
 

 

 

คูมือการปฏิบตัิงานเจาหนาที ่Call Center 

ศูนยขอมูลขาวสาร องคการสวนสัตว  
 
 
 

 
 

คาํนํา 

คาํนํา 

 

 

องคการสวนสัตวแหงประเทศไทย ในพระบรมราชูปถมัภ (สำนักงานชั่วคราว)

สำนักงานเลขที่ 267,267/1 และ 267/8 ถนนประชาราษฏรสาย 1 แขวงบางซ่ือ

เขตบางซื่อ กรุงเทพมหานคร 10800 

025870051-60 

webmaster@zoothailand.org 



คาํนํา 

 
คู่มือปฏิบัติงานเจ้าหน้าทีÉ ศูนย์บริการ Call Center ฉบับนีÊ  จัดทําขึÊนเพืÉอให้

เจ้าหน้าทีÉบรกิารขอ้มูล (Agent) หวัหน้าทมีบรกิารขอ้มูล (Supervisor) และเจา้หน้าทีÉส่วนต่าง ๆ 

ใช้ประกอบการเรยีนรู ้เรืÉองการใหบ้รกิารขอ้มูลตอบรบัทางโทรศพัท ์ประกอบด้วย ขอบเขตการ

ตอบคําถามเกีÉยวกับข้อมูลลกัษณะระบบงาน Call Center การใช้เครืÉองมือพร้อมอุปกรณ์รบั

โทรศพัทใ์นการบนัทกึ และคน้หาขอ้มลูของผูต้ดิต่อหรอืผูใ้ชบ้รกิาร ตลอดจนวธิกีารคน้หาคําถาม

คําตอบจากฐานข้อมูล Knowledge Base เพืÉอช่วยในการตอบคําถามได้อย่างรวดเร็ว ในส่วน

สุดท้ายเป็นเรืÉองของการกํากบัดูแลคุณภาพการใหบ้รกิาร (Quality Assurance) ของเจ้าหน้าทีÉ

บรกิารขอ้มูลให้เป็นไปตามมาตรฐานงานบริการด้วยระบบ Call Center เพืÉอพฒันาและรกัษา

คุณภาพในการสรา้งความพงึพอใจแก่ผูร้บับรกิาร 

คณะผูจ้ดัทาํหวงัเป็นอย่างยิÉงว่า คู่มอืฉบบันีÊจะเป็นแนวทางในการศกึษาเรยีนรูเ้กดิ

ประโยชน์ต่อการปฏิบตังิานของศูนย์บรกิาร Call Center ตามมาตรฐานศูนยข์อ้มูลข่าวสารของ

ราชการโดดเดน่ ปี ŚŝŞŜ  
                           

  คณะผูจ้ดัทาํ 

ธนัวาคม ŚŝŞŜ 
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ศนูยบ์ริการ Call Center   

ศูนย์บรกิาร Call Center เริÉมให้บรกิาร ด้วยระบบ Call Center ตามมาตรฐานสากล ณ องค์การ

สวนสัตว์แ ห่งประ เทศไทย ในพระบรมราชูปถัมภ์  (สํ านักงานชั Éวคราว ) สํ านักงานเลขทีÉ  ŚŞş  

ถนนประชาราษฏรส์าย ř แขวงบางซืÉอ เขตบางซืÉอ กรุงเทพมหานคร řŘŠŘŘ มกีารใหบ้รกิารเป็นมาตรฐาน

เดยีวกนั ดว้ยบุคลากรทีÉมคีุณภาพ ได้รบัการอบรมทั Êงในด้านความรูค้วามสามารถ มจีติบรกิารและรกัในงาน

บรกิาร เตม็ใจใหบ้รกิารทีÉมคีุณภาพและประสทิธภิาพ 

วิสยัทศัน์ 

  มใีจธรรมภบิาลใหข้อ้มลูข่าวสารทีÉมคีุณภาพอย่างเท่าเทยีม 

ภารกิจหลกั 

ř. ใหบ้รกิารขอ้มลูข่าวสารองคก์ารสวนสตัวแ์ห่งประเทศไทยแก่ประชาชน 

ś. พฒันาบุคลากรโดยมุ่งเน้นเพิÉมศกัยภาพและทกัษะในการใหบ้รกิาร 

Ŝ. สรา้งความสมัพนัธ์ทีÉดรีะหว่างองคก์ารสวนสตัวแ์ห่งประเทศไทยกบัประชาชน 

 

เวลาให้บริการ 

วนั บริการ หมายเหตุ 

จนัทร ์– ศกุร ์

 

เสาร ์– อาทิตย ์

วนัหยุดตามประเพณี 

  

08.00 – 17.00 

 

08.30 – 16.30 

ให้บริการโดยไม่หยุดพกั

กลางวนั 

 

ให้บริการโดยไม่หยุดพกั

กลางวนั 
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โครงสร้างการบริการงานและความรบัผิดชอบ 

 

หน้าทีÉและความรบัผดิชอบ ทมีบรกิาร Call Center 

องคก์ารสวนสตัวแ์ห่งประเทศไทย 

 

 

 

 

                                       ผูอ้ํานวยการสาํนกับรหิารกลาง 

 

 

 

     ทมีบรหิารงานและ                             ทมีงานสนับสนุนเทคโนโลยแีละ 

ควบคุมคุณภาพ การบรกิารขอ้มลู                                           แกไ้ขปัญหาดา้นเทคนิค 

 

                                                  หวัหน้าทีÉบรหิารขอ้มลู 

 

 

                                                                                                          ทมีบรกิารขอ้มลู 

 

 

 

 

   เจา้หน้าทีÉ ř                           เจา้หน้าทีÉ Ś 

  รบัโทรศพัท ์                                             รบัโทรศพัท์ 
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(ř)  ทีมบริหารงานและควบคมุคณุภาพการบริการ Call Center                     

ř)  จดัทําแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบตัิงานประจําปีของหน่วยงาน รวมทั Êงตดิตามประเมินผล

เป็นไปตามแผน 

     Ś)  ศกึษา วเิคราะห ์และเสนอแนะแนวทาง 

 - รายงานสถติติ่าง ๆ ของการปฏบิตังิานในหน่วยงาน 

- พฒันาระบบงานต่าง ๆ ใหเ้ป็นไปอย่างมมีาตรฐาน 

- กําหนดอตัรากําลงั สรรหา และคดัเลอืกบุคลากรใหเ้หมาะสมสอดคลอ้งกบัปรมิาณงาน 

- วเิคราะหข์อ้มลูการใชบ้รกิาร เพืÉอกําหนดหรอืเสนอแนะรปูแบบการใหบ้รกิารทีÉ 

เหมาะสมตรงกลุ่มเป้าหมาย 

- ตดิตามและประเมนิผลปัญหาและอุปสรรคต่าง ๆ ในการปฏบิตังิาน 

     ś)  ประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิาร เพืÉอนําไปสูก่ารพฒันาระบบการใหบ้รกิาร 

     Ŝ)  จดัตารางเวลาการปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีÉบรกิารขอ้มลู ใหส้มัพนัธก์บัปรมิาณการ

ใหบ้รกิาร 

     ŝ)  จัดทําแผนฝึกอบรมประจํา โครงการอบรมเรียนรู้ภายในและภายนอกหน่วยงาน          

รวมทั Êงตดิตามและประเมนิผลการอบรม 

Ş)  รวบรวมเรืÉองรอ้งเรยีนสง่หน่วยงานทีÉเกีÉยวขอ้ง และจดัทํารายงานเรืÉองรอ้งเรยีน 

     ş)  จดัทาํรายงานการควบคุมภายในตามระเบยีบการควบคุมภายในขององค์การสวนสตัวแ์ห่งประเทศ

ไทย 

Š)  ประสานงานประชาสมัพนัธก์ารใหบ้รกิารในเชงิรุก 

     š)  วเิคราะหแ์ละประเมนิผลปัญหาหรอือุปสรรคของการจดัทาํฐานขอ้มลู รวมทั Êงเสนอแนวทางแกไ้ข 

  řŘ)  วเิคราะห์ สอบทานคําถาม และคําตอบทีÉได้รบัจากทีมบรกิารข้อมูล เพืÉอพฒันาข้อมูล 

ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชฐ้านขอ้มลู  

(Ś)  ทีมสนับสนุนเทคโนโลย ีและแก้ไขปัญหาด้านเทคนิค มีหน้าทีÉและความรบัผิดชอบ ดงันีÊ 

     ř) ศกึษา ดูแล รกัษาระบบเทคโนโลยขีอง Call Center รวมทั Êงคอมพวิเตอร์ อุปกรณ์ และ

ซอฟทแ์วรต่์าง ๆ ทีÉเกีÉยวขอ้ง 

     Ś) ศกึษา เสนอแนะ หรอืจดัหาเทคโนโลยขีอง ซอฟทแ์วร ์และระบบงานต่าง ๆ มาใชส้นับสนุน  

การพฒันาระบบฐานขอ้มูลใหม้ปีระสทิธภิาพ 

     ś)  รวบรวมและวิเคราะห์ปัญหาหรืออุปสรรคต่าง ๆ ทีÉเกิดขึÊนจากการใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศ ของระบบ Call Center เพืÉอหาแนวทางแกไ้ขและพฒันาใหก้ารใชง้านเป็นไปอย่างมปีระสทิธภิาพ  

     Ŝ)  บรกิารทางวชิาการ และสนับสนุนการปฏบิตังิานดา้นเทคโนโลยภีายในหน่วยงาน 
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(ś) ทีมบริการขอ้มลู มหีน้าทีÉและความรบัผดิชอบ ดงันีÊ 

     ř)  ใหบ้รกิารขอ้มลูตามแนวทางและมาตรฐานทีÉกําหนด 

     Ś)  ประมวลและตรวจสอบคําถาม-คําตอบจากการให้บริการ พร้อมรวบรวมคําถามและ

คาํตอบ จดัทําเป็นฐานขอ้มลู 

     ś)  รบัเรืÉองรอ้งเรยีนเจา้หน้าทีÉ 

     Ŝ)  พฒันาและสนับสนุนเจา้หน้าทีÉบรกิารขอ้มลูใหม้คีวามรู ้ความชาํนาญ ทกัษะการใหบ้รกิาร 

และอืÉน ๆ ทีÉจาํเป็นสาํหรบัการปฏบิตังิาน 

     ŝ)  จดัทาํรายงานผลการปฏบิตังิานรายเดอืน  

     Ş)  ติดตามและประสานงานกับหน่วยงานในสงักัด อสส. เพืÉอนําข้อมูลข่าวสารกฎหมาย 

ระเบยีบ รวมถงึคําถาม–คําตอบ ของหน่วยงานทีÉเกีÉยวขอ้งเขา้สู่ระบบฐานขอ้มลูทกัษะการใหบ้รกิารและอืÉน ๆ 

ทีÉจาํเป็นสาํหรบัการปฏบิตังิาน 

หน้าทีÉและความรบัผิดชอบของเจ้าหน้าทีÉบริการข้อมูล (Agent) 

เจ้าหน้าทีÉบริการข้อมูล (Agent) มีหน้าทีÉความรับผิดชอบในการให้บริการตอบคําถาม 

ทางโทรศพัท์ด้วยระบบ Call Center อย่างสมบูรณ์แบบ ซึÉงจะต้องคํานึงถึงคุณภาพกาให้บรกิารและความ

รบัผดิชอบในหน้าทีÉงานใหเ้ป็นไปตามนโยบาย แนวทางการปฏบิตังิานและวฒันธรรมการทํางานของ Call 

Center ในเรืÉองต่อไปนีÊ 

     (ř) การให้บรกิารตอบคําถามทางโทรศพัท์ด้วยระบบ Call Center เจ้าหน้าทีÉบรกิารข้อมูล 

(Agent) ทุกคนตอ้งใหบ้รกิารดว้ยทกัษะการใหบ้รกิารตามมาตรฐานทีÉได้รบั การอบรม ไดแ้ก ่

- การเปิด-ปิด Call Center รวมทั Êงการพูดสนทนากับผู้ใช้บริการ เป็นไปตาม Script ทีÉ

กําหนด 

- ใหร้ายงานตวั ชืÉอของเจา้หน้าทีÉบรกิารขอ้มูล ( Agent ) ผูร้บัสาย เพืÉอแสดงถงึความจรงิใจ 

ในการใหบ้รกิารอย่างเปิดเผย 

- เจ้าหน้าทีÉบริการข้อมูล (Agent) จะด้องมุ่งมั Éนให้บริการด้วย Service Mind and Willingness 

(เตม็ทีÉ-เตม็ใจใหบ้รกิาร) 

     (Ś)  เวลาปฏบิตังิาน เป็นเรืÉองทีÉสาํคญั เจา้หน้าทีÉบรกิารขอ้มลู (Agent) ทุกคนจะต้องตระหนัก

และรบัผดิชอบในคุณภาพของการรบัสาย โดยเฉพาะเรืÉองเวลาปฏบิตังิานต้องเป็นไปตามตารางเวลาทีÉจดัให้

เจา้หน้าทีÉบรกิารขอ้มลู (Agent) แต่ละคน /แต่ละทมี รบัผดิชอบ ซึÉงจะสอดคลอ้งกบัปรมิาณสายเรยีกเขา้ในทุก

ช่วงเวลา 

     (ś)  การบันทึก "ประวติัฐานข้อมูลรายตวับุคคล" การรบัสายทุกสายจะต้องสอบถาม

ขอ้มูลเบืÊองต้น ของผู้ทีÉโทรเขา้มาใช้บรกิารให้มคีวามสมบูรณ์ เพืÉอให้เกิดการสืÉอสารได้อย่างรวดเรว็ในการ

ใหบ้รกิารครั Êงต่อไป 
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     (Ŝ) การบนัทึก "คําถาม-คําตอบ" ในแต่ละสายทีÉเจ้าหน้าทีÉบริการข้อมูล (Agent) ตอบรบั          

ทางโทรศพัท์จะตอ้งบนัทกึใหส้มบูรณ์ เพืÉอให ้"ประวติัข้อมูลการตอบรายตวับุคคล" มคีวามต่อเนืÉองอย่าง

ถูกต้อง ส่งผลให้เจ้าหน้าทีÉบรกิารขอ้มูล (Agent) ทีÉรบัสายรายนีÊในคราวต่อไป สามารถสืÉอสารทําความข้าใจ

ไดง้า่ย รวดเรว็และก่อใหเ้กดิความประทบัใจแก่ผูใ้ชบ้รกิารในความใสใ่จทีÉได้รบั  

     (ŝ)  ให้ส่ง "คําถาม-คําตอบ" ทีÉไม่มีในฐานข้อมูล หรือมแีต่ไม่ถูกต้องหรือไม่สมบูรณ์ ให้

ดาํเนินการปรบัปรุงแกไ้ขเพิÉมเตมิใหส้มบูรณ์ นําเขา้สูร่ะบบฐานขอ้มลู ต่อไป 

     (Ş)  ให้มีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการและคุณภาพการตอบคําถามให้ดียิÉงขึÊน กรณี

เจา้หน้าทีÉบรกิารขอ้มูล (Agent) รายใดมผีลการปฏบิตังิานอยู่ในระดบัตํÉากว่าค่าเฉลีÉยมาตรฐาน ตามรายงาน

ผลการปฏบิตั ิงานรายวนั รายสปัดาห ์หรอืรายเดอืน 

     (7)  ใหม้คีวามใส่ใจและตั Êงใจเรยีนรูใ้นการไดร้บัการอบรมหลกัสตูรต่าง ๆ ทั Êงจากการบรรยาย       

โดยหน่วยงานภายนอกและภายใน เพืÉอเตรยีมความพร้อมและเพิÉมพูนความรู้แก่ตนเอง ให้สามารถตอบ

คาํถามไดอ้ย่างเขา้ใจและมั ÉนใจมากขึÊน เพืÉอใหไ้ด ้"คุณภาพของคาํตอบ" ทีÉถูกตอ้ง 

     (Š)  ใหก้ารปฏบิตังิานเป็นไปตามนโยบายการทํางาน แนวทางการปฏบิตังิานและเรืÉองต่างๆ  

ทีÉรบัทราบจากการประชุมหวัหน้าทมีบรกิารขอ้มลู เพืÉอใหก้ารปฏบิตังิานเป็นไปในแนวทางเดยีวกนั 

หน้าทีÉและความรบัผิดชอบของหวัหน้าทีมบริการข้อมลู (Supervisor) 

หวัหน้าทีมบรกิารขอ้มูล (Supervisor) มหีน้าทีÉกํากบัดูแลการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าทีÉบริการ

ข้อมูล (Agent ) ในการให้บริการตอบคําถามทางโทรศัพท์ด้วยระบบ Call Center ในการควบคุมดูแลการ

ปฏบิตังิานของ Agent อย่างสมบูรณ์แบบ และมงีานในหน้าทีÉความรบัผดิชอบในเรืÉอง ต่อไปนีÊ 

ř.  กํากบัดแูลการปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีÉบรกิารขอ้มลู (Agent) ทีÉอยู่ภายใตค้วามรบัผดิชอบ 

ř.ř  การให้ความใส่ใจและใหค้วามช่วยเหลือแก่ Agent ในลกัษณะเป็นทีÉปรกึษา (Consult) 

รบัสายโอน (Transfer) หรอืตดิต่อ โอนสายให ้(Contact Point) 

ř.Ś  การเฝ้าระวงัการทาํงานของระบบ Call Center และแจง้ปัญหาทีÉเกดิขึÊนผ่านระบบ e-Service 

ř.ś  การเขา้ฟังการสนทนาตอบคําถามของ Agent เพืÉอให้คําแนะนําในการพฒันาคุณภาพ   

การใหบ้รกิารและคุณภาพของคําตอบ ในเรืÉอง 

(ř)  ทกัษะการใหบ้รกิาร 

(Ś)  การรูจ้กัการจบัประเดน็คําถาม 

          (ś)  ความถูกตอ้งของคําถาม-คําตอบ 

          (Ŝ)  ความสามารถในการจบ Call 

ř.Ŝ  การเขา้ช่วยแกปั้ญหาและจดัการสายทีÉรอควิเป็นจาํนวนมากและรอนาน 
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ř.ŝ  การจดัการกบัสายร้องเรยีนทีÉมากด้วยอารมณ์และการต่อว่า-ด่าทอต่าง ๆ นา ๆ โดย

ชีÊแจง ทําความเขา้ใจใหเ้จา้หน้าทีÉบรกิารขอ้มูล (Agent) ตระหนักถงึภาระหน้าทีÉของการใหบ้รกิารดว้ยระบบ 

Call Center ซึÉงมอีงคป์ระกอบหลกัทีÉสําคญัตามนโยบายและวฒันธรรม การทาํงานของ Call Center คอื ตอ้ง

ม ีService Mind และมคีวามเตม็ใจใหบ้รกิาร พรอ้มดว้ยความมุ่งมั Éน ทุ่มเทและรบัผดิชอบในการปฏบิตัหิน้าทีÉ

อย่างเตม็ทีÉ-เตม็ใจใหบ้รกิาร 

Ś.  การกํากับดูแลและติดตามการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าทีÉบรกิารข้อมูล (Agent) ในเรืÉอง  

ของเวลาการปฏบิตังิาน การปฏบิตังิานตามตารางเวลา ปรมิาณสายทีÉรบัได้และคุณภาพการรบัสาย ผลการ

ปฏบิตังิาน 

ś.  กํากบัดูแลการให้บรกิารข้อมูลให้เป็นไปตามขอบเขตการให้บรกิารรวมทั Êงหลักเกณฑ ์

และแนวทางปฏบิตัติามคู่มอืการปฏบิตังิานใหเ้จา้หน้าทีÉถอืปฏบิตั ิ

Ŝ.  การตรวจทานความถูกต้อง "คําถาม-คําตอบ" ในแต่ละสายทีÉเจ้าหน้าทีÉบริการข้อมูล 

(Agent) ตอบรวมทั Êงตรวจทานแหลง่ความรูท้ ีÉเจา้หน้าทีÉบรกิารขอ้มลู (Agent) ใชเ้ป็นขอ้มลูในการใหบ้รกิารว่า

มาจากแหล่งไหนหรอืเป็นความรู้ใหม่ เป็นตน้ โดยให้หวัหน้าทีมบรกิารขอ้มูลตรวจก่อนว่าเป็นแหล่งความรู้

ใหม่จรงิ ๆ  

ŝ.  ประเมินผลการปฏิบตังิานของเจ้าหน้าทีÉบรกิาร (Agent) ทีÉอยู่ในความรบัผดิชอบ เป็น

รายวนัรายสปัดาห ์รายเดอืน เพืÉอทาํการ Coaching เจา้หน้าทีÉบรกิารขอ้มูล (Agent) รายทีÉมผีลการปฏบิตังิาน

อยู่ในระดบัตํÉากว่าค่าเฉลีÉยมาตรฐาน 

Ş.  สืÉอสารนโยบายการทํางาน แนวทางการปฏบิตังิานและเรืÉองต่าง ๆ ทีÉรบัทราบจากการ

ประชุมใหเ้จา้หน้าทีÉบรกิารขอ้มลู (Agent) ทราบเพืÉอใหก้ารปฏบิตังิานเป็นไปในแนวทางเดยีวกนั 

ş.  ให้ความใส่ใจและตั Êงใจเรยีนรู้ ในการได้รบัการอบรมหลกัสูตรต่าง ๆ เพืÉอเตรยีมความ

พร้อมและเพิÉมพูนความรู้แก่ตนเอง ให้สามารถเป็นทีÉปรึกษาแก่เจ้าหน้าทีÉบริการข้อมูล (Agent) และช่วย

แกปั้ญหาไดทุ้กเมืÉอ 

8.  ประสานและแสดงความคดิเหน็ร่วมกบัทมีอบรมของศูนยบ์รกิาร Call Center ในการสรา้ง

ห ลั ก สู ต ร  /  เ ป็ น วิ ท ย า ก ร  / ป ร ะ เ มิ น ผ ล  สํ า ห รั บ ก า ร เ รี ย น รู้ ก ลุ่ ม ย่ อ ย  ไ ด้ แ ก ่

Morning Brief, Work Shop, Training ดว้ยรูปแบบและวธิกีารต่าง ๆ เป็นตน้ 
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ขอบเขตการตอบคาํถามข้อมูล ของเจ้าหน้าทีÉบริการข้อมูล (Agent ) และหวัหน้าทีมบริการข้อมูล 

(Supervisor) 

1. หลกัการ 

การตอบคําถามเกีÉยวกบัขอ้มูลจะมคีวามหลากหลาย อนัเนืÉองมาจากมกีารให้บรกิารหลาย

รูปแบบเจ้าหน้าทีÉบรกิารขอ้มูล (Agent) จะตอบคําถามในระดบัพืÊนฐานและระดบัปานกลาง ตามทีÉมขี้อมูล 

กรณีไม่มขี้อมูลอยู่ในระบบฐานขอ้มูล และเป็นคําถามในระดบัค่อนขา้งยากหรอืยุ่งยากสลบัซบัซ้อน จะเป็น

หน้าทีÉของหวัหน้าทมีบรกิารขอ้มลู (Supervisor)  

2. ลกัษณะของคาํถาม 

คาํถามทีÉผูร้บับรกิารโทรเขา้มาสอบถาม แยกเป็นกลุ่มใหญ่ๆ ไดด้งันีÊ 

2.1 คาํถามเกีÉยวกบัการรอ้งเรยีน ร้องทุกข ์ขอความเป็นธรรม 

2.2 คาํถามเกีÉยวกบัสะตวท์ีÉอยู่ภายในสวนสตัวทุ์กแห่ง 

Ś.ś  คาํถามเกีÉยวกบัการใหบ้รกิารในดา้นต่างๆของสวนสตัว ์

2.Ŝ คําถามเกีÉยวกับเรืÉองอืÉน ๆ ได้แก่ ทีÉตั Êงและหมายเลขโทรศพัท์ของหน่วยงานในสงักัด

องคก์ารสวนสตัวแ์ห่งประเทศไทย 

3. ขอบเขตการตอบคาํถาม 

การตอบคําถามของศูนยบ์รกิาร Call Center จะกําหนดขอบเขตการตอบ โดยพจิารณาตาม

ฐานขอ้มลูทีÉใชค้น้หา ซึÉงขึÊนอยู่กบัลกัษณะของคําถามแยกได ้ดงันีÊ 

ś.ř  คน้หาคาํตอบจาก Internet  

- กรณีเป็นคําถามเกีÉยวกบั การร้องเรยีน ร้องทุกข์ และอืÉน ๆ Agent สามารถตอบคําถาม

ดว้ยการอธบิายตามขอ้มลูทีÉปรากฏบนหน้าจอไปพรอ้ม ๆ กบัผู้ใชบ้รกิาร 

- แต่หากติดขัดปัญหาทางด้านเทคนิค หรือเฉพาะเรืÉองจริง ๆ ให้ Agent โอนสายให้ 

Supervisorและอยู่ในดุลพนิิจของ Supervisor เป็นผูต้อบคาํถาม 

ś.Ś  คน้หาคาํตอบจากฐานขอ้มลู  

- ในเบืÊองต้นให ้Agent ตอบคาํถามเฉพาะคน้หาไดจ้ากฐานขอ้มลู 

- กรณีคน้หาคาํตอบไม่ได ้ใหโ้อนสายให ้Supervisor เป็นผูต้อบ  

Ŝ. วิธีการตอบคาํถาม 

Ŝ.ř  กรณมีขีอ้มลูอยู่ในฐานขอ้มลู 

 เมืÉอ Agent เข้าใจประเด็นคําถาม ให้เจ้าหน้าทีÉบริการข้อมูลทําการค้นหาคําตอบจาก

ฐานขอ้มลูหากมขีอ้มลูในฐานขอ้มลู ใหต้อบคาํถามโดยใชข้อ้มลูจากฐานขอ้มลู 

Ŝ.Ś  กรณไีม่มขีอ้มูลอยู่ในฐานขอ้มลู 
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 กรณีเจา้หน้าทีÉบรกิารคน้หาขอ้มลูจากฐานขอ้มูลแลว้ ไม่พบขอ้มลูในฐานขอ้มลู ใหป้ฏบิตั ิดงันีÊ 

(1) กรณีพจิารณาแลว้เหน็ว่าเป็นคาํถามทีÉไม่ซบัซ้อน สามารถคน้หาคาํตอบทีÉชดัเจนไดจ้าก 

แหล่งขอ้มลูต่าง ๆ ดว้ยตนเองภายในระยะเวลาอนัสั Êน ใหด้าํเนินการคน้หาและตอบใหผู้ใ้ชบ้รกิารทราบ 

(2) กรณีเป็นคําถามทีÉไมซ่บัซอ้น แต่เจา้หน้าทีÉบรกิารขอ้มลูไม่สามารถหาคําตอบในขั Êนสุดทา้ยได ้ 

ใหส้อบถามหวัหน้าทมี บรกิารขอ้มลู (Supervisor) ดว้ยวธิตี่อไปนีÊ (แลว้ตอบใหผู้ร้บับรกิารทราบในทนัท ี) 

  - หารอืสอบถามดว้ยวาจา 

  - ใชร้ะบบโอนสาย (Transfer) ใหห้วัหน้าทมีบรกิารขอ้มลูเป็นผูต้อบ 

  (ś) กรณีเป็นคําถามในระดบัค่อนขา้งยากหรอืยุ่งยากสลบัซบัซ้อน ใหโ้อนสายให้หวัหน้าทมี

บรกิารขอ้มลูเป็นผูต้อบ หรอืในกรณีไม่สามารถโอนสายใหห้วัหน้าทมีบรกิารขอ้มลูได ้เนืÉองจากสายไม่ว่าง ให้

บนัทกึประเดน็คําถามไวเ้พืÉอรอสอบถามหวัหน้าทมีบรกิารแลว้ตอบกลบัใหผู้ใ้ชบ้รกิารทราบภายหลงัอย่างชา้

ไมเ่กนิ ř ชั Éวโมง 

การประกนัคณุภาพการให้บริการ (Quality Assurance: QA) 

ศูนย์บรกิาร Call Center จดัตั ÊงขึÊนเพืÉอเป็นศูนยก์ลางในการใหบ้รกิารขอ้มลู ดว้ยช่องทางการ
ใหบ้รกิารตอบรบัทางโทรศพัทแ์ก่ประชาชนโดยระบบ Call Center ทีÉสมบูรณ์แบบ ทนัสมยั เป็นสากล ซึÉงการ
ปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีÉต้องสมัผสักบัประชาชนโดยตรงในการใหค้วามกระจ่างเรืÉองทีÉสอบถาม ถอืไดว่้าเป็น
การใหบ้รกิารอกีช่องทางหนึÉงทีÉมคีวามสาํคญัต่อภาพลกัษณ์ขององคก์ารสวนสตัวแ์ห่งประเทศไทย  

ฉะนั Êนผูใ้ช้บรกิาร Call Center จะมคีวามพงึพอใจมากน้อยเพยีงใด ขึÊนอยู่กบัคุณภาพการ
ให้บรกิารของเจ้าหน้าทีÉ (Agent) ซึÉงหวัใจสําคญัขึÊนอยู่กับทกัษะการให้บริการ ความสามารถในการตอบ
คาํถามจากฐานขอ้มลู การมคีวามรู ้ความเขา้ใจ ในขั Êนตอนวธิปีฏบิตัใิหเ้ป็นไปตามมาตรฐานทีÉกําหนด 

เพืÉอให้ทราบจุดอ่อนและโอกาสในการปรบัปรุงคุณภาพการให้บรกิาร โดยเริÉมต้นจากการ
ประเมนิองคก์รด้วยตนเองก่อนทีÉจะใหห้น่วยงานภายนอกเขา้มาทําการประเมนิ ซึÉงจะไม่มโีอกาสได้ปรบัปรุง
หรอืเตรยีมความพร้อมหรอืทราบขดีสมรรถนะของตวัอง จงึมคีวามจําเป็นอย่างยิÉงทีÉจะต้องกําหนดแผนงาน
และสรา้งเครืÉองมอืในการประเมนิผลการปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีÉ เพืÉอวดัคณุภาพการใหบ้รกิารใหเ้ป็นไปตาม
มาตรฐานด้วยการประเมนิทกัษะการสนทนา การสืÉอสาร ความถูกต้องของคําตอบ ตลอดจนกระทั Éงปิดการ
สนทนา แลว้ทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจในบรกิาร 

สิÉงสําคญัทีÉเจา้หน้าทีÉทุกคน ผู้ปฏบิตังิานให้บรกิารขอ้มูลต้องทําความเขา้ใจเกีÉยวกบัทศันคต ิ
ข อ ง ง า น บ ริ ก า ร  วั ฒ น ธ ร ร ม ก า ร ทํ า ง า น ข อ ง  Call Center แ ล ะ ก า ร ย อ ม รั บ 
เรืÉองการประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิารว่าไม่ใช่เป็นการจบัผดิ แต่เป็นการพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารของตวั
เจา้หน้าทีÉเอง ก่อใหเ้กดิเป็นภาพลกัษณ์ทีÉดต่ีองานบรกิารทีÉแสดงความเป็นเลศิของ ศูนยบ์รกิาร Call Center 

ř) มาตรฐานการบรกิาร Ś) ทกัษะการใชง้าน Call Center ś) ทกัษะการสนทนา การสืÉอสาร  

Ŝ) เทคนิคการใหบ้รกิาร 5) Service Mind 
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วิธีการประเมินคณุภาพการให้บริการ 

ř. ทีมทําการประเมินโดยการควบคุมกํากบั (Monitor) สายสนทนาของเจ้าหน้าทีÉบรกิารข้อมูล 

(Agent)  

Ś. เจ้าหน้าทีÉบริการข้อมูล (Agent) จะถูกควบคุมกํากับ (Monitor) ควบคุมคุณภาพ (QA) 

โดยการสุ่มฟังสายสนทนาทุกวนัใหค้ะแนนดว้ยแบบฟอร์มพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีÉตามมติิ

คุณภาพการใหบ้รกิาร ŝ ดา้น ตามเกณฑม์าตรฐานการกํากบัดูแล การใหบ้รกิารของเจ้าหน้าทีÉบรกิารขอ้มูล

(Agent) 

ś. ทําการเกบ็รวบรวมขอ้มูลและประมวลผลการประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิารของเจ้าหน้า 

โดยพจิารณาร่วมกบัรายงานผลการปฏบิตังิานเจา้หน้าทีÉบรกิารขอ้มลู (Agent) รายบคุคล (Agent Report) ซึÉง

เป็นรายงานรายเดอืนเกีÉยวกบัปรมิาณสายทีÉรบัได ้เวลาการปฏบิตังิาน เพืÉอดภูาพรวมของการใหบ้รกิารในเชิง

คุณภาพและปรมิาณ 

Ŝ. เจ้าหน้าทีÉบรกิารขอ้มูล(Agent) ทีÉมผีลการปฏบิตังิานดเีด่นหรอืมกีารพฒันาคุณภาพการ

ให้บรกิารอย่างต่อเนืÉองจะได้รบัรางวลัคุณภาพประจําเดือนซึÉงจัดให้มเีป็นประจําทุกเดือนส่วนเจ้าหน้าทีÉ 

บรกิารขอ้มูล (Agent) ทีÉไม่ผ่านเกณฑม์าตรฐานจะเขา้สู่กระบวนการ Coaching โดยหวัหน้าทมีบรกิารขอ้มูล 

(Supervisor) และประสานแจง้หวัหน้าทมีบรหิารและควบคุมคุณภาพ 

แบบประเมินตามเกณฑ์มาตรฐานการกาํกบัดแูล 

ในการประเมินคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าทีÉตามแบบฟอร์มการพัฒนาคุณภาพ 

การให้บรกิารโดยจะทําการประเมนิตามเกณฑ์มาตรฐานการกํากบัดูแล การให้บรกิารของเจ้าหน้าทีÉบรกิาร 

Call Center 

ประกอบด้วย 

- ขอบเขตและเกณฑม์าตรฐานการใหบ้รกิาร (Criteria and Definition) 

- ระดบัคะแนนในการประเมนิ (Score) 

- ลกัษณะการใหบ้รกิารตามระดบัคะแนนการประเมนิ (Description) 

ประโยชน์ของการกําหนดเกณฑ์กํากับดูแลเพืÉอให้การประเมินมีมาตรฐานไม่ว่าจะเป็น 

การประเมนิโดยหวัหน้าทมีบรหิารและควบคุมคุณภาพหรอืประเมนิโดยหวัหน้าทมีบรกิารขอ้มลู (Supervisor) 

หรอืเจา้หน้าทีÉบรกิารขอ้มูล (Agent) ทําการประเมนิตนเอง ทําใหผ้ลการประเมนิเป็นไปในแนวทางเดียวกัน

ดว้ยมาตรฐานเดยีวกนั 

 

 



เกณฑ์มาตรฐานกาํกบัดแูล การให้บริการของเจ้าหน้าทีÉศนูยบ์ริการ Call Center 

ความหมายของคะแนน เพืÉอการประเมินผลการปฏิบติังาน 

ระดบัคะแนน ความหมาย 

       3  ปฏิบติังานได้ในระดบัดี ได้ผลงานทีÉสูงกว่ามาตรฐาน (Good) 

                                2  ปฏิบติังานได้ครบถ้วน ถกูต้อง ตามหน้าทีÉและมาตรฐานของงาน (Pass) 

       1  ปฏิบติังานได้ตํÉากว่ามาตรฐานและควรได้รบัการปรบัปรงุคณุภาพในการปฏิบติังาน (Fail / Need Improve) 

ř.มาตรฐานการบริการ 

Criteria and Definition Score Description 

1.1 Script เปิด/ปิด การให้บริการ   

  Concept ř. กล่าวคาํทกัทายผูใ้ชบ้รกิาร , แนะนําตวั , กล่าวจบการ

สนทนา 

3 - กล่าวคาํทกัทายผูใ้ชบ้รกิารตาม Script อย่างสุภาพ ชดัเจนและเป็น

ธรรมชาต ิ

               Ś. นํÊาเสยีง    นํÊาเสยีงยิÊมได ้สุภาพนุ่นนวล แสดงถงึความตั Êงใจ ทั Êงเปิดและปิดการ

สนทนา 

ตวัอย่างคาํพูดกล่าวเปิด 2 - กล่าวเปิดและปิดการสนทนาไดต้าม Script ครบถว้น นํÊาเสยีงปกต ิ

     - สวสัดคี่ะ ศูนยข์อ้มลูข่าวสารองคก์ารสวนสตัวแ์ห่งประเทศไทย 1 - กล่าวคาํทกัทายผูใ้ชบ้รกิารไม่ครบถ้วนตาม Script นํÊาเสยีงค่อนขา้ง

ราบเรยีบ 

       รบัสาย ยนิดใีหบ้รกิารค่ะ หรอื ต้องการสอบถามเกีÉยวกบัเรืÉองอะไร

ค่ะ        

  

     - คุณ...มขีอ้มลูสอบถามเพิÉมเตมิไหมคะ/ครบั ขอบคุณทีÉใชบ้รกิารค่ะ   

     - หากมขีอ้สงสยัเพิÉมเตมิ สามารถโทรเขา้มาสอบถามไดค้่ะ   

1.2  การทวนคาํถาม   

  Concept - มกีารทวนคาํถาม สรุปประเดน็ทีÉ  3 - รบัฟังคําถามของผูใ้ชบ้รกิารอย่างตั Êงใจ และทวนคําถามทุกครั ÊงเพืÉอความ

เขา้ใจตรงตามวตัถุประสงค ์
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                 คน้หาคาํตอบ 2 - มกีารทวนคําถามตาม Concept 

 1 - ไม่มกีารทวนคําถาม จบัประเดน็ไม่ได ้

ř.ś  แจ้งพกัสายก่อนค้นหาขอ้มูล   

  Concept 1. แจง้ใหผู้ใ้ช้บรกิารถอืสายรอ,ใชปุ้่ ม Hold สาย, ขออภยัผูใ้ช้ 3 - แจง้ใหผู้ใ้ชบ้รกิารถอืสายรอโดยระบุระยะเวลาในการตรวจสอบขอ้มลู 

บรกิารใหร้อสาย กรณีใหถ้อืสายรอนานกลบัมาแจง้เป็นระยะ    แจง้เรืÉองทีÉจะตรวจสอบและใชปุ่้ม Hold สายทุกครั Êง ใชนํ้Êาเสยีงสุภาพ

นุ่มนวล 

     2. นํÊาเสยีง    แสดงถงึความเตม็ใจในการตรวจสอบขอ้มลูใหผู้ใ้ชบ้รกิาร 

 

Criteria and Definition Score Description 

  ตวัอย่างคําพูด 2 - แจง้ใหผู้ร้บับรกิารถอืสายรอตาม Concept ครบถ้วน และใชปุ้่ ม Hold สาย  

                - กรุณาถอืสายรอสกัครู่นะค่ะ ดฉินัจะตรวจสอบขอ้มลูใหค้่ะ    นํÊาเสยีงปกต ิ

                - เมืÉอกลบัจากพกัสาย “คุณ...คะ ขออภยัทีÉใหถ้อืสายรอนะ

ค่ะ 

1 - แจง้ใหผู้บ้รกิารรอ โดยไม่กดปุ่ม Hold สาย หรอืใหถ้อืสายรอนาน โดยไม่มี

การ 

    กลบัมาแจง้เป็นระยะ ๆ ว่ากําลงัตรวจสอบขอ้มลูให ้

ř.Ŝ สอบถามชืÉอ นามสกลุ หมายเลขโทรศพัท์   

  Concept : มกีารสอบถามชืÉอ นามสกุล หมายเลขโทรศพัทข์อง

ผูใ้ชบ้รกิาร 

3 - สอบถามชืÉอ นามสกุล หมายเลขโทรศพัท ์ของผูใ้ชบ้รกิารอย่างสุภาพ 

ครบถ้วน 

  ตวัอย่างการสอบถาม 2 - สอบถามขอ้มลูไม่ครบถว้น Concept 

                - ขออภยัค่ะ ดฉิันกําลงัเรยีนสายอยู่กบัคุณอะไรคะ 1 - ไม่มกีารสอบถามขอ้มลูของผูใ้ชบ้รกิาร 

ř.ŝ ระยะเวลาใช้สาย   

  Concept : มกีารควบคุมเวลาใชส้ายไดด้ตีามสถานการณ์ 3 - มกีารควบคุมเวลาอย่างเหมาะสมตามสถานการณ์ สรุปประเดน็และหา

คําตอบไดอ้ย่างรวดเรว็ 

 2 - มกีารควบคุมเวลาการใชส้ายไดต้ามมาตรฐาน 
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 1 - ไม่มกีารควบคุมเวลาสนทนา จบัประเดน็ไม่ได ้

Ś.ทกัษะการใช้งาน Application   

2.1 การใช้ Knowledge Base ในการค้นหาคาํตอบ   

     Concept : ทกัษะความชํานาญในการค้าหาขอ้มูล จากฐานขอ้มลู 3 - มกีารคน้หาขอ้มลูจากฐานขอ้มลู ในการหาคาํตอบใหผู้ใ้ชบ้รกิารครบถ้วน 

                    ก่อนทุกครั Êงในการใหค้ําตอบผูใ้ชบ้รกิาร    ถูกตอ้ง ทุกคาํถาม 

 2  -หาคาํตอบจากฐานขอ้มลูในการใหข้อ้มลู 

 1 -ไม่มกีารใชข้อ้มลูจากฐานข้อมลูในการตอบคาํถามผูใ้ชบ้รกิาร 

Ś.Ś การใช้ Intranet ในการค้นหาคาํตอบ   

  Concept : มทีกัษะความชํานาญในการคน้หาขอ้มูลอย่างรวดเรว็ จาก 3 - มกีารคน้หาขอ้มูลจาก Intranet ในการหาคําตอบใหผู้ใ้ชบ้รกิารครบถว้น 

                Intranet ในการใหค้ําตอบผูใ้ชบ้รกิาร    ถูกตอ้ง ทุกคาํตอบ 

 

 

2 - หาคําตอบจาก Intranet ในการใหข้อ้มลู 

 

 

Criteria and Definition Score Description 

ś. ทกัษะการสืÉอสาร   

3.1 การใช้นํÊาเสียง/จงัหวะการพดูสมํÉาเสมอ/ชดัเจน   

  Concept : นํÊาเสยีงยิÊมได ้เตม็ใจใหบ้รกิาร กระตอืรอืรน้ จงัหวะ ในการ 3 - โทนนํÊาเสยีงไพเราะ กระตอืรอืรน้ แสดงถงึความเตม็ใจในการใหบ้รกิารและ 

             สนทนาสมํÉาเสมอ ไม่รวัเรว็หรอืชา้เกนิไป, คําควบกลํÊาชนัเจน    ใชไ้ดเ้หมาะสมกบัสถานการณ์ทีÉเกดิขึÊน จงัหวะการพูดสมํÉาเสมอ ออกเสยีง 

    ควบกลํÊาถูกต้อง 

 2 - โทนนํÊาเสยีงปกตแิบบสุภาพ จงัหวะการพูดสมํÉาเสมอไม่ชา้ไม่เรว็เกนิไป 

 1 - นํÊาเสยีงปกตคิ่อนขา้งราบเรยีบจงัหวะอาจมเีรว็รวับ้าง 

ś.Ś การใช้คาํพดูเหมาะสม สุภาพ   

  Concept: ใชค้ําพดูหรอืภาษาอยู่บนพืÊนฐานของความสุภาพ อ่อนน้อม 3 - ใชภ้าษาทีÉเป็น ไปตามสถานการณ์อย่างสุภาพ นอบน้อมใหเ้กยีรตผิูใ้ชบ้รกิาร 
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                 ในการสนทนา การพูดมหีางเสยีง    หรอืใชค้าํพดูทีÉแสดงถงึความเขา้ใจความรูส้กึของผูใ้ชบ้รกิารไดเ้หมาะสม 

  ขอ้ควรระวงั : 2 - ใชภ้าษาทีÉเป็นไปตามสถานการณ์โดยอยู่บนพืÊนฐานของความสุภาพ และ

ไมใ่ช ้

                - คาํอุทาน เช่น เอ่อ อ๋อ ออื อมึ อ่า อย่างเงีÊย โอเค ฮลัโหล    คาํพดูฟุ่มเฟือย 

                - คาํพดูฟุ่มเฟือย เช่น ตรงนีÊ ตรงนั Êน เอ่อ อ๋อ แบบว่า ฮ่ะ นะ

ฮะ 

1 - ใชค้ําพูดไม่เหมาะสม หรอืใชค้ําพดูฟุ่มเฟือย  วกวน ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิ

ความ 

                - ใชภ้าษาไม่เหมาะสมในการสนทนา เช่น ศพัท์

ภาษาองักฤษ 

   สบัสนไม่เขา้ใจขอ้มูล 

   

ś.ś  มารยาทในการฟัง / ตอบ / พดูแทรก   

  Concept : ตั Êงใจฟังปัญหาของผูใ้ชบ้รกิาร มกีารตอบรบัเป็นระยะ ๆ 

อย่างสมํÉาเสมอ ไม่พดูแทรกขณะสนทนา 

                  

3 - ตั Êงใจฟังปัญหาของผูใ้ชบ้รกิาร และมกีารตอบรบัอย่างสมํÉาเสมอ มกีาร

โต้ตอบ 

   การสนทนาอย่างต่อเนืÉอง และตอบรบัดว้ยความจรงิใจ เป็นธรรมชาต ิ

  หมายเหตุ : กรณีมคีวามจําเป็นทีÉจะตอ้งพูดแทรกหรอืเสนอความ

คดิเหน็ในขณะทีÉผูใ้ชบ้รกิารยงัพูดไม่จบ ควรมกีารกล่าวคําขอโทษและ 

อนุญาตชีÊแจงรายละเอยีดนั Êนๆ อย่างนอบน้อม เช่น คุณ...คะ 

2 - ตั Êงใจฟังปัญหาของผูใ้ชบ้รกิารมกีารตอบรบัอย่างถูกต้องเป็นระยะๆ และ

ไมม่ ี

   การพูดแทรก ขณะทีÉผูใ้ชบ้รกิารกําลงัแจง้ขอ้มูล 

1 - ตอบรบัไม่สมํÉาเสมอ/ ทิÊงระยะในการตอบรบันานเกนิสมควร 

                 ดฉินัขออนุญาตเรยีนชีÊแจงขอ้มลูเพิÉมเตมิ ค่ะ   

Ŝ. เทคนิคการให้บริการ   

Ŝ.ř การสรปุและจบัประเดน็คาํถาม   

  Concept : จบัประเดน็คาํถามของผูใ้ช้บรกิารไดอ้ย่างถูกต้อง รูจ้กัใช ้ 3 - จบัประเดน็คําถามของผูใ้ชบ้รกิารไดท้นัท ีมกีรถามเพืÉอสรา้งความกระจ่าง

ชดั 
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Criteria and Definition Score Description 

                คําถามเพืÉอใหเ้ขา้ใจความตอ้งการหรอืประเดน็ทีÉแทจ้รงิ 3   ทวนเพืÉอความขา้ใจตรงกนั สรุปความเขา้ใจเป็นช่วงๆ ใหค้ําปรกึษา

ผูใ้ชบ้รกิาร 

                ของผูใ้ชบ้รกิาร 2 - เขา้ใจประเดน็คาํถามของผูใ้ชบ้รกิารใหค้ําตอบตรงตามประเดน็ ถามสิÉงใด

ได ้

    รบัคําตอบตรงประเดน็ 

 1 - สรุปและจบัประเดน็คําถามไม่ได/้ไม่ตรงประเดน็หรอืไดใ้ชใ้นการใหค้าํตอบ 

Ŝ.Ś การตอบคาํถามเข้าใจง่าย /จบัประเดน็ได้   

  Concept : มกีารเรยีงลําดบัข ั Êนตอนในการตอบ เขา้ใจงา่ย สมบูรณ์

ถูกต้อง 

3 - ตอบคําตามไดช้ดัจนมกีารเรยีงลําดบัขั Êนตอนในการตอบใหเ้ขา้ใจง่าย 

                รวดเรว็    สมบูรณ์ ถูกต้อง รวดเรว็ 

 2 - มกีารเรยีงลําดบัขั ÊนตอนในการตอบในเรืÉองทีÉผูใ้ชบ้รกิารสอบถาม 

    (ครบทุกประเดน็คาํถาม) ใหเ้ขา้ใจง่าย 

 1 - มกีารเรยีงลําดบัขั Êนตอนในการตอบ แต่ขาดขอ้มลูหรอืขั Êนตอนบางอย่าง 

  - การใหข้อ้มลูในลกัษณะถามคําตอบคํา ไหข้อ้มลูสบัสน วกวน 

Ŝ.ś การแก้ปัญหาเฉพาะหน้า   

  Concept : แกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้าไดด้ ีเลอืกใชป้ระโยคสนทนา

เหมาะสม 

3 - สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้าไดด้ ีเลอืกใชป้ระโยคสนทนาเหมาะสม

และพูด 

    ใหผู้ใ้ชบ้รกิารเปลีÉยนมุมมอไปในเชงิบวก กลา้คดิกลํÊาแสดงความช่วยเหลอื 

 2 - สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้าไดด้ ีเลอืกใชป้ระโยคสนทนาเหมาะสม 

 1 - สามารถแกไ้ขสถานการณ์เฉพาะหน้าไดโ้ดยตอบขอ้มูลทีÉเป็นกลางๆ 
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5. Service Mind   

5.1 การควบคมุอารมณ์   

  Concept : สามารถรองรบัภาวะแรงกดดนัของผูใ้ชบ้รกิารไดเ้ป็นอย่างด ี 3 - ควบคุมอารมณ์ไดด้ตีามสถานการณ์ กรณีผูใ้ชบ้รกิารซเีรยีสและใชอ้ารมณ์ 

    แสดงความเหน็ใจ ใชค้ําพูดทีÉทาํใหผู้ใ้ช้บรกิารมทีศันคตทิีÉดขีึÊน 

 2 - ควบคมุอารมณ์ไดด้ตีามสถานการณ์ 

 1 - มปีฏกิรยิาโตต้อบบางครั Êง 

5.2 เตม็ใจในการให้บริการ   

Concept :  - ดแูลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้รกิารตั Êงแต่ต้นจนจบสาย ดว้ยความ

สุภาพ 

3 - มคีวามพยายามช่วยเหลอืยนิดช่ีวยเหลอืครบทุกขั Êนตอน ดแูลเอาใจใส ่

               - ไม่สรา้งความไม่พอใจให้กบัผูใ้ช้บรกิารในกรณีต่างๆ    ผูใ้ชบ้รกิารตั Êงแต่ตน้จนจบสาย นํÊาเสยีงสดใสสุภาพ กระตอืรอืรน้ 

Criteria and Definition Score Description 

 2  - มคีวามพยายามช่วยเหลอื ดแูลเอาใจใสผู่ใ้ชบ้รกิารตั Êงแต่ตน้จนจบสาย  

     นํÊาเสยีง มาตรฐาน  

 1 - ปฏบิตัติามมาตรฐาน (บางเรืÉองดบีางเรืÉองไม่ด)ี 

5.3 นําเสนอข้อมูลทีÉเป็นประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ   

Concept : มกีารนําเสนอขอ้มลูทีÉเป็นประโยชน์เพืÉอใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึ 3 - มกีารนําเสนอขอ้มูลเพิÉมเตมิอย่างถูกต้อง เหมาะสม ตรงตามเรืÉองทีÉ

ผูใ้ชบ้รกิาร 

               เป็นการใหข้อ้มูลเพิÉมเตมิจากทีÉไดต้ดิต่อเขา้มา    สอบถาม แนะนําแนวทางแกไ้ข เสนอทางเลอืกใหผู้ใ้ชบ้รกิารพอใจ 

 2 - นําเสนอขอ้มลูเพิÉมเตมิทีÉเกีÉยวขอ้งกบัเรืÉองทีÉผูใ้ชบ้รกิารสอบถามไดอ้ย่าง

ถูกต้อง 

 1 - นําเสนอขอ้มลูเท่าทีÉผูใ้ช้บรกิารสอบถาม 
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บทสนทนาสาํหรบัการเปิด – ปิด Call Center  

Slogan: “ บริการด้วยใจ ใส่ใจทุกคาํถาม” 

 

Case Subject action Script 

การรบัสาย

ทั Éวไป 

กล่าวทกัทาย 

ฟังและจบัประเดน็สิÉงทีÉ

ลูกคา้ การถาม 

การนําเสนอขอ้มลู

สอบถามขอ้มลูรบับรกิาร 

 

 

กล่าวปิดการสนทนา 

- แนะนําชืÉอ 

ทวนคําถามของ

ผูร้บับรกิาร 

 

- พบขอ้มลู 

 

 

** กรณีผูร้บับรกิารถาม

ว่าเอาชืÉอไปทําไม 

- สอบถามก่อนปิดการ

สนทนา 

- กล่าวจบสาย 

“สวสัดคี่ะ/ครบั Call Center (ชืÉอ Agent)...รบัสายค่ะ/ครบั” ยนิดใีหบ้รกิารค่ะ 

“คุณ...ต้องการทราบขอ้มลูเกีÉยวกบั..(เรืÉองทีÉผูร้บับรกิาร)...นะคะ/ครบั กรุณาถอืสายรอสกัครู่ค่ะ/

ครบั 

“ค่ะ/ครบั สําหรบัขอ้มลู.......................................” 

“ขอทราบ ชืÉอ นามสกุล และหมายเลขโทรศพัท์ดว้ยค่ะ/ครบั” (ทวนขอ้มลูของผูร้บับรกิาร) 

 

“หากมขีอ้มลูเพิÉมเตมิ จะได้แจง้ใหท้ราบต่อไปค่ะ/ครบั 

 

“สอบถามขอ้มลูเพิÉมเตมิไหมคะ/ครบั” 

 

“ขอบคุณทีÉใชบ้รกิารค่ะ/ครบั สวสัดคี่ะ/ครบั” 

การโอนสาย แจง้ใหร้อสายก่อนโอน โอนสายไปยงั

ผูเ้ชีÉยวชาญ 

“กรุณารอสายสกัครู่นะคะ/ครบั ดฉิัน/ผม จะโอนสายไปยงัทมีทีÉรบัผดิชอบเรืÉองนีÊโดยตรงนะคะ/

ครบั” 

“ขออภยัค่ะ/ครบั สาํหรบัขอ้มลูเกีÉยวกบั...(ขอ้มลูเชงิลกึ)...ดฉินั/ผมขออนุญาตโอนสายไปยงั

หวัหน้างาน” 

“ถอืสายรอสกัครู่ค่ะ/ครบั 

“ขออภยัค่ะ/ครบั สาํหรบัขอ้มลูทีÉคุณ...สอบถามเขา้มาดฉินั/ผม ขออนุญาตโอนสายใหก้บั 

หวัหน้า นะคะ/ครบั 

-16- 



Case Subject action Script 

การ Hold สาย  - ทาํการพกัสาย 

- กรณีคน้หาขอ้มลูนาน 

 

- นําเสนอขอ้มลูต่อ 

“กรุณาถอืสายรอสกัครู่นะค่ะ/ครบั ดฉินัจะทําการตรวจสอบขอ้มลูใหค้่ะ/ครบั 

ใหก้ลบัมาบอกผูร้บับรกิารเป็นระยะ “กรุณาถอืสายรอสกัครู่นะคะ/ครบั ดฉินั/ผม กําลงัตรวจสอบ

ขอ้มูลใหค่้ะ/ครบั” 

“ขออภยัทีÉใหคุ้ณ...ถอืสายรอนะคะ/ครบั สาํหรบัขอ้มลู...(แจง้ขอ้มลู)” 

กรณีไม่มขีอ้มลู

ใน 

Database 

 

 

 

- กล่าวขออภยั 

 

- ขอรายละเอยีดการ

ต่อต่อกลบั 

“ตอ้งขออภยันะคะ ดฉินั/ผม ขออนุญาตตรวจสอบขอ้มลูกบัหน่วยงานทีÉเกีÉยวขอ้งและจะแจง้

ขอ้มูลกลบัไปใหท้ราบคะ/ครบั 

“ขอทราบชืÉอและหมายเลขโทรศพัทท์ีÉตอ้งการ ใหต้ดิต่อกลบัเพืÉอแจง้ขอ้มลูดว้ยค่ะ/ครบั” (ทาํการ

ทวนชืÉอและหมายเลขโทรศพัท์ของผูร้บับรกิารทีÉตอ้งการใหต้ดิต่อกลบั) 

กรณีไม่มสีญัญา เงยีบ ไม่มกีารตอบรบั  “สวสัดคี่ะ/ครบั...สวสัดคี่ะ/ครบั”---ใชห้ลงัจากรายงานตวัแลว้ไม่มกีารตอบกลบัหรอืสญัญาณขาด

หายไป 

“ขออภยัค่ะ/ครบั ทางศูนยไ์ม่ไดย้นิเสยีงสญัญาณ ขออนุญาตวางสายนะคะ/ครบั” 

 สญัญาณไม่ชดัเจนไม่

สามารถสืÉอสารได ้
 “ขออภยัค่ะ สญัญาณไม่ชดัเจน กรุณาตดิต่อกลบัมาใหม่นะคะ ขอบคุณทีÉใชบ้รกิารค่ะ/ครบั 

กรณีโทรผดิ  - แจง้ใหท้ราบ “ขออภยัค่ะ ทีÉนีÉศนูยบ์ริการ Call Center ค่ะ/ครบั” 

“ขอบคณุทีÉใช้บริการค่ะ/ครบั” 

กรณีรอ้งเรยีน ไมด่าํเนินเรืÉองใหห้รอื

ดําเนินเรืÉองล่าชา้ 

- กล่าวขออภยั “ขออภยัค่ะ ขอ้มลูทีÉคุณ...สอบถามมา ดฉินั/ผม จะประสานกบัหน่วยงานทีÉเกีÉยวขอ้งและตดิตาม

ผลใหค้่ะ/ครบั 

กรณีตชิม

,แนะนํา 

รบัคาํแนะนะบรกิารรบัคํา

ชมเชยพนกังานเจาะจง

ตวั 

 “Call Center ขอบคณุ คณุ...สาํหรบัคาํแนะนํา ทางเราจะนําไปพฒันาบริการต่อไปค่ะ/

ครบั” “ขอบคณุค่ะ/ครบั” 

กรณีแกปั้ญหา

เฉพาะหน้า 

“ขออภยัครบั/ค่ะ ผม/ดฉินัตอบคาํถามในเบืÊองตน้แลว้ค่ะ/ครบั ในสว่นทีÉสงสยัและเป็นขอ้ยุ่งยาก มากดว้ยขอ้เทจ็จรงิ หรอือาจต้องพจิารณาจากเอกสาร

หลกัฐาน ประกอบ ขอความกรุณทาํเป็นหนงัสอืหารอืนะค่ะ/ครบั ขณะนีÊมสีายรอควิอกีหลายสายนะค่ะ/ครบั” 



Case Subject action Script 

“ขอโทษนะครบั/ค่ะ ขอทราบชืÉอ – เบอรโ์ทรศพัทเ์พืÉอให ้หวัหน้า หรอืหน่วยงานทีÉเกีÉยวขอ้ง โดยตรงโทรกลบัไปนะครบั/ค่ะ 

“คาํถามของท่านเป็นคาํถามทีÉมรีายละเอยีดมาก หากตอบไปจะไม่ถูกต้องครบถว้นหรอืเกดิขอ้ผดิพลาดในทางปฏบิตั ิและไม่สามารถตอบทางโทรศพัท์

ได ้ขอรบกวน  ช่วยทาํเป็นหนังสอืหารอืสอบถามทีÉ ศูนยข์อ้มลูข่าวสารองคก์ารสวนสตัว ์ทีÉอยู่ 267 ถนนประชาราษฏรส์าย 1 แขวงบางซืÉอเขตบางซืÉอ 

กรุงเทพมหานคร 10800 เพืÉอจะไดร้บัคําตอบเป็นลายลกัษณ์อกัษรทีÉชดัเจน 

วธิปีฏบิตักิารรบั

เรืÉองรอ้งเรยีน 

เจา้หน้าทีÉกรอกรายละเอยีดตามแบบฟอรม์ทีÉกําหนด 



 

 


