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Performance Team วันที ่1 – 30 เมษายน 2567
Chief จันทมิา สุวรรณโชต ิ(Sup.อัจฉรา)

Agent
Handle

d

Averag
e 

Handle
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Monitor

Not
reason

Not
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Not
meeting

AHT 
(Minute)

ACD
(Minute)

Log 
in 

late

Comp
liment

War
ning

Remark

1. ปิยวรรณ ไพฑรูย์ 508 51 75.63 0:01:07 0:00:00 0:00:00 0:03:12 0:02:20 2 0 0 พนง.ท ำงำนวนัละ8ชม. รบัสำย4ชม.ตอ่วนั
อีก4ชม.ท ำหนำ้ท่ีตอบfacebook

2. ณรงคช์ำญ โพธ์ิไทร 580 45 78.23 0:01:30 0:00:00 0:00:00 0:03:47 0:02:13 1 0 0 พนง.ท ำงำนวนัละ8ชม. รบัสำย4ชม.ตอ่วนั
อีก4ชม. ท ำหนำ้ท่ีตอบfacebook

3. อำพล สำระวรรณ์ 290 35 78.34 0:01:05 0:00:00 0:11:15 0:04:54 0:03:41 0 0 0 พนง.ท ำงำนวนัละ8ชม. รบัสำย4ชม.ตอ่วนั
อีก4ชม. ท ำหนำ้ท่ีตอ่สำยx:11

4. เมษวภิำ จนัทรน์พ 579 41 76.22 0:01:33 0:13:27 0:13:38 0:03:34 0:02:18 2 0 0 พนง.ท ำงำนวนัละ8ชม. รบัสำย4ชม.ตอ่วนั
อีก4ชม. ท ำหนำ้ท่ีตอ่สำยx:11

Average Team 1957 43 77.11 0:05:15 0:13:27 0:24:53 0:03:52 0:02:38 5 0 0

คำ่เฉลีย่ Not Meeting Team 0:06:13

คำ่เฉลีย่ Not Meeting ตอ่สำย 0:00:09
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ปิยวรรณ ณรงคช์าญ อาพล เมษวิภา

Login Late (1-29ก.พ.67) Login Late (1-31มี.ค.67) Login Late (1-30เม.ย.67)
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Agent Active Time(fmt)

Not Restroom

Handled

Not Meeting

Time % Time % นาท ี/ ต่อสาย

1. ปิยวรรณ ไพฑรูย์ 68:08:17 0:00:00 0.00 508 0:00:00 0.00 0.00

2. ณรงคช์ำญ โพธ์ิไทร 86:13:07 0:00:00 0.00 580 0:00:00 0.00 0.00

3. อำพล สำระวรรณ์ 53:23:09 0:00:00 0.00 290 0:11:15 0.34 0.03

4. เมษวิภำ จนัทรน์พ 93:28:49 0:13:27 0.23 579 0:13:38 0.23 0.02

ปิยวรรณ ณรงคช์าญ อาพล เมษวิภา



 รายชื่อพนักงาน Not restroom เดอืนเม.ย. 2567

 รายชื่อพนักงาน Not meeting เดอืนเม.ย. 2567

 รายชื่อพนักงาน Log in late เดอืนเม.ย. 2567

ช่ือ ครัง้ที่ Not restroom (mins) สาเหตุ

1. ปิยวรรณ ไพฑรูย์ - -

2. ณรงคช์ำญ โพธ์ิไทร - -

3. อำพล สำระวรรณ์ - -

4. เมษวิภำ จนัทรน์พ
1 (23/4/67) 0:10:12 - ปวดทอ้งเขำ้หอ้งน ำ้

2 (30/4/67) 0:03:15 - ปวดทอ้งเขำ้หอ้งน ำ้

ช่ือ ครัง้ที่ Not meeting (mins) สาเหตุ

1. ปิยวรรณ ไพฑรูย์ - -

2. ณรงคช์ำญ โพธ์ิไทร - -

3. อำพล สำระวรรณ์
1 (22/4/67) 0:06:53 - สรำ้งงำน CRM ขอส ำเนำ

2 (30/4/67) 0:04:22 - สรำ้งงำน CRM รอ้งเรยีนคำ่บรกิำร

4. เมษวิภำ จนัทรน์พ
1 (23/4/67) 0:11:08 - สรำ้งงำน CRM 

2 (23/4/67) 0:02:30 - สรำ้งงำน CRM 

ช่ือ ครัง้ที่ Log in late (mins) สาเหตุ

1. ปิยวรรณ ไพฑรูย์
1 (16/4/67) 17:01:37 - log in late 1นำที เน่ืองจำกติดcase FBชัน้3 ลงไปท ำOTรบัสำยตอ่

2 (29/4/67) 10:01:32 - log in late 1นำที เน่ืองจำกท ำOT เขำ้work ตรงเวลำ

2. ณรงคช์ำญ โพธ์ิไทร 1 (17/4/67) 12:01:10 - log in late 1นำที เน่ืองจำกเขำ้หอ้งน ำ้ ก่อนเขำ้ท  ำงำน

3. อำพล สำระวรรณ์ - -

4. เมษวิภำ จนัทรน์พ
1 (3/4/67) 14:31:12 - log in late 1นำที เน่ืองจำกเขำ้work ตรงเวลำ

2 (20/4/67) 16:31:35 - log in late 1นำที เน่ืองจำกติดงำนx11ชัน้3 ลงไปท ำOTรบัสำยตอ่



ชื่อ - สกุล
คะแนน WEEK
1 – 7 เม.ย. 67

คะแนน WEEK
8 – 14 เม.ย. 67

คะแนน WEEK
15 – 21 เม.ย. 67

คะแนน WEEK
22 – 28 เม.ย. 67

คะแนน WEEK
29 – 30 เม.ย. 67

ปิยวรรณ ไพฑรูย์ - - -

65.43 น ำ้เสียงรำบเรยีบ 
โตต้อบไมต่อ่เน่ือง เงียบหลำย
ชว่ง สอบถำมชื่อลกูคำ้แตไ่ม่
ทวน /มีจงัหวะใหส้อบถำม
ตัง้แตต่น้สำยหรอืระหวำ่ง

สนทนำ พนกังำนสอบถำมตอน
จะจบสำย

-

ณรงคช์ำญ โพธ์ิไทร - - - - -

อำพล สำระวรรณ์ - - - - -

เมษวิภำ จนัทรน์พ - - - - -



ทมี Facebook

มณฑา : สาเหตุ First Response Time ท่ีก าหนด เน่ืองจากวันท่ี2/4/67 เวลา16.53น.  ลูกค้าติดต่อเข้ามาแจ้งอินเทอรเ์น็ตใช้งานไม่ได้ พนง.ติดเคสหน้ากองงานรวม // วันท่ี23/4/67 เวลา13.16น. มีลูกค้าแจ้งเก่ียวกับตัดค้างช าระเข้ามาพร้อม
กันหลายเคส พนง.ใช้เวลาตรวจสอบยอดค้าง และแจ้งรายละเอียดลูกค้า ส่งผลให้งานเกินเวลาท่ีก าหนด
ปิยวรรณ : สาเหตุ First Response Time เกินเวลาท่ีก าหนด เน่ืองจากวันท่ี13/4/67 เวลา02.10น. เคร่ืองขัดข้อง หน้าจอค้าง พนง.restrat เคร่ืองใหม่ // วันท่ี16/4/67 เวลา13.28น. ลูกค้าติดต่อเข้ามาพร้อมกัน หลายเคส // วันท่ี19/4/67 เวลา
00.05น. มีลูกค้าติดต่อเข้ามาเวลา 00.00 น. Ch.ปวีณก์รตอบกลับและปิดงานเรียบร้อยแล้ว และเวลา00.20น. ลูกค้ารายเดิมติดต่อเข้ามาคร้ังท่ี 2 และพนง.ได้ตอบกลับแล้วเวลา00.24น. แต่ระบบดึงช่วงเวลาท่ีลูกค้าติดต่อเข้ามาเวลา00.20น. 
จนถึงช่วงท่ีพนง.ตอบกลับคร้ังที่ 2 เวลา00.27น. // วันท่ี27/4/67 เวลาประมาณ 01.59น. มีลูกค้าติดต่อเข้ามาพร้อมกันหลายเคส สอบถามเร่ืองใบแจ้งค่าใช้บริการ ส่งผลให้ตอบเกินเวลาท่ีก าหนด
ณรงคช์าญ : สาเหตุ First Response Time เกินเวลาท่ีก าหนด เน่ืองจากวันท่ี6/4/67 เวลา16.40 น. มีหมายเลขอินเตอรเ์น็ตทุกพื้นท่ี IP online ลูกค้าใช้งานอินเตอรเ์น็ตไม่ได้ / ประสานงาน Bras 025755191 กด 2 คุณ นริศรา แจ้งด าเนินการ
ตัดถ่ายอุปกรณ ์Radius  เรียบร้อยแล้ว คืนดีเวลา19.00น.

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 1111 393 460 460 0 0 215

2. มณฑา เปรมพงษ์ 1266 519 559 557 2 0 204

3. สุรเดช จีนเจือ 430 128 246 246 0 0 -

4. ปิยวรรณ   ไพฑูรย์ 100 213 287 283 4 0 -

5. ณรงคช์าญ  โพธิ์ไทร 227 287 348 347 1 0 -

Total 3134 1540 1900 1893 7 0 419



ล าดับ ชื่อ-สกุล
ต่อสาย ต่อสาย

รวม

ปิดงาน ปิดงาน
รวม

รวม
Duration 
(X11)AM PM AM PM

1. ไอรนิทร์ สายจันทร์ 705 600 1,305 928 637 1,565 2,870 160 ชม.

2. ดุสิดา ชิตประเสริฐ 1,019 1,111 2,130 2,341 1,316 3,657 5,787 180 ชม.

3. อาพล สาระวรรณ์ 3 1,308 1,311 3 1,274 1,277 2,588 126 ชม.

4. เมษวิภา จันทรน์พ 2 1,785 1,787 0 1,737 1,737 3,524 124 ชม.

Total 1,729 4,804 6,533 3,272 4,964 8,236 14,769 590 ชม.

ทมี X:11

ไอรินทร ์สายจันทร์ ดุสิดา ชิตประเสริฐ อาพล สาระวรรณ์ เมษวิภา จันทรน์พ



ทมี QA

นวรัตน์ แหลมประเสริฐ

Week สายที่ Monitor Duration

1 – 30 เมษายน 67 371 160 ชม.
Event

วันที/่เวลา หมายเหตุ
23/4/67 - ลำป่วย
24/4/67 - ลำป่วย

อรทัย ธุระกิจ

Week สายที่ Monitor Duration

1 – 30 เมษายน 67 441 182 ชม.
Event

วันที/่เวลา หมายเหตุ
20/4/67 - Train Newcomer เวลำ08.00-16.00น.
23/4/67 - OT นวรตันS์L เวลำ12.00-12.30น. / 17.00-19.30น.
24/4/67 - OT นวรตันS์L เวลำ12.00-12.30น. / 17.00-19.30น.
24/4/67 - สอบSkill ADSL เวลำ09.00-09.30น.

นวรัตน ์แหลมประเสริฐ อรทัย ธุระกิจ



อาภรณ ์เล่ียมศรี สุพนิดา เทวาวงศ์

อาภรณ ์เล่ียมศรี

Week สายที่ Monitor Duration

1 – 30 เมษายน 67 460 188 ชม.
Event

วันที/่เวลา หมายเหตุ
8/4/67 - รบันร.สพิุนดำ กะ08.00-17.00น.
23/4/67 - OT นวรตันS์L เวลำ12.30-13.00น. / 17.00-18.30น.
24/4/67 - OT นวรตันS์L เวลำ17.00-19.00น.
24/4/67 - สอบSkill ADSL เวลำ09.00-09.30น.

สุพนิดา เทวาวงศ์

Week สายที่ Monitor Duration

1 – 30 เมษายน 67 430 174 ชม.
Event

วันที/่เวลา หมายเหตุ
8/4/67 - จำ้งนร.อำภรณ ์กะ08.00-17.00น.
23/4/67 - OT นวรตันS์L เวลำ13.00-13.30น. / 17.00-19.30น.
24/4/67 - OT นวรตันS์L เวลำ13.00-13.30น. / 17.00-19.30น.
24/4/67 - สอบSkill ADSL เวลำ09.00-09.30น.



Week

ปัญหา
อุปกรณT์OT 
สาย,เสา,ตู้
ผ่าน,ตู้

สาธารณะ

ปัญหาเสีย
นาน เสีย
บ่อย

ติดตาม
งานเหตุ
เสีย

ร้องเรียน
พนักงาน

1177
เหตุด่วน

งาน
Approved

สร้างงาน 
Fondue

คืนงาน/
ตามงาน

Total

1 – 30 เมษายน 67 460 39 22 0 2 83 66 466 1138

Week
แจ้งเสียไม่มี
ข้อมูลหน้า
SCOMS

ปัญหาการถูก
ระงับการใช้
บริการ

สร้างงาน 
Fondue

Approve Total

1 – 30 เมษายน 67 4 1 19 5254 5278

ทมี CRM

วรรณวิสาข ์นาคะสิงห์

พมิพช์นก ใจดี

จินตนา พรจิตร์

Week

ปัญหาอุปกรณ์
TOT สาย,เสา,

ตู้ผ่าน,ตู้
สาธารณะ

ปัญหาเสีย
นาน เสียบ่อย

ติดตามงาน
เหตุเสีย

เหตุด่วน
งาน

Approved
สร้างงาน 
Fondue

คืนงาน/
ตามงาน

Total

1 – 30 เมษายน 67 243 2 2 3 71 87 562 970



งานทีไ่ด้รับมอบ SCOMS
จ่ายงาน 
SCOMS

ตดิตาม
งาน

SCOMS

แก้ไข
SCOMS

ปิดงาน
SCOMS

Recheck CRM
ตดิตาม
งานCRM

ปิดงาน
CRM

Total

1 – 30 เมษายน 67 242 0 6 0 0 0 619 0 0 867

งานอื่น ๆ ทีไ่ด้รับมอบ
Date งานทีไ่ด้รับ
2/4/67 - ติดเครือ่ง Generator 16.30น.
9/4/67 - ติดเครือ่ง Generator 16.30น.
12/4/67 - ชว่ยงำน SUP.เดโช 13.00-16.00น.
16/4/67 - ติดเครือ่ง Generator 16.30น.
23/4/67 - ติดเครือ่ง Generator 16.30น.
24/4/67 - สอบSkill ADSL เวลำ09.00-09.30น.
27/4/67 - จำ้งนร.จนัทิมำ ดดัถยุำวตัร กะ08.00-17.00น.
30/4/67 - ชว่ยงำน SUP.เดโช 09.00-17.00น., ติดเครือ่ง Generator 16.30น.

ผู้ช่วย Chief และงานอาคาร

ธีรธ ารง โพธิสุนทร



ช่ือ-สกุล จ านวนสาย WEEK 1-7 เม.ย. 67 WEEK 8-14 เม.ย. 67 WEEK 15-21 เม.ย. 67 WEEK 22-30 เม.ย. 67 Total

ปิยวรรณ ไพฑรูย์

สำยท่ี1

หมำยเลขบริกำร 3844J5717 กลำ่ว
ทกัทำยไมค่รบสคริป น ำ้เสียงรำบเรียบ ไม่
โอนสำยประเมินควำมพงึพอใจ
ด ำเนินกำร : ควรปรบัน ำ้เสียงให้
กระตือรือรน้กวำ่นี ้และควรโอนสำย
ประเมินควำมพงึพอใจ เพื่อประเมินกำร
ใหบ้ริกำร

หมำยเลขบริกำร 2271J9275 ขำดไหวพริบ
ในกำรตรวจสอบขอ้มลู สง่ผลใหบ้นัทึกงำน
ไมค่รบถว้น 
ด ำเนินกำร : ควรเพ่ิมไหวพริบในกำร
ตรวจสอบขอ้มลู เน่ืองจำกเลขหมำยFTTx
มีIP Phone ผกูรว่มดว้ย

หมำยเลขบริกำร 4254J3594 กลำ่ว
ทกัทำยและจบสำย ไมค่รบถว้น (ตำม
ขอ้มลูbrief ใหก้ลำ่วสคริปวนัสงกรำนต)์ 
สอบถำมช่ือผูติ้ดตัง้ แต่ไมท่วนขอ้มลูใหม ่
เพื่อควำมถกูตอ้ง 
ด ำเนินกำร : ควรกลำ่วทกัทำยและจบสำย
ใหค้รบถว้น ตำมขอ้มลูBrief เก่ียวกบัช่วง
เทศกำล) และสอบถำมควำมเป็นตวัตน
จำกลกูคำ้ ควรทวนขอ้มลูอีกครัง้ เพื่อควำม
ถกูตอ้ง

หมำยเลขบริกำร ODNO06780016 กำร
ถ่ำยทอดขอ้มลูติดๆ ขดัๆ พดูรวบค ำ (เจำ้
ท่ี) 
ด ำเนินกำร : ก่อนท่ีจะถ่ำยทอดขอ้มลูให้
ลกูคำ้ฟัง ควรเรียบเรียงขอ้มลูก่อน ปรบั
จงัหวะกำรพดูใหส้ม ่ำเสมอ

รวม 8 สำย

สำยท่ี2

หมำยเลขบริกำร 7548J7408 ทวนท่ีอยู่
จำกหนำ้ระบบ ขำดไหวพริบในกำร
ตรวจสอบขอ้มลู สง่ผลใหบ้นัทึกงำนไม่
ครบถว้น 
ด ำเนินกำร : กรณีสอบถำมควำมเป็น
ตวัตน ใหล้กูคำ้เป็นผูแ้จง้เอง ไมค่วรทวน
จำกหนำ้ระบบ และเพิ่มไหวพริบในกำร
ตรวจสอบขอ้มลู เน่ืองจำกเลขหมำยFTTx
มีIP Phone ผกูรว่มดว้ย

หมำยเลขบริกำร 029469910-2 น ำ้เสียง
หว้นแข็งบำงช่วง พดูๆ หยดุๆ ไมต่่อเน่ือง 
ไมแ่จง้หมำยเลขFTTx ใหล้กูคำ้ทรำบ
ด ำเนินกำร : ควรปรบัน ำ้เสียงใหนุ้่มนวลขึน้ 
จงัหวะกำรพดูปรบัใหส้ม ่ำเสมอ และกรณี
ลกูคำ้แจง้IP Phone อยำ่งเดียว ควรแจง้
หมำยเลขFTTxใหล้กูคำ้ทรำบดว้ย แมจ้ะ
ไมไ่ดใ้ชง้ำน

หมำยเลขบริกำร 4576J5634 ขำดไหวพริบ
ในกำรพิมพห์มำยเลขบริกำรผิด สง่ผลให้
ทวนหมำยเลขผิด (จนท.NT1 แจง้
หมำยเลขถกูตอ้ง) สอบถำมช่ือผูล้กูคำ้ แต่
ไมท่วนใหม ่เพ่ือควำมถกูตอ้ง
ด ำเนินกำร : เพิ่มไหวพริบในกำรตรวจสอบ
ขอ้มลู สิ่งท่ีพิมพถ์กูตอ้งหรือไม ่จะได้
บริกำรไดท้นัที ไมท่ ำใหล้กูคำ้เสียเวลำ
สอบถำมหมำยเลขจำกลกูคำ้ใหม ่และ
สอบถำมควำมเป็นตวัตนจำกลกูคำ้ ควร
ทวนขอ้มลูอีกครัง้ เพ่ือควำมถกูตอ้ง

หมำยเลขบริกำร 021575117 น ำ้เสียงรำบ
เรียงบำงช่วง ทวนท่ีอยูจ่ดัสง่ใบแจง้ค่ำใช้
บริกำร จำกหนำ้ระบบ 
ด ำเนินกำร : ปรบัน ำ้เสียงใหก้ระตือรือรน้
กวำ่นี ้ลกูคำ้แจง้ไมไ่ดร้บัใบก ำกบัภำษี ควร
สอบถำมท่ีอยูจ่ดัสง่ใบแจง้ค่ำใชบ้ริกำรจำก
ลกูคำ้ ไมใ่ช่ทวนจำกหนำ้ระบบ

ณรคช์ำญ โพธ์ิไทร

สำยท่ี1

เลขหมำยบริกำร 4548J5332 น ำ้เสียง
รำบเรียบ
ด ำเนินกำร : ควรปรบัน ำ้เสียงให้
กระตือรือรน้กวำ่นี ้

หมำยเลขบริกำร 7553J5031 พกัสำยเกิน
เวลำท่ีก ำหนด 
ด ำเนินกำร : กรณีจะพกัสำยนำน ใหด้ึง
สำยลกูคำ้กลบัมำเป็นระยะๆ เพื่อแจง้ให้
ลกูคำ้ทรำบวำ่ ก ำลงัด ำเนินกำรอะไรให้
ลกูคำ้

วนัท่ี17/4/67 เวลำ13.40น. หมำยเลข
บริกำร 3240J4196 พกัสำยเกินเวลำท่ี
ก ำหนด สอบถำมควำมเป็นตวัตน แต่ไม่
ทวนขอ้มลูใหม ่เพ่ือควำมถกูตอ้ง ไม่โอน
สำยประเมินควำมพงึพอใจ
ด ำเนินกำร : กรณีพกัสำยนำน ใหด้ึงสำย
ลกูคำ้กลบัมำ เพื่อแจง้วำ่ก ำลงัด ำเนินกำร
อะไรใหล้กูคำ้ สอบถำมควำมเป็นตวัตน
จำกลกูคำ้ ควรทวนขอ้มลูอีกครัง้ เพื่อควำม
ถกูตอ้ง

หมำยเลขบริกำร 3559J7721 พกัสำยเกิน
เวลำท่ีก ำหนด ไมส่อบถำมควำมเป็นตัวตน
ด ำเนินกำร : กรณีพกัสำยนำน ควรดึงสำย
ลกูคำ้กลบัมำเป็นระยะๆ และกรณีลกูคำ้
สอบถำมยอดค่ำบริกำร ตอ้งสอบถำม
ควำมเป็นตวัตน 3 ใน 5ขอ้ เน่ืองจำกเป็น
ขอ้มลูบคุคล

รวม 8 สำย

สำยท่ี2

เลขหมำยบริกำร 5478J6401 ไมโ่อนสำย
ประเมินควำมพงึพอใจ
ด ำเนินกำร : ควรโอนสำยประเมินควำมพงึ
พอใจทกุสำย เพื่อประเมินกำรใหบ้ริกำร

หมำยเลขบริกำร 7754J5782 พดูแทรก
บำ้ง ไมส่อบถำมควำมเป็นตวัตน เน่ืองจำก
ยงัไมม่ีประวติัแจง้เสีย
ด ำเนินกำร : ควรใหล้กูคำ้พดูใหจ้บก่อน 
แลว้ค่อยชีแ้จงลกูคำ้ จะไดไ้มพ่ดูชนหรือพดู
แทรกลกูคำ้ กรณีติดตำมงำน หำกคนแรกท่ี
รบัเรื่องเป็นเจำ้หนำ้ท่ีพืน้ท่ี ควรสอบถำม
ควำมเป็นตวัตน เพื่อปอ้งกนักำรรบัเรื่อง
แจง้เสียผิดเลขหมำย

วนัท่ี17/4/67 เวลำ14.41น. หมำยเลข
บริกำร 4280J0201 พกัสำยเกินเวลำท่ี
ก ำหนด ไมโ่อนสำยประเมินควำมพงึพอใจ
ด ำเนินกำร : กรณีพกัสำยนำน ใหด้ึงสำย
ลกูคำ้กลบัมำ เพื่อแจง้วำ่ก ำลงัด ำเนินกำร
อะไรใหล้กูคำ้ ควรโอนสำยประเมินควำม
พงึพอใจทกุสำย (ลกูคำ้ปกติ)

หมำยเลขบริกำร 5662J8061 สอบถำมท่ี
อยู ่แต่ไมท่วนขอ้มลูอีกครัง้ เพ่ือควำม
ถกูตอ้ง ขำดควำมรอบคอบในกำรบนัทึก
งำนไมค่รบถว้น (แต่ไมส่ง่ผลกระทบ)
ด ำเนินกำร : สอบถำมท่ีอยูจ่ำกลกูคำ้แลว้ 
ควรทวนขอ้มลูอีกครัง้ เพ่ือควำมถกูตอ้ง 
และเพิ่มควำมรอบคอบในกำรบนัทึกขอ้มลู 
ระบรุำยละเอียดใหค้รบถว้น ก่อนกดบนัทึก
งำน
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อำพล สำระวรรณ์

สำยท่ี1

เลขหมำยบริกำร 3840J7549 ใชภ้ำษำไม่
เป็นทำงกำร บนัทึกงำนไมค่รบถว้น มี IP 
Phone ผกูรว่มดว้ย 5 เลขหมำย แต่ไมไ่ด้
บนัทึก
ด ำเนินกำร : ควรเพ่ิมควำมรอบคอบให้
มำกๆ แมจ้ะไมไ่ดส้อบถำมอำกำรของIP 
Phone ควรบนัทึกขอ้มลูใหค้รบถว้น

หมำยเลขบริกำร 4457J2307 กำร
ถ่ำยทอดขอ้มลูยืดเยือ้ ไมก่ระชบั ทวน
หมำยเลขติดต่อกลบัจำกหนำ้ระบบ ใช้
ภำษำไมเ่ป็นทำงกำร 
ด ำเนินกำร : ควรปรบักำรถ่ำยทอดขอ้มลู
ใหก้ระชบั ไดใ้จควำม ปรบัภำษำให้
ทำงกำร และหมำยเลขติดต่อกลบั ให้
สอบถำมลกูคำ้ ไมค่วรจำกหนำ้ระบบ

วนัท่ี16/4/67 เวลำ15.05น. หมำยเลข
บริกำร 3261J1278 กลำ่วทกัทำยและจบ
สำย ไมค่รบถว้น (ตำมขอ้มลูbrief ใหก้ลำ่ว
สคริปวนัสงกรำนต)์ ไมส่อบถำมควำมเป็น
ตวัตน ใชภ้ำษำไมเ่ป็นทำงกำร
ด ำเนินกำร : ควรกลำ่วทกัทำยและจบสำย
ใหค้รบถว้น ตำมขอ้มลูBrief เก่ียวกบัช่วง
เทศกำล) ควรสอบถำมควำมเป็นตวัตน 
เพื่อปอ้งกนักำรรบัเรื่องผิดหมำยเลข

หมำยเลขบริกำร 3242J6738 เวน้จงัหวะ
กำรกลำ่วจบสำย ใชภ้ำษำเป็นกนัเอง (หรอ
ครบั , เอ่อ , อ่ะ , เด๋ียว) 
ด ำเนินกำร : ปรบัจงัหวะกำรกลำ่วจบสำย
ใหส้ม ่ำเสมอ ไมเ่วน้ช่วงเกินไป และปรบั
กำรใชภ้ำษำใหเ้ป็นทำงกำร

รวม 8 สำย

สำยท่ี2

เลขหมำยบริกำร 4485J2435 ขำดไหวพริบ
ในกำรแจง้ขอ้มลู ใชภ้ำษำไมเ่ป็นทำงกำร 
(upแลว้) 
ด ำเนินกำร : กำรแจง้รำยละเอียดกำรตรวจ
แก ้ไมค่วรแจง้เชิงลกึเกินไป เน่ืองจำกบำง
เหตเุสีย เป็นศพัทเ์ฉพำะทำงช่ำง หำก
ลกูคำ้สอบถำมเพิ่มเติม เรำใหค้ ำตอบไมไ่ด ้
อำจสง่ผลใหล้กูคำ้ไมพ่อใจได ้และปรบั
ภำษำใหเ้ป็นทำงกำร (ตรรวจสอบไดร้บั IP
เรียบรอ้ย)

หมำยเลขบริกำร 7755J1313 ไมส่อบถำม
ควำมเป็นตวัตน เน่ืองจำกมีประวติัแจง้เสีย
เกิน 3 เดือนแลว้ ใชภ้ำษำไมเ่ป็นทำงกำร 
ด ำเนินกำร : ควรสอบถำมควำมเป็นตวัตน
ก่อนรบัเรื่อง เพื่อปอ้งกนักำรรบัเรื่องแจง้
เสียผิดเลขหมำย ปรบัภำษำใหท้ำงกำร

วนัท่ี16/4/67 เวลำ15.22น. หมำยเลข
บริกำร 3426J8648 ใชภ้ำษำเป็นกนัเองกบั
ลกูคำ้อยำ่งมำก บำงช่วงพดูไมม่ีหำงเสียง 
ไมโ่อนสำยประเมินควำมพงึพอใจ
ด ำเนินกำร : ปรบัภำษำใหเ้ป็นทำงกำรมำก
ขึน้ และกำรพดูควรเพ่ิมหำงเสียง ให้
นุ่มนวลขึน้

หมำยเลขบริกำร 038423555,3841J5741 
ขำดควำมรอบคอบในกำรตรวจสอบขอ้มลู 
ใชค้  ำทบัศพัท ์(ยอดรอ wait)
ด ำเนินกำร : ควรตรวจสอบขอ้มลูให้
ครบถว้นก่อนแจง้ขอ้มลูลกูคำ้ เน่ืองจำก
ลกูคำ้ช ำระค่ำบริกำร ยอดเขำ้ระบบแลว้ 
แต่พนง.ไมไ่ดต้รวจสอบหนำ้CIP+ สง่ผล
ใหบ้ริกำรลกูคำ้ไมไ่ดใ้นทนัที เสียเวลำใน
กำรตรวจสอบขอ้มลูใหม ่และปรบักำรใช้
ค ำ ไมค่วรพดูค ำทบัศพัท์

เมษวิภำ จนัทรน์พ

สำยท่ี1

เลขหมำยบริกำร 2324J6913 ติดค ำวำ่ 
เบือ้งตน้ จะพดูบอ่ย ไมส่อบถำมควำมเป็น
ตวัตน เน่ืองจำกมีประวติัแจง้เสียเกิน 3
เดือนแลว้ 
ด ำเนินกำร : ปรบักำรใชค้ ำฟุ่ มเฟือย และ
หำกมีประวติัแจง้เสียเกิน 3 เดือน หรือยงั
ไมม่ีประวติัแจง้เสีย ใหส้อบถำมควำมเป็น
ตวัตนทกุครัง้ ปอ้งกนักำรรบัเรื่องผิดเลข
หมำย

หมำยเลขบริกำร 3475J9706 จงัหวะกำร
พดูไมส่ม ่ำเสมอ พดูติดกนั ไมเ่วน้ช่วง
ด ำเนินกำร : ควรปรบัจงัหวะกำรพดูให้
สม ่ำเสมอ พดูเวน้ช่วงใหเ้หมำะสม

วนัท่ี16/4/67 เวลำ12.40น. หมำยเลข
บริกำร 7760J0336 น ำ้เสียงหว้นบำงช่วง 
ใชภ้ำษำไมเ่ป็นทำงกำร (อ่ำ , เอ่อ)
ด ำเนินกำร : ปรบัน ำ้เสียงใหนุ้่มนวลกวำ่นี ้
และปรบักำรใชภ้ำษำใหเ้ป็นทำงกำร ลดค ำ
ฟุ่ มเฟือย

หมำยเลขบริกำร 4327J4623 จงัหวะกำร
พดูไมส่ม ่ำเสมอ พดูรวัเร็วบำงช่วง
ด ำเนินกำร : ปรบัจงัหวะกำรพดูให้
สม ่ำเสมอ ไมช่ำ้ ไมเ่ร็วเกินไป

รวม 8 สำย

สำยท่ี2

เลขหมำยบริกำร 
5030019034,5030291854 น ำ้เสียงหว้น
กำรสอบถำมควำมเป็นตวัตน ใหล้กูคำ้เป็น
ผูแ้จง้เอง ไมค่วรทวนจำกหนำ้ระบบ 
ด ำเนินกำร : ปรบัน ำ้เสียงใหนุ้่มนวลกวำ่นี ้
และกำรสอบถำมควำมเป็นตวัตน ใหล้กูคำ้
เป็นผูแ้จง้เอง ไมค่วรทวนจำกหนำ้ระบบ 
เน่ืองจำกเป็นขอ้มลูสว่นบคุคล

หมำยเลขบริกำร 5030241551 ติดค ำวำ่ 
เบือ้งตน้ จะพดูบอ่ยมำก พดูรวัเร็วบำงช่วง
ด ำเนินกำร : ควรปรบัลดค ำฟุ่ มเฟือยให้
นอ้ยลงกวำ่นี ้และปรบัจงัหวะกำรพดูให้
สม ่ำเสมอ ไมช่ำ้ ไมเ่ร็วเกินไป

วนัท่ี16/4/67 เวลำ14.54น. หมำยเลข
บริกำร 4277J2246 ใชภ้ำษำไมเ่ป็น
ทำงกำร (อ่ำ) 
ด ำเนินกำร : ปรบักำรใชภ้ำษำใหเ้ป็น
ทำงกำร ลดค ำฟุ่ มเฟือย

หมำยเลขบริกำร 3867J8025 พดูรวัเร็ว
บำงช่วง สง่ผลใหฟั้งค ำวำ่ นะคะ เป็น นะ
ครบั
ด ำเนินกำร : ปรบัจงัหวะกำรพดูให้
สม ่ำเสมอ ไมช่ำ้ ไมเ่ร็วเกินไป



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

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

Monitor

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

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




