
Tel. 1322
0-2104-1000
0-2104-2222

IVR
(Interactive Voice Response)

CSR (Agent)
(Customer Service Representative)

กด “0”

บนัทกึข้อมูลลงระบบ CSM

(Customer Service Management)

ตอบข้อซักถาม /
แก้ไขปัญหา ?

E-mail
cat1322@cattelecom.com

mycontact@cattelecom.com

Social Network

Facebook : CAT Contact Center

CHAT
VOIP

ทางเวบ็ไซต์ 
www.cattelecom.com

Fax. 0-2104-1080

Agent Close Job ได้

ส ารวจความพงึพอใจ Agent Forward Job

ไม่ได้

Supervisor

Fwd.

Specialist

Fwd.Fwd.

แจ้งผลกลับลูกค้า

Close Job

ส ารวจความพงึพอใจการให้บริการ หน่วยงานที่เก่ียวข้อง

Fwd. Fwd.

KPIs :
ระยะเวลาที่ต้องรอในการขอใช้บริการดแูลลูกค้าจากศูนย์ตอบรับโทรศัพท์ (Response time for 

accessing customer-service call center) ไม่เกนิ 60 วนิาที

หมายเหตุ : เป็นการวัด  ระยะเวลาที่ผู้ใช้บริการต้องรอนับจากเวลาที่เช่ือมต่อกับศูนย์ตอบรับโทรศัพท์ จนกระทั่ง
สามารถเร่ิมต้นการส่ือสารกับพนักงานรับโทรศัพท์ได้  หรือในกรณีระบบ IVR ให้นับจากตอนที่ลูกค้าตดัสนิใจคุยกับ
พนักงานรับโทรศัพท์ (Agent) (นับจากตอนกดหมายเลขในชัน้เมนูที่สองต่อจากขัน้ตอนการเลือกภาษาเพื่อเลือกคุย)

มาตรฐานการปฏบิตังิาน และการให้บริการ CAT Contact Center

ปรับปรุงเอกสาร : 1 มีนาคม 2562
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