AdaN15UHURIIY (WORK MANUAL)
CALL CENTER

Audvimuipgionsuams
 (One Stop Sarvice Solution)

Liitalvuing ‘mﬁ; 04 ‘ \

drunann1smalulaguazudInngsy (dan.)
NINHIAN 2569
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AU

aontuddInemansuazmaluladususeinalng (1) TianudAmiunis
iU‘WQLﬂEJW@x‘Iﬁﬂﬂ’] (VOICE OF CUSTOMER: VOC) NIUBDINNUANVDY 7. wwﬂ,‘w
USA1S CALL CENTER mawu 1 onmsivenayiau 2 (RD2) neldde AUGUINIS
WUnLaSaAsua93s (ONE STOP SERVICE SOLUTION) LW@IMU?M?M@M@‘MU’JSQ’M
melu 7. aeuoudymenudeanis Wesumsaeneamealulad uin1sAvsnY)
LAZUINITIATIEY NAdey dauiisy veaitlsnunely 1. nsutesesseu vo
weuenuy Ava Joyvn Amdesns Mmuinemans wmalulad wasuinnssy paenau
mummiauq fAeades Feadug Lwamiﬂiw'ﬁwﬂm n13UfURM CALL CENTER
sty Twdedauansadndurndouienanmaluladues 1. Aelanisiiugua
Y99 dindanismaluladuazuinnssy @an.) WEliusnsmnyaansiy 3. 09Ang
A1Asy AAeNTY @aatunsAng @aa1dunshty MeuRusing AaenluyAAa
sy mandnsenely 1. Wilasuanuasainauny mimmﬁmmﬂwﬁmmmim@
arulseila Sudumsduaiunmdnsaifiavesesdng

o

dndndnniswmalulaguazuinngsy
nInNgyIAN 2569




d13U8Y Ay
1. dnguszasn 6
2. YBUWANITIAUINIS 8
3. unuuthi 14
4. WIATFIUNTIIUIATT (SERVICE STANDARD) 15
5. YumeunisuftReiu 16
6.  NITWHAUINIS 17
7. doyaiidestuiin 18
8.  MITENDIIUUING 19
9.  MIFUTDIRNITHU 20
10.  NISARAINNG 21
11.  SCRIPT n153udne 21
12.  @onuiiwutes (FREQUENTLY ASKED QUESTIONS: FAQ) 23
13, wuunaiuN1sTugnAl WALK IN 24
14.  doarsufjiAveadmiinil CALL CENTER 25




#15URsUNW Yiry
JUT 1 Bunaun1suinu 16
UM 2 nsliuns 17

SUfl 3 W widihil CALL CENTER 2.

25




A13UA1919 Ay

A15199 1 115g1un15THUIANS (SERVICE STANDARD) 15

A1357197 2 N15E9RDITUUSNS 19

= v Y v =
M99 3 N1TTUVDIDILIYU 20
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L

anUuideInemanstazialulaguislszmelng (12.) anudAgydunisiuils

Aavu a 6

\He97099nA1 (Voice of Customer: VoC) KUFBINNUANUDY 37,
39Tal#U3n13 Call Center Meldde Auduinadaaionsuls
(One Stop Service Solution) wislwusnsansenirsanunmelu 7. fusieg dail

1. Tifeyaienfuuinisves 1. naonaufnseUszaumhenumely 0.

2. geuonudmanudensiiowuzthuinissunsaievenmaluladuinis
VSN wazU3NMTIATIZI Nedeu aeuifiey veshenunely 1.
fumnzanfugfuuing

3. 95UlDIRNseY

4. 5utplauotuz Uil ANABINTT AIWINEIREns wialulal uazuwinnssu

MADAAUINUUINITOUS NNYIVDI

1%
=

5. uuzth Avy Bosdus WensuFulsudly msuftRau Call Center TWifgedu
HAnsiavaiuuINIg

1.yAa1ns b 2.

2. 99ANTNIATT N1ALNTU a1TUNISANY a01TuUNITRY M8 URUsHng

3.yaravily
W lUINIg

yranshudsindrindanismeluladuazuinnssy (@an.)

N15ALHueY

v o
ATUADTIUN

USHIUTUY 1 91A15798agmu 2 (RD2)
ALGUIN15UnLESIATUI9 (One Stop Service Solution)
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174 d' = a va
AuLATaLla lun1sUfURY
1. ADUNIADSAILAY

2. Allon15UUReu Call Center

Dy

SyUUAUAU TISTR Intranet 17, TUADUANTAUAU AIT

. 3 e-mail/suasinsAnsinigly
TISTR Intranet > ASIAINZUAZENTAUINA > .
(SzuvduAY)

ATUYAAINT
yeansiudsinddndnnismaluladuazuinnssy (@am.)

14 Y a

AUIZELLIAINTIAUING

UURnuluiukazianswnisg 13 08.30-16.30 1.
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2. YBULWANITIAUINS
vpuLANSFUINT Call Center AsauARa 5 i fsil
2.1 uanenaamnalulag
2.2 9MUUINTFIWUATUINTS TOTAL SOLUTION
2.2.1 U3n1533euasiiu3nen (Research and Consultancy)
o naules wazdanneasna
* NANTTUUTILATYUET
o NANIUBUA waveueuAlNn
e ngugUnInlnulaeaieneauY (ANT.)
o USMTITenasiRIuIUTIYIU9
¢ U3N1T0RNMUVUITII N
o UINIANI91GNIINUTNYIVOINERNTU
o UInsTvInwdahszuuaun s §URN INAaEUANINATEIY
ISO/IEC 17025: 2017
o UImsTiUinundnvhszuuaun iU fiRnsaeuisumLINATEL
ISO/IEC 17025: 2017

U/

\ o USNTIEMarNUSNY AL TUIaTIRRaIMINTI anstEsuaunINALLaE R
o ANSWAIUIAULUUNDN N UNNARN UIND1UNT
2.2.2 USN15SUNARNANA N

‘ﬁwuﬁmigﬂﬁ’maﬁ 7. (Joint Unit Multi-task Platform: Jump)




2.2.3 U3N1501523U 2 ULATTUTDITTUUAMAIN HEAAMIILAZUINTT

WINIFIUEING
WIRTFU Y.

NW@ii’]U@’M’ﬁLLﬁ%’EUﬁ’]Lﬂ‘b‘{?ﬁ

NANAUNNEAT GAP LAYNANAUNNBATIUNTE

a % 3

nAnSuTiwanafniiaansslenisdanim
NAR AU TEUUIUEINITS
1NATFIUTIDNUTEN

NARAUIINYATOUNIE
1NASFIURINTIIVIDaTEN
A59aUANLT LS/ MIudRUNYISDUNTLAN
2.2.4 W3n1swA3addie
Aslusnise3esile : Lab scale
msliuinisiesesile : Up Scale

2.2.5 UsnN15Hnausy
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2.3 USN159LAS1EH Nadau dauriiau

2.3.1 U3N199LAsIZi/Nadau

N1SNAHBUAMAIMIAAIUINTT

o mImadeUNANTITALAE TRlTANI IR
* NINAABUNGUNTAREIILY

* NSNAABUNGLINHUY

e NMINAFBUNANNIALTULALAGDLIALNDTRA

o MsnegaunguleaIMis

o NITNAFBUAITHINAN EIAUNAS

L1

o MIVAADUNNIYATIINGN AUV AATSA

e NIINAFBUANTAYINYAUNSE

o nsve@auYaUNIElnslulefn (Lactic acid bacteria)
o nduvnAeunguiuieginfadansisaiouns

o NIVIAABUNGN LAY

e NINAFBUATSADNNWN WIS

* NINAABUATITUNTIUL

\ a o ¢
® NNINANABUATILAINENK
\

e NIINAABUNGULDANDTDE
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mﬁwmaaumjmmmﬁamfwwﬁﬂ
nsNAAEUAUY
AFIVNATIZUAINTNENT AL
Annilaznagouaaiunueladanqdunidarseangs
NTININANNTEUIUNITAT AN FeLaTeq
Spectophotometer

Aanssueules wulsdlusiea lawa eavluea wagiaa
nsATIzaswlulAsTaRu
ns1ATIzva s lulafnidule1vis ansiaunau
Woauam

NSNAFRUOYIS IUVIAATIAADITBATANAANGTINYIR
sufsanszddnmieluianadunaznaniasionsquam
Usztliunain e uUseamaulavoandnsioe

(Sensory Evaluation)
NIVAFDUATUNIEATNYDIUNAILALD I
NISNAdUAIUNIEATNLTS
NISNAFDUATULALINIUATUDINNT
NISNAGOUAIULALIDINITLAZENTANAIINGTTUUIR
nsnadeuLileveTunzdouenmsuasen

287NLATUINTT

N1SNAEBUNANINGRBUUDIMNS
N1sNAERUNaNaNTUTENaUBUNTE
nsnedeusileveTunzidouemsuavennulsznie

NIENTWHAITITUEU

ML o Y
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2.3.2 USN15AS2IE0UNANNN
UIN158098719

NRREAES

wesasld i
wiesldBidnvsednd

2.3.3 U3nsaoulfisuiasoile
douisuisesiloTaanudiy
douifisuiniosiotnaueninazds
doulisuiSesiioTaaumuIuLy
AoUTBUUSHRSLAS 0L IMg
gouifisuiriasiioTnsnsinisiva
NuasUEUAS il TANLTUSLTNS
AOUTIBULASDINAAD UL
NugeuisuAIsioTaniauas

a

nuaouiisuriesiloingamni
doUTIBUNIALALLATDNS
Sound Level Meter

Sound Calibrator
wSasdletalndia DC LF
eslatnAuiIuTIY
Lﬂ%ﬂﬁ@i’ﬂiﬂ/\lﬂ%mﬁuqa
SasTnanuanaza

a

dauiguauungil (NeuananIui)

Y
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2.3.4 UIN15NAFUAMUTIUGY
MTC-PTCA-TMO1 @euifisuiadesile Disital Thermometer with PRT Sensor
MTC-PTCA-TM02 aousleuia3aaile Liquid bath

MTC-PTCA-TM03 aouileuiadadile Autoclave

MTC-PTCA-TMO4 gausisuiadesile Digital Thermometer with RTD Sensor
MTC-PTCA-TMO5 d@ousfisutn3asila Platinum resistance thermometer
MTC-PTCA-TMO6 deuifisuiadeile Temperature controlled enclosures
TWalATINIg I\/\TC-PTCA—EMO111J3Lm'ﬁumaaummﬁwmzymiaa‘uLﬁsum%qaﬁa
Tanszualnin Clamp Meter (Calibration of Clamp Meter)

TWAlATINTT MTC-PTCA-EGO1 TUSLNTUNAGDUANTIUIYNITEDULTIBY
Lﬂ%@ﬂﬁ’]LﬁﬂiWﬂ’]LLﬁﬂﬁUEﬂﬂ (Calibration of High Voltage Generator)
MTC-PTCA-FMO1

MTC-PTCA-PMO1

MTC-PTCA-PMO2

MTC-PTCA-PMO03

MTC-PTTE-CHO1

MTC-PTTE-CHOZ2

MTC-PTTE-CHO3

MTC-PTTE-CHO4

MTC-PTTE-CHO5
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2.4 USNIIRAILILAZUTNI5IANTSTINT (Business Development Service: BDS)
2.4.1 NIRAUINERTUN
2.4.2 U550
2.4.3 Digital Transformation
2.4.4 Productivity
2.4.5 Marketing

2.5 UsUTasasisau

3. UNUINALT
v d' 17 a vua [} dy
unumminfvag Call Center Aasanunsaufjuneu aell
3.1 Suany 3.2 AauiugnAn Walk in Wianlaenss 9197,
3.3 Sutanugna l1Y Line: ibs2217
3.4 UszanuanuseninegnAaztinide yaains 7.
3.5 ANANUANTUEAIIUABINITVDIANAT

3.6 Yases n1sleiusAg Call Center
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4. 41MTFIUNITIIUINTT (SERVICE STANDARD)

emans welulad wazuinnssy () FWnsAmuananssuNaunsainnala (KP)

1esgIUMIIAUSNNS (Service Standard) Falumhsnusimumideuasiiniu

uazdapnPaRIiUTENNAY SEAUMIIAUTNIT (Service Level Agreement: SLA) #isil
397 1 3Asgr1unnsluInng (SERVICE STANDARD)

13115370 27.

SzgLLIaIANiung
Ny WINsguNITIAUINS Fannasszaun1sliuing 2550 (KPI)
(Service Standard) (Service Level
Agreement: SLA)
o - o da Y
1 | Fuanegndn (Answer Call) mely 20 Funil > 80% vasehefifinsiald
Suuinisnglu 20 undi
- . . . 280% wasaeNianfala
2 AATIAMUADINTVDIPNAT S Sumsutauaitesdunas
v = v o v o o S ety - :
TidayaiUasiunaznaudadnaiunaly autasnaialUl&ms
o ' Aov a
3 SNAVUIGNUNIUNAYDY aelu 5 udl gausuUNSEaIRnlA <2%
(Case Routing)
UuiindayaanAuassngazidsnAuag
@ v =
a4 Y aelu 20 uii 100%
Tuszuu Call Center
5 fAnnuaa1uzizas (Follow-up) aelu 3 Wwvinig 100%
6 U504 (Case Closure) A1 SLA Y99LAazuInIg 290%
nelu 7 Fuin1snasann
7 Usziiuauienala anflddesasunisvesu 24.50 3 5
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WATITARIWABINITIDIGNAN

¥

Uuiindeyalussuu Call Center

b
FuunUsELImusnTs

1
ki

AuAudaya

k4
ATUADTU

A

5. YunauN1sU{URAeY

{

!

nould naulula
v -7
udagnAn dasioddenvmyAinide
¥
ARATUNG
¥
uA4gnAT
ke )
¥
Uuiinagunishiuinig
Tuszuu Call Center
X

=
Uniias

sUN 1 Jumaunsufunau

=
Unis0q
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6.115AUINS

A

‘ gnAARAaK1u 0 2577 9000

QP

( anﬁ’ﬂw'sﬁ'wﬁﬁmiaﬂa%’w%mvh

vasgnAUasiunaudsragineIas Gumenely 20 fusi =

)

AAsziAufaIn1suagnAn SRR g
| (i) nsilgnddsamsiunmsdenaamalulad/
nsmﬂauawugﬁu. vinsiinwmalulad /uin1sisnzi

.
-

- ————

sialuwas 99 | NAdaU dauiiisy a1 | g
¥ & \
g (Y | 1 i W o i)
‘,9 El'l?l']‘mlﬂ'ﬂﬂgﬁ ) ﬁqmggnﬁq’lﬁnu ) |famy mnmuﬁn‘muﬁm (Follow-up)
fuandnlédanuias (i) T qud/ Unie mnal'mm i shsminumie)
% - 1 'I!TI 1-3 ’J‘I.M"II"I"I‘E Q'I.Iﬂ'l"lﬁﬁﬁ’l

‘ ‘ ~ fauslu s a &) aglateagunisvaiuuings
I
————————————— Tommmmmmm ! I
| I
| I
W I
I
Uuiindayagneluszuy -
Call Center (nmalu 20 wil) '
I
v i
# v = !
.\ Insfwigouanuaruiianels metu 7 fudmsdeongnd |
(w ) o N Inteagumsvaiuuinig |
: @ DR I, | b )

Call Center (n#lu 7 Tu)

1
v

=/22

N \Uy 2

sUN 2 mstviusnig

dyumshiuims
Tuszuu Call Center




7. dayaiidestiuiin
7.1 gAnAavaiuuINIg
7.1.1 yaans tu 1.
7.1.2 83AnsN1Asg MAenYY @aadunsang aa1dunsilu whenuiusiing
1) %o |
2) Fonmbiwnu/ieg
3) lwesng
7.1.3 yapainly
Dis
2) us¥n/eg

U

3) WBSINg

7.2 Twasidgatayan1sine
7.2.1 Tui

7.2.2 1ian

7.2.3 MIAIUUINIT

7.2.4 S19a819unnSIAUSAS
7.2.5 dmthiisuans

7.2.6 whenudidsse

7.2.7 fARNANIUL

7.2.8 ANUNInela

~~
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8. NISAIMDITUUSNS

A15197 2 N1SE9RIUUINIS

NANIUY

BDS

USNI199LATIEH Nedau dautiisu

UINISIATIZW/MNAdaU

o URNsTualuaradiine) mu.va.)/
NoaUfurRn1setiaAg1ey (n.au.)/
AUGANUNANVAIENITININ (AAY.)/

AUGIEIVIYUINNTTUDWMITHVA N (FILB.)/

USN1SASIVEDUNARN U

wosUfuRnsuesgrumnsliihuazdidnnsedind (nuve.)

a P~ o =
UINIT6UNYULATIBIUD

Mo URn1suInsgudmInssunena (l.an.)/
ol URN51RTTIUMNLEMAERnE (nU.ae.)/

wosUfuRnsuasgumneliihuazdidnnselind (nu.ve.)

UINSNAFIUANNYIUIGY

a

Mo URNITUIASFIUNIMEILAL NN (MU.d0.)/

Y

woslfuiRnisuesgrunslniuazdidnnseling (ni.ve.)

UsN159enasiusne

NBIUINNTTINWATWIANTTY (NUU.)/

AUENARBUNINTFIUTLUUVUAININGTN (ANT.)/

6

I I
AugNsuITYiUvielve (Aun.)/
AUENAROULALIINTING (ANL.)/
AUGANUVAINYAIENNTINN (AA.)/

AU AIUIB AT SUAIUISAUNIN (AUR )

USNITSUNAANANN U

TZUUUINNTGNAIYRT 1.

(Joint Unit Multi-task Platform: Jump)

U3N1571523UsLULAZSUTDY

FTUUAMAIN NARNMILATUSNIS

AINTUTRITTUUAMAMN (§55.)

USnsiasesile AU innssiemsguaIn (dus.)
Usn1sinausy HauanguaIIuu3nIs
v vy o nan. (Yransnglu 3./
N13IUVDIBILIYU ! ,
Call Center/dtindeansasAns (ade.)
o v g o o A& I3 19
NUUIZVIAUNUS drindeasesdns (@de.)



https://tistrservices.tistr.or.th/index.php?p=1
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9. NN55UTDS09ISaU

= v Yy v =
M19191N 3 N1TIUVDIDILIYU

% Yy v a v Y Y =
AU UITNNVDIDILIYU d01USNIIIUUVDIDILIYU
3$AU 1 doun ity Unlgwiud
N . .. SulRdlardIRaNIEUT TSNS IY
AU 2 IDUTYUUINT 5 3 5
Y83 73, (NBIAN13ANT: Nan.) (Al 1 T)
. oo SuiTpazdsianIeUTUTaT0SHY
eNU 3 IDUIYURUINIT . . .
294 2. (NBadan13AUN3: naa.) (gl 1 Fu)
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10. N1SAAMIUNE

nsRAeUNATeY Call Center fdunou fail

10.1 Yudidasie

10.2 mhesugFuRnveud Call Center ¥hnsdssio

10.3 AnRUKE

10.4 ud9gnen

10.5 Tuiinwaluszuu Call Center
11. SCRIPT n153use

n5¥uaevea Call Center i Script #ldnnASslunissuuing deil

11.1 na1anausy

nsfumedesdalaemennasilinuin mdsdasenn 1. niouuuzi
ALY WARIAMUTIWIATBURLIUINIT Wy “adafrz/asu anduideinermansiay
weluladuisUsznelne (32) Adw/nszan “wdedo-uana”
guAliuINIAz/ATY

11.2 souaudayaitosiu
aounuTegfndevavany firasaunun mnalinu Fesaouauoeis

g0 lgnanveadukaraaunIudl “vesduuraAr/ASu Adu/nTeNy MaaSeuEIY
fuvinlasgaz/afu” wazBendimsantiuiinde Te lweslnsdm

ANADINITNADINITSUUINNT Wi llun1sUsyauausialy




//

11.3 nsQulaudane
11aUANYANYLAIANNUABDINITLAD 191 Call Center LANRNUUINALASIVDILA
115UA1IVUNNS B LaudNs

U

lnens Tnglidonaudsdl

“Fdw/nazan vy mUsTanud i S uRnveulasnsa mnliazann
some Azl mihiRasendu
Tnei5riigany/A3u”

ynlaifigFuans 19 Call Center antiudin Faglns weslnsdnsondy
ANNABINITVRIUAEAEDEINABY
Asuiuiiothdadminiifsuinveuseld Tnelidemnudsd

“yppvay Umeasliasmniuaslued fAdu/nseny ey InIn
tufindeyannudesmaiiossanuanudvihigsuinveulaenss Adu/nseum oz

YINTAANIUNANTT

I [ S~ Y,
waZlNANUUITYZULAL/ATU

11.4 Yansaunun
“PAU/NIBNY VOVBUNTEAUNAAABLTUINITAU 7. uzAy/ASU N

JasdslaiuLANaNNTaRane 2. ety

LLﬁ%L’Jﬁ’]ﬁ’]“lﬁﬂ’ﬁiﬁma@@ugﬂg/ﬂ%% i
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12. ﬁ'lﬂ’]ﬂJﬁW‘U‘U"ﬂEJ (FREQUENTLY ASKED QUESTIONS: FAQ)

ANDUNNULUBEUDY Call Center 17, #4i)

AN FIBINIIATIVIATIZUNEAAUNDINNT
Amau: deunuvlaninsdaeilarUssauaudi el v ueImis

A0 ABINISVUNELDEY BDS

ANMBDU: D5UNETUNDUNITALAT WAz UTEEIURNUUNT BDS

AANY: ABINNTIFYII
AABU: @0UNNII8ATIREAAINNABINITHAUSEAURIANITIALULAE
(Technology Manager)

AN USNTILASIEY NAdaU d@aulieu
APBU: ARUNNUITILAZIDYAAIINABINTT UazRnsa MRS URAYeY

ANNNY: ABINIHARNERSUa
AmaU: LIIITN1TUARUUIMslunsnlduszuuUINIsanAITes 1.
(Joint Unit Multi-task Platform: Jump)

A101Y: UINT5M5IUTEIULAETUTRITEUUAMAIN HANAMIILAZUTNT

AINBU: ABUNINTIUALREAAIINABINITLALAARDEINTUTRITEUUAMAIN (455.)
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13. wuunasun1siugnAl WALK IN

LLUUW@%MWS%’UQﬂﬁwm Call Center 1. fail

13.1 LlaUNTULS09

13.2 Suii
13.3 Ga3agnan

13.4 YSeLANAUADINTS

13.5 578821980
13.6 MUI8UNEIND
13.7 A0RNUAD UL

13.8 WHULNG

IBS69/00001 (IBST.¢1./drsufivenuunasy
n155ugneA

Su/deou/A fisuuins

Yo UE/03Ans Tiog wwaslnsdwi Bua @)
Sumsangneawalulag USNITIATIZR Nadau
doULTiey U3NITIUSNY foansnannansae
JUALLDLAAINABINTRENLBVBILTUUINNS
r;'ha/ﬂué/ﬁwﬁﬂ/Iﬂsqa%ﬂaﬁugﬂu M.

U

37882DUA TUN LRIVLNNSUISD4

Y

()




14. Yaarsufjunvadnmiinfl CALL CENTER
14.1 119IFIUNITHAINILVBLINUN
14.2 1158715 IHUINNSAUIUINISInESIATUINRS

(One Stop Service Solution)

UINTFIUNITUAINIE VDAL

1. mugnds vieldenaudanin nsrlusvidenianamssann Fanm
2. Hesmiludanwvidedannasa asdunselussdanm

3. ldspainAnyrsoseainviududan MuUUTUARUNT LA ATUNAS
4. wsianti e lviansany azonen

5. WUIUURNTNUNGIU 7.
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NITHINNITIUINTG
AUgUIN15UALETIATUINRS (One Stop Service Solution)

1. mMsfuaenazeansTnsdyidieauiua linssunnnseiiu

2 lilpnsugesliduanalnsdnidmunuiu 3 ads

3. m3suane Asliiidssidusssund duwia anin seulou naonnisaunun
waraaelysdmidioarinuua liliidewiu wevandssnmsaunund
Laifivnades

4. Msumedodslaeaeynailingiui ddsfesoun 1. nieuuurihdaies
LARIAUTIWIANTUALIUINIT WU “aTandy/Asyu anduideineimansuas
weluladurisUszinalne (1) Adw/nszay “udado-urnana” Budlviuinias/
AU

5. deunuiiegAnsouatwas fidsaunun mnlsing1u desaeuntuegnsanm
lagnaiAveeiuLazaauaINd “veasduuray/Asy AdW/NIENY MasSEUaeiU
inulmegns/Asu”

6. WzuNsEAwiloTudin Unnvizeduaeiiieante vseneaidunlunisney
Frnnamsnaingd viefiuaduneufnesidavihnuuasndnidesnisniug,

7. Guntefinsouaganesefimiiii “aa” waue wWiedunisliifesiuas
A519ANduRUS Sudlunisaunn

8. lainalnsdmsidnenidosnssunnnsesiu egmaidmietnauiuly

9. viandesnsindduiuesiuluiuifndevarsaemnilunisinsaiunly

ASIUIN
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10. SuiltUangansudannuinusdagidladu luyaunsn vienadadmislaivans
lainangensuallngs Lﬁagﬂﬂmaaﬁsﬁaiﬂﬁaﬁﬂé’ﬁﬁa%@ﬂL'%sJu WaulAL Uz
aganm seuley wansnnuliudnudeinislinisguasggnias 530157
wazuansauduiing

11. I8t ladne aunsalyanunseIunUanganglasgegnies AsUNIY

12 Fonlddeemiidematosy audunuasdu Wy atafrs/asu Budliuinisms/
Asu veeYAz/ATU TeUANAL/ATU MnilnnudesnslafiAnainsaudslias

UrAL/ASU

13 dadssmeuiuluszey ienanyifuilwansasodsdauazinlaande a
Uaneanedeanisaeans Widdessmoends taum vasmdsaunu

14 loUaasuderudenisuds 1 Call Center udadawinfiiiiieadasliusu
aneviuiivselouaglilauisy mnldfigSuate 19 Call Center antiudin %apﬁm
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	การรับข้อร้องเรียน
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	การติดตามผล
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	SCRIPT การรับสาย
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	13.
	แบบฟอร์มการรับลูกค้า WALK IN
	14.
	ข้อควรปฏิบัติของเจ้าหน้าที่ CALL CENTER
	สารบัญรูปภาพ
	รูปที่ 1 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน
	รูปที่ 2 การให้บริการ
	รูปที่ 3 เจ้าหน้าที่ CALL CENTER วว.
	สารบัญตาราง
	ตารางที่ 1 มาตรฐานการให้บริการ (SERVICE STANDARD)
	ตารางที่ 2 การส่งต่องานบริการ
	ตารางที่ 3 การรับข้อร้องเรียน
	ตารางที่ 4 ผู้รับผิดชอบแต่ละฝ่าย/ศูนย์/สำนัก/โครงสร้างพื้นฐาน
	ตารางที่ 5 งานบริการ
	ตารางที่ 6 หมายเลขโทรศัพท์สำคัญหากต้องการติดต่อ
	ผู้ติดต่อขอรับบริการ
	ด้านเครื่องมือในการปฏิบัติงาน
	คอมพิวเตอร์ตั้งโต๊ะ
	คู่มือการปฏิบัติงาน Call Center
	ระบบสืบค้น TISTR Intranet วว. ขั้นตอนการสืบค้น ดังนี้
	-->                                -->
	ด้านบุคลากร        บุคลากรในสังกัดสำนักจัดการเทคโนโลยีและนวัตกรรม (สจท.) ด้านระยะเวลาการให้บริการ         ปฏิบัติงานในวันและเวลาราชการ เวลา 08.30-16.30 น.
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	ISO/IEC 17025: 2017
	2.2.3 บริการตรวจประเมินและรับรองระบบคุณภาพ ผลิตภัณฑ์และบริการ
	2.2.4 บริการเครื่องมือ
	2.2.5 บริการฝึกอบรม
	2.3 บริการวิเคราะห์ ทดสอบ สอบเทียบ        2.3.1 บริการวิเคราะห์/ทดสอบ
	การทดสอบกลุ่มอาหารลดน้ำหนัก
	การทดสอบอื่นๆ
	ตรวจวิเคราะห์สาหร่ายทางชีวเคมี
	วิเคราะห์และทดสอบสารเบตาบอไลต์จากจุลินทรีย์สารออกฤทธิ์ทางชีวภาพจากกระบวนการหมักต่างๆด้วยเครื่อง Spectophotometer
	กิจกรรมเอนไซม์ เอนไซม์โปรติเอส ไลเปส อะไมเลส เซลลูเลส
	ตรวจวิเคราะห์สารพิษไมโครซิสติน
	ตรวจวิเคราะห์สารพรีไบโอติกเส้นใยอาหาร สารให้ความหวาน
	เพื่อสุขภาพ
	การทดสอบฤทธิ์ในหลอดทดลองของสารสกัดจากธรรมชาติ
	รวมถึงสาระสำคัญหรือโมเลกุลอื่นและผลิตภัณฑ์อาหารสุขภาพ
	ประเมินคุณภาพด้านประสาทสัมผัสของผลิตภัณฑ์
	(Sensory Evaluation)
	การทดสอบด้านกายภาพของเหลวและอาหาร
	การทดสอบด้านกายภาพแป้ง
	การทดสอบด้านเคมีงานด้านอาหาร
	การทดสอบด้านเคมีอาหารและสารสกัดจากธรรมชาติ
	การทดสอบเพื่อขอขึ้นทะเบียนอาหารและยา
	ฉลากโภชนาการ
	การทดสอบกลุ่มวัตถุเจือปนอาหาร
	การทดสอบกลุ่มสารประกอบอินทรีย์
	การทดสอบเพื่อขอขึ้นทะเบียนอาหารและยาตามประกาศกระทรวงสาธารณสุข
	2.3.2 บริการตรวจสอบผลิตภัณฑ์
	2.3.3 บริการสอบเทียบเครื่องมือ
	2.3.4 บริการทดสอบความชำนาญ
	2.4 บริการพัฒนาและบริหารจัดการธุรกิจ (Business Development Service: BDS)        2.4.1 การพัฒนาผลิตภัณฑ์        2.4.2 บรรจุภัณฑ์        2.4.3 Digital Transformation        2.4.4 Productivity        2.4.5 Marketing 2.5 งานรับข้อร้องเรียน
	3.บทบาทหน้าที่       บทบาทหน้าที่ของ Call Center ต้องสามารถปฏิบัติงาน ดังนี้        3.1 รับสาย 3.2 ต้อนรับลูกค้า Walk in เข้ามาโดยตรง ที่ วว.        3.3 รับข้อความลูกค้า ผ่าน Line: ibs2217        3.4 ประสานงานระหว่างลูกค้าและนักวิจัย บุคลากร วว.        3.5 ติดตามสถานะความต้องการของลูกค้า        3.6 ปิดเรื่อง การให้บริการ Call Center
	4. มาตรฐานการให้บริการ (SERVICE STANDARD)        มาตรฐานการให้บริการ (Service Standard) ซึ่งเป็นหน่วยงานด้านการวิจัยและพัฒนา วิทยาศาสตร์ เทคโนโลยี และนวัตกรรม (วทน.) จึงมีการกำหนดกิจกรรมที่สามารถวัดผลได้ (KPI) และสอดคล้องกับข้อตกลง ระดับการให้บริการ (Service Level Agreement: SLA) ดังนี้  ตารางที่ 1  มาตรฐานการให้บริการ (SERVICE STANDARD)
	5. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน
	รูปที่ 1  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน
	6.การให้บริการ
	รูปที่ 2  การให้บริการ
	7. ข้อมูลที่ต้องบันทึก      7.1 ผู้ติดต่อขอรับบริการ           7.1.1 บุคลากร ใน วว.           7.1.2 องค์กรภาครัฐ ภาคเอกชน สถาบันการศึกษา สถาบันการเงิน หน่วยงานพันธมิตร                    1) ชื่อ                    2) ชื่อหน่วยงาน/ที่อยู่                    3) เบอร์โทร           7.1.3 บุคคลทั่วไป                    1) ชื่อ                    2) บริษัท/ที่อยู่                    3) เบอร์โทร
	7.2 รายละเอียดข้อมูลการติดต่อ          7.2.1 วันที่          7.2.2 เวลา          7.2.3 หมวดงานบริการ          7.2.4 รายละเอียดการให้บริการ          7.2.5 เจ้าหน้าที่รับสาย          7.2.6 หน่วยงานที่ส่งต่อ          7.2.7 ติดตามสถานะ          7.2.8 ความพึงพอใจ
	8. การส่งต่องานบริการ ตารางที่ 2  การส่งต่องานบริการ
	9. การรับข้อร้องเรียน ตารางที่ 3 การรับข้อร้องเรียน
	ระดับ
	ประเภทข้อร้องเรียน
	สถานะการรับข้อร้องเรียน
	ระดับ 1
	ระดับ 2
	ระดับ 3
	10. การติดตามผล        การติดตามผลของ Call Center มีขั้นตอน ดังนี้         10.1 วันที่ส่งต่อ         10.2 หน่วยงานผู้รับผิดชอบที่ Call Center ทำการส่งต่อ         10.3 ติดตามผล         10.4 แจ้งลูกค้า         10.5 บันทึกผลในระบบ Call Center 11. SCRIPT การรับสาย         การรับสายของ Call Center มี Script ที่ใช้ทุกครั้งในการรับบริการ ดังนี้         11.1 กล่าวต้อนรับ          การรับสายต้องแจ้งปลายสายทุกครั้งให้ทราบว่า กำลังติดต่อมา วว. พร้อมแนะนำ ตัวเอง แสดงความจำนงค์ว่ายินดีให้บริการ เช่น “สวัสดีค่ะ/ครับ สถาบันวิจัยวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งประเทศไทย (วว.) ดิฉัน/กระผม “แจ้งชื่อ-นามสกุล”  ยินดีให้บริการค่ะ/ครับ          11.2 สอบถามข้อมูลเบื้องต้น               สอบถามชื่อผู้ติดต่อปลายสาย ที่กำลังสนทนา หากไม่ทราบ ต้องสอบถามอย่างสุภาพ โดยกล่าวคำขออภัยและสอบถามว่า “ขออภัยนะคะ/ครับ ดิฉัน/กระผม กำลังเรียนสายกับท่านใดอยู่คะ/ครับ” รายละเอียดที่ควรจดบันทึกคือ ชื่อ เบอร์โทรศัพท์  ความต้องการที่ต้องการรับบริการ เพื่อใช้ในการประสานงานต่อไป
	11.3 กรณีโอนสาย               เมื่อปลายสายแจ้งความต้องการแล้ว ให้ Call Center แจ้งเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องให้มารับสายทันทีหรือโอนสาย ให้โดยเร็ว โดยใช้ข้อความดังนี้               “ดิฉัน/กระผม ขออนุญาตประสานเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบโดยตรง หากไม่สะดวก รอสาย จะให้เจ้าหน้าที่ติดต่อกลับ โดยเร็วที่สุดค่ะ/ครับ”               หากไม่มีผู้รับสาย ให้ Call Center จดบันทึก ชื่อผู้โทร เบอร์โทรติดต่อกลับ  ความต้องการของปลายสายอย่างถูกต้อง  ครบถ้วนเพื่อนำส่งเจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบต่อไป โดยให้ข้อความดังนี้                “ขออภัยค่ะ ปลายสายไม่สะดวกรับสายในขณะนี้ ดิฉัน/กระผม ขออนุญาตจดบันทึกข้อมูลความต้องการเพื่อประสานงานเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบโดยตรง ดิฉัน/กระผม จะทำการติดตามผลการ และแจ้งลูกค้าเป็นระยะนะคะ/ครับ”
	11.4 ปิดการสนทนา              “ดิฉัน/กระผม ขอขอบพระคุณที่ติดต่อใช้บริการกับ วว. นะคะ/ครับ หากมี ข้อสงสัยใดเพิ่มเติมสามารถติดต่อ วว. ได้ในวัน และเวลาราชการได้ตลอดนะคะ/ครับ”
	คำถาม: ต้องการขึ้นทะเบียน BDS  คำตอบ: อธิบายขั้นตอนการสมัคร และประสานเจ้าหน้าที่ BDS
	13.1 เลขที่รับเรื่อง                     IBS69/00001 (IBSปีพ.ศ./ลำดับที่ของแบบฟอร์ม                                               การรับลูกค้า   13.2 วันที่                               วัน/เดือน/ปี ที่รับบริการ  13.3 ข้อมูลลูกค้า                       ชื่อ บริษัท/องค์กร ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ อีเมล (ถ้ามี)  13.4 ประเภทความต้องการ           รับการถ่ายทอดเทคโนโลยี บริการวิเคราะห์ ทดสอบ                                              สอบเทียบ บริการที่ปรึกษา ต้องการผลิตผลิตภัณฑ์  13.5 รายละเอียด                       รายละเอียดความต้องการอย่างย่อของผู้รับบริการ  13.6 หน่วยงานที่ส่งต่อ                 ฝ่าย/ศูนย์/สำนัก/โครงสร้างพื้นฐาน วว.  13.7 ติดตามสถานะ                    รายละเอียด วันที่ เจ้าหน้าที่ที่รับเรื่อง 13.8 หมายเหตุ                          (ถ้ามี)
	มาตรฐานการแต่งกายของเจ้าหน้าที่

	รูปที่ 3  เจ้าหน้าที่ CALL CENTER วว.
	มารยาทการให้บริการ  ศูนย์บริการเบ็ดเสร็จครบวงจร (One Stop Service Solution)
	รับฟังปลายสายแจ้งความจำนงค์อย่างใจเย็น ไม่พูดแทรก หรือพูดขัดจังหวะปลายสาย
	ไม่แสดงอารมณ์โกรธ เมื่อถูกปลายสายต่อว่าหรือกำลังรับข้อร้องเรียน พร้อมให้คำแนะนำ           อย่างสุภาพ อ่อนโยน แสดงความให้เห็นถึงความต้องการให้การดูแลอย่างถูกต้อง รวดเร็ว            และแสดงความเป็นมิตร
	ให้ถ้อยคำที่เข้าใจง่าย สามารถให้ความกระจ่างแก่ปลายสายได้อย่างถูกต้อง ครบถ้วน
	เลือกใช้ถ้อยคำที่ต้องพูดบ่อยๆ จนเป็นความเคยชิน เช่น สวัสดีค่ะ/ครับ ยินดีให้บริการค่ะ/ครับ ขออภัยค่ะ/ครับ ขอบคุณค่ะ/ครับ หากมีความต้องการใดเพิ่มเติมสามารถแจ้งได้เลยนะคะ/ครับ
	ส่งเสียงตอบรับเป็นระยะ เพื่อแสดงว่ารับฟังปลายสายอย่างตั้งใจและจิตใจจดจ่อ สิ่งที่ปลายสายต้องการสื่อสาร ไม่ใช้ถ้อยคำหยอกล้อ เล่นหัว ขณะกำลังสนทนา
	เมื่อปลายสายแจ้งความต้องการแล้ว ให้ Call Center แจ้งเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องให้มารับสายทันทีหรือโอนสายให้โดยเร็ว หากไม่มีผู้รับสาย ให้ Call Center จดบันทึก ชื่อผู้โทร เบอร์โทรติดต่อกลับ ความต้องการของปลายสายอย่างถูกต้อง ครบถ้วนเพื่อนำส่งเจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบต่อไป
	บันทึกข้อมูลชื่อ-นามสกุล เบอร์โทร ความต้องการ ของลูกค้า ลงในฐานข้อมูล Call Center ทันที พร้อมทั้งกรอกข้อมูลเจ้าหน้าที่ที่รับเรื่องต่อและผลการให้บริการ เพื่อจัดทำรายงานสรุปผลการดำเนินงาน
	Call Center รายวัน รายเดือน รายไตรมาส และรายปี ต่อไป
	ผู้รับผิดชอบแต่ละฝ่าย/ศูนย์/สำนัก/โครงสร้างพื้นฐาน  มีการกำหนดผู้รับผิดชอบแต่ละศูนย์/สำนัก/โครงสร้างพื้นฐาน พร้อมหมายเลขติดต่อภายใน ตารางที่ 4 ผู้รับผิดชอบแต่ละฝ่าย/ศูนย์/สำนัก/โครงสร้างพื้นฐาน
	งานบริการ ตารางที่ 5 งานบริการ
	หมายเลขโทรศัพท์สำคัญหากต้องการติดต่อ
	ตารางที่ 6 หมายเลขโทรศัพท์สำคัญหากต้องการติดต่อ

