
บทท่ี 3

แบบจำลองทางคอมพิวเตอร์ของศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ท่ีนำเสนอ

งานวิจัยฉบับนี้นำเสนอแบบจำลองทางคอมพิวเตอร์ของศูนย์บริการตอบรับทางโทรสัพท์ที่พิจารณาถึง 
ส่วนของผู้ใช้งานที่เรียกเข้า,ขา เพี่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพของแบบจำลอง โดยแบบจำลองที่นำเสนอเมื่อ 
นำมาใช้ร่วมกับข้อมูลที่ได้จากศูนย์บริการตอบรับทางโทรสัพท์ที่นำมาใช้ทดสอบในประเทศใทย สามารถ 
พิจารณาได้ดังนี้

3.1 แบบจำลองท่ีใช้ในการศึกษา

แบบจำลองศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ในรูปที่ 1.1 ขึ้งใช้อ้างอิงในการศึกษาพฤติกรรมการ 
ทำงานของศูนย์บริการตอบรับทางโทรสัพทที่นำมาใช้ทดสอบ ประกอบด้วยทราฟพิกจากการเรียกเข้าซํ้า 
ใน 2 ส่วน ขึ้งได้แก่ ส่วนแรก ศึอ ส่วนที่เกิดจากระบบไม่สามารถให้บริการได้เนื่องจากทรัพยากรใน 
ระบบถูกใช้งานจนหมด ทำให้ไม่มึทรัพยากรเหลีอพอที่จะรองรับปริมาณการเรียกเข้าได้ ส่งผลให้การเรียก 
เข้ามายังระบบถูกบล๊อกออกจากระบบไป แต่เนื่องจากการเรียกที่ถูกบล๊อกออกไปนั้น ยังต้องการใช้งาน 
ทรัพยากรระบบอยู่ จึงเรียก,ขากลับมาใหม่ สำหรับการเรียกเข้าซํ้าอิกส่วน ศึอ ส่วนที่เกิดจากการที่ผู้ขอใช้ 
บริการออกจากแถวคอยเนื่องจากไม่สามารถทนรอเพื่อให้ได้รับบริการได้ แล้วยังคงต้องการกลับมาใช้งาน 
ในระบบอิกครั้งหนึ่ง

เนื่องจากศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ที่พิจารณานำข้อมูลมาใช้สำหรับแบบจำลอง และศูนย์บริการ 
ตอบรับทางโทรศัพท์ส่วนใหญ่ในประเทศไทย มี'จำนวนแถวคอยปริมาณมากพอที่สามารถรองรับทราฟฟิก 
ที่เรียกเข้าได้ทั้งหมด ทำให้ทราฟพิกที่เกิดขึ้นจากการเรียกเข้าซํ้าในส่วนแรกไม่เกิดขึ้น และเนื่องจาก 
แถวคอยสำหรับกลุ่มผู้ให้บริการในแต่ละประเภทแยกกลุ่มชนิดการให้บริการกันโดยสินเช้ง แบบจำลอง 
ที่พิจารณาจึงพิจารณาเฉพาะทราฟพิกที่เกิดจากการเรียกเข้า,ซํ้าในส่วนที่เหลีอ และพิจารณาแถวคอยเป็น 
แบบแถวคอยเดี่ยว ดังรูปที่ 3.1

3.2 การจำลองลักษณะการทำงานของแบบจำลองศูนย์บริการตอบรับทางโทรสัพท์ท่ีมีการเรียกซาของ 
ผู้ใช้บริการท่ีนำเสนอ

ในการจำลอง การทำงานสำหรับ แบบจำลองที่นำเสนอ นอกจากจะใช้ค่าพารามิเตอร์ที่ใด้จาก ส่วน 
ตรวจสอบลักษณะทราฟพิกของข้อมูลที่นำมาใช้ทดสอบเป็นอินพุทในการพิจารณาสมรรถนะของตัว
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agents

รูปที่ 3.1 แบบจำลองระบบแถวคอยของศูนย์บริการตอบรับทางโทรสัพท์ที่นำมาใช้ทดสอบ

จำลองแบบ ต้องเพิ่มเติมพิจารณาในส่วนขั้นตอนการทำงานของศูนย์บริการตอบรับทางโทรสัพท์ที่นำมา 
ใช้ทดสอบ ขึ้งได้แก่ จำนวนผู้ให้บริการ ที่สามารถให้บริการไต้ แบบแผนในการเสิอกให้บริการ สำหรับผู้ 
ขอใช้บริการที่เรียกเข้า โดยสามารถปริยบเทียบสมรรถนะแบบจำลองที่นำเสนอใต้จาก อัตราส่วนร้อยละที่ 
ผู้ขอใช้บริการจะใต้รับบริการ

หลักการทำงานของแบบจำลองระบบที่นำเสนอในรูปที่ 3.1 คิอ เมื่อมีการเรียกเข้ามาในระบบ การ 
เรียกเข้านั้นจะไปรออยู่ในแถวคอย โดยแถวคอยที่พิจารณามีลักษณะเป็นแบบเข้าก่อนไต้รับบริการก่อน 
(first-come-first-served: FCFS) จนกระทั่งมีผู้ให้บริการพร้อมให้บริการจึงส่งการเรียกเข้าใปรับ
บริการ โดยการส่งขึ้นอยู่อับ ค่าอินพุทพารามิเตอร์ที่ใช้สำหรับการจำลองแบบ ขึ้งแยกพิจารณาดังนี้

3.2.1 รูปแบบแถวคอย ช้วงเวลาการใช้งาน และ รูปแบบการส่งการเรียกเข้าไปยังผู้ให้บริการ
ตัวอย่างของแบบจำลองที่ใช้ เป็นข้อมูลบางส่วนที่ไต้จากระบบศูนย์บริการตอบรับทางโทรสัพท์ของ 

สถาบันการเงินแห่งหนึ่งในประเทศไทย ขึ้งการทำงานของศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์แห่งนี้ทำงาน 
ทุกวัน ตลอด 24 ขั้วโมงในหนึ่งวัน ขึ้งแถวคอยสำหรับศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ที่พิจารณามี 
2 ส่วน ได้แก่ส่วนที่เป็นแถวคอยสำหรับการเรียกเข้า และส่วนที่เป็นแถวคอยสำหรับการเรียกออก แต่ 
ในงานวิจัยนี้จะพิจารณาเฉพาะแถวคอยสำหรับการเรียกเข้า เนี่องจากต้องการคูพฤติกรรมการเรียกเข้าซํ้า 
ของผู้ใช้บริการ และเป็นแถวคอยเดี่ยว พื้นฐานแนวคิดการส่งการเรียกเข้าไปยังผู้ให้บริการ พิจารณาเป็น
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แบบแผน 2 กรณี ขึ้งจะกล่าวต่อใปในบทที่ 4

3.2.2 การทำนายการเรียกเช้า
เป็นการผสมผสานระหว่างข้อมูลในอดีต ช่วงเวลาท่ีใข้ในแบบจำลอง และการทำนายซนิดของการเรียก 

เข้า ในที่นี้ใด้แก่ ปริมาณการเรียกเข้าที่'งหมด และค่าเฉลี่ยเวลารอคอย

ในอดีตที่ผ่านมาอุตสาหกรรมของระบบลี่อสารทางไกลและระบบศูนย์บริการตอบรับทางโทรสัพท์ใข้ 
สูตรแถวคอยแบบสถานะคงที่ (steady state M /M /n  queue) ในการหาจำนวนผู้ให้บริการที่ต้องการ 
สำหรับแต่ละช่วงเวลา ขึ้งสูตรนี้ใช้ประมาณปริมาณการเรียกเข้าเป็นค่า A สำหรับการเรียกเข้าที่มิการ 
แจกแจงเป็นแบบ{โวส์ซง (Poisson distribution) และประมาณค่าเฉลี่ยเวลาใช้บริการเป็นค่า  ̂ ที่มีการ 
แจกแจงเป็นแบบเอก•ชโพเนนเข้ยล (exponential distribution) โดยที่การประมาณค่าที่ใข้สำหรับตัว 
จำลองแบบที่นำเสนอมักเปลี่ยนแปลงค่าไปตามแค่ละช่วงเวลาการเรียกเข้า ขึ้นกับข้อมูลที่นำมาใช้ทดสอบ

เป็าหมายในการประมาณค่าที่ใข้สำหรับศูนย์บริการตอบรับทางโทรสัพท์ส่วนใหญ่ เพื่อถ่วงนี้าหนัก 
ค่าเฉลี่ยให้กับข้อมูลในอดีตสำหรับช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง เช่นในการประมาณค่าเบื้องต้นสำหรับปริมาณ 
การเรียกเข้าในช่วง 8.00 น.- 8.30 น. ของวันอังคารข้างหน้า อาจหาใต้จากการหาค่าเฉลี่ยปริมาณ 
การเรียกเข้าในช่วง 8.00 น.- 8.30 น. ของวันอังคารที่ผ่านๆมา

ในงานวิจัยนึ่ ใข้วิสีวัดการแจกแจงข้อมูลในแค่ละช่วงจากข้อมูลที่นำมาใช้ทดสอบและแยกแยะว่าใน 
แค่ละช่วงเวลาใน 1 วัน มิการแจกแจงข้อมูลที่นำมาใช้ทดสอบเป็นชนิดใด แล้วนำค่าพารามิแตอร์ที่ได้ของ 
การแจกแจงในแค่ละช่วงเวลาของ 1 วัน เป็นค่าอินพุทให้กับแบบแผนการจำลองแบบที่นำเสนอ

3.2.3 อัตราการเรียกเช้าซ้ำเร่อการเรียกท่ีเช้ามาละท ิ้งแถวคอย
ในอดีตการละทิ้งแถวคอยเป็นหัวข้อที่นำสนใจในต้านการทำวิจัยและการจัดการศูนย์บริการตอบรับ 

ทางโทรสัพท์ โดยที่การละทิ้งแถวคอยเป็นสาเหตุหลักที่ทำให้เกิดการเรียกเข้าซ้าของผู้ใช้บริการในงาน 
วิจัยฉบับนี้ สำหรับแบบจำลองศูนย์บริการตอบรับโทรสัพท์ทางคอมพิวเตอร์ที่นำเสนอ พิจารณาถึงการ 
ปรับค่าพารามิเตอร์ให้กับแบบจำลองอย่างเหมาะสม สำหรับพฤติกรรมการละทิ้งแถวคอยที่เกิดขึ้นในศูนย์ 
บริการตอบรับทางโทรสัพท์ที่นำมาใช้ทดสอบ การพิจารณาพฤติกรรมการเรียกเข้าซ้า เป็นบัญหาสำคัญ 
อันเนื่องมาจากการละทิ้งแถวคอยออกไปแล้วกลับเข้ามาใหม่ของผู้ขอใช้บริการ คำถามที่นำสนใจได้แก่

• สาเหตุใดผู้ใช้บริการจึงสามารถทนรอในแถวคอยใต้ ทนรอคอยใต้นานเท่าไหร่ และจนถึงจุดไหนที่ 
ทนรอไม่ไหว แล้วละทิ้งแถวคอยออกไปจากระบบ
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• เม่ือละท้ิงแถวคอยไปแล้วความน่าจะเป็นในการเรียกซ้ํากลับเข้ามาในระบบอีกคร้ังเป็นเท่าใหร่ ใดย 
ลูกค้าจะพยายามโทรกลับเข้ามาใหม่ หลังจากการเรียกเข้าคร้ังล่าสุด โดยท้ิงระยะเวลานานเท่าใด

ในอดีตมีนักวิจัยหลายท่าน เซ่น [13], [25]ได้ตรวจสอบความท้าทายในการจำลองแบบสำหรับปัญหา 
ท่ีเกิดข้ึนเหล่าน้ีจากท้ังการทดสอบทางทฤษฎีและปฏิบัติ ข้ึงงานวิจัยน้ี ต้องการคำตอบสำหรับปัญหาท้ัง 2 
ข้อ และด้วยความยุ่งยากปับซ้อนธองระบบท่ีพิจารณา ท่าให้การทดสอบทางทฤษฎีไม่ถูกน่ามาใซ้ในการ 
ทำงานวิจัยน้ี โดยพิจารณาระบบด้วยการจำลองแบบทางคอมพิวเตอร์แทน

3.2.4 เวลาในการให้บรีการ

จากสมมติฐานเดิมเก่ียวกับระบบแถวคอย ซ่วงการใซ้เวลาในการให้บริการถูกสมมติให้มีการแจกแจง 
เป็นแบบเอ็กโพเนนเข้ยล (Exponential) แต่เน่ืองจากสมมติฐานเดิมพิจารณาทราฟพิกท่ีเข้ามาท้ังหมด 
โดยไม่แยกพิจารณาส่วนท่ีเป็นการเรียกเข้าซ้ํา ดังน้ันในงานวิจัยน้ี จึงพิจารณาส่วนท่ีเรียกเข้าซ้ํา ด้วยการ 
แจกแจงเวลาในการให้บริการเป็นแบบเอกซ์โพเนนเข้ยล
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