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คู่มือปฏิบัติงานเจ้าหน้าท่ีศูนย์บริการ Call Center และสายด่วน Green Call 1310 
ฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพื่อให้เจ้าหน้าท่ีบริการข้อมูล (Agent) หัวหน้าทีมบริการข้อมูล (Supervisor)      
และเจ้าหน้าท่ีส่วนต่าง ๆ ใช้ประกอบการเรียนรู้ เรื่องการให้บริการข้อมูลตอบรับทางโทรศัพท์ 
ประกอบด้วย ขอบเขตการตอบค าถามเกี่ยวกับข้อมูลลักษณะระบบงาน Call Center และสายด่วน 
Green Call 1310 การใช้เครื่องมือพร้อมอุปกรณ์รับโทรศัพท์ในการบันทึก และค้นหาข้อมูลของผู้
ติดต่อหรือผู้ใช้บริการ ตลอดจนวิธีการค้นหาค าถามค าตอบจากฐานข้อมูล Knowledge Base เพื่อ
ช่วยในการตอบค าถามได้อย่างรวดเร็ว ในส่วนสุดท้ายเป็นเรื่องของการก ากับดูแลคุณภาพการ
ให้บริการ (Quality Assurance) ของเจ้าหน้าท่ีบริการข้อมูลให้เป็นไปตามมาตรฐานงานบริการด้วย
ระบบ Call Center และสายด่วน Green Call 1310 เพื่อพัฒนาและรักษาคุณภาพในการสร้าง
ความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ 

คณะผู้จัดท าหวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือฉบับนี้จะเป็นแนวทางในการศึกษาเรียนรู้เกิด
ประ โยชน์ ต่ อก ารปฏิบั ติ ง านของศู นย์ บริ ก าร  Call Center สายด่ วน  Green Call 1310                
ตามมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก  
                           

  คณะผู้จัดท า 
กันยายน 2563 
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ศูนย์บริกำร Call Center และสำยด่วน Green Call 1310   

ศูนย์บริการ Call Center และสายด่วน Green Call 1310 เริ่ ม ให้บริการ ด้วยระบบ  
Call Center และสายด่วน Green Call 1310 ตามมาตรฐานสากล ณ อาคารกระทรวงทรัพยากรธรรมชาต ิ
และสิ่งแวดล้อม เลขที่ 92 ซอยพหลโยธิน 7 ถนนพหลโยธิน แขวงพญาไท เขตพญาไท กรุงเทพมหานคร 10400  
มีการให้บริการเป็นมาตรฐานเดียวกัน ด้วยบุคลากรที่มีคุณภาพ ได้รับการอบรมทั้งในด้านความรู้ความสามารถ  
มีจิตบริการและรักในงานบริการ เต็มใจให้บริการที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพ 

วิสัยทัศน์ 
  บริการข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้อง รวดเร็ว เป็นมาตรฐานเดียวกัน ด้วยบุคลากรที่มีคุณภาพ เพ่ือบริการที่เป็นเลิศ 

ภำรกิจหลัก 
1. ให้บริการ Call Center และสายด่วน Green Call 1310 แจ้งเหตุภัยธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
2. ให้บริการข้อมูลข่าวสารด้านทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมแก่ประชาชน 
3. พัฒนาบุคลากรโดยมุ่งเน้นเพ่ิมศักยภาพและทักษะในการให้บริการ 
4. สร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างส านักงานปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  

กับประชาชน 

 

เวลำให้บริกำร 

วัน บริกำร หมำยเหตุ 
จันทร์ – ศุกร์ 

 
เสำร์ – อำทิตย์ 

วันหยุดตำมประเพณี 
  

08.00 – 18.30 
 

08.30 – 16.30 

ให้บริกำรโดยไม่หยุดพักกลำงวัน 
 

ให้บริกำรโดยไม่หยุดพักกลำงวัน 
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โครงสร้ำงกำรบริกำรงำนและควำมรับผิดชอบ 

 

หน้าที่และความรับผิดชอบ ทีมบริการ Call Center และสายด่วน Green Call 1310                     
ส านักงานปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 

 

 

 

 

                         ผู้อ านวยการศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 

 

 

 

         ทีมบริหารงานและ                              ทีมงานสนับสนุนเทคโนโลยีและ 
  ควบคุมคุณภาพ การบริการข้อมูล                                           แก้ไขปัญหาด้านเทคนิค 

 
 
 
 

                                                                                                          ทีมบริการข้อมูล 
 
 
 
 
 

   เจ้าหน้าที ่        เจ้าหน้าที่         เจ้าหน้าที ่
  รับโทรศัพท์                          รับโทรศพัท์                  รับโทรศัพท์ 
 



-3- 

(1)  ทีมบริหำรงำนและควบคุมคุณภำพกำรบริกำร Call Center และสำยด่วน Green Call 1310                      
1)  จัดท าแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติงานประจ าปีของหน่วยงาน รวมทั้งติดตามประเมินผลเป็นไปตามแผน 

     2)  ศึกษา วิเคราะห์ และเสนอแนะแนวทาง 
 - รายงานสถิติต่าง ๆ ของการปฏิบัติงานในหน่วยงาน 

- พัฒนาระบบงานต่าง ๆ ให้เป็นไปอย่างมีมาตรฐาน 
- ก าหนดอัตราก าลัง สรรหา และคัดเลือกบุคลากรให้เหมาะสมสอดคล้องกับปริมาณงาน 
- วิเคราะห์ข้อมูลการใช้บริการ เพ่ือก าหนดหรือเสนอแนะรูปแบบการให้บริการที่เหมาะสม

ตรงกลุ่มเป้าหมาย 
- ติดตามและประเมินผลปัญหาและอุปสรรคต่าง ๆ ในการปฏิบัติงาน 

     3)  ประเมินคุณภาพการให้บริการ เพ่ือน าไปสู่การพัฒนาระบบการให้บริการ 
     4)  จัดตารางเวลาการปฏบิัติงานของเจ้าหน้าที่บริการข้อมูล ให้สัมพันธ์กับปริมาณการให้บริการ 
     5)  จัดท าแผนฝึกอบรมประจ า โครงการอบรมเรียนรู้ภายในและภายนอกหน่วยงาน          

รวมทั้งติดตามและประเมินผลการอบรม 
6)  รวบรวมเรื่องร้องเรียนส่งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และจัดท ารายงานเรื่องร้องเรียน 

     7)  จัดท ารายงานการควบคุมภายในตามระเบียบการควบคุมภายในของส านักงานตรวจเงินแผ่นดิน 
8)  ประสานงานประชาสัมพันธ์การให้บริการในเชิงรุก 

     9)  วิเคราะห์และประเมินผลปัญหาหรืออุปสรรคของการจัดท าฐานข้อมูล รวมทั้งเสนอแนวทางแก้ไข 
  10)  วิเคราะห์ สอบทานค าถาม และค าตอบที่ได้รับจากทีมบริการข้อมูล เพ่ือพัฒนาข้อมูล 

ให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้ฐานข้อมูล  

(2)  ทีมสนับสนุนเทคโนโลยี และแก้ไขปัญหำด้ำนเทคนิค มีหน้ำที่และควำมรับผิดชอบ ดังนี้ 
     1) ศึกษา ดูแล รักษาระบบเทคโนโลยีของ Call Center และสายด่วน Green Call 1310                     

รวมทั้งคอมพิวเตอร์ อุปกรณ์ และซอฟท์แวร์ต่าง ๆ ที่เกีย่วข้อง 
     2) ศึกษา เสนอแนะ หรือจัดหาเทคโนโลยีของ ซอฟท์แวร์ และระบบงานต่าง ๆ มาใช้สนับสนุน  

การพัฒนาระบบฐานข้อมูลให้มีประสิทธิภาพ 
     3)  รวบรวมและวิเคราะห์ปัญหาหรืออุปสรรคต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นจากการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ     

ของระบบ Call Center และสายด่วน Green Call 1310 เพ่ือหาแนวทางแก้ไขและพัฒนาให้การใช้งานเป็นไป
อย่างมปีระสิทธิภาพ  

     4)  บริการทางวิชาการ และสนับสนุนการปฏิบัติงานด้านเทคโนโลยีภายในหน่วยงาน 
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(3) ทีมบริกำรข้อมูล มีหน้าที่และความรับผิดชอบ ดังนี้ 
     1)  ให้บริการข้อมูลตามแนวทางและมาตรฐานที่ก าหนด 
     2)  ประมวลและตรวจสอบค าถาม-ค าตอบจากการให้บริการ พร้อมรวบรวมค าถามและค าตอบ 

จัดท าเป็นฐานข้อมูล 
     3)  รับเรื่องร้องเรียนเจ้าหน้าที ่
     4)  พัฒนาและสนับสนุนเจ้าหน้าที่บริการข้อมูลให้มีความรู้ ความช านาญ ทักษะการให้บริการ  

และอ่ืน ๆ ที่จ าเป็นส าหรับการปฏิบัติงาน 
     5)  จัดท ารายงานผลการปฏิบัติงานรายเดือน  
     6)  ติดตามและประสานงานกับหน่วยงานในสังกัด ทส. เพ่ือน าข้อมูลข่าวสารกฎหมาย ระเบียบ 

รวมถึงค าถาม–ค าตอบ ของหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเข้าสู่ระบบฐานข้อมูลทักษะการให้บริการ และอ่ืน ๆ ที่จ าเป็น
ส าหรับการปฏิบัติงาน 

หน้ำที่และควำมรับผิดชอบของเจ้ำหน้ำที่บริกำรข้อมูล (Agent) 
เจ้าหน้าที่บริการข้อมูล (Agent) มีหน้าที่ความรับผิดชอบในการให้บริการตอบค าถาม 

ทางโทรศัพท์ด้วยระบบ Call Center และสายด่วน Green Call 1310 อย่างสมบูรณ์แบบ ซึ่งจะต้องค านึงถึง
คุณภาพกาให้บริการและความรับผิดชอบในหน้าที่งานให้เป็นไปตามนโยบาย แนวทางการปฏิบัติงาน 
และวัฒนธรรมการท างานของ Call Center และสายด่วน Green Call 1310 ในเรื่องต่อไปนี้ 

     (1) การให้บริการตอบค าถามทางโทรศัพท์ด้วยระบบ Call Center และสายด่วน Green Call 
1310 เจ้าหน้าที่บริการข้อมูล (Agent) ทุกคนต้องให้บริการด้วยทักษะการให้บริการตามมาตรฐานที่ได้รับ      
การอบรม ได้แก่ 

- การเปิด-ปิด Call รวมทั้งการพูดสนทนากับผู้ใช้บริการ เป็นไปตาม Script ที่ก าหนด 
- ให้รายงานตัว ชื่อของเจ้าหน้าที่บริการข้อมูล ( Agent ) ผู้รับสาย เพ่ือแสดงถึงความจริง 

ในการให้บริการอย่างเปิดเผย 
- เจ้าหน้าที่บริการข้อมูล (Agent) จะด้องมุ่งมั่นให้บริการด้วย Service Mind and Willingness (เต็มที่-

เต็มใจให้บริการ) 
     (2)  เวลาปฏิบัติงาน เป็นเรื่องที่ส าคัญ เจ้าหน้าที่บริการข้อมูล (Agent) ทุกคนจะต้องตระหนัก

และรับผิดชอบในคุณภาพของการรับสาย โดยเฉพาะเรื่องเวลาปฏิบัติงานต้องเป็นไปตามตารางเวลาที่จัดให้
เจ้าหน้าที่บริการข้อมูล (Agent) แต่ละคน /แต่ละทีม รับผิดชอบ ซึ่งจะสอดกล้องกับปริมาณสายเรียกเข้า 
ในทุกช่วงเวลา 

     (3)  การบันทึก "ประวัติฐำนข้อมูลรำยตัว" การรับสายทุกสายจะต้องสอบถามข้อมูลเบื้องต้น     
ของผู้ที่โทรเข้ามาใช้บริการให้มีความสมบูรณ์ เพ่ือให้เกิดการสื่อสารได้อย่างรวดเร็วในการให้บริการครั้งต่อไป 

     (4) การบันทึก "ค าถาม-ค าตอบ" ในแต่ละสายที่ เจ้าหน้าที่บริการข้อมูล (Agent) ตอบรับ          
ทางโทรศัพท์จะต้องบันทึกให้สมบูรณ์ เพ่ือให้ "ประวัติข้อมูลกำรตอบรำยตัว" มีความต่อเนื่องอย่างถูกต้อง ส่งผล
ให้เจ้าหน้าที่บริการข้อมูล (Agent) ที่รับสายรายนี้ในคราวต่อไป สามารถสื่อสารท าความข้าใจได้ง่าย รวดเร็วและ
ก่อให้เกดิความประทับใจแก่ผู้ใช้บริการในความใส่ใจที่ได้รับ  
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     (5)  ให้ส่ง "ค าถาม-ค าตอบ" ที่ไม่มีในฐานข้อมูล หรือมแีต่ไม่ถูกต้องหรือไม่สมบูรณ์ ให้ด าเนินการ
ปรับปรุงแก้ไขเพ่ิมเติมให้สมบูรณ์ น าเข้าสู่ระบบฐานข้อมูล ต่อไป 

     (6)  ให้มีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการและคุณภาพการตอบค าถามให้ดียิ่งขึ้น กรณีเจ้าหน้าที่
บริการข้อมูล (Agent) รายใดมีผลการปฏิบัติงานอยู่ในระดับต่ ากว่าค่าเฉลี่ยมาตรฐาน ตามรายงานผลการปฏิบัติ 
งานรายวัน รายสัปดาห์ หรือรายเดือน 

     (7)  ให้มีความใส่ใจและตั้งใจเรียนรู้ในการได้รับการอบรมหลักสูตรต่าง ๆ ทั้งจากการบรรยาย       
โดยหน่วยงานภายนอกและภายใน เพ่ือเตรียมความพร้อมและเพ่ิมพูนความรู้แก่ตนเอง ให้สามารถตอบค าถามได้
อย่างเข้าใจและมั่นใจมากขึ้น เพ่ือให้ได้ "คุณภาพของค าตอบ" ที่ถูกต้อง 

     (8)  ให้การปฏิบัติงานเป็นไปตามนโยบายการท างาน แนวทางการปฏิบัติงานและเรื่องต่างๆ  
ทีร่ับทราบจากการประชุมหัวหน้าทีมบริการข้อมูล เพ่ือให้การปฏิบัติงานเป็นไปในแนวทางเดียวกัน 

หน้ำที่และควำมรับผิดชอบของหัวหน้ำทีมบริกำรข้อมูล (Supervisor) 
หัวหน้าทีมบริการข้อมูล (Supervisor) มีหน้าที่ก ากับดูแลการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่บริการข้อมูล 

(Agent ) ในการให้บริการตอบค าถามทางโทรศัพท์ด้วยระบบ Call Center และสายด่วน Green Call 1310 ในการ
ควบคุมดูแลการปฏิบัติงานของ Agent อย่างสมบูรณแ์บบ และมีงานในหน้าที่ความรับผิดชอบในเรื่อง ต่อไปนี้ 

1.  ก ากับดูแลการปฏิบัติงานของเจ้าหนา้ที่บริการข้อมูล (Agent) ที่อยู่ภายใต้ความรับผิดชอบ 
1.1  การให้ความใส่ใจและให้ความช่วยเหลือแก่ Agent ในลักษณะเป็นที่ปรึกษา (Consult) 

รับสายโอน (Transfer) หรือติดต่อ โอนสายให้ (Contact Point) 
1.2  การเฝ้าระวังการท างานของระบบ Call Center และสายด่วน Green Call 1310 และ

แจ้งปัญหาที่เกิดข้ึนผ่านระบบ e-Service 
1.3  การเข้าฟังการสนทนาตอบค าถามของ Agent เพ่ือให้ค าแนะน าในการพัฒนาคุณภาพ   

การให้บริการและคุณภาพของค าตอบ ในเรื่อง 
(1)  ทักษะการให้บริการ 
(2)  การรู้จักการจับประเด็นค าถาม 

          (3)  ความถูกต้องของค าถาม-ค าตอบ 
          (4)  ความสามารถในการจบ Call 

1.4  การเข้าช่วยแก้ปัญหาและจัดการสายที่รอคิวเป็นจ านวนมากและรอนาน 
1.5  การจัดการกับสายร้องเรียนที่มากด้วยอารมณ์และการต่อว่า-ด่าทอต่าง ๆ นา ๆ โดยชี้แจง 

ท าความเข้าใจให้เจ้ าหน้าที่บริการข้อมูล (Agent) ตระหนักถึงภาระหน้าที่ของการให้บริการด้วยระบบ 
Call Center และสายด่วน Green Call 1310 ซึ่งมีองค์ประกอบหลักที่ส าคัญตามนโยบายและวัฒนธรรม  
การท างานของ Call Center และสายด่วน Green Call 1310 คือ ต้องมี Service Mind และมีความเต็มใจ
ให้บริการ พร้อมด้วยความมุ่งม่ัน ทุ่มเทและรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าที่อย่างเต็มที-่เต็มใจให้บริการ 
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2.  การก ากับดูแลและติดตามการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่บริการข้อมูล (Agent) ในเรื่อง  
ของเวลาการปฏิบัติงาน การปฏิบัติงานตามตารางเวลา ปริมาณสายที่รับได้และคุณภาพการรับสาย ผลการ
ปฏิบัติงาน 

3.  ก ากับดูแลการให้บริการข้อมูลให้เป็นไปตามขอบเขตการให้บริการรวมทั้งหลักเกณฑ์ 
และแนวทางปฏิบัติตามคู่มือการปฏิบัติงานให้เจ้าหน้าที่ถือปฏิบัติ 

4.  การตรวจทานความถูกต้อง "ค าถาม-ค าตอบ" ในแต่ละสายที่เจ้าหน้าที่บริการข้อมูล (Agent) 
ตอบรวมทั้งตรวจทานแหล่งความรู้ที่เจ้าหน้าที่บริการข้อมูล (Agent) ใช้เป็นข้อมูลในการให้บริการว่ามาจาก 
แหล่งไหนหรือเป็นความรู้ใหม่ เป็นต้น โดยให้หัวหน้าทีมบริการข้อมูลตรวจก่อนว่าเป็นแหล่งความรู้ใหม่จริง ๆ  

5.  ประเมินผลการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่บริการ (Agent) ทีอ่ยู่ในความรับผิดชอบ เป็นรายวัน
รายสัปดาห์ รายเดือน เพ่ือท าการ Coaching เจ้าหน้าที่บริการข้อมูล (Agent) รายที่มีผลการปฏิบัติงาน 
อยู่ในระดับต่ ากว่าค่าเฉลี่ยมาตรฐาน 

6.  สื่อสารนโยบายการท างาน แนวทางการปฏิบัติงานและเรื่องต่าง ๆ ที่รับทราบจากการประชุม
ให้เจ้าหน้าที่บริการข้อมูล (Agent) ทราบเพ่ือให้การปฏิบัติงานเป็นไปในแนวทางเดียวกัน 

7.  ให้ความใส่ใจและตั้งใจเรียนรู้ ในการได้รับการอบรมหลักสูตรต่าง ๆ เพ่ือเตรียมความพร้อม
และเพ่ิมพูนความรู้แก่ตนเอง ให้สามารถเป็นที่ปรึกษาแก่เจ้าหน้าที่บริการข้อมูล (Agent) และช่วยแก้ปัญหา 
ได้ทุกเมื่อ 

8.  ประสานและแสดงความคิดเห็นร่วมกับทีมอบรมของศูนย์บริการ Call Center และสายด่วน 
Green Call 1310 ในการสร้างหลักสูตร / เป็นวิทยากร /ประเมินผล ส าหรับการเรียนรู้กลุ่มย่อย ได้แก่ 
Morning Brief, Work Shop, Training ด้วยรูปแบบและวิธีการต่าง ๆ เป็นต้น 

ขอบเขตกำรตอบค ำถำมข้อมูล ของเจ้ำหน้ำที่บริกำรข้อมูล (Agent ) และหัวหน้ำทีมบริกำรข้อมูล 
(Supervisor) 

1. หลักกำร 
การตอบค าถามเก่ียวกับข้อมูลจะมีความหลากหลาย อันเนื่องมาจากมีการให้บริการหลายรูปแบบ

เจา้หนา้ที่บริการข้อมูล (Agent) จะตอบค าถามในระดับพ้ืนฐานและระดับปานกลาง ตามท่ีมีข้อมูล กรณีไม่มีข้อมูล
อยู่ในระบบฐานข้อมูล และเป็นค าถามในระดับค่อนข้างยากหรือยุ่งยากสลับซับซ้อน จะเป็นหน้าที่ของหัวหน้า 
ทีมบริการข้อมูล (Supervisor)  

2. ลักษณะของค ำถำม 
ค าถามท่ีผู้รับบริการโทรเข้ามาสอบถาม แยกเปน็กลุ่มใหญ่ๆ ได้ดังนี้ 
2.1  ค าถามเกีย่วกับการรอ้งเรียน ร้องทุกข์ ขอความเป็นธรรม 
2.2  ค าถามเกี่ยวกับการขอใช้ประโยชน์ที่ดินที่อยู่ในความควบคุมของ ทส. 
2.3  ค าถามเก่ียวกับด้านทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
2.4  ค าถามเกี่ยวกับเรื่องอ่ืน ๆ ได้แก่ ที่ตั้งและหมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานในสังกัด

กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
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3. ขอบเขตกำรตอบค ำถำม 
การตอบค าถามของศูนย์บริการ Call Center และสายด่วน Green Call 1310 จะก าหนด

ขอบเขตการตอบ โดยพิจารณาตามฐานข้อมูลที่ใช้ค้นหา ซึ่งข้ึนอยู่กับลักษณะของค าถามแยกได้ ดังนี้ 
3.1  ค้นหาค าตอบจาก Internet  
- กรณีเป็นค าถามเกี่ยวกับ การร้องเรียน ร้องทุกข์ และอ่ืน ๆ Agent สามารถตอบค าถามด้วยการ

อธิบายตามข้อมูลที่ปรากฏบนหน้าจอไปพร้อม ๆ กับผู้ใช้บริการ 
- แต่หากติดขัดปัญหาทางด้านเทคนิค หรือเฉพาะเรื่องจริง ๆ ให้ Agent โอนสายให้ Supervisor

และอยู่ในดุลพินจิของ Supervisor เป็นผู้ตอบค าถาม 
3.2  ค้นหาค าตอบจากฐานข้อมูล  
- ในเบื้องต้นให้ Agent ตอบค าถามเฉพาะค้นหาได้จากฐานข้อมูล 
- กรณีค้นหาค าตอบไม่ได้ ให้โอนสายให้ Supervisor เป็นผู้ตอบ  
4. วิธีกำรตอบค ำถำม 
4.1  กรณีมีข้อมูลอยู่ในฐานข้อมูล 

 เมื่อ Agent เข้าใจประเด็นค าถาม ให้เจ้าหน้าที่บริการข้อมูลท าการค้นหาค าตอบจากฐานข้อมูล
หากมีข้อมูลในฐานข้อมูล ให้ตอบค าถามโดยใช้ข้อมูลจากฐานข้อมูล 

4.2  กรณีไม่มีข้อมูลอยู่ในฐานข้อมูล 
 กรณีเจ้าหน้าที่บริการค้นหาข้อมูลจากฐานข้อมูลแล้ว ไม่พบข้อมูลในฐานข้อมูล ให้ปฏิบัติ ดังนี้ 

(1) กรณีพิจารณาแล้วเห็นว่าเป็นค าถามที่ไม่ซับซ้อน สามารถค้นหาค าตอบที่ชัดเจนได้จาก 
แหล่งข้อมูลต่าง ๆ ด้วยตนเองภายในระยะเวลาอันสั้น ให้ด าเนินการค้นหาและตอบให้ผู้ใช้บริการทราบ 

(2) กรณีเป็นค าถามที่ไม่ซับซ้อน แต่เจ้าหน้าที่บริการข้อมูลไม่สามารถหาค าตอบในขั้นสุดท้ายได้  
ให้สอบถามหัวหน้าทีม บริการข้อมูล (Supervisor) ด้วยวิธีต่อไปนี้ (แล้วตอบให้ผู้รับบริการทราบในทันที ) 
  - หารือสอบถามด้วยวาจา 
  - ใช้ระบบโอนสาย (Transfer) ให้หัวหน้าทีมบริการข้อมูลเป็นผู้ตอบ 
  (3) กรณีเป็นค าถามในระดับค่อนข้างยากหรือยุ่งยากสลับซับซ้อน ให้โอนสายให้หัวหน้าทีม
บริการข้อมูลเป็นผู้ตอบ หรือในกรณีไม่สามารถโอนสายให้หัวหน้าทีมบริการข้อมูลได้ เนื่องจากสายไม่ว่าง ให้บันทึก
ประเด็นค าถามไว้เพ่ือรอสอบถามหัวหน้าทีมบริการแล้วตอบกลับให้ผู้ใช้บริการทราบภายหลังอย่างช้าไม่เกิน 1 
ชั่วโมง 

กำรประกันคุณภำพกำรให้บริกำร (Quality Assurance: QA) 
ศูนย์บริการ Call Center และสายด่วน Green Call 1310 จัดตั้งขึ้นเพ่ือเป็นศูนย์กลางในการ

ให้บริการข้อมูล ด้วยช่องทางการให้บริการตอบรับทางโทรศัพท์แก่ประชาชนโดยระบบ Call Center สายด่วน 
Green Call 1310 ที่สมบูรณ์แบบ ทันสมัย เป็นสากล ซึ่งการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ต้องสัมผัสกับประชาชน
โดยตรงในการให้ความกระจ่างเรื่องที่สอบถาม ถือได้ว่าเป็นการให้บริการอีกช่องทางหนึ่งที่มีความส าคัญ 
ต่อภาพลักษณ์ของกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  
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ฉะนั้นผู้ใช้บริการ Call Center และสายด่วน Green Call 1310 จะมีความพึงพอใจมากน้อยเพียงใด ขึ้นอยู่กับ
คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ (Agent) ซึ่งหัวใจส าคัญขึ้นอยู่กับทักษะการให้บริการ ความสามารถในการ
ตอบค าถามจากฐานข้อมูล การมีความรู้ ความเข้าใจ ในขัน้ตอนวิธีปฏิบัติให้เป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนด 

เพ่ือให้ทราบจุดอ่อนและโอกาสในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ โดยเริ่มต้นจากการประเมิน
องค์กรด้วยตนเองก่อนที่จะให้หน่วยงานภายนอกเข้ามาท าการประเมิน ซึ่งจะไม่มีโอกาสได้ปรับปรุงหรือเตรียม 
ความพร้อมหรือทราบขีดสมรรถนะของตัวอง จึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องก าหนดแผนงานและสร้างเครื่องมือ
ในการประเมินผลการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  เ พ่ือวัดคุณภาพการให้บริการให้เป็นไปตามมาตรฐาน 
ด้วยการประเมินทักษะการสนทนา การสื่อสาร ความถูกต้องของค าตอบ ตลอดจนกระทั่งปิดการสนทนา แล้วท าให้
ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจในบริการ 

สิ่งส าคัญที่เจ้าหน้าที่ทุกคน ผู้ปฏิบัติงานให้บริการข้อมูลต้องท าความเข้าใจเกี่ยวกับทัศนคต ิ
ของงานบริการ วัฒนธรรมการท างานของ  Call Center และสายด่วน Green Call 1310 และการยอมรับ 
เรื่องการประเมินคุณภาพการให้บริการว่าไม่ใช่เป็นการจับผิด แต่เป็นการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของตัว
เจ้าหน้าที่เอง ก่อให้เกิดเป็นภาพลักษณ์ที่ดีต่องานบริการที่แสดงความเป็นเลิศของ ศูนย์บริการ Call Center 
และสายด่วน Green Call 1310 

1) มาตรฐานการบริการ 2) ทักษะการใช้งาน Call Center 3) ทักษะการสนทนา การสื่อสาร  
4) เทคนิคการให้บริการ 5) Service Mind 

เกณฑ์มำตรฐำนในกำรก ำกับดูแลคุณภำพกำรให้บริกำร 
 เกณฑ์มาตฐานที่ก าหนดของ Call Center และสายด่วน Green Call 1310  
 Performance Contact Center 
 % Service Level/ที1่00/3 รับสายได้ท้ังหมด เสียงดังไม่เกิน 3 ครั้ง เมื่อได้ยินสัญญาณโทรศัพท์ ติดต่อ 
 % Hban don Fatc 5% คือจ านวนสายที่ไม่ได้รับ ต้องไม่เกิน 5% 
 % First Call Resclvition ให้ค าตอบและปิดการสนทนาได้ใน Call แรก ร้อยละ 100  
 ภายในระยะเวลา15 นาที และจัดให้มีเจ้าหน้าที่บริการเวลาพักเท่ียว 12.00 – 13.00 น. 

วิธีกำรประเมินคุณภำพกำรให้บริกำร 
1. ทีมท าการประเมินโดยการควบคุมก ากับ (Monitor) สายสนทนาของเจ้าหน้าที่บริการข้อมูล (Agent)  
2. เจ้าหน้าที่บริการข้อมูล (Agent) จะถูกควบคุมก ากับ (Monitor) ควบคุมคุณภาพ (QA) 

โดยการสุ่มฟังสายสนทนาทุกวันให้คะแนนด้วยแบบฟอร์มพัฒนาคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ตามมิติ
คุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน ตามเกณฑ์มาตรฐานการก ากับดูแล การให้บริการของเจ้าหน้าที่บริการข้อมูล
(Agent) 

3. ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลและประมวลผลการประเมินคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้า 
โดยพิจารณาร่วมกับรายงานผลการปฏิบัติงานเจ้าหน้าที่บริการข้อมูล (Agent) รายบุคคล (Agent Report) ซึ่งเป็น
รายงานรายเดือนเกี่ยวกับปริมาณสายที่รับได้ เวลาการปฏิบัติงาน เพ่ือดูภาพรวมของการให้บริการในเชิงคุณภาพ
และปริมาณ 
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4. เจ้าหน้าที่บริการข้อมูล(Agent) ที่มีผลการปฏิบัติงานดีเด่นหรือมีการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่องจะได้รับรางวัลคุณภาพประจ าเดือนซึ่งจัดให้มี เป็นประจ าทุกเดือนส่วนเจ้าหน้าที ่
บริการข้อมูล (Agent) ที่ไม่ผ่านเกณฑ์มาตรฐานจะเข้าสู่กระบวนการ Coaching โดยหัวหน้าทีมบริการข้อมูล 
(Supervisor) และประสานแจ้งหัวหน้าทีมบริหารและควบคุมคุณภาพ 

แบบประเมินตำมเกณฑ์มำตรฐำนกำรก ำกับดูแล 
ในการประเมินคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ตามแบบฟอร์มการพัฒนาคุณภาพ 

การให้บริการโดยจะท าการประเมินตามเกณฑ์มาตรฐานการก ากับดูแล การให้บริการของเจ้าหนาที่บริการ 
Call Center และสายด่วน Green Call 1310  

ประกอบด้วย 
- ขอบเขตและเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการ (Criteria and Definition) 
- ระดับคะแนนในการประเมิน (Score) 
- ลักษณะการให้บริการตามระดับคะแนนการประเมิน (Description) 
ประโยชน์ของการก าหนดเกณฑ์ก ากับดูแลเพ่ือให้การประเมินมีมาตรฐานไม่ว่าจะเป็น 

การประเมินโดยหัวหน้าทีมบริหารและควบคุมคุณภาพหรือประเมินโดยหัวหน้าทีมบริการข้อมูล (Supervisor) 
หรือเจ้าหน้าที่บริการข้อมูล (Agent) ท าการประเมินตนเอง ท าให้ผลการประเมินเป็นไปในแนวทางเดียวกัน 
ด้วยมาตรฐานเดียวกัน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



เกณฑ์มำตรฐำนก ำกับดูแล กำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ศูนย์บริกำร Call Center และสำยด่วน Green Call  1310 
ควำมหมำยของคะแนน เพื่อกำรประเมินผลกำรปฏิบัติงำน 

ระดับคะแนน  ควำมหมำย 
       3   ปฏิบัติงำนได้ในระดับดี ได้ผลงำนที่สูงกว่ำมำตรฐำน (Good) 

                           2   ปฏิบัติงำนได้ครบถ้วน ถูกต้อง ตำมหน้ำที่และมำตรฐำนของงำน (Pass) 
       1   ปฏิบัติงำนได้ต่ ำกว่ำมำตรฐำนและควรได้รับกำรปรับปรุงคุณภำพในกำรปฏิบัติงำน (Fail / Need Improve) 

1.มำตรฐำนกำรบริกำร 
Criteria and Definition Score Description 

1.1 Script เปิด/ปิด กำรให้บริกำร   
  Concept 1. กล่าวค าทักทายผู้ใช้บริการ , แนะน าตัว , กล่าวจบการสนทนา 3 - กล่าวค าทักทายผู้ใช้บริการตาม Script อย่างสุภาพ ชัดเจนและเป็นธรรมชาติ 
               2. น้ าเสียง    น้ าเสียงยิ้มได้ สุภาพนุ่นนวล แสดงถึงความตั้งใจ ทั้งเปิดและปิดการสนทนา 
ตัวอย่างค าพูดกล่าวเปิด 2 - กล่าวเปิดและปิดการสนทนาได้ตาม Script ครบถ้วน น้ าเสียงปกติ 
     - สวัสดีค่ะ Call Center ทส. หรือ สายด่วน Green Call 1310...  1 - กล่าวค าทักทายผู้ใช้บริการไม่ครบถ้วนตาม Script น้ าเสียงค่อนข้างราบเรียบ 
       รับสาย ยินดีให้บริการค่ะ หรือ ต้องการสอบถามเก่ียวกับเรื่องอะไรค่ะ          
     - คุณ...มีข้อมูลสอบถามเพ่ิมเติมไหมคะ/ครับ ขอบคุณที่ใช้บริการค่ะ   
     - หากมีข้อสงสัยเพิ่มเติม สามารถโทรเข้ามาสอบถามได้ค่ะ   
1.2  กำรทวนค ำถำม   
  Concept - มีการทวนค าถาม สรุปประเด็นที่  3 - รับฟังค าถามของผู้ใช้บริการอย่างตั้งใจ และทวนค าถามทุกครั้งเพ่ือความเข้าใจ 
                 ค้นหาค าตอบ 2 - มีการทวนค าถามตาม Concept 
 1 - ไม่มีการทวนค าถาม จับประเด็นไม่ได้ 
1.3  แจ้งพักสำยก่อนค้นหำข้อมูล   
  Concept 1. แจ้งให้ผู้ใช้บรกิารถือสายรอ,ใช้ปุ่ม Hold สาย, ขออภัยผู้ใช้ 3 - แจ้งให้ผู้ใช้บริการถือสายรอโดยระบุระยะเวลาในการตรวจสอบข้อมูล 
                   บริการให้รอสาย กรณีให้ถือสายรอนานกลับมาแจ้งเป็นระยะ    แจ้งเรื่องที่จะตรวจสอบและใช้ปุ่ม Hold สายทุกครั้ง ใช้น้ าเสียงสุภาพนุ่มนวล 

     2. น้ าเสียง    แสดงถึงความเต็มใจในการตรวจสอบข้อมูลให้ผู้ใช้บริการ 
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Criteria and Definition Score Description 
  ตัวอย่างค าพูด 2 - แจ้งให้ผู้รับบริการถือสายรอตาม Concept ครบถ้วน และใช้ปุ่ม Hold สาย  
                - กรุณาถือสายรอสักครู่นะค่ะ ดิฉันจะตรวจสอบข้อมูลให้ค่ะ    น้ าเสียงปกต ิ
                - เมื่อกลับจากพักสาย “คุณ...คะ ขออภัยที่ให้ถือสายรอนะค่ะ 1 - แจ้งให้ผู้บริการรอ โดยไม่กดปุ่ม Hold สาย หรือให้ถือสายรอนาน โดยไม่มีการ 
    กลับมาแจ้งเป็นระยะ ๆ ว่าก าลังตรวจสอบข้อมูลให้ 
1.4 สอบถำมชื่อ นำมสกุล หมำยเลขโทรศัพท์   
  Concept : มีการสอบถามชื่อ นามสกุล หมายเลขโทรศัพท์ของผู้ใช้บริการ 3 - สอบถามชื่อ นามสกุล หมายเลขโทรศัพท์ ของผู้ใช้บริการอย่างสุภาพ ครบถ้วน 
  ตัวอย่างการสอบถาม 2 - สอบถามข้อมูลไม่ครบถ้วน Concept 
                - ขออภัยค่ะ ดิฉันก าลังเรียนสายอยู่กับคุณอะไรคะ 1 - ไม่มีการสอบถามข้อมูลของผู้ใช้บริการ 
1.5 ระยะเวลำใช้สำย   
  Concept : มีการควบคุมเวลาใช้สายได้ดีตามสถานการณ์ 3 - มีการควบคุมเวลาอย่างเหมาะสมตามสถานการณ์ สรุปประเด็นและหาค าตอบ 
    ได้อย่างรวดเร็ว 
 2 - มีการควบคุมเวลาการใช้สายได้ตามมาตรฐาน 
 1 - ไม่มีการควบคุมเวลาสนทนา จับประเด็นไม่ได้ 
2.ทักษะกำรใช้งำน Application   
2.1 กำรใช้ Knowledge Base ในกำรค้นหำค ำตอบ   
     Concept : ทักษะความช านาญในการค้าหาข้อมูล จากฐานข้อมูลก่อน        3 - มีการค้นหาข้อมูลจากฐานข้อมูล ในการหาค าตอบให้ผู้ใช้บริการครบถ้วน 
                    ทุกครั้งในการให้ค าตอบผู้ใช้บริการ    ถูกต้อง ทุกค าถาม 
 2  -หาค าตอบจากฐานข้อมูลในการให้ข้อมูล 
 1 -ไม่มีการใช้ข้อมูลจากฐานข้อมูลในการตอบค าถามผู้ใช้บริการ 
2.2 กำรใช้ Intranet ในกำรค้นหำค ำตอบ   
  Concept : มีทักษะความช านาญในการค้นหาข้อมูลอย่างรวดเร็ว จาก 3 - มีการค้นหาข้อมูลจาก Intranet ในการหาค าตอบให้ผู้ใช้บริการครบถ้วน 
                Intranet ในการให้ค าตอบผู้ใช้บริการ    ถูกต้อง ทุกค าตอบ 
 
 

2 - หาค าตอบจาก Intranet ในการให้ข้อมูล 
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Criteria and Definition Score Description 
3. ทักษะกำรสื่อสำร   
3.1 กำรใช้น  ำเสียง/จังหวะกำรพูดสม่ ำเสมอ/ชัดเจน   
  Concept : น้ าเสียงยิ้มได้ เต็มใจให้บริการ กระตือรือร้น จังหวะ ในการ 3 - โทนน้ าเสียงไพเราะ กระตือรือร้น แสดงถึงความเต็มใจในการให้บริการและ 
                 สนทนาสม่ าเสมอ ไม่รัวเร็วหรือช้าเกินไป, ค าควบกล้ าชันเจน    ใช้ได้เหมาะสมกับสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้น จังหวะการพูดสม่ าเสมอ ออกเสียง 
    ควบกล้ าถูกต้อง 
 2 - โทนน้ าเสียงปกติแบบสุภาพ จังหวะการพูดสม่ าเสมอไม่ช้าไม่เร็วเกินไป 
 1 - น้ าเสียงปกติค่อนข้างราบเรียบจังหวะอาจมีเร็วรัวบ้าง 
3.2 กำรใช้ค ำพูดเหมำะสม สุภำพ   
  Concept : ใช้ค าพูดหรือภาษาอยู่บนพ้ืนฐานของความสุภาพ อ่อนน้อม 3 - ใช้ภาษาท่ีเป็น ไปตามสถานการณ์อย่างสุภาพ นอบน้อมให้เกียรติผู้ใช้บริการ 
                 ในการสนทนา การพูดมีหางเสียง    หรือใช้ค าพูดที่แสดงถึงความเข้าใจความรู้สึกของผู้ใช้บริการได้เหมาะสม 
  ข้อควรระวัง : 2 - ใช้ภาษาท่ีเป็นไปตามสถานการณ์โดยอยู่บนพ้ืนฐานของความสุภาพ และไม่ใช้ 
                - ค าอุทาน เช่น เอ่อ อ๋อ อือ อึม อ่า อย่างเงี้ย โอเค ฮัลโหล    ค าพูดฟุ่มเฟือย 
                - ค าพูดฟุ่มเฟือย เช่น ตรงนี้ ตรงนั้น เอ่อ อ๋อ แบบว่า ฮ่ะ นะฮะ 1 - ใช้ค าพูดไม่เหมาะสม หรือใช้ค าพูดฟุ่มเฟือย  วกวน ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความ 
                - ใช้ภาษาไม่เหมาะสมในการสนทนา เช่น ศัพท์ภาษาอังกฤษ    สับสนไม่เข้าใจข้อมูล 
   
3.3  มำรยำทในกำรฟัง / ตอบ / พูดแทรก   
  Concept : ตั้งใจฟังปัญหาของผู้ใช้บริการ มีการตอบรับเป็นระยะ ๆ อย่าง 3 - ตั้งใจฟังปัญหาของผู้ใช้บริการ และมีการตอบรับอย่างสม่ าเสมอ มีการโต้ตอบ 
                 สม่ าเสมอ ไม่พูดแทรกขณะสนทนา     การสนทนาอย่างต่อเนื่อง และตอบรับด้วยความจริงใจ เป็นธรรมชาติ 
  หมายเหตุ : กรณีมีความจ าเป็นที่จะต้องพูดแทรกหรือเสนอความคิดเห็นใน 2 - ตั้งใจฟังปัญหาของผู้ใช้บริการมีการตอบรับอย่างถูกต้องเป็นระยะๆ และไม่มี 
                 ขณะที่ผู้ใช้บริการยังพูดไม่จบ ควรมีการกล่าวค าขอโทษและ    การพูดแทรก ขณะที่ผู้ใช้บริการก าลังแจ้งข้อมูล 
                 อนุญาตชี้แจงรายละเอียดนั้นๆ อย่างนอบน้อม เช่น คุณ...คะ 1 - ตอบรับไม่สม่ าเสมอ/ ทิ้งระยะในการตอบรับนานเกินสมควร 
                 ดิฉันขออนุญาตเรียนชี้แจงข้อมูลเพ่ิมเติม ค่ะ   
4. เทคนิคกำรให้บริกำร   
4.1 กำรสรุปและจับประเด็นค ำถำม   
  Concept : จับประเด็นค าถามของผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้อง รู้จักใช้ 3 - จับประเด็นค าถามของผู้ใช้บริการได้ทันที มีกรถามเพ่ือสร้างความกระจ่างชัด 
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Criteria and Definition Score Description 
                ค าถามเพ่ือให้เข้าใจความต้องการหรือประเด็นที่แท้จริง    ทวนเพื่อความข้าใจตรงกัน สรุปความเข้าใจเป็นช่วงๆ ให้ค าปรึกษาผู้ใช้บริการ 
                ของผู้ใช้บริการ 2 - เข้าใจประเด็นค าถามของผู้ใช้บริการให้ค าตอบตรงตามประเด็น ถามสิ่งใดได้ 
    รับค าตอบตรงประเด็น 
 1 - สรุปและจับประเด็นค าถามไม่ได/้ไม่ตรงประเด็นหรือได้ใช้ในการให้ค าตอบ 
4.2 กำรตอบค ำถำมเข้ำใจง่ำย /จับประเด็นได้   
  Concept : มีการเรียงล าดับขั้นตอนในการตอบ เข้าใจง่าย สมบูรณ์ถูกต้อง 3 - ตอบค าตามได้ชัดจนมีการเรียงล าดับขั้นตอนในการตอบให้เข้าใจง่าย 
                รวดเร็ว    สมบูรณ์ ถูกต้อง รวดเร็ว 
 2 - มีการเรียงล าดับขั้นตอนในการตอบในเรื่องที่ผู้ใช้บริการสอบถาม 
    (ครบทุกประเด็นค าถาม) ให้เข้าใจง่าย 
 1 - มีการเรียงล าดับขั้นตอนในการตอบ แต่ขาดข้อมูลหรือขั้นตอนบางอย่าง 
  - การให้ข้อมูลในลักษณะถามค าตอบค า ไห้ข้อมูลสับสน วกวน 
4.3 กำรแก้ปัญหำเฉพำะหน้ำ   
  Concept : แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี เลือกใช้ประโยคสนทนาเหมาะสม 3 - สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี เลือกใช้ประโยคสนทนาเหมาะสมและพูด 
    ให้ผู้ใช้บริการเปลี่ยนมุมมอไปในเชิงบวก กล้าคิดกล้ าแสดงความช่วยเหลือ 
 2 - สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี เลือกใช้ประโยคสนทนาเหมาะสม 
 1 - สามารถแก้ไขสถานการณ์เฉพาะหน้าได้โดยตอบข้อมูลที่เป็นกลางๆ 
5. Service Mind   
5.1 กำรควบคุมอำรมณ์   
  Concept : สามารถรองรับภาวะแรงกดดันของผู้ใช้บริการได้เป็นอย่างดี 3 - ควบคุมอารมณ์ได้ดีตามสถานการณ์ กรณีผู้ใช้บริการซีเรียสและใช้อารมณ์ 
    แสดงความเห็นใจ ใช้ค าพูดที่ท าให้ผู้ใช้บริการมีทัศนคติท่ีดีขึ้น 
 2 - ควบคุมอารมณ์ได้ดีตามสถานการณ์ 
 1 - มีปฏิกริยาโต้ตอบบางครั้ง 
5.2 เต็มใจในกำรให้บริกำร   
Concept :  - ดูแลเอาใจใส่ผู้ใช้บริการตั้งแต่ต้นจนจบสาย ด้วยความสุภาพ 3 - มีความพยายามช่วยเหลือยินดีช่วยเหลือครบทุกขั้นตอน ดูแลเอาใจใส่ 
               - ไม่สร้างความไม่พอใจให้กับผู้ใช้บริการในกรณีต่างๆ    ผู้ใช้บริการตั้งแต่ต้นจนจบสาย น้ าเสียงสดใสสุภาพ กระตือรือร้น 
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Criteria and Definition Score Description 
 2  - มีความพยายามช่วยเหลือ ดูแลเอาใจใส่ผู้ใช้บริการตั้งแต่ต้นจนจบสาย  
     น้ าเสียง มาตรฐาน  
 1 - ปฏิบัติตามมาตรฐาน (บางเรื่องดีบางเรื่องไม่ดี) 
5.3 น ำเสนอข้อมูลที่เป็นประโยชน์แก่ผู้ใช้บริกำร   
Concept : มีการน าเสนอข้อมูลที่เป็นประโยชน์เพ่ือให้ผู้ใช้บริการรู้สึก 3 - มีการน าเสนอข้อมูลเพ่ิมเติมอย่างถูกต้อง เหมาะสม ตรงตามเรื่องที่ผู้ใช้บริการ 
               เป็นการให้ข้อมูลเพ่ิมเติมจากท่ีได้ติดต่อเข้ามา    สอบถาม แนะน าแนวทางแก้ไข เสนอทางเลือกให้ผู้ใช้บริการพอใจ 
 2 - น าเสนอข้อมูลเพิ่มเติมที่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่ผู้ใช้บริการสอบถามได้อย่างถูกต้อง 
 1 - น าเสนอข้อมูลเท่าที่ผู้ใช้บริการสอบถาม 
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บทสนทนำส ำหรับกำรเปิด – ปิด Call Center 1310  

Slogan: “ บริกำรด้วยใจ ใส่ใจทุกค ำถำม” 
Case Subject action Script 

การรับสายทั่วไป กล่าวทักทาย 
ฟังและจับประเด็นสิ่งที่
ลูกค้า การถาม 
การน าเสนอข้อมูล
สอบถามข้อมูลรับบริการ 
 
 
กล่าวปิดการสนทนา 

- แนะน าชื่อ 
ทวนค าถามของ
ผู้รับบริการ 
 
- พบข้อมูล 
 
 
** กรณีผู้รับบริการถาม
ว่าเอาชื่อไปท าไม 
- สอบถามก่อนปิดการ
สนทนา 
- กล่าวจบสาย 

“สวัสดีค่ะ/ครับ Call Center และสายด่วน Green Call 1310 1310 (ชื่อ Agent)...รบัสายค่ะ/
ครับ” ยินดีให้บริการค่ะ 
“คุณ...ต้องการทราบข้อมูลเกี่ยวกับ..(เรื่องที่ผู้รับบริการ)...นะคะ/ครับ กรุณาถือสายรอสักครู่ค่ะ/ครับ 
“ค่ะ/ครับ ส าหรับข้อมูล.......................................” 
“ขอทราบ ชื่อ นามสกุล และหมายเลขโทรศัพท์ด้วยค่ะ/ครับ” (ทวนข้อมูลของผู้รับบริการ) 
 
“หากมีข้อมูลเพิ่มเติม จะได้แจ้งให้ทราบต่อไปค่ะ/ครับ 
 
“สอบถามข้อมูลเพ่ิมเติมไหมคะ/ครับ” 
 
“ขอบคุณที่ใช้บริการค่ะ/ครับ สวัสดีค่ะ/ครับ” 

การโอนสาย แจ้งให้รอสายก่อนโอน โอนสายไปยังผู้เชี่ยวชาญ “กรุณารอสายสักครู่นะคะ/ครับ ดิฉัน/ผม จะโอนสายไปยังทีมท่ีรับผิดชอบเรื่องนี้โดยตรงนะคะ/ครับ” 
“ขออภัยค่ะ/ครับ ส าหรับข้อมูลเกี่ยวกับ...(ข้อมูลเชิงลึก)...ดิฉัน/ผมขออนุญาตโอนสายไปยังหัวหน้า
งาน” 
“ถือสายรอสักครู่ค่ะ/ครับ 
“ขออภัยค่ะ/ครับ ส าหรับข้อมูลที่คุณ...สอบถามเข้ามาดิฉัน/ผม ขออนุญาตโอนสายให้กับ 
Supervisor นะคะ/ครับ 

การ Hold สาย  - ท าการพักสาย 
- กรณีค้นหาข้อมูลนาน 
 
- น าเสนอข้อมูลต่อ 

“กรุณาถือสายรอสักครู่นะค่ะ/ครับ ดิฉันจะท าการตรวจสอบข้อมูลให้ค่ะ/ครับ 
ให้กลับมาบอกผู้รับบริการเป็นระยะ “กรุณาถือสายรอสักครู่นะคะ/ครับ ดิฉัน/ผม ก าลังตรวจสอบ
ข้อมูลให้ค่ะ/ครับ” 
“ขออภัยที่ให้คุณ...ถือสายรอนะคะ/ครับ ส าหรับข้อมูล...(แจ้งข้อมูล)” 
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Case Subject action Script 
กรณีไม่มีข้อมูลใน 
Database 

 
 
 

- กล่าวขออภัย 
 
- ขอรายละเอียดการต่อ
ต่อกลับ 

“ต้องขออภัยนะคะ ดิฉัน/ผม ขออนุญาตตรวจสอบข้อมูลกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องและจะแจ้งข้อมูล
กลับไปให้ทราบคะ/ครับ 
“ขอทราบชื่อและหมายเลขโทรศัพท์ที่ต้องการ ให้ติดต่อกลับเพื่อแจ้งข้อมูลด้วยค่ะ/ครับ” (ท าการ
ทวนชื่อและหมายเลขโทรศัพท์ของผู้รับบริการที่ต้องการให้ติดต่อกลับ) 

กรณีไม่มีสัญญา เงียบ ไม่มีการตอบรับ  “สวัสดีค่ะ/ครับ...สวะสดีค่ะ/ครับ”---ใช้หลังจากรายงานตัวแล้วไม่มีการตอบกลับหรือสัญญาณขาด
หายไป 
“ขออภัยค่ะ/ครับ ทางศูนย์ไม่ได้ยินเสียงสัญญาณ ขออนุญาตวางสายนะคะ/ครับ” 

 สัญญาณไม่ชัดเจนไม่
สามารถสื่อสารได้ 

 “ขออภัยค่ะ สัญญาณไม่ชัดเจน กรุณาติดต่อกลับมาใหม่นะคะ ขอบคุณท่ีใช้บริการค่ะ/ครับ 

กรณีโทรผิด  - แจ้งให้ทราบ “ขออภัยค่ะ ที่นี่ศูนย์บริกำร Call Center และสายด่วน Green Call  ค่ะ/ครับ” 
“ขอบคุณที่ใช้บริกำรค่ะ/ครับ” 

กรณีร้องเรียน ไม่ด าเนินเรื่องให้หรือ
ด าเนินเรื่องล่าช้า 

- กล่าวขออภัย “ขออภัยค่ะ ข้อมูลที่คุณ...สอบถามมา ดิฉัน/ผม จะประสานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องและติดตามผลให้
ค่ะ/ครับ 

กรณีติชม,แนะน า รับค าแนะนะบริการรับค า
ชมเชยพนักงานเจาะจงตัว 
 

 “Call Center และสำยด่วน Green Call 1310 ขอบคุณ คุณ...ส ำหรับค ำแนะน ำ ทำงเรำจะ
น ำไปพัฒนำบริกำรต่อไปค่ะ/ครับ” “ขอบคุณค่ะ/ครับ” 

กรณีแก้ปัญหา
เฉพาะหน้า 

“ขออภัยครับ/ค่ะ ผม/ดิฉันตอบค าถามในเบื้องต้นแล้วค่ะ/ครับ ในส่วนที่สงสัยและเป็นข้อยุ่งยาก มากด้วยข้อเท็จจริง หรืออาจต้องพิจารณาจากเอกสาร
หลักฐาน                      ประกอบ ขอความกรุณท าเป็นหนังสือหารือนะค่ะ/ครับ ขณะนี้มีสายรอคิวอีกหลายสายนะค่ะ/ครับ” 
“ขอโทษนะครับ/ค่ะ ขอทราบชื่อ – เบอร์โทรศัพท์เพ่ือให้ Supervisor หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยตรงโทรกลับไปนะครับ/ค่ะ 
“ค าถามของท่านเป็นค าถามที่สลับซับซ้อน หากตอบไปจะไม่ถูกต้องครบถ้วนหรือเกิดข้อผิดพลาดในทางปฏิบัติ และไม่สามารถตอบทางโทรศัพท์ได้ ขอรบกวน  
ช่วยท าเป็นหนังสือหารือสอบถามที่ ศูนย์บริการร่วม ทส. ที่อยู่ 92 ถนน พหลโยธิน แขวง พญาไท เขตพญาไท กรุงเทพมหานคร 10400 เพ่ือจะได้รับค าตอบ
เป็นลายลักษณ์อักษรที่ชัดเจน 

วิธีปฏิบัติการรับ
เรื่องร้องเรียน 

เจ้าหน้าที่กรอกรายละเอียดตามแบบฟอร์มที่ก าหนด 
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ข้อมูลอ้ำงอิง 

ทีมวางแผนและประเมินผล (2553) คู่มือปฏิบัติงำนเจ้ำหน้ำที่บริกำรศูนย์ข้อมูลสรรพำกร     
ศูนย์ข้อมูลสรรพากร กรมสรรพากร กรุงเทพ 

Call Center. สืบคนจำก 
http://www.callcentermaster.com/Article/Call-CenterMeasurement-Index.html 
http://www.callcenterthailand.net/home/call-center/-callcenter/314-episode-1-call-

center-is.html 
http://www.rd.go.th/publish/fileadmin/user_upload/callcenter/pdf/Web_Chat/CallC

enter.pdf 
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