
หมายเหต/ุปญัหา/อุปสรรค
เวลา 8.15 น. ประชุมเตรียมความพร้อมก่อนการ
ปฏบิติังานรายวนั ผ่านระบบ Zoom

15 
นาที

เร่ิมปฏบิติังาน 8.30 น.
รับสายที่เข้าสู่ระบบ 5 

วนิาที
ร้อยละของสายที่ใหบ้ริการ
ภายในเวลาที่ก าหนด (Service 
Level Agreement : SLA)

กล่าวทกัทาย (Greeting) ตามบทสนทนา (Script) ที่ได้
จัดเตรียมไว้

30 
วนิาที

คะแนน Quality Assurance ที่
ประเมินโดยหวัหน้างาน 
(Supervisor)

ผู้ขอรับบริการสอบถามข้อมูลด้านการค้าระหวา่งประเทศ 5 
นาที

การสอบถามข้อมูลอาจไม่นับ
เวลาเพราะอยู่นอกเหนือการ
ควบคุม

นอกเหนือจากการควบคุมของ
เจ้าหน้าที่

สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการเพื่อวเิคราะห/์
จ าแนก/บง่ชี้ความพร้อม/ระดับและความต้องการของผู้
ขอรับบริการ

5-10 
นาที

ร้อยละความพงึพอใจของผู้
ขอรับบริการข้อมูล/ค าปรึกษาฯ

ความสามารถในการส่ือสาร
ของผู้ขอรับบริการ เช่น การ
ถ่ายทอดค าถามเพื่อใหไ้ด้มาซ่ึง
บริการที่เจ้าหน้าที่มอบให ้
รวมถึงความเข้าใจในข้อมูลที่
ได้รับจากเจ้าหน้าที่

สอบถามข้อมูลเชิงลึก พร้อมใหข้้อมูล/ค าแนะน า/
ค าปรึกษาที่สอดคล้องกับกิจกรรมกรม ความพร้อม/ระดับ
และความต้องการของผู้ประกอบการ เพื่อใหเ้กิดผลลัพธ์
ในการสร้างโอกาสทางการค้าระหวา่งประเทศ
คัดสรร/คัดเลือก/กล่ันกรอง ข้อมูลภายในกรมผ่าน
ระบบ Call Center Knowledge Base Management 
System (CKS) และข้อมูลที่ได้คัดสรร/คัดเลือกลงใน
ตระกร้าอิเล็คทรอนิกส์ (Basket) เพื่อเตรียมพร้อมจัดส่ง
ใหผู้้ขอรับบริการ

10--45 
นาที

ร้อยละความพงึพอใจของผู้
ขอรับบริการข้อมูล/ค าปรึกษาฯ

ความสามารถในการับรู้ข้อมูล
ของผู้ขอรับบริการ รวมถึงการ
น าข้อมูลไปต่อยอดในการ
ด าเนินธริุจระหวา่งประเทศ

จัดเตรียมเอกสาร/ข้อมูลเพิ่มเติมผ่านระบบ Call Center 
Knowledge Base Management System (CKS) และ
ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลก่อนจัดส่งถึงผู้ขอรับ
บริการผ่านทางอีเมล์

5-10 
นาที

ร้อยละความพงึพอใจของผู้
ขอรับบริการข้อมูล/ค าปรึกษาฯ

CHECK LIST : ขั้นตอนการใหบ้รกิารข้อมูล/ค าปรกึษาฯ ผ่านสายตรงการค้าระหว่างประเทศ 1169 ป ี2563

ณ ส านักสารสนเทศและการบรกิารการค้าระหว่างประเทศ กรมส่งเสรมิการค้าระหว่างประเทศ

ภายใต้สถานการณก์ารแพรร่ะบาดของเชื้อไวรสั Covid-19

ขั้นตอนการปฏบิตัิงาน ระยะเวลา มาตรฐานคุณภาพงาน



หมายเหต/ุปญัหา/อุปสรรคขั้นตอนการปฏบิตัิงาน ระยะเวลา มาตรฐานคุณภาพงาน
กล่าวข้อความจบ (Ending) และกล่าวขอบคุณผู้ขอรับ
บริการ พร้อมทั้งแสดงความหว่งใยในช่วงการระบาดของ
เชื้อไวรัสโควดิ-19  เพื่อสร้างความประทบัใจ พร้อมทั้ง
โอนสายเข้าสู่ระบบประเมินความพงึพอใจ
- ประทบัใจ กด 3
- พงึพอใจ กด 2 
- ไม่พงึพอใจ กด 1

1 
นาที

ร้อยละความพงึพอใจของผู้
ขอรับบริการข้อมูล/ค าปรึกษาฯ

อยู่นอกเหนือการควบคุม 
เนื่องจากผู้ขอรับบริการบางราย
ไม่ประเมินความพงึพอใจ
หลังจากจบการสนทนา

บนัทกึสรุปการใหบ้ริการลงในระบบ CKS 2-3 
นาที

ร้อยละความพงึพอใจของผู้
ขอรับบริการข้อมูล/ค าปรึกษาฯ

ส้ินสุดการปฏบิติัการ เวลา 18.30 น. 
เวลา 18.40 น. ประชุมสรุปผลการปฏบิติังานรายวนั ผ่าน
ระบบ Zoom


