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บทที� 7 

การบริหารการดําเนินงาน (Operation Management) 

สถานที�ตั#ง 

เลขที	 123 หมู่ 4 อาคารแอล พี เอ็น ชั�น 9 ถนนพระราม 3 ยานนาวา กรุงเทพมหานคร 10200 Email 
Address : contact@protls-callcenter.com หมายเลข Call Center : 02-889-9999 

สถานที	ตั�งของบริษทัฯจะแบ่งออกเป็น 2 ส่วนงาน ไดแ้ก่ 

o ฝ่ายบริหาร (Management Office) เป็นส่วนงานที	เกี	ยวขอ้งกบัการบริหารงานภายในทั�งหมด 
ไดแ้ก่ งานบริหารงานบุคคลและฝึกอบรม งานดา้นการขาย งานทางดา้นการเงินและงานธุรการ
ทั	วไป 

o ฝ่ายปฎิบติัการ (Operation Offce) เป็นส่วนงานทางดา้นระบบไอทีที	ทาํหนา้ที	ดูแลระบบ Call 
Center และงานดา้นการปฏิบติัการที	ทาํหนา้ที	ดูแลและควบคุมการดาํเนินงานของCall Center 

เวลาเปิดทาํการ 

เปิดทาํการในวนัจนัทร์ถึงวนัเสาร์ เวลา 8.30-17.30 น. ทั�งนี�  ลูกคา้สามารถติดต่อกบับริษทัฯผา่นทาง
หมายเลขโทรศพัทก์ลางที	หมายเลข 02-889-9999 บริษทัฯจะมีผูจ้ดัการโครงการ (Project Manager) ในการ
เขา้ติดต่อกบัลูกคา้ที	เป็นองคก์ร                                                                                                                   

กลยุทธ์การบริหารงานบริการ 

โดยปกติในการขายสินคา้ประเภทบริการนั�นจะมีความแตกต่างจากการขายสินคา้ที	เป็นวตัถุที	จบัตอ้ง
ได ้ซึ	 งในกรณีที	สินคา้เป็นวตัถุนั�นจะอาศยัการสร้างความดึงดูดให้กบัลูกคา้ผา่นทางตวัสินคา้โดยตรงไม่ว่า
จะผา่นทางหีบห่อที	ใช ้รูปร่างของสินคา้ เป็นตน้ แต่ในการขายสินคา้ประเภทบริการนั�น ไม่มีสิ	งที	จบัตอ้งได้
เป็นรูปเป็นร่าง สิ	งที	ลูกคา้จะไดรั้บจะมีเพียงบริการซึ	 งลูกคา้ไม่สามารถที	จะรู้เห็นก่อนวา่บริการจะออกมาดี
แค่ไหน ไม่เหมือนกับสินค้าประเภทวตัถุซึ	 งมองเห็นได้ทนัที ดังนั�นการสร้างจุดขายให้กับบริการนั�น 
นอกเหนือจากคุณภาพของบริการแลว้ จาํเป็นตอ้งมีสิ	งสําคญัที	ตอ้งคาํนึงถึงลูกคา้เป็นหลกั โดยเนน้ให้มีการ
ลงรายละเอียดในหลายๆดา้นเช่น ดา้นการใหข้อ้มูลลูกคา้ การดูแลลูกคา้ การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ กบัลูกคา้
เช่น การเก็บเงิน หรือการให้คาํปรึกษาต่าง ๆ เป็นตน้ ซึ	 งทางบริษทัฯเห็นว่าครอบคลุมสําหรับการขาย
ประเภทบริการ ดงันั�นเพื	อให้การบริการ Tele-service Call Center ของบริษทัฯเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 
ทางบริษทัฯ จะเนน้ดา้นการบริการตามหลกัการของ Flower of Service ดงัแสดงในรูปที	 6 เพื	อสร้างบริการ
ที	ตรงความตอ้งการของลูกคา้และลูกคา้ไดรั้บสิ	งที	ช่วยเพิ	มความสะดวกสบายแก่ลูกคา้มากที	สุดโดยการ
ดาํเนินการเป็นดงัต่อไปนี�  
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รูปที� 6 - Flower of Service                                                                                                                                      

ที	มา : H.lovelock, G.Patterson and H.Walker. Service Marketing (An Asia-Pacific Perspective) 2nd Edition Australia : Pearson Education 
Australia Pty Limited,2544. 

1. ขั#นตอนการหาลูกค้าใหม่และการตกลงทาํสัญญา (Order Taking Process) 

Work Flow STEP1 STEP2 STEP3 STEP4 STEP5 STEP6 STEP7

Task Task arrangement: 

Agree on purpose Create Preparation of Educate tele- Test operation. Actual Analysis 

object, location,  target list. scripts and service agents. operation evaluation 

volume, term,  record sheets. and delivery.

contents, delivery, etc.

Person Project Mgr Database Script Developer HR& Training Programmer Tele-service Project Analyst

 in Charge specialist Mgr Application  agent

Specilalist

Report to Director Project Mgr Project manager Operation Mgr Technical Tele-service Project Mgr

Support Mgr Supv.

Operation Mgr

  

ผูจ้ดัการโครงการ (Project Manager) เป็นผูไ้ปพบลูกคา้ที	คาดหวงั (Prospect customers) ซึ	 งเป็น
 องคก์รที	เป็นกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย (Corporate customers) หรือลูกคา้ที	สนใจที	ติดต่อเขา้มาทางบริษทั 
 (Walk-in customers) เพื	อนาํเสนองานบริการเบื�องตน้ 

 Step 1 

 ถา้ลูกคา้สนใจที	จะใชบ้ริการ ทางผูจ้ดัการโครงการ (Project Manager) จะนาํสิ	งที	ลูกคา้ตอ้งการและ
 ขอ้มูลของลูกคา้มาร่วมวางแผนงานกบัทางทีม Operation และ Technical Support เพื	อนาํเสนอ
 รูปแบบการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ต่อไป 
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ถา้ลูกคา้ตกลงกบัรูปแบบการให้บริการที	เสนอ ก็จะทาํการเซ็นสัญญาร่วมกนั แต่ถ้าลูกคา้ยงัไม่    
ตกลงทางผูจ้ดัการโครงการจะนาํขอ้มูลของลูกคา้มาแก้ไขและนาํเสนอรูปแบบงานใหม่จนกว่า
ลูกคา้จะตกลง 

 Step 2-3 

เมื	อมีการเซ็นสัญญาแลว้ ทาง Script developer จะเตรียม Script ทั�งกรณีที	เป็น Tele-sale และ 
Telemarketing (Tele-survey/Market Research และ Sales Lead) ในขณะเดียวกนั ทาง Database 
Specialist ตอ้งติดต่อซื�อรายชื	อกลุ่มเป้าหมายที	จะโทรออกตามขอ้กาํหนดของกลุ่มเป้าหมายที	วาง
ไวห้รือคดัเลือกกลุ่มเป้าหมายของบริษทัฯที	มีอยูห่รือรวบรวมรายชื	อที	ไดม้าจากลูกคา้ ซึ	 งทั�ง Script 
developer และ Database Specialist ตอ้งนาํขอ้มูลทั�งหมดส่งให้กบั Programmer และ Application 
Specialist เพื	อนาํ Script และขอ้มูลต่างๆ ที	จาํเป็นที	 Tele-service agent จะตอ้งรู้ในProject นั�นๆ 
รวมถึงการบนัทึกรายชื	อของกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย การเขียนโปรแกรมร่วมกบัApplication ในการ
ปฏิบติังานไดเ้พื	อใหส้ามารถดาํเนินการไดแ้ละบรรลุวตัถุประสงคต์ามวตัถุประสงคข์องลูกคา้ที	วาง
ไว ้รวมถึงการกาํหนดรูปแบบรายงานซึ	 งจะมี Operation Manager ดูแลการปฏิบติัทางดา้นระบบ
และการบริหารพนกังานใหป้ฏิบติัตามวตัถุประสงคใ์นแต่ละโครงการ  

 Step 4 

หลงัจากที	เซ็ทระบบและป้อนขอ้มูลเขา้ระบบเรียบร้อยแลว้ ทาง HR & Training Manager จะตอ้ง
ทาํการฝึกอบรมและให้ขอ้มูลที	จาํเป็น วตัถุประสงค ์การวดัผลให้กบัพนกังาน Teleservce ก่อนเริ	ม 
โครงการ 

ขั�นตอนการเริ	มดาํเนินการ Tele-sale หรือ Telemarketing 

 Step 5 

ทาํการทดลองเหมือนจริงก่อนเริ	มโครงการ 

 Step 6 

เริ	มโครงการพนกังาน Teleservice โทรออกหาลูกคา้ตามรายชื	อที	กาํหนด และเมื	อดาํเนินการเสร็จ
ตามเงื	อนไข ทาง Project Analyst จะเป็นผูจ้ดัทาํรายการเสนอต่อผูจ้ดัการโครงการเพื	อนาํเสนอ
ลูกคา้ต่อไป  
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2. ขั#นตอนการแจ้งค่าบริการและรับชําระค่าบริการ (Billing and Payment Process) 

1. ระยะเวลาในการเรียกเก็บค่าบริการ 

บริษทัฯจะทาํการออกใบแจง้หนี�  (Invoice) เพื	อเรียกเก็บค่าบริการกบัลูกคา้ตามรายละเอียดที	
แจง้ไวต้ามที	ตกลงในสัญญา โดยมีการใหเ้ครดิตแก่ลูกคา้เป็นระยะเวลา 30 วนันบัตั�งแต่การวาง
บิลของบริษทัฯ 

o เงื	อนไขการติดคา้งชาํระค่าบริการ 

เพื	อเป็นการบริหารการเรียกเก็บค่าบริการ บริษทัฯจะมีเครดิตให้กบัลูกคา้ทุกราย 30 วนั แต่ใน
กรณีที	ลูกคา้ไม่ชาํระค่าบริการภายในระยะเวลา 60 วนั บริษทัฯจะทาํการขึ�นทะเบียนลูกคา้ราย
นั�นๆ วา่เป็นลูกคา้คา้งชาํระ ซึ	 งหากลูกคา้รายใดติดสถานะคา้งชาํระแลว้จะไม่สามารถใชบ้ริการ
ไดจ้นกวา่จะทาํการชาํระหนี�คา้งที	มีอยูท่ ั�งหมดก่อน 

o ช่องทางการชาํระเงิน 

เนื	องจากกลุ่มลูกคา้ของบริษทัฯไดแ้ก่ บริษทัฯหรือองค์กรที	มีขนาดปานกลางถึงขนาดใหญ่ 
ดังนั� นช่องทางการชําระค่าบริการในช่วงแรก บริษัทฯจะทาํการส่งใบแจ้งค่าบริการผ่าน
ไปรษณีย ์และการเก็บเช็คโดยพนกังานเดินเอกสาร (Messenger) ของทางบริษทัฯเป็นหลกั 

3. การอาํนวยความสะดวกในการใช้งาน (Technical Facilitation) 

ในดา้นการอาํนวยความสะดวกในการใชง้านบริการ เมื	อลูกคา้มีการทาํสัญญา ลูกคา้จะไดรั้บหมายเลข
สมาชิกซึ	 งจะสามารถดูสถานะการทาํงานล่าสุด รวมถึงสรุปผลรายงานในเว็บไซต์ของบริษทั ซึ	 งจะ
อพัเดตทุกสัปดาห์ 

4. การให้คําปรึกษาและแก้ไขปัญหาให้กบัลูกค้า (Consultation) 

บริษทัฯมีพนกังานที	มีความรู้และประสบการณ์ซึ	 งสามารถให้คาํแนะนาํและเป็นปรึกษาในงานแต่ละ
รูปแบบต่างๆ  หรือเสนอทางเลือกแก่ลูกคา้ได ้

5. การดูแลลูกค้า (Hospitality, Taking care of the customer) 

เมื	อมีการใชบ้ริการของบริษทัฯ ผูจ้ดัการโครงการจะติดตามผลที	ลูกคา้มีต่อการบริการของบริษทัฯใน
ระหว่างการให้บริการรวมถึงสํารวจความพึงพอใจกบัการบริการของบริษทัฯอย่างสมํ	าเสมอเพื	อนาํ
ขอ้มูลเหล่านั�นมาปรับเปลี	ยนใหต้รงความตอ้งการของลูกคา้ใหม้ากที	สุดต่อไป นอกจากนี�  สําหรับลูกคา้
รายใหญ่ (Key account customer) จะมีสิทธิพิเศษในการเขา้สัมมนาซึ	 งจดัโดยองคก์รที	ทางบิษทัเป็น
ผูส้นบัสนุนโดยไม่มีค่าใชจ่้ายเพื	อไดค้วามรู้และเทคโนโลยีใหม่ ๆ ในการนาํไปใช้ในการพฒันาธุรกิจ
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ต่อไป หรือการโทรอวยพรหรือจดัส่งของที	ระลึกเพื	อแสดงความขอบคุณหรือแสดงความยินดีในโอกาส
ต่าง ๆ เพื	อสร้างความสัมพนัธ์ที	ดีกบัลูกคา้ เป็นตน้ 

6. การเกบ็รักษาสิ�งของของลูกค้า (Safekeeping : looking after the customer’s possessions) 

ในกรณีที	ลูกคา้ให้ฐานข้อมูลของบริษทัฯสําหรับการดาํเนินงาน บริษทัฯจะเก็บขอ้มูลเหล่านั�นเป็น
ความลบัและจะไม่เผยแพร่นอกเหนือจากเป็นความประสงคข์องลูกคา้ 

7. ปัญหาที�เกี�ยวข้องกบับริการของบริษัท (Exception) 

o ในกรณีที	งานเสร็จล่าชา้กวา่ที	กาํหนดโดยมีสาเหตุมาจากทางบริษทัฯเอง บริษทัฯยินดีชาํระค่า
ความเสียหายคืนกบัลูกคา้เป็นจาํนวนเงิน 50 เปอร์เซ็นตข์องจาํนวนเงินค่าบริการที	ตกลงไว ้

o ในกรณีลูกคา้มีปัญหาในการเขา้เวป็ไซน์ของบริษทัฯเพื	อเช็คขอ้มูลอพัเดตไม่ได ้ก็สามารถโทร
ผา่นเบอร์ Call Center ของบริษทัฯเพื	อสอบถามขอ้มูล ซึ	 งจะมีเจา้หนา้ที	 Application Specialist 
ในการแกปั้ญหาให ้

o ในกรณีที	ลูกคา้ตอ้งการขอ้มูลอพัเดตล่าสุด ก็สามารถโทรผา่นเบอร์ Call Center ของบริษทัฯ
เพื	อสอบถามขอ้มูล ซึ	 งจะมีเจา้หนา้ที	 Tele-service agent ในการใหข้อ้มูล 

8. การให้บริการข้อมูล (Information) 

บริษทัฯจะจดัเตรียมเนื�อหาของบริการที	มีอยูผ่า่นทางเวบ็ไซตข์องบริษทัฯ และซีดีรอมที	จะมีรายละเอียด
เกี	ยวกบับริการ Tele-service Call Center อยา่งละเอียด ดงันี�  

o ความเป็นมาของบริษทัฯ สถานที	ตั�ง ระยะเวลาทาํการ หมายเลขโทรศพัทติ์ดต่อ (เวบ็ไซตแ์ละ
โบวช์วัร์) 

o รูปแบบของบริการ วธีิการใชบ้ริการระยะเวลาดาํเนินการ และราคา (เวบ็ไซตแ์ละโบวช์วัร์) 

o ขั�นตอนการดาํเนินการ รูปแบบการสรุปรายงาน (เวบ็ไซตแ์ละโบวช์วัร์) 

o วธีิการลงทะเบียนสาํหรับสมาชิกใหม่และเงื	อนไขการใชบ้ริการ (เวบ็ไซต)์ 

o การเขา้ระบบของสมาชิกเก่า (เวบ็ไซต)์ 

o ปัญหาและขอ้เสนอแนะสาํหรับลูกคา้ (เวบ็ไซต)์ 

o อา้งอิงลูกคา้ที	เคยใชบ้ริการและใชบ้ริการอยู ่

นอกจากนี�  ลูกคา้สามารถสอบถามขอ้มูลไดท้างโทรศพัทโ์ดยจะมีเจา้หนา้ที	 Tele-service ใหบ้ริการ 
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แผนผงัสํานักงาน 

 
รูปที� 7 - แผนผงัสํานักงาน 

สํานกังานของบริษทัฯมีเพียง 1 แห่ง โดยมีพื�นที	ทั�งหมด 200 ตารางเมตร และแบ่งพื�นที	สํานกังาน
ออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ พื�นที	ส่วนต่าง ๆ ดงันี�  

o Management Office 
 เป็นส่วนสํานักงานที	เกี	ยวข้องกับการบริหารภายในทั� งหมด ได้แก่ งานทางด้านการขายและ
การตลาด งานทางดา้นการเงิน งานทางดา้นธุรการ 
o Operation Office 

เป็นส่วนสาํนกังานทางดา้นระบบไอทีที	ทาํหนา้ที	ดูแลระบบCall Center รวมถึงการดูแลรักษาระบบ
ในกรณีที	เกิดปัญหาขึ�น นอกจากนี� จะมีส่วนสํานกังานปฏิบติัการCall Centerและส่วนสํานกังานฝ่าย
บุคคลและฝึกอบรม 
o พื�นที	ส่วนกลาง 
 ส่วนพื�นที	ที	ให้การสนบัสนุนการดาํเนินงานของบริษทัที	ใชร่้วมกนั เช่น ห้องประชุม ส่วนตอ้นรบ
ลูกคา้ หอ้งเก็บเอกสาร หอ้งเก็บของทั	วไปและเอกสาร หอ้งพกัผอ่น 
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โครงสร้างองค์กรและรายละเอยีดการทาํงาน 

 
รูปที� 8 - แผนผงัโครงสร้างองค์กร 

หมายเหตุ : จาํนวนพนกังานรวมทั�งสิ�นประมาณ 44 คน 

จากการจดัโครงสร้างภายในองคก์รนั�น จะมีการทาํงานประสานกบัหน่วยงานต่าง ๆ ที	เกี	ยวขอ้งตั�งแต่
ระดบัสูงจนถึงระดบัปฏิบติังาน จากโครงสร้างขา้งตน้แสดงให้เห็นถึงการจดัการ Call Center โดยแบ่งงาน
ออกเป็น 4 ฝ่าย ไดแ้ก่ 

1. ฝ่ายเทคนิค (Information Technology) จะเป็นผูดู้แลระบบ วางแผนติดตั�งเครือข่าย การเชื	อมโยง
ระบบ รับผดิชอบทางดา้นเทคนิค 

2. ฝ่ายขายและการตลาด (Sales & Marketing) จะติดต่อหาลูกคา้ นาํเสนอ ประสานงานและสรุปผลให้
ลูกค้า รวมถึงแก้ปัญหาต่าง ๆ ให้ลูกค้า เป็นผู ้ออกแบบบทพูด การคัดเลือกรายชื	อลูกค้าโดย
ประสานงานกบั Information Technology และรับผิดชอบดา้นการจดัสัมมนาหรือออกบูธในการหา
ลูกคา้ใหม่ การนาํเสนอโครงการใหม่ ๆ 

3. ฝ่ายปฏิบติัการ (Operation) จะเป็นผูดู้แลเกี	ยวกบัทรัพยากรบุคคล ไดแ้ก่ การคดัเลือก การฝึกอบรม 
การจ่ายค่าตอบแทน การเลื	อนตาํแหน่ง เป็นตน้ 

4. ฝ่ายการเงินและบญัชี (Finance & Accounting) จะเป็นผูดู้แลดา้นรายรับ รายจ่ายของบริษทัฯ การเรียก
เก็บเงินลูกคา้ การวางแผนและควบคุมการเงินของบริษทัฯ 

Director 

Technical 
Support 

Operation 
Manager 

Project Manager 

Programmer System 
Analyst 

Tele-service 
Supervisor  1 

Tele-service 
Supervisor  2 

HR & Training 
Manager  

Tele-service 
Supervisor  3 

Team 
Leader  1 

Team 
Leader 2 

Team 
Leader 3 

Project Analyst 

Tele-
service 2  

Tele-
service 3  

Tele-
service 1  

Script 
Developer 

Database 
Analyst 

Finance & Acct 
.Manager  
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เวลาการทาํงาน 

เวลาการทาํงานของตาํแหน่งต่าง ๆ คือ วนัจนัทร์ถึงวนัเสาร์ ตั�งแต่เวลา 8.30-17.30 น.              

ปัจจัยที�จะช่วยให้เกดิความสําเร็จในการดําเนินธุรกจิของบริษัทฯ 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที� 9 - แสดงปัจจัยที�ช่วยให้เกดิความสําเร็จ 

ปัจจยัที	ช่วยใหเ้กิดความสาํเร็จ (Key Success Factor) ของบริษทัฯประกอบดว้ยระบบขั�นตอนการ                                       
ดาํเนินงาน ระบบฐานขอ้มูลความรู้ การจดัการคุณภาพ และบุคลากร ซึ	 งอธิบายไดด้งันี�  

1. ระบบ (System)  

 Call Center ของบริษทัฯจะมีการนาํระบบ Computer Telephony Integration มาเชื	อมต่อกบัการ
ทาํงานของระบบโทรศพัท ์ทาํใหส้ามารถใชโ้ทรศพัทบ์นพื�นฐานการทาํงานของคอมพิวเตอร์ที	จะช่วยทาํให ้
Tele-service Agent สามารถให้การบริการดูแลลูกคา้ได้ดียิ	งขึ�น นอกจากนี�  ระบบยงัมีการเชื	อมต่อกบั 
Database ใน Database server ซึ	 งสามารถทาํให้ทราบขอ้มูลลูกคา้ที	จะโทรออกโดยจะแสดงผลในหนา้จอ
คอมพิวเจอร์ (Screen Pop) ทั�งขอ้มูลส่วนตวัไปจนถึงขอ้มูลเกี	ยวกบัพฤติกรรมการบริโภคสินคา้โดยจะมีการ 
update ฐานขอ้มูลของลูกคา้อยา่งสมํ	าเสมอ เช่น 

- ชื	อ ที	อยู ่ประวติัส่วนตวัลูกคา้ เช่น เพศ อาย ุการศึกษา สีผวิ ส่วนสูง นํ�าหนกั สถานะภาพ ครอบครัว 
กิจกรรมงานอดิเรก เป็นตน้ 

- พฤติกรรมการซื�อสินคา้แต่ละชนิด เช่น วิธีการซื�อสินคา้ ประเภทของสินคา้ที	ลูกคา้ชอบ ความถี	ใน
การซื�อ รุ่น สี จาํนวนของสินคา้ เป็นตน้ 

- ช่วงระยะเวลาของเดือนที	ลูกคา้ซื�อสินคา้ 

- วธีิการชาํระเงิน การชาํระเงิน 

- ปัญหาที	ลูกคา้มีต่อสินคา้หรือบริการ 

System 

Human Quality Mgt 

Knowledge 
Base 

Workflow 

Database 
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ในการดาํเนินการระบบ Call Center จะมีความสัมพนัธ์ในเรื	องของระบบ CRM (Customer 
Relationship Management) ซึ	 งเป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจในการบริหารความสัมพนัธ์ระหว่าองคก์รกบัลูกคา้มี
จุดประสงคเ์พื	อที	จะทาํใหท้ราบถึงรายละเอียดความตอ้งการของลูกคา้ที	จะสามารถนาํขอ้มูลที	ไดม้าปรับปรุง
การใหบ้ริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ยิ	งขึ�น เพื	อรักษาลูกคา้ เพิ	มยอดขาย เพิ	มลูกคา้ และสร้าง
ความพึงพอใจ  

ทั�งนี�  บริษทัฯไดติ้ดตั�งตูส้าขา PABX โดยการรวมหมายเลขทั�ง 30 หมายเลขไวใ้น Trunk line คือ 
หมายเลข 889 9999 ซึ	 งเรียกวา่ Pilot number ซึ	 งสะดวกรวดเร็วในการใชง้านและปะหยดัเวลาในการติตต่อ 
อีกทั�งง่ายต่อการจดจาํหมายเลขสาํหรับลูกคา้ที	ตอ้งการติดต่อมายงับริษทั 

2. กระบวนการ (Work Flow)  

มีการกาํหนดหนา้ที	ความรับผิดชอบของแต่ละตาํแหน่งและกระบวนการการดาํเนินงานที	ชดัเจนตาม
รายละเอียดในหวัขอ้ขั�นตอนการหาลูกคา้ใหม่และการตกลงทาํสัญญา ในบทที	 6 การบริหารการดาํเนินงาน 
ซึ	 งจะทาํใหง้านสาํเร็จตามเป้าหมายที	กาํหนดทั�งในแง่ของเวลาและผลของงาน 

3. ส่วนของข้อมูล (Knowledge Base) 

เป็นส่วนที	จดัเก็บองค์ความรู้ต่าง ๆ ที	จาํเป็นต่อการให้บริการแก่ลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นขอ้มูลกี	ยวกบั
องคก์รหรือสินคา้หรือบริการ หรือรายละเอียดของรายการส่งเสริมการขายและเงื	อนไข ขอ้กาํหนดในแต่ละ
โปรโมชั	น เพื	อเป็นขอ้มูลใหลู้กคา้เพื	อการตดัสินใจซื�อหรือตอบรับการเขา้ร่วม และใชช่้องทางต่าง ๆ ในการ
สื	อสาร เช่น ทางโทรศพัท ์หรือทาง Website ทาํให้ Tele-service Agent สามารถให้บริการลูกคา้ดว้ยคุณภาพ
ที	สูงขึ�น 

Knowledge Base ช่วยทาํให้ Teleservice Agent ทาํงานในการนาํเสนอในกรณีขายสินคา้หรือบริการ
หรือสอบถามกรณีการทาํวิจยัไดร้วดเร็วขึ�น เมื	อลูกคา้ตอ้งการทราบรายละเอียดของสินคา้ พนกังานก็จtทาํ
การเรียกดูทางหนา้จอคอมพิวเตอร์ ซึ	 งรายะเอียดพร้อมรูปสินคา้หรือบริการจะถูกดึงออกมาจาก Knowledge 
Base เพื	ออธิบายเพิ	มเติมให้แก่ลูกคา้ได ้หรือเป็นคาํพูดที	ไดท้าํการจดัเตรียมไว ้สําหรับพนกังานไดพู้ดตาม 
Script นั�นเพื	อให้การบริการเป็นไปตามมาตรฐานเดียวกัน สามารถลดเวลาในการฝึกอบรมพนักงาน 
Teleservice agent ที	เขา้มาใหม่ไดม้าก   

4. การบริหารฐานข้อมูล (Database) 

ระบบฐานขอ้มูลใน Call Center มีความสําคญัมาก และถือวา่เป็นคลงัขอ้มูลที	สําคญัอยา่งยิ	งในการ
ทาํงาน ขอ้มูลในระบบฐานขอ้มูลที	ดีที	สุดจะตอ้งเป็นขอ้มูลที	ตอ้ง Update และถูกตอ้งอยูต่ลอดเวลา การให้
ขอ้มูลที	ถูกต้องแก่ลูกค้าและรวดเร็วจะเป็นสิ	 งที	ทาํให้ลูกค้ามีความเชื	อมั	นในระบบให้บริการผ่านทาง
โทรศพัท ์ 
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Database Server ตอ้งมีความทนทานต่อการใช้งาน มีความเชื	อถือได ้มีเสถียรภาพ ระบบการแจง้
เตือน ระบบป้องกนั ระบบบาํรุงรักษาอตัโนมติั ควบคุมไดจ้ากภายนอก ระบบการจดัการทรัพยากร การ 
Integration ระบบการเชื	อมต่อกบัฐานขอ้มูล (Database Access) 

ระบบฐานขอ้มูลจะมี Application program ที	ทาํหนา้ที	เป็นตวักลางในการติดต่อระหวา่งผูใ้ชง้านกบั
ฐานขอ้มูล เพื	อทาํหนา้ที	ดงัต่อไปนี�  

1. ควบคุมใหข้อ้มูลภายในฐานขอ้มูลมีความถูกตอ้งอยูเ่สมอ 

2. ขจดัความซํ� าซอ้น และการจดัความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลต่าง ๆ ภายในฐานขอ้มูล 

3. ควบคุมและรักษาความปลอดภยัให้กบัข้อมูล โดยกาํหนดสิทธิ กาํหนดระดบัในการเขา้ถึง
ขอ้มูลแต่ละประเภท เพื	อป้องกนัการเขา้ถึงขอ้มูลจากผูที้	ไม่มีสิทธิ{ ใชง้าน ซึ	 งสามารถเพิ	มความ
เชื	อมั	นตามที	เป็น commitment ใหก้บัลูกคา้ได ้

4. ป้องกันความเสียหายที	จะเกิดขึ� นกับข้อมูลภายในฐานข้อมูล โดยมีโปรแกรมที	สามารถ
ตรวจสอบการกระทาํต่า ๆ ที	ผูใ้ชก้ระทาํกบัขอ้มูล 

5. ควบคุมเกี	ยวกบัการสาํรองขอ้มูล การกูข้อ้มูลกลบัมาใชง้าน (Backup and Recovery) ในกรณีที	
ขอ้มูลสูญหาย มีการถ่ายโอนหรือส่งต่อขอ้มูลใหมี้ความถูกตอ้งอยูเ่สมอ 

6. เก็บรายละเอียดต่าง ๆ ที	เกี	ยวขอ้งกบัขอ้มูลภายในฐานขอ้มูลโดยแสดงการเปลี	ยนแปลงทนัที
เมื	อมีผูใ้ชง้านแกไ้ขหรือเปลี	ยนแปลงโครงสร้างฐานขอ้มูล 

7. ควบคุมใหร้ะบบฐานขอ้มูลทาํงานไดอ้ยา่งถูกตอ้งและมีประสิทธิภาพ   

5. การควบคุมคุณภาพบริการ (Quality Monitoring) 

เนื	องจากบริษทัฯเนน้ในเรื	องความมีมาตรฐานในการให้บริการกบัลูกคา้ ดงันั�นทางบริษทัฯจึงมีการ
กาํหนดระบบการประเมินผลการปฏิบติังานของพนกังานทุกระดบัที	ชดัเจนทั�งในระดบับุคคลและระดบัทีม
ทุกเดือน บริษทัฯมีการกาํหนดตวัชี�วดัการดาํเนินงาน Key Performance Indicators (KPI’s) ของบริษทัฯ โดย
แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ  

5.1    ตวัชี� วดัดา้นประสิทธิผล (Effectiveness) ตวัชี� วดันี� เป็นมุมมองทางดา้นลูกคา้ โดยครอบคลุประเด็น
ต่างๆ ดงันี�  

- ความพึงพอใจของลูกคา้ (Caller satisfaction) โดยการทาํ Customer surveys พนกังาน Tele-
service Supervisor  จะเป็นผูสุ่้มถาม (Random surveys by agents) หรือโทรกลบัไปถามลูกคา้
หลงัไดรั้บบริการ(Call back survey)แลว้เพื	อประเมินผลจากประสบการณ์ที	ไดรั้บจากลูกคา้ 
เพื	อนํามาใช้ในการแก้ปัญหาและเพื	อนํามาปรับปรุงการให้บริการในครั� งต่อไปเพื	อวดัว่ามี
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ลูกคา้กี	เปอร์เซ็นต์พอใจในบริการของบริษทัฯ โดยจะวดัผลทุกเดือนประเด็นที	จะประเมินมี
ดงันี�  

� ความสุภาพ และความมีมารยาท  
� การใชว้าจา คาํพดูในการสนทนา 
� การควบคุมการสนทนา 
� เทคนิคการฟัง  
� ความเขา้ใจในการใชร้ะบบโทรศพัทแ์ละอุปกรณ์ 
� กฎเกณฑ ์วธีิปฏิบติั การบริการและความรู้เกี	ยวกบัองคก์ร  
� ความสามารถพิเศษของพนกังาน/ความชาํนาญความเป็นมืออาชีพในการใหบ้ริการ 

5.2    ตวัชี� วดัดา้นประสิทธิภาพ (Efficiency) ตวัชี� วดันี� เป็นมุมมองในแง่การใช้ทรัพยากรของบริษทัฯซึ	 ง
ไดแ้ก่ 

- สัดส่วนการติดต่อที	สร้างการขาย (Percentage of call leading to sell) เป็นการวดัวา่จากจาํนวน
สายที	พนกังานโทรออกนั�นมีสัดส่วนเท่าไรที	มีโอกาสในการขาย 

- สัดส่วนการติดต่อที	ขายได ้(Percentage of call selling sucess) เป็นการวดัวา่จากจาํนวนสายที	
พนกังานโทรออกนั�นมีสัดส่วนเท่าไรที	มีการขาย 

- สัดส่วนการติดต่อที	สอบถามได ้(Percentage of call enquirying sucess) เป็นการวดัว่าจาก
จาํนวนสายที	พนกังานโทรออกนั�นมีสัดส่วนเท่าไรที	มีการติดต่อและสอบถามขอ้มูลลูกคา้ได ้

- รายไดร้วมเฉลี	ยที	ขายไดต่้อวนัต่อคน (Average revenue per agent per day) 

- จาํนวน Call ที	ทาํการปิดการขายไดต่้อเดือนต่อคน ( Average closing call times per agent per 
day) 

- สัดส่วนจาํนวน Call ที	ติดต่อไดต่้อจาํนวน Call  ที	โทรออกทั�งหมด (Percentage of connected 
call )  

- สัดส่วนจาํนวน Call ที	ติดต่อไม่ได้ต่อจาํนวน Call ที	โทรออกทั�งหมด (Percentage of 
unconnected call )  

- จาํนวนสายที	โทรออกต่อกะการทาํงาน (Calls Dialing per shift) เป็นการวดัวา่พนกังานหนึ	งคน
รับสายเฉลี	ยคนละกี	สายต่อหนึ	งกะการทาํงาน 

- เวลาพูดเฉลี	ย (Average outbound talk time) เป็นระยะเวลาที	พนกังานโทรออกและใชใ้นการ
สนทนากบัลูกคา้ รวมทั�งเวลาที	มีการพกัสายเพื	อถามขอ้มูลหรือเรียกขอ้มูลออกมาดูเพื	อตอบ
คาํถามลูกคา้ ทั�งนี�  เวลามาตรฐานที	กาํหนดจะผนัแปรไปตามประเภทคาํถามของลูกคา้ 
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- เวลาทาํงานให้ลูกคา้หลงัการวางสาย (After call work time) เป็นเวลาที	พนกังานใชใ้นการ
ทาํงานต่าง ๆ ใหลู้กคา้หลงัจากที	ลูกคา้วางสายไปแลว้ เพื	อใหก้ารติดต่อครั� งนั�นจบสมบูรณ์ลง 

- ตน้ทุนต่อครั� งของการติดต่อ (Cost per call) คาํนวณไดจ้ากการหารงบประมาณในดาํเนินงาน
ทั�งหมดของบริษทัฯดว้ยจาํนวนสายทั�งหมดที	โทรออกโดยพนกังาน 

- อตัราการหมุนเวียนของพนกังานต่อปี (Annual turnover percentage) ยิ	งอตัราการลาออกของ
พนกังานของบริษทัฯยิ	งตํ	า ตน้ทุนของบริษทัฯก็จะลดลง 
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6. พนักงาน (Human)  

ถึงแมว้า่จะมีระบบ Call Center ที	ดี ก็ยงัไม่เพียงพอต่อการประกอบการ เพราะหวัใจสําคญัของธุรกิจ
อยู่ที	การให้บริการของพนกังาน ดงันั�น พนกังาน Tele-service จึงมีความสําคญัมาก ตั�งแต่เริ	มตน้สนทนา
จนกระทั	งปิดการขายหรือให้บริการ เพราะพนกังาน Tele-service จะเป็นผูใ้ห้ขอ้มูล เสนอขายสินคา้หรือ
บริการ ชกัชวน สอบถามลูกคา้ ซึ	 งตอ้งสัมผสัลูกคา้โดยตรง จึงมีความสําคญัมากต่อการให้การบริการ และ
อาจถือไดว้่าพนกังานในส่วนนี� มีความสําคญัมากต่อระบบ เพราะการที	จะมีลูกคา้ใช้บริการ Call Center 
หรือไม่นั�น ขึ�นอยู่กับคุณภาพของการให้บริการของพนักงานในระดับนี� ซึ	 งปัจจยัที	สําคญัที	สุดในการ
ดาํเนินการนั�นก็คือ การคดัเลือก การฝึกอบรม การพฒันา การจดัสรรงานให้กบัพนกังาน การรักษาบุคลากร
และการใหบ้ริการที	มีประสิทธิภาพ 

 การพจิารณาคัดเลอืกพนักงาน  

ขั�นตอนการพิจารณาคดัเลือก Agent ของบริษทัฯมีดงันี�  

• มีการสัมภาษณ์ทางโทรศพัทก่์อนเพื	อฟังวธีิการสนทนาของผูส้มคัร 

• ทาํการสอบขอ้เขียนโดยใชข้อ้สอบเพื	อวดัผลทางพฤติกรรม 

• เรียกมาสัมภาษณ์ตวัต่อตวั เพื	อจะไดท้ราบถึงบุคลิก คุณสมบติั ปฏิภาณไหวพริบ ความรอบรู้ 
ความคิดริเริ	ม การรับรู้และความจาํ ความรอบคอบ ความเอาใจใส่ ความอดทน ความอดกลั�น 
ความรับผดิชอบ การตรงต่อเวลา สัมพนัธภาพ นิสัย นํ�าเสียง วิธีการพูด ท่าทาง และอารมณ์ที	
แทจ้ริงไดอ้ย่างชดัเจน เน้นถึงการว่าจา้งพนกังานที	มีจิตใจรักการบริการ มีมนุษยส์ัมพนัธ์    
รักการทาํงานกบัคน 

• ทดสอบคุณสมบัติพิเศษ เช่น ผูที้	สามารถพิมพ์ดีดได้เร็ว ใช้เครื	 องคอมพิวเตอร์ได้อย่าง
คล่องแคล่ว หรือสามารถพูดภาษาต่างประเทศได ้ซึ	 งจะทาํให้การบริการของ Call Center มี
ประสิทธิภาพมากยิ	งขึ�น 

 การฝึกอบรมพนักงาน 

มีการฝึกอบรมสําหรับตาํแหน่งต่างๆ รวมถึงทักษะโดยทั	วไป ทักษะเฉพาะและความรู้
เกี	ยวกบัองคก์รอยา่งต่อเนื	อง เพื	อใหพ้นกังานไดรั้บการยอมรับเรื	องการบริการจากลูกคา้ 
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สาํหรับพนกังาน Tele-service agent ใหม่จะมีขั�นตอนการฝึกอบรม ดงันี�   

1. การฝึกอบรมทกัษะพื�นฐาน (Soft Skill) 
การฝึกอบรมพื�นฐานโดยตอ้งเรียนรู้ทฤษฎีเกี	ยวกบั Call Center และการบริการพื�นฐานใน
ห้องเรียนเป็นเวลา 2 สัปดาห์โดยจะมี HR& Tele-service agent manager เป็นผูอ้บรม โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื	อใหเ้ขา้ใจหลกัการและเทคนิคดา้นการบริการให้โดนใจลูกคา้ เพื	อนาํความรู้
ที	ไดไ้ปประยกุตใ์ชใ้นการบริหารลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เพื	อให้สามารถนาํความรู้ที	ได้
ไปใชใ้หเ้กิดประโยชน์สูงสุดแก่องคก์ร  

  หวัขอ้การฝึกอบรม/สัมมนาสาํหรับพนกังาน Tele-service agent  

• ความสาํคญัของการบริการ Call Center  
• เขา้ใจพฤติกรรมและความตอ้งการของลูกคา้ที	ติดต่อ Call Center  
• ลกัษณะพิเศษของการบริการ Call Center ที	จาํเป็นตอ้งรู้ 
• การบริการใหโ้ดนใจ/ประทบัใจลูกคา้ - ทกัษะการฟัง (เนน้ในเรื	องการฟังลูกคา้จบ 
 และให ้ เขา้ใจก่อนตอบไม่ assume คาํถามและตอบไปแบบผดิๆ) 
• การวเิคราะห์ลูกคา้ เพื	อใหบ้ริการอยา่งเขา้อกเขา้ใจ 
• วเิคราะห์ ทาํความเขา้ใจประเภทลูกคา้ และ การรับมือกบัลูกคา้แต่ละประเภท   
• ตวัอยา่งคาํพดูที	ควรใชใ้นการใหบ้ริการลูกคา้ที	 Call Center  
• มารยาทในการใชโ้ทรศพัท์ (การรับสายโทรศพัท์ การวางสาย การโอนสาย การ
 บนัทึกขอ้ความ และอื	นๆ ที	จาํเป็นในการใชโ้ทรศพัทใ์หดี้เลิศ) 
• คุณสมบติั ทศันคติ บุคลิกภาพ และ EQ ของผูใ้หบ้ริการ  
• บริการดว้ยใจ (“Service Mind”)  
• การแกปั้ญหาเฉพาะหนา้  
• การจดัการขอ้ร้องเรียน ความไม่พอใจ และคาํตาํหนิจากลูกคา้ –เทคนิคการเจรจา
 ต่อรอง,  การประนีประนอม, การทาํใหลู้กคา้สงบลง 

2. การใหค้วามรู้/ขอ้มูลเกี	ยวกบัสินคา้หรือบริการ(Product/Service) 
3. การใชร้ะบบเครื	องมือต่าง ๆ  
4. การประยกุตห์รือนาํไปใช ้(Application) 
5. ทดสอบภาคทฤษฎี โดยตอ้งไดค้ะแนน 80 เปอร์เซ็นตจึ์งจะถือวา่ผา่น 
6. On the job training โดยจะมี Tele-service Supervisor เพื	อเป็นผูช่้วยในการติดต่อโทรออกหา

ลูกคา้เป็นเวลา 1 สัปดาห์ 

 นอกจากนี�  จะฝึกภาคปฏิบติัเป็นเวลา 2 สัปดาห์ โดยจดัให้มี Role Play การแนะนาํสินคา้หรือ
 บริการทางโทรศพัท ์การสอบถามขอ้มูลลูกคา้ การใชน้ํ�าเสียง การวเิคราะห์ลูกคา้  
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 การฝึกอบรมของพนกังานใรตาํแหน่งต่าง ๆ  มีดงันี�  

 สําหรับพนกังาน Tele-service agent   จะมี Tele-service supervisor เป็นผูฝึ้กอบรมให้โดย
 เป็นหลกัสูตรต่อเนื	องในหวัขอ้ต่อไปนี�   

• Consultative Telephone Selling  
• Exceptional Customer Care  
• Up-selling/Cross-Selling  

สาํหรับ Tele-service agent team leader จะมีการฝึกอบรมอยา่งต่อเนื	องในหวัขอ้ต่อไปนี�  

• Advanced Workshop - Training Strategies, Needs Analysis, Implementations & 
Evaluation  

• Coaching for Results  
• Quality Monitoring Strategies and how to implement  
• Developmental Coaching  
• In-the-Action Coaching  
• Executive Coaching 

  สาํหรับ Tele-service agent Supervisor จะมีการฝึกอบรมอยา่งต่อเนื	องในหวัขอ้ต่อไปนี�  

• Building Contact Center Teams  
• Leading Contact Center Teams  
• Advanced Supervisory Skills  
• 29 Essential Skills for the First Time Supervisor 

  สาํหรับ HR and Training Manager จะมีการฝึกอบรมอยา่งต่อเนื	องในหวัขอ้ต่อไปนี�  

• Achieving Customer Satisfaction in a Contact Center  
• Making Outbound Calling Count  
• Managing Conflict 
• Identifying Key Performance Indicators and Management by Metrics  
• Effective Management Techniques 
• Manpower Planning - A new approach to achieve organizational efficiency 
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การจัดสรรงานให้กบัพนักงาน  

เนื	องจากบริษทัฯให้ความสําคญัในการพฒันาคุณภาพของบุคลากร มีการฝึกอบรม การสอน
งานของ เพื	อนร่วมงานที	มีประสบการณ์มากกวา่ เพื	อพฒันาทกัษะในการที	จะบริการทุกรูปแบบของ
บริการที	บริษทัฯมีทั�งหมด เช่น สามารถปฏิบติังานดา้น Tele-sale และ Telemarketing ทั�งสองอยา่ง
ควบคู่กนัไปในรูปแบบ Multifunctional Tele-service Agent ไดโ้ดยจะเนน้การปฏิบติังาน Tele-sale 
เป็นหลกัโดยจะใช้เวลาในสัดส่วนร้อยละ 80 ของเวลาทั�งหมดในหนึ	 งวนั สําหรับการปฏิบติังาน 
Telemarketing จะใชเ้วลาในสัดส่วนที	นอ้ยกวา่ คือ ประมาณร้อยละ 20 ของเวลาทั�งหมดในหนึ	งวนั 
ทั�งนี�  Teleservice Supervisor จะกาํหนดเป้าหมายในการโทรสําหรับแต่ละคนและแต่ละทีมโดย
คาํนึงการใชท้รัพยากรบุคคลใหเ้กิดประสิทธิภาพมากที	สุดเพื	อให้บรรลุเป้าหมายในแต่ละโครงการ
ที	ตั�งไว ้ 

การให้บริการที�มีประสิทธิภาพ 

บริษทัฯไดก้าํหนดเทคนิคและขอ้ปฏิบติัของพนกังานและมาตรฐานการปฏิบติังาน ดงันี�  

เทคนิคและข้อปฏิบัติของพนักงาน Tele-service 

1. กล่าวประโยคแรกอยา่งเป็นกนัเอง พดูดว้ยนํ�าเสียงสุภาพ นุ่มนวล กงัวาน ดว้ยระดบันํ� าเสียงที	
ดงัปกติและมั	นคงชดัเจน 

2. Agent ตอ้งแนะนาํชื	อตนเองแก่ลูกคา้และแจง้ใหลู้กคา้ทราบวา่ ใครเป็นผูโ้ทรเขา้มา 
3. สอบถามชื	อลูกคา้ที	สนทนาดว้ย 
4. เรียกชื	อลูกคา้แทนการใชค้าํวา่ “คุณ” แต่เพียงอยา่งเดียว 
5. ไม่พดูโทรศพัทด์ว้ยเสียงอนัดงัหรือค่อยเกินไป และไม่พดูเร็วหรือชา้เกินไป 
6. ให้คาํแนะนํา รับฟังเจตนารมณ์ของลูกค้า ดาํเนินการตามความประสงค์ของลูกค้าอย่าง

ถูกตอ้ง 
7. ใชป้ระโยคคาํพดูที	เขา้ใจง่ายใหค้วามกระจ่างแก่ผูฟั้ง 
8. เลือกสรรคาํพดูที	จาํเป็นมาใชใ้หติ้ดปาก เช่น ขออภยัค่ะ ขอบคุณค่ะ สวสัดีค่ะ เป็นตน้ 
9. ใช้นํ� าเสียงหรือการการพูดที	เป็นธรรมชาติที	แสดงให้ลูกคา้ Call Center รู้สึกว่าเต็มใจ

ใหบ้ริการ 
10. ไม่พดูแทรกหรือขดัจงัหวะในขณะลูกคา้กาํลงัพดู และควรมีคาํขานรับหลงัจากที	ลูกคา้พดูจบ 
11. ส่งเสียงตอบรับเป็นระยะ เพื	อแสดงวา่ยงัฟังลูกคา้อยู ่และสายยงัไม่หลุด 
12. ควบคุมอารมณ์ให้มั	นคง อดทนในการพูดโทรศพัท์ ไม่แสดงอารมณ์โกรธเมื	อตอ้งรับคาํสั	ง 

หรือได้รับการต่อว่าจากลูกคา้ เช่น การติดกระจกไวห้น้าเครื	 อง Terminal หรือหน้าจอ 
computer จะช่วยเตือนและควบคุมอารมณ์ของพนกังาน Tele-service ไดใ้นขณะนั�น 
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13. รู้หลกัการเจรจา มีมารยาท เพื	อใหเ้กิดภาพลกัษณ์ที	ดีต่อลูกคา้ 
14. มีสมาธิ มีความตั�งใจ มีความรับผดิชอบต่อหนา้ที	 และเตม็ใจใหบ้ริการ 
15. ขอ้มูลใดที	ไม่ทราบหรือไม่แน่ใจว่าขอ้มูลถูกตอ้งหรือไม่ ก็ไม่ควรตอบในทนัที ควรตอ้งหา

ขอ้มูลหรือสอบถามจาก Supervisor ให้ไดข้อ้มูลที	ถูกตอ้งก่อน เพื	อมิให้ลูกคา้เกิดความเขา้ใจ
ผดิเกี	ยวกบัขอ้มูลโดยเด็ดขาด 

16. อยา่ใหลู้กคา้ตอ้งถือสายรอนาน หากจาํเป็น ตอ้งกล่าวขออภยั และบอกกล่าวเป็นระยะ ๆ 
17. ปิดการสนทนาดว้ยการขอบคุณที	ใชบ้ริการ 
18. เมื	อจบการสนทนาแลว้ ควรใหลู้กคา้วางหูก่อนเสมอ 

มาตรฐานการปฏิบัติงาน 

1. มีการกาํหนด Job description ของพนกังานแต่ละระดบัที	ชดัเจนเป็นลายลกัษณ์อกัษร ทั�งนี�  
โดยคาํนึงถึงปัจจยัดา้นขนาดขององคก์รดว้ย 

2. มีการกาํหนดมาตรฐานการปฏิบติังานที	ชัดเจนเป็นลายลกัษณ์อกัษร โดยเป็นมาตรฐานที	
ผูป้ฏิบติังานยอมรับและรักษามาตรฐานนั�นดว้ยความเตม็ใจ  

3. มีการฝึกอบรมใหค้าํแนะนาํแก่พนกังานอยา่งละเอียดในการปฏิบติังาน 
4. มีการควบคุมดูแลใหมี้การปฏิบติัตามมาตรฐานอยา่งถูกตอ้งและรักษามาตรฐานให้คงทีหรือดี

ขึ�นตลอดเวลา  
5. ตอ้งพิจารณาวา่มาตรฐานการปฏิบติังานดงักล่าวยงัสอดคลอ้งกบัการดาํเนินงานใน ปัจจุบนัที	

เปลี	ยนแปลงตลอดเวลาหรือไม่ และปรับมาตรฐานใหเ้หมาะสม 
6. มีการคาํนึงถึงความสมดุลของการบริหารทรัพยากรมนุษยก์บัปริมาณงาน (Optimum staff 

size) โดยจะตอ้งมีพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

การรักษาบุคลากร 

1. การสร้างขวญั /กาํลงัใจและแรงจูงใจต่าง ๆ  

มีการสร้างขวญัและกาํลงัใจให้แก่พนกังาน โดยการสร้างสัมพนัธ์อนัดีระหวา่งผูบ้ริหารและ
พนกังาน เช่น การจดักิจกรรมร่วมกนั การใหค้วามรู้และเอาใจใส่ดูแล การใหเ้กียรติยกยอ่งพนกังาน 
การให้ความสําคญัแก่พนกังาน อีกประการหนึ	 งคือ การให้ผลตอบแทนการปฏิบติังานของ Agent 
เช่น มอบรางวลัให้แก่พนักงานที	มีผลงานดีที	สุด พนักงานทุกระดบัที	มีผลงานดีเด่น Supervisor 
หรือผูช่้วยในการให้บริการที	ทาํให้ลูกคา้พอใจ ยกย่องพนกังานที	มีผลงานเกินเกณฑ์ที	ตั�งไว ้มอบ
รางวลัให้แก่พนักงานที	ติดต่อลูกค้าและขายหรือสอบถามได้มากที	สุด มอบรางวลัให้แก่ทีมที	
สามารถสร้างผลงานได้อย่างยอดเยี	ยม รวมถึงการกาํหนด Commission ในกรณีที	ขายสินคา้ได้
ตามที	กาํหนดทั�งเป็นรายบุคคลและเป็นทีม เป็นตน้ 
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2. การสร้างบรรยากาศการทาํงานที	ดี 

มีการจดัห้องพกัผอ่นสําหรับนั	งพกัผ่อน อ่านหนงัสือ ฟังเพลงในช่วงพกัเพื	อให้พนกังานไม่
ตรึงเครียดในการทาํงานจนเกินไป  และยงัเป็นการสร้างให้เกิดความสัมพนัธ์ที	ดีระหวา่งพนกังาน
ด้วยกันเองเพราะถ้าสังคมในที	ทาํงานน่าอยู่ มีความสามคัคี รักใคร่ปองดองกัน ก็จะส่งผลให้
พนกังานมีความพอใจที	จะทาํงานกบับริษทัในระยะยาว นอกจากนี� ยงส่งเสริมให้เกิดความร่วมมือที	
ดีในการทาํงาน 

3. การพฒันาทกัษะในการทาํงานและการสร้างโอกาสความกา้วหนา้ในอาชีพ 

     Career Path       

 
รูปที� 10 – แสดง career path ของพนักงาน 

 
Skill Management 

 
    Problems Solving/Consulting   Training Manager 
          
     Coaching/Supervising/Monitoring Supervisor 
          
      Customer Service/Hospitality Team Leader 
      Relationship Management 
          
       Typing/Communication Agent 
       General Knowledge 
 

Dev elo

pment

Training

Service Mind

Standard Skills
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วิธีการที	มีประสิทธิภาพในการบริหารพนักงานและลดอตัราการเขา้ออกของพนักงาน คือ 
บริษทัมีรูปแบบที	ชดัเจนในการสร้างโอกาสความกา้วหนา้ในอาชีพ เช่น การสร้าง Career Path ขอ
พนกังาน Tele-service ซึ	 งเริ	มตน้พนกังานจะมี standard skills เช่น การพิมพไ์ด ้การสื	อสารเบื�องตน้
ได ้มีความรู้ในการปฏิบติังานระดบัพื�นฐานทั	วไป  และเมื	อมีความรู้และประสบการณ์มากขึ�น มี
ความสามารถที	จะพฒันา skills ในดา้นของ Customer service/ Hospitality และ Relationship 
Management ก็สามารถพฒันาตนเองเป็น Tele-service Team Leader ซึ	 งจะดูแลพนกังาน Tele-
service ในทีมประมาณ 3-4 คน และเมื	อไดรั้บการฝึกฝนให้มีทกัษะในการจดัการมากขึ�น มีทกัษะ
ในการฝึกสอน การดูแลผูใ้ตบ้งัคบับญัชา หรือการควบคุม ก็สามารถพฒันาตนเองเป็น Tele-service 
Supervisor ซึ	 งจะดูแลพนกังาน Tele-service ในทีมประมาณ 9-10 คนซึ	 งถา้สามารถพฒันาตนเอง
ในการมีทกัษะในการแกปั้ญหาและเป็นที	ปรึกษาให้กบัทีมได ้ก็สามารถพฒันาตนเองเป็น HR & 
Training manager ได ้ซึ	 งจะดูแลพนกังาน Tele-service ทั�งหมดประมาณ 30 คนได ้

เทคโนโลยรีะบบ Call Center 

บริษทัฯตระหนกัดีวา่เทคโนโลยเีป็นปัจจยัหนึ	งที	มีส่วนช่วยให้ธุรกิจ Call Center ประสบความสําเร็จ 
นอกเหนือไปจาก ทรัพยากรบุคคล ดงันั�น บริษทัฯจึงกาํหนดนโยบายการลงทุนในเทคโนโลยีระบบ Call 
Center โดยเลือก Application ที	เป็น Best-of -Breed Vendors โดยคาํนึงประโยชน์ที	ไดรั้บจะตอ้งคุม้ค่ากบั
เงินลงทุน และเป็นเทคโนโลยีที	ทนัสมยั ทั�งนี�  จะพิจารณา องคป์ระกอบทั�ง 2 ดา้น คือ ดา้นฮาร์ดแวร์และ
ซอฟตแ์วร์ 

ด้านฮาร์ดแวร์ 

บริษทัฯจะลงทุนส่วนใหญ่ในระบบตอบรับอตัโนมติัหรือ Interactive Voice Response (IVR) ระบบ 
Automatic Call Center (ACD) ระบบ Computer Telephony Integration (CTI) และระบบตูส้าขาโทรศพัท ์
(PBX) ซึ	 งเป็นองคป์ระกอบหลกัของ Call Center โดยทั	วไป รวมถึง Database Server, Voice & Data 
Recording, PC Workstation Headset และ Disaster Recovery Plan โดยบริษทัฯจะพิจารณาจดัหาบริษทัหรือ
ผูรั้บเหมาวางระบบ Call Center โดยพิจารณาจากหลกัเกณฑด์งัต่อไปนี�  

- ความน่าเชื	อถือ ฐานะการเงินที	มั	นคง  
- ความรับผดิชอบในการบริการติดตั�งระบบ ทั�งก่อนและหลงัการขาย  
- มีประสบการณ์ดา้นการวางระบบ Call Center การวางระบบฐานขอ้มูล และมีผลงานอา้งอิงที	

เชื	อถือได ้ 
- เงื	อนไขการบาํรุงรักษาหลงัการซื�อระบบ  
- มีบริการหลงัการขายอยา่งต่อเนื	องสมํ	าเสมอ  
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- มีทีมงาน Technical Support ที	มีความรู้ความชาํนาญและสามารถแก้ไขปัญหาที	เกิดขึ�นกบั
ระบบไดท้นัที  

- ความสามารถในการจดัหาอะไหล่ไดพ้ร้อมตลอดเวลา 

ด้านซอฟต์แวร์ 

บริษทัฯพิจารณาเลือกใชซ้อฟตแ์วร์ของ Call Center โดยคาํนึงถึงคุณสมบติัการใช้งาน (Function) 
ของระบบ Outbound Call เป็นหลกั โดยซอฟตแ์วร์ดงักล่าวจะตอ้งสามารถทาํงานไดด้งันี�  

- สามารถกาํหนดการโทรออกไดจ้าก Agent หรือ Supervisor 
- สามารถต่อโทรศพัทไ์ปยงัลูกคา้ไดท้ั�งแบบทนัทีทนัใด หรือแบบตั�งเวลาสาํหรับการโทรออก 
- สามารถประมาณเวลาที	ใชใ้นการโทรออก และระยะห่างระหวา่งการโทรออกในแต่ละครั� งเมื	อ

เลขหมายปลายทาง 
- สามารถคาํนวณหาเวลาที	เหมาะสมในการโทรออกไปยงัลูกคา้ได ้(Predictive Dialing) 
- ภายหลังจากติดต่อไปยงัลูกค้าแล้วพบสัญญาณว่าง ระบบสามารถส่งสัญญาณเตือนขึ�นที	

หน้าจอภาพของ Agent ที	ถูกกาํหนดให้ติดต่อไปยงัลูกค้าและขอ้มูลเบื�องต้นของลูกคา้จะ
ปรากฏขึ�นทนัทีที	จอคอมพิวเตอร์ เช่น หมายเลขโทรศพัท ์ขอ้มูลลูกคา้ ประเด็นที	ตอ้งใชใ้นการ
ติดต่อกลบั เป็นตน้ 

- สามารถสรุปรายงานผลการโทรออกประเภทต่าง ๆ เช่น โทรออกไปแล้วมีผูต้อบรับ-ไม่มี
ผูต้อบรับ สายไม่วา่ง ฝากขอ้ความ โดยสามารถเรียกดูทางจอภาพหรือพิมพอ์อกทาง Printer 

- สามารถสร้างขอ้ความเกี	ยวกบัการโฆษณาสินคา้หรือบริการต่าง ๆ และจดัเก็บไวเ้ป็นหมวดหมู่
ไดใ้นระบบ เพื	อใชใ้นการโทรออกไปหาลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย 

นอกเหนือจากปัจจยั Function ของระบบ Call Center แลว้ ปัจจยัอื	น ๆ ที	บริษทัฯใชใ้นการพิจารณา
เลือกใชซ้อฟตแ์วร์ ไดแ้ก่ 

- สามารถปรับปรุงเปลี	ยนแปลงขอ้มูลหรือขั�นตอนในระบบการทาํงานของซอฟตแ์วร์ต่าง ๆ ได้
โดยผูดู้แลระบบของบริษทัฯ 

- มีระบบการรักษาความปลอดภยัของขอ้มูล 
- มีคู่มือการติดตั�งและการใชง้านที	ชดัเจน 
- เป็นซอฟตแ์วร์ที	มีลิขสิทธิ{ ถูกตอ้งตามกฎหมาย 
- เงื	อนไขในการคิดค่าใชจ่้ายเพิ	มเติมในการ Upgrade ซอฟตแ์วร์ 
- บริษทัผูข้ายซอฟตแ์วร์มีบริการอบรมถ่ายทอดเทคโนโลยใีหห้รือไม่ 

ทั�งนี�  บริษทัฯไดก้าํหนดงบลงทุนเริ	มแรกสําหรับการติดตั�งระบบ Call Center ไวเ้ท่ากบั 6.0 ลา้นบาท 
โดยแบ่งออกเป็นฮาร์ดแวร์จาํนวน 5.0 ลา้นบาท และซอฟตแ์วร์จาํนวน 1.0 ลา้นบาท 
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ตวัอยา่งของซอฟตแ์วร์ระบบ Call Center ของบริษทัฯ 

เพื	อเป็นการรักษาความปลอดภยัของระบบและขอ้มูลที	อยูใ่นระบบ ทุกครั� งก่อนที	พนกังานทุกระดบั 
รวมทั�ง Agent จะ Log on เขา้สู่ระบบคอมพิวเตอร์ของบริษทัฯ พนกังานทุกคนจะตอ้งกรอกขอ้มูล User 
name และ Password ก่อนทุกครั� ง โดย Password จะตอ้งมี 8 หลกั และประกอบดว้ยตวัเลขและตวัอกัษร   
ดงัรูปดา้นล่าง 

 

  
รูปที� 11 - แสดงหน้าจอ Log on เข้าสู่ระบบคอมพวิเตอร์ 

 
รูปที� 12 - แสดงหน้าจอหลกัของโปรแกรม CallAssist  
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โปรแกรมดงักล่าวจะช่วยอาํนวยความสะดวกให้ Tele-service Agent สามารถโทรออกติดต่อกบั
ลูกคา้ที	มีเป็นจาํนวนมาก โดย Agent กดปุ่มเลือกเลขหมายโทรศพัทที์	ตอ้งการโทรออกในคอลมัน์ Call แลว้
กดปุ่ม Dial หรือ Dial Next ระบบก็จะทาํการโทรติดต่อไปยงัหมายเลขปลายทางโดยอตัโนมติั และในกรณี
ที	สายปลายทางไม่ว่างหรือไม่สามารถติดต่อได ้ก็สามารถกดปุ่ม Re-Queue เพื	อให้ระบบส่งขอ้มูลเบอร์
โทรศพัทด์งักล่าวไปเก็ยไวใ้น Dial List สําหรับการโทรติดต่ออีกครั� ง และถา้ไม่ตอ้งการให้เบอร์โทรศพัท์
ดงักล่าวไม่อยูใ่น Dial List ก็สามารถกดปุ่ม Do Not Call เป็นตน้ 

นอกจากนี�  ขอ้มูลเกี	ยวกบัรายชื	อและเบอร์โทรศพัท์ติดต่อของลูกคา้แต่ละราย จะถูกจดัเก็บไวใ้น 
Contact Directory ทั�งนี�  สามารถเพิ	มรายชื	อลูกคา้ไดโ้ดยกดปุ่ม F12 New Contact ในหนา้จอหลกั ซึ	 ง
สามารถแสดงไดด้งัรูปที	แสดงถดัไป 

  
รูปที� 13 - แสดงหน้าจอหลกัเกี�ยวกับฐานข้อมูลลูกค้า (Contacts directory) 

  บริษทัฯยงัสามารถเขียนหรือกาํหนด Script ของคาํถาม-คาํตอบหรือแคมแปญต่าง ๆ ตามที	ลูกคา้
ตอ้งการไวใ้นโปรแกรมดงักล่าวไดอี้กดว้ย เพื	อให้ Agent สามารถสนทนาหรือตอบขอ้ซกัถามของลูกคา้ได้
อย่างถูกต้องเป็นไปในแนวทางเดียวกัน โดยการกาํหนดหัวข้อของคาํถามและแนวคาํตอบของคาํถาม
เหล่านั�นไวจ้ะอยูใ่นเมนู Script ดงัรูปที	แสดงดา้นล่าง 
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 รูปที� 14 - แสดงหน้าจอเมนู Script 

นอกจากนี�  ยงัสามารถจดัทาํรายงานต่าง ๆ ไดแ้ก่ Call Status Report, Response Report, Dial Card 
Report, Appointments Report เป็นตน้ โดยสามารถแสดงในรูปแบบตารางขอ้มูลหรือแผนภาพดงัตวัอยา่งที	
แสดงดา้นล่างนี�  

 
รูปที� 15 - แสดงหน้าจอรายงานผลการปฏิบัติงานของ Team Agent ในรูปแบบตาราง 
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รูปที� 16 - แสดงหน้าจอรายงาน Call Status Report ของแต่ละแคมเปญในรูปแบบแผนภาพ 

บริษทัฯสามารถใชซ้อฟตแ์วร์ในการควบคุมการปฏิบติังานของ Agent ในแต่ละวนัโดยระบบสามารถ
ประมวลขอ้มูล สถิติต่าง ๆ ที	จะใชเ้ป็นตวัชี� วดั (KPI) ประสิทธิภาพการทาํงานของ Call Center ทั�งนี�  ขอ้มูล
ดงักล่าวสามารถเรียกดูไดแ้บบ Real Time ดงัรูปดา้นล่างนี�  

 
รูปที� 17 - แสดงหน้าจอใช้ในการควบคุมการปฏิบัติงานของ Agent ในแต่ละวนั 
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รูปที� 18 - แสดงหน้าจอที�ใช้ในการควบคุมการปฏิบัติงานประจําวนัของ Agent แต่ละราย 

 ธุรกิจควรมีการบริหารการดาํเนินการ เช่น มีระบบ กระบวนการ ส่วนของขอ้มูล การบริหาร
ฐานขอ้มูล การควบคุมคุณภาพบริการ และการคดัเลือก การฝึกอบรม การพฒันา การจดัสรรงานใหก้บั
พนกังาน การรักษาบุคลากรเพื	อใหก้ารบริการอยา่งมีประสิทธิภาพ


