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กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ  
(Customer Service Charter และ Service Standard) 

 
1. บทน า (Introduction)  

องค์การสวนพฤกษศาสตร์ (อ.ส.พ.) เป็นรัฐวิสาหกิจที่ได้รับการจัดตั้งขึ้น เพ่ือท าหน้าที่ในการอนุรักษ์
พรรณไม้หายก และพรรณไม้ใกล้สูญพันธุ์ของประเทศไทยไว้ให้คงอยู่ โดยการเก็บรวบรวมพรรณไม้ไว้ในพ้ืนที่สวน
พฤกษศาสตร์ จัดแสดงและให้ความรู้กับประชาชน รวมทั้งการเป็นแหล่งพักผ่อนหย่อนใจส าหรับเยาวชนและ
ประชาชนทั่วไป ส านักส่งเสริมความรู้และกิจการพฤกษศาสตร์ ด าเนินธุรกิจจัดหารายได้ภาย ใต้พันธกิจและการ
ด าเนินงานขององค์การฯ เพ่ือให้มีโครงการและกิจกรรมด าเนินงานที่มีคุณค่า ก่อให้เกิดรายได้ มีสินค้าผลิตภัณฑ์
และบริการที่มีคุณภาพ ลูกค้าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในสินค้าผลิตภัณฑ์และบริการ และมีสินค้าผลิตภัณฑ์ซึ่ง
เป็นนวัตกรรมใหม่จากการศึกษา ค้นคว้า วิจัยขององค์การฯ โดยมีวัตถุประสงค์ และอ านาจหน้าที่ตามที่ก าหนด
โดยพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งองค์การสวนพฤกษศาสตร์ พ.ศ. 2535 ดังนี้ 

1.  รวบรวมพรรณไม้ต่างๆ เพ่ือจัดปลูกให้เป็นหมวดหมู่ 
2.  ท าหน้าที่เป็นศูนย์รวมตัวอย่างพรรณไม้แห้ง ข้อมูล เอกสาร สิ่งพิมพ์ เผยแพร่ และ

แลกเปลี่ยนความรู้ทางวิชาการพฤกษศาสตร์กับองค์การอ่ืนทั้งภายในและภายนอกอาณาจักร 
3.  ขยายพันธุ์และอนุรักษ์พรรณไม้ของประเทศไทย  
4.  ศึกษา ค้นคว้า ฝึกอบรม และวิจัยด้านพฤกษศาสตร์และผลิตภัณฑ์ที่ผลิตขึ้นจากพืช รวมทั้ง

ส่งเสริมและให้ความร่วมมือในกิจการดังกล่าวของส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจและเอกชน 
5.  เป็นสถานศึกษาพรรณไม้ในธรรมชาติ ตลอดจนเป็นสถานที่ส าหรับการสันทนาการ พักผ่อน

หย่อนใจและให้ความรู้โดยเฉพาะด้านพฤกษศาสตร์ 
6.  ปลูกฝังและกล่อมเกลาจิตใจ รวมทั้งให้ความรู้แก่เยาวชนให้ตระหนักถึงคุณค่าของ

ทรัพยากรธรรมชาติ 
7.  น าเข้าในและส่งออกไปนอกราชอาณาจักร เ พ่ือจ าหน่ายซึ่งของที่ เกี่ยวกับกิจการ

พฤกษศาสตร์ 
8.  ประกอบกิจการพฤกษศาสตร์ รวมทั้งกิจการอ่ืนที่เกี่ยวกับหรือต่อเนื่องหรือใกล้เคียงกับ

กิจการพฤกษศาสตร์ 

องค์การสวนพฤกษศาสตร์ จึงจัดท า กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ ฉบับนี้ขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ
แสดงเจตนารมณ์อันมุ่งมั่นขององค์การฯ ที่จะให้บริการที่เป็นเลิศแก่ลูกค้า ด้วยความโปร่งใส ซื่อสัตย์ และเป็น––
ธรรม รวมถึงให้ความช่วยเหลือหรือให้ค าชี้แจงอันเป็นประโยชน์แก่ลูกค้าอย่างทันท่วงที เพ่ืออ านวยความสะดวก
ให้กับลูกค้าตามมาตรฐานการบริการ 
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2. วัตถุประสงค ์

 3.1 เพ่ือแสดงเจตนารมณ์ขององค์การสวนพฤกษศาสตร์ (อ.ส.พ.) ในการให้บริการที่เป็นเลิศ เพ่ืออ านวย
ความสะดวกแก่นักท่องเที่ยว/ ลูกค้า/ ผู้ใช้บริการ/ผู้รับบริการ / ผู้มาติดต่อ เมื่อมีการติดต่อใช้บริการต่างๆ ของ
องค์การสวนพฤกษศาสตร์ (อ.ส.พ.) 
 3.2 เพ่ือพัฒนาบริหารจัดการการบริการให้มีความน่าเชื่อถือ มีคุณภาพด้วยความโปร่งใส ผลิตภัณฑ์และ
บริการมีมาตรฐาน สามารถให้ค าตอบ และการด าเนินการส าหรับข้อสักถามและข้อร้องเรียนของนักท่องเที่ยว/ 
ลูกคา้/ ผู้ใช้บริการ/ผู้รับบริการ / ผู้มาติดต่อ ได้อย่างทันท่วงที 

3. ค านิยาม 

 องค์การฯ  หมายถึง องค์การสวนพฤกษศาสตร์ (อ.ส.พ.) 
กฎบัตรบริการ (Service Charter) หมายถึง นโยบายที่เป็นลายลักษณ์อักษร ซึ่งสื่อสารถึงความมุ่งมั่นของ

รัฐวิสาหกิจในการให้บริการ โดยมีการก าหนดวัตถุประสงค์ ขอบเขต และมาตรฐานของความมุ่งมั่นในการให้บริการ
ลูกค้า เพ่ือใช้ในการสื่อสารให้พนักงานและลูกค้าทราบ 
 มาตรฐานการให้บริการลูกค้า (Customer Service Standard) หมายถึง ชุดของนโยบายและหลักเกณฑ์
ที่ก าหนด เพ่ือใช้ออกแบบระบบงานและให้พนักงานเข้าใจถึงบทบาทหน้าที่และวิธีปฏิบัติต่อลูกค้าที่เป็นมาตรฐานึ
ขององค์กรครอบคลุมทุกจุดสัมผัสบริการ (Touch Point) ทางุรกิจที่อาจมีกับลูกค้า ซึ่งมีองค์ประกอบ ได้แก่ พิมพ์
เขียวบริการ (Service Blueprint) พฤติกรรมการให้บริการ (Service Protocol) การรับมือกับปัญหาที่อาจเกิดขึ้น 
(Service Recovery Plan) การก าหนดแนวทางการวัดและติดตามผลการปฏิบัติงานตามมาตรฐานบริการ
ครอบคลุมทุกจุดสัมผัสบริการและประเภทการให้บริการที่ส าคัญ ซึ่งผลการปฏิบัติงานตามมาตรฐานบริการต้องมี
ความน่าเชื่อถือ โดยอาศัยกลไกในการตรวจสอบจากผู้ตรวจสอบและประเมินผลทั้งภายใน และ/หรือ ภายนอก
องค์การฯ 

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) หมายถึง ช่องทางที่ลูกค้าสามารถติดต่อหรือพบเห็นองค์กรได้ ซึ่ง
ครอบคลุมทั้ง Physical Touchpoints และ Digital Touchpoints 

 
3. การจ าแนกสินค้าและบริการของ อ.ส.พ. 

 อ.ส.พ. ได้มีการด าเนินงาน โดยเน้นการส่งเสริมการขายและกิจกรรมการท่องเที่ยวเพ่ือหารายได้ควบคู่
กับการสร้างมูลค่าเพ่ิมทางผลงานวิชาการวิจัยควบคู่กันไป เพ่ือส่งเสริมการเรียนรู้ควบคู่กับความเพลิดเพลิน และ
จากการวิเคราะห์สภาวะแวดล้อมต่างๆ กลุ่มประเภทสินค้าขององค์การฯ เพ่ือให้สอดคล้องต่อการด าเนินงานและ
สภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบัน โดยดังนี้ 
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 1. การหาประโยชน์จากพื้นที่สถานที ่

 1.1 การเก็บค่าเข้าชมสวนและบริการรถราง โดยการเก็บค่าบริการมาจากการเก็บ 
ค่าธรรมเนียมเข้าเยี่ยมชมหรือค่าบ ารุงและค่าบริการรถน าชม โดยค่าธรรมเนียมจากการเข้าเยี่ยมชม มีอัตราค่าบัตร
ผ่านประตู ส าหรับผู้ใหญ่ราคา 40 บาท เด็ก 20 บาท ชาวต่างชาติ 100 บาท ชาวต่างชาติอายุต่ ากว่า 12 ปี 50 
บาท ผู้สูงอายุ (60 ปีขึ้นไป) ผู้พิการ ภิกษุสามเณร ไม่เสียค่าเข้าชม รถยนต์ 4 ล้อ 100 บาท รถบัส 200 บาท
รถจักรยานยนต์ 50 บาท ซึ่งพ้ืนที่จัดแสดงภายในสวน มีทั้งภายในและภายนอกอาคาร 

  พื้นที่จัดแสดงภายนอกอาคาร สินค้า คือ การจัดแต่งพ้ืนที่สวนให้มีความสวยงาม เพ่ือให้เป็น
สถานที่เที่ยวชม อาคารจัดแสดงพันธุ์ไม้ต่างๆ  เส้นทางเดินชมธรรมชาติ เป็นสินค้าทั้งสิ้น อีกทั้งยังรวมไปถึงการ
ให้บริการรถน าชม (อ.ส.พ.) เพ่ือบริการอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้เข้าเยี่ยมชม  

  การจัดแสดงภายในพื้นที่อาคารต่างๆ  การจัดแสงดงนิทรรศการซึ่งด าเนินการโดยส่วนจัดแสดง
ร่วมกับส่วนเผยแพร่ความรู้ ได้แก่ อาคารพิพิธภัณฑ์ธรรมชาติ อาคารพิพิธภัณฑ์แมลง ซึ่งปัจจุบันเฉพาะอาคาร
พิพิธภัณฑ์ธรรมชาติมีการจัดแสดงนิทรรศการเปิดให้บริการเข้าเยี่ยมชมศึกษาหาความรู้ในแบบนิทรรศการกึ่งถาวร
และนิทรรศการชั่วคราว  

  1.2 การอนุญาตให้ใช้พื้นที่และสินทรัพย์ ได้แก่ การให้เช่าในสถานที่/พ้ืนที่ต่างๆ เพ่ือสิ่งอ านวย
ความสะดวก ที่องค์การฯ มีอยู่แล้ว โดยท าการปรับปรุง ตกแต่ง ให้มีความสวยงาม สะดวกสบายในการใช้บริการ
ของลูกค้า รวมถึงการให้เอกชนใช้พ้ืนที่เพ่ือประกอบกิจการชั่วคราวหรือรายปีหรือสูงสุดไม่เกินสามปี การอนุญาต
ให้ใช้พื้นที่ท ากิจกรรมต่างๆ โดยปัจจุบันที่มีการด าเนินการแล้ว ได้แก่ การเช่าพ้ืนที่จ าหน่ายสินค้า การเช่าพ้ืนที่ท า
กิจกรรม ให้ใช้สถานที่/พ้ืนที่เฉพาะจุดตามวัตถุประสงค์ต่าง ๆ ของผู้ใช้ ให้เช่าพ้ืนที่ตั้งเสาโทรศัพท์ และการให้ใช้
ทรัพย์สิน เป็นต้น 

 1.3 การให้สิทธิประกอบกิจการภายในพื้นที่ เป็นการอนุญาตให้สิทธิประกอบกิจการในระยะยาว
โดยให้สิทธิเอกชนเข้ามาลงทุนในสิ่งก่อสร้างหรือใช้สิ่งก่อสร้างที่องค์การฯ มีอยู่แล้วและผู้ที่ได้รับอนุญาตนั้นลงทุน
ในการปรับปรุงตกแต่งเพ่ิมเติมและบริหารกิจการเองโดยมีการแบ่งปันผลประโยชน์หรือให้ผลตอบแทนแก่องค์การ
ฯ ตามที่ตกลงกันโดยองค์การก ากับดูแลเฉพาะตามข้อสัญญา  ได้แก่ การให้สิทธิประกอบกิจการและบริหารอาคาร
ศูนย์ฝึกอบรมสัมมนา หรือ กิจการอ่ืน ซึ่งที่ผ่านมาองค์การฯ มีรายได้จากการด าเนินการให้สิทธิประกอบกิจการ
และบริหารอาคารศูนย์ฝึกอบรมสัมมนา แต่ในปัจจุบันมีปัญหาในข้อกฎหมายอันเกี่ยวด้วยวัตถุประสงค์ในการให้
สิทธิและปัญหาในเรื่องพ้ืนที่กิจการ  

การอนุญาตให้เอกชนใช้พ้ืนที่เพ่ือประกอบกิจการชั่วคราวกับการให้สิทธิประกอบกิจการในพ้ืนที่นี้นั้น 
มีความใกล้เคียงกันในรูปแบบที่ให้เอกชนเข้ามาด าเนินการ โดยก าหนดให้ การอนุญาตให้สิทธิประกอบกิจการที่
ต้องมีจ านวนลงทุนที่สูง มีการก าหนดเงื่อนไขการเพ่ิมการลงทุน มีการก าหนดค่าตอบแทนเป็นรายปีและมีการ
ก าหนดให้ผู้ประกอบการต้องให้สิทธิประโยชน์อ่ืนต่อองค์การฯ นอกเหนือจากค่าตอบแทนที่เป็นตัวเงินเพ่ิมเติมอีก 
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อยู่ในกลุ่มของการอนุญาตให้สิทธิประกอบกิจการ แต่หากเป็นกรณีเป็นการอนุญาตเป็นครั้งคราวหรือรายปีจ่าย
เฉพาะค่าตอบแทนเป็นรายครั้งหรือรายเดือน และกรณีเป็นรายปีรวมแล้วไม่เกิน 3 ปี ให้จัดไว้ในกลุ่มของการ
อนุญาตให้เอกชนใช้พ้ืนที่เพ่ือประกอบกิจการ ทั้งนี้เพ่ือประโยชน์ของการก ากับดูแลซึ่งจะต้องมีความแตกต่างกัน
ตามมูลค่า โดยในส่วนของการอนุญาตให้สิทธิประกอบกิจการ เป็นการก าหนดอัตราค่าด าเนินธุรกิจซึ่งเป็นอ านาจ
ของคณะกรรมการองค์การฯ และในการก ากับดูแลมีการด าเนินงานโดยคณะกรรมการฯหรือคณะท างานฯ ที่
องค์การแต่งตั้ง ต่อมามีการเปลี่ยนแปลงผู้ประกอบการใหม่หากยังคงค่าด าเนินธุรกิจในอัตราที่ก าหนดไว้หรือไม่ต่ า
กว่าเดิมก็เป็นเรื่องของการบริหารงานขององค์การฯ แต่ให้รายงานให้คณะกรรมการองค์การฯ ได้ทราบ (อ้างตาม
มติคณะกรรมการครั้งที่ 6/2553 ลงวันที่ 23 กรกฎาคม 2553) 

การอนุญาตให้เอกชนใช้พ้ืนที่เพ่ือประกอบกิจการชั่วคราว กรณีดังที่กล่าวก็เช่นกันแม้ว่าจะมีความ
แตกต่างจากการให้สิทธิประกอบกิจการ แต่เป็นกรณีให้เอกชนเข้ามาบริหารจัดการกิจการอ่ืนในพ้ืนที่ ที่องค์การ
ได้รับอนุญาตให้ใช้ และไม่เป็นไปตามวัตถุประสงค์ในการขอใช้  เห็นว่ามีความเสี่ยงต่อการกระท าผิดกฎหมายที่
เกี่ยวข้อง  กิจการเห็นว่าองค์การฯ ควรเป็นผู้ด าเนินกิจการต่างๆ เอง ทั้งนี้ ไม่รวมถึงการที่เอกชนหรือหน่วยงาน
ภายนอกต่างๆ มาขอใช้พื้นที่จัดกิจกรรม หรือการที่องค์การฯ อนุญาตให้บุคคลเข้ามาขายของชั่วคราวตามช่วงเวลา
บางช่วง ซึ่งกรณีนี้ยังถือว่าเป็นบริการ ในการด าเนินงานปกติท่ัวไปขององค์การฯ 

2. การประกอบกิจการในพื้นที่ เป็นการประกอบกิจการต่างๆ ภายในพ้ืนที่สวนเพื่อหารายได้ ได้แก่  
2.1 กิจการร้านขายสินค้า ปัจจุบันประกอบกิจการจ านวน 2 ร้าน คือ บริเวณกลุ่มอาคารเรือน

กระจก บริเวณอาคารให้บริการนักท่องเที่ยวทางเดินเหนือเรือนยอดไม้ (Canopy Walks) และบริเวณ
พ้ืนที่หน้าสวน โดยร้านขายของที่ระลึกซึ่งตั้งอยู่บริเวณอาคารเรือนกระจก มีลานจอดรถหน้าอาคารเป็น
ร้านค้าหลัก สินค้าและผลิตภัณฑ์ที่จ าหน่าย มีทั้งสินค้าที่องค์การฯ ผลิต  สินค้าที่องค์การฯ รับฝากวาง
จ าหน่าย และสินค้าท่ีซื้อมาจ าหน่าย  

  สินค้าที่องค์การฯ ผลิต เป็นสินค้าที่ส่วนผลิตและพัฒนานวัตกรรม ส่วนการตลาดและ
ประชาสัมพันธ์ ส่วนการขายและบริหารสินทรัพย์ ร่วมกันพิจารณาวิเคราะห์กลุ่มลูกค้าและความเป็นไปได้ 
ประเภทสินค้าคือ สินค้าของที่ระลึก สินค้าเครื่องแต่งกาย ของใช้ และ อ่ืน ๆ เป็นต้น 

  สินค้าที่ฝากวางจ าหน่าย เป็นสินค้าที่เอกชน หน่วยงาน หรือกลุ่มวิสาหกิจชุมชนน ามา
ฝากขาย เพ่ือเป็นการสร้างเครือข่ายและส่งเสริมให้ชุมชนละแวกใกล้เคียงมีรายได้ อีกทั้งยังสร้างความ
หลากหลายในการเลือกซื้อสินค้าให้แก่ผู้เข้าเยี่ยมชม ประเภทสินค้าคือ สินค้าในกลุ่มธุรกิจ สินค้าส่งเสริม
วิสาหกิจ สินค้าส่งเสริมสวัสดิการ สินค้าท่ัวไป เป็นต้น 

  สินค้าที่ซื้อมาจ าหน่าย เป็นสินค้าที่น าเข้ามาจ าหน่ายภายในร้าน เป็นสินค้าที่ร้านค้ามีไว้
เพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่ผู้เข้าเยี่ยมชม (สินค้าเบ็ดเตล็ด) หรือเป็นสินค้าที่อยู่นอกแผนการผลิต แต่
สินค้าชนิดนั้นได้รับความนิยมเพ่ือให้ทันเหตุการณ์และฉกฉวยโอกาสในการเพ่ิมรายได้ จึงมีความ
จ าเป็นต้องน าสินค้าดังกล่าวมาจ าหน่ายในร้านค้า 
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  สินค้าทดลองตลาด เป็นสินค้าส าหรับการศึกษาความต้องการหรือแนวโน้มของตลาด  
ว่ามีความสนใจ มีความต้องการในตัวสินค้าหรือไม่ หากได้รับความสนใจหรือมีแนวโน้มที่ดีก็จะได้ท าการ
ผลิตเพ่ือเป็นสินค้าขององค์การฯ ต่อไป 

 2.2 กิจการร้านอาหารและเครื่องดื่ม เป็นการประกอบกิจการจ าหน่ายอาหารและเครื่องดื่มต่าง ๆ 
เพ่ือเป็นการบริการอ านวยความสะดวกแก่ผู้เข้าเยี่ยมชม อาทิ กาแฟ น้ าดื่ม น้ าอัดลม ไอศกรีม ขนมขบเคี้ยวต่าง ๆ  
เป็นต้น ปัจจุบันร้านค้าขององค์การฯ ด าเนินการเองในส่วนของการจ าหน่ายเครื่องดื่ม กาแฟ ส่วนอาหารหลักได้
อนุญาตให้เอกชนและชุมชนใกล้เคียงใช้พ้ืนที่ด าเนินการและองค์การฯ เก็บค่าใช้พื้นที่  

  2.3 กิจการร้านขายพันธุ์ไม้และจัดท าป้ายพันธุ์ไม้  ประกอบด้วย การเพาะขยายพันธุ์ไม้เพ่ือ
จ าหน่าย จ าหน่ายผลผลิตจากเกษตรอินทรีย์ การเพาะเลี้ยงเนื้อเยื่อ และการรับจ้างเขียนป้ายพันธุ์ไม้ โดยพันธุ์ไม้ที่
มีจ าหน่ายในสวนมี 2 ส่วนคือ ส่วนแรกคือ พันธุ์ไม้ เป็นต้นไม้ซึ่งเป็นผลพลอยได้จากการเพาะขยายพันธุ์ของ
องค์การฯ  ในงานด้านการอนุรักษ์ รวบรวม เพาะขยายพันธุ์พืช และอีกส่วนหนึ่งเป็นการที่องค์การฯ จัดให้มี
กิจกรรมงานขยายพันธุ์ไม้ด้วยการเพาะเลี้ยงเนื้อเยื้อและน าผลผลิตมาจ าหน่าย  

  ส่วนการจัดท าป้ายพันธุ์ไม้ เพ่ือให้มีหน่วยงานรับผิดชอบมีการคิดต้นทุนและค่าใช้จ่ายและมีการ
จัดการในด้านการตลาดถูกต้องชัดเจน ได้ก าหนดแนวทางการจัดการเพ่ือให้ทราบรูปแบบของบริการ ทราบถึง
ต้นทุนค่าใช้จ่าย และการก าหนดอัตราค่าบริการโดยพิจารณาต้นทุนค่าสินค้าต่อหน่วยโดยค านวณจากต้นทุนแปร
ผัน ซึ่งได้แก่ ค่าวัสดุอุปกรณ์และค่าไฟฟ้า โดยที่องค์การฯ ซึ่งได้ก าหนดรูปแบบป้ายพรรณไม้ที่ผลิต 7 รูปแบบ เป็น
แผ่นป้ายขนาด 9 x 20 ซม. มี 4 รูปแบบ คือตัวหนังสือ 3 แถว 4 แถวและ 5 แถว ตามล าดับ และแผ่นป้าย
ขนาด 15 x 20 ซม. มี 3 รูปแบบ จ านวนตัวหนังสือแตกต่างกัน คือตัวหนังสือ 4 แถว 5 แถวและ 6 แถว 
ตามล าดับ  

3. การส่งเสริมการเรียนรู้และส่งเสริมการขาย ได้แก่  

 3.1 การจัดกิจกรรมส่งเสริมการเรียนรู้ เป็นการจัดกิจกรรมการสันทนาการเชิงส่งเสริมการเรียนรู้ 
ทั้งภายนอกและภายในพ้ืนที่องค์การฯ โดยการจัดกิจกรรมฐานการเรียนรู้ต่าง ๆ อาทิ การเพ้นท์กระถาง 
การน ากล้วยไม้ออกจากขวด การน าพืชกินแมลงออกจากขวด การเรียนรู้เกษตรอินทรีย์เบื้องต้ย การดูนก
ในสวนและกิจกรรมอ่ืน ๆ เป็นต้น 

 3.2 กิจกรรมเพื่อส่งเสริมการขาย/การท่องเที่ยว  เป็นการจัดกิจกรรมส่งเสริมการขายและการ
ท่องเที่ยวทั้งภายนอกและภายในพ้ืนที่สวนเพ่ือ สร้างรายได้ โดยการจัดงานภายในพ้ืนที่สวนและจัดให้มี
บริการซุ้มจ าหน่ายอาหาร สินค้าผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ รับจัดอาหาร และอ่ืน ๆ เป็นต้น และเพ่ือ นักท่องเที่ยว
ที่เพ่ิมข้ึน รวมถึงจ านวนเครือข่ายที่เพ่ิมข้ึน อีกด้วย 
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 3.3 ผลพลอยได้จากการด าเนิน เป็นรายได้ที่ไม่ได้มีการลงทุนเพ่ิมเติมหรืออยู่ในกิจการการหา
รายได้ แต่เกิดจากผลการด าเนินงานขององค์การฯ อาทิ การได้รับส่วนแบ่งจากการให้บริการอาหารว่าง 
อาหารหลักโดยให้เอกชนและชุมชนใกล้เคียงภายนอกจัดท าอาหารและร้านค้ารับสินค้ามาให้บริการ ค่า
ขนส่ง ค่าธรรมเนียมบัตรเครดิต เป็นต้น  

4. การสร้างมูลค่าเพิ่มจากงานด้านวิชาการหรือวิจัย  

 4.1 การให้บริการความรู้ เป็นรายได้ที่เกิดจากการจัดให้บริการความรู้ อาทิ การจัดฝึกอบรม การ
บรรยายทางวิชาการ อ่ืน ๆ และรายได้จากการให้ความรู้ (วิทยากร) 

 4.2 การต่อยอดผลงานวิจัย วิชาการ ด้านวิจัย เป็นการน าผลงานจากการวิจัยมาต่อยอดเป็นผลิตภัณฑ์
เพ่ือหารายได้ ซึ่งปัจจุบันองค์การฯ ได้มีการด าเนินการไปแล้ว อาทิเช่น ผลิตภัณฑ์จากพืชมหาหงส์ ผลิตภัณฑ์จาก
ตะไคร้ต้นและเสม็ดขาว (น้ าหอม ครีมทามือ สบู่ แชมพู โลชั่นบ ารุงผิวกาย และชาเป็นต้น) ด้านวิชาการ  ด้าน
วิชาการ ให้สิทธิในการผลิตและจ าหน่ายหนังสือผลงานวิชาการหรือการจ าหน่ายผลิตภัณฑ์หรือให้สิทธิการผลิต
และจ าหน่ายผลิตภัณฑ์จากผลงานด้านงานวิจัย 
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กฎบัตรการบริการลูกค้า  
(Customer Service Charter) 

1. วิสัยทัศน์ (Vision) 

 “เป็นแหล่งอนุรักษ์นอกถิ่นก าเนิด เพ่ือการเรียนรู้ และความมั่นคง ยั่งยืน ด้านทรัพยากรพันธุ์พืชและ
สิ่งแวดล้อมของประเทศ”  

2. พันธกิจ (Missions) 

 1. เป็นแหล่งอนุรักษ์พันธุ์พืชนอกถิ่นก าเนิดอันดับหนึ่งของประเทศ ภายในปี 2565 
 2. เป็นแหล่งนวัตกรรมการเรียนรู้ด้านพฤกษศาสตร์ โดยใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยอันดับหนึ่งของประเทศ 
 3. ประยุกต์ใช้องค์ความรู้ในการบริหารจัดการและสร้างมูลค่าเพ่ิมจากการประกอบกิจการเพ่ือการใช้
ประโยชน์อย่างยั่งยืน 

3. หลักการส าคัญในการให้บริการ (Key Principles) 

 องค์การสวนพฤกษศาสตร์ มีความมุ่งมั่นที่จะส่งมอบผลิตภัณฑ์/สินค้าและบริการให้แก่ลูกค้า ด้วยหลักการ
ส าคัญสอดคล้องกับค่านิยมที่ใช้ในการสื่อสารถึงวัฒนธรรมการท างานที่จะน าไปสู่เป้าหมายส าคัญขององค์กร เพ่ือ
น าไปสู่ความมั่นคงและยั่งยืนของประเทศภายใต้ค่านิยมว่า  “ I         PLANTS” ดังนี้ 

1. ความรับผิดชอบ (Accountability) 

1.1. องค์การฯ จะอธิบายและช่วยเหลือให้ลูกค้าได้รับข้อมูลเกี่ยวกับผลประโยชน์ ความเสี่ยง 
และข้อมูลพื้นฐานของผลิตภัณฑ์/สินค้าและบริการขององค์การฯ ที่ลูกค้าสนใจ ภายใต้นโยบายการบริหาร
จัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม (Market conduct) ขององค์การฯ 

1.2. องค์การฯ จะรับผิดชอบต่อผลกระทบที่เกิดจากผลิตภัณฑ์/สินค้า บริการ และการ
ปฏิบัติงานที่ส่งผลกระทบต่อเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อมภายนอกองค์กรอย่างเป็นรูปธรรม ภายใต้
นโยบายGovernance, Risk and Compliance (GRC) ขององค์การฯ 

1.3. ผลิตภัณฑ์/สินค้าและบริการขององค์การฯ เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาการจัดตั้งองค์การ
สวนพฤกษศาสตร์ 
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2. ความโปร่งใส (Transparency) 

2.1. กระบวนการตัดสินใจขององค์การฯ เป็นไปด้วยความโปร่งใส มีความชัดเจน ตาม
หลักเกณฑ์ในการด าเนินงานขององค์การฯ 

2.2. องค์การฯ จะจัดเตรียมข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์/สินค้าและบริการขององค์การฯ ที่ชัดเจน 
ตรงประเด็น และทันเวลา ที่รวมถึงข้อก าหนด เงื่อนไข ประโยชน์ อัตราค่าธรรมเนียมของแต่ละ
ผลิตภัณฑ์/สินค้าและบริการ เพ่ือเป็นข้อมูลประกอบการตัดสินใจและเหมาะสมกับความจ าเป็นของลูกค้า 
ภายใต้นโยบายการบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม (Market conduct) ของ 
องค์การฯ  

2.3. องค์การฯ จะแจ้งข้อมูลผลิตภัณฑ์/สินค้าและบริการขององค์การฯ ให้แก่ลูกค้าที่
หลากหลายช่องทาง (โทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมล และช่องทาง Social Media ทุกช่องทางของ องค์การฯ) 
และลูกค้าสามารถติดต่อกลับมายังองค์การฯ เพ่ือให้ข้อมูลหรือข้อมูลป้อนกลับ (Feedback) ผ่านช่องทาง
ดังกล่าวได ้

3. ความยุติธรรม (Fairness) 

3.1. องค์การฯ จะด าเนินการอย่างยุติธรรมและมีเหตุผลต่อลูกค้าอย่างสม่ าเสมอ มีจริยธรรม 
และจะปฏิบัติต่อลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน โดยไม่เลือกปฏิบัติตามอายุ หรือ เพศ และจะให้ข้อมูล เงื่อนไข
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการขององค์การฯ ต่อลูกค้าในแบบเดียวกัน  

3.2. องค์การฯ จะเผยแพร่ขั้นตอนการรับข้อมูลป้อนกลับ (Feedback) ต่อผลิตภัณฑ์และบริการ
ขององค์การฯ อย่างชัดเจน เพ่ือท าให้ลูกค้าม่ันใจว่า องค์การฯ มีกระบวนการจัดการปัญหา อย่างยุติธรรม
และรวดเร็ว ภายใต้นโยบายการจัดการข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะขององค์การฯ 

4. ความเป็นส่วนตัว (Privacy) 

4.1. องค์การฯ จะดูแลข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า อย่างปลอดภัย ค านึงถึงความเป็นส่วนตัวของ
ลูกค้า ภายใต้นโยบายคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลตามกฎหมายคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (Personal Data 
Protection Policy) ขององค์การฯ 

 

 

 



10 
 

มาตรฐานด้านบริการ  

(Service Standard) 

การก าหนดกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการขององค์การฯ ค านึงถึงกระบวนการของเส้นทางการเดินทาง
ของลูกค้า (Customer Journey) และจุดสัมผัสบริการ (Touch Points) ของลูกค้า เพ่ือให้องค์การฯ สามารถ
ให้บริการตลอดจนการก าหนดแนวทางการประเมินผลได้ครบถ้วน ทุกขั้นตอนส าคัญในการติดต่อรับบริการระหว่าง
ลูกค้ากับองค์การฯ ดังตารางที่ 1 เพ่ือให้ องค์การฯ สามารถให้บริการลูกค้าได้ครบถ้วนทุกข้ันตอน องค์การฯ จึงได้
ค านึงถึง เส้นทางการใช้บริการของลูกค้า (Customer Journey) ในแต่ละจุดสัมผัสบริการ (Touch Points) ของ
ลูกค้า ในการก าหนดเป็นมาตรฐานของการบริการ ดังนี้ 

ตารางท่ี 1 เส้นทางการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey) จุดสัมผัสบริการ (Touch Points) 
และ แนวทางการประเมินและติดตามผล 

เส้นทางการเดินทางของลูกค้า 
(Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการ (Touch Points) 

แนวทางการประเมิน 
Physical Touchpoints Digital Touchpoints 

1. การรับรู้ (Awareness) 
   การสร้ างการรับรู้ ด้ านบทบาท 
หน้ าที่  พัน ธกิ จ  ภารกิ จ  ผลงาน
ภาพลักษณ์ และความเชี่ยวชาญของ
องค์การฯ ให้เป็นที่รู้จัก โดยการใช้
รู ปแบบการประชาสั ม พันธ์ และ
การตลาดเชิงรุก เพ่ือสร้างภาพจ าและ
สร้างการรับรู้ ก่อให้เกิดความเข้าใจใน
สิ่ งที่องค์การฯ ส่ งมอบให้กับกลุ่ม
ลูกค้า 

 
 การประชาสัมพันธ์ผ่าน
สื่อสิ่งพิมพ์ (หนังสือพิมพ์
วารสาร นิตยสาร หนังสือ 
บทความวิชาการ ฯลฯ)  
สื่อโทรทัศน์ สื่อวิทยุ ป้าย
โฆษณาประชาสัมพันธ์ การ
แถลงข่าว 
 ก า ร จั ด ก า ร ป ร ะ ชุ ม 
สัมมนา ที่อ.ส.พ. เป็นผู้จัด 
และที่อ.ส.พ. เข้าร่วมกับ
หน่วยงานอื่นๆ 
 ตราสัญลักษณ์ หรือ โล
โก้การรับรองต่างๆ บน
สินค้า หรือบริการของ อ.
ส.พ.  

 

 
 Website ของสวน

พ ฤ ก ษ ศ า ส ต ร์ ส า ข า 
ภายใต้สังกัดของ อ.ส.พ./ 
ห น่ ว ย ง า น พั น ธ มิ ต ร / 
ลูกค้า 
 สื่อ Online ช่องทาง

ต่างๆ ของ อ.ส.พ. และ
สวนพฤกษศาสตร์สาขาฯ 
ภายใต้สังกัด อ.ส.พ.ได้แก่  
Facebook/  YouTube/ 
Twitter/ Instagram 
และ Line Official ฯลฯ 

 
 การส ารวจการรับรู้

ผ่านการสื่อสารช่องทาง
ต่างๆ ของ อ.ส.พ. ผ่าน 
หน่วยงาน Third Party 
 การส ารวจการรับรู้

ผ่านการสื่อสารช่องทาง
ต่างๆ ของ อ.ส.พ. ผ่าน
แบบส ารวจออนไลน์ 
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เส้นทางการเดินทางของลูกค้า 
(Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการ (Touch Points) 

แนวทางการประเมิน 
Physical Touchpoints Digital Touchpoints 

2. การตัดสินใจ (Decision) 
   การตัดสินใจของลูกค้า ในการเข้า
มาใช้บริการด้านต่างๆ ของ อ.ส.พ. 
ดังนี้ 
2 . 1  ก า ร ใ ช้ บ ริ ก า ร ด้ า น ก า ร ใ ช้
ประโยชน์จากพ้ืนที่/สถานที่ 
2 . 2  กา ร ใช้ บ ริ ก า ร ด้ า นสิ นค้ า /
ผลิตภัณฑ์ 
2.3 การใช้บริการด้านการเพาะ
ขยายพันธุ์ไม้และป้ายพันธุ์ไม้ 
2 . 4  กา ร ใช้ บ ริ ก า ร ด้ า นก าร จั ด
กิจกรรมภายในพื้นที ่
 

 
 การประชาสั ม พันธ์

ผ่ า น สื่ อ สิ่ ง พิ ม พ์ 
( ห นั ง สื อ พิ ม พ์ ว า ร ส า ร 
นิตยสาร หนังสือ บทความ
วิ ช า ก า ร  ฯ ล ฯ )   สื่ อ
โทรทัศน์  สื่ อวิทยุ  ป้ าย
โฆษณาประชาสัม พันธ์ 
การแถลงข่าว 
 เจ้าหน้าที่ให้บริการ มี

ความเชี่ ยวชาญในเรื่อง
นั้ น ๆ  แ ล ะ ใ ห้ ขู้ อ มู ล
ครบถ้วน ชัดเจน 
 การบอกต่อ หรือการ

รีวิวจากผู้ที่ เคยเข้ามาใช้
บริการด้านต่างๆ ของ อ.
ส.พ. 
 สถานที่ ในการติดต่อ

เข้ า ใ ช้ บ ริ กา รและมี สิ่ ง
อ านวยการความสะดวก 
 

 
 ก า ร รี วิ ว /  ก า ร ใ ห้

ค าแนะน าที่แสดงออกถึง
ความพึงพอใจ รวมถึ ง
ประสิทธิภาพ คุณภาพ 
แ ล ะ คุ ณ ค่ า ข อ ง ก า ร
ให้บริการ หรือสินค้าและ
ผลิ ตภัณฑ์  ใน รู ปแบบ
ต่ า ง ๆ  เ ช่ น  ตั ว อั ก ษ ร 
รู ปภาพ  วี ดี โ อ  บนสื่ อ 
Online ช่ อ งทา งต่ า ง ๆ 
ไ ด้ แ ก่   Facebook/  
YouTube/  Twitter/ 
Instagram และ Line 
Official ฯลฯ ของ อ.ส.พ.
สวนพฤกษศาสตร์สาขาฯ 
ภายใต้สั งกัด  อ .ส .พ . / 
ห น่ ว ย ง า น พั น ธ มิ ต ร / 
ลูกค้า 
 ก า ร ก า ห น ด ร า ค า 

ร ะ ย ะ เ ว ล า ใ น ก า ร
ให้บริการ ท าให้ผู้ที่สนใจ
สามารถสืบค้นข้อมูลเอง
ได้  (E-Pricelist) โ ดย ไม่
ต้องติดต่อกับเจ้าหน้าที่ 
และสามารถเข้าถึงข้อมูล
ได้ง่าย 
 
 
 
 

 
 การส ารวจความพึง

พอใจต่อการใช้บริการ
ผ่านแบบส ารวจออนไลน์ 
 การสัมภาษณ์เชิงลึก

จากผู้ที่เคยมาใช้บริการ
ด้านต่างๆ ของ อ.ส.พ. 
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เส้นทางการเดินทางของลูกค้า 
(Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการ (Touch Points) 

แนวทางการประเมิน 
Physical Touchpoints Digital Touchpoints 

3. การให้บริการ (Service) 
3.1 การให้บริการตั้งแต่เริ่มต้น จนจบ
กระบวนการเพ่ืออ านวยความสะดวก 
และให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการ
ใช้บริการ และมีการซื้อ หรือใช้บริการ
ซ้ า และน าไปสู่การบอกต่อไปยังผู้อ่ืน 
ซึ่งจะส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ของลูกค้าในอนาคต 
 
3.2 องค์การฯ จัดให้มีช่องทางที่
เหมาะสมส าหรับลูกค้าในการยื่นค า
ร้องเรียน หาทางแก้ปัญหา และไม่
ก าหนดอุปสรรคที่ไม่มีเหตุผลต่อลูกค้า 
 
 

 
 ผู้ ป ระสานงาน  หรื อ 

ผู้รับงานเพื่อส่งต่อ 
 การให้ข้อมูล การให้

ค าตอบ การให้ค าแนะน า 
แ ล ะ ด า เ นิ น ก า ร อ ย่ า ง
ทั น ท่ ว ง ที ส า ห รั บ ข้ อ
สอบถามและข้อร้องเรียน
ของลูกค้า โดยองค์การฯ มี
ก า ร ก า ห น ด วิ ธี ก า ร / 
วิ ธี ด า เ นิ น ก า ร ใ น ก า ร
ป ฏิ บั ติ ก า ร จั ด ก า ร ข้ อ
ร้องเรียนที่ได้รับ 
 การก าหนดจุดบริการ

แบบเบ็ดเสร็จ (One Stop 
Service) ภายในพ้ืนที่  อ.
ส.พ. 
 Call Center บริการ

ลูกค้า และการรับฟังข้อ
ร้ อ ง เ รี ย น  แ ล ะ มี ก า ร
ปรับปรุงอย่างสม่ าเสมอ 
พร้อมทั้งสามารภน าลูกค้า
ไปสู่ปลายสายที่ตรงกับ
ความต้องการของลูกค้าได้
อย่างถูกต้อง 
 
 
 
 
 
 

 
 ก า ร ใ ห้ ค า ป รึ ก ษ า 

ค าแนะน าในรูปแบบการ
สนทนาแบบ Real Time 
/ การ Chat ผ่านช่องทาง 
Social Media 
 มีระบบที่ ใช้ งานบน 

Website หรือช่องทาง 
Social Media ต่างๆ ที่
สะดวกในการใช้งาน และ
ลูกค้าสามารถท ารายการ
ได้เอง (Self Service) ใน
บางเรื่องได ้

 
 การประเมินผลความ

พึงพอใจทันทีเมื่อลูกค้า
ใช้บริการ ณ จุดบริการ
แ บ บ เ บ็ ด เ ส ร็ จ (One 
Stop Service 
Solution) ภายในพ้ืนที่ 
อ.ส.พ. 
 การวิ เคราะห์ เสียง

ของลูกค้ าผ่ านการใช้
บริ การช่องทางต่ างๆ 
ของ อ.ส.พ. 
 ก า ร รั บ ฟั ง ข้ อ

ร้องเรียนของลูกค้าผ่าน 
Website อ.ส.พ. รวมถึง
การหาสาเหตุและการ
แก้ไข เ พ่ือป้องกันการ
เกิดซ้ า 
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เส้นทางการเดินทางของลูกค้า 
(Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการ (Touch Points) 

แนวทางการประเมิน 
Physical Touchpoints Digital Touchpoints 

4. การซื้อซ้ า (Repurchase) 
    มีการเก็บข้อมูลของลูกค้าอย่าง
ละเอียด นอกจากข้อมูลส าหรับการ
ติดต่อแล้วยังต้องมีข้อมูลที่จะท าให้
ทราบถึงพฤติกรรมของลูกค้า เพ่ือให้
สามารถส่งมอบสิ่งที่ลูกค้าพอใจ 

 
 การส่ งจดหมายแจ้ ง

สิทธิประโยชน์  ส่ วนลด 
โ ป ร โ ม ชั่ น  สิ น ค้ า ห รื อ
บริการ ใหม่ๆ  ที่ ตร งกับ
ความต้องการของลูกค้า 
 ช่องทางการจ าหน่าย 

หรือการให้บริการใหม่ๆ 

 
 การส ารวจความพึง

พอใจของลูกค้า 
 การใช้ E-mail ส่ง

ข้อมูลข่าวสารข้อเสนอที่
น่าสนใจให้กับลูกค้า 
 ก า ร ใ ห้ ค า ป รึ ก ษ า 

ค าแนะน าในรูปแบบการ
สนทนาแบบ Real Time 
/ การ Chat ผ่านช่องทาง 
Social Media 
 

 
 ก า ร ป ร ะ เ มิ น ก า ร

กลับมาใช้บริการซ้ าของ
ลูกค้าผ่านการสื่อสารทุก
จุ ด สั ม ผั ส  (Touch 
Points) เ พ่ื อ ก า ร
จัดล าดับความส าคัญ
ของลูกค้า 

 
การรับข้อมูลป้อนกลับ (Feedback)  

องค์การฯ ตระหนักถึงความส าคัญของเสียงของลูกค้า ทั้งข้อเสนอแนะ และข้อร้องเรียน ซึ่งจะเป็น
ประโยชน์ต่อการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการขององค์การฯ ภายใต้นโยบายการจัดการข้อร้องเรียนและ
ข้อเสนอแนะขององค์การฯ ทั้งนี้ ลูกค้าสามารถเสนอแนะ / ร้องเรียน ตามช่องทางที่องค์การฯ จัดเตรียมไว้ โดยไม่
เสียค่าใช้จ่าย ดังนี้  

1. ทางโทรศัพท์ 05-384-1234 
2. ทางจดหมาย (จ่าหน้าซองถึงศูนย์บริการนักท่องเที่ยว องค์การสวนพฤกษศาสตร์)  
3. ทางเว็บไซต์ของงอค์การฯ  (www.qsbg.org)  โดยเข้าหน้าหลัก > ช่องทางการรับฟังความคิดเห็น  
4. ทาง e-mail (bgo@qsbg.mail.go.th) 
5. ผ่านหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของหน่วยงานฯ ภายใต้สังกัดกระทรวง

ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ฯลฯ เป็นต้น  
6. เสนอแนะ / ร้องเรียนด้วยตนเอง ที ่ศูนย์บริการนักท่องเที่ยว ส านักงานใหญ่ องค์การสวน

พฤกษศาสตร์ สวนพฤกษศาสตร์สมเด็จพระนางเจ้าสิริกิติ์ หรือสวนฯ สาขา 
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ข้อตกลงด้านการรับและดูแลเรื่องร้องเรียน  
1. ด้านการยืนยันการรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ  

ช่องทางการรับและดูแล ระยะเวลาด าเนินการ 
การร้องเรียนผ่านช่องทาง โทรศัพท์ 05-384-
1234  
 

ทันทีในวันท าการ  (ท าการทุกวันไม่เว้น
วันหยุดราชการ เวลา 08.30-16.30 น.) 

การร้องเรียนผ่านช่องทาง เว็บไซต์องค์การฯ 
(www.qsbg.org)  

2 วันท าการ  

การร้องเรียนผ่านช่องทาง e-mail 
(bgo@qsbg.mail.go.th)  

2 วันท าการ  

การร้องเรียนผ่านเจ้าหน้าที่ ณ ที่ท าการ ส านักงาน
ใหญ ่หรือสวนสาขา  

ทันทีในวันท าการ  

 


