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หมายถึง ชุดของนโยบายและหลักเกณฑ์ที�กําหนดเพื�อใช้ออกแบบระบบงานและให้พนักงาน
เข้าใจถึงบทบาทหน้าที�และวิธีปฏิบัติต่อลูกค้าที�เป�นมาตรฐานขององค์กรครอบคลุมทุก
จุดสัมผัสบริการ (Touch Points) ทางธุรกิจที�อาจมีกับลูกค้า ซึ�งมีองค์ประกอบ ได้แก่
พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) พฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline)
ข้อกําหนดที�เป�นมาตรฐาน (Service Protocol)

มาตรฐานการใหบริการลูกคา (Customer Service Standard) 

จริยธรรมและจรรยาบรรณในการใหบริการลูกคา
(Customer Service Code of Conduct) 

กฎบัตรบริการ (Customer Service Charter) 

ประกาศการไฟฟาสวนภูมิภาค

หมายถึง นโยบายที�เป�นลายลักษณ์อักษรซึ�งสื�อสารถึงความมุ่งมั�นของ    
 การไฟฟ �าส่วนภูมิภาคในการให้บริการ โดยมีการกําหนดวัตถุประสงค์   
 ขอบเขตและมาตรฐานของความมุ่งมั�นในการให้บริการลูกค้าเพื�อใช้ใน     
 การสื�อสารให้พนักงานและลูกค้าทราบ

หมายถึง ประมวลความประพฤติของพนักงาน เพื�อสร้างความประทับใจของลูกค้า
ที�มาใช้บริการ รวมถึงรักษาและส่งเสริมเกียรติคุณ ภาพลักษณ์ในการบริการขององค์กร 

 

โหลด Poster 

ประกาศกฎบัตรบริการ มาตรฐานการใหบริการ 

จริยธรรมและจรรยาบรรณการใหบริการลูกคา
จัดทําโดย : กองกลยุทธลูกคาและการตลาด



1.ลูกค้ารับรู้ขอ้มูลของผูใ้ห้
บริการไฟฟ�า
(Awareness)

4.ลูกค้าใชบ้ริการกับการไฟฟ�าส่วนภมิูภาค 

(Usage)

2.ลูกค้าค้นหาข้อมูลเชงิลึกของผู้ให้บริการ(Consideration)

5.ลูกค้าพบป�ญหาจาก
การใชไ้ฟฟ�า/การบริการ

(Apprehensive)

3.ลูกค้ามายื�นขอใชบ้ริการกับ กฟภ. 

(Acquisition)

6.ลูกค้าใชบ้ริการ กฟภ. อยา่งต่อเนื�อง

และสนับสนุนการดําเนินงานของ
กฟภ.

(Advocacy)

เส้นทางการเดินทางของลูกค้า
(Customer Journey)

         ในการกาํหนดกฎบตัรและมาตรฐานด้านบรกิาร การไฟฟ้าส่วนภมูภิาค คาํนึงถงึ
กระบวนการของเส้นทางการเดนิทางของลกูคา้ (Customer Journey) และจดุสมัผสับรกิาร
(Touch Points) ของลกูคา้ เพือ่ใหก้ารไฟฟ้าส่วนภมูภิาคสามารถใหบ้รกิารตลอดจน
การกาํหนดแนวทางการประเมนิผลได้ครบถว้นทกุข ัน้ตอนที่สาํคญัในการติดตอ่
รบับรกิารระหวา่งลกูคา้กบัการไฟฟ้าส่วนภมูภิาค 
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เส้นทางการเดินทางของลูกค้า และ จุดสัมผัสบริการเส้นทางการเดินทางของลูกค้า และ จุดสัมผัสบริการ
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2.ให้ข้อมลูข่าวสารที�ถูกต้องเพยีงพอและทันต่อเหตกุารณ์แก่ลกูค้าเพื�อให้ทราบเกี�ยวกับสินค้า และบรกิาร
 โดยไมม่กีารกล่าวเกินความเป�นจรงิที�เป�นเหตใุห้ลกูค้าเขา้ใจผดิเกี�ยวกับคณุภาพ ปรมิาณ หรอืเงื�อนไขใด ๆ
 ของสนิค้าหรอืบรกิารนั�น ๆ รวมถึงไมบ่า่ยเบี�ยงหรอืป�ดภาระความรบัผดิชอบ

จรยิธรรมและจรรยาบรรณในการใหบ้รกิารลกูค้า 
(Customer Service Code of Conduct)

 

1.สง่มอบสนิค้าและให้บรกิารที�มีคณุภาพ ตรงตามหรอืเหนือกวา่ความคาดหวังของลูกค้าในราคาที�เป�นธรรม 
ด้วยความเต็มใจ มคีวามพรอ้มในการให้บรกิารเชงิรุก เพื�อสรา้งความประทบัใจให้กับลกูค้าอยูเ่สมอ  สามารถ
แก้ป�ญหาและเสนอแนะแนวทางแก้ไขให้ตรงความต้องการของลูกค้าได้

 

3.จัดเก็บข้อมลูและรกัษาความลับของลกูค้าอย่างเป�นระบบ และไมนํ่าไปใชเ้พื�อประโยชน์ของตนเองหรอื
ผูท้ี�เกี�ยวขอ้งโดยมชิอบ

4.ให้บรกิารที�เป�นมิตรสภุาพด้วยความเต็มใจ พรอ้มเป�นผูใ้ห้ ภาคภมูใิจที�ได้ชว่ยเหลือ เพื�อสรา้งความประทบัใจ
ให้กับผูร้บับรกิารอยูเ่สมอ และมคีวามพรอ้มให้บรกิารเชงิรุก

5.สรา้งสรรค์นวัตกรรมและเทคโนโลยอียา่งต่อเนื�อง เพื�อให้ได้สนิค้าและบรกิารที�มคีณุภาพ สามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้ในหลากหลายมติิ

6.พฒันาสนิค้าและบรกิารที�เป�นมติรต่อสิ�งแวดล้อม โดยมุง่ให้ใชท้รพัยากรน้อยลง ประหยัดพลังงาน 
สามารถหมุนเวยีนใช้ซ�าได้ และมอีายุการใช้งานที�ยืนยาว

7.จัดให้มรีะบบบรหิารคณุภาพตามมาตรฐานสากล

8.จัดให้มหีน่วยงานรบัผดิชอบในการให้ขอ้เสนอแนะ คําปรกึษา วธิแีก้ป�ญหา 
และรบัขอ้รอ้งเรยีน เพื�อให้ลกูค้าได้รบัความพงึพอใจอยา่งสงูสดุในสนิค้าและบรกิาร

               นอกเหนือจากกําหนดนโยบายและกฎระเบยีบในการให้บรกิารที�ได้มาตรฐาน สามารถตอบสนองความต้องการ
ของลกูค้าทกุกลุม่แล้ว การไฟฟ�าสว่นภูมิภาค ยังตระหนักถึงความสาํคัญของการสรา้งจิตสํานึกในการให้บรกิารที�ผูบ้รหิาร
และพนักงานทกุคนต้องถือปฏิบติั โดยกําหนดเป�นประมวลความประพฤติตนที�เกี�ยวขอ้งกับจรยิธรรมและจรรยาบรรณใน
การให้บรกิารลกูค้า เพื�อสรา้งความประทบัใจของลกูค้าที�มาใชบ้รกิาร รวมถึงรกัษาและสง่เสรมิเกียรติคุณ ภาพลักษณ์ใน
การบรกิารขององค์กร ดังนี�
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