
บทท่ี 1 

บทนำ

การใช้ตัวจำลองแบบทางคอมพิวเตอร์เพี่อทดสอบแบบจำลองนับวันยิ่งมีบทบาทสำคัญในหลากหลาย 
กลุ่มสาขาอาช้พและไฝใช้ปรากฎการณ์แปลกใหม่อึกต่อไป อย่างกรณีงานวิจัยฉบับนี้ ได้นำตัวจำลอง 
แบบมาใช้เพี่อวางแผนการจัดการระบบศูนย์บริการตอบรับทางโทรตัพท์ และวิเคราะห์สมรรถนะของระบบ 
ที่พิจารณา ถ้าย้อนกลับไปช้วงด้นศตวรรษที่ 20 ยังสามารถใช้ประโยชน์จากแบบจำลองเออร์แลงก์ 
(Erlang models) ในการพิจารณาศูนย์บริการตอบรับทางโทรตัพท์ได้ แต่เนื่องจากมีบัจจัยหลายอย่าง 
เปลี่ยนไป'ในยุคบัจจุบัน ส่งผลให้ต้องมีการวางแผนอย่างแยบยล ตังนั้นปริมาณความต้องการสำหรับการ 
ใช้ตัวจำลองแบบในการวิเคราะห์สำหรับศูนย์บริการตอบรับทางโทรตัพห์จึงเพิ่มชื้น ด้วยเหตุผลดังต่อไปนี้

1. ความตับซ้อนที่เพิ่มชื้นในทราฟพิกเรียกเช้า ควบศู่กับศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ส่วนใหญ่ใช้ 
ทักษะของพนักงานเป็นพื้นฐานในการส่งการเรียกเช้า

2. การเปลี่ยนแปลงในการใช้งานที่เกิดชื้น เนื่องจากการเพิ่มขึ้นของกิจกรรมที่สนับสนุนการทำงาน 
ของระบบ ทั้งทางด้านธุรกิจ และทางด้านกลุ่มลูกด้าที่หลากหลาย เซ่น โทรศัพท์ที่เริยกเข้ามา 
โทรศัพท์ที่เริยกออกไป และการส่งเมลล์อึเล็กทรอนิกส์ (email) เป็นต้น

3. ราคาที่ถูกลง โปรแกรมประมวลผลที่เร็วกว่า ร่วมกับฟังก์ตันการ'ใช้งานพิเศษที่รวมการออกแบบ 
จำลองทางคอมพิวเตอร์สำหรับศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ขึ้งใช้งานทางด้านธุรกิจการค้าในยุค 
บัจจุบัน

ทั้งหมดที่กล่าวมา ทำให้การออกแบบสำหรับแบบจำลองทางคอมพิวเตอร์มีความสำคัญในการ 
เพิ่มประสิทผลให้กับศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ ขึ้งใช้งานอยู่ในยุคบัจจุบัน

1.1 ค ว า ม เป ็น ม าแ ล ะ ค ว าม ส ำ ค ัญ ข อ ง ป ี’ญ ห า

ในโลกยุคบัจจุบันมนุษย์ให้ความสำคัญในการติดต่อสื่อสารเพี่อแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างกันเป็นอย่าง 
มาก วิธีติดต่อสื่อสารที่ให้ทั้งความสะดวก รวดเร็วฉับไว และมีความตับซ้อนในการใช้งานน้อยที่สุด 
นั้นคิอ การติดต่อสื่อสารผ่านคู่สายโทรศัพท์ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในโลกเช้งธุรกิจ การติดต่อสื่อสารผ่าน 
โทรศัพท์เพี่อแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างกลุ่มลูกค้ากับผู้ให้บริการ เป็นสื่อที่อำนวยความสะดวกในการ 
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้รวดเร็วอึกทางหนึ่ง วิถีทางตังกล่าวเป็นหนึ่งในกลยุทส์ที่นำมาใช้กัน
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อย่างแพร่หลายในการให้บริการลูกค้า ขึ้งเป็นที่รู้จักอย่างแพร่หลายว่าเป็น ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ 
(call center)

ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ใต้รับการพัฒนาและมีความนิยมอย่างรวดเร็วในปัจจุบัน โดยใต้รับ 
แนวความคิดมาจากทฤษฎีต้านการบริหารความศัมพันธ์ระหว่างองค์กรกันลูกค้า หริอ CRM (Customer 
Relationship Management) [1] ขึ้งนับวันจะกลายเป็นกลยุทธ์สำคัญที่หลาย  ๆ องค์กรไต้หันมา 
ให้ความสนใจ ดังจะเห็นไต้จากการเพิ่มขึ้นของจำนวนสุรกิจที่ให้บริการตอบรับทางโทรศัพท์ เซ่น การให้ 
บริการข้อมูลวิทยุติดตามตัว (pager) ศูนย์บริการสอบถามข้อมูลทางโทรศัพท์ Bug 1113 ศูนย์บริการ 
สอบถามหมายเลขโทรศัพท์ 1133 รวมไปถึงการให้บริการข้อมูลแก่ลูกค้าเฉพาะเซ่น ฝ่ายบริการลูกค้า 
UBC แลนด์แอนด์เอ้าส์ 1198 การให้บริการรับจองตั๋วเครื่องบินของบริษัทการบินไทยจำกัดมหาซน และ 
รนาคารกสิกรไทย (TFB e-phone ) เป็นต้น

เมื่อพิจารณาถึงระบบการให้บริการตอบรับทางโทรศัพท์ เป็นเรื่องจำเป็นที่ภายในระบบต้องมีผู้ทำ 
หน้าที่ คอยให้คำแนะนำ หริอ ตอบ คำถาม ผู้เรียก เข้า มาในระบบ ผ่านคู่ สายโทรศัพท์ ประจำ ศูนย์ บริการ 
ตอบรับทางโทรศัพท์ ขึ้งโดยทั่วไปเรียกว่า agent โดยในแต่ละศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์จะมี 
ผู้ทำหน้าที่ตอบรับโทรศัพท์อยู่เป็นจำนวนมาก ขึ้นอยู่กับปริมาณลูกค้าที่เข้ามาใข้งานศูนย์บริการนั้น 
 ๆ นอกจากนี้ ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ถึอเป็นงานให้บริการประเภทหนี้ง ขึ้งมีสิ่งควรคำนึงถึง 

ดังต่อ'ไปน้ี

• คำนึงถึงพฤติกรรมของลูกค้า หริอผู้เข้ามาขอรับบริการเป็นสำคัญ

• สร้างความสะดวกสบาย และลดความดับซ้อนในการเลิอกรับบริการให้มากที่สุด

• กระตุ้นให้ลูกค้า หริอผู้เข้ามาขอรับบริการเข้ามาใช้บริการอย่างสมรเสมอ

• ปรับปรุงข้อมูลให้ถูกต้อง และพันสมัยอยู่เสมอ

• ปรับปรุงระบบให้สอดคล้อง และเหมาะกับความต้องการของลูกค้า หริอผู้เข้ามาขอรับบริการ

• สามารถทำให้ลูกค้า หริอผู้เข้ามาขอรับบริการรู้สึกค้นเคยกับระบบที่ให้บริการใต้อย่างรวดเร็ว

• คำนึงถึงการให้บริการแบบ one stop service

จากข้อมูลการสำรวจใน [1] ระบุไว้ว่าถ้าหากระบบการให้บริการตอบรับทางโทรศัพท์ใดไม่สามารถ 
รักษาฐานลูกค้าเติมไว้ใต้ จะทำให้เสียคำใช้จ่ายในการหาลูกค้ารายใหม่เพิ่มขึ้นเป็น 5 เท่า ผลการสำรวจ
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ดังกล่าวแสดงให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการจะต้องเป็นที่พึงพอใจแก่ผู้เข้ามาขอใช้บริการเป็นสำคัญ การ 
วางแผนการให้บริการที่ดี รวมใปถึงการวางระบบที่เหมาะสมเพี่อให้สามารถรองรับกับปริมาณลูกค้าที่มี 
อยู่ในบัจจุบัน และปริมาณที่จะเพิ่มขึ้นในอนาคตไต้จึงมีความสำคัญเป็นอย่างมาก คังนั้'นงานวิจัยหลาย 
ฉบับไต้ให้ความสนใจศึกษาพัฒนาระบบศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ในต้านต่าง  ๆ ขึ้งถูกรวบรวมไว้ 
ใน [2] เข่น รูปแบบต่าง  ๆ ของการให้บริการตอบรับทางโทรศัพท์ ลักษณะทางสถิติของลูกค้า หริอผู้เข้า 
มาขอรับบริการ การจัดสรรทรัพยากรของระบบ การสร้างแบบจำลองการจัดการ (management mod­
els) แบบต่าง  ๆ การสร้างโปรแกรมจำลอง (simulation program) นอกเหนิอจากนั้นยังมีการนำเอา 
เทคโนโลยึการสีอสาร เข่น เคริอข่ายอินเตอร์เน็ต และโทรสาร (fax) มาประยุกต์กับการให้บริการของศูนย์ 
ให้บริการตอบรับทางโทรศัพท์เพี่อช่วยรองรับปริมาณลูกค้าที่มีมากขึ้น อย่างไรก็ตามการศึกษาระบบของ 
ศูนย์ให้บริการตอบรับทางโทรศัพท์ต้องอาศัยแบบจำลองการทำงานของระบบที่สอดคล้องกับความเป็นจริง 
เพี่อให้สามารถวิเคราะห์ถึงบัญหาที่เกิดขึ้นจริงในส่วนต่าง  ๆ ท่ีมีอยู่'ในระบบ และปรับปรุงแก้ไขให้ถูกต้อง 
มากยิ่งขึ้น

งานวิจัย [3] ใต้นำเสนอรูปแบบจำลองของระบบศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ในรูปแบบทั่ว  ๆ ไป 
ดังรูปที่ 1.1

agents

รูปที่ 1.1 แบบจำลองระบบคิวอย่างง่ายของศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์

แบบจำลอง ข้างต้นเป็นแบบจำลอง อย่างง่าย ท่ี ถูก นำมาใช้พิจารณา กับระบบศูนย์บริการตอบรับ ทาง
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โทรศัพท์ ขึ้งสามารถครอบคลุมกระบวนการสำคัญของระบบได้เป็นอย่างดี จึงนำมาใช้เป็นแบบจำลอง 
พื้นฐานการวิเคราะห์ในโครงร่างวิทยานิพนช์นี้

ระบบดังกล่าวสามารถแยกพิจารณาได้ออกเป็นส่วนต่าง  ๆ โดยส่วนแรกจะพิจารณาในส่วนที่ระบบมี 
การเรียกเข้าซํ้า ( r e t r ia l )  เนื่องจากคิวไม ่ว่าง และในส่วนที่สองได ้พิจารณาการเรียกเข้าซํ้าเนื่องจากระบบที่ 
มีผู้ใซัในคิวไม่สามารถทนรอต่อไปในคิวได้ จึงออกจากระบบไปก่อนที่จะได้รับบริการ ขึ้งมีงานวิจัยมากมาย 
ให้ความสนใจในการวิเคราะห์ส่วนของการเรียกเข้าซํ้า

1.2 ง าน ว ิจ ัย ท ี๋เก ี่ย ว ข ้อ ง

มีงานวิจัยเกี่ยวกับแบบจำลองแถวคอยที่ใช้ในการออกแบบและจัดการยัญหาให้กับศูนย์บริการตอบรับ 
ทางโทรศัพท์เกิดขึ้นมากในช่วงหลายปีที่ผ่านมา ที่นำเสนอแนวความคิดในการทำงานวิจัยด้านศูนย์บริการ 
ตอบรับทางโทรศัพท์ โดยเริ่มจากงานวิจัยของ [4] ในที่น ี้ขอนำเสนอเฉพาะงานวิจัยท ี่เก่ียวข้องกับ 
แบบจำลองที่ก่าลังพิจารณาอยู่เท่านั้น

การออกแบบจำลองแถวคอยสำหรับสำหรับศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์มีความแตกต่างกันออก 
ไปขึ้นอยู่กับพฤติกรรมการใช้งานของลูกค้าที่เข้ามาในระบบ ดังที่กล่าวในข้างต้น ผู้ใช้บริการที่เข้ามาใน 
ระบบและไม่ได้รับการบริการ ออกจากระบบไปในทันพิ หริอหยุดชะงัก (balking) ขึ้งหลังจากรอคอยเป็น 
ระยะเวลาหน่ืง อาจตัดสินใจกลับเข้ามาในระบบอีกเพี่อขอรับบริการ ด้วยพฤติกรรมที่เกิดขึ้นดังกล่าว ทำ 
ให้ [5 ] และ [6 ] พิจารณาย ัญ หาของลูกค้าที่เกิดขึ้นด้วยเวลาที่ไม่อดทนรอคอย (impatient time) เป็น 
แบบท ั่ว ไป และแสดงลักษณะสมรรถนะของระบบดังกล่าว เวลาที่ไม่อดทนรอคอยแบบทั่วไปถูกวิเคราะห์ 
ในเทอมของระบบสีอสารทางไกล ใน [7] สนใจในเรื่องเวลาที่ใช้ก่อนการละทิ้งระบบ (abandonment) 
ออกไปเป็นแบบเอีกซ์โพเนนเสิขล (exponential)nละ [8], [9] พิจารณายัญหาลูกค้าไม่อดทนรอคอยใน 
ข้อจำกัดของการใช้งานศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์

มีงานวิจัยต่อเนื่องออกมาที่พิจารณาในเรื่องของการเรียกเข้าซ้ําในแถวคอย (retail queue) [10], 
[ 1 1 ]  และ [ 1 2 ] แ บบจำลองส่วนใหญ่ในงานวิจัยเหล่าน้ีไม่ได้พิจารณาถึงพฤติกรรมการละท้ิงจากระบบ 
[13] รวมการละท้ิงจากระบบและการเรียกเข้าซ้ําไว้ในแบบจำลอง ขึ้งเป็นแรงผลักดันให้มีการพิจารณา 
ป ็ญ หาในเร่ืองการประมาณค่าอัตราการเรียกเข้าใช้งานจริงในงานวิจัยน้ี งานวิจัยน้ีพยายามให้การประมาณ 
ค่ามีความถูกต้องมากยิ่งขึ้น ทำนองเดียวกัน [14] พิจารณาระบบที่มีหลายกลุ่มผู้ให้บริการ ข้ึงรวม 
การละท้ิงจากระบบและการเรียกเข้าซ้ํา และยังนำเสนอแนวคิดเรื่องการประมาณค่าที่ไหลใด ” (fluid 
approximation) ใน การวิเคราะห์ ยัญหาท่ี เกิดขึ้น ข้ึง แบบจำลองนี้แตกต่างจาก แบบจำลองท่ี กำลัง
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พิจารณาในงานวิจัยนี้ในเรื่องพฤติกรรมการหยุดชะงัก และความจุแถวคอยแบบมีไม่จำกัด [15] พิจารณา 
การเรียกเข้าซํ้าที่เกิดชื้นร่วมด้วยปัญหาจากการควบคุมคุณภาพของการเรียกเข้า

นอกเห'แอจากแบบจำลองของ [14] ทุกแบบจำลองที่กล่าวมาทั้งหมด อธิบายด้วยสมมติฐานของระบบ 
ที่มีค่าพารามิเตอร์คงที่ (stationary parameter) หรีอเป็นระบบที่สามารถวิเคราะห์ได้ด้วยระบบช่วงเวลา 
เดี่ยวแบบคงที่ (single period stationay system) ชื้งงานวิจัยนี้ใช้การพิจารณาระบบที่เป็นแบบอัตรา 
การเรียกเข้าไม่คงที่ (non stationary arrivals) ร่วมด้วย ดังท่ี [16] และ [17] ได้ศึกษาไว้ นอกจากการ 
ประมาณแบบคงที่ ในงานวิจัย [14], [18] และ [19] และ [20] ใช้การประมาณที่ไหลใด้สำหรับวิเคราะห์ 
ปัญหาที่เกิดจากการใช้งานศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ โดยที่ในงานวิจัย [20] มิการจำลองแบบทาง 
ทฤษฎีที่สามารถนำมาปรับใช้กับวิทยานิพนธ์ฉบับนี้ได้

1.3 แ น ว ค ด ท ี่น ำ เส น อ

งานวิจัยฉบับนี้นำเสนอการพัฒนาและทดสอบตัวจำลองแบบสำหรับศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ 
ที่มิการเรียกเข้าซํ้าของผู้ใช้บริการ โดยนำข้อมูลตัวอย่างจากระบบศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ที่มิใช้ 
งานอยู่ในประเทศไทยมาใช้ทดสอบระบบ

การพัฒนาตัวจำลองแบบทางคอมพิวเตอร์สำหรับศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ ช่วยในการจัดการ 
อินพุทพารามิเตอร์ (input parameter) สำหรับตัวจำลองแบบ เพื่อศึกษาสมรรถนะของตัวจำลองแบบ 
ชื้งอินพุทพารามิเตอร์สำหรับตัวจำลองแบบชื้นอยู่กับแบบจำลองระบบที่พิจารณา เช่นในงานวิจัยนี้ อินพุท 
พารามิเตอร์ที่สำคัญเกี่ยวเนื่องกับการเรียกเข้าซํ้า ตังเช่น อัตราการเรียกเข้าซํ้า, เวลาระหว่างการเรียกเข้า 
ซ้ํา และความนำจะเป็นที่เรียกเข้าซํ้า

การพิจารณาถึงทราฟพิกส่วนที่มิการเรียกเข้าซํ้าสำหรับศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ ช่วยให้ทราบ 
ถึงทราฟพิกการใช้งานจริงในระบบ และสามารถจัดสรรทรัพยากรสำหรับระบบ เพี่อช่วยให้ระบบสามารถ 
รองรับปริมาณทราฟพิกที่เกิดชื้นจริงได้อย่างเหมาะสม

1.4 ว ัต อ ุป ร ะ ส ง ต ัข อ ง ก าร ว ิจ ัย

1. พัฒนาและทดสอบตัวจำลองแบบสำหรับระบบศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ (call center) โดย 
พิจารณาถึงผู้ใช้บริการที่มิการเรียกเข้าซํ้า

2. เปรียบเทียบ และ ปรับ เปลี่ยนค่า พารามิเตอร์จาก ตัว จำลอง แบบให้ เหมาะสม เพ่ีอ เป็น แนวทาง
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ใน การ ปรับปรุง ศูนย์ บริการ ตอบรับ ทาง โทรศัพท์ ให้ มี สมรรถนะ สูง ขึ้น และ สามารถ รองรับ
ปริมาณทราฟฟิกที่เกิดขึ้นจริงได้อย่างเหมาะสม

1.5 ขอบเขตของการวิจัย

งานวิจัย ฉบับ นี้นำเสนอ การพัฒนา ตัวจำลอง แบบ ทาง คอมพิวเตอร์ สำหรับ ศูนย์ บริการ ตอบรับ ทาง 
โทรศัพท์ที่มีการเรียกเข้าซํ้าธองผู้ใช้บริการโดยปรับใช้แบบจำลองพื้นฐานในรูปที่ 1.1 ให้เหมาะสมสำหรับ 
แบบจำลอง และมีการนำข้อมูลการใช้งานของศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ตัวอย่างมาร่วมพิจารณา เพ่ือ 
เปรียบเทียบประสิทธิภาพการทำงานของตัวแบบจำลอง

1.6 ขั้นตอนและวิสีการดำเนินงาน

1. ศึกษาด้นคว้างานวิจัยและหลักการความรู้พื้นฐานที่สามารถนำมาใช้ในงานวิจัย

2. ติดต่อขอข้อมูลตัวอย่างจากระบบศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ในประเทศใทย ที่มีข้อมูลการ 
เรียกเข้าซํ้าของผู้ใช้งาน

3. เขึยนโปรแกรมทดสอบการแจกแจงความนำจะเป็นของทราฟฟิกตัวอย่าง

4. ศึกษา ลักษณะ ท รา ฟฟิก ของ ระบบ ศูนย์ บริการ ตอบรับ ทางโทรศัพท์ ท่ี มี การ เรียก เข้า ซ้ํา ท่ี เป็น 
ตัวอย่าง เพื่อใช้เป็นแนวทางในการออกแบบ ตัวจำลอง แบบ ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ที่ 
มีการเรียกเข้าซํ้า

5. เขียนโปรแกรมทดสอบตัวจำลองแบบที่นำเสนอกับข้อมูลตัวอย่างที่ได้ และปรับค่าพารามิเตอร์เพื่อ 
ศึกษาผลกระทบ

6. วิเคราะห์และประเมินผลเปรียบเทียบสมรรถนะของแบบจำลองที่นำเสนอกับข้อมูลตัวอย่าง

7. สรุป วิจารณ์ และรวบรวมข้อมูลทั้งหมด พร้อมทั้งจัดทำวิทยานิพนธ์ฉบับสมบูรณ์

1.7 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ

งานว ิจ ัยฉบ ับน ี้นำเสนอต ัวจำลองแบบทางคอมพ ิวเตอร ์สำหร ับศ ูนย ์บร ิการตอบร ับทางโทรศ ัพท ์ท ี่ม ีการ

เร ียกเข ้าซ ํ้าของผ ู้ใช ้บร ิการ โดยแบบจำลองท ี่นำเสนอสามารถนำไปใช ้ประโยชน ์ในการปร ับปร ุงสมรรถนะ

ของ ระบบศ ูนย ์ บ ร ิก ารต อบ ร ับ ท างโท รศ ัพ ท ์ท ี่ม ีใช ้งาน  อย ู่ในบ ัจจ ุบ ัน ได ้เน ื่อ งด ้วย  สามารถ ปรับ เปล ี่ยนค ่า
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พารามิเตอร์ให้เหมาะสมและพิจารณาผลกระทบที่เกิดธึ้นนละง่ายต่อการประยุกต์ใช้งานจริงได้ นอกจากนี้ 
ตัวจำลองแบบที่น่าเสนอสามารถนำไปปรับใช้กับระบบที่มิการจัดการแถวคอยในแบบอี่นๆใด้อีกด้วย
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