
รายงานผลการปฏบิัตงิาน BACK OFFICE

วันที ่1 – 31 มีนาคม 2567



Sup.อัจฉรา

Supervisor

CRM

จันทมิา
Chief

งานอาคาร/ช่วยตามงาน

พมิพช์นก วรรณวิสาข์ ธีรธ ารง

Facebook/รับสาย QA ต่อสาย(x11) / รับสาย

ปิยวรรณ ณรงคช์าญ นวรัตน์ อรทัย อาพล เมษวิภา

Facebook

กิตตศัิกดิ์ มณฑา

อาภรณ์ สุพนิดา

จินตนา

สุรเดช

ต่อสาย(x11)

ดุสิดาไอรินทร์



Performance Team วันที ่1 – 31 มนีาคม 2567
Chief จันทมิา สุวรรณโชต ิ(Sup.อัจฉรา)
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1. ปิยวรรณ ไพฑรูย์ 933 42 76.50 0:02:01 0:00:00 0:00:00 0:03:16 0:02:19 2 0 0 พนง.ท ำงำนวนัละ8ชม. รบัสำย4ชม.ตอ่วนั
อีก4ชม.ท ำหนำ้ท่ีตอบfacebook

2. ณรงคช์ำญ โพธ์ิไทร 364 38 77.74 0:00:58 0:00:00 0:00:00 0:04:01 0:02:24 1 0 0 พนง.ท ำงำนวนัละ8ชม. รบัสำย4ชม.ตอ่วนั
อีก4ชม. ท ำหนำ้ท่ีตอบfacebook

3. อำพล สำระวรรณ์ 247 35 77.49 0:00:52 0:11:10 0:00:00 0:04:51 0:03:35 0 0 0 พนง.ท ำงำนวนัละ8ชม. รบัสำย4ชม.ตอ่วนั
อีก4ชม. ท ำหนำ้ท่ีตอ่สำยx:11

4. เมษวภิำ จนัทรน์พ 550 42 76.79 0:01:24 0:00:00 0:00:00 0:03:44 0:02:25 0 0 0 พนง.ท ำงำนวนัละ8ชม. รบัสำย4ชม.ตอ่วนั
อีก4ชม. ท ำหนำ้ท่ีตอ่สำยx:11

Average Team 2094 39 77.13 0:05:15 0:11:10 0:00:00 0:03:58 0:02:41 3 0 0

คำ่เฉลีย่ Not Meeting Team 0:00:00

คำ่เฉลีย่ Not Meeting ตอ่สำย 0:00:00
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ปิยวรรณ ณรงคช์าญ อาพล เมษวิภา

Login Late (1-31มค.67) Login Late (1-29กพ.67) Login Late (1-31มีค.67)
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Not Meeting (1-31มค.67) Not Meeting (1-29กพ.67) Not Meeting (1-31มีค.67)



Agent Active Time(fmt)

Not Restroom

Handled

Not Meeting

Time % Time % นาท ี/ ต่อสาย

1. ปิยวรรณ ไพฑรูย์ 139:05:44 0:00:00 0.00 933 0:00:00 0.00 0.00

2. ณรงคช์ำญ โพธ์ิไทร 61:32:43 0:00:00 0.00 364 0:00:00 0.00 0.00

3. อำพล สำระวรรณ์ 45:04:31 0:11:10 0.40 247 0:00:00 0.00 0.00

4. เมษวิภำ จนัทรน์พ 87:08:19 0:00:00 0.00 550 0:00:00 0.00 0.00

ปิยวรรณ ณรงคช์าญ อาพล เมษวิภา



 รายชื่อพนักงาน Not restroom เดอืนมี.ค. 2567

 รายชื่อพนักงาน Not meeting เดอืนมี.ค. 2567

ชื่อ คร้ังที่ Not meeting (mins) สาเหตุ

1. ปิยวรรณ ไพฑรูย์ - -

2. ณรงคช์ำญ โพธ์ิไทร - -

3. อำพล สำระวรรณ์ - -

4. เมษวิภำ จนัทรน์พ - -

 รายชื่อพนักงาน Log in late เดอืนมี.ค. 2567

ชื่อ คร้ังที่ Not restroom (mins) สาเหตุ

1. ปิยวรรณ ไพฑรูย์ - -

2. ณรงคช์ำญ โพธ์ิไทร - -

3. อำพล สำระวรรณ์ 1 (27/3/67) 0:11:10 ปวดทอ้ง เขำ้หอ้งน ำ้

4. เมษวิภำ จนัทรน์พ - -

ชื่อ คร้ังที่ Log in late (mins) สาเหตุ

1. ปิยวรรณ ไพฑรูย์
1 (15/3/67) 21:01:10 log in late 1นำที เนื่องจำกติดสำยลกูคำ้

2 (22/3/67) 09:01:10 log in late 1นำที เนื่องจำกเขำ้เวิรค์ตรงเวลำพอดี 

2. ณรงคช์ำญ โพธ์ิไทร 1 (27/3/67) 12:01:13 log in late 1นำที เนื่องจำกปวดทอ้งเขำ้หอ้งน ำ้ 

3. อำพล สำระวรรณ์ - -

4. เมษวิภำ จนัทรน์พ - -



ชื่อ - สกุล
คะแนน WEEK
1 – 3 ม.ีค. 67

คะแนน WEEK
4 – 10 ม.ีค. 67

คะแนน WEEK
11 – 17 ม.ีค. 67

คะแนน WEEK
18 – 24 มี.ค. 67

คะแนน WEEK
25 – 31 มี.ค. 67

ปิยวรรณ ไพฑรูย์ - - - - -

ณรงคช์ำญ โพธ์ิไทร - - - - -

อำพล สำระวรรณ์ - - - - -

เมษวิภำ จนัทรน์พ - - - - -



Not Meeting

Not Restroom

Monitor

Log in late

การวิเคราะห์ Case ถ้าพนักงานจับประเดน็ทีลู่กค้าแจ้งว่าลูกค้าต้องการ
อะไรได้รวดเร็ว จะสร้างงานได้ทันเวลาทีก่ าหนด และหากลูกค้าคนเดยีว
แจ้งหลาย Case ให้พนักงานสร้างเพียง 1 Case และจด Case ทีเ่หลือ ส่ง
Ch. เพือ่ลดปัญหา Not meeting สูง

แนะน าให้พนักงานท าธุระส่วนตัว ก่อนเข้าปฏิบัตงิาน หรือกรณีพนักงาน
ท า OT หลายช่ัวโมงตดิต่อกัน แนะน าให้พนักงานเว้นช่วงเวลาพัก เพือ่ลด
ปัญหา Not restroom สูง

ให้พนักงานฟังไฟลเ์สียงสายทีไ่ด้คะแนนต ่ากว่ามาตรฐาน ด าเนินการตักเตอืน
และอธิบายพนักงานในส่ิงทีถู่กต้อง คร้ังต่อไปถ้าพบสายลูกค้าสอบถามแบบนี้
อีก จะได้ตอบลูกค้าได้ และสุ่มฟังไฟลเ์สียงของพนักงานในทมี นอกเหนือจาก
ทีท่มี QA หย่อนคะแนน หากพบสายทีพ่นักงานให้บริการผิดพลาด จะได้
อธิบายพนักงานให้เข้าใจในข้อมูลทีถู่กต้อง

แจ้งพนักงานให้เตรียมความพร้อม ก่อนเวลาปฏิบัตงิาน ประมาณ 5 นาที
เพือ่เปิดคอมฯ และหน้า web ต่างๆ ในการท างาน จะได้ลดปัญหา log in 
late 



ทมี Facebook

มณฑา : สาเหตุ First Response Time ท่ีก าหนด เน่ืองจากวันท่ี4/3/67 เวลา13.55น. มีลูกค้าติดต่อเข้ามาพร้อมกันหลายcase ซ่ึงเป็นช่วงท่ีพนง.ขออนุญาตไปห้องน า้ และวันท่ี28/3/67 ลูกค้าติดต่อเข้ามา เวลา13.13น. เป็นช่วงท่ีพนง.ขอ
อนุญาตไปห้องน า้ กลับมาตอบลูกค้าเวลา13.18น. ส่งผลให้ตอบงานเวลาท่ีก าหนด
สุรเดช : สาเหตุ First Response Time เกินเวลาท่ีก าหนด เน่ืองจากวันท่ี14/3/67 ลูกค้าติดต่อเข้ามาเวลา00.49น. เป็นช่วงที่พนง.ขออนุญาตไปห้องน ้า ส่งผลให้งานเกินเวลาท่ีก าหนด
ปิยวรรณ : สาเหตุFirst Response Time เกินเวลาท่ีก าหนด เน่ืองจากวันท่ี5/3/67 ลูกค้าเข้ามาเวลา16.58น. เป็นเคสต่อเน่ืองจากกะ08.00น. และวันท่ี11/3/67 เวลา09.59น. หน้าRealsmart ขัดข้อง หมุนโหลด ไม่ดึงงานเข้าระบบ ประสานงาน
เจ้าหน้าท่ีดูแลweb Realsmart รับเร่ืองตรวจสอบ ส่งผลให้ตอบงานเกินเวลาท่ีก าหนด
ณรงคช์าญ : สาเหตุ First Response Time เกินเวลาท่ีก าหนด เน่ืองจากลูกค้าติดต่อเข้ามาเวลา04.27น. เป็นช่วงพนง.ขออนุญาตไปห้องน า้ กลับมาตอบลูกค้าเวลา04.32น. ส่งผลให้งานเกินเวลาท่ีก าหนด

กิตตศัิกดิ ์ปาณินท์ ณรงคช์าญ โพธิ์ไทรมณฑา เปรมพงษ์ สุรเดช จีนเจือ ปิยวรรณ ไพฑูรย์

ชื่อ-สกุล
ยอดเปล่ียน
กองงาน

web tell 1177
จ านวนหมายเลข

ทีปิ่ดงาน

Action Time
Approve CRM 
(แก้ไขที่อยู)่Within 5

Minutes
Over 5 
Minutes

Over 30 
Minutes

1. กิตตศัิกดิ ์  ปาณินท์ 1293 368 443 443 0 0 207

2. มณฑา เปรมพงษ์ 1111 426 385 383 2 0 191

3. สุรเดช จีนเจือ 481 66 302 301 1 0 -

4. ปิยวรรณ   ไพฑูรย์ 326 239 399 396 3 0 -

5. ณรงคช์าญ  โพธิ์ไทร 150 293 361 360 1 0 -

Total 3361 1392 1890 1883 7 0 398



ล าดับ ชื่อ-สกุล
ต่อสาย ต่อสาย

รวม

ปิดงาน ปิดงาน
รวม

รวม
Duration 
(X11)AM PM AM PM

1. ไอรนิทร์ สายจันทร์ 766 1,020 1,786 1,120 1,049 2,169 3,955 189 ชม.

2. ดุสิดา ชิตประเสริฐ 846 861 1,707 1,729 847 2,576 4,283 144 ชม.

3. อาพล สาระวรรณ์ 44 2,156 2,200 44 2,113 2,157 4,357 134.60 ชม.

4. เมษวิภา จันทรน์พ 397 1,170 1,567 783 1,213 1,996 3,563 108.30 ชม.

Total 2,053 5,207 7,260 3,676 5,222 8,898 16,158 575.90 ชม.

ทมี X:11

ไอรินทร ์สายจันทร์ ดุสิดา ชิตประเสริฐ อาพล สาระวรรณ์ เมษวิภา จันทรน์พ



ทมี QA

นวรัตน์ แหลมประเสริฐ

Week สายที่ Monitor Duration

1 – 31 มีนาคม 67 434 171 ชม.
Event

วันที/่เวลา หมายเหตุ
25/3/67 - รบันร.อรทยั เวลำ12.00-12.30น. , เวลำ17.00-19.30น.

อรทัย ธุระกิจ

Week สายที่ Monitor Duration

1 – 31 มีนาคม 67 386 160 ชม.
Event

วันที/่เวลา หมายเหตุ
20/3/67 - Train Newcomer เวลำ08.00-16.00น.
25/3/67 - จำ้งนร.

นวรัตน ์แหลมประเสริฐ อรทัย ธุระกิจ



อาภรณ ์เล่ียมศรี สุพนิดา เทวาวงศ์

อาภรณ ์เล่ียมศรี

Week สายที่ Monitor Duration

1 – 31 มีนาคม 67 419 170 ชม.
Event

วันที/่เวลา หมายเหตุ
25/3/67 - รบันร.อรทยั เวลำ12.00-12.30น. , เวลำ17.00-18.30น.

สุพนิดา เทวาวงศ์

Week สายที่ Monitor Duration

1 – 31 มีนาคม 67 425 171 ชม.
Event

วันที/่เวลา หมายเหตุ
25/3/67 - รบันร.อรทยั เวลำ13.00-13.30น. , เวลำ17.00-19.30น.



Week

ปัญหาอุปกรณ์
TOT สาย,เสา,

ตู้ผ่าน,ตู้
สาธารณะ

ปัญหาเสีย
นาน เสียบ่อย

ร้องเรียน
พนักงาน

1177
เหตุด่วน

งาน
Approved

สร้างงาน 
Fondue

คืนงาน/
ตามงาน

Total

1 – 31 มีนาคม 67 522 58 5 4 113 96 369 1167

Week
แจ้งเสียไม่มี
ข้อมูลหน้า
SCOMS

ปัญหาการถูกระงับ
การใช้บริการ

Approve Total

1 – 31 มีนาคม 67 2 7 5102 5111

ทมี CRM

วรรณวิสาข ์นาคะสิงห์

พมิพช์นก ใจดี

จินตนา พรจิตร์

Week
ปัญหาอุปกรณ์
TOT สาย,เสา,ตู้
ผ่าน,ตู้สาธารณะ

ปัญหาเสียนาน
เสียบ่อย

เหตุด่วน
งาน

Approved
สร้างงาน 
Fondue

คืนงาน/
ตามงาน

Total

1 – 31 มีนาคม 67 318 3 4 82 113 478 998



งานทีไ่ด้รับมอบ SCOMS
จ่ายงาน 
SCOMS

ตดิตาม
งาน

SCOMS

แก้ไข
SCOMS

ปิดงาน
SCOMS

Recheck CRM
ตดิตาม
งานCRM

ปิดงาน
CRM

Total

1 – 31 มีนาคม 67 204 0 23 3 8 6 501 0 0 745

งานอื่น ๆ ทีไ่ด้รับมอบ
Date งานทีไ่ด้รับ
5/3/67 - ติดเครือ่ง Generator 16:30น.
12/3/67 - ติดเครือ่ง Generator 16:30น.
15/3/67 - ชว่ยงำน SUP.เดโช 16.00-17.00น.
19/3/67 - ติดเครือ่ง Generator 16:30น.
19/3/67 - ติดเครือ่ง Generator 16:30น.
26/3/67 - ชว่ยงำน SUP.เดโช 13.30-15.00น., ติดเครือ่ง Generator 16.30น.
27/3/67 - ชว่ยงำน SUP.เดโช 14.30-16.00น.

ผู้ช่วย Chief และงานอาคาร

ธีรธ ารง โพธิสุนทร



ช่ือ-สกุล
จ านวน
สาย

WEEK 1-10 มี.ค. 67 WEEK 11-17 ม.ีค. 67 WEEK 18-24 มี.ค. 67 WEEK 25-31 มี.ค. 67 Total

ปิยวรรณ ไพฑรูย์

สำยท่ี1 - - -

หมำยเลขบริกำร 2567J9067 ทวนช่ือผูติ้ดตัง้ 
แทนกำรสอบถำมจำกลกูคำ้ กำรถ่ำยทอดขอ้มลู
ใชค้ ำพดูไมเ่หมำะสม อำจสง่ผลใหล้กูคำ้สบัสน
ในขอ้มลูได ้
ด ำเนินกำร : สอบถำมควำมเป็นตวัตน ให้
สอบถำมลกูคำ้ ไมใ่ช่ทวนจำกหนำ้ระบบ และ
กรณีลกูคำ้มียอดเกินdue2รอบบิล แต่ลกูคำ้
สะดวกช ำระเพียง1ยอด ควรใชค้ ำพดูวำ่ แนะน ำ
ลกูคำ้ช ำระเพ่ิมเติมอีก1ยอด เพ่ือกำรใชง้ำน
อินเทอรเ์น็ตอยำ่งต่อเน่ือง

รวม 2 สำย

สำยท่ี2 - - -

หมำยเลขบริกำร 039313466 พดูรวบค ำ 
สอบถำมช่ือลกูคำ้ แต่ไมท่วนอีกครัง้ 
ด ำเนินกำร : ควรปรบัจงัหวะใหเ้หมำะสม จะได้
ไมพ่ดูรวบค ำ และสอบถำมช่ือลกูคำ้ ควรทวน
อีกครัง้ เพื่อควำมถกูตอ้ง

ณรงคช์ำญ โพธ์ิไทร

สำยท่ี1 - - -

หมำยเลขบริกำร 038247068 พกัสำยเกินเวลำ 
สอบถำมควำมเป็นตวัตนไมค่รบถว้นตำม
process ไมโ่อนสำยประเมินควำมพงึพอใจ
ด ำเนินกำร : กรณีพกัสำยนำน ควรดึงสำยลกูคำ้
กลบัมำแจง้เป็นระยะๆ วำ่ก ำลงัด ำเนินกำรอะไร
ใหล้กูคำ้ กรณีลกูคำ้สอบถำมยอดค่ำบริกำร ให้
Authen 3ใน5ขอ้ และกรณีลกูคำ้อำรมณป์กติ
ควรโอนสำยประเมินควำมพงึพอใจทกุสำย เพื่อ
ประเมินกำรใหบ้ริกำร รวม 2 สำย

สำยท่ี2 - - -

หมำยเลขบริกำร 3863J4986 พกัสำยเกินเวลำ 
ไมโ่อนสำยประเมินควำมพงึพอใจ
ด ำเนินกำร : กรณีพกัสำยนำน ควรดึงสำยลกูคำ้
กลบัมำแจง้เป็นระยะๆ วำ่ก ำลงัด ำเนินกำรอะไร
ใหล้กูคำ้ และกรณีลกูคำ้อำรมณป์กติ ควรโอน
สำยประเมินควำมพงึพอใจทกุสำย เพ่ือประเมิน
กำรใหบ้ริกำร



ช่ือ-สกุล
จ านวน
สาย

WEEK 1-10 ม.ีค. 67 WEEK 11-17 มี.ค. 67 WEEK 18-24 มี.ค. 67 WEEK 25-31 มี.ค. 67 Total

อำพล สำระวรรณ์

สำยท่ี1 - - -

หมำยเลข 5577J5997 ใชภ้ำษำเป็นกนัเอง 
(เด๋ียว) ไม่โอนสำยประเมินควำมพงึพอใจ 
ด ำเนินกำร : ปรบัใชภ้ำษำใหเ้ป็นทำงกำร 
และกรณีลกูคำ้อำรมณป์กต ิควรโอนสำย
ประเมินควำมพงึพอใจทกุสำย เพ่ือประเมิน
กำรใหบ้รกิำร

รวม 2 สำย

สำยท่ี2 - - -

หมำยเลขบรกิำร 2275J0067 ใชภ้ำษำเป็น
กนัเอง อ่ำ เอ่อ ยงัไง เบอร ์ จงัหวะกำรพดู
ไม่สม ่ำเสมอ ไม่โอนสำยประเมินควำมพงึ
พอใจ
ด ำเนินกำร : ใหพ้นง.ปรบักำรใชภ้ำษำกบั
ลกูคำ้ใหเ้ป็นทำงกำร ปรบัจงัหวะกำรพูดให้
เหมำะสม ไม่เวน้ช่วงเกินไป และกรณีลกูคำ้
อำรมณป์กต ิควรโอนสำยประเมินควำมพงึ
พอใจทกุสำย เพ่ือประเมินกำรใหบ้รกิำร

เมษวิภำ จนัทรน์พ

สำยท่ี1 - - -

หมำยเลขบรกิำร 2421J3858 ทวนช่ือผู้
ตดิตัง้ แทนกำรสอบถำมจำกลกูคำ้ ไม่โอน
สำยประเมินควำมพงึพอใจ
ด ำเนินกำร : กำรสอบถำมควำมเป็นตวัตน
ใหส้อบถำมลกูคำ้ เป็นผูแ้จง้เอง และกรณี
ลกูคำ้อำรมณป์กต ิควรโอนสำยประเมิน
ควำมพงึพอใจทกุสำย เพ่ือประเมินกำร
ใหบ้รกิำร

รวม 2 สำย

สำยท่ี2 - - -

หมำยเลขบรกิำร 2526J4743 น ำ้เสียงหว้น
บำงช่วง 
ด  ำเนินกำร : ใหพ้นง.ปรบัน ำ้เสียงให้
นุ่มนวลขึน้ เพิ่มควำมกระตือรือรน้




