แบบประเมินผลเจ้าหน้าที่  HOT LINE

ชื่อเจ้าหน้าที่ HOT LINE …………………………..เวลา................


ปรับปรุง
ปานกลาง
ดี
หมายเหตุ

1. การทักทาย





    1.1 ความฉับไวในการรับโทรศัพท์





1.2 การกล่าวประโยคทักทายและแนะนำตัว





1.3 ความถูกต้องของบททักทายเริ่มต้น





1.4 ความพร้อมในการให้บริการ





1.5 ทักษะการพูด / ความฉะฉานในการสนทนา





2. ความรู้ความเข้าใจ





    2.1 การอธิบายข้อมูลของสินค้า





2.2 การตอบปัญหาเกี่ยวกับสินค้า





2.3 การอธิบายข้อมูลการบริการ





2.4 การตอบปัญหาเกี่ยวกับการบริการ





3. การรับเรื่อง





3.1 การรับแจ้งปัญหาสินค้าและบริการ





3.2 การซักถามปัญหาของสินค้าและบริการเพิ่มเติม





3.3 การทวนข้อมูลหลังรับเรื่อง





3.4 ข้อมูลเพียงพอให้กับตัวแทนประสานงานต่อหรือไม่





4. การประสานงานต่อ





4.1 ความฉับไว





4.2 ความถูกต้องของข้อมูล





4.3 ความเอาใจใส่ การติดตามงาน





5. การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า





5.1 การรับมือกับ สถานการณ์ฉุกเฉิน





5.2 วิธีการจัดการกับผู้ไม่ประสงค์ดี





5.3 การควบคุมอารมณ์





5.4 การแสดงความเห็นใจ ให้กำลังใจ





6. การจบการบริการ





6.1 การถามถึงปัญหาเพิ่มเติม





6.2 ความถูกต้องของบทจบการสนทนา





7. อื่นๆ





7.1 มารยาท





7.2 การออกเสียงภาษาไทย (คำควบกล้ำ,ร,ล)





7.3 การออกเสียงภาษาอังกฤษ





7.4 ความน่าเชื่อถือ





7.5 น้ำเสียงในการพูด





7.6 ความกระชับในการให้บริการ





ความคิดเห็นเกียวกับการให้บริการ
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         ผู้ประเมิน

