
 

 

 
ที่ ธสน.ธก.212/2564 

 
 

ประกาศธนาคารเพื่อการส่งออกและน าเข้าแห่งประเทศไทย 

เรื่อง การจ้างจัดหาระบบการให้บริการลูกค้าผ่านระบบโทรศัพท์ (Call Center)  

------------------------------------------------------- 
 

ด้วยธนาคารเพ่ือการส่งออกและน าเข้าแห่งประเทศไทยมีความประสงค์จะจ้างจัดหาระบบ
การให้บริการลูกค้าผ่านระบบโทรศัพท์ (Call Center) ด้วยวิธีประกาศเชิญชวนทั่วไป ตามข้อบังคับธนาคาร
เพ่ือการส่งออกและน าเข้าแห่งประเทศไทยว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างที่เกี่ยวกับการพาณิชย์โดยตรง พ.ศ. 2563 
โดยมีรายละเอียดตามที่ก าหนดไว้ในเอกสารข้อก าหนดและขอบเขตงาน (TOR) เลขที่ ธก.ไอที.041/64 
และได้ก าหนดราคากลางการจัดหาครั้งนี้เป็นจ านวนเงินทั้งสิ้น 1,964,691.20 บาท (หนึ่งล้านเก้าแสน
หกหมื่นสี่พันหกร้อยเก้าสิบเอ็ดบาทยี่สิบสตางค์)   

 
ผู้สนใจสามารถดูรายละเอียด TOR ได้ที่เว็บไซต์ www.exim.go.th ระหว่างวันที่ 18 - 22 

พฤศจิกายน 2564 หรือสอบถามข้อมูลทางโทรศัพท์ที่หมายเลข 0-2271-3700 ต่อ 1450-1455 ในวัน
และเวลาท าการของธนาคาร 

- ก าหนดยื่นซองเสนอราคา ในวันที่ 23 พฤศจิกายน 2564 ตั้งแต่เวลา 9.00 – 16.30 น. 
ที่ส่วนจัดซื้อเทคโนโลยีสารสนเทศ ฝ่ายธุรการ ชั้น 22 ธนาคารเพ่ือการส่งออกและ
น าเข้าแห่งประเทศไทย ส านักงานใหญ่ 

- ผู้ยื่นข้อเสนอที่ผ่านคุณสมบัติต้องเข้ามาน าเสนอรายละเอียด (Presentation) 
ในวันที่ 25 - 26 พฤศจิกายน 2564 ตั้งแต่เวลา 9.00 – 16.30 น. 

- ก าหนดเปิดซอง ในวันที่ 26 พฤศจิกายน 2564  

 
     ประกาศ  ณ วันที่  17  พฤศจิกายน 2564  
 
 
 

  (นายสมควร  สมบูรณ์พันธ์) 
     ผู้อ านวยการอาวุโส ฝ่ายธรุการ 

 
 

ส่วนจัดซื้อเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ฝ่ายธุรการ 
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เอกสารขอกำหนดขอบเขตของงาน (Term of Reference : TOR) 

การจางจัดหาระบบการใหบริการลูกคาผานระบบโทรศัพท (Call Center) 

เลขที่ ธก.ไอท.ี 041/64 

ของธนาคารเพ่ือการสงออกและนำเขาแหงประเทศไทย 
 
 

1. วัตถุประสงค  
ดวยธนาคารเพื ่อการสงออกและนำเขาแหงประเทศไทย (ธสน.) เปนหนวยงานในกำกับดูแลของ

กระทรวงการคลัง ซึ่งตอไปนี้จะเรียกวา “ธนาคาร” มีความประสงคจะทำการจางจัดหาระบบการใหบริการ

ลูกคาผานระบบโทรศัพท (Call Center) ซึ่งตอไปนี้จะเรียกวา “ระบบ Call Center” เพื่อเปนการใหบริการ

ขอมูลกับผูท่ีตองการติดตอกับธนาคารไดอยางท่ัวถึง และตอเนื่องอยางมีประสิทธิภาพ โดยมุงหวังสรางความพึง

พอใจใหแกผูที่ติดตอธนาคารผานชองทาง Call Center ของธนาคาร ทั้งนี้ระบบจะตองสามารถจัดเก็บขอมูล

การขอใชบริการตาง ๆ จากผูติดตอ และสามารถพัฒนาปรับปรุงขอมูลผูติดตอใหเปนฐานขอมูลในระบบ CRM 

และสามารถนำขอมูลดังกลาวมาบริหารจัดการ เพ่ือใหบริการแกผูติดตอไดอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงการจางจัดหา

ระบบครั้งนี้ ผูรับจางจะเปนผูดำเนินการทดสอบ การติดตั้ง การรับประกันคุณภาพของงาน การฝกอบรม คูมือ

และเอกสารที่เกี่ยวของตลอดจน การดำเนินงานอื่นๆ ที่จำเปนเพื่อใหธนาคารและผูใชบริการสามารถใชระบบ 

Call Center ไดตามความตองการ โดยจะดําเนินการจัดจางดวย วิธีประกาศเชิญชวนท่ัวไป ตามขอบังคับธนาคาร

เพ่ือการสงออกและนำเขาแหงประเทศไทยวาดวยการจัดซ้ือจัดจาง  ท่ีเก่ียวกับการพาณิชยโดยตรง พ.ศ. 2563 โดย

มีรายละเอียดตามท่ีกำหนด ในเอกสารขอกำหนดและขอบเขตงาน (TOR)  ฉบับนี้ 
 

2. ขอบเขตการดำเนินงานและขอกำหนดดานเทคนิค 

ผูยื่นขอเสนอตองเสนอระบบ Call Center ตามขอบเขตการดำเนินงานและขอกำหนดดานเทคนิคท่ีธนาคาร

กำหนดในเอกสารแนบทาย (ผนวก 1) 
 

3. คุณสมบัติผูย่ืนขอเสนอและการปฏิบัติตามขอกำหนด 

ผูยื่นขอเสนอตองมีคุณสมบัติและปฏิบัติตามขอกำหนดของธนาคารในเอกสารแนบทาย (ผนวก 2) 
 

 

4. ขอตกลงรักษาความลับ 

 ผูยื่นขอเสนอตองลงนามในเอกสารขอตกลงรักษาความลับของธนาคารในเอกสารแนบทาย (ผนวก 3) 

 

5. บทนิยาม (ผนวก 4) 

 ผูยื่นขอเสนอท่ีมีผลประโยชนรวมกัน 

 การขัดขวางการแขงขันราคาอยางเปนธรรม 
 
 
 
 
 



2/49 

 

6. นโยบายการรักษาความม่ันคงปลอดภัยดานเทคโนโลยีสารสนเทศ   

ผูยื่นขอเสนอตองลงนามยินยอมปฏิบัติตามนโยบายการรักษาความมั่นคงปลอดภัยดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

รวมถึงคำสั่งและวิธีปฏิบัติท่ีเก่ียวของในเอกสารแนบทาย (ผนวก 5) 

 

7. ขอกำหนดในการเสนอราคา 

ผูยื่นขอเสนอตองเสนอราคาระบบ Call Center ตามขอกำหนดในการเสนอราคาในเอกสารแนบทาย (ผนวก 6) 
 

8. เอกสารประกอบการเสนอราคา 

ผูยื่นขอเสนอตองยืนยันคุณสมบัติและการปฏิบัติตามขอกำหนด ในเอกสารขอกำหนดและขอบเขตงาน (TOR)  

ของธนาคารตามแบบหนงัสือรับรองและยืนยันประกอบการเสนอราคาและการใหคำม่ันในการปองกันการทุจริตใน

การจัดซื้อจัดจาง (ผนวก 7) พรอมเสนอเอกสารประกอบการเสนอราคาตามรายละเอียดในเอกสารแนบทาย 

(ผนวก 8)   
 

9. แบบหลักประกันการปฏิบัติตามสัญญา  

ผูยื่นขอเสนอที่ไดรับการคัดเลือกตองวางหลักประกันการปฏิบัติตามสัญญา (กรณีเปนหนังสือค้ำประกัน) ตาม

แบบท่ีธนาคารกำหนดในเอกสารแนบทาย (ผนวก 9) 
 

10. แบบสัญญา  

ผูยื่นขอเสนอท่ีไดรับการคัดเลือกตองจัดทำสัญญา ตามแบบท่ีธนาคารกำหนดในเอกสารแนบทาย (ผนวก 10) 

ท้ังนี้ธนาคารสงวนสิทธิ์ท่ีจะปรับเปลี่ยนขอความในสัญญาไดตามความเหมาะสม 
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ผนวก 1 

ขอบเขตการดำเนินงานและขอกำหนดดานเทคนิค 

การจางจัดหาระบบการใหบริการลูกคาผานระบบโทรศัพท (Call Center)  
 

 
1. ขอกำหนดความตองการท่ัวไป  

ผูยื่นขอเสนอตองเสนอวิธีการบริหารโครงการ (Project Management Methodology) อีกทั้งตองดำเนินการ

วิเคราะห พัฒนา ทดสอบและติดตั้งระบบ ตามขอบเขตงานท่ีกำหนดดังตอไปนี้ 

1.1 ตองดำเนินการ ทดสอบและติดตั้งระบบ Call Center ตามรายละเอียดและคุณลักษณะเฉพาะดานความ

ตองการ (Functional Requirement) ท่ีแนบ ตามภาคผนวก 1 ก. และรายละเอียดคุณลักษณะเฉพาะ

ดานเทคนิค (Technical Requirement) ท่ีแนบ ตามภาคผนวก 1 ข.  

1.2 ระบบ Call Center ท่ีนำเสนอ ตองสามารถทำงานรวมกับระบบสารสนเทศและระบบเครือขายของ

ธนาคารในปจจุบันได 

1.3 ตองรับประกันคุณภาพ (Waranty) ระบบ Call Center (แบบ 24 x 7) พรอมใหการสนับสนุนในระหวาง

การรับประกันคุณภาพตามขอ 2. (ผนวก 1) เปนระยะเวลาไมนอยกวา 1 ป นับถัดจากวันที่สงมอบงานงวด

สุดทายและผานการตรวจรับมอบงานจากคณะกรรมการตรวจรับของธนาคาร 

1.4 กรณีระบบ Call Center ท่ีเสนอมีความจำเปนตองใชงานรวมกับโปรแกรมอ่ืนๆ ผูยื่นขอเสนอตองจัดใหมี

โปรแกรมตางๆ ท่ีเก่ียวของ พรอมท้ังสิทธิการใชงาน (Software License) และจำนวนสิทธิ์ท้ังหมดท่ีถูกตอง

ตามกฎหมาย (ถามี) ใหครบถวน รวมท้ังบริการ (Support) เปนระยะเวลาไมนอยกวา 1 ป นับถัดจากวันท่ี

สงมอบงานงวดสุดทายและและผานการตรวจรับมอบงานจากคณะกรรมการตรวจรับของธนาคาร 

1.5 หากสวนหนึ่งสวนใดของระบบที่มิไดระบุไวในเอกสารขอกำหนดและขอบเขตงาน แตมีความจำเปนตอง

จัดทำหรือจัดหาเพื่อใหงานแลวเสร็จ ผูยื่นขอเสนอตองจัดทำหรือจัดหามาใหเพียงพอตอการใชงานของ

ธนาคาร และตองสงมอบใหเปนกรรมสิทธิ์ หรือสิทธิ์ หรือลิขสิทธิ์ของธนาคารท้ังหมด โดยไมคิดคาใชจาย

ใดๆ เพ่ิมเติม 
 
2. การใหบริการสนับสนุนระหวางการรับประกันคุณภาพ (Support)  

2.1 ผูยื่นขอเสนอจะตองดำเนินการแกไขปญหาเบื้องตนใหแลวเสร็จภายในกำหนดระยะเวลาทำการนับจากท่ี

ไดรับแจงผานทาง e-mail ตามระดับผลกระทบท่ีมีตอธุรกิจ หรือ การทำงาน (Severity) ดังนี้ 

ระดับผลกระทบ (Severity) 

ระยะเวลาการแกไขปญหา

เบ้ืองตนนับจากท่ีไดรับแจง 

(Workaround) 

Critical : ระบบมีปญหาในสวนที่เปนหนาที่หลัก หรือมีผลกระทบตอลูกคา

สูง เชน การ Login เขาใชงานระบบ การยื่นคำขอใชทำธุรกรรม เปนตน 

4 ชม. 

Urgent : ระบบมีปญหาในสวนที ่ไมใชหนาที ่หลัก เชน การลงทะเบียน

ลูกคา การแกไขเปลี่ยนแปลงขอมูลลูกคา  เปนตน 

24 ชม. 
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ท้ังนี้ กรณีเกิดขอผิดพลาดจากระบบอ่ืนท่ีมีการเชื่อมโยงกันจะไมรวมอยูตามตารางท่ีระบุขางตน โดยระยะเวลา

การแกไขจะขึ้นอยูกับทางธนาคารและผูยื่นขอเสนอจะพิจารณากำหนดรวมกัน และใหถือความเห็นของธนาคารเปน

ท่ีสุด 

2.2 ผูยื่นขอเสนอจะตองดำเนินการแกไขปญหาแบบถาวร (Permanent Fix) ใหเสร็จสิ้นภายในระยะเวลา 20 

วัน นับจากท่ีไดรับแจงผานทาง e-mail 

2.3 ตองจัดทำรายละเอียดและขั้นตอนการแกไขปญหาเหตุขัดของ และ/หรือความชำรุดบกพรองของระบบ 

Call Center อยางละเอียดใหแกธนาคารในทันทีที่สามารถดำเนินการได (ไมรวมปญหาเหตุขัดของที่เกิด

จาก Infrastructure ของธนาคาร) และผูยื ่นขอเสนอที่ไดรับการคัดเลือกตกลงเปนผูรับผิดชอบชำระ

คาใชจายท่ีเกิดข้ึนจากการเขาดำเนินการท้ังจำนวน  

 

3. ขอบเขตการดำเนินงาน 

     ผูยื่นขอเสนอท่ีไดรับการคัดเลือกตองดำเนินการตามขอบเขตงานท่ีกำหนดอยางนอย ดังตอไปนี้ 

3.1 ดานการติดตั้ง / ทดสอบ และการดำเนินการอ่ืนๆในระหวางการติดตั้ง 

3.1.1 ตองดำเนินการติดตั้งและทดสอบความถูกตองของระบบ Call Center รวมกับธนาคารในขั้นตอน 

การทำ UAT 

3.1.2 ตองใหคำแนะนำในการประยุกตใช และการดำเนินงานอื่นๆ ที่จำเปน เพื่อใหธนาคารสามารถใช

ระบบ Call Center ไดอยางมีประสิทธิภาพ 

3.1.3 ตองจัดใหมีการประชุมรวมกันหรือรายงานความคืบหนากับคณะทำงานโครงการของธนาคาร  

อยางนอย 2 สัปดาหตอครั้ง พรอมทั้งนำเสนอรายงานความกาวหนาของโครงการ (Project Status) 

ใหธนาคารทราบจนกวางานจะแลวเสร็จ  

3.1.4 ตองจัดใหมีบุคลากรที่จะใหการสนับสนุนธนาคารในระหวางดำเนินโครงการจนแลวเสร็จตาม

ระยะเวลาท่ีกำหนด และตองเปนบุคคลท่ีสามารถสื่อสารภาษาไทยได  

3.1.5 ตองติดตั้งและทดสอบความถูกตองของระบบงาน รวมทั้งใหการสนับสนุนในการนำระบบขึ้นใชงาน 

(Go-Live) 

3.2 ดานเอกสาร   

ตองจัดทำเอกสารสงมอบเปนภาษาไทย รวมทั้งจัดทำขอมูลในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส (Soft File) เชน USB 

Flash Drive จำนวนอยางละ 1 ชุด ดังนี้ 

3.2.1 ตองจัดทำแผนการดำเนินงานและขั้นตอนการดำเนินงาน (Project Plan) ประกอบดวยตาราง

การปฏิบัติงาน ข้ันตอนในการดำเนินงาน/ข้ันตอนในการปฏิบัติงาน ทีมงาน และผูรับผิดชอบงาน

แตละขั้นตอน งานที่สงมอบในแตละขั้นตอน ระยะเวลาที่ใชในแตละขั้นตอน โดยนำเสนอใน

Error : ระบบมีปญหาในสวนท่ีไมใชหนาท่ีหลัก และไมมีผลกระทบตอธุรกิจ 

แตยังสามารถใชงานได เชน รายงาน และ Inquiry เปนตน 

48 ชม. 
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รูปแบบ Gantt Chart เพื่อใชในการบริหารและติดตามผลการดำเนินงานใหธนาคารกอนเริ่ม

ดำเนินการ และ Concept Design รวมท้ัง MOM Vendor Kickoff 

3.2.2 ตองจัดทำเอกสาร ดังนี้  
3.2.2.1 BRD (Business Requirement Document) 

3.2.2.2 Risk Assessment 

3.2.2.3 Interface Requirements 

3.2.3 ตองจัดทำเอกสารการวิเคราะหและออกแบบระบบงาน และเอกสารอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ ดังนี้ 

3.2.3.1 Software Requirement Specification 

3.2.3.2 Software Design Specification 

3.2.3.3 Architecture Design 

3.2.4 ตองจัดทำเอกสารการทดสอบระบบ ดังนี้  

3.2.4.1 Unit Test (Test Case / Test Script / Test Result / Defect Report) 

3.2.4.2 SIT Test (System Test and System intregation Test)  ( Test Case /  Test 

Script / Test Result / Defect Report) 

3.2.4.3 UAT Test (Test Case / Test Script / Test Result / Defect Report) 

3.2.4.4 Security Test 

3.2.5 ตองจัดทำเอกสารคูมือการใชงาน/การทำงานของระบบ ดังนี้   

3.2.5.1 คูมือการติดตั้งระบบ (Installation & Configuration Manual)   

3.2.5.2 คูมือการใชงานระบบสำหรับผูใชระบบงาน (User Manual)  

3.2.5.3 คูม ือการใช งานระบบสำหร ับผ ู ด ูแลระบบ (Operation Manual Administrator, 

Operator) 

3.2.5.4 คูมือการแกไขปญหาเบื้องตน (Trouble Shooting Manual) 

3.2.5.5 คูมือการสำรองขอมูล และกูคืนระบบ (Backup & Recovery Manual) 

3.2.5.6 คูมือตรวจสอบการทำงานของระบบ (Monitoring Manual) 

3.2.5.7 คูมือการทำงานของระบบ (System Detail & Diagram) 

3.2.6 จัดทำเอกสารประกอบการติดตั้ง 

3.2.6.1 Deployment Readiness Check List   

 

3.3 ดาน Software 

ตองสงมอบ Software Package หรือ Source Code หรือ Configuration ทั้งหมด ใหแกธนาคาร โดย

ครบถวนสมบูรณและเปน Version เดียวกันกับระบบงานที่สงมอบใหธนาคาร ในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส กรณีที่มี

ลิขสิทธิ์ตองสงมอบลิขสิทธิ์ใหธนาคารดวย 
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3.4 ดานการฝกอบรม   

ตองจัดฝกอบรมเกี่ยวกับการใชงานและการดูแลระบบ Call Center พรอมจัดทำเอกสารการฝกอบรม 

โดยการอบรมจะดำเนินการแบบอบรมในหองหรืออบรมผานชองทางออนไลนที่ธนาคารกำหนดใหแกเจาหนาท่ี

ธนาคาร โดยรองรับผูเขารับการฝกอบรม ดังนี้  

- สำหรับผูใชระบบงาน จำนวน 2 รอบ รอบละไมนอยกวา 5 คน 

- สำหรับผูดูแลระบบ จำนวน 1 รอบ รอบละไมนอยกวา 2 คน 

- สำหรับผูพัฒนาระบบ จำนวน 1 รอบ รอบละไมนอยกวา 2 คน  

 
3.4.1 การอบรมผูใชระบบงาน เก่ียวกับการใชงานตางๆ 

3.4.2 การอบรมผูดูแลระบบ ตองมีหัวขอและเอกสาร อยางนอย ดังนี้ 

3.4.2.1 การทำงานของระบบ (System Detail & Diagram) 

3.4.2.2 การติดตั้งระบบ (Installation &  Configuration) 

3.4.2.3 การตรวจสอบการทำงานของระบบ (Monitoring) 

3.4.2.4 การทำงานของผูดูแลระบบ (Operation Manual) สำหรับ System Administrator 

และ Operator 

3.4.2.5 การสำรองขอมูล และกูคืนระบบ (Backup & Recovery) 

3.4.2.6 การแกไขปญหาระบบ (Troubleshooting) 

3.4.3 การอบรมผูพัฒนาระบบ ตองมีหัวขอและเอกสารอยางนอย ดังนี้ 

3.4.3.1 System Requirement Specification 

3.4.3.2 Architecture Design (WebTier) 

3.4.3.3 การใชงานและติดตั้ง Software Development Tools (ถามี) 

3.4.3.4 อบรมการใชเครื่องมือในการพัฒนาโปรแกรมเบื้องตน, Advance แบบละเอียด 

3.4.3.5 อธิบายลักษณะการทำงานของแตละ Module  

3.4.3.6 Logical Rule / Process Rule ของโปรแกรม รวมท้ังเง่ือนไขตาง ๆ หรือ Configure 

ของระบบ  
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ภาคผนวก 1 ก. 

รายละเอียดและคุณลักษณะเฉพาะดานความตองการ (Functional Requirement) 

การจางจัดหาระบบการใหบริการลูกคาผานระบบโทรศัพท (Call Center)  
 

--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
 

1. ภาพรวมของระบบงาน  

เปนบริการท่ีใหกับลูกคาในการรับเรื่องดำเนินการ และใหขอมูลตาง ๆ ผานชองทางโทรศัพท โดยระบบ 

Call Center จะชวยสนับสนุนการทำงานใหกับเจาหนาที่ธนาคาร หรือเรียกอีกอยางวา “Agent” ผูซึ่งทำหนาท่ี

ใหบริการเพื่อยกระดับความพึงพอใจของลูกคา จะเปนตัวชวยสำคัญในการบริหารความสัมพันธกับลูกคาเพื่อเปน

ศูนยรวมทุกชองทางของจุดใหบริการและการเขาถึงของลูกคาหรือผูมาติดตอ (Customer Touchpoint) ทั้งใน

รูปแบบ Call in และ Online Channel/ Social Media Channel ที ่เกี ่ยวของ เพื ่อใหเกิดประสิทธิภาพการ

ใหบริการไดอยางรวดเร็ว และชวยยกระดับการใหบริการที่สมบูรณแบบ เปนมาตรฐานเดียวกันขององคกร เปน

ลักษณะการทำงานแบบ One Stop Services เวนแตขอมูลเชิงลึกท่ี Agent ไมสามารถตอบ หรือใหขอมูลได Agent 

สามารถโอนสาย หรือสงเรื่องไปยังหนวยงาน หรือผูรับผิดชอบโดยตรง  

 

2. ขอบเขตความตองการระบบความตองการดานซอฟตแวร (Software Requirement) 

ผูยื่นขอเสนอตองดำเนินการตามเง่ือนไขและขอบเขตความตองการของระบบ Call Center ดังตอไปนี้ 

2.1  ระบบตองรองรับการจัดการคาเริ่มตนของระบบได 

2.1.1 สามารถสราง แกไขหรือลบ Bank Holiday ในระบบได 

2.1.2 สามารถกำหนด User/Password Policy ตามท่ีธนาคารกำหนดได 

2.2 ระบบตองรองรับการจัดการ User ในระบบได 

2.2.1 รองรับการสราง/การลบ/การแกไขสิทธิ์ User เจาหนาที่ธนาคาร โดยตองใชบัญชีผู ใช และ

รหัสผาน ผานระบบ user/password ของธนาคาร (Microsoft Active Directory) 

2.2.2 รองรับการสรางบทบาท (Role) ของ User และกำหนดสิทธิ์ในการใชงานระบบได 

2.2.3 รองรับการกำหนดสถานะของ User ในระบบได (Active / Inactive) 

2.2.4 ระบบตองแสดงรายชื่อ User ท้ังหมดของระบบและสิทธิ์การใชงานได 

2.2.5 ระบบตองมีรายงานประวัติการใชระบบงานของเจาหนาท่ีธนาคาร 

2.2.6 ระบบตองสามารถเชื่อมตอกับ MS Active Directory  หรือ LDAP (Lightweight Directory 

Access Protocol) ของธนาคารเพ่ือตรวจสอบและยืนยันตัวตนของผูใชงานได 

2.3 ระบบสามารถบันทึกขอมูลและแสดงผลไดท้ัง ภาษาไทยและภาษาอังกฤษ 

2.4 สามารถเชื่อมโยงกับขอมูลตางๆ ภายในธนาคาร (ที่สามารถเขาถึงไดตามสิทธิที่กำหนด) โดยสามารถนำ

ขอมูลจากระบบอื่นที่ธนาคารใชอยู โดยผาน API (ที่ธนาคารไดจัดเตรียมไว) มาแสดงใหผูปฏิบัติงาน ใช 

เปนขอมูลเพ่ือแสดงผลบนหนาจอของ Call Center เพ่ือให Agent แจงขอมูลใหลูกคาทราบได เชน 
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2.4.1 ระบบ CRM (Microsoft Dynamic CRM) 

- สามารถรับขอมูลลูกคาจากระบบ CRM มาเขาระบบ Call Center ได 

- สามารถสงรายละเอียดการใหบริการ กลับไปบันทึกขอมูลประวัติการใหบริการท่ีระบบ CRM ได 

- คนหาขอมูลลูกคาดวยเบอรโทรศัพท และนำมาบันทึกเปน Contact เขาระบบ Call Center ได 

2.4.2 ระบบ Interactive Voice Response (IVR) 

2.5 ระบบ Call Center ท่ีเสนอจะตองสามารถรับสายท่ีสงมาจากระบบ Interactive Voice Response (IVR) 

Version ปจจุบันท่ีทางธนาคารใชอยูผานทาง SIP Trunk ได 

2.6 เปนระบบ Multi Channel Call Center ที่สามารถรองรับการติดตอทั้งทางโทรศัพท และสามารถรองรับ

การเชื ่อมตอกับ Social Media Channel /Omni Channel ที ่ธนาคารใชงานอยู ได เชน Facebook 

(Facebook Messenger , Facebook Feed), e-Mail, Line, Web Chat เปนตน 

2.7  มีระบบตดิตามงาน โดยระบบสามารถ 

2.7.1 บันทึกการรับเรื่องดำเนินการขอใชบริการ และผลการดำเนินการ 

2.7.2 มอบหมายงานไปยังฝายงาน หรือหนวยงานท่ีรับผิดชอบเพ่ือดำเนินการ 

2.7.3 มีการกำหนดคา SLA ในการดำเนินการแตละเรื่อง 

2.7.4 มีระบบการแจงเตือนการรับเรื ่อง / ใกลครบกำหนด SLA ไปยังฝายงาน หรือหนวยงานท่ี

รับผิดชอบดำเนินการ ตามที่ธนาคารกำหนด และกรณีเกินกำหนด SLA มีการแจงเตือนไปยัง

เจาหนาท่ีธนาคาร ผานชองทางท่ีกำหนด เชน หนาจอของระบบ หรือ E-Mail 

2.7.5 มีระบบการรับแจง /บันทึก /จำแนกประเภท /เตือนการดำเนินการ ขอรองเรียนของลูกคา ให

เปนไปตาม SLA ไปยังฝายงาน หรือหนวยงานท่ีรับผิดชอบดำเนินการ ตามท่ีธนาคารกำหนด  

2.8 ระบบตองสามารถสรุปรายงานเรื่องท่ีรับการสอบถาม / รองเรียน / เสนอแนะ / ชมเชย จากผูใชบริการ 

ผานศูนยบริการ Call Center และผลการดำเนินการ หรือติดตามเรื่อง และจัดทำสรุปผลการดำเนินการ 

แตละเรื่องเปนรายวัน รายสัปดาห รายเดือน รายไตรมาส และรายป  

2.9 ระบบตองมีการเก็บประวัติการใหขอมูล รับเรื่อง-ตอบขอรองเรียนของลูกคา เพื่อใชในการติดตามแกไข

ปญหาท่ีอาจจะเกิดข้ึนได 

2.10 ระบบศูนยบริการลูกคา (Call Center System) สำหรับเจาหนาที่เพื่อการใหบริการขอมูลทาง

โทรศัพท (Voice Channel) จำนวน 1 ระบบ ตองมีคุณสมบัติอยางนอยดังตอไปนี้ 

- ระบบการกระจายสายอัตโนมัติ (Automatic Call Distribution หรือ ACD) 

- ระบบการเชื่อมโยงขอมูลกับโทรศัพท (Computer Telephony Integration หรือ CTI) 

- ระบบการบันทึกเสียงการสนทนา (Voice Recording) 

- ระบบสอบถามความพึงพอใจ (End-Call Survey) ในการใหบริการของเจาหนาท่ีหลังจากจบ

การวางสาย 

- เชื่อมตอระบบการตอบรับอัตโนมัติ (Interactive Voice Response หรือ IVR) ได 
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2.11 ระบบการกระจายสายอัตโนมัติ (Automatic Call Distribution หรือ ACD) และระบบการ

เชื่อมโยงขอมูลกับโทรศัพท (Computer Telephony Integration หรือ CTI) ตองมีคุณสมบัติ

อยางนอยดังตอไปนี้ 

2.11.1 ระบบการกระจายสายอัตโนมัติ (Automatic Call Distribution หรือ ACD) สามารถใชงานได 

โดยแบงสิทธิ์การใชงานออกเปนดังนี้ 

- ระดับเจาหนาท่ี จำนวน 10 User 

- ระดับหัวหนางาน จำนวน 2 User 

2.11.2 สามารถแสดงขอมูลของผูใชบริการท่ีหนาจอของเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานได 

2.11.3 สามารถทำงานรวมกับระบบกระจายสายโทรศัพทอัตโนมัติ (ACD) และระบบตอบรับโทรศัพท

อัตโนมัติ (IVR) ไดอยางมีประสิทธิภาพ  

2.11.4 สามารถรับสงขอมูลกับ Web Application อื ่นๆ ผาน HTTP Interface หรือ Client Base 

Application ผาน APIs ได เชน พนักงานสามารถโทรออก โดยการกดปุมบนหนาจอ Web 

Application หรือ Client Base Application ผาน API function click-to-call ได 

2.11.5 ระบบมีลักษณะการใชงาน Client Server หรือ Web Based Application และกำหนดสิทธิ์การ

ใชงานไดตาม user profile 

2.11.6 เจาหนาที่สามารถปฏิบัติงานจากที่บานหรือนอกสถานที่ปฏิบัติงานได โดยระบบจะตองสามารถ

รองรับการตั้งคาเพ่ือการเขาถึงขอมูลตามลำดับการเขาถึงขอมูลได 

2.11.7 หนาจอการทำงานของพนักงานรับสาย หรือ Agent Desktop จะตองเปน Client Server  หรือ 

Web-Based Application ท่ีสามารถใชงานผาน Browser ในเวอรชั่นท่ี Compatible ได 

2.11.8 สามารถกระจายสายในลักษณะตามทักษะผูใหบริการ (Skill Based Routing) หรือ Queue 

Based Routing ตามระยะวางงานของเจาหนาท่ี (Most Idle Agent หรือ Least Talk Time) 

หรือระบุพนักงานรับสายได เชน Agent ลาสุดที่ใหเคยติดตอ (Last Agent Preferred) หรือการ

โอนสายตาม Agent Group ไดเปนอยางนอย 

2.11.9 เจาหนาที่ผูปฏิบัติงานบริการสามารถเปลี่ยนสถานะในระหวางปฏิบัติงานได โดยระบบสามารถ

บันทึกสถานะตางๆ เพ่ือแสดงเปนรายงานการปฏิบัติของเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานบริการได 

2.11.10 หัวหนางานสามารถตรวจสอบสถานะการทำงานของเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานแบบ Real-Time  

2.11.11 หัวหนางานสามารถเปลี่ยนสถานะการทำงานของเจาหนาท่ีไดผานหนาจอการทำงานแบบ Real-

Time 

2.11.12 ผูใชบริการสามารถฝากหมายเลขโทรกลับ (Call Back) กรณีไมประสงครอสาย ในการรับบริการ

เพ่ือเจาหนาท่ีจะไดดำเนินการติดตอกลับภายหลัง 

2.11.13 กรณีที่ไมมีพนักงานวางรับสายภายในเวลาที่กำหนด ระบบตองสามารถประกาศใหผูใชบริการรู

ลำดับคิว (Queue Position) และ Estimate Waiting Time ได และตองสามารถประกาศให

ผูใชบริการเลือกวาจะรอสายตอไปได  
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2.11.14 กรณีสายของลูกคาถูกสงไปที่พนักงานรับสายที่ไมไดอยูที่โตะและลืมเปลี่ยนสถานะเปนไมพรอม

รับสาย ระบบจะตองดึงสายกลับและสงสายของลูกคารายนั้น ไปยังพนักงานรับสายทานอื่นท่ี

พรอมรับสายได และจะไมสงสายใหมใหพนักงานคนที่ไมไดรับสายชั่วคราว จนกวาจะพรอม

รับสายโดยการ Acknowledge เพ่ือรับสายตอไปจากระบบ 

2.11.15 ในระหวางที่พนักงานรับสายกำลังสนทนากับผูใชบริการอยูนั้น พนักงานรับสายจะตองสามารถ

รองขอไปยังผูควบคุมงาน เพ่ือขอความชวยเหลือผานการ Transfer หรือ Consult Transfer ได 

2.11.16 สามารถแสดงรายการติดตอของลูกคา (Contact history) ให Agent เห็นไดในทุกชองทางท่ี

ลูกคาติดตอเขามา 

2.11.17 สามารถแสดงขอมูล Queue ของผูติดตอในแตละชองทางอยูบนหนาจอเดียวกันได 

2.11.18 ระบบตองรองรับการทำงานของผูใชงานไดทั ้งระดับเจาหนาที่รับโทรศัพท (Agent) , ระดับ

หัวหนากลุมงาน (Supervisor) และ ระดับผูจัดการศูนย (Manager) 

2.11.19 มีเครื ่องมือสำหรับผู บริหารศูนย Contact Center (Administration Tools) ในการจัดการ

แบงกลุม เจาหนาที่รับโทรศัพท (Agent)  บริการตามกลุม (Group) หรือตามความถนัด (Skill) 

รวมถึงจัดการควบคุมการกระจายสายที่เขามาใหโอนไปตามความชำนาญ (Agent Skill) ของ

เจาหนาที่รับโทรศัพท (Agent) ของศูนยบริการลูกคาที่เหมาะสมกับสิ่งที่ลูกคาตองการความ

ชวยเหลือ (Skill Based Routing) 

2.11.20 สามารถกระจายสายไปใหกับ Skill ของเจาหนาที่รับโทรศัพท (Agent)  ที่แตกตางกันได ตาม

รายการเมนูท่ีลูกคากดเลือกบนระบบ IVR 

2.11.21 สามารถกำหนดการกระจายสายใหกับเจาหนาที่รับโทรศัพท (Agent) ที่วางนานที่สุดกอนได 

(Longest Waiting Time) 

2.11.22 เจาหนาท่ีรับโทรศัพท (Agent) สามารถ Login เขาสูระบบผานทางหนาจอคอมพิวเตอรเครื่องใด

ก็ได (Free Seating) โดยระบบจะตองสามารถตรวจสอบ User ID และ Password ไดวา

เจาหนาที่ท่ี Login เขาระบบนั้น เปนเจาหนาที่ระดับใด โดยที่ระบบจะตองสามารถรองรับการ

ทำงานของเจาหนาท่ีในระดับ Agent, Supervisor และ Manager ได 

2.11.23 เจาหนาที่รับโทรศัพท (Agent) สามารถเปลี่ยนสถานะตนเองวาไมพรอมรับสาย (Busy) และ

สามารถระบุเหตุผลของความไมพรอมได (Reason Code) จากหนาจอคอมพิวเตอรได โดยไม

ตองทำการ Logoff ออกจากระบบ 

2.11.24 Supervisor และเจาหนาที ่ร ับโทรศัพท (Agent) สามารถดูรายละเอียดของสายที ่รออยู ใน 

Queue (Waiting List) เชน ชื่อลูกคาท่ีรอสาย รวมถึงเวลาท่ีรอสายอยูได 

2.11.25 กรณีลูกคารอสายนานเกินเวลาหรือเกินจำนวนที่กำหนด ระบบจะใหผูติดตอทำการฝากขอความ

ไวเพ่ือโทรกลับ 
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2.11.26 กรณีโอนสายไปยัง Skill ของเจาหนาท่ีรับโทรศัพท (Agent) ท่ีเหมาะสมแลว แตไมมี Agent ทาน

ใดวาง เม่ือผูท่ีโทรเขามารอสายเกินระยะเวลาท่ีกำหนดไว (เวลาท่ีกำหนดสามารถปรับเปลี่ยนได) 

ระบบสามารถโอนไปยัง Skill ของ Agent Skill อ่ืนท่ีวางอยูโดยอัตโนมัติตามลำดับท่ีกำหนดไวได 

2.11.27 เจาหนาที่รับโทรศัพท (Agent) สามารถกดโทรออกผานหนาจอคอมพิวเตอรของ Agent ได

โดยตรง โดยมีฟงกชั่นโทรศัพท อยางนอยดังนี้ ฟงกชั่นการโทรออก (Click to Call), 

2.11.28 Supervisor สามารถทำการแอบฟงขณะ Agent สนทนากับผูโทรเขาได โดยท่ี Agent ไมทราบ 

(Silent Monitor) และสามารถแทรกระหวางการสนทนาเพ่ือใหขอมูลเพ่ิมเติมได (Silent Talk) 

2.11.29 มีหนาจอ Pop-up Screen แสดงขอมูลของผูโทรเขาบนหนาจอของ Agent กอนรับสาย อยาง

นอยดังนี้ แสดงขอมูลสวนตัวของลูกคา ประวัติการติดตอครั้งหลังสุด และขอมูลที่ผูโทรเลือกทำ

รายการบนระบบ IVR กอนการเลือกคุยกับ Agent เพื่อท่ี Agent สามารถทราบขอมูลกอนและ

ใหบริการไดทันทีเม่ือรับสาย 

2.11.30 Agent สามารถโอนสายของลูกคาท่ีกำลังสนทนาอยูพรอมกับขอมูล (Call & Data Transfer) ไป

ใหกับ Agent ทานอ่ืนได เพ่ือ Agent ทานนั้นจะไดทำงานไดทันที โดยไมตองถามคำถามลูกคาซ้ำ

อีก 

2.11.31 Agent สามารถดูคาสถิติของตนเองไดในแบบ Real Time บนหนาจอคอมพิวเตอร โดยคาสถิติท่ี

แสดงจะตองมีอยางนอย ดังนี้ 

a. จำนวนสายท่ีไดรับบริการไปแลว (Inbound Call) 

b. จำนวนสายท่ีทำการโทรออกไป (Outbound Call) 

c. เวลาท่ี Logon อยูในระบบ (Logon Time) 

d. เวลาท่ีใชในการสนทนา (Talk Time) 

e. เวลาท่ีวางจากไมมีสายเขา (Available Time) 

f. เวลาท่ีใชในการบันทึกผลของการสนทนา (Wrap-up Time) 

2.11.32 Manager สามารถตรวจสอบการทำงานของระบบ Contact Center แบบ Real Time 

Monitoring โดยคาสถิติท่ีดูได จะตองมีอยางนอยดังนี้ 

a. จำนวนสายท่ีไดรับบริการ (Inbound Call) 

b. จำนวนสายท่ีทำการโทรออกไป (Outbound Call) 

c. จำนวนสายท่ีไมไดรับบริการ (Abandon Call) 

d. เวลาเฉลี่ยของการสนทนาของ Agent (Average Talk Time) 

e. จำนวนสายท่ีรออยูในระบบ (Waiting Queue) 

f. คิวท่ีรออยูนานท่ีสุดในระบบ (Longest Waiting Time) 

g. ระดับการบริการลูกคา SLA (Service Level Agreement)  

2.11.33 Manager หรือ Supervisor สามารถดูคาสถิติของ Agent แตละคนได (Agent Statistics) บน

หนาจอของตนเอง โดยคาสถิติท่ีแสดงจะตองมีอยางนอยดังตอไปนี้ 
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a. จำนวนสายท่ี Agent ไดบริการไปแลว (Inbound Call) 

b. จำนวนสายท่ีทำการโทรออกไป (Outbound Call) 

c. จำนวนสายท่ีไมไดรับบริการ (Abandon Call) 

d. เวลาท่ี Logon อยูในระบบ (Logon Time) 

e. เวลาท่ีใชในการสนทนา (Talk Time) 

f.  เวลาท่ีวางจากไมมีสายเขา (Available Time) 

g. เวลาท่ีกดเลือกไมรับสาย (Busy Time) 

h. เวลาท่ีใชในการบันทึกผลของการสนทนา (Wrap-up Time) 

รวมทั้งทั้งสามารถดูไดวา Agent แตละคนกำลังทำงานใด อยูในสถานะใด และใชเวลาไปแลว

เทาใดกับการทำงานในสถานะนั้น 

2.11.34 สามารถแสดงรูปของผู ใช งานแตละคนในหนาจอ Profile สวนตัว และหนาจอ Realtime 

Monitoring ของ Supervisor หรือ Manager ได  

2.11.35 ระบบสามารถบันทึก Missed Call ของลูกคาที่ติดตอเขามาแตยังไมไดคุยกับ Agent ได โดยท่ี 

Agent สามารถดูรายละเอียดของ Missed Call นั้น ๆ เชน ชื่อ และเวลาที่โทรเขามาบนหนาจอ

ของ Agent ไดทันที  

2.11.36 Agent สามารถขอความชวยเหลือไปยัง Supervisor หรือ Manager ได 

2.12 ระบบการบันทึกเสียงในการสนทนา (Voice Recording) สำหรับบันทึกการสนทนาระหวางเจาหนาท่ี

รับโทรศัพท (Agent) และผูใชบริการ ตองมีคุณสมบัติอยางนอย ดังตอไปนี้ 

2.12.1 สามารถบันทึกเสียงสนทนาการทำงานของเจาหนาท่ี ผูใชบริการ และบุคคลอื่นที่มีการโอนสาย 

ไดพรอมกัน 

2.12.2 สามารถกำหนดใหบันทึกเสียงสนทนาทุกสายท่ีโทรเขาระบบได 

2.12.3 สามารถบันทึกเสียงสนทนาการเปนแบบ Dual Channel หรือ Stereo เพื่อแยกการสนทนา

ระหวางผูใชบริการ และพนักงานรับสายได 

2.12.4 สามารถบันทึกเสียงสนทนาท้ังสายโทรเขา (Inbound Call) และสายโทรออก (Outbound Call)  

2.12.5 สามารถเรียกฟงเสียงสนทนาท่ีบันทึกไวผานทาง Web Browser ได 

2.12.6 สามารถบันทึก Conversation ของ Channel Non-Voice ได เชน e-Mail, Web-Chat  

2.12.7 สามารถสืบคน Conversation ของ Channel Non-Voice ท่ีบันทึกไวได 

2.12.8 สามารถคนหาเสียงสนทนาที่บันทึกไว ตามเงื่อนไขอยางนอยดังนี้ วันท่ี, เวลา, เบอรผูโทรเขา, 

หมายเลข Extension, ระยะเวลาการสนทนา ได 

2.12.9 หัวหนางานสามารถสืบคนบันทึกการสนทนาไดจากขอมูลการติดตอจากหมายเลขโทรศัพท วัน

เวลาท่ีติดตอ ไดเปนอยางนอย 

2.12.10 สามารถเรียกดูบันทึกการสนทนาดวยการคนหาปกติไดในระยะเวลาไมนอยกวา 90 วันหลังจาก

จบการสนทนา หลังจากนั้นระบบจะจัดเก็บลงสื่อสำรองขอมูล (Backup Media) ตอไป 
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2.12.11 สามารถ Export เสียงสนทนาที่บันทึกไว ในรูปแบบ WAV (.wav) หรือ MP3 (.mp3) เพื่อให

สามารถเรียกฟงจากโปรแกรม Windows Media Player ได 

2.12.12 Call Center Agent สามารถเรียกฟงเสียงบันทึกการสนทนาในเรื่องรองเรียนท่ีตนปฏิบัติงานได 

2.12.13 ระบบมีลักษณะการใชงานแบบ Web-Based Application หรือ Client Base Application ท่ี

เปน GUI (Graphical User Interface) 

2.13 การบริหารจัดการระบบสวนผูควบคุมงาน (Supervisor) และผูดูแลระบบ (Administrator)ตองมี

คุณสมบัติอยางนอยดังตอไปนี้ 

2.13.1 ระบบยอยสอบถามความพึงพอใจ (End-Call Survey) ในการใหบริการของเจาหนาท่ีหลังจากจบ

สายและสามารถแสดงรายงานสรุปสถิติและรายละเอียดผลการสำรวจความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ โดยจำแนกตามความพึงพอใจในการใหบริการไดดังนี้ ดีมาก ดี ปานกลาง พอใช และ

ควรปรับปรุง 

2.13.2 ระบบยอยสำหรับสนับสนุนการปฏิบัติงานของหัวหนางาน (Supervisor) ตองมีคุณสมบัติอยาง

นอยดังตอไปนี ้

a) สามารถใชงานไดจำนวน 2 User 

b) สามารถปฏิบัติงานในรูปแบบของเจาหนาท่ีได เพ่ือชวยการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีเม่ือมีการ

ติดตอใชบริการเปนจำนวนมากได 

c) สามารถกําหนดและปรับเปลี่ยนเกณฑมาตรฐานการปฏิบัติงาน (Service Level Agreement) 

เชน ระยะเวลาการรับสาย, ระยะเวลาการใหบริการ ไดเปนอยางนอย 

d) สามารถตรวจสอบสถานะของ Agent Workgroup ไดแบบ Real-time 

e) สามารถแจงสถานะปจจุบันของเจาหนาท่ี ใหแกหัวหนางานทราบได 

f) Supervisor สามารถสงประกาศขาวสาร (News) ไปยัง Agent เพื่อแจงขาวสาร ใหคำแนะนำ 

หรือใหขอมูลเพ่ิมเติมแก Agent ได 

g) สามารถกำหนดให Supervisor สามารถเรียกฟงการสนทนาระหวางเจาหนาที่รับโทรศัพท    

(Agent) กับผูท่ีโทรเขาได (Silent Monitoring) 

h) Supervisor สามารถทำการแอบฟงขณะ Agent สนทนากับผูโทรเขาได โดยท่ี Agent ไม

ทราบ (Silent Monitor) และสามารถแทรกระหวางการสนทนาเพื่อใหขอมูลเพิ่มเติมได (Silent 

Talk) 

i) สามารถดักฟงสายสนทนา (Listen in) แทรกสายสนทนา (Barge in) กระซิบสายสนทนา 

(Listen & Whisper) และ Join สายสนทนาได 

j) สามารถตั้งคาระยะเวลาในการทำขอมูลสรุปหลังการใหบริการ (Wrap-up time) หลังจากจบ

สายสนทนาได รวมท้ังสามารถยกเลิก Wrap-up time ได 
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2.14 ระบบที่นำเสนอ ตองสามารถเชื่อมตอกับระบบโทรศัพท IP PABX ที่ธนาคารใชงานอยูได โดยตองมี

คุณสมบัติอยางนอย ดังตอไปนี้ 

2.14.1 สามารถรองรับการเชื่อมตอกับผูใหบริการโทรศัพท (PSTN) หรือตูชุมสายโทรศัพท (PABX) แบบ 

E1 (ISDN PRI), Analog และ SIP Trunk ได 

2.14.2 สามารถใชงานรวมกับโทรศัพทภายในแบบ IP Hardphone, IP Softphone 

2.14.3 สามารถกำหนดการกระจายสายไปยังเบอร Extension แบบ DID หรือ ANI ได 

2.14.4 สามารถกำหนดเสียงเพลงรอสายหรือเสียงเพลงขณะกำลังโอนสายได (Music On Hold, Music 

On Transfer) 

2.14.5 สามารถกำหนดใหโอนสาย (Forward) ไปยังเบอร Extension อ่ืน ในกรณีท่ีสายปลายทางไมวาง 

(Busy), ไมมีผูรับสาย (No Answer) หรือทุกๆ สายท่ีโทรเขามาได 

2.14.6 สามารถโอนสายไปเบอร Extension ปลายทาง แบบสนทนากับผูรับปลายทางกอนได (Consult 

& Transfer) 

2.14.7 สามารถโอนสายไปเบอร Extension ปลายทาง แบบไมสนใจสถานะของ Extension ปลายทาง

ได (Blind Transfer) 

2.14.8 สามารถทำการประชุมหลายสายได (Conference Call)  

2.14.9 มีระบบฝากขอความเสียง (Voice Mail) 

2.14.10  รองร ับโปรโตคอลในการเช ื ่อมต อ ด ังนี้  IAX ( Inter-Asterisk Exchange), SIP (Session  

Initiation Protocol) 

2.15 Standard Reports  

2.15.1 สามารถเรียกดูรายงาน ผานทาง Web Browser  

2.15.2 สามารถเรียกดูรายงานตามเงื ่อนไขดังนี้ วันท่ี, เวลา, เบอรผู โทรเขา, หมายเลข  Extension, 

ระยะเวลาการสนทนา  

2.15.3 สามารถเรียกดูรายงานเปรียบเทียบจำนวนสายที ่เขาระบบในวันปจจุบันหรือเดือนปจจุบัน

เปรียบเทียบกับวันหรือเดือนกอนหนาได 

2.15.4 สามารถแสดงรายงานในรูปแบบตารางหรือกราฟ 

2.15.5 สามารถ Export ขอมูลรายงาน ในรูปแบบ PDF (.pdf) หรือ CSV (.csv) 

2.16 ระบบการติดตอส่ือสารทาง Chat ผานทาง Web Site ขององคกร ตองมีคุณสมบัติ ดังตอไปนี้ 

2.16.1 ผูติดตอสามารถแจงเรื่องหรือขอขอมูลขาวสารตางๆ ผานทางชองทาง Chat บน Web Site เพ่ือ

ขอรับความชวยเหลือเขามายังสวนงาน Call Center 

2.16.2 ผูติดตอจะตองกรอกขอมูลเบื้องตนเพื่อเขาใชงาน ไดแก ชื่อ - นามสกุล, หมายเลขโทรศัพท, 

Email Address, เรื่องท่ีตองการติดตอ 
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2.16.3 เมื่อมีผูติดตอผานทาง Chat บน Web Site หรือ Mobile Application ระบบสามารถวิเคราะห

หัวขอเรื่องที่ผูติดตอ Chat เขามา และสงไปใหกับผูรับผิดชอบที่เหมาะสมตามหัวขอที่ผูติดตอ

เลือกได 

2.16.4 เม่ือมี Agent วางพรอมรับ Chat ระบบจะสง Chat ไปใหกับ Agent ท่ีตรงกับเรื่องท่ีรับผิดชอบ 

2.16.5 Agent และผูติดตอสามารถสงภาพสติ๊กเกอร เพ่ือแสดงอารมณและคำพูดท่ีตองการสนทนาได 

2.16.6 Agent สามารถสงภาพไปหาผูติดตอ ที่มีขอมูลและขาวสารที่ผูติดตอสอบถามมาได โดยรองรับ

ไฟล .jpg, .png ท่ีมีเก็บอยูในฐานระบบ 

2.16.7 Agent สามารถตรวจสอบประวัติการสนทนายอนหลังที่ผูที่ติดตอเคยติดมาในครั้งกอนหนาได 

โดยใชอีเมลในการคนหาประวัติการสนทนา 

2.16.8 Agent สามารถดูขอมูลของผูติดตอ ท่ีผูติดตอใสขอมูลมาในหนา Request Chat ได 

2.16.9 Agent Call Center สามารถสรางเรื่องรับแจงใหม (Ticket/Incident) จากหนาจอ Chat 

ไดทันทีเมื ่อสนทนาเสร็จ และระบบจะนำขอความที ่สนทนากันผาน Chat สงไปบันทึกใหท่ี 

Ticket/Incident ไดโดยอัตโนมัติ  

2.16.10 Agent สามารถเปลี่ยนสถานะของตนเองได 

2.16.11 ผูดูแลระบบสามารถดูสถิติการติดตอเขามาทาง Chat ของศูนย Contact Center ทั้งหมดหรือ

ของกลุม Agent ไดแบบ Historical Report  

2.16.12 ระบบสามารถนำขอความและประวัติการสนทนาผานทาง Chat นั้นไปบันทึกเปนเรื่องรับแจงบน

ระบบบันทึกเรื่องรับแจงของเดิมได และมอบหมายให Agent ในกลุมท่ีมีหนาท่ีดูแลตอไป 

2.17 ระบบการติดตอส่ือสารผานทาง e-Mail ตองมีคุณสมบัติ ดังตอไปนี้ 

2.17.1 ผูติดตอสามารถแจงเรื่องหรือขอขอมูลขาวสารตางๆ ผานทาง E-mail ที่เปน E-mail กลางของ 

Call Center ได เชน info@exim.go.th , ContactCenter@exim.go.th 

2.17.2 ระบบสามารถเชื่อมตอกับ Mail Server เชน POP3, IMAP4 ได 

2.17.3 เมื่อมีผูติดตอสง E-mail ใหมเขามา ระบบสามารถสราง Ticket/Incident จาก E-mail ที่เขามา

ใหแก Agent ผูท่ีรับผิดชอบไดโดยอัตโนมัติ 

2.18 ระบบการจัดการเรื่องรับแจงและระบบจัดการฐานความรู (Ticket/Incident Management) ตอง

มีคุณลักษณะอยางนอย ดังตอไปนี้ 

2.18.1 สามารถเลือกใชภาษาไดท้ังภาษาไทย ภาษาอังกฤษ 

2.18.2 สามารถทำงานรวมกับระบบกระจายสายโทรศัพทอัตโนมัติ (ACD/CTI) ซ่ึงแสดงขอมูลของผูท่ีโทร

เขามาบนหนาจอของ Agent โดยอัตโนมัติ (Pop-up Screen) หลังจาก Agent รับสาย ระบบจะ

แสดงรายละเอียดเก่ียวกับผูโทรบนหนาจอโดยอัตโนมัติ อาทิเชน ชื่อของผูโทร หมายเลขโทรศัพท 

เปนตน 
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2.18.3 ระบบสามารถกำหนดส ี ก ารแจ  ง เ ต ื อนของ  Ticket/Incident ได  ต ามช  ว งอาย ุ ข อ ง 

Ticket/Incident ที่คางอยูได เพื่อให Agent สามารถเห็นไดชัดเจนวางานใดที่ควรรีบทำกอน-

หลัง 

2.18.4 ระบบสามารถสืบคนรายละเอียดเกี่ยวกับผูโทรได (Customer Profile) อาทิเชน ชื่อลูกคา เบอร

โทรศัพท เลขบัตรประชาชน และประเภทของผูติดตอ เปนตน 

2.18.5 สามารถแบงกลุมของ Agent บริการ หรือผูรับผิดชอบในสวนการรับแจง Ticket/Incident ตางๆ 

ตามกลุมของการรับผิดชอบ (Group) 

2.18.6 สามารถเก ็บขอม ูลและรายละเอียดเก ี ่ยวก ับ Ticket/Incident ที ่ล ูกค าสอบถามเข ามา 

(Ticket/Incident  History)  รวมถ ึงประว ัต ิของการโอน Ticket/Incident (Assignment 

History) ไวในฐานขอมูล และสามารถคนหา เพ่ิมเติม ลบ หรือแกไขขอมูลได 

2.18.7 ระบบสามารถกำหนดระดับความสำคัญ (Priority) ประเภท (Type) และหมวดหมู (Category) 

ของ Ticket/Incident ได 

2.18.8 ระบบสามารถแบงหมวดหมู (Category) ของ Ticket/Incident ออกเปนหมวดหมูยอย (Sub-

Category) ได 

2.18.9 Agent สามารถทำการกดเลือกดูฐานขอมูลความรู (Knowledge Center) ไดทันทีจากหนา

บันทึกขอมูลเรื่องรับแจง (Ticket/Incident Detail) โดยระบบจะแสดงขอมูลความรูที่เหมาะสม

กับหัวขอเรื่อง (Category) ท่ีเจาหนาท่ี Agent เลือกไว สามารถนำไปใชตอบคำถามไดทันที  

2.18.10 Agent สามารถคนหาเรื่องรับแจงเกาที่เคยแกไขปญหาไปแลว เพื่อนำขอมูลมาใชตอบคำถาม 

หรือแกไขปญหาของลูกคาในเรื่องรับแจงใหมท่ีคลายๆ กันได 

2.18.11 มีหมวดคำถามคำตอบที่ลูกคาถามเขามาบอยๆ (FAQ) สำหรับ Agent ใชในการคนหาคำตอบ

สำหรับ Ticket/Incident ที่มีผูแจงเขามา โดย FAQ จะเรียงลำดับตามที่มีผูสอบถามเขามาบอย

มากที่สุดไปยังนอยที่สุดใหโดยอัตโนมัติ รวมทั้งสามารถแยกขอมูล FAQ ไดตามหมวดหมูของ 

Ticket/Incident ท่ีเลือก   

2.18.12 เมื่อ Agent ทำการเลือก Knowledge Center ไปทำการตอบ ระบบจะเพิ่มจำนวนการใชงาน

ของหัวขอ Knowledge Center นั ้นโดยอัตโนมัติ เพื ่อใหสามารถทราบไดวา Knowledge 

Center ใดถูกนำไปใชมาก นอย อยางไร 

2.18.13 มีเครื่องมือในการคนหาแบบ Full Text Search (FTS) สำหรับชวย Agent ในการคนหาคำหลัก 

(Key Word) ท่ีตองการในฐานขอมูลความรู ซ่ึงสามารถสืบคน ไดท้ังภาษาอังกฤษ และภาษาไทย 

2.18.14 Agent สามารถทำการคนหาขอมูล จาก keyword ในแตละ Knowledge Center ได 

2.18.15 เมื่อ Agent ทำการสืบคน และพบขอมูลความรูที่ตองการไดแลว Agent สามารถเลือกขอมูลนั้น

มาบันทึก (Fill in) ใน สวนของวิธีการแก Ticket/Incident ของเรื ่องที่แจง (Solution) แบบ

อัตโนมัติโดย Agent ไมจำเปนตองพิมพใหมอีกครั้ง 
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2.18.16 Agent สามารถทำการคัดลอกเรื่องรับแจง (Duplicate Ticket/Incident) ได โดยระบบจะทำ

การคัดลอกขอมูลของลูกคา เชน ชื่อลูกคา เบอรโทรศัพท ที่บันทึกไวแลวบน Ticket/Incident 

เดิม มายัง Ticket/Incident ใหมใหโดยอัตโนมัติ เพื่อลดเวลา Agent ในการบันทึกขอมูลที่เปน

ขอมูลซ้ำ และ Agent สามารถบันทึกเรื่องรับแจงใหมของลูกคารายเดิมไดทันที  

2.18.17 Agent สามารถระบุสถานะของ Ticket/Incident ได อาทิเชน งานคาง ละท้ิง ปด หรือโอนใหกับ 

Agent ทานอื่น ซึ่งสามารถโอน Ticket/Incident ไปใหกับทั้งกลุม หรือโอนเปนรายบุคคลได 

เพื่อชวยเหลือในการแกใข Ticket/Incident ตอๆ ไป โดยที่ผูที่ไดรับโอนจะไดรับการแจงเตือน 

(Alert) ใหทราบวามีผูโอน Ticket/Incident มาให 

2.18.18 Agent สามารถโอน Ticket/Incident แบบโอนเฉพาะส ิทธ ิ ์ ในการร ับผ ิดชอบ (Assign 

Ticket/Incident) หรือโอนความเปนเจาของ (Change Owner) ได เพื่อกำหนดขอบเขตในการ

รับผิดชอบงานท่ีแตกตางกันได 

2.18.19 ในกรณีมีการโอน Ticket/Incident ผู ที ่ไดรับการโอน Ticket/Incident มีสิทธิที ่จะเลือกรับ

หรือไมรับ Ticket/Incident นั้นได 

2.18.20 ระบบสามารถสืบคน Ticket/Incident ในระบบไดจากเง่ือนไขตางๆ เชน วันและเวลาท่ีมีแจงเขา

มา หมายเลขเรื่องรับแจง ชื่อลูกคา ชื่อผูติดตอ สถานะของเรื่องรับแจง เปนตน 

2.18.21 Agent สามารถสืบคนดูรายละเอียด Ticket/Incident โดยสามารถเลือกดูตาม Ticket/Incident 

ท่ีเกินกำหนดเวลาท่ีตั้งไวได 

2.18.22 ผ ู ด ูแลระบบสามารถกำหนดส ิทธ ิ ให แก  เจ าหน าต างๆ ใน Call Center ในการท ี ่ เปด 

Ticket/Incident ใดๆ ข้ึนมาแกไขได 

2.18.23 มีสวนสรุป Ticket/Incident บนหนาจอสำหรับ Agent ที่จะดูรายการ และรายละเอียดของ 

Ticket/Incident ท้ังหมดท่ีตนเองดูแลอยูได และสวนสรปุของ Ticket/Incident ท่ีคาดวาจะเกิน

กำหนดอายุงานหรือท่ีเกินกำหนดอายุงานแลวได 

2.18.24 Supervisor สามารถสืบคนรายการ Ticket/Incident ท่ีอยูระหวางโอน แตยังไมมีใครรับผิดชอบ

ได และสามารถทำการ Reassign ใหผูรับผิดชอบใหมได 

2.18.25 มีสวนของหนาจอแสดงประวัติการติดตอของผู โทร รวมถึงมีสวนแสดงประวัติการติดตาม 

Ticket/Incident นั้นๆได   Agent สามารถทำการบันทึกขอความเพ่ิมเติมถึงสิ่งท่ีควรรูเม่ือติดตอ

กับลูกคาทานนั้นๆในโอกาสตอไป 

2.18.26 ระบบมีความสามารถในการกระจายขอมูลขาวสาร (News) จากหนาจอ Supervisor ไปยัง

หนาจอของ Agent เพื่อใหไดทราบขาวสาร หรือขอมูลไดทั่วถึงกัน ขาวสารภายใน Call Center 

และขาวสารภายในองคกรได โดยเม่ือมีขาวสารใหมเขามา ระบบจะทำการ แจงเตือน (Alert) มา

บอกบนหนาจอของ Agent โดยผูประกาศสามารถทำการกำหนดชวงเวลาในการแจงลวงหนาได 
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2.18.27 ระบบสามารถแสดงประวัติการติดตอจากชองทางตางๆ เชน โทรศัพท, E-mail, Chat และ 

Social Media เปนตน โดยระบบจะแสดงวัน/เวลาที่ติดตอเขามา เรื ่องที่ขอรับบริการและผู

ใหบริการ Agent สามารถตรวจสอบขอมูลการติดตอของลูกคาจากชองทางตางๆ ยอนหลังได 

2.18.28 สามารถเปดดูปฏิทิน สรางตารางนัดหมาย (Appointment) และสามารถกำหนดการแจงเตือน

ลวงหนาได ระบบแสดง popup แจงเตือนเมื ่อถึงเวลาที ่กำหนด Agent สามารถคลิกเพื่อดู 

รายละเอียดของการนัดหมายในปฏิทินได 

2.18.29 สามารถสรางกำหนดการนัดหมาย (Appointment) ขณะเปดเรื่องรับแจงพรอมแนบแลขที่เรื่อง

รับแจงเพ่ือติดตามผลหรือโทรกลับแจงผลไปยังผูท่ีติดตอเขามาภายหลังได 

2.18.30 ระบบแสดงขอมูลสายโทรศัพทที่ติดตอเขามาในหนาจอโปรแกรม หมายเลขโทรศัพท, DNIS,  

เมนู IVR ท่ีเลือกเขามา (Call Information) 

2.18.31 ระบบสามารถแสดงขอมูล Ticket/Incident ท่ีเจาหนาท่ี Agent เปนผูรับผิดในรปูแบบของกราฟ

ฟค โดยแบงออกเปนขอมูลในสวนของ งานที่เขามาใหม, งานที่กำลังดำเนินการ และงานที่เกิน

เวลาท้ังหมด 

2.18.32 ระบบสามารถแสดงรายการงานที่เกินเวลาที่เจาหนาท่ี Agent เปนผูรับผิดชอบทั้งหมด โดยท่ี

เจาหนาท่ี Agent สามารถเห็นขอมูลงานที่เกินเวลาและเปดดูรายละเอียดเพื่อดำเนินการไดทันที

จากหนาแรก 

2.19 ระบบการจัดการแคมเปญการโทรออก (Campaign Management) ตองมีคุณลักษณะอยางนอย 

ดังตอไปนี้ 

2.19.1 สามารถแสดงรายการ Campaign ที่เจาหนาที่รับผิดชอบได โดยจะแสดงเฉพาะ Campaign ท่ี

ทำงานอยูเทานั้น (Active Campaign) 

2.19.2 สามารถดูรายละเอียดของแตละ Campaign ไดจากหนาจอรายการ Campaign (Campaign 

List) อาทิ Campaign Name, Start Date, End Date, Prospect List Status เปนตน  

2.19.3 สามารถแสดงรายชื ่อกลุ มเป าหมาย (Prospect List) ท่ี Agent ตองทำการโทรออกใน 

Campaign ได โดยการดับเบิลคลิกท่ีรายการ Campaign ท่ีตองการ ระบบจะแสดงรายการเปน 

2 Tab ดังนี้ 

- Call List Tab แสดงรายชื ่อกลุ มเปาหมายที ่ยังไมเคยถูกโทรออก (New List) และที ่โทร

ออกไปแลวบันทึกผลการติดตอ (Wrapup) วาตองการเก็บไวโทรอีกครั้ง (Keep Call)  

- Call Back Tab แสดงรายชื่อกลุมเปาหมายที่โทรออกไปแลวบันทึกผลการติดตอ (Wrapup) 

วาตองการใหติดตอกลับพรอมท้ังระบุวันและเวลาท่ีตองการใหติดตอ  

2.19.4 สามารถตรวจสอบรายชื่อกลุมเปาหมายที่รับผิดชอบและกรองขอมูลตามเงื ่อนไขที่กำหนด 

(Filter) ได 

2.19.5 สามารถแสดงจำนวนรายชื่อลูกคาท้ังหมดท่ี Agent รับผิดชอบได  
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2.19.6 สามารถแสดงจำนวนการโทรได ดังนี้ 

- จำนวนครั้งท่ีพยายามติดตอ (Attemp Call)  

- จำนวนรายการท่ีโทรออกไปแลวลูกคารับสาย (Answer Call)   

- จำนวนรายการท่ีทำ Wrapup เปนสำเร็จและลบ List ออกจากรายการ (Complete Call) 

- จำนวนรายการท่ีทำ Wrapup เปนไมสำเร็จและลบ List ออกจากรายการ (Uncomplete Call) 

- จำนวนรายการท่ีทำ Wrapup เปนหามติดตอมาอีกและลบ List ออกจากรายการ (Do Not Call) 

- จำนวนรายการที ่ทำ Wrapup เปนเบอรเสียหรือไมสามารถใชงานไดและลบ List ออกจาก

รายการ (Bad List) 

2.19.7 สามารถฟง File เสียงสนทนาท่ีบันทึกไวในระบบได ตามสิทธิ์ ดังนี้ 

- Agent ฟงไดเฉพาะรายการท่ีตัวเองเปนคนโทร 

- Supervisor ฟงไดทุกรายการของ Agent ท่ีตัวเองดูแล 

- Manager ฟงไดทุกรายการในระบบ  

2.19.8 เจาหนาที่สามารถโทรออกหาลูกคาไดดวยการเลือกรายชื่อลูกคา และกดปุม Make Call ท่ี

เบอรโทรศัพท 

2.19.9 เจาหนาที่สามารถบันทึกเหตุผลการจบสายสนทนา (Wrap-up Code) ของแตละสายได 3 

ระดับ และสามารถบันทึกขอความเพ่ิมเติมได 

2.19.10 เจาหนาที่สามารถกำหนด Do Not Call List ในขั้นตอนการทำ Wrap up สำหรับเบอรโทรท่ี

ลูกคาไมตองการใหติดตออีกได โดยจะถือเปน Do Not Call ของทั้งระบบ เมื่อรายชื่อนั้นๆ ถูก

กำหนดใหเปน Do Not Call แลว จะไมสามารถทำการโทรออกจาก Campaign ใดได 

2.19.11 เจาหนาท่ีสามารถกำหนด Bad List ในข้ันตอนการทำ Wrap up กรณีท่ีไมพบชื่อตามเบอรท่ีให

ไว หรือไมมีขอมูลอ่ืนๆท่ีสามารถติดตอได โดยจะถือเปน Bad List กลางของท้ังระบบ 

2.19.12 เจาหนาที่สามารถเลือกเก็บรายชื่อที่ตองการติดตออีกครั้งไวท่ี Tab Call List ได ระบบจะทำ

การบันทึกสถานะของรายชื่อนั้น ๆ เปน Keep Call 

2.19.13 เจาหนาที่สามารถระบุใหการจบสายสนทนาเปน Complete Call ได จากเมนู Wrapup แลว

ระบบจะทำการลบ List นั้นออกจาก Tab Call List 

2.19.14 เจาหนาที่สามารถระบุใหการจบสายสนทนาเปน Uncomplete Call ได จากเมนู Wrapup 

แลวระบบจะทำการลบ List นั้นออกจาก Tab Call List 

2.19.15 เจาหนาที่สามารถทำการนัดหมายเพื่อติดตอกลับหาลูกคาได โดยสามารถระบุเบอรที่จะติดตอ

กลับ, วันท่ี, เวลา, และผูที่ตองการใหติดตอกลับวา ตองการจะติดตอกลับเอง (Myselt), ให 

Agent ในกลุมเปนคนติดตอกลับ (Any agent in Campaign), ระบุให Agent ในกลุมเปนคน

ติดตอกลับ (Select Agent)  
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2.19.16 เจาหนาท่ีสามารถดูรายการ Call Back ท้ังหมดใน Campaign ไดท่ี Tab Call Back โดยระบบ

จะแสดงรายการท่ีตนเองเปนผูรับผิดชอบ และรายการท่ีระบุผูรับผิดชอบแบบ Any Agent 

2.19.17 เจาหนาท่ีสามารถจัดการ Call Back ได ดวยวิธีตางๆ ดังนี้ 

- Tranfer Call Back สำหรับโอน Call back ให Agent คนอ่ืนๆ ได 

- Rechedule สำหรับเปลี่ยนวัน, เวลาในการติดตอกลับ 

- Cancel Schedule สำหรับยกเลิก Call Back  

- Filter สำหรับกรองขอมูลรายการ Call Back 

- Profile สำหรับดูรายละเอียดลูกคาและประวัติการติดตอ 

- Click to Call สำหรับโทรออกหาลูกคา 

2.19.18 สามารถแสดงสีตัวอักษรรายการ Call Back ที่แตกตางกันได ระหวางรายการ Call Back ที่ยัง

ไมถึงเวลาท่ีจะตองโทรกลับ และรายการ Call Back ท่ีเกินเวลาแลว 

2.19.19 สามารถแสดง Alert Message เม่ือถึงเวลาโทรกลับท่ีกำหนดไวได 

2.19.20 สามารถดูรายการ Call Back ท่ีถึงกำหนดเวลาโทรกลับท้ังหมดได 

2.19.21 สามารถดูรายละเอียดการโทรออกของ Campaign แบงตาม Level ได ดังนี้  

- กรณีเปน Agent แสดงเฉพาะรายการของตนเอง   

- กรณีเปน Supervisor แสดงรายการ Agent ท่ีตนเองดูแล 

- กรณีเปน Manager แสดงรายการของทุกคน 

2.19.22 สามารถดูสรุปผลการโทรออกจาก Campaign ได โดยแสดงเปน จำนวนรายการทั้งหมด , 

จำนวน Success, จำนวน Follow Up, จำนวน Failure  

2.19.23 สามารถแสดง Message Alert Talk Time กรณีใชสายสนทนาเกินเวลาท่ีกำหนดไวได 

2.19.24 สามารถแสดง Message Alert Wrapup Time กรณีใชเวลาทำ Wrapup เกินท่ีกำหนดไวได 

2.19.25 สามารถแสดงหนาจอ Smart Script ให Agent ใชในการสนทนากับลูกคาได โดยมีหัวขอให

เลือกและแสดงรายการท่ีควรสนทนา 

2.19.26 สามารถ Lock List รายชื่อลูกคา ไมใหเกิดการโทรซ้ำกันได กรณีที่รายชื่อนั้นถูก Assign แบบ 

Share ใหเห็น เหมือนกันทุกคนรายชื่อใดท่ีมีเจาหนาท่ีคนอ่ืนโทรอยูจะไมสามารถกดโทรได 

2.19.27 หนาจอ Campaign Monitor สามารถแสดงรายการ Campaign ที่มีอยู ในระบบได โดยจะ

แสดงเฉพาะรายการ  Campaign ท่ีเจาหนาท่ีทานนั้นรับผิดชอบ 

2.19.28 หนาจอ Campaign Monitor สามารถดูรายละเอียดของแตละ Campaign ได  

2.19.29 หนาจอ Campaign Monitor สามารถใชปุมคำสั่งเพ่ือจัดการ Campaign ได ดังนี้ 

- สั่ง Run Campaign ได กรณีท่ีสถานะของ Campaign เปน Pause อยู 

- สั่ง Pause Campaign ได กรณีท่ีสถานะของ Campaign เปน Working อยู 

2.19.30 สามารถดูรายละเอียด Agent ที ่ทำงานใน Campaign และ List ทั ้งหมดใน Campaign 

Monitor ได 
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2.19.31 สามารถ Monitor ประสิทธิภาพของ List ใน Campaign Monitor ได โดยระบบจะแบง List 

ออกเปนอยางนอย ดังนี้  

1.  Unassign รายชื่อกลุมเปาหมายท่ียังไมไดถูกมอบหมายใหเจาหนาท่ี 

2.  New รายชื่อกลุมเปาหมายท่ีทำการมอบหมายใหเจาหนาท่ีแลวแตยังไมถูกโทรออก 

3.  Keep Call รายชื่อที่เจาหนาที่ไดทำการโทรออกแลวอยางนอย 1 ครั้ง แตไมสามารถติดตอ

ลูกคาได และรายชื่อลูกคานี้จะอยูใน Call List เพ่ือให Agent นำไปโทรหาลูกคารายนี้ไดอีก 

4. Call Back รายชื่อกลุมเปาหมายที ่ทำการโทรออกไปแลวระบุผลการโทร (Wrapup) วา

ตองการติดตอกลับ รายชื่อจะถูกยายไปยังหนา Call Back โดยระบบจะมีหนาใหสรางนัดหมาย

ใหระบุวันท่ีและเวลาท่ีตองการติดตอกลับไวทุกครั้ง 

5.  Complete รายชื่อกลุมเปาหมายที่โทรออกไปแลวระบุผลของการโทร (Wrapup) เปน

สำเร็จ (Complete) รายชื่อนั้นจะถูกยายออกจากหนา Call List 

6. Uncomplete รายชื่อกลุมเปาหมายท่ีโทรออกไปแลวระบุผลของการโทร (Wrapup) เปนไม

สำเร็จ (Uncompleted) รายชื่อนั้นจะถูกยายออกจากหนา Call List 

7.  Do Not Call รายชื่อกลุมเปาหมายท่ีโทรออกไปแลวระบุผลของการโทร (Wrapup) วาหาม

ติดตอกลับมาอีก (Do Not Call) รายชื่อนั้นจะถูกยายออกจากหนา Call List 

8. Bad List รายชื่อกลุมเปาหมายที่โทรออกไปแลวระบุผลของการโทร (Wrapup) เปนเบอร

เสีย หรือ ไมสามารถติดตอได (Bad List) รายชื่อนั้นจะถูกยายออกจากหนา Call List 

2.19.32 สามารถคนหารายชื่อกลุมเปาหมายที่ตองการใน Campaign Monitor โดยระบุเงื ่อนไขการ 

Filter ได 

2.19.33 สามารถทำการ Assign List ใหเจาหนาท่ีรับผิดชอบไดอยางนอยดังนี้ 

1. Round Robin ระบบทำการแจกรายชื่อใหเจาหนาท่ีแบบเรียงทีละ 1 รายชื่อจนครบ 

2. Average ระบบจะทำการแจกรายชื่อใหเจาหนาท่ีทุกคนโดยเฉลี่ยเทา ๆ กัน 

3. Custom ระบบจะอนุญาติใหผู ทำการมอบหมายสามารถระบุจำนวนรายชื ่อที ่ตองการ

มอบหมายให เจาหนาที่แตละคนไดตามความเหมาะสมแตตองไมเกินจำนวนรายชื่อที่เลือกมา

ท้ังหมด 

4. Pooling ระบบจะทำการการแชรรายชื่อที่เลือกมาใหเจาหนาที่ทุกคนเห็นและสามารถนำไป

โทรไดเหมือนกันท้ังหมด 

2.19.34 สามารถแสดงขอมูลกลุมเปาหมาย (Prospect Profile) ได ดังนี้ 

- รายละเอียดของกลุมเปาหมาย (Prospect Profile) 

- ประวัติการติดตอ (Call History) 

- บทสนทนา (Smart Script)  เพ ื ่ อ ให  Agent ใช  เป น  Guide Line ในการสนทนากับ

กลุมเปาหมาย 
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2.19.35 โมดูล Campaign Monitor สามารถกำหนดใหระบบแจงเตือนไปยัง Manager, Supervisor,  

Agent ได เม่ือ Campaign มีสถานะ ดังนี้  

- Campaign Run 

- Campaign Pause 

- Campaign Finish 

2.20 ระบบสำหรับแสดงสรุปขอมูลในหนาจอหลัก (Widget) ตองมีคุณลักษณะอยางนอยหรือดีกวา 

ดังตอไปนี้ 

2.20.1 Appointment แสดงกำหนดการนัดหมายท้ังหมดท่ีมีภายในวันนั้น ๆ ใหทราบ 

2.20.2 News แสดงรายการประกาศขาวสารสำคัญขององคกรหรือขอความจาก Supervisor หรือ 

Manager ท่ีตองการแจงให Agent ทราบ 

2.20.3 Work แสดงขอมูลสรุปผลการทำงานของ Agent ในรูปแบบกราฟ ไดแก ขอมูลงานที่เขามาใหม, 

งานท่ียังคงคาง และ งานท่ีเกินเวลา 

2.20.4 Over Due List แสดงขอมูลรายการของงานที่เกินเวลาให Agent ทราบและจะไดรีบดำเนินการ

ใหแลวเสร็จ 

2.21 ระบบออกรายงานในภาพรวมแบบ Real Time Dashboard จำนวน 1 ระบบ มีคุณลักษณะอยาง

นอย ดังตอไปนี้ 

สามารถเลือกแสดงกราฟฟคสถิติการใหบริการผานชองทางโทรศัพทของ Agent ไดดังนี้ 

a.   Abandon Rate กราฟ Pie Chart แสดงจำนวนสายเรียกเขาภายในวันทำการ   

b.  Agent Status กราฟ Pie Chart แสดงสถานะของ Agent ท่ีล็อกออน ณ ขณะนั้น 

c.  Waiting Call in Queue & Drop Call ประกอบไปดวยรายงาน 2 อยาง คือ 

- Waiting Call in Queue แสดงจำนวนสายเรียกเขาท่ีรออยูในคิว โดยแยกเปน สายเรียกเขา

ท่ีไมเกินกำหนดเวลา และสายเรียกเขาท่ีเกินกำหนดเวลา  

- Dropped Call แสดงจำนวนสายเรียกเขาที่วางสายไปแลว โดยแยกเปนสายเรียกเขาที่วาง

สายไปแลวท่ีไมเกินกำหนดเวลา และสายเรียกเขาท่ีวางสายไปแลวท่ีเกินกำหนดเวลา  

d.  Service Level Agreement ประกอบดวยรายงานท่ีแสดงผลเปนกราฟฟค อยางนอยดังนี้ 

1. Average Talk Time รายงานแสดงผลเวลาสนทนาเฉลี่ย 

2. Average Speed of Answer รายงานแสดงผลเวลารับสายเฉลี่ย 

3. Percentage Of Service Level Agreement รายงานแสดงเปอรเซ็นตการใหบริการ โดย

แสดงระดับการใหบริการท่ีดี และระดับการใหบริการท่ีตองปรับปรุง 

4. Abandon Rate รายงานแสดงเปอรเซ็นตสายเรียกเขาที่ไมไดรับบริการ โดยแสดงระดับ

สายเรียกเขาท่ีไมไดรับบริการท่ียอมรับได และระดับสายเรียกเขาท่ีไมไดรับบริการท่ีเกินจาก

มาตรฐานท่ีกำหนดไว 
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ภาคผนวก 1 ข. 

รายละเอียดและคุณลักษณะเฉพาะดานเทคนิค (Technical Requirement) 
การจางจัดหาระบบการใหบริการลูกคาผานระบบโทรศัพท (Call Center) 

 
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
 

1. ขอกำหนดความตองการดานเทคนิคของระบบงาน  

1.1 ดาน System Architecture 

1.1.1 ระบบงานตองทำงานแบบ 3-tier Architecture   

1.1.2 ระบบงานที ่ ให บร ิการส ิทธิ์ต องเป นล ักษณะ Web-Base Application หร ือ Windows 

Application 

1.1.3 ระบบสามารถทำงานบนระบบปฏิบัติการ (Operating System) Windows Server 2019, 

Linux ไดอยางใดอยางหนึ่ง 

1.1.4 ระบบสามารถทำงานงานบนฐานขอมูลเช ิงสัมพันธ (Relational Database) ตองรองรับ 

Microsoft SQL Server 2019, Oracle Database (ไม ต ่ำกว า Version 12c),  PostgreSQL

หรือ Maria DB 

1.1.5 สามารถเชื่อมระบบเขากับ Microsoft Active Directory หรือ LDAP ของธนาคารเพ่ือความงาย

ตอการบริหารจัดการ Database ของ Users 

1.1.9  ระบบท่ีนำเสนอตองสามารถบันทึกรายการ (Log) เพ่ือการตรวจสอบ และผูใชระบบงาน ตองไม

สามารถ Delete และ Insert ได แบงเปน 

- ขอมูลเหตุการณการใชงานสารสนเทศ (Audit logging) 

- ขอมูลการดำเนินงานของเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของกับระบบ (Administrator and operator logs) 

- ขอมูลเหตุการณการประมวลผลของระบบ (Application Log) 

1.1.10 ผูรับจางตองดำเนินการติดตั้งแอพพลิเคชั่น และขอมูลทั้งหมดของโครงการใหมาอยูภายใต 

Server ท่ีธนาคารกำหนด 

 

1.2 ดานมาตรฐานการรักษาความปลอดภัยของระบบ (System & Web Application) อยางนอยดังนี้ 

1.2.1 เว็บไซตของระบบตองมีความปลอดภัยในใชงาน โดยใช Protocol ที่เขารหัสลับในการรับสง

ขอมูลระหวางผูใชบริการกับ Web Server เชน HTTPs   

1.2.2 รูปแบบการสื่อสารตองใช Protocol (SSL 3.0/TLS 1.2) เปนอยางนอย 

1.2.3 มีการทำ End-to-End Encryption ที่ระดับ Application Layer เพื่อรักษาความลับและความ

ปลอดภัยขอมูลผูใชบริการ 

1.2.4 ตองมีการ SCAN ระบบ  โดยตองครอบคลุม และปดความเสี่ยงของ OWASP TOP 10 ในปลาสุดใน

สวนของการพัฒนาเพ่ิมเติมจาก Software Package ท่ีนำเสนอ 



24/49 

 

1.2.5 ผู ร ับจางตองดำเนินการแกไขและปรับปรุงระบบตามผลการทดสอบหรือขอเสนอแนะของ

เจาหนาที่ ท่ีใหบริการทางดานการทดสอบหาชองโหวของระบบ (Security Testing) ที่ธนาคาร

มอบหมายใหดำเนินการทดสอบระบบ  
 

1.3 การควบคุมมาตรฐานความปลอดภัยของระบบฐานขอมูล (Database) อยางนอยดังนี้ 

1.3.1 ไมใชสิทธิ์ในการเขาถึงจาก Active Directory ใหสรางบัญชีผูใชระบบงานภายในฐานขอมูล และ

กำหนดสิทธิ์การใชงาน และควบคุมการเขาถึงใหเหมาะสมกับหนาท่ีของผูใชระบบงาน 

1.3.2 ไมใชบัญชีท่ีมีสิทธิ์สูงสุดของฐานขอมูลในการเขาถึงฐานขอมูลโดย Application 

1.3.3 ตองกำหนดสิทธิ์ของ Application ในการเขาถึง ฐานขอมูล ใหเหมาะสม เชน มีสิทธิ์ ในการ 

Insert, Update, Delete ขอมูล ใน Table เทานั้น  

1.3.4 ตรวจสอบและทบทวนบัญชีผูใชภายในฐานขอมูล และลบบัญชีท่ีไมไดมีการใชงานออกจากระบบ

ฐานขอมูลกอนข้ึนใชงานระบบ 

1.3.5 ปดบัญชีผูท่ีมาพรอมกับการติดตั้งฐานขอมูลครั้งแรก หรือเปลี่ยนรหัสผานของบัญชีผูใชดังกลาว 

1.3.6 ตองกำหนดรหัสผานในการเขาถึงระบบฐานขอมูลใหมีความมั่นคงปลอดภัยดังตอไปนี้เปนอยางนอย 

(โดยใหเปนไปตามนโยบายท่ีธนาคารกำหนด) 

- ตองมีความยาวอยางนอย 8 ตัวอักษร และตองประกอบดวย ตัวหนังสือ ตัวเลข ตัวอักษร

พิมพใหญ และตัวอักษรสัญลักษณ แตละชนิด อยางนอย 1 ตัวอักษร 

1.3.7 กำหนดคาติดตั้งระบบฐานขอมูลเพ่ือไมอนุญาตใหใชงานรหัสผานท่ีมีคาวา (Null password) 

1.3.8 ตองอัพเดต Patch โปรแกรมระบบฐานขอมูลใหเปนเวอรชั่นลาสุด ในกรณีท่ีจำเปน และอธิบาย

ถึงผลกระทบในการอัพเดต Patch ใหธนาคารทราบเพ่ือเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจ Patch 

1.3.9 รหัสผานท่ีเก็บในฐานขอมูล ตองมีการเขารหัสของรหัสผานเสมอ 

1.3.10 ไมใชวิธีการะบุบัญชีผูใชระบบงาน และรหัสผานของระบบฐานขอมูลใน Configuration ไฟล 

โดยไมผานการเขารหัสรักษาความปลอดภัย 

1.3.11 ตองมีการจัดเก็บการสำรองขอมูลของระบบฐานขอมูล ใหเหมาะสมตอการใหบริการที่ธนาคาร

กำหนด 

1.4 ดาน Web Application 

1.4.1 ระบบสามารถทำงานบน Browser ดังนี้ ไดเปนอยางนอย 

- Chrome Version 92.0 หรือสูงกวา 

1.4.2 ระบบงานสามารถแสดงผลไดท้ังภาษาไทยและภาษาอังกฤษ 

1.4.3 ระบบ Call Center ตองมี Database เพื่อเก็บขอมูลที่เกี่ยวของกับระบบ Call Center โดยถา

ตองมีการใชงาน License ตองจัดหา License มาใหธนาคารโดยครบถวน 
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2. ความตองการทางดานฮารดแวร (Hardware Requirement) 

ตองเสนอคุณสมบัติ (Specification) ขั้นต่ำและจำนวนของ Hardware ที่เกี ่ยวของในการทำงานของ

ระบบ Call Center และสามารถรองรับการขยายตัวของธุรกิจ ไดภายใน 5 ป เพื่อเปนขอมูลประกอบใน

การจัดเตรียม Infrastructure ของธนาคารไวสำหรับโครงการ Call Center นี้   

 

2.1 อุปกรณชุดหูฟง (Telephone Headset) สำหรับเจาหนาท่ีรับโทรศัพท (Agent) จำนวน 10 ชุด ตอง

มีคุณสมบัติอยางนอยดังตอไปนี ้

2.1.1 อุปกรณชุดหูฟง ( Headset ) แบบคาดศีรษะ ใชสำหรับพูดและฟงประกอบการสนทนาทาง

โทรศัพท 

2.1.2 ชุดหูฟงจะตองเปนแบบลำโพงลอยขางเดียว (Floating Receiver) เกี่ยวหู หรือคาดศีรษะ และ

ตองสามารถใชงานไดทั้งหูซายและขวา เพื่อใหผูใชงานไมรูสึก อึดอัดเมื่อตองสนทนาโทรศัพท

ตอเนื่องเปนเวลานาน 

2.1.3 ไมโครโฟนระบบตัดเสียงรบกวนรอบดานไดอยางดี (Noise Cancelling Microphone)  กาน

ไมโครโฟนตองสามารถดัดและปรับระดับใหอยูในตำแหนงใกลและไกลจากปากของผูใชงานได 

2.1.4 ชุดคาดศีรษะ (Head Band) จะตองแข็งแรงไมหักงาย  สามารถปรับระดับใหเขากับขนาดศีรษะ

ของผูใชงานได     

2.1.5 สามารถถอดแยกสายระหวางกันไดระหวางหัวเครื่องโทรศัพท กับหูฟง โดยท่ีไมตองถอดหูฟงออก

จากศีรษะ 

2.1.6 ชุดหูฟงตองมีน้ำหนักเบา  สวมสบาย โดยตองใหเสียงคมชัด ท้ังภาครับและภาคสง   

2.1.7 สายเคเบิ้ล เปนแบบ  Coil Cord 

2.1.8 เชื่อมตอกับเครื่องคอมพิวเตอรดวยหัวตอ USB และมีหัวแปลงสำหรับตอกับเครื่องโทรศัพทแบบ 

IP (IP Phone) 

 

2.2 เครื่องโทรศัพทแบบ IP (IP Phone) จำนวน 10 ชุด ตองมีคุณสมบัติอยางนอยดังตอไปนี้ 

2.2.1 สามารถใชงานรวมกับตูสาขาอัตโนมัติแบบ IP (IP PABX) ท่ีเสนอไดอยางมีประสิทธิภาพ 

2.2.2 สนับสนุนมาตรฐาน SIP (Session Initiation Protocol) 

2.2.3 มี Voice Lines ไมนอยกวา 4 Lines 

2.2.4 มีหนาจอ LCD สำหรับแสดงสถานการณใชงานโทรศัพท 

2.2.5 สามารถรองรับมาตรฐานการบีบอัดเสียง (Voice Codec) G.711 และ G.729 ไดเปนอยางนอย 

2.2.6 มี Speaker Phone แบบ Full-duplex สามารถสนทนาไดโดยไมตองยกหู 

2.2.7 รองรับการใชกระแสไฟฟาจากอุปกรณกระจายสัญญาณเครือขาย (Power over Ethernet )  

โดยไมตองใชอุปกรณแปลงกระแสไฟฟาจากภายนอก 

2.2.8 มีชองสำหรับเสียบหูฟง (Headset)  
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2.2.9 มีชองสำหรับเชื่อมตอกับระบบเครือขาย (Ethernet) 10/100/1000 Base-T ไมนอยกวา 2 ชอง 

2.2.10 สามารถแสดงหมายเลขผูโทรเขา (Caller ID) ได 

2.2.11 สามารถพักสาย (Call Hold) โอนสาย (Call Transfer) และประชุมสาย (Call Conference)  ได 

2.2.12 สามารถปรับความดังของเสียงกริ่ง, หูฟง และ Speaker Phone ได 

2.2.13 ระยะเวลาในการรับประกัน (Warranty) ไมนอยกวา 1 ป 
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ผนวก 2 

คุณสมบัติผูย่ืนขอเสนอและการปฏิบัติตามขอกำหนด 
การจางจัดหาระบบการใหบริการลูกคาผานระบบโทรศัพท (Call Center) 

 
 

ผูยื่นขอเสนอระบบ Call Center จะตองมีคุณสมบัติและตองปฏิบัติตามขอกำหนด ดังนี้ 

1. คุณสมบัติผูย่ืนขอเสนอและการปฏิบัติตามขอกำหนด 

1.1. ตองเปนนิติบุคคลผูมีอาชีพรับจางงานตามท่ีธนาคารมีความประสงคจัดจางในครั้งนี้     

1.2. มีความสามารถตามกฎหมาย  

1.3. ไมเปนบุคคลลมละลาย 

1.4. ไมอยูระหวางเลิกกิจการ 

1.5. ไมเปนบุคคลซึ ่งอยู ระหวางถูกระงับการยื ่นขอเสนอหรือทำสัญญากับหนวยงานของรัฐไวชั ่วคราว 

เนื ่องจากเปนผู ที ่ไม ผ านเกณฑการประเมินผลการปฏิบัติงานของผู ประกอบการตามระเบียบท่ี

รัฐมนตรีวาการกระทรวงการคลังกำหนดตามที่ประกาศเผยแพรในระบบเครือขายสารสนเทศของ

กรมบัญชีกลาง 

1.6. ไมเปนบุคคลซ่ึงถูกระบุชื่อไวในบัญชีรายชื่อผูท้ิงงานและไดแจงเวียนชื่อใหเปนผูท้ิงงานของหนวยงานของ

รัฐในระบบเครือขายสารสนเทศของกรมบัญชีกลาง ซึ่งรวมถึงนิติบุคคลที่ผูทิ้งงานเปนหุนสวนผูจัดการ 

กรรมการผูจัดการ ผูบริหาร ผูมีอำนาจในการดำเนินงานในกิจการของนิติบุคคลนั้นดวย 

1.7. ไมเปนผูกระทำการอันเปนการละเมิดตอสิทธิมนุษยชน การปฏิบัติดานแรงงานและสิ่งแวดลอม ตามหลัก 

การกำกับดูแลกิจการท่ีดีและความรับผิดชอบตอสังคมท่ีธนาคารกำหนด 

1.8. ไมเปนผูกระทำการทุจริตในการจัดซื้อจัดจาง ตามพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญ วาดวยการ

ปองกันและปรามปราบการทุจริต พ.ศ. 2561 มาตรา 176 

1.9. ไมเปนผูไดรับเอกสิทธิ์หรือความคุมกัน ซึ่งอาจปฏิเสธไมยอมขึ้นศาลไทยเวนแตรัฐบาลของผูยื่นขอเสนอ  

ไดมีคำสั่งใหสละเอกสิทธิ์และความคุมกันเชนวานั้น 

1.10. ไมเปนผูมีผลประโยชนรวมกันกับผูยื่นขอเสนอรายอื่นที่เขาเสนอราคาใหแกธนาคาร หรือไมเปนผูกระทำ

การอันเปนการขัดขวางการแขงขันราคาอยางเปนธรรมในการเสนอราคาครั้งนี้ 

1.11. ตองมีบุคลากรที ่จะใหการสนับสนุนธนาคารในระหวางดำเนินโครงการ  อยางนอยจำนวน 3 คน

ประกอบดวย  

1.11.1. หัวหนาโครงการ 

1.11.2. ผูประสานงานโครงการ 

1.11.3. ทีมงาน 

โดยแนบเอกสารเกี่ยวกับประวัติการศึกษา และประวัติการทำงานของบุคลากร ใหพิจารณาโดยละเอียด

พรอมกับการยื่นเอกสารเสนอราคา 

1.12 ตองมีผลงานที่แลวเสร็จในการดำเนินโครงการประเภท Call Center / Web-Based Application อยาง

นอย 1 ผลงาน ภายในระยะเวลายอนหลังไมเกิน 3 ป นับจากวันท่ีสงมอบงานท่ีแลวเสร็จ จนถึงวันท่ียื่นเอกสาร

เสนอราคากับธนาคาร และตองเปนผลงานท่ีเปนผูยื่นขอเสนอเปนคูสัญญาโดยตรง 
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1.13 ไมเปนผูกระทำการอันเปนการละเมิดตอสิทธิมนุษยชน การปฏิบัติดานแรงงานและสิ่งแวดลอม ตาม

หลักการกำกับดูแลกิจการท่ีดีและความรับผิดชอบตอสังคมท่ีธนาคารกำหนด 

1.14 ไมเปนผูกระทำการทุจริตในการจัดซ้ือจัดจาง ตามพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญ วาดวยการปองกัน

และปรามปราบการทุจริต พ.ศ. 2561 มาตรา 176 

 

2. การสงมอบงาน 

         ผูยื่นขอเสนอที่ไดรับการคัดเลือกตองสงมอบงานที่แลวเสร็จตามขอบเขตงานที่กำหนดในสัญญา โดย

ตองจัดทำหนังสือแจงรายละเอียด และกำหนดวันสงมอบ นำสงถึงคณะกรรมการตรวจรับพัสดุ โดยแบงการ

สงมอบงานเปน 3 งวดดังนี้ 

 
งวดท่ี งานท่ีตองสงมอบ หัวขอตามขอบเขตงาน  ระยะเวลาสง

มอบ 

1. แผนการดำเน ินงานและข ั ้นตอนการ

ดำเนินงาน (Project Plan) ประกอบดวย

ตารางการปฏ ิบ ัต ิ งาน ข ั ้นตอนการ

ดำเนินงาน ทีมงาน ผูรับผิดชอบงานแต

ละขั ้นตอน งานที ่สงมอบแตละขั้นตอน 

ระยะเวลาที ่ ใช ในแตละขั ้นตอน โดย

นำเสนอในรูปแบบ Gantt Chart เพื่อใช

ใ นการบร ิ ห า รและต ิ ดตามผล กา ร

ดำเนินงานใหธนาคารกอนเริ่มดำเนินการ  

รวมทั ้ง Concept Design และ Minute 

of meeting (MOM) Vendor Kickoff  

      หากธนาคารเห็นวาแผนการดำเนิน

โครงการที่สงมอบตองแกไขปรับปรุงหรือ

เพิ่มเติม ซึ่งจะทำใหแผนดำเนินโครงการ

ถูกตองสมบูรณขึ้น และเปนประโยชนกับ

ธนาคาร ผูยื่นขอเสนอท่ีไดรับการคัดเลือก

จะต องแก ไขและส งมอบให ธนาคาร

ภายใน 7 วัน นับถัดจากวันที ่ไดรับแจง

จากธนาคาร 

3.2.1 (ผนวก 1) ภายใน 30 วัน 

นับถัดจากวันท่ี

ลงนามใน

สัญญา 

2. หลังเสร็จสิ้นขั้นตอนการทดสอบ (UAT) 

การต ิดต ั ้ งระบบงาน Call Center ส วน 

Main Module ที่เชื่อมตอกับระบบ CRM 

และระบบ IVR ของธนาคาร รวมท้ังติดตั้ง

 

 

 

 

ภายใน 150 

วัน นับถัดจาก

วันท่ีลงนามใน

สัญญา 
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บนเคร ื ่องคอมพ ิว เตอร แม ข  ายของ

ธนาคาร ผูยื่นขอเสนอท่ีไดรับการคัดเลือก

ตองสงมอบสิ่งที่แสดงการดำเนินการตาม

ขอบเขตงานท่ีกำหนด ดังตอไปนี ้

1. ขอกำหนดความตองการดานเอกสาร 

(แสดงขอบเขตงานการเชื่อมตอกับระบบ 

CRM ทั ้งขาไประบบ Call Center และ

ขากลับไป Update ขอมูลที่ระบบ CRM) 

ในรูปแบบเอกสาร 

 

2, ขอกำหนดความตองการดานซอฟแวร 

(Software) 

-ตองส งมอบ Software Package หรือ 

Source Code ห ร ื อ  Configuration 

ทั ้งหมด ให แก ธนาคาร โดยครบถวน

สมบูรณและเปน Version เดียวกันกับ

ระบบงานที่สงมอบใหธนาคาร ในรูปแบบ

อิเล็กทรอนิกส (USB Thumb drive) กรณี

ที่มีลิขสิทธิ์ตองสงมอบลิขสิทธิ์ใหธนาคาร

ดวย 
 

3. ขอกำหนดความตองการดานฮารดแวร 

(Hardware) 

    3.1 อ ุปกรณช ุดห ูฟ ง (Telephone 

Headset) สำหรับเจาหนาที่รับโทรศัพท 

(Agent) จำนวน 10 ชุด 

    3.2 เ ค ร ื ่ อ ง โ ท รศ ั พท  แบบ  IP (IP 

Phone) จำนวน 10 ชุด 

 

4. ข อกำหนดความต องการด านการ

ฝกอบรม (ในรูปแบบเอกสาร) 

4.1 การอบรมผูใชระบบงานเกี่ยวกับ

การใชงานตางๆ จำนวน 2 รอบ 

รอบละไมนอยกวา 5 คน 

 

 

 

 

3.2.2, 3.2.3, 3.2.4, 3.2.5, 3.2.6 

(ผนวก 1) 

 

 

 

 

3.3 ผนวก 1  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.1 (ผนวก 1 ข.) 

 

 

2.2 (ผนวก 1 ข.) 

 

 

 

 

3.4.1 (ผนวก 1) 
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4.2 การอบรมผูดูแลระบบ จำนวน 1 

รอบ รอบละไมนอยกวา 2 คน 
 

3.4.2 (ผนวก 1) 

 

3. หลังเสร็จสิ้นขั้นตอนการทดสอบ (UAT) 

การติดตั้งระบบเชื่อมตอระหวางระบบ Call 

Center ก ับระบบ CRM ท ี ่สามารถนำ

ขอมูลการให บร ิการ จากระบบ Call 

Center กล ับไปอัพเดทขอมูลที ่ระบบ 

CRM ได  ร ว มท ั ้ ง ต ิ ด ต ั ้ ง บน เ ค ร ื ่ อ ง

คอมพิวเตอรแมขายของธนาคาร ผูยื่นขอ

เสนอที ่ไดร ับการคัดเลือกตองสงมอบ

เอกสารท ี ่ แสดงการดำเน ินการตาม

ขอบเขตงานท่ีกำหนด ดังตอไปนี้ 

 

1. ข อกำหนดความต องการด านการ

ฝกอบรม(ในรูปแบบเอกสาร) 

    1.1 การอบรมผูใชระบบงานเกี่ยวกับ

การใชงานตางๆ จำนวน 2 รอบ รอบละ

ไมนอยกวา 5 คน 

1.2 การอบรมผูพัฒนาดูแลระบบ  

จำนวน 1 รอบ รอบละไมนอยกวา 2 คน 
 

2. หนังส ือร ับรองเพื ่อย ืนยันตัวตนตอ

ธนาคารวาซอฟแวรทุกประเภทที่ใชกับ

งานของธนาคารไมมีโปรแกรมแอบแฝง

หรือโปรแกรมมุงรายใดๆ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.4.1 (ผนวก 1) 

 

 

3.4.3 (ผนวก 1) 

 

 

13 (ผนวก 5) 

ภายใน 210 

วัน นับถัดจาก

วันท่ีลงนามใน

สัญญา 

 

หากธนาคารตรวจสอบแลวพบวาระบบ Call Center ท่ีสงมอบไมตรงตามขอบเขตการดำเนินงานและ

ขอกำหนดดานเทคนิคท่ีกำหนดในสัญญา หรือมีความชำรุดบกพรองประการหนึ่งประการใด ธนาคารสงวนสิทธิ์ท่ีจะ

ไมรับมอบระบบงาน หรือใหผูรับจางดำเนินการเปลี่ยนแปลง และ/หรือปรับปรุง แกไขใหถูกตองตามคำชี้ขาด

ของธนาคารดวยคาใชจายของผูรับจางเองท้ังสิ้น ท้ังนี้ระยะเวลาท่ีเสียไปเพราะเหตุดังกลาวไมเปนเหตุใหผูรับจางมี

สิทธิขยายระยะเวลาการสงมอบเกินกำหนดเวลาท่ีระบุในสัญญา หรือขอยกเวนหรือลดคาปรับได 
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3. คาปรับ 

 3.1 กรณีไมสามารถสงมอบระบบ Call Center ตามขอบเขตการดำเนินงานและขอกำหนดทางเทคนิคท่ี

กำหนดในสัญญาไดอยางถูกตองครบถวน ตามขอ 2. (ผนวก 2) ผูรับจางตองยินยอมใหธนาคารปรับเปน

รายวันในอัตรารอยละ 0.2 (ศูนยจุดสอง) ของมูลคางานท่ียังไมไดรับมอบในแตละงวด(รวมภาษีมูลคาเพิ่ม) นับ

ถัดจากวันครบกำหนดการสงมอบในแตละงวดงาน จนถึงวันที่ไดสงมอบงานถูกตองครบถวน หรือวันท่ี

ธนาคารบอกเลิกสัญญา 

3.2 กรณีท่ีไมสามารถดำเนินการไดตามท่ีกำหนดในขอ 2.1 (ผนวก 1) ผูรับจางตองยินยอมใหธนาคารคิดคาปรับ

เปนรายชั่วโมง ในอัตรารอยละ 0.025 (ศูนยจุดศูนยสองหา) ของมูลคางานที่ตกลงวาจางทั้งหมด (รวม

ภาษีมูลคาเพ่ิม) โดยนับจากระยะเวลาท่ีครบกำหนดจนถึงระยะเวลาท่ีสามารถดำเนินการไดเปนปกติ และ

ระยะเวลาท่ีไมถึง 1 ชั่วโมง ใหนับเปน 1 ชั่วโมง 

3.3 กรณีท่ีไมสามารถดำเนินการไดตามท่ีกำหนดในขอ 2.2 (ผนวก 1) ผูรับจางตองยินยอมใหธนาคารคิดคาปรับ

เปนรายวัน ในอัตรารอยละ 0.2 (ศูนยจุดสอง) ของมูลคางานท่ีตกลงวาจางท้ังหมด (รวมภาษีมูลคาเพ่ิม) โดย

นับถัดจากระยะเวลาท่ีครบกำหนดจนถึงระยะเวลาท่ีสามารถดำเนินการไดเปนปกติ และระยะเวลาท่ีไมถึง 

1 วัน ใหนับเปน 1 วัน 

3.4 กรณีที่ผูรับจางนำงานที่รับจางไปจางชวงใหผูอื่นทำอีกทอดหนึ่งโดยไมไดรับอนุญาตจากธนาคาร จะกำหนด 

คาปรับสำหรับการฝาฝนดังกลาวเปนจำนวนรอยละ 10 ของวงเงินของงานจางชวงนั้น 

3.5 นอกเหนือจากบทปรับขางตนแลว ในกรณีที่ธนาคารมีเหตุใหเชื่อไดวาผูรับจางจะไมสามารถปฏิบัติให

ถูกตองครบถวนตามสัญญา ธนาคารขอสงวนสิทธิ์ที่จะยกเลิกสัญญานั้น และริบหลักประกันสัญญาและ

เรียกคาเสียหายอ่ืนๆ ท้ังหมดท่ีเกิดข้ึนจากเหตุดังกลาว นอกจากนี้ หากธนาคารตองจัดจางสัญญาดังกลาว

จากบุคคลอ่ืนในราคาท่ีสูงข้ึนกวาราคาของผูรับจางตามสัญญาแลว ผูรับจางจะตองรับผิดชอบชดใชราคาท่ี

เพิ่มขึ้นทั้งหมดใหกับธนาคารภายใน 15 วัน นับถัดจากวันที่ไดรับแจงจาก ธนาคารเปนลายลักษณอักษร

ดวย 

 

4. การชำระเงิน   

ธนาคารจะชำระเงินคาจางตามมูลคาท่ีตกลงใหกับผูยื่นขอเสนอท่ีไดรับการคัดเลือก ภายในระยะเวลา 30 วัน นับ

ถัดจากผูรับจางสงมอบงานที่แลวเสร็จถูกตองครบถวน และผานการตรวจรับมอบงานจากคณะกรรมการตรวจรับ

ของธนาคาร รวมท้ังผูรับจางจัดทำใบแจงหนี้ใหกับธนาคารเปนท่ีเรียบรอยแลว โดยแบงเปน 3 งวด ดังนี้ 

 
งวดการชำระเงิน รอยละของมูลคาเงินตามสัญญา 

งวดท่ี 1 10 

งวดท่ี 2 60 

งวดท่ี 3 30 



32/49 

 

5. ระยะเวลาการรับประกันคุณภาพ (Waranty) 

ระยะเวลาการรับประกันคุณภาพไมนอยกวา 1 ป(แบบ 24 x 7)  นับถัดจากวันท่ีสงมอบงานงวดสุดทายและและ

ผานการตรวจรับมอบงานจากคณะกรรมการตรวจรับของธนาคาร  

 

6. การพิจารณาคัดเลือก 

6.1 ธนาคารจะไมพิจารณาขอเสนอดานราคาของผูยื่นขอเสนอหากพบวาผูยื่นขอเสนอ 

6.1.1 มีคุณสมบัติไมถูกตองหรือไมครบถวนตามผนวก 2 หรือยื่นเอกสารไมครบถวนตามผนวก 8 หรือ

มีผลประโยชนรวมกัน หรือเปนผูยื่นขอเสนอท่ีกระทำการอันเปนการขัดขวางการแขงขันราคา

อยางเปนธรรม เวนแตเปนขอผิดพลาดเพียงเล็กนอย หรือผิดพลาดในสวนท่ีมิใชสาระสำคัญ ท้ังนี้ ใน

เฉพาะกรณีท่ีธนาคารพิจารณาเห็นวาจะเปนประโยชนตอธนาคารเทานั้น 

6.1.2 ขอบเขตการดำเนินงานท่ีนำเสนอไมเปนไปตามท่ีกำหนดในผนวก 1 

6.2 ผูยื่นขอเสนอท่ีผานการพิจารณาในขอ 6.1 จะตองเขามานำเสนอรายละเอียด (Presentation) ให

ธนาคารพิจารณาเพ่ือประเมินผลใหคะแนนตามวัน/เวลาท่ีธนาคารกำหนด 

6.3 ธนาคารจะพิจารณาโดยใชเกณฑการประเมินคาประสิทธิภาพตอราคา (Price Performance) พิจารณา

คัดเลือกผูยื่นขอเสนอท่ีไดคะแนนรวมดานราคาและคุณภาพสูงสุดเปนผูชนะการจัดซ้ือจัดจางหรือเปนผู

ไดรับการคัดเลือก โดยกำหนดปจจัยท่ีใชในการพิจารณาและน้ำหนัก ดังนี้ 

6.3.1 เกณฑราคาท่ียื่นขอเสนอ (Price) กำหนดน้ำหนักเทากับรอยละ 25 

6.3.2 เกณฑคุณภาพ (Performance)กำหนดน้ำหนักเทากับรอยละ 75 

โดยกำหนดใหน้ำหนักรวมท้ังหมดเทากับรอยละ 100 และมีหัวขอการพิจารณาดานเกณฑคุณภาพ 

ประกอบดวย 

 

ปจจัยท่ีกำหนด คะแนน 

1. แนวคิดการใหบริการและการบริหารโครงการ 

   1.1  มีการกำหนดแผนงานท่ีครบถวนและกำหนดการชัดเจน และแผนงานมีความเปนไป

ได (15 คะแนน)  

        -  แผนงานของโครงการ ตามมาตรฐานการพัฒนาระบบงาน (5 คะแนน) 

        -  แผนการทดสอบระบบงาน และการติดตั้งระบบงาน (5 คะแนน) 

        -  แผนการอบรมเจาหนาท่ีธนาคาร (5 คะแนน) 

   1. 2  ม ีความเข  า ใจต อระบบงาน Call Center และการให บร ิการของธนาคาร  

         (10 คะแนน)  

        -  สามารถอธิบายรายละเอียดของบริการ/ระบบงาน Call Center (5 คะแนน) 

        -  สามารถอธิบายรายละเอียดของบริการ/ระบบงานการเชื่อมโยงขอมูลจากระบบ

รอบขางเพ่ือนำขอมูลมาแสดง และ/หรือนำขอมูลไปบันทึก (5 คะแนน) 

 

40 
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   1.3 มีความสามารถบริหารจัดการโครงการ (10 คะแนน) 

        - มีแนวการบริหารจัดการโครงการตั้งแตเริ่มตนจนสิ้นสุดโครงการ (5 คะแนน)   

        - มีแนวทางบริหารจัดการโครงการ กรณีมีปญหาตางระหวางดำเนินการ (5 คะแนน)  

2. ทีมงาน และประสบการณของบุคลากรการทำระบบงานท่ีเก่ียวกับโครงการประเภท Call 

Center / Web-based Application 

   2.1 ประสบการณของบุคคลากรท่ีเขามาดำเนินโครงการ (20 คะแนน)  

         - ประสบการณการบริหารโครงการของ Project Manager อยางนอย 3 ป  

           (5 คะแนน) 

         - ประสบการณการพัฒนาระบบงานของ Business Analyst อยางนอย 3 ป  

            (3 คะแนน) 

         - ประสบการณการวิเคราะหระบบงานของ System Analyst อยางนอย 3 ป  

            (3 คะแนน) 

         - ประสบการณการออกแบบฐานขอมูลของ Database Designer อยางนอย 3 ป  

            (3 คะแนน) 

         - ประสบการณการพัฒนาระบบงานของ Developer อยางนอย 3 ป (3 คะแนน) 

         - ประสบการณการทดสอบระบบ Tester อยางนอย 3 ป (3 คะแนน)  

   2.2 จำนวนบุคคลากรและการจัดโครงสรางบุคคลากร (15 คะแนน)  

         - มีบุคคลากรตามโครงสรางการบริหารจัดการโครงการ (10 คะแนน) 

         - มีจำนวนบุคคลากรเพียงพอรองรับการดำเนินโครงการ (5 คะแนน) 

25 

3. ผลงานท่ีเก่ียวกับโครงการประเภท Call Center /Web-based Application 

   3.1 มีผลงานที่เกี่ยวกับโครงการประเภท Call Center /Web-based Applicationใหกับ

สถาบันการเงิน  (10 คะแนน)  

          - มีผลงาน 1 โครงการ ได 5 คะแนน 

          - มีผลงาน 2 โครงการข้ึนไป ได 10 คะแนน 

   3.2 มีผลงานที่เกี่ยวกับโครงการประเภท Call Center /Web-based Applicationใหกับ

สวนราชการหรือรัฐวิสาหกิจ (10 คะแนน)  

          - มีผลงาน 1 โครงการ ได 5 คะแนน 

          - มีผลงาน 2 โครงการข้ึนไป ได 10 คะแนน 

20 

4. ตนทุนในการพัฒนาและการดูแลรักษาตลอดอายุการใชงาน 

   4.1 คาบริการบำรุงรักษาระบบตลอดอายุการใชงาน (ปท่ี 2 - 5) (5 คะแนน) 

   4.2 คาบริการ (Man-day rate) สำหรับการเปลี่ยนแปลงระบบฯ (Change Request) 

        (5 คะแนน)  

10  

5. ขอเสนอแนะอ่ืนๆ ท่ีเปนประโยชนตอโครงการ  5 

รวม 100 
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ท้ังนี้ ผูยื่นขอเสนอตองนำเสนอรายละเอียดใหมากท่ีสุดเพ่ือใชในการตัดสินพิจารณาคัดเลือก 

6.4 ผูยื่นขอเสนอท่ีไดรับการคัดเลือกใหเขาทำสัญญากับธนาคาร จะตองมีคะแนนรวมสูงท่ีสุดและเสนอราคาอยู

ภายในวงเงินงบประมาณท่ีกำหนดไวใน เอกสารขอกำหนดขอบเขตของงาน นี้ 

6.5 กรณีมีผูยื่นขอเสนอไดคะแนนรวมสูงสุดเทากันหลายราย ใหพิจารณาผูยื่นขอเสนอที่ไดคะแนนสูงสุดจาก

เกณฑท่ีมีน้ำหนักมากท่ีสุดเปนผูชนะการจัดซ้ือจัดจางหรือเปนผูไดรับคัดเลือก หากดำเนินการแลวไมอาจ

ชี้ขาดตามหลักเกณฑดังกลาวได ใหพิจารณาคัดเลือกผูที่เสนอราคาต่ำสุดในลำดับแรกเปนผูชนะการจัดซ้ือ

จัดจางหรือเปนผูไดรับคัดเลือก 

6.6 ในกรณีที่มีผู ยื ่นขอเสนอผานเกณฑตามที่กำหนดเพียงรายเดียว ใหอยูในดุลยพินิจของธนาคารที่จะ

พิจารณาใหผูยื่นขอเสนอรายนั้นเขาทำสัญญากับธนาคาร ท้ังนี้ เพ่ือประโยชนแกกิจการของธนาคาร 

6.7 ในกรณีท่ีธนาคารไมสามารถคัดเลือกผูยื่นขอเสนอรายใดตามเกณฑท่ีกำหนดไวใหเขาทำสัญญากับ

ธนาคารได ธนาคารจะยกเลิกการจัดจางครั้งนี้ โดยผูยื่นขอเสนอไมมีสิทธิเรียกรองคาใชจายหรือ

คาเสียหายใดๆ จากธนาคารท้ังสิ้น  

 

7. การทำสัญญาและหลักประกันการปฏิบัติตามสัญญา  

ในกรณีท่ีมีมูลคาการจัดหาครั้งหนึ่งเกิน 5 แสนบาท ผูยื่นขอเสนอท่ีไดรับการคัดเลือกจะตองดำเนินการ ดังนี ้

7.1  ลงนามในสัญญากับธนาคารตามแบบที่ธนาคารกำหนดใหเรียบรอยภายใน 30 วัน นับถัดจากวันที่ไดรับ

หนังสือแจงจากธนาคาร ท้ังนี้ ธนาคารขอสงวนสิทธิ์ท่ีจะปรับเปลี่ยนขอความในสัญญาบางประการตามท่ี

เห็นสมควร 

7.2 วางหลักประกันการปฏิบัติตามสัญญาใหธนาคารกอน หรือในวันที่ลงนามในสัญญา เปนจำนวนเงิน

เทากับรอยละ 5 ของมูลคาการวาจางทั้งหมด (รวมภาษีมูลคาเพิ่ม) โดยมีระยะเวลาการค้ำประกัน

นับตั้งแตวันที่ลงนามในสัญญาจนถึงวันที่สิ้นสุดภาระผูกพันตามสัญญา โดยใชหลักประกันอยางหนึ่ง

อยางใด ดังนี้ 

7.2.1 เช็คหรือดราฟท ท่ีธนาคารสั่งจาย ซ่ึงเปนเช็คหรือดราฟทลงวันท่ีท่ีใชเช็คหรือดราฟทนั้นชำระตอ

ธนาคาร หรือกอนวันนั้นไมเกิน 7 วันทำการ 

7.2.2 หนังสือค้ำประกันของธนาคารในประเทศไทยตามท่ีธนาคารกำหนด  

7.3 การคืนหลักประกันการปฏิบัติตามสัญญา ธนาคารจะคืนใหโดยไมมีดอกเบี้ย หรือเงินเพ่ิมใดๆ เม่ือผู

รับจางพนจากขอผูกพันตามสัญญา 

 

8. การสงวนสิทธิ์ในการเสนอราคาและอ่ืนๆ  
 8.1 เงินคาจางสำหรับงานจางครั้งนี้ ไดมาจากเงินงบประมาณรายไดของหนวยงาน 

การลงนามในสัญญาจะกระทำไดตอเม่ือธนาคารไดรับอนุมัติเงินคาจางจากงบประมาณรายไดของหนวยงาน

แลวเทานั้น 

8.2  ผูยื่นขอเสนอซึ่งธนาคารไดคัดเลือกแลว ไมทำสัญญาภายในเวลาที่กำหนดดังระบุไวในขอ 7. ธนาคารจะ

พิจารณาใหเปนผูท้ิงงานตามระเบียบกระทรวงการคลังวาดวยการจัดซ้ือจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ 



35/49 

 

8.3  ธนาคารสงวนสิทธิ์ที ่จะแกไขเพิ่มเติมเงื ่อนไข หรือขอกำหนดในแบบสัญญาใหเปนไปตามความเห็นของ

สำนักงานอัยการสูงสุด (ถามี) 

8.4  ในกรณีที ่เอกสารภาคผนวกของเอกสารขอกำหนดและขอบเขตของงานนี ้ มีความขัดหรือแยงกัน                   

ผูยื่นขอเสนอจะตองปฏิบัติตามคำวินิจฉัยของธนาคาร คำวินิจฉัยดังกลาวใหถือเปนที่สุด และผูยื่นขอเสนอ             

ไมมีสิทธิเรียกรองคาใชจายใดๆ เพ่ิมเติม 

8.5  ธนาคารอาจประกาศยกเลิกการจัดจางในกรณีตอไปนี้ได โดยที่ผูยื ่นขอเสนอจะเรียกรองคาเสียหายใดๆ                

จากธนาคารไมได 

 (1)  ธนาคารไมไดรับการจัดสรรเงินที่จะใชในการจัดจางหรือไดรับจัดสรรแตไมเพียงพอที่จะทำการจัดจาง             

ครั้งนี้ตอไป 

 (2)  มีการกระทำที่เขาลักษณะผูยื่นขอเสนอท่ีไดรับการคัดเลือก มีผลประโยชนรวมกัน หรือมีสวนไดเสีย

กับผูยื่นขอเสนอรายอื่น หรือขัดขวางการแขงขันอยางเปนธรรมหรือสมยอมกันกับผูยื่นขอเสนอราย

อ่ืน หรือเจาหนาท่ีในการเสนอราคา หรือสอวากระทำการทุจริตอ่ืนใดในการเสนอราคา 

 (3)  การทำการจัดจางครั ้งนี ้ตอไปอาจกอใหเกิดความเสียหายแกธนาคารหรือกระทบตอประโยชน

สาธารณะ 

 (4)  กรณีอื่นในทำนองเดียวกับ (1) (2) หรือ (3) ตามที่กำหนดในกฎกระทรวง ซึ่งออกตามความใน

กฎหมายวาดวยการจัดซ้ือจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ 

 (5)  กรณีรายละเอียดที่กำหนดในเอกสารขอกำหนดและขอบเขตของงานนี้ ขัดแยงหรือไมสอดคลองกับ

กฎหมาย ระเบียบ หรือคำสั่งอ่ืนท่ีเก่ียวของกับการจัดซ้ือจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ  

 8.6 ธนาคารสงวนสิทธิ์ไมพิจารณาขอเสนอของผูยื่นขอเสนอโดยไมมีการผอนผัน ในกรณีเสนอรายละเอียด

แตกตางไปจากเงื่อนไขที่กำหนดในเอกสารขอกำหนดขอบเขตของงาน ที่เปนสาระสำคัญหรือมีผลทำใหเกิด

ความไดเปรียบเสียเปรียบแกผูยื่นขอเสนอรายอ่ืน 

 8.7 กรณีมีความจำเปนที่ธนาคารตองงดการดำเนินการไมวาในขั้นตอนใดๆ อันเนื่อง มาจากการแพรระบาดของ

โรคติดตออันตราย หรือสถานการณหนึ่งสถานการณใดที่เปนอุปสรรคหรือความเสี่ยงตอการปฏิบัติงานของ

พนักงานธนาคาร หรือการปรับเปลี่ยนนโยบายเพื่อประโยชนของธนาคาร ธนาคารขอสงวนสิทธิ์ในการ

เปลี่ยนแปลงระยะเวลาดำเนินการ หรือยกเลิกการจัดซ้ือจัดจาง หรือบอกเลิกสัญญา โดยผูยื่นขอเสนอหรือ

ผูท่ีไดรับการคัดเลือกไมมีสิทธิเรียกรองคาใชจาย หรือคาเสียหายใดๆได 

 

 8.8 ธนาคารมีสิทธิ์แกไข เปลี่ยนแปลง ยกเลิกหลักเกณฑและสิทธิในการพิจารณาที่ขัดแยงกับการปฏิบัติตาม

พ.ร.บ. ระเบียบ กฎกระทรวงที่เกี่ยวของกับการจัดซื้อจัดจาง ตลอดจนขอบังคับ คำสั่งของธนาคาร 

โดยการพิจารณาในเรื่องดังกลาว ผูยื ่นขอเสนอจะตองปฏิบัติตามคำวินิจฉัยของธนาคาร คำวินิจฉัย

ดังกลาวใหถือเปนท่ีสุด 

 8.9 ในระหวางระยะเวลาการจาง ผูยื่นขอเสนอที่ไดรับการคัดเลือกใหเปนผูรับจางตองปฏิบัติตามหลักเกณฑท่ี

กฎหมายและระเบียบไดกำหนดไวโดยเครงครัด รวมถึงหลักเกณฑภายในธนาคารที่เกี่ยวของ เพื่อใหการ

ดำเนินงานไมขัดหรือแยงตอกฎหมายและหลักเกณฑภายใน  
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 8.10 ตองดำเนินการใหสอดคลองเปนไปตามกฎหมาย รวมถึงหลักเกณฑภายในธนาคารท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหการ

ดำเนินงานไมขัดแยงตอกฎหมายและหลักเกณฑภายใน 

 8.11 ผูยื่นขอเสนอราคาที่ไดรับการคัดเลือกตองยินยอมใหธนาคารสงมอบขอมูลที่เกี่ยวกับการดำเนินงานใหแก

ธนาคารแหงประเทศไทย ผูตรวจสอบภายนอก และ/หรือหนวยงานอื่นใดที่กำกับดูแลธนาคาร รวมถึง

ยินยอมใหธนาคาร พนักงานของธนาคาร และ/หรือบุคคลดังกลาวเขาตรวจสอบการดำเนินงานของผูยื่น

ขอเสนอท่ีไดรับการคัดเลือกไดทันทีท่ีไดรับการรองขอ 

  

9. สิทธิ์ในทรัพยสินทางปญญาและกรรมสิทธิ์ของเอกสาร 

ผลงานท่ีเกิดข้ึนท้ังหมด ตองตกเปนกรรมสิทธิ์และสิทธิ์ในทรัพยสินทางปญญาของธนาคาร ท้ังสิ้น เชน 

Software การออกแบบ รวมท้ังขอมูลเอกสาร รายงานตางๆ เอกสารการฝกอบรมท่ีระบุในขอกำหนดทาง

เทคนิค ซ่ึงผูรับจางเปนผูจัดทำข้ึน แปล หรือเก็บรวบรวมเพ่ือวัตถุประสงคแหงสัญญานี้ รวมท้ังตนฉบับของ

เอกสารรายงานเหลานั้นอันไดแก เอกสาร USB Flash Drive หรือ สื่ออิเล็กทรอนิกส หรือระบบการจัดทำ

จัดเก็บอ่ืนใดใหตกเปนกรรมสิทธิ์ของธนาคาร ท้ังสิ้น และใหถือเปนความลับ ผูรับจางจะไมนำ Software ขอมูล

เอกสาร รายงานตางๆ เอกสารการฝกอบรมดังกลาวไปเผยแพรหรือใชในกิจกรรมท่ีไมเก่ียวกับงานตามสัญญานี้ 

โดยไมไดรับความยินยอมจากธนาคารกอน กรณีผลงานท่ีผูรับจางสงใหธนาคารเกิดการละเมิดสิทธิ์ หรือ

ทรัพยสินทางปญญา หากมีการฟองธนาคาร  ผูรับจางจะตองรับผิดชอบในความเสียหายท่ีเกิดข้ึนท้ังหมด 
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ผนวก 3 

ขอตกลงรักษาความลับ 
การจางจัดหา 

การจางจัดหาระบบการใหบริการลูกคาผานระบบโทรศัพท (Call Center) 

 
 
 
 

             วันท่ี__________________________________________ 

 

ขาพเจา_______________________________ โดย __________________________________ 

ผูมีอำนาจกระทำการแทนสำนักงานตั้งอยูเลขท่ี_______________________________________________ 
(ซึ่งตอไปนี้จะเรียกวา “ผูรับขอมูล”) ขอทำขอตกลงฉบับนี้ เพื่อใหไวตอ ธนาคารเพื่อการสงออกและนำเขาแหง
ประเทศไทย (ซ่ึงตอไปนี้จะเรียกวา “ธนาคาร”) 

โดยเหตุที่ผูรับขอมูลประสงคจะเขาดำเนินการระบบการใหบริการลูกคาผานระบบโทรศัพท (Call Center) 

ใหแกธนาคาร ซึ่งผูรับขอมูลมีความจำเปนจะตองนำขอมูล และรายละเอียดตางๆ เกี่ยวกับการจางจัดหาระบบการ

ใหบริการลูกคาผานระบบโทรศัพท(Call Center) ที่ไดรับการเปดเผยหรือสงมอบจากธนาคาร ไปใชประกอบการ

ดำเนินการดังกลาว ดังนั้น ผูรับขอมูลจึงขอทำขอตกลงฉบับนี้ขึ้นเพื่อเปนหลักฐานในการที่ผูรับขอมูลตกลงยอมรับ

ปฏิบัติตามขอกำหนด และเง่ือนไขดังตอไปนี้   

1. เวนแตในเนื ้อหาสาระของขอตกลงฉบับนี ้จะกลาวไวเปนอยางอื ่น ใหคำ หรือขอความตางๆ มี

ความหมายดังตอไปนี้    

“ขอมูลลับ”    หมายถึง  ขอมูลทั้งหลาย ไมวาจะอยูในรูปของลายลักษณอักษร วาจา CD-ROM 

ขอมูลอิเล็กทรอนิกส หรือ electronic mail หรือในลักษณะอื่นใดท่ี

เกี ่ยวของกับธนาคารหรือการดำเนินการใด ๆ ของธนาคาร หรือท่ี

ธนาคารไดเปดเผย ทั้งนี้ ขอมูลลับจะรวมถึงสำเนาเอกสารขอมูลลับ

ดวย อยางไรก็ตามขอมูลลับจะไมรวมถึง (ก) ขอมูลที่มีลักษณะเปน

ขอม ูลสาธารณะ และ/หร ือ (ข) ข อม ูลที ่ผ ู ร ับข อม ูลได รับจาก

บุคคลภายนอก โดยมิไดปฏิบัติผิดเงื ่อนไขของขอตกลงฉบับนี ้หรือ

ขอตกลงใด ๆ และ/หรือ (ค) ขอมูลท่ีผูรับขอมูลถูกบังคับใหตองเปดเผย

โดยผลของกฎหมาย คำสั่งศาล หรือหนวยงานของรัฐที่มีอำนาจ และ/

หรือ (ง)  ขอมูลที่ผูรับขอมูลสามารถพิสูจนไดวาผูรับขอมูลเปนผูจัดทำ

หรือพัฒนาขึ้น และ/หรือ (จ) ขอมูลที่ผู รับขอมูลทราบ หรือมีในความ

ครอบครองอยูกอนแลว ณ วันท่ีทำขอตกลงฉบับนี้ 

“ผูเก่ียวของ”   หมายถึง   กรรมการ และ/หรือพนักงาน และ/หรือตัวแทนของผูรับขอมูลท่ีมีความ

จำเปนจะตองใช หรือไดรับขอมูลลับ 
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“บุคคลภายนอก”  หมายถึง   บุคคลอ่ืนท่ีไมใชผูเก่ียวของ 

2. ผูรับขอมูลตกลง และรับรองตอธนาคาร ดังตอไปนี้   

2.1  จะใชความระมัดระวังในการใชข อมูลลับเฉพาะเพื ่อวัตถุประสงคในการดำเนินการตาม

วัตถุประสงค ที่ระบุในขอตกลงฉบับนี้เทานั้น และจะไมนำขอมูลลับไปเปดเผยแกบุคคลภายนอก โดยไมไดรับความ

ยินยอมจากธนาคาร 

2.2  จะเปดเผยขอมูลลับใหเฉพาะผูเกี่ยวของทราบเทานั้น พรอมทั้งแจงใหผูเกี่ยวของทราบถึงหนาท่ี 

ในการปฏิบัติตามขอตกลงฉบับนี้ดวย และกำกับดูแลมิใหผูเก่ียวของดำเนินการใดๆ อันเปนการฝาฝนขอตกลงฉบับนี้   

เวนแตกรณีท่ีผูรับขอมูลตองเปดเผยขอมูลลับโดยผลของกฎหมาย คำสั่งศาล หรือหนวยงานของรัฐท่ีมีอำนาจ ซ่ึงผูรับ

ขอมูลจะตองแจงใหธนาคารทราบเปนลายลักษณอักษรกอนท่ีจะมีการเปดเผยดังกลาว  

2.3  จะไมทำสำเนาขอมูลลับ และ/หรือสำเนาเอกสารขอมูลลับ โดยไมไดรับความยินยอมจากธนาคาร 

2.4  ในกรณีท ี ่ธนาคารม ีการเป ดเผยข อม ูลส วนบ ุคคลของธนาคาร (ตามน ิยามท ี ่ระบ ุ ไว  ใน

เอกสารแนบทาย) ผูรับขอมูลจะปฏิบัติตามขอกำหนดเกี่ยวกับการคุมครองขอมูลสวนบุคคลตามเอกสารแนบทาย

สัญญานี้อยางเครงครัด และใหถือเปนสวนหนึ่งของสัญญานี้ 

3. กรณีที่มีความเสียหายใดๆ เกิดขึ้นอันเนื่องมาจากการที่ผูรับขอมูล และ/หรือผูเกี่ยวของปฏิบัติผิด

เงื่อนไข และ/หรือขอรับรองของขอตกลงฉบับนี้ ผูรับขอมูลตกลงเปนผูรับผิดชอบในบรรดาความเสียหายที่เกิดข้ึน

ท้ังหมด รวมถึงคาธรรมเนียมและคาใชจายในการดำเนินคดี ใหแกธนาคาร 

4. กรณีท่ีมีความเสียหายใดๆ เกิดข้ึนกับผูรับขอมูล อันเนื่องมาจากการใชขอมูลลับท่ีไดจากธนาคาร และ/

หรือผูเก่ียวของของธนาคาร ผูรับขอมูลตกลงและยินยอมสละสิทธิท่ีจะเรียกรองคาเสียหายใดๆ จากธนาคาร 

  5. ขอตกลงฉบับนี้มีผลใชบังคับเปนระยะเวลา 10 ป นับจากวันท่ีทำขอตกลงฉบับนี ้

6. ผูรับขอมูลตกลงสงมอบคืน และ/หรือลบ และ/หรือทำลายขอมูลลับ สำเนาขอมูลลับ และ/หรือสำเนา

เอกสารขอมูลลับที่ผู รับขอมูล และ/หรือผูเกี่ยวของครอบครองอยูใหแกธนาคารในทันทีที่สิ ้นสุดระยะเวลาตาม

ขอตกลงฉบับนี้ 

7. ขอตกลงฉบับนี้อยูภายใตบังคับกฎหมายไทย 

 

เพ่ือเปนหลักฐาน ผูรับขอมูลจึงไดลงลายมือชื่อไวเปนสำคัญ ตอหนาพยาน ณ วัน เดือน ป ท่ีระบุขางตน  

 

 

      ___________________________________________________ ผูรับขอมูล 

           (                                                                 ) 

 

        ___________________________________________________ พยาน 

           (                      ) 

 

      ___________________________________________________ พยาน 

          (                      )  
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เอกสารแนบทาย ผนวก 3 ขอ 2.4 

ขอกำหนดเกี่ยวกับการคุมครองขอมูลสวนบุคคล 

1. ในกรณีที่ผูรับขอมูลประมวลผลขอมูลสวนบุคคลของเจาของขอมูล (ไมวาจะเปนขอมูลที่ธนาคารเปนผูสงมอบให

หรือไมก็ตาม) หรือ เม่ือผูรับขอมูล มีการเขาถึง หรือใชขอมูลสวนบุคคล อันเก่ียวเนื่องกับธุรกรรม หรือโครงการท่ี

มีกับธนาคาร ตามธุรกรรม หรือโครงการที่ระบุไวในสัญญาฉบับนี้ (“ขอมูลสวนบุคคลของธนาคาร”) ผูรับขอมูล 

ตกลงที่จะปฏิบัติตามขอกำหนดเกี่ยวกับการคุมครองขอมูลสวนบุคคลตามเอกสารแนบทายนี้ และ/หรือเขาทำ

สัญญาประมวลผลขอมูลสวนบุคคลกับธนาคารตามแบบท่ีธนาคารกำหนด ท้ังนี้ ตามท่ีธนาคารเห็นสมควร 

  

 เพื่อความเขาใจที่ถูกตองตรงกัน คำวา “เจาของขอมูล” ใหหมายถึง บุคคลธรรมดาที่เปนเจาของขอมูลสวน

 บุคคล ท่ีเก่ียวเนื่องกับธุรกรรม หรือโครงการท่ีมีกับธนาคาร ตามธุรกรรม หรือโครงการท่ีระบุไวในสัญญานี้ 

 

2. ขอมูลสวนบุคคลของธนาคาร ประกอบดวยขอมูลดังตอไปนี้:   

 (ก) ขอมูลใด ๆ ท่ีสามารถระบุถึงตัวบุคคลได 

 (ข) ขอมูลใด ๆ ที่เกี่ยวของกับบุคคลธรรมดาที่อาจถือเปน “ขอมูลสวนบุคคล” ตามที่นิยามไวในกฎหมายท่ี

เก่ียวของ รวมถึงกฎระเบียบตามกฎหมายดังกลาว ซ่ึงอาจมีการแกไขเพ่ิมเติมเปนครั้งคราว และ 

 (ค) ขอมูลใด ๆ เก่ียวกับเจาของขอมูล ท่ีเก่ียวเนื่องกับการปฏิบัติธุรกรรมหรือโครงการท่ีมีกับธนาคาร ตาม 

 ธุรกรรมหรือโครงการท่ีระบุไวในสัญญานี้ 

  

3. ผูรับขอมูล ตกลงจะปฏิบัติตามขอกำหนดดังตอไปนี้:   

 (ก) ปฏิบัติตามกฎหมายคุมครองขอมูลสวนบุคคล 

 (ข) ไมกระทำการ หรืองดเวนกระทำการใด ๆ ที่จะสงผล หรืออาจสงผลให ธสน. ฝาฝนกฎหมายคุมครองขอมูล

สวนบุคคล 

 (ค) ประมวลผลขอมูลสวนบุคคลของธนาคาร เฉพาะที่เก่ียวของ และจำเปนตอการทำธุรกรรม หรือโครงการ

ตามที่ระบุไวในสัญญานี้ หรือตามคำสั่งที่เปนหนังสือของธนาคาร และในกรณีที่ผู รับขอมูล จำเปนตอง

ประมวลผลขอมูลสวนบุคคลของธนาคารเพ่ือวัตถุประสงคอ่ืน นอกเหนือจากธุรกรรมหรือโครงการตามท่ีระบุ

ไวนสัญญานี้ ที่ระบุไวในคำสั่งของธนาคาร  ผูรับขอมูลจะตองแจงเปนหนังสือแกธนาคาร  กอนดำเนินการ

ประมวลผล ทั้งนี ้ เมื ่อใดก็ตาม ที่ผู รับขอมูลไดทำการประมวลผลขอมูลสวนบุคคลของธนาคาร  โดยมี

วัตถุประสงคอื่นนอกเหนือจากธุรกรรมหรือโครงการตามที่ไดระบุไวในสัญญานี้ หรือคำสั่งที่เปนของธนาคาร 

ใหถือวาผูรับขอมูลมีสถานะเปนผูควบคุมขอมูลสวนบุคคลสำหรับการประมวลผลนอกวัตถุประสงคดังกลาว 

 (ง)  ดำเนินการแจงใหธนาคารทราบทันที ในกรณีที่คณะกรรมการคุมครองขอมูลสวนบุคคลกำหนดใหมีการ

ดำเนินการใด ๆ ท่ีเก่ียวของกับการการประมวลผลขอมูลสวนบุคคลของธนาคาร ท่ีดำเนินการโดยผูรับขอมูล 

 (จ)  ดำเนินการตามมาตรการใด ๆ ทั้งปวง ที่กฎหมายคุมครองขอมูลสวนบุคคลกำหนด โดยอยางนอยตองมี

มาตรการคุมครองตอการละเมิดขอมูลสวนบุคคลของธนาคาร 

 (ฉ) ตองปฏิบัติตอขอมูลสวนบุคคลของธนาคาร ใหเปนขอมูลความลับ ตามท่ีระบุไวในสัญญาฉบับนี้ 
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 (ช) ไมโอนขอมูลสวนบุคคลของธนาคารออกนอกประเทศไทย โดยไมไดรับอนุญาตเปนหนังสือจากธนาคาร กอน 

และในการอนุญาตนั้น ธนาคารอาจกำหนดเง่ือนไขใด ๆ ก็ได 

 (ซ)  แจงธนาคารทันที (ทางอีเมล โดยสงไปท่ี [ระบุโดย ธสน. ]) ภายใน 12 ชั่วโมง หลังจากผูรับขอมูลไดทราบถึง

การละเมิดขอมูลสวนบุคคลหรือความเสี่ยงที่จะเกิดการละเมิดดังกลาว โดยผูรับขอมูลจะใหรายละเอียด

ขอมูลทั้งหมดที่เกี่ยวของแกธนาคาร รวมถึงรายละเอียดตามที่ระบุไวในมาตรา 37(4) ของ พ.ร.บ. คุมครอง

ขอมูลสวนบุคคล ณ ขณะท่ีทำการแจง หรือเร็วท่ีสุดเทาท่ีจะเปนไปได 

 (ฌ)  ใหความชวยเหลือแกธนาคาร ในการปฏิบัติตามหนาท่ีท่ีเก่ียวของกับการละเมิดการคุมครองขอมูลสวนบุคคล

เม่ือธนาคารรองขอ 

 (ญ) เม่ือสัญญาฉบับนี้สิ้นสุดลง หรือหากธนาคารรองขอเปนหนังสือ ใหผูรับขอมูลหยุดการประมวลผลขอมูลสวน

บุคคลของธนาคาร และทำลาย หรือสงคืนขอมูลสวนบุคคลของธนาคาร รวมถึงสำเนาเอกสารที่เกี่ยวของ

ทั้งหมดใหแกธนาคารแ เวนแตกฎหมายที่เกี่ยวของของประเทศไทย กำหนดใหมีการเก็บขอมูลดังกลาวไว 

และในกรณีท่ีไดรับการรองขอจากธนาคาร ผูรับขอมูลจะสงหนังสือรับรองใหแกธนาคารวา ตนไดปฏิบัติตาม

ขอกำหนดในขอนี้อยางครบถวนแลวภายใน [*] วัน นับจากวันท่ีไดรับคำรองขอจาก ธสน. ท้ังนี้ ใหขอกำหนด

ในขอนี้ยังคงมีผลบังคับใชอยูตอไปในกรณีที่มีการประมวลผลขอมูลสวนบุคคลของ ธสน. เมื่อสัญญาฉบับนี้

สิ้นสุดแลว อยางไรก็ตาม ใหขอกำหนดดังตอไปนี้มีผลบังคับใชในกรณีที่กฎหมายกำหนดใหมีการเก็บขอมูล

สวนบุคคลของธนาคาร ไว (“ขอมูลท่ีเก็บไว”) 

  (1) ผูรับขอมูลรับทราบวา ผูรับขอมูลจะทำหนาท่ีเปนผูควบคุมขอมูลท่ีเก็บไว 

  (2) ผูรับขอมูลจะประมวลผลขอมูลท่ีเก็บไวภายใตกฎหมายคุมครองขอมูลสวนบุคคล และ 

  (3) เม่ือธนาคารรองขอ ผูรับขอมูลจะปรับปรุงขอมูลท่ีเก็บไวใหเปนขอมูลท่ีเปนปจจุบัน 

 (ฎ) การไมปฏิบัติตามขอกำหนดการคุมครองขอมูลสวนบุคคลตามเอกสารนี้ ถือเปนการละเมิดขอตกลงของ

สัญญาฉบับนี้ ผูรับขอมูลจะตองชดใชคาเสียหายใหแกธนาคารรวมตลอดจนคาใชจายทางกฎหมาย คาปรับ 

และโทษทางการปกครองภายใตกฎหมายคุมครองขอมูลสวนบุคคล 
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ผนวก 4 
บทนิยาม 

การจางจัดหา 

การจางจัดหาระบบการใหบริการลูกคาผานระบบโทรศัพท (Call Center) 

 

 

 “ผูย่ืนขอเสนอท่ีมีผลประโยชนรวมกัน” หมายความวา บุคคลธรรมดาหรือนิติบุคคลท่ีเขาเสนอราคาหรือ

เขายื่นขอเสนอในการจัดซื้อจัดจางตอธนาคาร เปนผูมีสวนไดเสียไมวาโดยทางตรงหรือทางออมในกิจการของบุคคล

ธรรมดาหรือนิติบุคคลอ่ืนท่ีเขาเสนอราคาหรือเขายื่นขอเสนอตอธนาคารในคราวเดียวกัน 

       การมีสวนไดเสียไมวาโดยทางตรงหรือทางออมของบุคคลธรรมดาหรือนิติบุคคลดังกลาวขางตน ไดแกการ

ท่ีบุคคลธรรมดาหรือนิติบุคคลดังกลาวมีความสัมพันธกันในลักษณะ ดังตอไปนี้ 

(1) มีความสัมพันธกันในเชิงบริหาร โดยผูจัดการ หุนสวนผูจัดการ กรรมการผูจัดการ ผูบริหาร หรือผูมี

อำนาจในการดำเนินงานในกิจการของบุคคลธรรมดาหรือของนิติบุคคลรายหนึ่ง มีอำนาจหรือสามารถใชอำนาจใน

การบริหารจัดการกิจการของบุคคลธรรมดา หรือของนิติบุคคลอีกรายหนึ่งหรือหลายรายท่ีเขาเสนอราคาหรือเขายื่น

ขอเสนอตอธนาคารในคราวเดียวกัน  

(2) มีความสัมพันธกันในเชิงทุน โดยผู  เปนหุ นสวนในหางหุ นสวนสามัญ หรือ ผู  เปนหุ นสวน         

ไมจำกัดความรับผิดในหางหุ นสวนจำกัด หรือ ผู ถือหุ นรายใหญในบริษัทจำกัดหรือบริษัทมหาชนจำกัด          

เปนหุนสวนในหางหุนสวนสามัญ  หรือหางหุนสวนจำกัด  หรือเปนผูถือหุนรายใหญในบริษัทจำกัด หรือ บริษัทมหาชน

จำกัดอีกรายหนึ่ง หรือหลายรายท่ีเขาเสนอราคาหรือเขายื่นขอเสนอตอธนาคารในคราวเดียวกัน 

คำวา “ผูถือหุนรายใหญ” ใหหมายความวา ผูถือหุน ซึ่งถือหุนเกินกวารอยละยี่สิบหาในกิจการนั้น หรือใน

อัตราอ่ืนตามท่ีผูรักษาการตามระเบียบกระทรวงการคลังวาดวยการจัดซ้ือจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐเห็นสมควร

ประกาศกำหนดสำหรับกิจการบางประเภทหรือบางขนาด  

(3) มีความสัมพันธกันในลักษณะไขวกันระหวาง (1) และ (2) โดยผู จ ัดการ หุ นสวน ผู จ ัดการ   

กรรมการผูจัดการ  ผูบริหาร  หรือผูมีอำนาจในการดำเนินงานในกิจการของบุคคลธรรมดา หรือของนิติบุคคลรายหนึ่ง 

เปนหุนสวนในหางหุนสวนสามัญหรือหางหุนสวนจำกัด หรือเปน ผูถือหุนรายใหญในบริษัทจำกัด หรือบริษัทมหาชน

จำกัดอีกรายหนึ่ง หรือหลายราย ท่ีเขาเสนอราคาหรือเขายื่นขอเสนอตอธนาคารในคราวเดียวกัน  หรือในนัยกลับกัน  

 การดำรงตำแหนง การเปนหุนสวน หรือเขาถือหุนดังกลาวขางตนของคูสมรส  หรือบุตรที่ยังไมบรรลุ

นิติภาวะของบุคคลใน (1) (2) หรือ (3) ใหถือวาเปนการดำรงตำแหนงการเปนหุนสวน หรือการถือหุนของบุคคลดังกลาว 

 ในกรณีบุคคลใดใชชื่อบุคคลอื่นเปนผูจัดการ หุนสวนผูจัดการ กรรมการผูจัดการ ผูบริหาร ผูเปนหุนสวน

หรือผูถือหุนโดยที่ตนเองเปนผูใชอำนาจในการบริหารที่แทจริง หรือเปนหุนสวน หรือผูถือหุนที่แทจริงของหางหุนสวน

หรือบริษัทจำกัด หรือบริษัทมหาชนจำกัด แลวแตกรณี และหางหุนสวน หรือบริษัทจำกัด หรือบริษัทมหาชนจำกัดท่ี

เกี่ยวของไดเขาเสนอราคาหรือยื่นขอเสนอตอธนาคารในคราวเดียวกัน  ใหถือวาผูยื่นขอเสนอนั้นมีความสัมพันธกัน

ตาม (1) (2) หรือ (3) แลวแตกรณี  
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      “การขัดขวางการแขงขันอยางเปนธรรม”  หมายความวา การที่ผูยื่นขอเสนอรายหนึ่งหรือหลายราย

กระทำการอยางใด ๆ อันเปนการขัดขวาง หรือเปนอุปสรรค หรือไมเปดโอกาสใหมีการแขงขันอยางเปนธรรมใน

การเสนอราคาหรือยื่นขอเสนอตอธนาคาร  ไมวาจะกระทำโดยการสมยอมกัน หรือ โดยการให ขอให หรือรับวา

จะให เรียก รับ หรือยอมจะรับเงิน หรือทรัพยสิน หรือประโยชนอื่นใด หรือใชกำลังประทุษราย  หรือขมขูวาจะใช

กำลังประทุษราย หรือแสดงเอกสารอันเปนเท็จ  หรือสอวากระทำการทุจริตอื่นใดในการเสนอราคา  ทั้งนี้ โดยมี

วัตถุประสงคท่ีจะแสวงหาประโยชนในระหวางผูยื่นขอเสนอดวยกัน หรือเพ่ือใหประโยชนแกผูยื่นขอเสนอรายหนึ่งราย

ใดเปนผูมีสิทธิ์ทำสัญญากับธนาคาร หรือเพื่อหลีกเลี่ยงการแขงขันอยางเปนธรรม หรือเพื่อใหเกิดความไดเปรียบ

ธนาคารโดยมิใชเปนไปในทางประกอบธุรกิจปกติ 
 

-------------------------------------------------- 
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ผนวก 5 

นโยบายการรักษาความม่ันคงปลอดภัยดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ของธนาคารเพ่ือการสงออกและนำเขาแหงประเทศไทย 
การจางจัดหาระบบการใหบริการลูกคาผานระบบโทรศัพท (Call Center) 

 
 
ผูยื่นขอเสนอตองยินยอมปฏิบัติตามนโยบายการรักษาความมั่นคงปลอดภัยดานเทคโนโลยีสารสนเทศของธนาคาร 
รวมถึงคำสั่ง และวิธีปฏิบัติท่ีเก่ียวของ โดยมีบทสรุปของนโยบายฯ ดังนี้ 

1. มีความตระหนักถึงการรักษาความปลอดภัยในขอมูลและทรัพยสินของธนาคาร 
2. รับผิดชอบในการจัดการดานความปลอดภัยขอมูล เชน การจัดเก็บขอมูล  การโยกยาย และการทำสำเนา ฯลฯ 
3. ในการใชขอมูลที่จัดอยูในชั้นลับขึ้นไป ตองขออนุญาตจากเจาของขอมูลและยินยอมลงนามในขอตกลงรักษา

ความลับของธนาคารกอนเขาใชขอมูลนั้น ๆ 
4. รักษาความถูกตองและความลับขอมูลของธนาคาร กอนการนำไปใชงานหรือทดสอบ 
5. มีการจำกัดสิทธิในการเขาใชงานขอมูลท่ีสำคัญของธนาคาร 

6. มีการจัดการเหตุการณท่ีมีผลกระทบตอความปลอดภัยทางคอมพิวเตอร   
7. ยินยอมใหธนาคาร มีสิทธิในการเขาตรวจสอบการทำงาน 
8. ดำเนินการใหธนาคาร ไดสิทธิโดยชอบในการใชซอฟตแวรที ่มีผู อื่นเปนเจาของลิขสิทธิ์ หรือสิทธิบัตร หรือ

ทรัพยสินทางปญญาอื่น ๆ สำหรับขอมูลที่เกิดขึ้นหรือซอฟตแวรที่พัฒนาขึ้น (หากมี) ถือเปนกรรมสิทธิ์ หรือ
ลิขสิทธิ์ หรือสิทธิของธนาคาร  และรับผิดชอบในกรณีที่มีการกลาวหาฟองรองหรือเรียกคาเสียหายใด ๆ จาก
เจาของลิขสิทธิ์ หรือสิทธิบัตร หรือทรัพยสินทางปญญานั้น ๆ 

9. หากมีการวาจางชวงในการทำงานใหกับธนาคาร จะตองควบคุมดูแลใหผูใหบริการชวงปฏิบัติตามนโยบายการ
รักษาความมั่นคงปลอดภัยดานเทคโนโลยีสารสนเทศของธนาคาร รวมถึงคำสั่งและวิธีปฏิบัติที ่เกี ่ยวของ
เชนเดียวกัน 

10. แจงธนาคารทันที ในกรณีท่ีเกิดเหตุการณละเมิดความปลอดภัยสารสนเทศของธนาคาร 
11. หามมิใหนำอุปกรณประมวลผลที่ไมใชของธนาคาร มาตอเขากับอุปกรณเครือขายภายในของธนาคาร เวนแต

ไดรับอนุญาตจากธนาคารเปนลายลักษณอักษร 

12. หามมิใหนำขอมูลและสื่อเก็บขอมูลออกจากธนาคารโดยไมมีการควบคุมที่เหมาะสม  ทั้งนี้ตองแจงใหธนาคาร
พิจารณาความเหมาะสมกอน 

13. ตองทำหนังสือรับรองเพ่ือยืนยันตอธนาคารวาซอฟตแวรทุกประเภทท่ีใชกับงานของธนาคารไมมีโปรแกรมแอบ

แฝงหรือโปรแกรมมุงรายใด ๆ  และหากธนาคารตรวจพบ ตองรับผิดชอบในความเสียหายท่ีเกิดข้ึนท้ังหมด 
14. ใหใชพอรตสื่อสาร (Service Port) ของอุปกรณงาน ตามที่ธนาคารกำหนดใหเทานั้น เวนแตไดรับอนุญาตจาก

ธนาคาร  
 

ยอมรับและสามารถปฏิบัติตามนโยบายการรักษาความม่ันคงปลอดภัยดานเทคโนโลยีสารสนเทศไดทุกประการ 
 
    ลงชื่อ_________________________________  

                  (                                                      ) 
               ผูรับมอบอำนาจ / ผูมีอำนาจกระทำการแทน   
                          ตราประทับ (ถามี) 
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ผนวก 6 

ขอกำหนดในการเสนอราคา 
การจางจัดหาระบบการใหบริการลูกคาผานระบบโทรศัพท (Call Center) 

 
 

1. ตองเสนอราคาระบบ Call Center ตามขอบเขตการดำเนินงานและขอกำหนดดานเทคนิค (ผนวก 1) ไวอยาง

ชัดเจนในเอกสารเสนอราคา โดยราคาท่ีเสนอตองครอบคลุมการรับประกันคุณภาพเปนระยะเวลาอยางนอย 1 ป 

(แบบ 24 x 7 ) 

2. ตองเสนอราคาคาบริการบำรุงรักษา (MA) พรอมสิทธิการใชงาน (ถามี) แบบรายปสำหรับปที ่ 2 - 5 ตาม

รายละเอียดใน ขอ 2 ผนวก 1 ใหธนาคารพิจารณาเพ่ือเปนขอมูลเพ่ิมเติมในกรณีท่ีทางธนาคารมีความประสงคจะ

ตอสัญญาบริการบำรุงรักษาอยางตอเนื่อง ทั้งนี้ธนาคารขอสงวนสิทธิ์การตอสัญญาบริการบำรุงรักษาตามราคา

คาบริการท่ีเสนอมาสำหรับปท่ี 2 – 5  

3. ตองเสนอราคา Man-day rate สำหรบัการเปลีย่นแปลงระบบฯ (Change Request) ใหธนาคารพิจารณา 

4. ตองเสนอราคาเปนสกุลเงินบาท โดยเปนราคาท่ีรวมภาษีมูลคาเพ่ิมและภาษีอ่ืนๆ (ถามี) และคาใชจายอ่ืนๆ 

5. ตองกำหนดยืนราคาไมนอยกวา 30 วัน นับตั้งแตวันยื่นเอกสารเสนอราคา ยกเวนผูยื่นขอเสนอที่ไดรับการ

คัดเลือก ตองยืนราคาจนกวาธนาคารจะลงนามในสัญญา และผูยื่นขอเสนอจะถอนการเสนอราคามิได 

6. กอนถึงวันยืน่ซองเสนอราคา ธนาคารขอสงวนสิทธิ์ในการแกไขเปลี่ยนแปลงเง่ือนไข เพ่ิม หรือ ลด ขอบเขตของงาน

ท่ีระบุไวในเอกสารขอกำหนดโดย ธนาคารจะแจงใหทราบเปนลายลักษณอักษร 

7. ตองยื่นซองเอกสารการเสนอราคา รายละเอียดเอกสารประกอบการเสนอราคาตามผนวก 8 ในวันที่ 23 

พฤศจิกายน 2564 ระหวางเวลา 9.00 – 16.30 น. ท่ี สวนจัดซื้อเทคโนโลยีสารสนเทศ ฝายธุรการ ชั้น 22 

ธนาคารเพ่ือการสงออกและนำเขาแหงประเทศไทย สำนักงานใหญ 

8. ธนาคารจะดำเนินการเปดซองขอเสนอ วันท่ี 26 พฤศจกิายน 2564 ภายในเวลาทำการ 
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      ผนวก 7 

หนังสือรับรองและยืนยันประกอบการเสนอราคาและการใหคำม่ันในการปองกันการทุจริตในการจัดซ้ือจัดจาง 
การจางจัดหาระบบการใหบริการลูกคาผานระบบโทรศัพท (Call Center) 

 
 

หนังสือรับรองและยืนยนัประกอบการเสนอราคาและการใหคำม่ันในการปองกันการทุจริตในการจัดซ้ือจัดจาง 

ของบริษัท____________________________________________ 

 

 ขาพเจา (นาย / นาง / นางสาว)______________________________________________________ 

ผูรับมอบอำนาจ/ผูมีอำนาจกระทำการแทน (บจก. / บมจ.)_________________________________________ 

สำนักงานตั้งอยูเลขท่ี_____________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________________ 

ซ่ึงเปนผูมีสิทธิ์/ผูมีความประสงคจะเสนอราคาการจัดหา___________________________________________ 

____________________________________________________________________________________ 

ตามรายละเอียด / ประกาศ / ขอกำหนดของธนาคารเพ่ือการสงออกและนำเขาแหงประเทศไทย ขอรับรอง และ/

หรือ ยืนยันวา ดังนี้  

1. เปนผูมีคุณสมบัติถูกตองและครบถวนทุกประการ 

2. รายละเอียดของงานท่ีเสนอครบถวนและเปนไปตามขอกำหนด/แนวทางท่ีกำหนดทุกประการ 

3. สนับสนุนและเคารพสิทธิของพนักงานทุกคนและผูมีสวนไดเสียทุกกลุม ตามกฎหมาย กฎระเบียบ 

ขอบังคับวาดวยสิทธิมนุษยชน ท้ังระดับประเทศและระดับสากล โดยพนักงานทุกคน และผูมีสวนไดเสีย

ทุกกลุมของผูเสนอราคาไดรับการปฏิบัติ ปกปอง เคารพสิทธิขั้นพื้นฐานอยางเทาเทียม และเปนธรรม 

รวมถึงมีการปฏิบัติตอพนักงานทุกคนอยางเปนธรรม ยอมรับ และใหคุณคาในความแตกตาง ไมเลือก

ปฏิบัติ และปฏิบัติตามกฎหมายแรงงานท่ีเก่ียวของทุกประการ 

4. การดำเนินธุรกิจของผูเสนอราคามีการใชทรัพยากรทุกประเภทอยางคุมคา เพื่อใหไดประโยชนสูงสุด 

และรับผิดชอบตอชุมชน สังคม ไมกอใหเกิดผลกระทบในเชิงลบตอสิ่งแวดลอม รวมทั้งปฏิบัติตาม

กฎหมาย กฎระเบียบ ขอบังคับ และขอกำหนดดานสิ่งแวดลอมที่เกี่ยวของกับการประกอบธุรกิจของผู

เสนอราคาอยางเครงครัด 

5.  ขอใหคำม่ันในการปองกันการทุจริตในการจัดซ้ือจัดจาง วาจะยอมรับและจะรวมมือในการตอตานการให

หรือรับสินบน ตามพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญ วาดวยการปองกันและปรามปราบการทุจริต 

พ.ศ. 2561 มาตรา 176 

6. ยอมรับและสามารถปฏิบัติตามขอกำหนดไดทุกประการ   

                 

        ลงชื่อ__________________________________  

                  (                                                      ) 

             ผูรับมอบอำนาจ / ผูมีอำนาจกระทำการแทน   

             ตราประทับ (ถามี)  

  

การจางจัดหาระบบการใหบริการลูกคาผานระบบโทรศัพท (Call Center) 
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ผนวก 8 

เอกสารประกอบการเสนอราคา 
การจางจัดหาระบบการใหบริการลูกคาผานระบบโทรศัพท (Call Center) 

 
 

ผูยื่นขอเสนอตองเสนอเอกสารการเสนอราคา แยกเปน 3 ซอง โดยในแตละซองใหบรรจุเอกสาร จำนวน 2 ชุด 

(ตนฉบับ 1 ชุด/ สำเนา 1 ชุด) ดังนี้ 
 

1. ซองท่ี 1  ใหระบุหนาซองวา “เอกสารหลักฐานตางๆ”  

 บรรจุเอกสารและเรียงลำดับเอกสารตามรายการท่ีระบุ ดังนี้ 

1.1 สำเนาหนังสือรับรองการจดทะเบียนนิติบุคคล บัญชีรายชื่อกรรมการผูจัดการ (ถามี) และผูมีอำนาจควบคุม 

(ถามี) พรอมท้ังรับรองสำเนาถูกตอง 

1.2 สำเนาบัตรประจำตัวประชาชน หรือสำเนาหนังสือเดินทาง (กรณีมิไดถือสัญชาติไทย) ของผูมีอำนาจ

กระทำการแทน 

1.3 หนังสือมอบอำนาจใหบุคคลอื ่นเปนผู กระทำการดังกลาวแทน พรอมปดอากรแสตมปที ่ถ ูกตองตาม

กฎหมาย และแนบสำเนาบัตรประจำตัวประชาชน หรือสำเนาหนังสือเดินทาง (กรณีมิไดถือสัญชาติไทย) 

ของผูมอบอำนาจและผูรับมอบอำนาจ กรณีผูมีอำนาจกระทำการแทนนิติบุคคล มิไดลงนามเอกสารการ

เสนอราคา หรือยื่นซองเอกสารเสนอราคา หรือเจรจาตอรองราคา หรือลงนามในสัญญาเอง 

1.4 สำเนาใบทะเบียนภาษีมูลคาเพ่ิม (ภพ. 20) 

1.5 เอกสารขอตกลงรักษาความลับ (ผนวก 4) 

1.6 เอกสารนโยบายการรักษาความม่ันคงปลอดภัยดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (ผนวก 5) 

1.7 หนังสือรับรองและยืนยันประกอบการเสนอราคาและการใหคำมั่นในการปองกันการทุจริตในการจัดซ้ือ 

จัดจาง (ผนวก 7) 
 

2. ซองท่ี 2 ใหระบุหนาซองวา “ขอเสนอทางดานเทคนคิ”  

 บรรจุเอกสารและเรียงลำดับเอกสารตามรายการท่ีระบุ ดังนี้ 

 2.1  เอกสารรายละเอียด (Proposal) และขอเสนอตามขอบเขตการดำเนินงานและขอกำหนดดานเทคนิคตาม

ผนวก 1 ผนวก 1 ก. และผนวก 1 ข. 

    2.2.   เอกสารตารางเปรียบเทียบขอบเขตการดำเนินงานและขอกำหนดดานเทคนิคของระบบ Call Center ท่ี

เสนอกับขอบเขตการดำเนินงานและขอกำหนดดานเทคนิคท่ีธนาคารกำหนดตามผนวก 1 

 2.3 ประวัติบุคลากรท่ีจะใหการสนับสนุนธนาคารในระหวางดำเนินโครงการ ตามขอ 1.11 (ผนวก 2) 

 2.4 สำเนาสัญญา และเอกสารท่ีแสดงถึงการสงมอบงานท่ีแลวเสร็จ หรือหนังสือตรวจรับมอบงาน หรือหนังสือ

รับรองผลงานของคูสัญญา หรอืเอกสารหลักฐานอ่ืนใด ซ่ึงมีรายละเอียดท่ีระบุถึง ชื่องาน วันท่ีท่ีแลวเสร็จ ตาม

ขอ 1.12 (ผนวก 2) 

 2.5 เอกสารสถาปตยกรรมของระบบ Call Center (Configuration Design) โดยระบุรายละเอียดและวิธีการ

เชื่อมตอท้ังหมด 



47/49 

 

 2.6 แผนภาพการทำงานในภาพรวม และระยะเวลาในการดำเนินการตั้งแตเริ่มตนจนแลวเสร็จ 

2.7   ตองเสนอคุณสมบัติ (Specification) ขั้นต่ำและจำนวนของ Hardware ที่เกี ่ยวของในการทำงานของ

ระบบ Call Center และสามารถรองรับการขยายตัวของธุรกิจ ไดภายใน 5 ป เพื่อเปนขอมูลประกอบใน

การจัดเตรียม Infrastructure ของธนาคารไวสำหรับระบบ Call Center นี้   

 

3.  ซองท่ี 3 ใหระบุหนาซองวา “ขอเสนอราคา” 

บรรจุเอกสารขอเสนอราคาของระบบ Call Center โดยแสดงรายละเอียด ตามขอ 1. – 5.  (ผนวก 6) 

 

 ท้ังนี้เอกสารหลักฐานขางตนจะตองใหผูมีอำนาจ หรือผูรับมอบอำนาจของบริษัทฯ ลงนามกำกับและประทับตรา 

(หากมี) 
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ผนวก 9 

แบบหนังสือค้ำประกัน 
(หลักประกันสัญญาจาง) 

 

เลขท่ี………..…..                     วันท่ี ………………………………… 
 
 ขาพเจา ………………………………….................สำนักงานตั้งอยูเลขที่…….....….ถนน …….......………..

ตำบล/แขวง .…………..อำเภอ/เขต ………………จังหวัด……...……..…….. โดย …………….…………………………. ผูมีอำนาจ
ลงนามผูกพันธนาคาร ขอทำหนังสือค้ำประกันฉบับนี้ไวตอ ธนาคารเพื่อการสงออกและนำเขาแหงประเทศไทย  
ซ่ึงตอไปนี้เรียกวา “ผูวาจาง” ดังมีขอความตอไปนี้ 

 
1. ตามที่…………………………...............................…ซึ ่งตอไปนี ้เรียกวา“ผู ร ับจาง”ไดทำสัญญาจาง

........................................................................................................................กับผูวาจางตามสัญญาเลขท่ี 

..........................  ลงวันที่……...…เดือน.........................พ.ศ. .......….. ซึ่งผูรับจางตองวางหลักประกันการปฏิบัติตาม
สัญญาตอผูวาจาง เปนจำนวนเงิน  …………….……..บาท (…………………….………) ซ่ึงเทากับรอยละ 5 (หา) ของมูลคา
ท้ังหมดของสัญญา 

 ขาพเจายินยอมผูกพันตนโดยไมมีเง่ือนไขท่ีจะค้ำประกันการชำระเงินใหตามสิทธิเรียกรองของผูวาจาง 
จำนวนไมเกิน……….…………บาท (……………….………………………….) ในฐานะเปนลูกหนี้รวม ในกรณีที่ผู รับจาง
กอใหเกิดความเสียหายใดๆ หรือตองชำระคาปรับ หรือคาใชจายใดๆ หรือผูรับจางมิไดปฏิบัติตามภาระหนาที่ใดๆ 

ท่ีกำหนดในสัญญาดังกลาวขางตน ท้ังนี้ โดยผูวาจางไมจำเปนตองเรียกรองใหผูรับจางชำระหนี้นั้นกอน  
2. หนังสือค้ำประกันนี ้มีผลใชบังคับตั ้งแตวันที ่………….....เดือน....................พ.ศ. ........... ถึง

วันที่………………….....เดือน....................พ.ศ. ...........  (ระบุวันที่ครบกำหนดสัญญารวมกับระยะเวลาการรับประกัน

ความชำรุดบกพรองดวย) และขาพเจาจะไมเพิกถอนการค้ำประกันภายในระยะเวลาท่ีกำหนดไว 
3. หากผูวาจางไดขยายระยะเวลาใหแกผูรับจาง ใหถือวาขาพเจายินยอมในกรณีนั้นๆ ดวย โดยให

ขยายระยะเวลาค้ำประกันนี้ออกไปตลอดระยะเวลาท่ีผูวาจางไดขยายระยะเวลาใหแกผูรับจางดังกลาวขางตน 

 
ขาพเจาไดลงนามและประทับตราไวตอหนาพยานเปนสำคัญ 

 

          ลงชื่อ …………………………………………………………………. ผูค้ำประกัน 
                              ( ……………………………………………………………… ) 
          ตำแหนง …….……………………………………………………… 

 
        ลงชื่อ …………………………………………………………………. พยาน 
                                           ( ……………………………………………………………… ) 

 
        ลงชื่อ ….………………………………………………………...……. พยาน 
                                           ( ……………………………………………………………… )  

(ชื่อธนาคารผูออกหนังสือค้ำประกัน) 

(ชื่อผูรับจาง) 

การจางจัดหาระบบการใหบริการลูกคาผานระบบโทรศัพท (Call Center) 
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ผนวก 10 

แบบสัญญา 

(ตามเอกสารแนบ)  




































