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ตารางท่ี 1 

เสนทางการเดินทางของลูกคา 
จุดสัมผัสบริการและแนวทาง
การประเมินผล

กฎบัตรบริการ มาตรฐานการใหบริการ 
     จริยธรรมและจรรยาบรรณการใหบริการลูกคา

แนวทางการประเมินผล

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touch Points)

 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 

 
 
 

 
  

   

   

 

   

 

   

 

   

ออกแบบ/พิมพที่ : กองการพิมพ ฝายธุรการ

เสนทางการเดินทางของลูกคา
(Customer Journey)

 วัตถุประสงค

 

 

 

 กฎบัตรและมาตรฐานดานบริการ (Customer Service   
 Charter และ Customer Service Standard)

 

Digital Touch Points Physical Touch Points
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ลูกคารับรูขอมูล
ของผูใหบริการไฟฟา

(Awareness)

ลูกคาคนหาขอมูลเชิงลึก
ของผูใหบริการ 

(Consideration)

ลูกคามาย่ืนขอใชบริการ
กับ กฟภ. (Acquisition)

ลูกคาใชบริการกับการไฟฟา
สวนภูมิภาค (Usage)

ลูกคาพบปญหาจากการ
ใชไฟฟา/ การบริการ 
(Apprehensive)

ลูกคาใชบริการ กฟภ. อยางตอเน่ือง
และสนับสนุนการดำ เนินงาน
ของ กฟภ. (Advocacy)

 คำ นิยามสำ คัญ
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4 จริยธรรมและจรรยาบรรณในการใหบริการลูกคา (Customer Service Code of Conduct)




