมวลผล สรุปผล และจัดทำรายงานฉบบัสมบูรณ 
 6.8 นำเสนอสรุปผลสำรวจใหผู บริหารทราบ และนำไปใชประกอบการพัฒนาการปรับปรุงการ
ใหบริการในดานตางๆ 
 

7. เอกสารอางอิง 
 - บันทึกขออนุมัติหลักการ งบประมาณ ขอบเขตของงาน (TOR) และราคากลาง 
 - รายงานฉบับสมบูรณ 
  

8. แบบฟอรมที่ใช 
 - บันทึกขอความเพ่ือนำเสนอภายในกองทุน 
 - ขอบเขตของงานจางบริการสำรวจความพึงพอใจ (TOR) 
 

9. ชองทางการติดตอ 
 ฝายสื่อสารองคกรและเครือขายสัมพันธ กองทุนเงินใหกูยืมเพื่อการศึกษา เบอรโทรศัพท 0 2016 2600 
ตอเบอร 359 E-mail : nedchanokt@studentloan.or.th 

 
 


