
ประกาศ บริษัท ปตท. จํากดั (มหาชน) 

เร่ือง กฎบตัรและมาตรฐานด้านบริการ บริษัท ปตท. จํากดั (มหาชน) 

----------------------------------------------------- 

ปตท. มุ่งมัน่ในการส่งมอบการบริการท่ีเป็นเลิศแก่ลูกค้าในแต่ละกลุ่มธุรกิจ โดยมีกระบวนการเพ่ือเข้าใจความต้องการ ความ

คาดหวงัของลกูค้า และกําหนดการบริการท่ีตอบสนองความต้องการ ความคาดหวงัผ่านมาตรฐานการให้บริการในแต่ละกลุม่ธุรกิจ เพ่ือให้

มัน่ใจได้ว่า ปตท. ได้ส่งมอบการบริการท่ีมีคุณค่าและตรงตามความต้องการแก่ลูกค้าทุกกลุ่มธุรกิจ โดย ปตท. กําหนดหลกัการในการ

ให้บริการในด้านตา่งๆ ดงันี ้

หลักการในการให้บริการ  

ข้อ 1. การให้บริการที่มีความพร้อมและความต่อเน่ือง (Availability and Consistency)  ปตท. เตรียมความพร้อมในการให้บริการใน

ทกุจดุบริการเพ่ือให้มัน่ใจได้วา่ลกูค้าจะได้รับการตอบสนองตอ่การบริการท่ีดีและตรงตามมาตรฐานจาก ปตท. ในแตล่ะจดุบริการ  

ข้อ 2. การมีมาตรฐานการให้บริการในแต่ละจุดบริการของ ปตท. (Standard)  ปตท.กําหนดมาตรฐานการบริการในทุกจุดสมัผัส

บริการ (Touch Points) เพ่ือให้ลกูค้ามัน่ใจได้วา่จะได้รับการตอบสนองตอ่การบริการอย่างมืออาชีพ เหมือนกนัในทกุจดุบริการ  

ข้อ 3. การรักษาความลับของลูกค้า (Security) ปตท. มุ่งมัน่ในการรักษาความลบัข้อมลูของลกูค้า ตามพระราชบญัญัติคุ้มครองข้อมูล

สว่นบคุคล พ.ศ.2562  และให้ความสําคญัอย่างย่ิงตอ่การรักษาความลบัของข้อมลูดงัระบใุน  “นโยบายการกํากบัการดแูลปฏิบติังาน

ให้เป็นไปตามกฎหมาย กฎ ระเบียบ ของ บริษัท ปตท. จํากดั (มหาชน) ” 

ข้อ 4. การให้บริการด้วยความรับผิดชอบ ซ่ือสัตย์ สุภาพ และเป็นมิตรต่อลูกค้า (Accountability) ปตท.มุง่มัน่ในการให้บริการอย่าง

มีความรับผิดชอบ และตอบสนองความต้องการผ่านช่องทางการให้บริการของ ปตท. อย่างเป็นมืออาชีพ ด้วยความซื่อสตัย์ สภุาพ 

และเป็นมิตรตอ่ลกูค้า 

ข้อ 5. การให้ข้อมูลที่ถูกต้องเพื่อการตัดสินใจที่ถูกต้อง (Transparency) ปตท. จะให้ข้อมูลท่ีถูกต้องและทันสมัยในการให้บริการ 

เพ่ือให้ลกูค้ามัน่ใจได้วา่จะได้รับข้อมลูท่ีถกูต้อง และเป็นประโยชน์ในการรับการบริการ 

ทัง้นี ้ผู้บริหารและพนกังานทกุคนมีหน้าท่ีสนบัสนนุ ผลกัดนั และกําหนดมาตรฐานการปฏิบติังานในแตล่ะหน่วยธุรกิจให้สอดคล้อง

กบัหลกัการในการบริการ พิมพ์เขียวการให้บริการ (Service Blueprint) และเส้นทางการเดินทางของลกูค้า (Customer Journey) ในแต่ละ

จดุสมัผสัการให้บริการ (Touch Point) ตามประกาศและตารางแนบท้ายคําสัง่นี ้ รวมถงึเป็นแบบอย่างท่ีดีในการสง่เสริม และปฏิบติัเพ่ือเพ่ิม

ประสิทธิภาพในการทํางาน และความสามารถในการแข่งขนัของธุรกิจอย่างตอ่เน่ือง 

     ประกาศ ณ วนัท่ี       มกราคม พ.ศ. 2565 

(นายวฒิุกร สติฐิต) 

รองกรรมการผู้จดัการใหญ่หนว่ยธุรกิจก๊าซธรรมชาติ 

ประธานคณะกรรมการด้านการมุง่เน้นลกูค้าบริษัท ปตท.จํากดั (มหาชน) 
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กฎบัตร และมาตรฐานการให้บริการ 

ปตท.กาํหนดกฎบตัร และมาตรฐานดา้นการใหบ้ริการ โดยคาํนึงถึงพิมพเ์ขียวการใหบ้ริการ (Service Blueprint) และเส้นทางการเดินทางของลูกคา้ (Customer Journey) ใน

แต่ละจุดสัมผสัการใหบ้ริการ (Touch Point) ดงัน้ี 

เส้นทางการเดินทาง 

ของลกูค้า  

(Customer Journey) 

จุดสัมผัสการบริการ 

(Customer Touchpoints) 

พฤติกรรมการให้บริการ 

(Service Guideline) 

มาตรฐานการบริการ 

(Service Protocol) 

ตัวอย่าง แนวทางการวัดผล 

(Evaluation Example) 

1. การสร้างการรับรู้

(Awareness)

ผา่นช่องทางตา่งๆ

• ช่องทางออนไลน์ เช่น Website,

FB, Line OA, Mobile App

• ชอ่งทางออฟไลน์ เช่น การเข้า

พบลกูค้า, งานสมัมนา, สือ่

POP

• เป็นช่องทางท่ีลกูค้าแตล่ะกลุม่

ตลาดเข้าถงึได้งา่ย

• สร้างการรับรู้เก่ียวกบัตราสนิค้า

ปตท.ในด้านตา่งๆ

• ทบทวนupdate ข้อมลูเป็น

ประจําอยา่งน้อยปีละครัง้

• การสาํรวจประสทิธิภาพของช่องทางสือ่สารตา่งๆ

การสาํรวจการรับรู้ด้านสนิค้าและบริการ เป็นต้น

2. การให้ข้อมูลเกี่ยวกบั

ผลิตภณัฑ์และบริการ ท่ี

ครบถ้วน ถกูต้อง ทนัความ

ต้องการ

• ช่องทางการให้ข้อมลูผลติภณัฑ์

และบริการ ตามข้อ ท่ี 1

• เข้าถงึข้อมลู ผลติภณัฑ์และบริการ

ของ ปตท.ได้สะดวกและได้รับ

ข้อมลูท่ีถกูต้องครบถ้วน

• การสาํรวจประสทิธิภาพเก่ียวกบัการรับรู้

ผลติภณัฑ์และบริการในด้านตา่งๆ

3. การทาํสัญญาเพื่อสั่งซือ้

ผลิตภณัฑ์

หรือบริการ อยา่งถกูต้อง เป็น

ธรรม

• ผู้ ทําสญัญาซือ้/ขายผลติภณัฑ์

กบัลกูค้า

• สญัญาท่ีเป็นธรรมตอ่ทัง้ผู้ซือ้ และ

ผู้ขาย

• ทบทวนสญัญาซือ้ขาย

สอดคล้องกบัระเบียบ

กฎหมาย เป็นประจํา

• การผิดสญัญา การร้องขอแก้ไขสญัญา หรือความ

พงึพอใจของลกูค้าตอ่งานด้านสญัญา เป็นต้น

4. การส่งมอบผลติภณัฑ์ หรือ

บริการ

ท่ีถกูต้องตามเง่ือนไขสญัญา

• จดุสง่มอบสนิค้าและบริการ

เช่น M&R, สน.บริการ NGV

ปตท. เป็นต้น

• การสง่มอบตรงตามเง่ือนไขสญัญา

หรือตามมาตรฐานท่ี ปตท. กําหนด

• ผลติภณัฑ์และบริการท่ีสง่

มอบเป็นไปตามเง่ือนไข

สญัญา มาตรฐานท่ีตกลง

ก่อนซือ้ขาย

• ข้อร้องเรียนเก่ียวกบัผลติภณัฑ์และบริการ หรือ

เป็นไปตามการวดัผลท่ีระบใุนสญัญา

5. การเรียกเก็บเงนิ ชาํระเงนิ 

ถกูต้องและเป็นไปตาม

มาตรฐาน

• ช่องทางการรับ หรือชําระเงิน • ถกูต้อง เป็นไปตามมาตรฐานการ

ให้บริการแตล่ะกลุม่ธุรกิจ

• นําสง่สนิค้าถกูต้องตามท่ีตก

ลงกนัไว้

• นําสง่ใบเรียกเก็บเงินถกูต้อง

• ข้อร้องเรียนเก่ียวกบัการเรียกเก็บเงิน ชําระเงิน

• ข้อพิพาทเก่ียวกบัการผิดนดัชําระเงิน

   / 6.การให้บริการหลงัการขาย…. 



เส้นทางการเดินทาง 

ของลกูค้า  

(Customer Journey) 

จุดสัมผัสการบริการ 

(Customer Touchpoints) 

พฤติกรรมการให้บริการ 

(Service Guideline) 

มาตรฐานการบริการ 

(Service Protocol) 

ตัวอย่าง แนวทางการวัดผล 

(Evaluation Example) 

6. การให้บริการหลังการขาย

เพ่ือให้ลกูค้าได้รับการดแูลท่ีด ี

• พนกังานบริการหลงัการขาย • ติดตามและให้บริการหลงัการขาย

อยา่งมืออาชีพ

• ตอบสนองตอ่ข้อร้องขอ หรือ

ข้อร้องเรียนได้ตาม SLA ท่ี

กําหนดไว้

• การสาํรวจเก่ียวบริการหลงัการขายหรือหลงัการ

ให้บริการในแตล่ะกลุม่ลกูค้า เช่น ความพงึพอใจ

ตอ่การให้บริการข้อมลูก๊าซฯ หรือตอ่ทีมพฒันา

ศกัยภาพสถานีบริการฯ เป็นต้น

7. การมีช่องทางการให้ 

Feedback

ท่ีสะดวก รวดเร็ว

• ผู้จดัการเขตการขาย

• จดุรับ Feedback เก่ียวกบัการ

ใช้ผลติภณัฑ์และบริการ เช่น

CSC Website, Contact

Center 1365

• เป็นช่องทางท่ีสะดวก รวดเร็ว เพ่ือ

แก้ไขปัญหาได้อยา่งทนัทว่งทีในแต่

ละกลุม่ลกูค้า

• รวบรวมความเห็น และมกีาร

ปรับปรุงอยา่งตอ่เน่ืองอยา่ง

น้อยปีละ 1 ครัง้

• การแก้ไขปัญหาเก่ียวกบัการใช้งานผลติภณัฑ์หรือ

บริการได้รับการแก้ไขอยา่งถกูต้อง ตาม SLA

กําหนด

• ความพงึพอใจท่ีมีตอ่การจดัการข้อร้องเรียนเป็นต้น

8. การสร้างความสัมพันธ์กับ

ลูกค้า

เกิดความพงึพอใจและความ

จงรักภกัดตีอ่ตราสนิค้าของ

ปตท.

• ผู้จดัการเขตการขาย

• พนกังานบริการหลงัการขาย

• พฒันาความสมัพนัธ์กบัลกูค้าใน

มิติตา่งๆ เช่น การเพ่ิมรายได้ การ

ซือ้ซํา้ การบอกตอ่ จนเกิดความพงึ

พอใจ และจงรักภกัดี เป็นต้น

• ทบทวนแผนงานสร้าง

ความสมัพนัธ์เป็นประจํา

ตอ่เน่ืองทกุปี

• การสาํรวจเก่ียวกบัความพงึพอใจ ความจงรักภกัดี

ตอ่ตราสนิค้า ของ ปตท. หรือตอ่งานบริการในแต่

ละด้านของ ปตท. เป็นต้น

• การวดัการซือ้ผลติภณัฑ์ซํา้ หรือการซือ้ผลติภณัฑ์

เพ่ิมของลกูค้า

• การวดัท่ีเก่ียวกบักิจกรรมหรือการปฏิสมัพนัธ์กบั

ลกูค้า/คูค้่า
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