
 11

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

15 
นาที

เร่ิมปฏบิติังาน 8.30 น.
กล่าวต้อนรับด้วยบทสนทนาที่เตรียมไว้ 3 

นาที
ร้อยละของสายที่รับได้ (Service 
Level Agreement : SLA) และ 
คะแนน Quality Assurance ที่
ประเมินโดยหวัหน้างาน 
(Supervisor)

ผู้ขอรับบริการสอบถามข้อมูลด้านการค้าระหวา่ง
ประเทศ

5 
นาที

การสอบถามข้อมูลอาจไม่นับเวลา
เพราะอยู่นอกเหนือการควบคุม

นอกเหนือการควบคุมของเจ้าหน้าที่

สอบถามข้อมูลเบื้องต้นเพื่อจ าแนกระดับผู้ขอรับ
บริการ

5-10 
นาที

ร้อยละความพงึพอใจของผู้ขอรับ
บริการข้อมูล/ค าปรึกษาฯ

ความสามารถในการส่ือสารของผู้
ขอรับบริการ เช่น การถ่ายทอด
ค าถามเพื่อใหไ้ด้มาซ่ึงบริการที่
เจ้าหน้าที่มอบให ้รวมถึงความเข้าใจ
ในข้อมูลที่ได้รับจากเจ้าหน้าที่

ในกรณีที่สามารถจัดส่งไฟล์ข้อมูลได้ทนัท ี
เจ้าหน้าที่จะส่งข้อมูลในระหวา่งการสนทนา Live 
Chat โดยการลากไฟล์และวาง (Drag and Drop)

10-120 
นาที

ร้อยละความพงึพอใจของผู้ขอรับ
บริการข้อมูล/ค าปรึกษาฯ

ความสามารถในการส่ือสารของผู้
ขอรับบริการ เช่น การถ่ายทอด
ค าถามเพื่อใหไ้ด้มาซ่ึงบริการที่
เจ้าหน้าที่มอบให ้รวมถึงความเข้าใจ
ในข้อมูลที่ได้รับจากเจ้าหน้าที่

ในกรณีที่ไม่สามารถจัดส่งไฟล์ข้อมูลได้ทนัท ี
เจ้าหน้าที่จะจัดเตรียมเอกสาร/ข้อมูลผ่านระบบ 
Call Center Knowledge Base Management
 System (CKS) และตรวจสอบความถูกต้องของ
ข้อมูลก่อนจัดส่งถึงผู้ขอรับบริการผ่านทางอีเมล์

5-10 
นาที

ร้อยละความพงึพอใจของผู้ขอรับ
บริการข้อมูล/ค าปรึกษาฯ

ความสามารถในการส่ือสารของผู้
ขอรับบริการ เช่น การถ่ายทอด
ค าถามเพื่อใหไ้ด้มาซ่ึงบริการที่
เจ้าหน้าที่มอบให ้รวมถึงความเข้าใจ
ในข้อมูลที่ได้รับจากเจ้าหน้าที่

กล่าวข้อความจบ (Ending) และกล่าวขอบคุณผู้
ขอรับบริการ พร้อมทั้งแสดงความหว่งใยในช่วง
การระบาดของเชื้อไวรัสโควดิ-19

2 
นาที

ผู้ขอรับบริการตรวจสอบเอกสาร/ข้อมูลที่ได้รับ
ทางอีเมล์ และประเมินความพงึพอใจในการขอรับ
บริการ 
- ประทบัใจ กด 3
- พงึพอใจ กด 2 
- ไม่พงึพอใจ กด 1

5 
นาที

อยู่นอกเหนือการควบคุม เนื่องจากผู้
ขอรับบริการบางรายไม่ประเมิน
ความพงึพอใจหลังจากจบการสนทนา

บนัทกึสรุปการใหบ้ริการลงในระบบ CKS 2-3 
นาที

ร้อยละความพงึพอใจของผู้ขอรับ
บริการข้อมูล/ค าปรึกษาฯ

CHECK LIST : ขั้นตอนการให้บริการขอ้มลู/ค าปรึกษาฯ ผ่านชอ่งทาง Live Chat ปี 2563

ณ ส านักสารสนเทศและการบริการการค้าระหว่างประเทศ กรมส่งเสริมการค้าระหว่างประเทศ

ภายใตส้ถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัส Covid-19
ขั้นตอนการปฏบิตัิงาน ระยะเวลา มาตรฐานคุณภาพงาน



 11หมายเหต/ุปญัหา/อุปสรรคขั้นตอนการปฏบิตัิงาน ระยะเวลา มาตรฐานคุณภาพงาน
ส้ินสุดการปฏบิติัการ เวลา 18.30 น. 
เวลา 18.40 น. ประชุมสรุปผลการปฏบิติังาน
รายวนั ผ่านระบบ Zoom


