
บทที่ 4

ผลการจำลองแบบ

เน้ือหาในบทน้ืจะ กล่าว ถึง ผล การทดสอบ และวิจารณ์ สมรรถนะ ของ แบบจำลองระบบ ศูนย์บริการ 
ตอบรับ ทางโทรสัพท์ ท่ี มี การประยุกต์ใช้งานร่วม กับท รา ฟฟิก ท่ีได้จากระบบ ท่ี นำมาใช้เปรียบเทียบ 
แบบจำลอง เพ่ือแสดงให้เห็นถึงผลกระทบจากทราฟฟิกท่ีมีการเรียกเช้าซ้ํา สามารถส่งผลต่อประสิทธิภาพ 
ของระบบโดยรวม โดยท่ีเน้ือหาในบทน้ืจะแบ่งเป็น 2 ส่วน คิอ

1. การ ทดสอบ แบบแผน ท่ี นำเสนอ เปรียบเทึยบ กับ แบบจำลอง แถว คอย แบบ ด้ังเดิม (first-in- 
first-out: FIFO) ภายใต้เง่ือนการทดสอบแบบเดิยวกัน

2. การเปรียบเทียบ สมรรถนะของ แบบแผนท่ีนำเสนอ กับทรา ฟฟิกข้อมูลท่ีนำมาใช้ทดสอบ โดย 
สมรรถนะท่ีใช้ในการเปรียบเทียบ คึอ อัตราส่วนร้อยละของปริมาณการเรียกเช้าเฉล่ียต่อนาทีท่ี 
ใต้รับบริการ และจำนวนคร้ังในการเรียกเช้าซ้ําจนกว่าจะไต้รับบริการ

4.1 แบบแผนที่ใช้ในการจำลองระบบ

จากแบบจำลองศูนย์บริการตอบรับทางโทรสัพท์ในรูปท่ี 1.1 สามารถแสดงให้เห็นการทำงานใน 
ส่วนย่อยใต้ดังน้ื

รูปท ี่ 4.1 แบบจำลองการทำงานของศ ูนย ์บร ิการตอบร ับทางโทรส ัพ 'ท ์ท ี่พ ิจารณ าการเร ียกเช ้าซ ํ้าของผ ู้ใช ้

บริการ
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สิงจากแบบจำลองท่ีแสดงให้เห็นในรูป 4.1 แสดงให้เห็นถึงแบบแผนท่ีใช้แบบด้ังเดิมคีอ พิจารณา 
การให้บริการกับการเรียกเช้าใหม่ด้วยลำดับการเช้ามาในแถวคอย โดยให้บริการกับผู้ขอใช้บริการท่ีเช้ามา 
เป็นอันดับด้นก่อน แล้วจึงให้บริการในลำดับต่อไป ตามลำดับ โดยท่ีแบบจำลองด้ังเดิมพิจารณาการเรียก 
เช้าซ้ํา เสมิอนการเรียกเช้ามาใหม่ ส่งผลให้งานวิจัยน้ี เสนอแบบแผนการให้บริการท่ีเถึอกพิจารณาการ 
เรียกเช้าซ้ําท่ีเช้ามาในระบบร่วมด้วย สิงแบบแผนท่ีนำเสนอส่าหรับใช้กับแบบจำลองมี 2 วิธี คิอ

1. แบบแผนการให้บริการแบบ deterministic priority queuing (DPQ)
แบบแผนการให้บริการน้ี จัดลำดับแถวคอยจากความถ่ีในการเรียกเช้าซ้ํา โดยผู้ขอใช้บริการท่ีมี 
จำนวนคร้ังในการเรียกเช้าซ้ํามาก  ๆ จะได้รอในแถวคอยเป็นอันดับต้น  ๆ และผู้ฃอใช้บริการท่ีมี 
จำนวนคร้ังในการเรียกเช้าซ้ําน้อยกว่าจะรอในแถวคอยเป็นอันดับต่อ ไๆป และวิธีในการให้บริการ 
ยังคงเหมีอนแบบ FIFO ดิอให้บริการเรียงตามลำดับไป ผู้ใช้บริการท่ีอยู่ด้นแถวคอยจะใต้รับบริการ 
ก่อน แบบจำลองแถวคอยของแบบแผนน้ีแสดงได้ดังรูป 4.2โดยท่ีจากรูป แสดงให้เห็นจำนวนคร้ัง 
ท่ีเรียกเช้าซ้ํา มีค่าต้ังแต่ R คร้ัง ลดลงมาจนกระท่ังศูนย์คร้ัง คิอ การเรียกเช้ามาในระบบคร้ังแรก

Number of 
retrials

■■

r ~ 0

agents
departure

virtual queue
รูปท่ี 4.2 แบบแผนการให้บริการแบบ DPQ และ RPQ

2. แบบแผนการให้บริการแบบ random priority queuing (RPQ)
แบบแผนการให้บริการน้ี ใม่มีการจัดลำดับแถวคอยเพ่ีอให้ได้รับบริการ แต่เสือกให้บริการด้วย 
การสุ่มเสือกด้วยค่าความนำจะเป็นในการได้รับเสือกแปรผันกับความถ่ีในการเรียกเช้าซ้ํา สิงผู้ขอ 
ใช้บริการท่ีมีจำนวนคร้ังในการเรียกเช้าซ้ําสูงกว่า จะมีโอกาสในการใต้รับเสือกสูงกว่า แต่การให้ 
บริการจะสุ่มเสือกผู้ท่ีจะใด้รับบริการด้วยการกระจายความนำจะเป็นเท่าๆกัน สิงแบบจำลองแถว 
คอยส่าหรับแบบแผนน้ีแสดงตามรูปท่ี 4.2 สิงสามารถอธีบายใต้ว่า ผู้ขอใช้บริการท่ีมีจำนวนการ 
เรียกเช้าซ้ําแตกต่างกัน เปรียบเสมีอนเช้าแถวคอยท่ีความถ่ีแตกต่างกัน เพ่ีอรอรับบริการ โดยท่ีการ
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ทำงานของแบบแผนน้ี มลักษณะเป็น w o r k  c o n s e r v in g  ดิอ เม่ือมีผู้ใหับริการว่าง แบบแผนน้ีจะ 
สุ่มเสิอกผู้ขอใช้บริการจากแถวคอยเสรอนต้ังแต่ความถ่ีในการเรียกเข้าซ้ําเป็นศูนย์หรีอการเรียก 
เช้ามาคร้ังแรกของผู้ใช้บริการ จนถึงจำนวนในการเรียกเข้าซ้ํามาในระบบเป็น R คร้ัง โดยท่ีกรณี 
สุ่มเลีอกใด้แถวคอยเสรอนท่ีใม่มีผู้ขอใช้บริการรายใดอยู่ จะสุ่มต่อไปจนกว่าจะเจอแถวคอยท่ีรผู้ใช้ 
บริการรออยู่ และให้บริการกับผู้ขอใช้บริการรายน้ัน

จากแบบแผนการจำลองระบบต้ังเดิมและแบบแผนการจำลองระบบท่ีนำเสนอ สามารถวัดสมรรถนะ 
ของแบบแผนการจำลองแบบได้จาก การสมมติค่าพารามิเตอร์ให้กับระบบ โดยท่ีค่าพารามิเตอร์ท่ีใช้จำลอง 
ระบบรดังน้ี

• อัตราการเข้ามาของทราฟฟิกในระบบรกระบวนการเป็นแบบป๋วส์'ชง ด้วยระยะเวลาระหว่างการ 
เรียกเช้าท่ีรการแจกแจงเป็นแบบเอกซ์โพเนนเชียล

• จำนวนผู้ให้บริการเฉล่ียเท่ากับ 4 คน

• เวลาของการใช้บริการของการเรียกเข้ารการแจกแจงเป็นแบบเอกซ์โพเนนเชียลด้วยค่าเฉล่ียเท่ากับ 
5 นาที

• เวลาสูงสุดท่ีลูกค้าจะรอคอยในแถวคอยก่อนท่ีจะละท้ิงระบบใปรการแจกแจงเป็นแบบเอกซ์โพ 
เนนเชียลด้วยค่าเฉล่ียเท่ากับ 0.5 นาที

• เวลาหน่วงในการเรียกเข้าซ้ํารการแจกแจงเป็นแบบเอกซโพเนนเชียลด้วยค่าเฉล่ียเท่ากับ 0.4 นาที

• ค่าความนำจะเป็นในการเรียกเข้าซ้ําเท่ากับ 0.5

• ค่าความนำจะเป็นในการละท้ิงจากระบบรค่าเท่ากับ 0.5 (เฉพาะหัวข้อ 4.2.1)

4.2 ผลการจำลองแบบที่นำเสนอ

4.2.1 การเปรียบเทียบแบบแผนการให้บริการที่นำเสนอด้วยการปรับอัตราการเรียกเช ้า

อัตราการเรียกเข้าของทราฟฟิกผู้ขอใช้บริการที่เข้ามาใช้งานในระบบศูนย์บริการตอบรับทางโทรดัพท์ 
เป็นป๋'จจัยหนึ่งที่ท่าให้เกิดการเรียกเข้าซํ้าในระบบ เนื่องจากหน่วยผู้ให้บริการในระบบมิจำกัด ในขณะที่ 
จำนวนผู้ขอใช้บริการมิเพิ่มมากขึ้นตามลำดับ ท ่าให้ขนาดแถวคอยเพิ่มมากขึ้น จนส่งผลให้ผู้ขอใช้บริการ



41

ในระบบส่วนหนึ่ง ใม่สามารถทนรอจนกระทั่งใด้รับบริการ ออกจากแถวคอยและออกจากระบบไป ใน 
ขณะที่ยังผู้มีขอใช้บริการอีกส่วนหนึ่งที่ออกจากแถวคอยไป ยังมีความพยายามในการเข้าใช้งานระบบ ด้วย 
การเรียกเข้าซํ้ากลับมาในระบบใหม่ เพี่อให้ใด้รับบริการ รูปที่ 4.3 แสดงถึงจำนวนผู้ขอใช้บริการในแถว 
คอยระบบที่มีจำนวนเปลี่ยนแปลงในแต่ละช่วงเวลา สำหรับรูปที่ 4.4 แสดงอัตราส่วนร้อยละของจำนวนผู้ 
ขอใช้บริการที่เข้ามาเฉลี่ยต่อนาทีแล้วได้รับบริการ และ รูปที่ 4.5 แสดงค่าเฉลี่ยจำนวนครั้งในการเรียกเข้า 
ซํ้าของจำนวนผู้ฃอใช้บริการที่เข้ามาเฉลี่ยต่อนาทีที่ได้รับบริการ

assumed parameter

รูปที่ 4.3 จำนวนผู้ขอใช้บริการที่รอคอยในแถวคอยของหราฟฟิกการเรียกเข้าที่สมมติขึ้น

จากรูปท่ี 4.4 พบว่าแบบแผนการให้บริการท่ีนำเสนอท่ัง 2 วิธี เม่ือเปรียบเทียบกับวิธีด้ังเติม ติอ 
F IF O  ให้ผลท่ีตากว่า ในมุมุมองท่ีผู้ขอใช้บริการมีโอกาสในการได้รับบริการเป็นอัตราส่วนร้อยละท่ีสูงกว่า 
แต่เม่ือทราฟฟิกการเรียกเข้ามีแนวโน้มการปรับตัวสูงข้ึน จะเห็นว่าความแตกต่างในการได้รับบริการมีค่า 
ใม่แตกต่างกันมากนัก โดยท่ีค่าการใต้รับบริการลดตาลงตามอัตราการเรียกเข้าท่ีมีเพ่ิมมากข้ึน เน่ืองจาก 
โดยรวมแล้วระบบศูนย์บริการตอบรับทางโทรตัพท์ไม่ว่าจัดการด้วยวิธีการแบบใด ยังสามารถให้บริการได้ 
เท่ากัน ตังน้ันแบบแผนการให้บริการท่ัง 3 แบบ เม่ือเทียบอัตราส่วนร้อยละของจำนวนการได้รับบริการจึง 
ให้ค่าใกล้เคียงกัน

โดยในรูปท่ี 4.5 แสดงไห้เห็นถึงจำนวนคร้ังในการเรียกเข้าซ้ําโดยเฉล่ียของผู้ขอใช้บริการจนกระท่ังได้ 
รับบริการเม่ือปริมาณทราฟฟิกการเรียกเข้าปรับตัวสูงข้ึน ข้ึงจากกราฟ แสดงให้เห็นแนวโน้มการปรับตัว
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assumed parameter

รูปที่ 4.4 อัตราส่วนร้อยละของจำนวนผู้ขอใช้บริการที่เข้ามาเฉลี่ยต่อนาทีแล้วใต้รับบริการ

assumed parameter

4.5 ค ่าเฉล ี่ยจำนวนคร ั้งในการเร ียกเข ้าซ ํ้าของจำนวนผ ู้ขอใช ้บร ิการท ี่เข ้ามาเฉล ี่ยต ่อนาท ีแล ้วไต ้ร ับ

บริการ
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ที่สูงขึ้น เนื่องจากผู้ขอใช้บริการที่รอในแถวคอยมีจำนวนเพิ่มมากขึ้น ส ่ง ผลให้โอกาสที่จะมีผู้ขอใช้บริการ 
เรียกเช้าซาในระบบเพิ่มมากขึ้นตาม ขึ้งเห็นใต้จากแบบแผนการให้บริการทั้ง 3 แบบ โดยที่แบบแผนการ 
ให้บริการในแบบ DPQ และ RPQ มีสมรรถนะในการให้บริการตาที่สุดเมื่อเทียบกับแบบแผนการให้ 
บริการแบบ FIFO เนื่องจากในแบบ DPQ ผู้ขอใช้บริการต้องใช้ความพยายามมากครั้งกว่าเพี่อให้ใต้รับ 
บริการถ้าผู้ขอใช้บริการรายนั้นๆไม่สามารถอดทนรอในแถวคอยจนกระทั้งไต้รับบริการใต้ ส่วนแบบแผน 
การให้บริการแบบ RPQ ผู้ขอใช้บริการที่มีการเรียกเช้าซํ้าสูง มีโอกาสในการไต้รับบริการสูงกว่าแบบแผน 
การให้บริการแบบ DPQ เนื่องจากสุ่มให้ผู้ขอใช้บรีการที่มีการเรียกเช้าซํ้าใม่มากนักสามารถเช้ารับบริการ 
ใต้ด้วย สำหรับแบบแผนทั้งเดิม FIFO ผู้ขอใช้บริการไม่ต้องใช้ความพยายามเพี่อให้ใต้รับบริการ เมื่อเทียบ 
กับแบบแผนการให้บริการในแบบอี่น เนื่องจากการให้บริการเป็นแบบอดทนรอใต้นานที่สุด โอกาสจะไต้ 
รับบริการก็มีมากสุด ทำให้สมรรถนะในการให้บริการมีค่าสูงสุด

4.2.2 การ เปรียบเทียบ แบบแผน การ เลอกให้บริการที่ นำเสนอ ด้วย การปรับ ค่า ความนำจะเป็นใน การ
ละท้ิงระบบ

เมื่อหน่วยผู้ให้บริการในระบบที่สามารถให้บริการไต้ในช่วงเวลาขณะใดขณะหนื่งมีจำนวนจำกัด ส่ง 
ผลให้ปริมาณการเรียกที่เช้ามายังระบบ ถูกรอพักไว้ในแถวคอย ขึ้งเมื่อจำนวนการเรียกที่เช้ามาในระบบ 
เพิ่มขึ้นเรื่อยๆ ในขณะที่หน่วยผู้ให้บริการยังคงรองรับการให้บริการใต้ในจำนวนเท่าเดิม อาจส่งผลให้ผู้ขอ 
ใช้บริการที่รออยู่ในระบบมาเป็นระยะเวลานานช่วงหนึ่ง ใม่อดทนรอต่อไป และออกจากแถวคอยใป ขึ้งผู้ 
ขอใช้บริการบางส่วนที่ออกจากแถวคอยไปและใม่ต้องการกลับเช้ามาใช้งานระบบอีกต่อใป จะละทิ้งระบบ 
ไปอย่างถาวร เมื่อเปรียบเทียบอัตราส่วนจำนวนผู้ใช้บริการที่ละทิ้งระบบใปกับผู้ขอใช้บริการทั้งหมดที่ออก 
จากแถวคอย จะทำให้ทราบถึงค่าความน่าจะเป็นในการละทิ้งระบบใปอย่างถาวรสำหรับผู้ขอใช้บริการที่ 
ออกจากแถวคอย

กราฟรูปที่ 4.6 อัตราส่วนร้อยละของผู้ไต้รับบริการ ของทุกแบบแผนที่พิจารณาด้วยกรณีทดสอบ 
ที่ใม่แตกต่างกัน ไม่แปรผันไปตามค่าความน่าจะเป็นในการละทิ้งจากระบบ ขึ้งจากกราฟแสดงให้เห็นว่า 
ท้ัง 3 แบบที่พิจารณาให้ค่าอัตราส่วนร้อยละในการไต้รับบริการไม่แตกต่างกันมากนัก ในขณะที่ กราฟ 
รูปที่ 4.7 แสดงให้เห็นว่า ท้ัง 3 แบบแผนในการพิจารณาการให้บริการ จำนวนครั้งในการเรียกเช้าซํ้า 
โดยเฉลี่ยลดลงเป็นแบบเอกซ์โพเนนเช้ยล เนื่องจากค่าความน่าจะเป็นในการละทิ้งระบบปรับตัวสูงขึ้น ส่ง 
ผลให้ค่าความน่าจะเป็นในการเรียกเช้าซํ้าปรับตัวตาลง ขึ้งแบบแผนแบบ FIFO ไม่ใต้สุ่มเสิอกให้บริการกับ 
ซนิดของการเรียกเช้า ผลที่ไต้จีงขึ้ให้เห็นว่ามีสมรรถนะดิกว่าแบบแผนวิสี RPQ ในขณะที่แบบแผนแบบ 
DPQ มีสมรรถนะที่ตากว่าแบบแผนทั้ง 2 แบบ ในต้านการใช้จำนวนครั้งในการเรียกเช้าขึ้าจนกระทั้งใต้
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assumed parameter

รูปที่ 4.6 อัตราส่วนร้อยละของคนที่ได้รับบริการ เมื่อค่าความน่าจะเป็นในการละทิ้งระบบเพิ่มมากขึ้น

assumed parameter

รูปท ี่ 4.7 ค ่าเฉล ี่ยจำนวนคร ั้งท ี่เร ิยกเข ้าซ ํ้าจนใด ้ร ับบร ิการ เม ื่อค ่าความน ่าจะเป ็นในการละท ิ้งระบบเพ ิ่ม

มากขน
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รับบริการมีค่ามากที่สุด ตลอดทุกค่าความน่าจะเป็นในการละทิ้งจากระบบ เนื่องจากแบบแผนแบบ FIFO  
จะให้บริการแบบเข้าก่อนได้รับบริการก่อน ทำให้ผู้ขอใข้บริการมีโอกาสในการใด้รับบริการเท่าๆ กัน การ 
เรียกเข้าซํ้าเนื่องจากการไม่ได้รับบริการจึงเกิดขึ้นน้อย แต่สำหรับกรณีแบบแผนแบบ DPQ ถ้ามีการเรียก 
ที่เป็นการเรียกเข้าซํ้ามาในระบบ แบบแผนนี้จะให้บริการการเรียกเข้าซํ้าที่เข้ามานั้นก่อน ขึ้งผู้ที่เรียกเข้ามา 
ครั้งแรกอาจไม่สามารถทนรอจนกระทั่งได้รับบริการได้ ส่งผลให้เกิดการเรียกเข้าซํ้ามากขึ้นเรื่อยๆ ดังนั้น 
จำนวนการเรียกเข้าซํ้าฃองผู้ขอใช้บริการจนกว่าจะได้รับบริการจึงมีค่าสูงที่สุด ในขณะที่แบบแผนแบบ 
RPQ มีการสุ่มให้ผู้ที่เรียกเข้ามาในครั้งแรกๆมีโอกาสได้รับบริการบ้าง ผู้ขอใช้บริการเหล่านั้นพึงพอใจที่ 
ได้รับบริการและไม่เรียกซํ้ากลับเข้ามาในระบบอีก จำนวนผู้ใช้บริการที่จะเรียกเข้าซํ้าในระบบจึงลดลงไป 
ทำให้สมรรถนะที่ได้ดีกว่าแบบแผนอื่น

4.3 การจำลองจากข้อมูลทราฟฟิกของระบบจริง

เนื่องจากระบบที่น่ามาใช้ในการเปรียบเทียบแบบจำลองทางทฤษฎี เป็นระบบศูนย์บริการตอบรับทาง 
โทรสัพท์ของสถาบันการเงินแห่งหนึ่งในประเทศไทย ขึ้งจากการแจกแจงสถิติของข้อมูลที่น่ามาใช้ทดสอบ 
ตามรูปท่ี 4.8 ทำให้สามารถกำหนดค่าพารามิเตอร์สำหรับใช้จำลองระบบได้ดังนี้

A rriva l S erv ice! Abandoned Service Unit ta lk  tim e queue time
1

04:00-04:59 1 1 0 1 75 .75 0
05:00-05:59 3 3 0 1 49 0
06:00-06:59 19 9 10 1 140.5 77 .33
07:00-07:59 35 29 6 4 151.33 39 .438
08:00-08:59 150 139 11 19 2 28 .35 8 .8275
09:00-09:59 323 303 20 36 2 1 9 5 3 9 .425
10.-00-10:59 365 357 8 39 210 .94 1.9275
11:00-11:59 329 295 34 34 219 .45 38.35
12:00-12:59 325 188 137 20 172.86 114.75
13:00-13:59 359 336 23 37 2 22 .35 28 .973
14:00-14:59 313 311 2 43 2 30 .26 4.2
15010-15:59 289 285 4 39 199.95 2 .97
16:00-16:59 224 219 5 40 202 .16 0
170)0-17:59 147 146 1 24 2 12 .27 0 .5 75
18:00-18:59 115 97 18 10 2 05 .29 38.22
190)0-19:59 110 107 3 8 194.01 7 .135
200)0-20:59 77 75 2 7 233 .98 12.39
21:00-21:59 48 44 4 4 201 .24 5 5 .823
220)0-22:59 33 32 1 5 170.6 0 .1725
230)0-23:59 10 10 0 3 105 28.5

average total 3,275 2,986 289 375 182.2405 469

รูปท่ี 4.8 ข้อมูลที่น่ามาใช้ทดสอบ



4 6

• อัตราการ เข้ามา ของ ท รา ฟฟิกใน ระบบ เปลี่ยนแปลงไปใน แต่ละ ช่วง เวลาใน หนึ่ง วัน ซึ่งมี ค่า 
เปลี่ยนแปลงไป 5 ช่วง ช่วงละ 4 ช้วโมง ดังต่อไปนี้ 14.5,272.6,272.6,149,42

• จำนวน ผู้ให ้ บริการ เฉลี่ย ต่อ หนึ่ง หน่วย เวลา เปลี่ยนแปลง ใน แต่ละ ช่วง เวลาใน หนึ่ง วัน มี ค่า 
เปลี่ยนแปลงไปตามอัตราการเข้ามาในแต่ละช่วงดังนี้ 2,30,30,21,5

• เวลาของการ'ไข้บริการของการเรียกเข้ามีการแจกแจงเป็นแบบเอกซ[พเนนเข้ยลด้วยค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
5 นาที

• เวลาของการรอคอยในแถวคอยมีการแจกแจงเป็นแบบเอกซ์โพเนนเชียลด้วยค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.4 
นาที

• เวลาหน่วงในการเรียกเข้าซํ้ามีการแจกแจงเป็นแบบเอกซ์ใพเนนเชียลด้วยค่าเฉลี่ยเท่ากับ 45 นาที

• ค่าความน่าจะเป็นในการละทิ้งจากระบบเมื่อผู้ขอใข้บริการออกจากระบบแถวคอยมีค่าเท่ากับ 0.1

• ค่าความน่าจะเป็นในการเรียกเข้าซํ้าสำหรับผู้ใช้ที่ออกจากระบบแถวคอยและต้องการกลับเข้าไปรอ 
ใช้บริการในระบบอีกครั้งเท่ากับ 0.9

Real parameter

เปที่ 4.9 จำนวนผู้ขอใช้บริการที่รอคอยในแถวคอยของหราฟฟิกการเรียกเข้าที่น่ามาใช้ทดสอบ

จากการที่ปริมาณหราฟฟิกการเรียกเข้าเฉลี่ยในหนึ่งวันมีค่าค่อนข้างสูง และจำนวนหน่วยผู้ให้บริการ 
ที่ไม่เพียงพอต่อปริมาณการเรียกเข้า ส่งผลให้ปริมาณการเรียกเข้าที่รอในแถวคอยเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง
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Real parameter

รูปฟ้ 4.10 อัตราส่วนร้อยละของจำนวนคนที่ใด้รับบริการเฉลี่ยในแต่ละช่วงของวัน

Real parameter

รปที่ 4.11 ค ่าเฉล ี่ยจำนวนคร ั้งในการเร ียกเข ้าซ ํ้าจนใต ้ร ับบร ิการตามแต ่ละช ่วงของว ัน
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แสดงใต้ดังรูป 4.9 ส่งผลให้อัตราส่วนร้อยละของผู้ใต้รับบริการผีค่าตาต่อเนื่องตลอดทั้งวัน ดังแสดงใต้ดัง 
กราฟรูป 4.10

ขึ้งจากรูปที่ 4.10 แสดงให้เห็นถึงการใช้ประโยชน์ที่ผู้ขอใช้บริการไต้รับ ดีอการไต้รับบริการ โดยที่ 
ในช่วงกลางวันยังใช้ประโยชน์จากผู้ให้บริการใม่เต็มที่ ขึ้งแสดงให้เห็นถึงอัตราส่วนร้อยละของการไต้รับ 
บริการของช่วงที่ 1 กับช่วงที่ 4 ที่สูงกว่า สำหรับเส้นกราฟทั้ง 3 เส้น จึงอาจประยุกต์ผลลัพข์ที่'ใต้ 
ด้วยการปรับจำนวนผู้ให้บริการให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงทราฟฟิกที่เกิดขึ้นใต้ นอกจากนื่แบบแผน 
การให้บริการในแบบ DPQ และ RPQ ผีอัตราส่วนร้อยละของการไต้รับบริการที่ฅรกว่า เมื่อเวลาใน 
การทำงานของศูนย์บริการตอบรับทางโทรดัพท์เพิ่มมากขึ้น เนื่องจากข้อมูลที่นำมาใช้ทดสอบสำหรับงาน 
วิจัยนี้ อัตราการเรียกเข้าผีค่าค่อนช้างสูง ในขณะที่จำนวนผู้ให้บริการเฉลี่ยในบางช่วงผีไม่เพียงพอต่อการ 
ให้บริการ รวมถึงการที่ขนาดแถวคอยผีไม่จำกัด ทำให้ปริมาณผู้ขอใช้บริการที่รอในแถวคอยผีเพิ่มขึ้น 
เรื่อยๆ สำหรับในกรณีพิจารณาด้วยแบบแผนการให้บริการในแบบ DPQ และ RPQ ขึ้งพิจารณาเลีอกให้ 
บริการผู้ขอใช้บริการที่ผีการเรียกเข้า'ชํ้าสูงเป็นพิเศษ ขึ้งอาจส่งผลให้ผู้ขอใช้บริการรายอื่นๆที่ผีอยู่ในระบบ 
รอคอยในแถวคอยนานขึ้น และไม่ทนรอ ออกจากแถวคอยใป เป็นจำนวนมาก จึงส่งผลให้จำนวนผู้ฃอใช้ 
บริการที่สามารถทนรอจนกระทั้งไต้รับบริการในระบบโดยรวม ผีจำนวนน้อย ในขณะที่การพิจารณาแบบ 
FIFO สมรรถนะในการให้บริการระบบค่อนช้างดีกว่า เนื่องจากพิจารณาผู้ขอใช้บริการที่เรียกเข้าซํ้ากลับ 
มาในระบบใหม่กรณีที่ผู้ใช้รายนั้นออกจากแถวคอยและต้องการกลับเข้ามาใช้บริการในระบบอีกครั้งเป็น 
ผู้ใช้บริการรายใหม่ ด้วยการให้บริการแบบเข้ามาก่อนใต้รับบริการก่อน

อย่างใรก็ตามในรูปที่ 4.11 แบบแผนการให้บริการในแบบ FIFO สามารถแสดงจุดเด่นที่จำนวนครั้ง 
ในการเรียกเข้าจนกระทั้งไต้รับบริการผีค่าตั๋าที่สุด และไม่แปรผันตามการเปลี่ยนแปลงของทราฟฟิกการ 
เรียกเข้า อาจเนื่องมาจากแบบแผนที่พิจารณานี้ให้บริการกับผู้ขอใช้บริการที่เข้ามาในระบบทุกราย ด้วย 
ความนำจะเป็นในการไต้รับริการเฉลี่ยเท่าๆกัน ใม่ผีการเลีอกให้บริการรายใดรายหนึ่งเป็นพิเศษ ส่งผล 
ให้ผู้ขอใช้บริการที่เข้ามาและทนรอในแถวคอยใต้นานพอจนกระทั้งไต้รับบริการพิงพอใจ ทำให้จำนวนการ 
เรียกเข้าซ้ําผีค่าฅ๋ัา ในขณะที่แบบแผนการให้บริการแบบ DPQ เสิอกให้บริการผู้ขอใช้บริการที่ผีการเรียก 
เข้าขึ้ามากที่สุดก่อน โดยที่ถ้าผีผู้ขอใช้บริการที่ผีจำนวนครั้งในการเรียกเข้าเท่ากัน กิจะเลีอกให้บริการกับ 
ผู้ขอใช้บริการที่เข้ามาก่อน ขึ้งแบบแผนนี้เสผีอนเป็นทั้งการให้บริการแบบ DPQ และ FIFO รวมด้วย 
ก ัน ขึ้งส่งผลให้แบบแผนแบบ DPQ ผีจำนวนครั้งในการเรียกเข้าซํ้ามากที่สุด เนื่องจากการเรียกเข้าครั้ง 
แรกๆ ผีโอกาสในการไต้รับบริการตั๋ามาก ส่งผลให้การเรียกเช้าเหล่านั้นอาจกลับเข้ามาในระบบเพี่อขอใช้ 
บริการอีก ส่งผลให้จำนวนการเรียกเข้าเฉลี่ยในระบบผีค่าสูงขึ้น สำหรับแบบแผนการให้บริการแบบ RPQ 
ขึ้งเป็นการผสมผสานการพิจารณาการให้บริการใน 2 รูปแบบ ดีอทั้งการให้บริการแบบ DPQ และการให้
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โอกาสการเรียกเข้าใหม่ด้วยค่าความน่าจะเป็นค่าหนื่ง ถี่งถ่วงนํ้าหนักดามความถี่ในการเรียกเข้าซํ้า ทำให้ 
จำนวนครั้งในการเรียกเข้าเฉลี่ยเพี่อให้ได้รับบริการมีค่าดั๋ากว่าแบบแผนการให้บริการแบบ DPQ แต่ยังคง 
สูงกว่าแบบแผนการให้บริการแบบ FIFO
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