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กระบวนการที่สรางคุณคา ความตองการของผูรับบริการ ประสิทธิภาพของกระบวนการ ความคุมคาและการลดตนทุน

การใหบริการขอมูล/

คําปรึกษาดานการคาระหวาง

ประเทศ

- ขอมูล/แหลงขอมูล/คําปรึกษา เหมาะสมทันตอ

เหตุการณที่มีประโยชนชัดเจน นําพาซึ่งแนวทางและ

โอกาสในการสงเสริมและผลักดันการสงออก 

ตัวชี้วัด  

-รอยละความพึงพอใจของผูขอรับบริการขอมูล/คํา

ปรึกษาฯ (คาเปาหมายรอยละ 85)

(เวลา/ความครบถวนของขอมูลที่ผูรับบริการไดรับ) 

1) กระบวนการใหคําปรึกษาเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด 

ตัวชี้วัด                 

 - รอยละของผูที่ไดรับบริการภายในกรอบระยะเวลาที่ลดลง 

(คาเปาหมายรอยละ 90)                                   

2) ผูขอรับบริการไดรับขอมูลที่อยูภายใตแหลงขอมูลของกรม

ครบถวนตามตองการ

ตัวชี้วัด       

-รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการที่ขอรับขอมูลในประเด็น 

"เยี่ยมพบผูนําเขา" ที่เพิ่มขึ้น (คาเปาหมายรอยละ 85) ***ให

ยังคงอยู แตแจงไปวาเราไมไดวัดตรงนี้แลว      

- จํานวนผูขอรับคําปรึกษาที่พอใจตอการบริการ     

                                                                        

ตัวชี้วัด                            

 - รอยละความพึงพอใจของผูขอรับบริการขอมูล/คําปรึกษาฯ

(คาเปาหมายรอยละ 85)       

การใหบริการสายตรงการคา

ระหวางประเทศ 1169

- ขอมูล/แหลงขอมูล/คําปรึกษา เหมาะสมทันตอ

เหตุการณที่มีประโยชนชัดเจน นําพาซึ่งแนวทางและ

โอกาสในการสงเสริมและผลักดันการสงออก 

ตัวชี้วัด  

-รอยละความพึงพอใจของผูขอรับบริการขอมูล/คํา

ปรึกษาฯ (คาเปาหมายรอยละ 85)

(เวลา/ความครบถวนของขอมูลที่ผูรับบริการไดรับ) 

1) กระบวนการใหคําปรึกษาเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด 

ตัวชี้วัด                 

 - รอยละของสายที่ไดรับการบริการ (คาเปาหมายรอยละ 95)     

  

2) ผูขอรับบริการไดรับขอมูลที่อยูภายใตแหลงขอมูลของกรม

ครบถวนตามตองการ  

ตัวชี้วัด       

-รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการที่ขอรับขอมูลผานสายตรง

การคาระหวางประเทศ 1169  (คาเปาหมายรอยละ 85)

- จํานวนผูขอรับคําปรึกษาที่พอใจตอการบริการ     

                                                                        

ตัวชี้วัด                            

 - รอยละความพึงพอใจของผูขอรับบริการขอมูล/คําปรึกษาฯ

(คาเปาหมายรอยละ 85)       

ขอกําหนดที่สําคัญของกระบวนการที่สรางคุณคา ประจําปงบประมาณ 2560
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กระบวนการที่สรางคุณคา ความตองการของผูรับบริการ ประสิทธิภาพของกระบวนการ ความคุมคาและการลดตนทุน

การใหบริการขอมูล/

คําปรึกษาผานการพิมพ

สนทนา (Live Chat)

- ขอมูล/แหลงขอมูล/คําปรึกษา เหมาะสมทันตอ

เหตุการณที่มีประโยชนชัดเจน นําพาซึ่งแนวทางและ

โอกาสในการสงเสริมและผลักดันการสงออก 

ตัวชี้วัด  

-รอยละความพึงพอใจของผูขอรับบริการขอมูล/คํา

ปรึกษาฯ (คาเปาหมายรอยละ 85)

(เวลา/ความครบถวนของขอมูลที่ผูรับบริการไดรับ) 

1) กระบวนการใหคําปรึกษาเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด 

ตัวชี้วัด                 

 - รอยละของผูรับบริการที่ไดรับการสนทนากลับภายใน

ระยะเวลาที่กําหนด (คาเปาหมายรอยละ 85)                         

        

2) ผูขอรับบริการไดรับขอมูลที่อยูภายใตแหลงขอมูลของกรม

ครบถวนตามตองการ   

ตัวชี้วัด       

-รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการที่ขอรับขอมูลผานการพิมพ

สนทนา Live Chat (คาเปาหมายรอยละ 85)

- จํานวนผูขอรับคําปรึกษาที่พอใจตอการบริการ     

                                                                        

ตัวชี้วัด                            

 - รอยละความพึงพอใจของผูขอรับบริการขอมูล/คําปรึกษาฯ

(คาเปาหมายรอยละ 85)       

สํานักสารสนเทศและการบริการการคาระหวางประเทศ

พฤษภาคม 2560

กลุมงานบริการการคาระหวางประเทศ
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ผูรับผิดชอบ ขั้นตอนการปฏิบัติงาน ระยะเวลา มาตรฐานคุณภาพ คามาตรฐาน
เจาหนาที่ผู

ใหบริการ

30 วินาที รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

รอยละ 85 ของขอมูล

แบบสอบถามความพึง

พอใจ ณ เคานเตอรให

คําปรึกษา ณ ชวงเวลานั้นๆ

เจาหนาที่ผู

ใหบริการ

5-20 นาที รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

รอยละ 85 ของขอมูล

แบบสอบถามความพึง

พอใจ ณ เคานเตอรให

คําปรึกษา ณ ชวงเวลานั้นๆ

เจาหนาที่ผู

ใหบริการ

10-140 

นาที

รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

รอยละ 85 ของขอมูล

แบบสอบถามความพึง

พอใจ ณ เคานเตอรให

คําปรึกษา ณ ชวงเวลานั้นๆ

เจาหนาที่ผู

ใหบริการ

5-10 นาที รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

รอยละ 85 ของขอมูล

แบบสอบถามความพึง

พอใจ ณ เคานเตอรให

คําปรึกษา ณ ชวงเวลานั้นๆ

ผูขอรับบริการ 5 นาที (การตรวจสอบขอมูล

ของผูรับบริการอาจ

ไมนับเวลาเนื่องจาก

อยูนอกเหนือการ

ควบคุม)

รอยละ 100

เจาหนาที่ผู

ใหบริการ

- - -

เจาหนาที่ผู

ใหบริการ

5 นาที - รอยละ 85 ของขอมูล

แบบสอบถามความพึงพอใจ

เจาหนาที่ผู

ใหบริการ

30 วินาที รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

รอยละ 85 ของขอมูล

แบบสอบถามความพึง

พอใจ ณ เคานเตอรให

คําปรึกษา ณ ชวงเวลานั้นๆ

มาตรฐานการปฏิบัติงานการใหบริการขอมูล/คําปรึกษาดานการคาระหวางประเทศ 
ปงบประมาณ 2560

การสอบถามขอมูลเบ้ืองตนกับผูขอรับบริการเพ่ือ
วิเคราะห/จําแนก/บงชี้ความพรอม/ระดับและ

ความตองการของผูรับบริการ 

สอบถามเชิงลึก พรอมใหขอมูล/คําแนะนํา/คําปรึกษาท่ีสอดคลอง
กับกิจกรรมกรมฯ ความพรอม/ระดับและความตองการของ

ผูประกอบการ เพ่ือใหเกิดผลลัพทในการสรางโอกาสการสงออก 
 

คัดสรร/คัดเลือก/กล่ันกรอง ขอมูลภายในกรมฯ ผานระบบ 
Call Center Knowledge Base Management System 

(CKS) และขอมูลท่ีไดคัดสรร/คัดเลือกลงในตระกรา
อิเล็กทรอนิกส (Basket) เพ่ือเตรียมจัดสงใหผูขอรับบริการ 

กลาวทักทายตามมาตรฐาน เพ่ือสรางความ
ประทับใจในการใหบริการ (ใหบริการเครื่องด่ืม) 

จัดเตรียมเอกสารท่ีเกี่ยวเน่ืองท่ีไมไดอยูภายใตระบบ
อิเล็กทรอนิกสของกรมฯใหกับผูขอรับบริการพรอมท้ัง

แนะนําบริการ Mobile Application : DITP 
Connect 

ผูขอรับบริการตรวจสอบ ความถูกตองของขอมูลท่ีไดรับ
บริการอีกครั้งผานหนาจอคอมพิวเตอรกอนจัดสงชอมูลผาน

ระบบอิเล็กทรอนิกส (Email) 

พิมพหนาสรุปการใหบริการขอมูล/คําปรึกษา 

ผูขอรับบริการกรอกแบบฟอรมในการขอรับบริการ/แบบ

กลาวขอบคุณตามมาตรฐานการกลาว 
คําขอบคุณเพ่ือสรางความประทับใจในการใหบริการ 
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หมายเหต/ุปญหา/

อุปสรรค

30 วินาที

รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

5 นาที

(การกรอกแบบฟอรม

อาจไมนับเวลาเพราะอยู

นอกเหนือการควบคุม)

นอกเหนือจากการควบคุม

ของผูใหบริการ

5-20 นาที

รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

ความสามารถในการสื่อสาร

ของผูขอรับบริการ 

โดยเฉพาะอยางยิ่งความเขาใจ

ในความตองการของผูขอรับ

ิ

10-140 นาที

รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

ความสามารถในการสื่อสาร

ของผูขอรับบริการ 

โดยเฉพาะอยางยิ่งความเขาใจ

ในความตองการของผูขอรับ

บริการ

5-10 นาที

รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

5 นาที

(การตรวจสอบขอมูล

ของผูขอรับบริการอาจ

ไมนับเวลาเนื่องจาก

นอกเหนือการควบคุม)

นอกเหนือจากการควบคุม

ของผูใหบริการ

5 นาที

5 นาที

นอกเหนือจากการควบคุม

ของผูใหบริการ

30  วินาที

รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

CHECK LIST : ขั้นตอนการใหบริการขอมูล/คําปรึกษาดานการคาระหวางประเทศ

ณ สํานักสารสนเทศและการบริการการคาระหวางประเทศ กรมสงเสริมการคาระหวางประเทศ

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน ระยะเวลา มาตรฐานคุณภาพงาน

กลาวตอนรับดวยบทสนทนาท่ีจัดเตรยีมไว 

ผูขอรับบริการกรอกแบบฟอรมการ
ขอรับบริการเบื้องตน 

สอบถามขอมูลเบื้องตนกับผูขอรับบริการเพื่อ
วิเคราะห/จําแนก/บงชี้ความพรอม/ระดับและ

ความตองการของผูขอรับบริการ 

สอบถามเชิงลึก พรอมใหขอมูล/คําแนะนํา/คําปรึกษา 
ที่สอดคลองกับกิจกรรมกรมฯ ความพรอม/ระดับและความตองการของ

ผูประกอบการ เพื่อใหเกิดผลลัพทในการสรางโอกาสการสงออก 
 

     คัดสรร/คัดเลือก/กล่ันกรอง ขอมูลภายในกรมฯ ผานระบบ Call 
Center Knowledge Base Management System (CKS) และขอมูล
ที่ไดคัดสรร/คัดเลือกลงในตระกราอิเล็กทรอนิกส (Basket) เพื่อ
เตรียมพรอมจัดสงใหผูขอรับบริการ 
 

จัดเตรียมเอกสารที่เกี่ยวเนื่องที่ไมไดอยู
ภายใตระบบอิเล็กทรอนิกสของกรม

ใหกับผูขอรับบริการ 

ผูขอรับบริการตรวจสอบ ความถูกตองของ
ขอมูลที่ไดรับบริการอีกคร้ังผานหนา

จอคอมพิวเตอรกอนจัดสงขอมูลผานระบบ
อิเล็กทรอนิกส (E-mail) 

พิมพหนาสรุปการใหบริการขอมูล/คําปรึกษา 

ผูขอรับบริการทําแบบสํารวจความพึงพอใจ
ในการรับบริการ 

กลาวคําขอบคุณตามมาตรฐานการกลาวคําขอบคุณ
เพื่อสรางความประทับใจในการใหบริการ 
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ตัวชี้วัดหลักของกระบวนการ เปาหมาย ผลการดําเนินงาน

1. รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการขอมูล/คําปรึกษา รอยละ 85

2. รอยละของผูที่ไดรับบริการภายในกรอบระยะเวลาที่ลดลง รอยละ 90

3. รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการที่ขอรับขอมูลใน
ประเด็น "เยี่ยมพบผูนําเขา" ที่เพิ่มขึ้น

รอยละ 85

ตัวชี้วัดหลักของกระบวนการ : การใหบริการขอมูล/คําปรึกษาดานการคาระหวางประเทศ
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ผูรับผิดชอบ ขั้นตอนการปฏิบัติงาน มาตรฐานคุณภาพงาน คามาตรฐาน

เจาหนาที่

ผูใหบริการ

รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

รอยละ 85 ของผูรับบริการพึง

พอใจตอการรับบริการผานสาย

ตรงการคาระหวางประเทศ 1169

ผูขอรับบริการ

เจาหนาที่

ผูใหบริการ

รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

รอยละ 85 ของผูรับบริการพึง

พอใจตอการรับบริการผานสาย

ตรงการคาระหวางประเทศ 1169

เจาหนาที่

ผูใหบริการ

รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

รอยละ 85 ของผูรับบริการพึง

พอใจตอการรับบริการผานสาย

ตรงการคาระหวางประเทศ 1169

เจาหนาที่

ผูใหบริการ

รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

รอยละ 85 ของผูรับบริการพึง

พอใจตอการรับบริการผานสาย

ตรงการคาระหวางประเทศ 1169

เจาหนาที่

ผูใหบริการ

รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

รอยละ 85 ของผูรับบริการพึง

พอใจตอการรับบริการผานสาย

ตรงการคาระหวางประเทศ 1169

ผูขอรับบริการ

เจาหนาที่

ผูใหบริการ

รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

รอยละ 85 ของผูรับบริการพึง

พอใจตอการรับบริการผานสาย

ตรงการคาระหวางประเทศ 1169

มาตรฐานการปฎิบัติงานการใหบริการสายตรงการคาระหวางประเทศ 1169

ปงบประมาณ 2560

กลาวตอนรับดวยบทสนทนาท่ีเตรียมไว  

ผูขอรับบริการสอบถามขอมูลดานการคา
ระหวางประเทศ  

บันทึกขอมูลผูขอรับบริการ (Profile) ลงในระบบ 
Call Center Knowledge Base Management 

System (CKS)  

จัดเตรียมเอกสาร/ขอมูลเพ่ิมเตมิผานระบบ CKS และ
ตรวจสอบความถูกตองของขอมูลกอนจัดสงถึงผู

ขอรับบริการผานทางอีเมล   

กลาวขอบคุณดวยบทสนทนาท่ีเตรียมไว  

ผูขอรับบริการประเมินความพึงพอใจในการขอรับ
บริการ  
- ประทับใจ กด 1 
- พึงพอใจ กด 2  
- ไมพึงพอใจ กด 3   

บันทึกสรุปการใหบริการลงในระบบ CKS  

สอบถามขอมูลเชิงลึกเพ่ือจําแนกระดับผูขอรับบริการ 
และเพ่ือคัดกรองขอมูล/คําปรึกษากอนการให

คําปรึกษา 
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หมายเหต/ุปญหา/อุปสรรค

รับสายที่เขาสูระบบ 9 วินาที รอยละของสายที่รับได 

(Answered Call)

กลาวทักทาย (Greeting) ตามบทสนทนา (Script) ที่ได

จัดเตรียมไว

30 วินาที รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

ผูขอรับบริการสอบถามขอมูลดานการคาระหวางประเทศ 5 นาที (การสอบถามขอมูลอาจ

ไมนับเวลาเพราะอยู

นอกเหนือการควบคุม)

นอกเหนือจากการควบคุม

ของผูใหบริการ

สอบถามขอมูลเบื้องตนกับผูขอรับบริการเพื่อวิเคราะห/

จําแนก/บงชี้ความพรอม/ระดับและความตองการของผู

ขอรับบริการ

5-10 นาที รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

ความสามารถในการ

สื่อสารของผูขอรับบริการ 

โดยเฉพาะอยางยิ่งความ

เขาใจในความตองการของ

ผูขอรับบริการ

 สอบถามขอมูลเชิงลึก พรอมใหขอมูล/คําแนะนํา/

คําปรึกษาที่สอดคลองกับกิจกรรมกรม ความพรอม/ระดับ

และความตองการของผูประกอบการ เพื่อใหเกิดผลลัพท

ในการสรางโอกาสการสงออก

 คัดสรร/คัดเลือก/กลั่นกรอง ขอมูลภายในกรมผาน

ระบบ Call Center Knowledge Base Management 

System (CKS) และขอมูลที่ไดคัดสรร/คัดเลือกลงใน

ตระกราอิเล็คทรอนิกส (Basket) เพื่อเตรียมพรอมจัดสง

ใหผูขอรับบริการ

10-120 นาที รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

จัดเตรียมเอกสาร/ขอมูลเพิ่มเติมผานระบบ Call Center 

Knowledge Base Management System (CKS) และ

ตรวจสอบความถูกตองของขอมูลกอนจัดสงถึงผูขอรับ

บริการผานทางอีเมล

5-10 นาที รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

กลาวขอความจบ (Ending) เพื่อขอบคุณผูขอรับบริการ

และสรางความประทับใจ พรอมทั้งโอนสายเขาสูระบบ

ประเมินความพึงพอใจ

1 นาที

บันทึกสรุปการใหบริการลงในระบบ CKS 30  วินาที รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

CHECK LIST : ขั้นตอนการใหบริการขอมูล/คําปรึกษาดานการคาระหวางประเทศ 1169

ณ สํานักสารสนเทศและการบริการการคาระหวางประเทศ กรมสงเสริมการคาระหวางประเทศ

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน ระยะเวลา มาตรฐานคุณภาพงาน
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ตัวชี้วัดหลักของกระบวนการ : การใหบริการขอมูล/คําปรึกษาผานสายตรงการคาระหวางประเทศ 1169

ตัวชี้วัดหลักของกระบวนการ เปาหมาย ผลการดําเนินงาน

1. รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการขอมูล/คําปรึกษา รอยละ 85

2. รอยละของสายที่ไดรับการบริการ รอยละ 95
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ผูรับผิดชอบ ขั้นตอนการปฏิบัติงาน มาตรฐานคุณภาพงาน คามาตรฐาน

เจาหนาที่

ผูใหบริการ

รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

รอยละ 85 ของผูรับบริการพึง

พอใจตอการรับบริการผาน 

Live Chat

เจาหนาที่

ผูใหบริการ

รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

รอยละ 85 ของผูรับบริการพึง

พอใจตอการรับบริการผาน 

Live Chat

ผูขอรับบริการ

เจาหนาที่

ผูใหบริการ

รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

รอยละ 85 ของผูรับบริการพึง

พอใจตอการรับบริการผาน 

Live Chat

เจาหนาที่

ผูใหบริการ

รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

รอยละ 85 ของผูรับบริการพึง

พอใจตอการรับบริการผาน 

Live Chat

เจาหนาที่

ผูใหบริการ

รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

รอยละ 85 ของผูรับบริการพึง

พอใจตอการรับบริการผาน 

Live Chat

ผูขอรับบริการ

เจาหนาที่

ผูใหบริการ

เจาหนาที่

ผูใหบริการ

รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

รอยละ 85 ของผูรับบริการพึง

พอใจตอการรับบริการผาน 

Live Chat

มาตรฐานการปฎิบัติงานการใหบริการขอมูล/คําปรึกษาผานการพิมพสนทนา DITP Touch : Live Chat

ปงบประมาณ 2560

กลาวตอนรับดวยบทสนทนาท่ีเตรียมไว 

ผูขอรับบริการสอบถามขอมูลดานการคาระหวางประเทศ 

สอบถามขอมูลเชิงลึกเพ่ือจําแนกระดับผูขอรับบริการ 
และเพ่ือคัดกรองขอมูล/คําปรึกษากอนการใหคําปรึกษา 

ใหบริการขอมูล/คําปรึกษาตามระดบัผูประกอบการ 
ในกรณีท่ีสามารถจัดสงขอมูลใหผูขอรับบรกิารไดทันที  

จัดเตรียมเอกสาร/ขอมูลเพ่ิมเตมิผานระบบ Call Center 
Knowledge Base Management System (CKS) และ
ตรวจสอบความถูกตองของขอมูลกอนจัดสงถึงผูขอรับ
บริการผานทางอีเมล (กรณีไมสามารถสงขอมูลไดทันที)  

ผูขอรับบริการประเมินความพึงพอใจในการขอรับบริการ 
- ประทับใจ กด 1 
- พึงพอใจ กด 2  
- ไมพึงพอใจ กด 3   

กลาวขอบคุณดวยบทสนทนาท่ีเตรียมไว  

บันทึกสรุปการใหบริการลงในระบบ CKS  

กลาวสอบถามความตองการขอมูลบริการเชิงลึก โดย
ดูขอมูลเบ้ืองตนจากหัวขอท่ีผูรับบริการเลือก 
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หมายเหต/ุปญหา/อุปสรรค

กลาวตอนรับดวยบทสนทนาที่เตรียมไว 3 นาที รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

ผูขอรับบริการสอบถามขอมูลดานการคาระหวาง

ประเทศ

5 นาที (การสอบถามขอมูลอาจ

ไมนับเวลาเพราะอยู

นอกเหนือการควบคุม)

นอกเหนือจากการควบคุมของ

ผูใหบริการ

สอบถามขอมูลเบื้องตนเพื่อจําแนกระดับผูขอรับ

บริการ

5-10 นาที รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

ความสามารถในการสื่อสาร

ของผูขอรับบริการ โดยเฉพาะ

อยางยิ่งความเขาใจในความ

ตองการของผูขอรับบริการ

ใหบริการขอมูล/คําปรึกษาตามระดับ

ผูประกอบการ ในกรณีที่สามารถจัดสงขอมูลใหผู

ขอรับบริการไดทันที

10-120 นาที รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

ความสามารถในการสื่อสาร

ของผูขอรับบริการ โดยเฉพาะ

อยางยิ่งความเขาใจในความ

ตองการของผูขอรับบริการ

จัดเตรียมเอกสาร/ขอมูลเพิ่มเติมผานระบบ Call 

Center Knowledge Base Management 

System (CKS) และตรวจสอบความถูกตองของ

ขอมูลกอนจัดสงถึงผูขอรับบริการผานทางอีเมล 

(กรณีไมสามารถสงขอมูลไดทันที)

5-10 นาที รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

ผูขอรับบริการตรวจสอบเอกสาร/ขอมูลที่ไดรับ

ทางอีเมล และประเมินความพึงพอใจในการขอรับ

บริการ 

- ประทับใจ กด 1

- พึงพอใจ กด 2 

- ไมพึงพอใจ กด 3

5 นาที

กลาวขอบคุณดวยบทสนทนาที่เตรียมไว 5 นาที

บันทึกสรุปการใหบริการลงในระบบ CKS 30  วินาที รอยละความพึงพอใจ

ของผูขอรับบริการ

ขอมูล/คําปรึกษาฯ

CHECK LIST : ขั้นตอนการใหบริการขอมูล/คําปรึกษาดานการคาระหวางประเทศ Live Chat

ณ สํานักสารสนเทศและการบริการการคาระหวางประเทศ กรมสงเสริมการคาระหวางประเทศ

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน ระยะเวลา มาตรฐานคุณภาพงาน
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ตัวชี้วัดหลักของกระบวนการ : การใหบริการขอมูล/คําปรึกษาผานการพิมพสนทนา (Live Chat)

ตัวชี้วัดหลักของกระบวนการ เปาหมาย ผลการดําเนินงาน

1. รอยละความพึงพอใจของผูรับบริการขอมูล/คําปรึกษา รอยละ 85

2. รอยละของผูรับบริการที่ไดรับการสนทนากลับภายใน
ระยะเวลาที่กําหนด

รอยละ 85
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