
บทที่ 2

ทฤษฎีพื้นฐานและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

จากความสำคัญของป๋ณูหาที่กำลังพิจารณาในงานวิจัย ดังนั้นจึงต้องทำความเข้าใจกับค”าจำกัดความ 
และการทำงานของศูนย์บริการตอบรับทางโทรคัพท์ รวมถึงทั้งผลกระทบของการเรียกเข้าซํ้า

2.1 ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์

ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ หริอ ศูนย์บริการตอบรับข้อมูลทางโทรศัพท์ ส่วนใหญ่ ถูกจัดตั้ง 
ขึ้นเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าผ่านทางโทรศัพท์ ขึ้งเน้นการพัฒนาปรับปรุงวิธิการในการให้ 
บริการลูกค้า โดยใช้ความรู้ความสามารถของทรัพยากรบุคคลที่เสิอกสรรภายในบริษัทควบคู่ใปกับการใช้ 
ฐานข้อมูลในระบบคอมพิวเตอร์ และพร้อมกันนั้นควรคำนึงถึงการให้บริการลูกค้าใต้ตลอด 24 ส่ัวโมง 
ตลอดทั้ง 7 วัน รวมไปถึงเพื่อมุ่งเน้นในการลดคำใช้จ่าย และเสริมสร้างรายไต้จากการให้บริการทั้งทางตรง 
และทางอ้อม โดยมุ่งหวังให้ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์เป็นจุดบริการหลักที่สามารถดำเนินตามความ 
ต้องการของลูกค้าใต้อย่างมีประสิทธิภาพ

ขึ้งจากที่กล่าวไปผู้ให้บริการรับสายโทรศัพท์เท่านั้นที่จะติดต่อกับลูกค้าโดยตรง โดยพนักงานรับสาย 
โทรศัพท์ในศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์อาจมีตั้งแต่ 1 คนขี้นใป จนกระทั้งถึงหลายร้อยคน ทำหน้าที่ 
ในการตอบรับการขอเข้าใช้บริการของลูกค้า โดยมีวัตถุประสงคเพื่อให้ข้อมูลต้านสินค้าและบริการ รับคำ 
สั่งขึ้อสินค้า สนับสนุนการให้บริการช่วยเหลีอทางต้านเทคนิค รับดำเนินงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน 
ของลูกค้าหริอกิจกรรมต่างๆ ที่เกี่ยวกับธุรกิจอย่างครบวงจรแก่ลูกค้า

ภาพ ของ ศูนย์ บริการ ตอบรับ ทางโทรศัพท์ ท่ี มี ขนาดใหญ่ใน ระดับ ท่ี เรียก ว่า สถานประกอบการ 
(enterprise) นั้น จะต้องอยู่ในห้องที่มีเนี้อที่ค่อนข้างกว้างใหญ่ และอยู่ในตัวอาคารที่มีสถานีงาน 
(workstation) ติดตั้งอยู่ด้วย ขึ้งรวมถึงระบบตู้สาขาโทรศัพท์ (private branch exchange: PBX) 
ระบบกระจายสายเรียกเข้า (automatic call distributor: ACD) และมีหัวหน้างานคอยควบคุมดูแล ขึ้ง 
การติดตั้งระบบศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ สามารถถูกติดตั้งไค้ในลักษณะแบบตั้งอยู่เดี่ยว (stand 
alone) หริออาจมีการเขึ้อมโยงกับศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์อี่นที่มีอยู่แล้วไต้ การเขึ้อมโยงข้อมูล 
ของศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์สามารถที่จะเขึ้อมโยงข้อมูลต่างๆ ไต้จากทั้งระบบไมโครคอมพิวเตอร์ 
เมนเฟรม (mainframe microcomputer) และเขึ้อมต่อกับขุมสายท้องถิ่น (local area network:
LAN)
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ดังนั้นศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ จึงเป็นหน่วยงานที่รวมงานทางด้านการติดต่อสื่อสารงานด้าน 
ฐานข้อมูล การให้บริการ และการบริหารงานเข้าใว้ด้วยกัน ในบัจจุบันมีหลายองค์กรเล็งเห็นบทบาท 
และความสำคัญของศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ จึงน่าเอาเทคโนโลยีรูปแบบใหม่ๆเข้ามามีบทบาทใน 
การจัดการศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ ตัวอย่างเช่น การใข้คอมพิวเตอร์เสื่อมโยงกับเคริอข่ายเพื่อให้ 
บริการลูกค้า สื่งถึอเป็นอีกหนึ่งกลยุทธ์ในการดำเนินธุรกิจเช่นเดียวกัน โดยทั่วไปศูนย์บริการตอบรับทาง 
โทรศัพท์ขั้นพื่นฐานมีลักษณะดังนึ่

การวางรูปแบบและการทำงานของระบบ ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ ตามขนาดของธุรกิจโดย 
ท่ัวไป

2.1.1 ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ที่ใช้เฉพาะพนักงานรับสายโทรศัพท์

ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ที่ระบบมีการติดทั่งตู้สาขาและระบบ ACD เพียงเท่านี้ ส่วนใหญ่จะ 
มุ่งเน้นใปที่ให้พนักงานเป็นผู้ให้การบริการแก่ลูกค้าหริอผู้ขอรับบริการโดยตรง โดยท่ีตู้สาขา (PBX) จะจัด 
สายใปยังพนักงานผู้ให้บริการแต่ละคน ด้วยฟังก์ดัน ACD สื่งเป็นระบบที่เกี่ยวกับการกระจายสายเรียก 
เข้าของลูกค้าที่ติดต่อเข้ามายังศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ และมีพนักงานเป็นผู้ดำเนินการสนทนากับ 
ลูกค้า และด้นหาข้อมูลจากจอคอมพิวเตอร์ตามความต้องการของลูกค้า โดยระบบโทรศัพท์จะยังไม่มีการ 
เสื่อมโยงกับระบบฐานข้อมูลแต่อย่างใด

ฟังก็ช้นพิเศษ หริอ ศูณสมบัติทางด้านเทคนิคของตู้สาขาโทรศัพท์โดยทั่วไป ตู้สาขาโทรศัพท์แบบ Dig
ital นิยมน่ามาใช้ในบัจจุบันเป็นอย่างมาก เพราะมีความสะดวก รวดเร็ว แ ล ะมีฟังก์ช้น่พิเศษโด ย ไม่ต้องเพิ่ม 
อุปกรณ์ทางด้าน Hardware เพียงแต่เพิ่ม Program ทางด้าน Software ที่ต้องการเข้าไปเท่านั้น โดย 
ทั่วไปแล้วฟังก์ช้'นพิเศษของตู้สาขา«องแต่ละยี่ห้อมีลักษณะที่คล้าย  ๆ กัน แต่กํอาจจะมีสื่อเรียกที่แตกต่าง 
กันออกไป และสิงที่ส ำค ัญ อีกอย่างหนึ่งดีอ ผู้ใช ้โทรศัพท์จะใช้ฟังก์ช้'นพิเศษได้ก็ต่อเมื่อได้ท่าการโปรแกรม 
ที่ตู้สาขาแล้วเท่านั้น ฟังก็ช้''นพิเศษต่าง  ๆ เหล่านี้ได้แก่

• Night Service ความสามารถในการกำหนดให้เลขหมายใดเลขหมายหนึ่งหรีอหลายเลขหมายรับ 
การเรียกจากเลขหมายภายนอกแทนพนักงานรับสายได้

• Hold For Inquiry ในขณะที่พนักงานคนหนึ่งกำลังสนทนากับพนักงานที่อยู่ภายในบริษัท ด้วย 
กันเฮงหริอสนทนากับลูกค้าภายนอกอยู่ก็ตาม ก็สามารถให้คู่สนทนานั้นพักรอสายไว้ก่อนได้เพื่อ 
ท่าการติดต่อกับเลขหมายภายในอื่น  ๆ และเมื่อเสร็จแล้วก็สามารถกลับมาสนทนากับเลขหมายเดิม 
ที่รออยู่แล้วนั้นได้
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• C a ll Transfer ความ สามารถในการโอนสายผู้ท ี่ ลูกค้าต้องการติดต่อให้ไป สนทนา กับ 
เลขหมายอื่น  ๆ ใต้ โดยระบบจะเป็นผู้โอนเองหรีอให้พนักงานรับสายโทรศัพท์เป็นผู้โอนให้ก็ไต้

• Call Conference ความสามารถในการต่อสายให้เลขหมายต่าง  ๆ เข้ามาร่วมการสนทนาใน 
ขณะเดียวกันไต้ 3 เลขหมายหรีอมากกว่า ร็รงเรียกว่าเป็นการประขุมร่วมกันทางโทรศัพท์

• Automatic Call Back เมื่อผู้โทรเข้าทำการเรียกไปยังเลขหมายภายในใด  ๆ และเลขหมายนั้น 
ไม่ว่างหรีอไม่มีผู้ตอบรับการเรียกก็ให้มีการเรียกกลับไปยังผู้ที่โทรเข้าโดยอัตโนมัติทันทีที่เลขหมาย 
นั้นว่างลง

• Call Waiting เมื่อผู้โทรเข้าทำการเรียกไปยังเลขหมายภายในใด  ๆ และเลขหมายนั้นไม่ว่างผู้โทร 
เข้าก็สามารถส่งศัญญาณเดีอน (Waiting Tone) ให้เลขหมายที่ไม่ว่างนั้นไต้ยิน และเมื่อเลขหมาย 
นั้นว่างลง ก็จะใต้ยินศัญญาณเรียกทันที

• Call Division โทรศัพท์เลขหมายภายในใด  ๆ ที่มีการถูกเรียกและไม่มีผู้ตอบรับการเรียกในระยะ 
เวลาที่กำหนด (เช่น 10 วินาที) ก็ให้ทำการโอนสายใปที่พนักงานรับสายเพี่อให้พนักงานรับสาย 
เป็นผู้ตอบรับแทน หรีอทำการส่งไปที่เลขหมายอื่น  ๆ ที่ใต้กำหนดไว้ล่วงหน้าให้เป็นผู้ตอบรับการ 
เรียกแทน

• Direct Division โทรศัพท์เลขหมายภายในใด  ๆ ที่ไม่มีความประสงค์จะตอบรับการเรียก หากมี 
การถูกเรียก ก็ให้ทำการส่งไปที่เลขหมายอื่น  ๆ ที่ไต้กำหนดไว้ล่วงหน้าแล้วนั้นเป็นผู้ตอบรับการ 
เรียกแทน

• Group Hunting การจัดกลุ่มโทรศัพท์หลาย  ๆ เลขหมายให้เป็นกลุ่มพิเศษ เมื่อมีการเรียกเข้ามา 
ยังเลขหมายใดเลขหมายหนึ่งในกลุ่มพิเศษนี้และเลขหมายนั้นไม่ว่างก็ให้ท่าการส่งไปยังเลขหมาย 
อื่น  ๆ ในกลุ่มเดียวกันไต้โดยอัตโนมัติ

• Abbreviated Dialling การทำให้เลขหมายภายในหรีอเลขหมายภายนอกใด  ๆ ร็ร่งเป็นเลขหมาย 
หลายตัว ย่อให้เหลึอเพียง 2 ตัวหรีอ 3 ตัวได้

• Call Pick Up เมื่อมีสัญญาณเรียกเข้ามาที่เครื่องโทรศัพท์เครื่องหนึ่งคุณก็สามารถใช้เครื่อง 
โทรศัพท์เลขหมายอื่น  ๆ รับการเรียกนั้นแทนใต้

• Direct Inward Dialling (DID) ความสามารถในการทำให้เลขหมายภายนอกสามารถเรียกเข้า 
มายังเลขหมายภายในไต้โดยผ่านหรีอไม่ผ่าน Operator ก็ไต้



PC/PBX ปัจจุบันคู้สาขาโทรศัพท์มีการเปลี่ยนแปลงมากขึ้นจากระบบคู้สาขาโทรศัพท์ที่มีชนาดใหญ่ 
ก็ถูกพัฒนาให้มีขนาดเล็กลง พื้นที่ในการติดตั้งระบบจึงใช้ใม่มากเหมีอนเมื่อก่อน ประกอบกับการพัฒนา 
ทางด้านสื่อสารและการพัฒนาทางด้านอุตสาหกรรมคอมพิวเตอร์มีมากขึ้น ความต้องการขึ้อของผู้บริโภค 
ก็เป็นส่วนที่ทำให้มีการพัฒนาขีดความสามารถของระบบคู้สาขาโทรศัพท์แตกต่างจากระบบเติมขึ้นเรื่อย  ๆ
จากระบบปิด ก็เปิดกว้างมากขึ้น ขึ้งเห็นใต้จากบริษัทผู้ผลิตคู้สาขารายใหญ่  ๆ เก็อบทุกบริษัทไต้ผลิตรุ่น 
ใหม่  ๆ มีการนำเสนอคู้สาขาที่มีประสิทรภาพเพิ่มมากขึ้น รองรับการเขึ้อมต่อใต้กว้างขึ้น มีการผสมผสาน 
เทคโนโลยีต่าง  ๆ เช้าด้วยกันทำให้เกิดทางเสือกใหม่ และบางบริษัทไต้นำเสนอ PC/PBX ออกสู่ตลาดโดย 
นำเอาความสามารถในการทำงานของระบบโทรศัพท์ และคอมพิวเตอร์มารวมกัน ทำให้ธุรกิจหลาย  ๆ แห่ง 
สามารถใช้โทรศัพท์บนพื้นฐานการทำงานของระบบคอมพิวเตอร์ และมีการต่อเขึ้อม Database เพ่ือนำมา 
ใช้งานใต้ง่ายขึ้น สะดวกต่อการเพิ่มขยาย เขึ้อมต่อใช้งานกับระบบอื่น  ๆ และช่วยลดต้นทุนสำหรับบริษัท 
ที่จะนำศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์มาให้บริการ

Autom atic Call D istribution บางพิเริยกว่า Automatic Call D istributor เรียกย่อ  ๆ ว่า 
ACD เป็นระบบการจัดการและบริหารงานกับระบบโทรศัพท์ เพื่อให้เหมาะสมกับพนักงานผู้ให้บริการ 
รับสาย โดยระบบ ACD จะทำการโอนสายผู้ที่โทรเช้ามาไปยังพนักงานรับสายโดยอัตโนมัติ ด้วยปริมาณ 
เฉลี่ยเท่า  ๆ กันหรีอใกล้เคียงกัน

ในการปฏิบัติงานของพนักงานรับสาย จะต้องมีการใส่รหัสประจำตัว หรีอ ID Code ก่อน 
จึงเช้าสู่ระบบและระบบจะทำการบันทึกรายขึ้อฃองพนักงานรับสายเพื่อรวบรวมผลการปฏิบัติงานของ 
พนักงานเป็นรายบุคคล ทำให้สามารถตรวจหารายขึ้อพนักงานที่ปฏิบัติงานว่าแต่ละคนอยู่ตำแหน่งใด ใช้ 
เครื่องหมายเลขใด เพื่อเป็นประโยชน์ในการติดตามงานรวมถึงคุณภาพการให้บริการ

โดยปกติระบบ ACD จะจัดให้ผู้โทรเช้ามารอสายอยู่ในแถวคอย และทันทีที่สายของพนักงานผู้ใดผู้ 
หนึ่งว่าง ระบบจะโอนสายผู้โทรใปให้พนักงานรับสายผู้นั้นทันที โดยผู้โทรที่โทรเช้ามาก่อนจะไต้รับบริการ 
ก่อนเสมอ (First Corn-First Serve)

แต่ความสามารถพิเศษของระบบ ACD ในการจัดการ คีอ สามารถกำหนดความสำคัญของผู้โทร 
เช้า เพื่อรับการบริการก่อนหรีอหลังผู้โทรรายอื่นใต้ โดยระบบจะทำการตรวจสอบจากหมายเลขโทรศัพท์ 
หริอรหัสลูกค้า และให้ความสำคัญของผู้โทรเช้าที่มีความสำคัญมากที่สุดเป็นสายแรกในการรอรับบริการ 
(Queue Priority)

Function ของระบบ ACD (ระบบกระจายสายการเรียกเข้า)

• สามารถกำหนดกลุ่มของ ACD ไต้
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• สามารถกำหนดวิสีการโอนสายให้กับแต่ละกลุ่มใต้ เซ่น เมื่อมีผู้โทรเข้ามากดหมายเลขกลุ่มหรีอ 
แผนกที่ดั้งไว้ ระบบ ACD สามารถต้นหาและโอนไปยังหมายเลขภายในที่ว่างในกลุ่มนั้น  ๆ โดย 
อัตโนมัติ

• เมื่อไม่มีเจ้าหน้าที่ในกลุ่มนั้นสามารถรับสายใต้ในขณะนั้น หากหมายเลขภายในดั้งหมดไม่ว่าง 
ระบบ ACD สามารถบอกคิวในการรอสาย สามารถลำดับตามความสำคัญก่อน-หลังของหมายเลข 
ภายในกลุ่ม ACD และสามารถเลีอกรูปแบบการประกาศลำดับคิวให้ผู้ที่โทรเข้ามาถีอสายรอไต้ 
แตกต่างกัน

• เมื่อมีพนักงานพร้อมจะรับสายไต้แล้ว ก็จะตรวจสอบว่าพนักงานรับสายคนใดรับสายน้อยกว่าคน 
อื่นก็จะใต้รับสายก่อน (Load Balance)

• สามารถกำหนดให้ทำงานร่วมกับระบบการโอนสายไปยังบุคคลอื่น (Call Divert) หรอระบบฝาก 
ข้อความอัตโนมัติ (Voice M ail) เป็นต้น เซ่น เมื่อมีการพัก (Break) ของพนักงานรับสายก็ 
สามารถ Log-On และ Log-O ff เพี่อกระจายสายที่โทรเข้ามาไปยังตำแหน่งที่มีพนักงานรับสาย 
ปฏิบัติงานอยู่ (Log-On) และข้ามไปในกรณีที่พนักงานไม่อยู่ (Log-O ff) แทนไต้

• มีระบบบันทึกเวลาเริ่มต้นทำงาน เวลาพัก และเวลาสินสุดการทำงาน

• สามารถกำหนดให้แต่ละกลุ่มทำงานในแต่ละซ่วงเวลาใต้

• เมื่อมีการโอนสายไปยังพนักงานรับสาย ระบบ ACD สามารถทำงานร่วมกับการเมื่อมข้อมูลจาก 
ระบบโทรศัพท์ไปยังโปรแกรมคอมพิวเตอร์ และ CTI เพี่อแสดงผลใต้ทันทึบนหน้าจอ Term inal 
(Screen Pop-up)

• มีระบบรายงานข้อมูลเกี่ยวกับการรับสาย เซ่น จำนวนสายเข้า จำนวนสายออก จำนวน Voice 
M ail เป็นต้น

• สามารถแสดงข้อมูลบนหน้าจอไต้ก่อนที่พนักงานรับสายจะรับสายว่า ผู้ท่ีโทรเข้ามาเป็น'ใคร

• สามารถกำหนดการโอนสายไปยังกลุ่มพนักงานรับสายตามหน้าที่ความรับผิดชอบ หริอ ตามความ 
รู้ ความชำนาญ ของเจ้าของหมายเลข (Sk ill Base Transfer) เซ่น กลุ่มพนักงานรับสายที่มีความ 
สามารถในการใช้ภาษาอังกฤษกับกลุ่มพนักงานรับสายทั่วไป กลุ่มพนักงานรับสายหมายเลข 123 
แผนกบริการลูกค้ามีความชำนาญในการสนทนาภาษาอังกฤษ ระบบก็จะทำการโอนสายลูกค้าที่ 
ต้องการบริการภาษาอังกฤษไปยังพนักงานผู้นั้นใต้ทันที
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• ระบบสามารถแจ้งเติฮนให้ Supervisor ทราบ เมื่อการปฏิบัติงานของพนักงานรับสายดรกว่า 
เกณฑ์มาตรฐานที่กำหนดใวั เช่น เมื่อวางเป็าหมายไว้ว่าจะให้ลูกค้ารอสายนานไม่เกิน 30 วินาที 
แต่เมื่อใดก็ตามที่ปรากฏว่ามีลูกค้ารอสายนานกว่านี้เป็นจำนวนมากกว่าร้อยละ 10 ของสายที่โทร 
เข้ามาท่ี’งหมดแล้ว ระบบจะแจ้งให้ผู้ควบคุมงานทราบในทันที และหากตัวเลขนี้ขึ้นไปถึงร้อยละ 30 
ระบบจะแจ้งให้ Supervisor ทราบอีกครั้ง เพี่อให้ Supervisor เข้าใปแก้ไขสถานการณ์ในขณะนั้น 
ใค้ทัน ขึ้งตัวเลขเกณฑ์มาตรฐานและจำนวนเปอร์เ'ข้นค์ช้างต้น ผู้ควบคุมดูแลระบบสามารถปรับ 
เปรียบไต้ตามต้องการ

• สามารถตรวจสอบเพี่อดูสถานภาพการทำงานของพนักงานรับสายไค้ โดยระบบสามารถรายงาน 
สถานภาพให้ผู้ควบคุมงาน (Supervisor) ทราบไต้ว่า ในแต่ละช่วงเวลามีพนักงานผู้ใดปฏิบัติงาน 
บ้าง โดยจะแสดงรายข้อพร้อมสถานภาพการปฏิบัติงานในขณะนั้นและเวลาที่ใข้ไปในขั้นตอนนั้นๆ 
เช่น กำลังว่างกำลังปฏิบัติงานหรีออยู่ในช่วงเวลาพักการทำงาน เป็นต้น

• ระบบสามารถแสดงข้อมูลปริมาณสายที่กำลังรออยู่ในคิว และเวลาที่สายแรกใต้ใช้ไปในการรอคิว 
เพี่อให้ผู้ควบคุมงาน (Supervisor) และพนักงานรับสายไค้ทราบตลอดเวลา

• ระบบ ACD จะสามารถเก็บรวบรวมสถิติต่าง  ๆ อาทิเข่น ปริมาณสายโทรเข้า ปริมาณสายที่ 
ผู้ใช้บริการวางสายไปก่อน เวลาที่รอโดยเฉลี่ยก่อนที่จะใต้รับบริการจากพนักงานรวมที่งผลการ 
ปฏิบัติงานของพนักงานรับสายรายบุคคลและโดยรวม เป็นต้น เพี่อประโยชน์ในการประเมินผลการ 
ดำเนินงานและวางแผนปรับปรุงแก้ไขการให้บริการ

• สามารถเสิอกพิมพ์สถิติหริอรายงานต่าง  ๆ ของระบบ โดยอัตโนมัติเมื่อถึงเวลาที่กำหนดและให้ 
พิมพ์เป็นประจำทุกขั้วโมง ทุกวัน ทุกลัปดาพ์ หริอทุกเดีอน ไต้ตามต้องการ

การติดตั้งระบบศูนย์บริการตอบรับทางโทรตัพท์แต่เพียงเท่านี้ ลูกค้าจะใม่สามารถติดต่อองค์กรใต้ตลอด 
24 ข้ัวโมง เนื่องจากพนักงานจะให้บริการใต้เฉพาะในเวลาทำการเท่านั้น (W orking Hour) แต่หากจะให้ 
บริการตลอดที่ง 24 ข้ัวโมง จำเป็นต้องหาพนักงานมาประจำการนอกเวลาทำการปกติด้วย

2.1.2 ศูนย์บริการตอบรับทางโทรตัพฟ้ที่ใช้ระบบบเสียงตอบรับอัตโนมัติ

ต ิดต ั้งต ู้สาขาต ิดต ั้งระบบ A C D  และต ิดต ั้งระบบ IV R  : เม ื่อธ ุรก ิจของค ุณ ม ีข ้อม ูลท ี่ต ้องให ้บร ิการแก ่

ล ูกค ้ามากข ื้นและต ้องการทำให ้การบร ิการม ีประส ิทธ ิภาพมากย ิ่งข ึ้น  จากรูปแบบท ี่ 1 ค ุณ ต ้องต ิดต ั้งระบบ

IV R  ข ึ้งเป ็นระบบตอบร ับโทรศ ัพท ์อ ัตโนม ัต ิเพ ิ่ม เต ิมและม ีการเข ้อมโยงก ับระบบฐานข ้อม ูล  (D a ta b a s e )
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รูปที่ 2.1 ศูนย์บริการตอบรับทางโทรสัพท์ที่ใช้เฉพาะพนักงานรับสายโทรศัพท์

ที่งเมื่อลูกค้าโทรเข้ามายังศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ ก็จะเช้าสู่ระบบ IV R  โดยลูกค้าสามารถเลือก 
บริการที่ต้องการใต้จากเมนูหลักของระบบตอบรับโทรศัพท์อัตโนมัติ เมื่อลูกค้ากดหมายเลขเพี่อเลือก 
บริการที่ต้องการแล้ว ระบบ ACD ที่งเป็นระบบที่เกี่ยวกับการกระจายสายของลูกค้าที่โทรศัพท์ติดต่อเข้า 
มายังศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ จะทำการโอนสายลูกค้าไปยังพนักงานผู้ให้บริการที่ว่างอยู่ให้โดย 
อัตโนมัติ

Interactive Voice Response เริยกย่อ  ๆ ว่า IV R  หมายถึง ระบบตอบรับโทรศัพท์อัตโนมัติ เป็น 
ระบบที่นำมาใช้งานเพี่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการที่โทรเช้ามา โดยมีเสียงแนะนำ Menu ต่าง 
 ๆ ให้ทราบ เพี่อให้ผู้ใช้บริการสามารถเลือกใช้บริการไต้ โดยการกดหมายเลขต่าง  ๆ บนแป็น่โทรศัพท์ และ 

ระบบจะทำการแปลงศัญญาณที่ผู้ใช้บริการทำรายการจากปุมโทรศัพท์นั้นใปค้นในฐานข้อมูล เพี่อเรียก 
ข้อมูลเสียงสำหรับการตอบรับ การทักทาย การขอข้อมูล การรับข้อมูล การแจ้งข้อมูลข่าวสาร ให้แก่ผู้ใช้ 
บริการฟังโดยระบบจะนำการทำรายการต่าง  ๆของผู้ใช้บริการไป Updateพร้อมกับจัดเก็บลงในฐานข้อมูล 
และผู้ใช้บริการสามารถขอเอกสารแบบอัตโนมัติผ่านทางเครื่องโทรสารไต้อีกด้วย

ธุรกิจส่วนใหญ่นำระบบ IV R  มาใช้เพี่อให้บริการในรูปแบบต่าง  ๆ เข่น ระบบสอบถามยอดเงินดงเหลือ 
ในบัญช้ ระบบโอนเงินแบบอัตโนมัติ ระบบทายผลการแข่งขันถึฬา ระบบจองบัตรชมภาพยนต์ ระบบ 
ลังดู้อสินค้าอัตโนมัติ ระบบการตรวจสอบสินค้าคงคลัง ระบบปรึกษาและให้คำแนะนำทางสุขภาพ ระบบ 
สอบถามผลการสอบเข้าสถาบันศึกษา ระบบสอบถามผลการสอบประจำภาคเรียน ระบบลงทะเบียนเรียน 
ทางโทรศัพท์ เป็นต้น
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ประโยชน์หลักในการนำระบบ IV R  มาใช้งาน

1. เพ่ือตอบคำถามซํ้า  ๆ แก่ลูกค้า

2. เพื่อลดปริมาณงานและจำนวน Agent

3. เพ่ือ ตัด ลดคำใช้จ่ายจิปาถะ ธอง อุปกรณ์ สำนักงาน ลด การใช้พ ื้นที่ของศูนย์ บริการตอบรับ ทาง 
โทรศัพท์

4. เพ่ือให้รายละเอียดข้อมูล รายการส่งเสริมการชายแก่ลูกค้าทางโทรศัพท์โดยอัตโนมัติ

5. เพื่อให้การบริการเป็นไปอย่างรวดเร็ว

6. เพื่อการให้บริการแก่ลูกค้าไค้ตลอด 24 ช้ืวโมง

7. ลูกค้าสามารถติดต่อเพื่อทำรายการต่าง  ๆ กับบริษัทได้มากชื้น

8. ลูกค้าได้รับการบริการที่ประทับใจ

ส่วนประกอบชองระบบ IV R  มีอยู่ 2 ส่วนได้แก่

1. ทางด้าน Hardware จะประกอบไปด้วย ชนิดของตู้สาขาท่ีมีอยู่ และชนิดของสายที่ต่อไปยัง 
ชุมสายโทรศัพท์ชื้ง สายที่,ใช้อาจจะ เป็น Analog หรือ Digital และการ์ดโทรศัพท์ (Voice- 
Processing Board) ตามจำนวน Port ที่สามารถรองรับการให้บริการ และเครื่องมือที่ใช้ใน 
การสร้างโปรแกรม (Software Application Generator)

2. ทางด้าน Software จะประกอบไปด้วยโปรแกรม IV R  ที่สามารถสั่งงานอุปกรณ์ Telephone 
Card เพื่อควบคุมการทำงานของตู้สาขาโทรศัพท์ เช่น การรับสาย การโทรออก การโอนสาย และ 
การประชุมทางโทรศัพท์ อีกทั้งยังสามารถสั่งงานอุปกรณ์ Fax Card เพื่อรับส่งโทรสารรวมทั้ง 
สามารถสั่งงานอุปกรณ์ Digital Interface Card ตัวอย่างเซ่น สายสัญญาณเสียงที่ผ่านระบบ 
ISDN และ E-1

โปรแกรม IV R  จะมีความสามารถในการเชื้อมโยงกับระบบฐานข้อมูล เนื่องจากใช้การติดต่อแบบ 
ODBC (Open Database Connectivity) จากระบบฐานข้อมูล เช่น Dbase, FoxPro, M icrosoft 
Access, Paradox, Sybase, In form ix และ Oracle เป็นด้น สามารถติงข้อมูลในฐานข้อมูลจาก Host 
Computer และนำมาแปลงเป็นข้อมูลทางเสียง เพื่อประกาศให้ผู้ที่โทรเข้ามาสามารถรับทังเสียงในรูปแบบ 
ต่าง  ๆ เช่น ตัวอักษร ตัวเลข วันที่ เวลา จำนวนเงิน หรือ คำพูดที่มีตัชนิในการค้นหาต่าง ๆ



คุณสมบัติพิเศษของโปรแกรม IV R  ที่สามารถทำใต้ เซ่น

• การกระจายสายอัตโนมัติ (ACD)

• การเลือกผู้รับสายให้เหมาะสมกับผู้โทรเข้า (Intelligent Routing)

• การแสดงข้อมูลลูกค้าบนหน้าจอคอมพิวเตอร์ (Screen Pop-up)

• การโทรออกอัตโนมัติเพี่อแจ้งข้อมูล (Outbound Telemarketing)
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รูปที่ 2.2 ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ที่ใข้ระบบบเสียงตอบรับอัตโนมัติ

การติดตั๊งระบบศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ในลักษณะนี้ ลูกค้าก็จะสามารถโทรสัพท์ติดต่อกับ 
องค์กรไต้ตลอด 24 บัวโมง โดยใม่จำเป็นต้องมีพนักงานมาประจำการนอกเวลาทำการปกติ

2.1.3 ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ที่แจ้งประวัติการใช้งานลูกค้าเริยกเข้า

การนำระบบ ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ที่แจ้งประวัติการใช้งานลูกค้า เรียก เข้า (computer 
telephony integrated :CTI) เป็นการทำงานร่วมกันระหว่างอุปกรณ์ระบบโทรศัพท์เร่อมโยงเข้ากับ 
ระบบเคริอข่ายคอมพิวเตอร์ โดยทำการลือสารข้อมูลผ่านสายโทรศัพท์และระบบ IVR

การนำระบบศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ที่แจ้งประวัติการใช้งานลูกค้าเรียกเข้ามาใช้ จะช่วยให้ 
พนักงานให้บริการ สามารถให้การบริการดูแลลูกค้าใต้ดียิ่งขึ้น ระบบจะรู้ใต้ในทันทีจากฐานข้อมูลว่าลูกค้า
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ที่โทรติดต่อเข้ามานั้น มีประวัติอย่างใร โทรมาบ่อยแค่ไหน สถานะระดับธองการให้บริการเป็นเท่าใด (V IP  
ะ ต้องการความเอาใจใส่ ดูแลเป็นพิเศษ, Normal : ลูกค้าท่ัวใป)

เมื่อลูกค้าโทรเข้ามายังศูนย์บริการตอบรับทางโทรดัพท์ ก็จะเข้าสู่ระบบ IVR  โดยให้ลูกค้าเสือก 
บริการที่ต้องการจากเมนูหลักของระบบตอบรับโทรดัพท์อัตโนมัติ เมื่อลูกค้ากดหมายเลขเพี่อเลอกบริการ 
ที่ต้องการแล้ว ระบบ ACD จะท่าการโอนสายลูกค้าไปยังพนักงานให้บริการที่ว่างอยู่โดยอัตโนมัติ ข้ง 
ระบบ CTI จะท่าการควบคุมการโอนสายของลูกค้า และน่าข้อมูลที่อยู่ในระบบฐานข้อมูลพร้อมทั่งเรื่องที่ 
ลูกค้าต้องการทราบมาแสดงรายละเอียดบนหน้าจอคอมพิวเตอร์ของพนักงานผู้ให้บริการที่รับสายในทันที 
(Screen Pop-up)

ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ที่มีประสิทรภาพจะมีการใช้ Knowledge Management เข้ามามี 
ส่วนร่วม โดยพนักงานผู้ให้บริการจะท่าการเริยกดูข้อมูลที่มีอยู่ใน Knowledge Base มาใช้เพี่อตอบ 
คำถามให้แก่ลูกค้า ท่าให้การบริการของศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์เป็นมาตรฐานเดียวกันทั้งหมด

การไข้ CTI ใน ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์
พนักงานรับสาย (Agent) จะสามารถทราบหมายเลขโทรศัพท์ของลูกค้าที่โทรเข้า ข้อของลูกค้าผู้เป็น 

เจ้าของหมายเลขรายการที่ลูกค้าที่โทรเข้าเสือก ความต้องการของลูกค้าใต้ก่อนที่รับสาย เมื่อเวลาที่โอนสาย 
ไปยังพนักงานรับสายแล้ว พนักงานจะสามารถทราบได้ก่อนว่าลูกค้าต้องการจะติดต่อกับบริษัทเรื่องใด

การทำงานของ CTI

• Screen Pop-up (ระบบการเข้อมข้อมูลจากระบบโทรศัพท์ไปยังโปรแกรมคอมพิวเตอร์)

• ความสามารถของ C T I  ก็ดีอ สามารถแสดงข้อมูลจาก D a ta b a s e  (งานทางต้าน D a ta  

P ro c e s s in g )  ที่มีอยู่ใต้ โดยการโทรเข้ามาของผู้ใข้บริการ (งานทางต้าน C a ll  P r o c e s s in g )  

จากระบบโทรศัพท์กล่าวดีอ เมื่อลูกค้าโทรเข้ามาที่ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ โดยมีระบบ 
I V R  แนะน่าให้ลูกค้าทำรายการจากเมนูที่กำหนดไว้ล่วงหน้า ต่อมาเมื่อมีการโอนสายเข้าสู่พนักงาน 
รับสาย ระบบ C T I  จะน่าข้อมูลหริอศัญญาณจากระบบโทรศัพท์ที่ลูกค้ากดเข้ามาใปที่ D a ta b a s e  

เพี่อท่าการค้นหาและตรวจสอบกับข้อมูลที่มีการบันทีกไว้ใน D a ta b a s e  และน่าข้อมูลของผู้โทรไป 
แสดงผลที่จอคอมพิวเตอร์ของพนักงานรับสายคนนั้นทันที (S c re e n  P o p -U p )

• ระบบการตรวจสอบการท่างานของพนักงานผู้ให้บริการ

• ระบบมีกลไกในการติดตามผลการท่างานของเจ้าหน้าที่ โดยจะกำหนดเวลาในการท่างานแต่ละ 
อย่างไว้ เซ่น ถ้ากำหนดว่าพนักงานผู้ให้บริการจะต้องตอบคำถามกลับไปหาลูกค้าภายในเวลา 3
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ใ!'ว'โมง แต่ท้าเกินเวลาตามที่กำหนดและเจ้าหน้าที่ยังไม่ได้ดำเนินการ ระบบจะทำการเดีอนผ่านทาง 
หน้าจอ เพี่อให้พนักงานผู้ให้บริการติดต่อกลับไปหาลูกค้า หากพนักงานผู้ให้บริการยังไม่ติดต่อ 
กลับ ระบบจะทำการแจ้งเติอนไปยังหัวหน้าผู้ควบคุมเพี่อตรวจสอบและประเมินผลในการทำงาน 
ของพนักงานผู้ให้บริการได้

รูปที่ 2.3 ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ที่แจ้งประวัติการใช้งานลูกค้าเรียกเข้า

2.1.4 ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ที่ส่งการเรียกเช้าไปยังพนักงานตามทักษะ

จะพัฒนาการทำงานของระบบ มาจากรูปแบบที่ 3 เมื่อลูกค้าโทรเข้ามายังศูนย์บริการตอบรับทาง 
โทรสัพท์ ก็จะเข้าสู่ระบบ IV R  โดยให้ลูกค้าเสิอกบริการที่ต้องการจากเมนูหลักของระบบตอบรับโทรศัพท์ 
อัตโนมัติ เมื่อลูกค้ากดหมายเลขเพี่อเลือกบริการที่ต้องการแล้ว ระบบ ACD จะทำการโอนสายลูกค้าไปยัง 
พนักงานผู้ให้บริการที่ว่างอยู่โดยอัตโนมัติ โดยจะโอนสายของลูกค้าไปยังพนักงานที่มิความรู้ความชำนาญ 
ตามที่ลูกค้าไต้ทำรายการจากเมนูหริอระบบจะโอนสายของลูกค้าไปยังพนักงานโดยรู้ได้จากหมายเลขเครื่อง 
โทรศัพท์ประจำตัวที่ลูกค้าใช้โทรเข้ามายัง ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ เซ่นเดียวกับการตรวจสอบ 
ข้อมูลของ Automatic Number Identification (AN I) และระบบ CTI จะน้าข้อมูลที่อยู่ในระบบ 
ฐานข้อมูลพร้อมทั้งเรื่องที่ลูกค้าต้องการทราบ มาแสดงรายละเอียดบนหน้าจอคอมพิวเตอร์ของพนักงานผู้ 
ให้บริการที่รับสายในทันที
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การแบ่งกลุ่มและการจัดพนักงานรับสายตามความสามารถเพี่อรองรับลูกค้าโดยเฉพาะ จะช่วยส่งเสริม 
การขายและทำให้การติดต่อสื่อสารผ่านระบบโทรศัพท์มีความสมบูรณ์แบบยิ่งขึ้นการรองรับลูกค้าพิเศษที่ 
โทรเข้ามาผ่านระบบศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ อาจใช้หลักเกณฑ์ดังนี้

• ภาษา

• สินค้า

• ลักษณะความต้องการของลูกค้า

รูปที่ 2.4 ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ที่ส่งการเรียกเข้าไปยังพนักงานตามทักษะ

2.1.5 ศ ูน ย ์บ ร ิก า ร ต อ บ ร ับ ท า ง โท ร ศ ัพ ท ์เส ม ีอ น

การให้บริการของพนักงานผู้ให้บริการหริอผู้ที่ลูกค้าต้องการติดต่อด้วยอาจจะไม่จำเป็นต้องนั่งให้ 
บริการอยู่ที่ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ก็ใต้ โดยพนักงานที่ให้บริการ เจ้าหน้าท่ีฝ่ายชาย พนักงาน



20

ซ่อมบำรุง (Technical Support) หริอผู้ที่ลูกค้าต้องการติดต่อด้วยอาจจะกำลังอยู่ที่ใดก็ใต้ภายนอกศูนย์ 
บริการตอบรับทางโทรศัพท์

ศูนย์ บริการ ตอบรับ ทางโทรศัพท์ เสมือน หมายถึง กลุ่ม ของ พนักงาน รับสายโทรศัพท์ (Agents) 
ที่ปฏิบัติงานอยู่ภายนอกศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ แต่ปฏิบัติงานเสมือนอยู่ภายในศูนย์บริการ 
ตอบรับทางโทรศัพท์ ภายใต้หลักการปฏิบัติงานและวัตถุประสงค์บริหารงานตามตารางเวลาการทำงานที่ 
กำหนด

ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์เสมือน สามารถใช้สทานที่ใดๆก็ใต้ในการทำแม้กระทั่งใช้บ้าน โดย 
การเร่อมโยงฐานข้อมูลและทำการส่งการเริยกเช้าจากศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์จากสำนักงานใหญ่ 
มายังท่ีบ้าน หริอให้เข้าใปที่โทรศัพท์มือถึอของ Agent

ข้อติของการใช้ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์เสมือน ติอ จะเป็นการสร้างศูนย์บริการย่อย โดยที่ 
พนักงานสามารถจะทำงานที่ใดก็ไต้ ทำให้ลดค่าใช้จ่ายในเรื่องของการเช่าสถานที่ หากต้องมีการเช่าสถานที่ 
ในการติดตั้ง และลดอัตราการจ้างพนักงาน ร่งสามารถทำการส่งการเรียกเข้าใปยังศูนย์บริการตอบรับ 
โทรศัพท์ย่อยอื่นโดยอัตโนมัติ จากศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ที่เป็นสำนักงานใหญ่ รวมถึงยังสามารถ 
ให้การบริการแก่ลูกค้าโดยตรงไต้อย่างรวดเร็วในบริการพิเศษบางประเภทเช่น พนักงานซ่อมบำรุง แต่สิ่งที่ 
จ่าเป็นมากที่สุดทางต้านเทคนิคที่พิจารณาด้วย ติอ ความจุในการส่งสัญญาณ (Bandwidth) ที่ใช้จะต้อง 
สูงพอและมีความรวดเร็วสำหรับการรับส่งข้อมูล

2.1.6 ก ร ะ บ ว น ก า ร เร ีย ก เข ้า ท า ง โท ร ศ ัพ ท ์

ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์พื้นฐาน ในกรณีที่มืพนักงานรับสายโทรศัพท์น้อยกว่า 10 คน มื 
การกระจายสายเรียกเข้าไม่สับซ้อน ร่งพนักงานรับสายโทรศัพท์ทุกคนใต้รับการฝึกหัดและมืความสามารถ 
เหมือนกันหมดในการให้บริการลูกค้าด้วยบริการที่เหมือนกัน สามารถแบ่งการดำเนินงานตามขั้นตอน 
ของศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ออกเป็น 2 ระยะ ติอ

กระบวนการระยะที่ 1 ในการเข้าใช้บริการศูนย์ตอบรับทางโทรศัพท์ แสดงให้เห็นใต้ดังรูปที่ 2.6 เริ่ม 
จากการเร่อมต่อ เมื่อลูกค้าขอเข้าใช้บริการและถูกเร่อมต่อมายังศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ โดยลูกค้า 
สามารถละท้ิง (abandon) จากระบบไต้ทุกเวลาที่ต้องการ แต่เพื่อให้เข้าใจรูปแบบการทำงานใต้ติขึ้น รูป
2.6 จะละทิ้งสถานะของการออกไปใว้ ถ้าพนักงานรับสายทั่งหมดไม่ว่าง ณ เวลาน้ันๆ ที่มืการเรียกเข้ามา
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การเรียกที่เข้ามาจะไปรออยู่ในคิว จนกระทั่งพนักงานรับสายสามารถใข้งานใต้ ระบบกระจายสายเรียกเข้า 
จะส่งสายที่โทรเข้ามาใปยังพนักงานรับสายที่ว่างอยู่ ในกรณีนี้พนักงานรับสายควรตอบกลับการขอเข้าใช้ 
บรีการที่เรียกเข้ามา แต ่ถ้าหากใม่ฅอบกลับ ระบบกระจายสายเรียกเข้าจะส่งสายที่โทรเข้ามาใปยังพนักงาน 
รับสายคนอี่นต่อใป ขึ้งในการจัดการศูนย์บริการตอบรับทางโทรสัพท์ที่คิ ไม่ควรเกิดสถานการณ์นี้ขึ้น แล้ว 
หลังจากพนักงานรับสายตอบรับการขอเข้าใช้บริการนี้แล้ว การดำเนินงานจะเข้าสู่ระยะที่ 2

ในระยะที่ 2 นี้ การสนทนาไต้เริ่มขึ้น และเมื่อการขอเข้าใช้บริการสินสุดดามขั้นตอนในระยะที่ 2 นี้ 
ระบบจะทำการสรุป (wrap up) เวลาทั่งจากสายเรียกเข้าที่ออกใปจากระบบก่อนจะใต้รับบริการ และจาก 
สายเรียกเข้าที่ไต้รับบริการเรียบร้อยแล้ว จากรูปท่ี 2.6 เมื่อมึการสนทนาเกิดขึ้น จะมี 2 สถานการณ์ที่เป็น 
ใปใต้ตามมา คิอ สินสุดการสนทนา (termination) ถ้าลูกค้าพึงพอใจกับบริการที่ใต้รับ หริอกิอสายรอ 
(hold) ในช่วงที่ลูกค้าถิอสายรอพนักงานรับสายสามารถต้นหาข้อมูลอย่างรวดเร็ว ขึ้งในกรณีนี้หลังจาก 
ที่ถีอสายรอครู่หนี้งพนักงานรับสายอาจให้บริการลูกค้าต่อ หรีออาจปริกษาพนักงานรับสายคนอื่นในเวลา 
อันรวดเร็ว ด้วยการใช้สายภายใน เมื่อพนักงานรับสายรู้เกี่ยวกับข้อมูลที่ลูกค้าต้องการรับทราบมากพอ 
จึงค่อยวางสายภายในแล้วให้บริการลูกค้าต่อ แต่เมื่อยัญหาที่ลูกค้าต้องการรับทราบข้อมูลยากเกินกว่าที่ 
พนักงานรับสายสามารถจัดการใต้ พนักงานรับสายถึงจะเสิอกส่งผ่านสายของลูกค้ารายนั้นไปยังพนักงาน
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รูปท่ี 2.6

• •

abandonm en t

๏
ขั้นตอนการดำเนินงานในระยะแรกซองการเรียกที่เข้ามายังศูนย์บริการตอบรับทางโทรสัพท์ 
พื้นฐาน
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รูปที่ 2.7 ขั้นตอนการดำเนินงานในระยะที่ 2 ของการเรียกที่เข้ามายังศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ 
พื้นฐาน
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รับสายคนอ่ืน ต่อไป โดยพนักงานรับสายเบ้ืองต้นจะสรุปเวลาท้ังหมดของสายท่ีเรียกเข้ามา ซ่ึงเป็นการ 
ส้ินสุดการเรียกเข้าสำหรับพนักงานรับสาย เม่ือพนักงานรับสายคนต่อไปให้ข้อมูลลูกค้าท่ีเรียกเข้ามา การ 
ดำเนินงานก็จะเป็นเซ่นเดิมต้ังแต่ต้นจนจบ แต่ข้อมูลท่ีสรุปจะเป็นของพนักงานรับสายคนท่ี 2

2.1.7 ก า ร จ ัด ส ร ร พ น ัก ง า น ผ ู้ใ ห ้บ ร ิก า ร ต อ บ ร ับ ท า ง โท ร ศ ัพ ท ์

ศูนย์บริการตอบรับทางโทรสัพท์พื้นฐานเป็นเพยงแนวความคิดที่ใข้บรรยายถึงความห้าทายในการ 
จัดการศูนย์บริการดอบรับ ทางโทรศัพท์ที่ กำลัง เผข้ญหน้า อยู่ไต้ ผู้จัดการดูแลศูนย์บริการตอบรับ ทาง 
โทรศัพท์ไม่ใต้มีอิทธิพลต่อจำนวนการเรียกเข้าที่ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ติดต่ออยู่ด้วย แต่ด้วยการ 
ฝึกหัดพนักงาน อาจสามารถมีอิทธิพลต่อค่าเฉลี่ยเวลาให้บริการของแต่ละสายเรียกเข้าไต้ โดยกำหนดให้ 
เป็นเวลาทั้งหมดที่พนักงานรับสายใข้ไปกับสายเรียกเข้า (เวลาคุย + เวลารอสาย) ดังนั้นมีสิ่งเดียวที่จัดการ 
ไต้คิอ จำนวนการจ้างงานพนักงานรับสายทั้งหมด ถ้าจำนวนการจ้างน้อยกว่าจำนวนพนักงานที่ต้องใช้ 
พนักงานอาจไต้ค่าจ้างสูง แต่บริษัทอาจต้องเสี่ยงกับการที่ลูกค้าจะพบว่าพนักงานรับสายไม่ว่างตลอดเวลา 
ผลคิอ ทำให้ค่าเฉลี่ยเวลารอคอยนานขึ้น และ ระดับการ'ให้บริการลูกค้าตาลง

ในทางกลับกัน เมื่อจำนวนการจ้างพนักงานรับสายน้อย ปริมาณงานที่พนักงานแต่ละคนทำใต้ย่อม 
มีค่าสูงมากกว่าการจ้างพนักงานมาก แต่ถ้าปริมาณการจ้างพนักงานมากขึ้น ก็จะมีพนักงานที่สามารถใช้ 
งานใต้มากขึ้นในการรอคอยการโทรเรียกเข้า ซึ่งมีอยู่ 3 สถานะที่เกิดขึ้นกับพนักงานคิอ ใช้งานใต้ ไม่ว่าง 
หริอไม่ไต้ใช้งาน (idle) โดยมีความหมายดังนี้ เมื่อพนักงานรับสายกำลังสนทนาหริอถึอสายอยู่ หมายถึง 
พนักงานรับสายไม่ว่าง แต่เมื่อพนักงานรับสายพักอยู่หริอพบปะลังสรรค์หริอทำงานอื่นอยู่ เรียกว่าไม่ใต้ใช้ 
งาน ซึ่งสภาวะที่พนักงานรับสายไม่ไต้ใช้งานไม่สามารถหลีกเลี่ยงไต้ในหลายๆสถานการณ์ ดังนั้นปริมาณ 
งานที่ใต้ สามารถกำหนดไต้เป็น

b u s y t im e
b u s y t im e  +  a v a i la b le t im e

โดยที่ในการจัดการศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ คิอเพี่อให้ไต้ระดับการให้บริการตามที่ต้องการ 
ด้วยทรัพยากรที่มีอยู่ ซึ่งเป็นการทำให้พอเหมาะระหว่างระดับการให้บริการกับประสิทธิภาพในการทำงาน 
ของพนักงาน โดยที่พารามิเตอร์ที่ต้องคำนึงถึงในการจำลองศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์เพี่อให้ใต ้
ระดับการให้บริการที่น่าพึงพอใจซึ่งกล่าวถึงในบทถัดไป
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2.1 .8  ก า ร แ บ ่ง ก ล ุ่ม ต า ม ท ัก ษ ะ

เมื่อศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์มีขนาดใหญ่ขึ้น จึงเป็นเรื่องยากที่จะจัดให้พนักงานรับสายทุกคน 
มีทักษะและความรู้ความสามารถเหมีอนกันหมดโดยเฉพาะศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ที่มีขนาดใหญ่ 
มีการจัดการลูกค้าที่เข้ามารับบริการด้วยบริการที่แตกต่างกัน ดังนั้นพนักงานรับสายแต่ละคนจึงต้องมี 
ประสบการณ์ในส่วนงานที่แตกต่างกันเท่านั้น ขึ้งวิธีการฝิกหัดพนักงานรับสายเป็นการจัดการโดยกำหนด 
แบ่งกลุ่มพนักงานตามทักษะ

ตัวอย่างเซ่น เมื่อพิจารณาศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ขึ้งให้บริการลูกค้าทั้งจากประเทศไทยและ 
สหรัฐอเมริกา ลูกค้าบางรายสนทนาภาษาไทย บางรายสนทนาภาษาอังกฤษ ขณะที่บางรายขอใช้บริการ 
พนักงานรับสายที่สามารถสนทนาไค้ทั้งภาษาใทยและอังกฤษ ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์จึงควรแบ่ง 
พนักงานออกเป็น 2 กลุ่มตามทักษะ คอ สนทนาภาษาไทย และสนทนาภาษาอังกฤษ และจัดให้พนักงาน 
บางคนที่สนทนาใต้ทั้งสองภาษาถูกจัดให้อยู่ในทั้งสองกลุ่ม

ป๋'ญหาที่เกิดขึ้นเบื้องต้นสิอ จะทราบใต้อย่างไรว่าลูกค้าแต่ละรายต้องการใช้พนักงานรับสายแบบใด ขึ้ง 
ในที่นี้จะชอกล่าวใว้ 4 วิธี ในการหาว่าบริการแบบใดที่ลูกค้าต้องการ ดังเอกสารอ้างอิง [3]

• ด้วยการจ้างกลุ่มพนักงานรับสายไว้เป็นสายแรก เพี่อตัดสินว่าใจว่าลูกค้าต้องการรับบริการแบบ 
ไหน แล้วจึงส่งสายของลูกค้าไปยังพนักงานรับบริการกลุ่มนั้น

• ด้วยการแจ้งเลขหมายของลูกค้าที่เรียกเช้าจากระบบแจ้งเลขหมายอัตโนมัติ (automatic number 
identification: AN I)

• ด้วยการแจ้งเลขหมายของลูกค้าที่เรียกเช้ามาด้วยบริการแจ้งเลขหมายเรียกเช้าอัติโนมัติ (dialed 
number identification service: DNIS)

• ด้วยการให้ลูกค้าเสิอกจากเมนูระบบตอบรับอัตโนมัติ (interactive voice response system: 
IVR)

ขึ้งจากตัวอย่างที่ผ่านมา การจ้างกลุ่มพนักงานรับสายไว้เป็นสายแรก อาจเป็นวิธีที่ไม่สมควรนำมาใช้ 
กับการจัดการศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ที่มีฃนาดใหญ่ แต่ถ้าในกรณีอื่นๆอาจมีประโยชน์

การแจ้งข้อมูลลูกค้าด้วยระบบแจ้งเลขหมายอัตโนมัติ ใช้งานใด้ดีในศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ 
แบบนานาชาติ เมื่อแต่ละประเทศใช้รหัสในการติดต่อระหว่างประเทศแตกต่างกัน แต่ถ้าใช้ในกรณีอื่น เช่น 
ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ของสนาคาร วิธีนี้อาจไม่เหมาะสม เนื่องจากธนาคารไม่ทราบถึงเลขหมาย
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ทางโทรศัพท์ของผู้ท ี่เรึยก สายเข้ามาครั้ง แรก โดยเฉพาะอย่างยิ่งถ้า ลูกค้า เรึยกสาย เข้ามาจากโทรศัพท์ 
ภายในหรึอจากที่ทำงาน เลขหมายที่เรียกเข้ามานั้นจะไม่ไค้รับการบันทึกใว้

การแจ้งข้อมูลลูกค้าด้วยบริการแจ้งเลขหมายเรียกเข้าอัตโนมัติ ขึ้งเป็นแนวความติดที่เหมาะสมอย่าง 
มากในการใช้งานในทางปฏิบัติ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในการใช้งานศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ที่มีหลาย 
ภาษา (m ulti-lingual call center) ลูกค้าสามารถหมุนโทรศัพท์เข้ามาด้วยเลขหมายที่แตกต่างกัน 
สำหรับบริการแต่ละแบบที่ด้องการ แต่เมื่อเลขหมายที่ให้บริการเริ่มมีขนาดใหญ่ขึ้น การใช้วิธีนี้อาจทำให้ 
ยุ่งยากมากขึ้น เนื่องจากบริษัทไม่สามารถคาดเดาได้ว่าลูกค้าที่จะเข้ามาใช้บริการสามารถเรียนรู้และใช้งาน 
เลขหมายที่แตกต่างกันใด้ดีขนาดไหน

ดังนั้นในสถานการณ์ส่วนใหญ่ในทางปฏิบัติจึงใช้งานระบบตอบรับอัตโนมัติ โดยลูกค้าสามารถเลีอก 
จากดัวเสิอกหมายเลขเมนู (เซ่น กด 2 ฟังข้อมูลข่าวสาร, กด 0 ติดต่อพนักงานรับสาย) โดยสามารถใช้ 
ดัวเสิอกเมนูติดต่อกันหลายหนได้ ยิ่งกว่านั้น ระบบตอบรับอัตโนมัติสามารถยังสามารถใช้พนักงานรับสาย 
ได้หลายครั้ง เซ่นตัวอย่างที่แสดงในรูปที่ 2.8 กรณีการใช้งานระบบตอบรับอัตโนมัติทำให้ขั้นตอนการ 
ดำเนินงานของการเรียกเข้าเปลี่ยนไป

จากรูป 2.8 หลังจากลูกค้าต่อสายสำเร็จ ระบบตอบรับอัตโนมัติจะประกาศข้อความต้อนรับและแจ้ง 
เมนูกลุ่มแรกให้ทราบ เมื่อลูกค้าเสิอกขึ้นมา 1 เมนูจากทั้งหมดแล้ว ลูกค้าสามารถเสิอกใช้เมนูได้หลายครั้ง 
ติดต่อกัน แสดงให้เห็นด้วยลัญลักษณ์ดอกจัน ในกรณีที่ลูกค้าต้องการรับบริการจากระบบตอบรับอัติโน 
มัติเทำนั้น โดยใม่มีการสนทนากับพนักงานรับสาย แต่ถ้าลูกค้าต้องการสนทนากับพนักงานรับสาย ระบบ 
ตอบรับอัตโนมัติจะจัดส่งการเรียกที่เข้ามาไปยังพนักงานตามทักษะของกลุ่มโดยขึ้นอยู่กับเมนูที่เสิอก ขึ้ง 
ตรงนี้อาจใช้ระบบกระจายสายเรียกเข้าเป็นตัวจัดการ โดยขึ้นอยู่กับโครงสร้างทางเทคนิคของศูนย์บริการ 
ตอบรับทางโทรศัพท์นั้นๆ ขึ้งถ้าพนักงานรับสายทั้งหมดในกลุ่มที่เสิอกไม่ว่าง การเรียกที่เข้ามาจะไปรอ 
ในคิวเพื่อรอใช้งานพนักงานรับสายต่อไป และขั้นตอนการดำเนินงานจากจุดนี้ไปยังจุดต่อไปข้างหน้าจะ 
เหมีอนกับที่กล่าวมาในการดำเนินงานระยะที่ 2

2 .2  แ บ บ จ ำ ล อ ง ท า ง ค ณ ิต ศ า ส ต ร ์

แ บ บ จ ำ ล อ ง ท ี่น ำ เส น อ ใ น ส ่ว น น ี้จ ะ แ ส ด ง ใ ห ้เห ็น ถ ึง ค ว า ม จ ำ เป ็น ใ น ก า ร เก ็บ ร ว บ ร ว ม แ ล ะ ว ิเค ร า ะ ห ์ข ้อ ม ูล

เพ ื่อ ใ ห ้ข ั้น ต อ น ก า ร ด ำ เน ิน ง า น เก ิด ป ร ะ โ ย ช น ์ม า ก ท ี่ส ุด  ส า ม า ร ถ ใ ช ้แ บ บ จ ำ ล อ ง ท า ง ค ณ ิต ศ า ส ต ร ์ใ น ก า ร จ ัด ก า ร

ศ ูน ย ์บ ร ิก า ร ต อ บ ร ับ ท า ง โ ท ร ศ ัพ ท ์ไ ด ้ ต ัว อ ย ่า ง เซ ่น  ใ น ก า ร ก ำ ห น ด จ ำ น ว น ข อ ง พ น ัก ง า น ร ับ ส า ย ท ี่เห ม า ะ ส ม
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รูปfi 2.8 ขั้นตอนการดำเนินงานในระยะแรกของศูนย์บริการตอบรับทางโทรสัพท์ที่ใซ้การแบ่งกลุ่มตาม
ทักษะ
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ที่สุด สามารถทำใต้โดยการพิจารณาศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ให้เหมอนระบบคิว เร่งตัวอย่าง 
แบบจำลองระบบคิวแสดงให้เห็นดังรูปที่2.9

arrivals

๐
รูปที่ 2.9 แบบจำลองระบบแถวคอย

ในแบบจำลองระบบคิว มีพารามิเตอร์ท่ีพิจารณาคิอ อัตราการเธ้ามาในระบบ ขนาดของคิว จำนวนของ 
ผู้ให้บริการ และอัตราการออกใปจากระบบ สำหรับการเรียกเข้า (arrival) พิจารณาลูกค้าทุกคนที่เข้ามา 
ในระบบในหนึ่งช่วงเวลาที่พิจารณา ถ้าพนักงานทุกคนไม่ว่าง การเรียกที่เข้ามาจะเข้าไปรอในคิวเพื่อรอรับ 
บริการต่อไป โดยผู้ที่'ให้บริการอาจมีเพิยงหนึ่งหรีอมากกว่านั้นกไต้ เมื่อลูกค้าใต้รับบริการขนาดของคิวจะ 
ลดลงทีละหนึ่งหน่วย และหลังจากไต้รับบริการเสร็จสิ้นแล้ว ลูกค้าจะวางสายและออกไปจากระบบอย่าง 
ถาวร

ในการประยุกต์ใช้งานแบบจำลองทางคณิตศาสตร์กับระบบคิวดังรูปที่แสดง สิ่งที่สนใจวัดคิอปริมาณ 
ต่าง  ๆ ตัวอย่างเช่น จำนวนผู้ที่เริยกเข้ามาในระบบมีค่าเท่าใด เวลาในการให้บริการ (service tim e) 
ยาวนานแค่ไหน และจำนวนของผู้ให้บริการที่ต้องการใช้มีเท่าใด โดยที่ในระบบจะวัดปริมาณการเข้ามา 
ในระบบเป็นอัตราการเข้ามาหริอความหนาแน่นของลูกค้า สำหรับอัตราในการเข้ามาในระบบแทนด้วย 
ลัญลักษณ์ A เร่งแสดงถึงจำนวนการเข้ามาของลูกค้าต่อหนึ่งหน่วยเวลา (อาจเป็นวินาที, นาที, หริอ 
หนึ่งวัน) จากแบบจำลองระบบคิวที่มีใช้งานอยู่ในบัจจุบัน Â สามารถคำนวณไต้จากการวัดจำนวนลูกค้า 
ที่เข้ามาในระหว่างทุกๆช่วงเวลา เร่งเป็นเวลาระหว่างการเรียกเข้า (inter-arrival time) สองเหตุการณ์
ดังนั้น A = ------ — 7— 1 . 1 . . —meaninter a rriva l—time

เร่งถ้าหากวาดกราฟแสดงความถี่ของคำเฉลี่ยระยะเวลาระหว่างการเรียกเข้าใดๆที่เกิดโดยการแบ่งช่วง 
ที่ละเอึยดมากพอ จะใต้การแจกแจงข้อมูลของคำเฉลี่ยเวลาระหว่างสองเหตุการณ์ ที่มีฟังก์ช้'นการแจกแจง

servers
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ความน่าจะเป็นในทางคณิตศาสตร์เป็นแบบเอกโพเนนเข้ยล (exponential distribution) และเนื่องด้วย 
คุณสมบัติในทางปฏิบัติที่เป็นแบบใร้ความจำ (memoryless) ที่ลูกค้าแต่ละคนใม่รู้จักกัน ทำให้เวลา 
ระหว่างการเรียกเข้าของลูกค้าแต่ละคนเป็นอิสระต่อกัน โดยที่การแจกแจงเวลาระหว่างการเรียกเข้าแสดง 
ใต้ดังรูปที่ 2.10 และเนื่องจากเวลาระหว่างการเรียกเข้ามีฟังก์ข้'นการแจกแจงความน่าจะเป็นแบบเอิกโพ 
เนนเข้ยล ด้วยคุณสมบัติแบบไร้ความจำ ทำให้กระบวนการของอัตราการเข้ามาถูกเรียกว่าเป็นกระบวนการ 
แบบบัวส์ซง

รูปที่ 2.10 ฟังก์ข้'นการแจกแจงความน่าจะเป็นแบบเอิกโพเนนเข้ยล

สำหรับการวัดเวลาในการให้บริการ ปริมาณที่ใข้วัดเวลาในการให้บริการหาใต้จากการคำนวณค่าเฉลี่ย 
เวลาในการให้บริการจากเวลาทั้งหมดที่ใข้ในการให้บริการ แทนด้วยสัญลักษณ์ ร ข้งโดยปกติในการ 
คำนวณมักนิยมใช้คำที่เป็นอัตราเฉลี่ย ดังนั้นอัตราการให้บริการสามารถแสดงได้เป็น แ  =  ๅ; และด้วย 
เหตุผลเดียวกันกับเวลาระหว่างการเรียกเข้า ที่มีฟังก์ข้'นการแจกแจงแบบเอิกโพเนนเข้ยล ดังนั้นฟังก์ข้น 
การแจกแจงของเวลาระหว่างการเรียกเข้า'จึงเทียบเคียงได้กับฟังก์สันการแจกแจงแบบเอิกโพเนนเข้ยล

จากที่กล่าวมาทั้งหมด เมื่อจำลองระบบติวที่มีเวลาระหว่างการเรียกเข้าและเวลาในการให้บริการด้วย 
ฟังก์ข้น่การแจกแจงเป็นแบบเอิกโพเนนเข้ยล สามารถจำลองระบบได้ด้วยแบบจำลอง M /M /k  (ข้งมีการ 
กล่าวอ้างไว้ในทฤษฎีระบบคิวพื้นรูาน[12] ว่าเป็นแบบ'จำลองเออร์แลงก์ข้ (Erlang C)) ที่ประกอบด้วย 
พารามิเตอร์ของระบบดีอกัตัวแรก (ย่อมาจาก Markovian) กล่าวถึงกระบวนการเรียกเข้าที่เป็นแบบ
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บัวส์ซงด้วยพารามิเตอร์ A ส่วน M ตัวที่สอง (ขึ้งย่อมาจาก Markovian อีกเซ่นเดียวกัน) ได้กล่าวถึง 
เวลาในการให้บริการที่มิฟังก็ตันการแจงแจงเป็นแบบเอิกโพเนนเ!!ยลด้วยพารามิเตอร์ แ  ส่วนพารามิเตอร์ 
ที่เหลอนอกเหนือจากที่กล่าวไปแล้วดีอ k แสดงถึงจำนวนผู้ให้บริการในระบบ

จากการ'ใช้แบบ'จำลองเออร์แลงก็ช้ ด้วยการปรับเปลี่ยนขนาดของ k ให้มากเท่ากับจำนวนที่ด้องการ 
ใช้ เกี่ยวเนื่องกับในระบบการใช้งานจริง ที่จำนวนสายโทรตัพท์ใช้งานขึ้นอยู่กับจำนวนพนักงานที่มีใน 
ระบบ เซ่น ถ้าในระบบศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ที่ใช้งานอยู่มิสายเข่าใช้งาน 100 สาย การ 
จ้างพนักงานรับสายถึง 120 ย่อมไม่เกิดประโยชน์ เนื่องจากศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์สามารถ 
รับสายลูกค้าเรียกเข้าได้เพียง100 สายเท่านั้นในหนึ่งช่วงเวลา จากท่ีอ้างถึงแบบ-จำลองเออร์แล-งก์ซี ด้วย 
สมมติฐานที่ว่าความจุของระบบคิวมิใม่จำกัดจึงไม่สามารถใช้ได้กับกรณีนื่ เนื่องจากในกรณีนี้ต้องการความ 
จุในระบบคิวหริอจำนวนสายเข่าใช้งานเพียง K จำนวนเท่านั้น ขึ้งในกรณีนี้การใช้แบบจำลองที่เป็นแบบ 
M /M /k /K  (ขึ้งมิการกล่าวอ้างไว้ในทฤษฎีระบบคิวพี้นฐาน [12] ว่าเป็นแบบ'จำลองเออร์แลงก์ปี (Erlang 
B) ย่อมมิความเหมาะสมกว่าล่าหรับการใช้งานในระบบจริง และถ้าหากจำนวนการใช้งานของลูกค้าใน 
ระบบทั้งหมดมิค่าเข้าใกล้ K จะท่าให้สายเรียกเข้าที่กำลังเข้ามาถูกบล็อกจนกว่าจะมิลูกค้าออกไปจาก 
ระบบ [13] อย่างไรก็ตามศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ส่วนใหญ่มักจัดให้มิจำนวนสายเข่ามากเพียงพอ 
กับความต้องการใช้งานของลูกค้า และมัญหาหลักๆในงานวิจัยฉบับนี้ใม่ได้พิจารณาเพียงแค่สายที่เริยกเข้า 
ถูกบล็อกหริอไม่ แต่ยังพิจารณาถึงพารามิเตอร์ส่วนอื่นในระบบด้วย

ข้อบกพร่องอีกประการหนึ่งของแบบ'จำลองเออร์แลงธิ คิอไม่ได้พิจารณาผู้ใช้ในระบบที่ออกใปจาก 
ระบบก่อนได้รับบริการ ขึ้งเป็นผลมาจากสมมติฐานที่ว่า ความอดทนรอคอยของผู้ใช้บริการมิไม่จำกัด ขึ้ง 
ในความเป็นจริงแล้วลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการมิความอดทนในการรอคอยเพี่อรับบริการจำกัด ขึ้งมิงานวิจัย 
ที่ได้แสดงให้เห็นว่าความอดทนรอคอยของผู้ใช้บริการสามารถวิเคราะห์ได้ในเทอมโดยทั่วๆไป ตังแสดงใน 
เอกสารอ้างอิง [1 4 ]ตังนั้นแบบจำลอง M /M /k+ M  จึงถูกนำมาใช้ในกรณีตังกล่าวโดยใด้ถูกอ้างอิงว่าเป็น 
แบบจำลองเออร์แลงเอ (Erlang A) เม่ือ +M แสดงถึงจำนวนลูกค้าที่รอคอยในระบบมิลักษณะที่เป็น 
Markovian ด้วยฟังก็ตันการแจงแจงแบบเอิกโพเนนเตัยล

จากแบบจำลองทั้ง 3 แบบ ที่กล่าวมาสามารถอธิบายได้ด้วยสมมติฐานที่ให้ทุกๆช่วงเวลาในการ 
พิจารณามิการแจกแจงเป็นเอิกโพเนนณียล แค่เนื่องด้วยแบบจำลองที่กล่าวไปแล้ว ไม่สามารถท่าใช้เป็น 
แบบจำลองในทางปฏิบัติใต้ในหลายๆ กรณี เมื่อการแจกแจงของเวลาระยะเวลาระหว่างการเรียกเข้า และ 
เวลาในการให้บริการไม่เป็นแบบเอกโพเนนเข้ยล ตังนั้นในหลายๆกรณีด้วยกัน จึงมิการแทน M ด้วย 
G ตังเข่นตัวอย่างในรูปที่ 2.11 ขึ้งแสดงเวลาในการให้บริการมิการแจกแจงเป็นแบบลอกนอร์มอล 
(lognormal) โดยใช้การจำลองแบบนี้สามารถอธิบายได้ถึงระบบที่เป็นจริงได้ดีกว่า[15] ตังนั้นบ่อยครั้ง
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ที่การจำลองแบบนี้ถูกนำไปในในการจำลองด้วยการใช้แบบจำลองทางคอมพิวเตอร์

LOG NORMAL DISTR IB UT ION

S3 103 1S3 2X3 233 2X3 353value stochastic variable
รูปที่ 2.11 ฟังก์ช้'นการแจกแจงความนำจะเป็นแบบลอกนอร์มอล

2.3 แบบจำลองทางคอมพิวเตอร์

แบบจำลองทางคอมพิวเตอร์เกิดขึ้นด้วยเหตุผลที่ต้องการขจัดสมมติฐานและความซ้,บซ้อนบางอย่าง 
ของศูนย์บริการตอบรับทางโทรสัพทในปัจจุบัน ขึ้งในหัวข้อที่แล้วได้กล่าวถึงแบบจำลองทางทฤษฎี ขึ้งไม่ 
สามารถใช้วิเคราะห์แบบจำลองในทางปฏิบัติที่มีอยู่จริงได้ แบบจำลองทางคณิตศาสตร์ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง 
Erlang C เป็นแบบจำลองพื้นฐานที่มีแนวโน้มว่าไม่สามารถใช้จัดการกับศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ 
ที่สมมติฐานไม่เป็นไปตามเงื่อนไขได้ ด้วยการใช้แบบจำลองทางคอมพิวเตอร์ที่การเกิดเหตุการณ์เป็นแบบ 
ไม่ต่อเนื่อง สามารถใช้เป็นเครื่องรอสำหรับออกแบบและทำให้ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ที่ใช้งานอยู่ 
ในบัจจุบันฝ็ประสิทธิภาพในการใช้งานสูงสุดได้

ข้อได้เปรียบในการใช้แบบจำลองทางคอมพิวเตอร์ที่มากกว่าการใช้แบบจำลองทางคณิตศาสตร์ คีอ 
สามารถทดลองโดยกำหนดเงื่อนไขตามเหตุการณ์ต่างๆได้ สามารถระบุได้ว่าขั้นตอนการทำงานตรงจุดไหน 
เกิดความคับคั่งของข้อมูลขึ้น และสามารถพลิกแพลงให้ใช้งานกับระบบที่มีความซ้บซ้อนได้เป็นอย่างดี ใน 
ขณะที่แบบจำลองทางคณิตศาตร์ใม่สามารถทำได้

โดย มี รายงาน การ ใช้ แบบจำลอง ทาง คณิตศาสตร์ กับ ศูนย์ บริการ ตอบรับ ทาง โทรศัพท์ จาก 
สถานประกอบการหลายแห่ง ดังเอกสารอ้างอิง [1] ขึ้งรายงานเหล่านี้เท์นพ้องเป็นเอกฉันท์ว่าการ 
ใช้แบบจำลองทางคอมพิวเตอร์สามารถสร้างประโยชน์ในการดำเนินการศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ 
ได้มากที่สุด และผลลัพธ์ที่ไต้จากการใช้แบบจำลองทางคอมพิวเตอร์มีความถูกต้องและให้รายละเอียด 
มากกว่าการใช้แบบจำลองทางคณิตศาสตร์ ดังเซ่น เมื่อบริษัท A T & T  ขึ้งเป็นผู้ขายอุปกรณ์ของศูนย์



32

บริการตอบรับทางโทรศัพท์ ใช้เครื่องมีอที่เป็นแบบจำลองทางคอมพิวเตอร์ที่มีร่อว่า CAP§ ในการจำลอง 
สถานการณ์เฉพาะชองลูกค้าแต่ละรายร่งเป็นบริษัทที่ต้องการติดตั้งศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ โดย 
ผลลัพธ์ที่ไต้คิอสามารถสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าเป็นอย่างมาก

2.4 การเริยกเช้าซ้ํา

เป็นที่รู้ก ันโดยทั่วไปในกลุ่มผู้ใช้บริการโทรศัพท์ ถ้าผู้ใช้บริการใต้รับสัญญาณสายไม่ว่างจากการ 
เร่อมต่อสัญญาณ มักจะเรียกซํ้าจนกว่าจะสามารถเร่อมต่อสัญญาณไค้ ร่งจากผลที่เกิดขึ้นทำให้รูปแบบ 
ของทราฟพิกที่เกิดขึ้นในเคริอข่ายโทรศัพท์แบ่งออกใต้เป็น 2 กลุ่ม คีอ

1. กลุ่มของทราฟพิกเบื้องต้น ร่งสะท้อนให้เห็นถึงปริมาณทราฟพิกที่ผู้ใช้บริการโทรศัพท์ใช้งานจริง 
น}?)พั

2. กลุ่มของทราฟพิกที่เกิดจากกการเรียกเข้าซํ้า ร่งเป็นผลมาจากการที่ใม่ประสบผลสำเริจจากการ 
เริยกเช้าใช้งานในครั้งก่อนหน้า

แบบจำลองมาตรฐานสำหรับระบบโทรศัพท์ที่ใช้อยู่ทั่วไป ได้แก่ระบบแถวคอย (queueing system) 
ใม่สามารถใช้พิจารณาใต้ถึงการหาโครงสร้างของทราฟพิกที่เกิดขึ้นจริง ดังนั้น แบบจำลองนี้จึงไม่สามารถ 
ใช้ในแถ้ทัญหาสำคัญบางอย่างที่เกิดขึ้นจริงในทางปฏิบัติ อย่างการเรียกเข้าซํ้าไต้

รูปแบบใหม่ของระบบแถวคอย คอระบบที่รวมทราฟพิกที่เกิดจากการเรียกเข้าซํ้า (หรือเรียกว่า แถว 
คอยที่มีลูกค้าที่พยายามกลับเข้ามา) โดยเกิดขึ้นจากผู้ใช้บริการเข้ามาในระบบขณะที่กลุ่มผู้ให้บริการที่ 
สามารถให้บริการลูกค้ารายนั้นไต้ไม่ว่างไต้ออกจากระบบไป แต่หลังจากเวลาผ่านใปขณะหนึ่งผู้ใช้บริการ 
รายดังกล่าวกลับมาเข้าในระบบเพื่อขอรับบริการอีก ร่งการศึกษาถึงระบบแถวคอยที่พิจารณาพฤติกรรม 
การเรียกเข้าซํ้าใต้เข้ามามีบทบาทในการพัฒนาเทคโนโลยีสมัยใหม่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในคอมพิวเตอร์และ 
วงจรข่ายสื่อสาร และยังถูกน้ามาใช้อย่างกว้างขวางในการจำลองสถานการณ์ในหลายๆบัญหาเกี่ยวกับ 
ระบบจัดช้องทางสื่อสารทางโทรศัพท์ ร่งรวมถึงการสื่อสารทางใกลและเคริอข่ายคอมพิวเตอร์อีกด้วย 
ตัวอย่างการใช้งานที่เกิดขึ้นใต้แก่ การรอเพื่อลงจอดของเครื่องบินพานิซย์ และแถวคอยผู้ขึ้อของในร้านค้า 
ขายปลีก ที่อาจออกจากแถวใปกรณีรอคอยมานาน จึงเห็นไต้ว่าความเป็นใปใต้ในการเกิดพฤติกรรมการ 
เรียกเข้าซํ้าครอบคลุมการใช้งานในหลากหลายระบบ [10], [12], [21], [22] และ [23] ดังรายการ 
อ้างอิง เป็นหนังสือและงานวิจัยที่สำรวจเกี่ยวกับการเรียกเข้าซํ้าที่เกิดขึ้นเนื่องจากระบบแถวคอย

สำหรับทางเลีอกที่ระบบมีให้ในกรณีลูกค้าต้องการเรียกกลับมาใหม่หลังจากเวลาผ่านไประยะหนึ่ง 
โดยในระหว่างความพยายามเรียกเข้าซํ้า ลูกค้าจะอยู่ในทางโคจร (orbit) สำหรับระบบจะถูกเรียกว่า ระบบ
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แถวคอยที่มึการเรียกเข้าซํ้า (Retrial queueing system) ดังแสดงในรูปที่ 2.12 [24]

รูปที่ 2.12 แผนภาพของระบบแถวคอยที่มีการเรียกเข้าซํ้า

จากรูป แสดงให้เห็นระบบแถวคอยที่มีการเรียกเข้าซํ้า ที่งประกอบด้วยส่วนในการให้บริการและทาง 
โคจร โดยที่ลูกค้าสามารถเข้ามาในส่วนให้บริการทั้งจากภายนอกระบบและจากทางโคจร ถ้าลูกค้าที่กำลัง 
เข้ามาในระบบพบผู้ให้บริการว่างอยู่ ก็จะไค้รับบริการในทันที และออกไปจากระบบหลังการรับบริการ 
เสร็จสิ้น ในทำนองตรงกันข้าม ถ้าลูกค้าไม่ไค้รับสัญญาณให้สามารถเข้าใข้งานส่วนให้บริการไค้ ลูกค้า 
ก็อาจดัดสินใจเข้าไปรอในทางโคจรและพยายามเข้ารับบริการอีกครั้งหลังจากหน่วงเวลาไประยะหนึ่ง และ 
อาจพยายามทำอย่างนี้ต่อไปเรื่อยๆจนสามารถเข้าใช้บริการไค้ ที่ง'ในกรณีที่มีการเรียกเข้าซํ้า ลูกค้าท่ีมาจาก 
ทางโคจรจะถูกปฏิบัติเสมิอนลูกค้ารายใหม่ที่เพิ่งเข้ามาในระบบ

ข้อเสียที่เป็นบัญหาหลักของแบบจำลองที่ละเลยส่วนที่เป็นการเรียกเข้าซํ้าคีอ ทำให้เกิดการบิดเบึอน 
หริอผิดพลาดไปของข้อมูล ที่งมีความสำคัญในการจัดเตรียมไว้ส่าหรับผู้ที่ดูแลจัดการศูนย์บริการตอบรับ 
ทางโทรดัพท์ ในการจัดการศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ที่มีขนาดใหญ่และต้องรองรับปริมาณการ 
ใช้งานศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ อย่างดับค่ัง หนึ่งใน ส่วนที่ ต้อง พิจารณาบนระดับ ของ การให้ 
บริการ คอผลกระทบของลูกค้าที่มีการเรียกเข้าซํ้า สำหรับการพิจารณาเพียงแค่เวลารอคอยในแถวคอย 
หริอผู้ให ้บริการไม่ สามารถให้บริการไค้ในขณะนั้นๆอาจไม่ เพียงพอ สำหรับ การวัดระดับ การให้บริการ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อสถิติทางทราฟฟิกของลูกค้าที่ม่การเรียกเข้าซํ้าเป็นองค์ประกอบส่วนหนึ่งของข้อมูล 
ที่ไค้จากศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์
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