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คู่มือศูนย์บริการข้อมูลทางโทรศัพท์
และเคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์
คู่มือศูนย์บริการข้อมูลทางโทรศัพท์
และเคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์
(Call Center and Information Counter)(Call Center and Information Counter)

บริษัท ธนารักษ์พัฒนาสินทรัพย์ จำกัด
DHANARAK ASSET DEVELOPMENT CO., LTD.
เลขที่ 120 อาคารธนพิพัฒน์ ถนนแจ้งวัฒนะ แขวงทุ่งสองห้อง
เขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร 10210 www.dad.co.th
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กระบวนการท างาน 

ศูนย์บริการข้อมูลทางโทรศัพท์และเคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์ 
(Call Center & Information Counter) 

 

 

 

 

ประกอบด้วย  

1. กระบวนการท างานศูนยบ์ริการข้อมูลทางโทรศัพท์ (Call Center) 

2. กระบวนการท างานเคาน์เตอร์ประชาสัมพนัธ์ (Information Counter) 

3. การจัดท ารายงาน 

4. กฎหมาย/ระเบียบ ค าสั่ง ประกาศท่ีเกี่ยวข้อง 
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- แจ้งซ่อม ฝวค.  
  ฝบอ. 
- เรื่องร้องเรียน สปส. 
- เรื่องข้อเสนอแนะ  
  สปส. 

ผู้แจ้งเรื่อง 
ด ำเนินกำร 

ซ่อมเสร็จแล้ว 

- เปิดใบงำนแจ้งซ่อม 
  ออนไลน์          
- รับเรื่องร้องเรียน 
- รับเรื่องข้อเสนอแนะ 

 

1. กระบวนการท างานศูนย์บริการข้อมูลทางโทรศัพท ์(Call Center)  
 

ผู้ส่งมอบ ปัจจัยน ำเข้ำ กิจกรรมกำรท ำงำน ผลลัพธ์ ผู้รับมอบ ระยะเวลำ 

 
 

สปส. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

พนักงำน 
ศูนย์บริกำรข้อมูล

ทำงโทรศัพท์ 
(Call Center) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
ศูนย์บริกำรข้อมูล

ทำงโทรศัพท์ 
(Call Center) 

 
 
 
 
 

 
 
 - รับเรื่องแจ้งซ่อม 
 - รับเรื่องร้องเรียน 
 - รับเรื่องข้อเสนอ 
   แนะ 
 - สอบถำมข้อมูล 
 
 
  
- คีย์ข้อมูลเข้ำระบบ   
- แจ้งซ่อมออนไลน ์
- แจ้งเรื่องร้องเรียน/ 
 เรื่องข้อเสนอแนะ 
 
 
 
 

Service D 
      on mobile 
  

 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 

 
    

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  . 

 

  
           
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
       10 นำที 
 
 
   
        
 
 
 
 
 
 1-15 วัน                 
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กระบวนการท างานศูนย์บริการข้อมูลทางโทรศัพท์ (Call Center) 
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- ลงรำยงำนกำร  
ปฏิบัติงำน
ประจ ำวัน 
- ลงรำยงำน
เรื่องร้องเรียน/ 
เรื่องเสนอแนะ 
 

 

2. กระบวนการท างานเคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์ (Information Counter) 
  

ผู้ส่งมอบ ปัจจัยน ำเข้ำ กิจกรรมกำรท ำงำน ผลลัพธ์ ผู้รับมอบ ระยะเวลำ 

 
 

สปส. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

พนักงำน 
เคำน์เตอร์ 

ประชำสัมพันธ์ 
(Information 

Counter) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

เคำน์เตอร์ 
ประชำสัมพันธ์ 
(Information 

Counter) 
 

 
 
 
 
 

   - ให้บริกำรด้ำน   
     ข้อมูล 
   - รับเรื่องร้องเรียน 
   - รับเรื่องข้อเสนอ 
     แนะ 
   
 
  
- บันทึกข้อมูลลง 
  รำยงำนกำร 
  ปฏิบัติงำน   
- แจ้งเรื่องร้องเรียน/ 
  เรื่องเสนอแนะ 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 

 
    
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  - จัดท ำรำยกำร 
    กำรปฏิบัติงำน สปส. 
  - จัดท ำรำยงำนเรื่อง 
   ร้องเรียน /เรื่องข้อ 
   เสนอแนะ สปส. 
      

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

         
       10 นำที 
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กระบวนการท างานเคานเ์ตอร์ประชาสัมพันธ์  
(Information Counter) 
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3. การจัดท ารายงาน  

  ส่วนประชำสัมพันธ์ ได้จัดท ำรำยงำนประจ ำเดือนรำยงำนผลกำรปฏิบัติงำนศูนย์บริกำรข้อมูลทำง
โทรศัพท์และเคำน์เตอร์ประชำสัมพันธ์ (Call Center & Information Counter) เสนอต่อกรรมกำรผู้จัดกำร 

                     
, 

ขั้นตอนการจัดท ารายงานประจ าเดือน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   
 

 

 
 
 
 

 

วามเรียบร้อยถูกต้อง 

 

ผู้จัดการ / ผู้จัดการอาวุโส  
ส่วนประชาสัมพันธ ์

เจ้าหน้าทีป่ฏิบัติการ / เจ้าหน้าที่ช านาญการ 

ส่วนประชาสัมพันธ ์

เพ่ือทราบ 

ตรวจสอบ/ให้ความเห็น 

ถูกต้อง 

ถูกต้อง 

 

ตรวจสอบ/ให้ความเห็น 

วามเรียบร้อยถูกต้อง 

 

กรรมการผู้จัดการ 

ลูกจ้างประจ าส่วน 

ส่วนประชาสัมพันธ ์
จัดท ารายงานประจ าเดือน 

วามเรียบร้อยถูกต้อง 
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มาตรฐานการบริการ 

ศูนย์บริการข้อมูลทางโทรศัพท์และเคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์ 

(Call Center & Information Counter) 

 

 

 

ประกอบด้วย 
 

1. มาตรฐานการบริการศูนยบ์ริการข้อมูลทางโทรศัพท์ (Call Center) 
 

2. มาตรฐานการบริการเคาน์เตอร์ประชาสมัพันธ์ (Information Counter) 
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1. มาตราฐานการบริการศูนย์บริการข้อมูลทางโทรศัพท ์(Call Center) 
  
  1.1 การแต่งกายของพนักงาน 

พนักงำนหญิง 
- เสื้อสูทสีด ำ – กระโปรงที่สุภำพเรียบร้อย 

 - เสื้อด้ำนในหรือเดรสสีสุภำพ 
- รองเท้ำคัทชูหรือรองเท้ำหุ้มส้นสีด ำแบบปิดด้ำนหน้ำและด้ำนหลัง  
- แต่งหน้ำท ำผมให้สวยงำม 
- แขวนบัตรประจ ำตัวพนักงำน 

 
พนักงำนชำย 
- เสื้อสูทสีด ำ  
- สวมเสื้อโปโลหรือเสื้อเชิ้ตสีสุภำพ 
- กำงเกงทรงสุภำพสีด ำล้วน 
- ใส่รองเท้ำคัทชูสีด ำ 
- แขวนบัตรประจ ำตัวพนักงำน 

 
1.2 บุคลิกภาพ 

พนักงำนหญิง 
- ใบหน้ำยิ้มแย้มเป็นมิตร มีอัธยำศัยดี สุภำพเรียบร้อย 
- แต่งหน้ำให้สวยงำมเหมำะสม 
- ดูแลผม ใบหน้ำ และเล็บให้สะอำดเรียบร้อย 

 
พนักงำนชำย 
- ใบหน้ำยิ้มแย้มเป็นมิตร มีอัธยำศัยดี สุภำพเรียบร้อย 
- ดูแลผม ใบหน้ำ และเล็บให้สะอำดเรียบร้อย 

 
1.3 การกล่าวทักทาย/กล่าวลา เม่ือรับสายและวางสาย  

- ศูนย์บริกำรข้อมูลทำงโทรศัพท์ (Call Center) ธพส.   
  “สวัสดีค่ะ / ครับ บริษัท ธนำรักษณ์พัฒนำสินทรัพย์ จ ำกัด  ยินดีให้บริกำร ค่ะ / ครับ”   
 
- ศูนย์บริกำรข้อมูลทำงโทรศัพท์ (Call Center) ศูนย์รำชกำรเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษำ ๕ ธันวำคม ๒๕๕๐      
   “สวัสดีค่ะ / ครับ ศูนย์รำชกำรฯ แจ้งวัฒนะ ยินดีให้บริกำร ค่ะ / ครับ”  
  
- สอบถำมเรื่องที่มำติดต่อ 
- เมื่อสนทนำกับลูกค้ำเสร็จ“ขอบคุณค่ะ/ครับ” 



- 9 - 
 

1.4 การสนทนาตอบค าถาม 
- พูดจำสุภำพ นุ่มนวล น้ ำเสียงชัดเจน 
- มีมำรยำทอ่อนน้อม 

 
1.5 ขั้นตอนการท างาน 

- รับโทรศัพท์จำกลูกค้ำ 
-  กล่ำวทักทำย  
- รับฟังควำมต้องกำรของลูกค้ำ และให้ข้อมูลที่ลูกค้ำสอบถำม 

 
1.6  สิ่งท่ีควรด าเนินการ 

ก่อนเริ่มงำน เวลำ 08.30 น. 
- เตรียมอุปกรณ์ (Notebook / Headset) 
- ตรวจสอบกำรกำรแต่งกำยให้ตรงตำมมำตรฐำน 
- Update ข่ำวสำร กิจกรรม 

 
 เมื่อเลิกงำน เวลำ 16.30 น. 

- เก็บอุปกรณ์ (Notebook / Headset) 
- ดูแลกำรแต่งกำยให้เรียบร้อย 

 
1.7  ช่องทางการให้บริการ 

- ศูนย์บริกำรข้อมูลทำงโทรศัพท์ (Call Center) ธพส. หมำยเลขโทรศัพท์ 0 2142 2203  
- ศูนย์บริกำรข้อมูลทำงโทรศัพท์ (Call Center) ศูนย์รำชกำรเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษำ ๕ ธันวำคม ๒๕๕๐ 

หมำยเลขโทรศัพท์ 0 2142 2233 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



- 10 - 
 

2. มาตราฐานการบริการเคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์ (Information Counter) 

  
   2.1 การแต่งกายของพนักงาน 

พนักงำนหญิง 
- เสื้อสูทสีด ำ – กระโปรงที่สุภำพเรียบร้อย 

 - เสื้อด้ำนในหรือเดรสสีสุภำพ 
- รองเท้ำคัทชูหรือรองเท้ำหุ้มส้นสีด ำแบบปิดด้ำนหน้ำและด้ำนหลัง  
- แต่งหน้ำท ำผมให้สวยงำม 
- แขวนบัตรประจ ำตัวพนักงำน 

 
พนักงำนชำย 
- เสื้อสูทสีด ำ  
- สวมเสื้อโปโลหรือเสื้อเชิ้ตสีสุภำพ 
- กำงเกงทรงสุภำพสีด ำล้วน 
- ใส่รองเท้ำคัทชูสีด ำ 
- แขวนบัตรประจ ำตัวพนักงำน 

 
   2.2 บุคลิกภาพ 

พนักงำนหญิง 
- ใบหน้ำยิ้มแย้มเป็นมิตร มีอัธยำศัยดี สุภำพเรียบร้อย 
- แต่งหน้ำให้สวยงำมเหมำะสม 
- ดูแลผม ใบหน้ำ และเล็บให้สะอำดเรียบร้อย 

 
พนักงำนชำย 
- ใบหน้ำยิ้มแย้มเป็นมิตร มีอัธยำศัยดี สุภำพเรียบร้อย 
- ดูแลผม ใบหน้ำ และเล็บให้สะอำดเรียบร้อย 

 
   2.3 การกล่าวทักทาย/กล่าวลา 

- ยิ้มแย้ม “สวัสดีค่ะ/ครับ”   
- สอบถำมเรื่องที่มำติดต่อ 
- เมื่อสนทนำกับลูกค้ำเสร็จ“ขอบคุณค่ะ/ครับ” 
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   2.4 การสนทนาตอบค าถาม 

- สบตำอย่ำงสุภำพขณะสนทนำ 
- พูดจำสุภำพ นุ่มนวล น้ ำเสียงชัดเจน 
- มีมำรยำทอ่อนน้อม 

 
   2.5 ขั้นตอนการท างาน 

- กล่ำวทักทำย สอบถำมเรื่องที่มำติดต่อ 
- แลกบัตร เพื่อเข้ำภำยในส ำนักงำน (เฉพำะเคำน์เตอร์ สนง.ธพส.)  
- รับฟังควำมต้องกำรของลูกค้ำ 
- ให้ข้อมูลที่ลูกค้ำสอบถำม 
- กล่ำวขอบคุณหลังให้บริกำรเรียบร้อย 
 

   2.6 สิ่งท่ีควรด าเนินการ 
  ก่อนเริ่มงำน เวลำ 08.30 น. 

- ตรวจสอบกำรกำรแต่งกำยให้ตรงตำมมำตรฐำน 
- จัดเตรียมเอกสำร (แบบฟอร์มเช่ำพ้ืนที่ ใบสมัครงำน และใบสมัครกิจกรรม) 
- Update ข่ำวสำร กิจกรรม 

 
 เมื่อเลิกงำน เวลำ 16.30 น. 

- ดูแลกำรแต่งกำยให้เรียบร้อย 
- น ำส่งเอกสำรและจัดเก็บเอกสำร (แบบฟอร์มเช่ำพ้ืนที่ ใบสมัครงำน และใบสมัครกิจกรรม) 

 
   2.7 ช่องทางการให้บริการ 

- เคำน์เตอร์ประชำสัมพันธ์ (Information Counter) บริษัท ธนำรักษ์พัฒนำสินทรัพย์ จ ำกัด 
- เคำน์เตอร์ประชำสัมพันธ์ (Information Counter) ศูนย์รำชกำรเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษำ  

๕ ธันวำคม ๒๕๕๐ 
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การแต่งกาย 

ศูนย์บริการข้อมูลทางโทรศัพท์และเคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์ 

(Call Center & Information Counter) 
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ตัวอย่างรายงานสรุปผลการปฏิบัติงาน 
ศูนย์บริการข้อมูลทางโทรศัพท์และเคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์ 

(Call Center & Information Counter) 
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 กฎหมาย/ระเบียบ ค าสั่ง ประกาศที่เกี่ยวข้อง 

- พระรำชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 

- พระรำชบัญญัติข้อมูลข่ำวสำรของรำชกำร พ.ศ. 2540 

- ค ำสั่งบริษัท ธนำรักษ์พัฒนำสินทรัพย์ จ ำกัด ที่ 351/2566 เรื่อง มอบหมำยหน้ำที่รับผิดชอบ 
กำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน 

 

หมายเหตุ : กำรให้บริกำรข้อมูลทำงโทรศัพท์และเคำน์เตอร์ประชำสัมพันธ์ ไม่มีค่ำธรรมเนียม                            

               ในกำรด ำเนินกำร ใดๆ ทั้งสิ้น 


