
 
 

 
 

 

 
มาตรฐานการให้บริการส าหรับพนักงานรับสายโทรศัพท์ 

ที่ศูนย์ปฏิบัติการ Call Center 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายการตลาดและการขาย 
 



 
 

ค าน า 

 

เพ่ือให้การปฏิบัติงานของพนักงานรับสายโทรศัพท์ เป็นไปในทิศทางเดียวกัน และมีประสิทธิภาพอย่าง
เหมาะสม กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์จึงได้จัดท ามาตรฐานการให้บริการส าหรับพนักงานรับสายโทรสัพท์ท่ีศูนย์
ปฏิบัติการ Call Center  เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการสื่อสาร รวมถึงเป็นแนวทางการติดตามการ
ท างานและประเมินผลของพนักงานรับสายโทรศัพท์ เพ่ือให้ค าตอบลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ และถูกต้อง 
ครบถ้วน ตรงประเด็นความต้องการของลูกค้า พ่ือให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจสูงสุด และเชื่อม่ันในองค์การเภสัช
กรรมสืบไป 

  

        ศุภชัย นาคเงิน 
           รับผิดชอบกลุ่มงานศูนย์บริการลูกค้า 

 

                            มัทนี โพธิ์พิบูลสุข 
           ผู้อ านวยการกองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

1.วัตถุประสงค์      

 1.1 เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานส าหรับพนักงานรับสายโทรศัพท์ (Call Agents) ที่ศูนย์ปฏิบัติการ 
Call Center  กลุ่มงานศูนย์บริการลูกค้า กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

 1.2 เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการติดตามการท างานและประเมินผลของพนักงานรับสายโทรศัพท์ (Call Agents) 
ที่ศูนย์ปฏิบัติการ Call Center กลุ่มงานศูนย์บริการลูกค้า กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

2. ขอบเขต   เพ่ือใช้เป็นมาตรฐานในการปฏิบัติงานของพนักงานรับสายโทรศัพท์ (Call Agents) ทีศู่นย์ปฏิบัติการ 
Call Center กลุ่มงานศูนย์บริการลูกค้า กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์  

3. ค านิยาม  

 3.1 พนักงานรับสายโทรศัพท์ (Call Agents)  หมายถึง พนักงานและลูกจ้างทุกประเภทขององค์การเภสัช
กรรมที่ปฏิบัติงานรับสายโทรศัพท์ ตามค าสั่งผู้บังคับบัญชา หรือตามหน้าที่ที่ต้องปฏิบัติงานโดยปกติ ซึ่งปฏิบัติงาน
ในช่วงวันจันทร์-ศุกร์ เวลา 8.00-18.00 น.  

    3.2  หัวหน้าพนักงานรับสายโทรศัพท์ (Supervisor) หมายถึง หัวหน้าที่ท าหน้าที่บริหารและควบคุมดูแล
และรวบรวมข้อมูลที่ได้จากพนักงานรับสายโทรศัพท์ (Call Agents) ทั้งหมดเพ่ือส่งรายงานให้ผู้บังคับบัญชาทราบเป็น
รายสัปดาห์และรายเดือน 

 3.3 รับผิดชอบกลุ่มงานศูนย์บริการลูกค้า หมายถึง หัวหน้าที่บริหารศูนย์บริการลูกค้า ทั้งในด้านการวางแผน 
การติดตาม การควบคุมและการประเมินผลการด าเนินงานของศูนย์ปฏิบัติการ  Call Center เพ่ือให้ได้ประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลตามนโยบายที่วางไว้ 

            3.4 ศูนย์ปฏิบัติการ  Call Center หมายถึง สถานที่ปฏิบัติงานของพนักงานรับสายโทรศัพท์ (Call 
Agents) ซึ่งท าหน้าที่รับสายโทรศัพท์โดยการติดต่อกับลูกค้าและผู้เกี่ยวข้อง 

           3.5 คู่มือการใช้งาน iMind CRM ส าหรับพนักงาน หมายถึง คู่มือที่อธิบายขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงานของ
พนักงานรับสายโทรศัพท์ (Call Agents) ในการเข้าสู่ระบบ  iMind CRM  

     3.6 คู่มือการใช้งาน D Call Center&User Manual ส าหรับพนักงาน  หมายถึง คู่มือที่อธิบายขั้นตอนและ
วิธีการปฏิบัติงานของพนักงานรับสายโทรศัพท์ (Call Agents) ในการเข้าสู่ระบบ  Skyphone ,Goldfish Call 
Center และการใช้งาน Fax 

4. ผู้ปฏิบัติงาน 

    4.1 พนักงานรับสายโทรศัพท์ (Call Agents) ที่ศูนย์ปฏิบัติการ  Call Center  กลุ่มงานศูนย์บริการลูกค้า 
กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

          4.2 หัวหน้าพนักงานรับสายโทรศัพท์ (Supervisor) ที่ศูนย์ปฏิบัติการ  Call Center  กลุ่มงานศูนย์บริการ
ลูกค้า กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 



 
 

   4.3 หัวหน้ากลุ่มงานศูนย์บริการลูกค้า กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

5. วิธีปฏิบัติงาน       

ค ากล่าวต้อนรับ : สวัสดีครับ/ค่ะ Call Center องค์การเภสัชกรรม ยินดีให้บริการครับ/ค่ะ 
 5.1 กรณี ลูกค้า / ประชาชนทั่วไป โทรศัพท์เข้ามาที่เบอร์ 1648 แบ่งได้เป็น 2 ประเภท 
 
  5.1.1 สายท่ีไม่เกี่ยวข้องกับ GPO เช่น DTAC,TAXI,TRUE,ขสมก. ให้ชี้แจงว่า ที่นี่เป็นองค์การ
เภสัชกรรม ครับ/ค่ะ แจ้งลูกค้าว่าโทรผิด ให้กดเบอร์โทรที่ต้องการใหม่อีกครั้ง 
 
  5.1.2 สายท่ีเกี่ยวข้องกับ GPO  มีดังต่อไปนี้  
5.1.2.1 สอบถามข้อมูลเกี่ยวกับยาและสุขภาพ 
 เภสัชกรประจ า call center เป็นผู้ให้ข้อมูล ในกรณีที่เภสัชกรประจ า Call center ไม่สามารถรับโทรศัพท์ได้
ในขณะนั้น ให้ขอเบอร์โทรศัพท์ไว้เพ่ือเภสัชกรประจ า Call Center โทรกลับไปให้ข้อมูล 
หมายเหตุ : กรณีเภสัชกรประจ า Call Center ไม่มาปฏิบัติงานในวันนั้นให้ติดต่อเภสัชกร กลุ่มงานลูกค้าสัมพันธ์ โทร 
8862,8864 เพ่ือประสานขออนุญาตโอนสายการสอบถามข้อมูลให้แก่ผู้สอบถามต่อไป 
 
5.1.2.2 ติดตามน  ายาล้างไตและอุปกรณ์ 
 ให้ขอข้อมูลจากผู้ที่โทรเข้ามาดังนี้ 
 1.ชื่อ-สกุลผู้ป่วย เบอร์โทรศัพท์ที่ติดต่อได้ 
 2.ชื่อโรงพยาบาลต้นสังกัดของผู้ป่วย 
 3.จ านวนน้ ายาล้างไตที่เหลือ ณ ปัจจุบัน 
จากนั้นหาข้อมูลจากระบบการส่งน้ ายาล้างไตไปรษณีย์ไทย โดยมีขั้นตอนเข้าสู่ระบบดังนี้ 
 เข้าเวปไซด์ https://thpd-prod.dits.co.th/tracking?AppCode=THPD-PROD-AWS 
 รหัสผู้ใช้ (username)  …รหัสผ่าน (password) ... 
 ตรวจสอบสถานะรายการสั่ง 
 key ชื่อผู้ป่วย ที่ช่อง ผู้รับ/ผู้ป่วย 
 ดูรอบส่งน้ ายาเวลาล่าสุดและดูชนิดของน้ ายาที่จะจัดส่งให้ผู้ป่วย 

 กรณียังไม่ถึงรอบส่งแต่น้ ายาผู้ป่วยหมดแล้ว ให้แจ้ง PD Nurse รพ.ต้นสังกัดของผู้ป่วยเพ่ือขอบัฟเฟอร์ 
 กรณีไม่มีรอบส่งน้ ายาในเดือนนี้ อาจมีการผิดพลาดของข้อมูล ให้แจ้ง PD Nurse เพ่ือตรวจสอบอีกครั้ง 
 กรณีถึงรอบส่งแล้วแต่ผู้ป่วยยังไม่ได้รับน้ ายาให้โทรแจ้งเจ้าหน้าที่ไปรษณีย์ที่เบอร์ 02-8313953-4 

เจ้าหน้าที่ไปรษณีย์จะเป็นผู้ประสานการจัดส่งกับผู้ป่วย 
 ทุกกรณี Call Agents ต้องติดตามว่าผู้ป่วยได้รับน้ ายาหรือไม่ใน 1 วันท าการถัดไป หากผู้ป่วยยังคงไม่ได้

รับน้ ายาและไม่สามารถแก้ไขปัญหาตามขั้นตอนปกติได้ให้แจ้ง ชื่อ-สกุลผู้ป่วย เบอร์โทรศัพท์ที่ติดต่อได้ 
ชื่อรพ.ต้นสังกัดของผู้ป่วยและชนิดของน้ ายา ที่ E-mail : callcenter_thp (ปณท.) และ E-mail : 
rthongnet@yahoo.com (คุณรุ่งนภา ทองเนตร) หรือ Line group : Callcenter CAPD THPD 
โดยเร็ว และต้องเป็นผู้ประสานติดตามจนกว่าผู้ป่วยจะได้รับน้ ายา หากผู้ป่วยได้รับน้ ายาแล้ว>>>ปิดงาน 

https://thpd-prod.dits.co.th/tracking?AppCode=THPD-PROD-AWS
mailto:rthongnet@yahoo.com


 
 

 
5.1.2.3 ติดตามใบสั่งซื อ 
 สอบถามลูกค้าว่าเป็นยาชื่ออะไร ได้รับวันที่เท่าไร จ านวนเท่าไร รวมทั้งรายละเอียด ต่างๆ เช่นวันที่ส่งใบสั่ง
ซื้อเข้ามา , ชื่อยาที่ รพ.ต้องการติดตาม  และตรวจสอบข้อมูลในระบบ SAP สืบค้นโดยใช้ T-Codeดังนี้ : va05 เพ่ือดู
ยอดยาท่ีลูกค้าได้รับ, va06 เพ่ือดูเลข Sale order รวมถึงรายการยาและสถานะยาที่ลูกค้าสั่งมา ,co09 เพ่ือตรวจดู
Stock ของยาและ IUR Real Time ,mmbe เพ่ือดู Stock ของยา  

ได้ข้อมูลเรียบร้อยแล้วให้ติดต่อกลับไปหาลูกค้าอีกครั้งเพ่ือแจ้งข้อมูลที่ลูกค้าต้องการ 
 
5.1.2.4 ข้อมูลพนักงานอภ. / หน่วยงานอ่ืนๆ ใน อภ. 
 ติดต่อไปยังฝ่ายหรือกองนั้น ๆ เพื่อสอบถามข้อมูล แล้วโทรแจ้งกลับลูกค้า ในกรณีที่ลูกค้าขอเบอร์โทรศัพท์
ภายในของพนักงาน ให้เข้าไปในเวปไซด์ intra.gpo.or.th >>>ค้นหาข้อมูล>>>ค้นหาพนักงาน/เบอร์โทร>>>พิมพ์
ชื่อพนักงานที่ต้องการทราบ>>>แจ้งข้อมูลกลับให้ลูกค้าทราบ 
 
5.1.2.5 ขอใบวิเคราะห์ข้อมูล/stability และเอกสารอื่นๆ 
- ตรวจสอบข้อมูลยาที่ให้มา>>>ถ้าเป็นยาขององค์การเภสัชกรรมให้ประสานที่คลัง 1ส่วนถ้าเป็นยาผู้ผลิตอ่ืน ให้
ประสานคลัง 2>>>สอบถามข้อมูลแล้วแจ้งกลับผู้แทนโดยการ Fax หรือ Email กลับไป หรือติดต่อ Product 
Manager กรณีสอบถามข้อมูลวิชาการเชิงลึก 

หมายเหตุ : เมื่อรับเรื่องและปิดเรื่องแล้วต้องกรอกข้อมูลในระบบ Imind โดยมีรายละเอียด ดังนี้  เรื่อง วันที่/เวลารับ
เรื่อง , โรงพยาบาล/ร้าน , จังหวัด , รายละเอียด , สิ่งที่ด าเนินการ , ผลการตอบรับ , สิ้นสุดวันที่/เวลา , ระยะเวลาที่
ใช้ , ผู้รับผิดชอบ 

6.เอกสารอ้างอิง 

 6.1  คู่มือการใช้งาน iMind CRM ส าหรับพนักงาน 

 6.2  คู่มือการใช้งาน D Call Center&User Manual ส าหรับพนักงาน 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

7.เอกสารแนบ  

 7.1 Flow Chart กรณีลูกค้า/ประชาชนทั่วไป/ผู้แทน โทรเข้าศูนย์ปฏิบัติการ Call Center 

 

 

       

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 
 

7.2 ตัวอย่างรายงานประจ าเดือน 

 



 
 

 



 
 

 
 



 
 

 
 



 
 

 
 



 
 

 
 
 
 
 


