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บทคัดยอ 
 ระบบอัจฉริยะในการชวยวางแผนปริมาณบุคลากรท่ีเหมาะสมกับการปฏิบัติงานของศูนยใหบริการ
ขอมูลทางโทรศัพท(คอลเซ็นเตอร: Call Center) โดยใชรูปแบบสมการถดถอยในการวิเคราะห พัฒนาขึ้นโดย
มีวัตถุประสงคเพ่ือนําความรูทางดานวิทยาการคอมพิวเตอร และการวิจัยเชิงปฏิบัติการ (Operation 
Research) มาชวยระบบคอลเซ็นเตอรในการวางแผนจัดเตรียมเจาหนาท่ีสําหรับใหบริการทางโทรศัพท 
(Agent) ใหมีจํานวนเหมาะสมกับปริมาณลูกคาท่ีเขามาใชบริการในแตละชวงเวลา   เพ่ือเปนการเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการใหบริการ อันนํามาซ่ึงความพึงพอใจของผูมาใชบริการ และชวยใหบุคลากรขององคกร
สามารถปฏิบัติงานไดอยางเต็มประสิทธิภาพ 

 
คําสําคัญ:  Call Center, Call Center Agent, Workforce Management, Regression Model 

 

1.    บทนํา 
 ในปจจุบันระบบการติดตอส่ือสารเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและสะดวกรวดเร็วขึ้นกวาในอดีต  
ขอจํากัดในเรื่องระยะทางหรือเชื้อชาติท่ีเคยเปนอุปสรรคสําคัญในโลกของการติดตอส่ือสาร  ไดรับการแกไข
โดยอาศัยเทคโนโลยีสมัยใหมในการติดตอส่ือสารท่ีทําใหโลกของเราเสมือนมีขนาดเล็กลง  ไมวาจะเปนระบบ
โทรศัพทท่ีมีการใชงานกันมาเปนระยะเวลากวา 100 ป  หรือระบบอินเตอรเน็ต (Internet) ท่ีเริ่มไดรับความ
นิยมอยางแพรหลายในชวง 10 ปท่ีผานมา สําหรับบุคคลทั่วไปการส่ือสารทางโทรศัพทก็ยังคงเปนท่ีนิยม
มากกวาการส่ือสารทางอินเตอรเน็ต อันเนื่องมาจากการใชงานท่ีงาย มีความคุนเคยสามารถใชงานไดแมจะไม
มีความรูดานการใชงานคอมพิวเตอร และท่ีสําคัญคือสามารถสนทนาโตตอบอีกฝายไดทันที ทําใหการสื่อสาร
ผานโทรศัพทสามารถเขาถึงคนไดทุกกลุม จึงไมเปนที่นาแปลกใจหากจะพบวาการติดตอส่ือสารดวยวิธีนี้ยังคง
เปนชองทางการติดตอส่ือสารท่ีสําคัญของทุกองคกร 

ดวยเหตุนี้องคกรทางธุรกิจตางๆ จึงเริ่มหันมาใหความสนใจกับการใหบริการทางโทรศัพท ไมวาจะ
เปนการใหบริการขอมูลสารสนเทศ ขอมูลการใชงาน การแกไขปญหา ตอบขอซักถาม แนะนําผลิตภัณฑตางๆ 
ระบบศูนยใหบริการขอมูลทางโทรศัพท (คอลเซ็นเตอร: Call Center) จึงกลายเปนหนวยงานสําคัญของ
องคกรในปจจุบันอีกหนวยงานหนึ่ง โดยจะมีการนําระบบคอมพิวเตอรเขามาจัดการการทํางานในสวนตาง ๆ 
ของระบบ  อาทิเชน  การจัดเก็บประวัติและพฤติกรรมการใชบริการ  การจัดเตรียมขอมูลสําหรับรองรับการ
ใหบริการ  เปนตน  ขอมูลการบริการเหลานี้จะชวยสงเสริมประสิทธิภาพในการใหบริการของเจาหนาท่ีผู
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ใหบริการ (Agent) แตเจาหนาท่ีผูใหบริการสวนใหญจะมีทักษะความชํานาญในการใหบริการหลายดาน  ซึ่งใน
แตละชวงเวลา(Period) อาจจะไดรับหนาท่ีความรับผิดชอบเพียงการใหบริการดานใดดานหนึ่งหรือหลายดาน
พรอมกันก็ได  เมื่อมีการเปล่ียนแปลงของปริมาณผูใชบริการในแตละดานอันเนื่องมาจากปจจัยตาง ๆ ท่ีเกิด
จากการดําเนินงานขององคกร  รวมไปถึงการเปลี่ยนแปลงของกําลังคนภายในระบบคอลเซ็นเตอรเอง  อาทิ
เชน การลาออกของเจาหนาท่ีหรือการรับเจาหนาท่ีใหมเพ่ิมเติม  การปรับเปล่ียนจํานวนพนักงานใหเหมาะสม
กับปริมาณงานในแตละชวงเวลาจะสามารถดําเนินการไดทันที  โดยปรับเปล่ียนหนาท่ีความรับผิดชอบของ
เจาหนาท่ี  จากบริการท่ีมีปริมาณผูใชบริการลดลงไปรับผิดชอบในบริการที่มีปริมาณผูมาใชบริการเพ่ิมสูงขึ้น  
หรือการวางแผนจัดฝกอบรมทักษะที่จําเปนแกเจาหนาท่ีในกรณีท่ีตองการใหเจาหนาท่ีเปล่ียนไปรับผิดชอบ
บริการในดานท่ีเจาหนาท่ีไมมีความชํานาญอยูเดิมแตกําลังตองการบุคลากรเพ่ิม  ซึ่งนอกจากจะชวยเจาหนาท่ี
ใหสามารถปฏิบัติงานไดเต็มความสามารถและตรงกับความตองการของระบบแลว  ยังชวยใหการใหบริการ
ของระบบมีประสิทธิภาพสูงสุดอันนํามาซึ่งความพึงพอใจของผูมาใชบริการ 

 จากท่ีกลาวมาขางตนแสดงใหเห็นวา  ยิ่งผูดูแลระบบคอลเซ็นเตอรสามารถประมาณจํานวนบุคลากรท่ี
จําเปนของบริการแตละดานไดรวดเร็วมากเพียงไร  ยิ่งนํามาซ่ึงความพึงพอใจของผูมาใชบริการอันเปนผลดี
ตอองคกรไดเร็วขึ้นเทานั้น  จึงไดเกิดแนวความคิดโครงงานพัฒนาระบบชวยวางแผนจํานวนบุคลากรให
เหมาะสมกับปริมาณงานที่มีในระบบ (Workforce Management) โดยอาศัยขอมูลเดิมท่ีระบบคอลเซ็นเตอรได
จัดเก็บไว มาใชในการวิเคราะหหาจํานวนพนักงานท่ีเหมาะสมกับปริมาณงานในแตละชวงเวลา อันนํามาซ่ึง
ประสิทธิภาพสสูงสุดในการดําเนินงานของระบบคอลเซ็นเตอร 
 
2.    ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากโครงงาน 
 2.1  ผูประกอบการ/ผูดูแลระบบคอลเซ็นเตอรมีเคร่ืองมือท่ีชวยวางแผนในเรื่องจํานวนเจาหนาท่ีท่ีคอย

ใหบริการไดอยางเหมาะสม 

 2.2 ลดความสูญเปลาทางธุรกิจ อันเนื่องมาจากเจาหนาท่ีวางงาน 

 2.3 เพ่ิมผลกําไรทางธุรกิจขององคกรอันเนื่องมาจากการลดจํานวนบุคลากรท่ีไมจําเปน เพ่ือไปเพ่ิม

บุคลากรท่ีจําเปนในดานอื่นหรือจัดฝกอบรมทักษะท่ีจําเปนตอประสิทธิภาพในการบริการแทน 

3.    ทฤษฎีและสมการ 
 จากการศึกษาขอมูลการใหบริการของระบบคอลเซ็นเตอรท่ีผานมาซึ่งเก็บไวในระบบคอมพิวเตอร จะ
เห็นถึงความสัมพันธของตัวแปรสองตัวไดแก ระยะเวลาวางงานของเจาหนาท่ี (Idle time) และระยะเวลารอใช
บริการของลูกคา (Waiting time) ซึ่งผูดูแลระบบคอลเซ็นเตอรตองการใหมีระยะเวลานอยท่ีสุดท้ังคู  โดย
ระยะเวลาดังกลาวจะเพ่ิมขึ้นหรือลดลงสัมพันธกับจํานวนเจาหนาท่ีในทิศทางตรงขามกัน  กลาวคือ  ถาสมมุติ
วาปริมาณงานของระบบคงที่  การเพ่ิมขึ้นของจํานวนเจาหนาท่ีจะชวยใหระยะเวลาในการรอสายของผูมาใช
บริการส้ันลง  แตระยะเวลาที่เจาหนาท่ีวางงานจะเพ่ิมสูงขึ้น  ในทางกลับกันถาเราลดจํานวนเจาหนาท่ีลงจะ
ชวยใหระยะเวลาที่เจาหนาท่ีวางงานลดลง  แตก็จะทําใหระยะเวลาในการรอสายของผูมาใชบริการสูงขึ้น
เชนกัน ดวยเหตุนี้ จึงมีการนําทฤษฎีรูปแบบสมการถดถอยมาใช ซึ่งสมการถดถอยเปนวิธีการวิเคราะหหา
ความสัมพันธของขอมูลระหวางตัวแปร 2 ชุดขึ้นไป โดยอาศัยขอมูลจากการทดลองที่ผานมาเปนหลัก เพ่ือ
นําไปทํานายคาหรือประมาณคาตัวแปรในอนาคต ในที่นี้ใชรูปแบบสมการถดถอยเชิงเสนตรงอยางงาย 
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(Linear Regression) คือศึกษาความสัมพันธของตัวแปรอิสระหนึ่งตัววามีผลตอตัวแปรตาม และรูปแบบของ
สมการเปนแบบเสนตรง จึงสรางรูปแบบสมการไดดังนี้  

 
  (1)   

    
โดย 

λ  คือคาถวงน้ําหนักความสําคัญ  
J คือจํานวนของบริการท้ังหมดท่ีมีอยูในระบบคอลเซ็นเตอร 
Idle Time คือระยะเวลาท่ีเจาหนาท่ีไมมีผูมาติดตอใชบริการ ซึ่งมีความสัมพันธกับจํานวนเจาหนาท่ี

ท่ีพรอมใหบริการในขณะนั้น นั่นคือหากมีเจาหนาท่ีพรอมใหบริการเปนจํานวนมาก ระยะเวลาที่เจาหนาท่ีจะ
ไมมีผูมาติดตอใชบริการมากตามไปดวย 

Waiting Time คือระยะเวลารอสายของผูมาใชบริการ ซึ่งมีความสัมพันธกับจํานวนเจาหนาท่ีท่ีมี
ความชํานาญในการบริการดานนั้น ๆ นั่นคือ หากมีจํานวนเจาหนาท่ีท่ีชํานาญในบริการดานนั้น ๆ พรอม
ใหบริการอยูในระบบเปนจํานวนมาก จะสงผลใหผูใชบริการในดานนั้นใชเวลาในการรอเพื่อใชบริการนอยลง 

 
4.    การทํางานของระบบ 

 หลักการทํางานของระบบอัจฉริยะในการชวยวางแผนปริมาณบุคลากรที่เหมาะสมตอการปฏิบัติงาน
สําหรับระบบศูนยใหบริการขอมูลทางโทรศัพทโดยใชรูปแบบของสมการถดถอย (IWA System) คือ ผูใชงาน
ระบบจะทําการระบุเง่ือนไขเพ่ือกําหนดขอบเขตในการวิเคราะห ระบบจะทําการวิเคราะหขอมูลในฐานขอมูลท่ี
นําเขามาจากระบบของคอลเซ็นเตอรซึ่งอยูในรูปแบบเอ็กเซลลไฟล (MS Excel) เมื่อระบบทําการวิเคราะห
เสร็จส้ินก็จะรายงานผลการวิเคราะหท้ังในรูปแบบที่เปนขอความ (Text) และรูปแบบแผนภาพ (Graph) 
 

 
 

รูป 1: โครงสรางของระบบ 
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 ระบบอัจฉริยะในการชวยวางแผนปริมาณบุคลากรใหเหมาะสมตอการปฏิบัติงาน แบงเมนูการทํางาน
ออกเปน 4 สวนไดแก Appropriate number of Agents, Decision Support Report, Import Service Data 
และ System Data ซึ่งผูใชงานระบบแตละประเภทจะสามารถใชงานเมนูไดตามแตสิทธิ์ของประเภทผูใชงาน
ระบบนั้น  
 4.1 การใชงานเมนู Appropriate number of Agents 

  ในเมนู Appropriate number of Agents ใชสําหรับการวิเคราะหจํานวนเจาหนาท่ีใหเหมาะสม
กับบริการแตละประเภท ซึ่งแยกออกเปนอีก 2 เมนูยอยไดแก  
  4.1.1 Analysis ใชวิเคราะหจํานวนเจาหนาท่ี   
 

 
รูป 2: แสดงหนาการใชงานเมนู Appropriate number of Agents 

 

 
รูป 3: แสดงรายงานการวิเคราะห 
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รูป 4: แสดงกราฟระยะเวลาวางงานของเจาหนาท่ีกับจํานวนเจาหนาท่ี 

 

 
รูป 5: แสดงกราฟเวลารอใชบริการของลูกคากับจํานวนเจาหนาท่ี 

 
  4.1.2 History of Analysis จะแสดงประวัติผลการวิเคราะหท่ีเคยทําการวิเคราะหมาแลว 
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รูป 6: แสดงรายละเอียดการวิเคราะหท่ีผานมาแลว 

 
 4.2 การใชงานเมนู Decision Support Report 
  การทํางานในสวนของ Decision Support Report เปนการแสดงแผนภาพ (Graph) เพ่ือชวย
ในการดูแนวโนมของขอมูลการใหบริการของระบบคอลเซ็นเตอรท่ีเก็บไวในฐานขอมูล ซึ่งสามารถเลือก
รูปแบบความสัมพันธของขอมูลท่ีตองการใหแสดงเปนแผนภาพไดหลากหลาย โดยมีหนาจอของโปรแกรม ดัง
รูป 
 

 
รูป 7: แสดงหนาการใชงานเมนู Decision Support Report 
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 ระบบจะนําขอมูลในฐานขอมูลมาแสดงผลเปนแผนภาพเพ่ือใหผูใชงานเห็นภาพไดชัดเจนและงายขึ้น 
 

 
รูป 8: แสดงกราฟเสนท่ีไดจากการสรางรายงาน 

 

 
รูป 9: แสดงกราฟแทงท่ีไดจากการสรางรายงาน 
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 4.3 การใชงานเมนู Import Service Data 
  เมนูสวน  Import Service Data ใชสําหรับจัดการนําขอมูลเขาสูระบบ ซึ่งเลือกประเภทบริการ
ไดวาตองการนําเขาขอมูลของประเภทบริการใด และสามารถเลือกไดวาตองการนําเขาขอมูลท่ีอยูในรูปแบบ
ของเอ็กเซลลไฟล (MS Excel) หรือกรอกขอมูลเอง 

 

 
รูป 10: แสดงหนาการใชงานเมนู Import Service Data 

  
เมื่อทําการนําเขาขอมูลสูฐานขอมูลแลว จะปรากฎหนาจอแสดงรายการขอมูลท่ีนําเขา ดังรูป 

 

 
รูป 11: แสดงรายการขอมูลท่ีนําเขาสูระบบ 

 
 4.4 การใชงานเมนู Import Service Data 

  ในสวนเมนู System Data นี้ เปนสวนท่ีใชในการนําเขาหรือแกไขขอมูลท่ีเปนขอมูลพ้ืนฐานของ
ระบบ ซึ่งไดแก ขอมูลประเภทบริการตางๆ และขอมูลผูใชงานระบบ สามารถทําการเพิ่มขอมูลโดยกดที่  
และคนหาขอมูลท่ีตองการได โดยแบงเปน 2 สวนไดแก 

  Service เปนสวนท่ีจัดการเกี่ยวกับรายละเอียดประเภทบริการ อาทิเชน จํานวนเจาหนาท่ีของ
แตละประเภทบริการ ระยะเวลามากสุดท่ีลูกคาตองรอใชบริการของแตละบริการ  
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รูป 12: แสดงขอมูลประเภทบริการ 

 
  User เปนสวนท่ีจัดการเกี่ยวกับรายละเอียดผูใชงานระบบ ซึ่งจะแสดงรายละเอียด อาทิเชน ชื่อ 

ท่ีอยู หมายเลขโทรศัพท อีเมลล ชื่อท่ีใชในระบบ รหัสผาน ประเภทของผูใชงานระบบ สถานะ เปนตน 
 

 
รูป 13: แสดงขอมูลผูใชงานระบบ 

 
5.    บทสรุป 

 ระบบชวยวางแผนจํานวนบุคลากรใหเหมาะสมกับปริมาณงานที่มีในระบบ (Workforce Management) 
ท่ีพัฒนาขึ้นมานั้น อาศัยความรูจากหลายแขนง ไมวาจะเปนทางคณิตศาสตร ทางการวิจัยเชิงปฏิบัติการ และ
ทางคอมพิวเตอร ซึ่งใชทฤษฎีสมการถดถอยดังท่ีไดกลาวขางตน โดยนําตัวแปรที่สงผลตอประสิทธิภาพใน
การทํางานของระบบศูนยใหบริการขอมูลทางโทรศัพท มาหาความสัมพันธเพ่ือสรางเปนรูปแบบสมการ 
สําหรับใชวิเคราะหจํานวนบุคลากรท่ีเหมาะสมกับปริมาณงานของระบบศูนยใหบริการขอมูลทางโทรศัพท ซึ่ง
สามารถชวยอํานวยความสะดวกใหองคกร เพ่ือวางแผนปริมาณเจาหนาท่ีใหบริการขอมูลทางโทรศัพทได
อยางเหมาะสมไมมากเกินความจําเปนจนสงผลกระทบตอทรัพยากรขององคกร หรือไมนอยเกินไปจนทําให
ประสิทธิภาพการใหบริการของระบบลดนอยลง ซึ่งถือเปนการใชทรัพยากรขององคกรไดอยางคุมคามากท่ีสุด 
โดยในสวนของผลการใชงานระบบ ในเบ้ืองตน มีความคลาดเคล่ือนในระดับปานกลาง ซึ่งระบบจะสามารถ
พัฒนาการทํางานใหความคลาดเคลื่อนนอยลง เมื่อมีการใชงาน และปริมาณขอมูลผานไปในชวงระยะเวลา
หนึ่ง 
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6. แนวคิดในอนาคต 
 ในอนาคตอาจมีการปรับปรุงการทํางานของระบบชวยวางแผนจํานวนบุคลากรใหเหมาะสมกับปริมาณ

งานท่ีมีในระบบ โดยอาจเพิ่มเติมในสวนของทฤษฎีท่ีใชในการวิเคราะห ซึ่งอาจจะใชทฤษฎีอื่นท่ีเหมาะสมกวา
นี้ หรืออาจใชทฤษฎีปญญาประดิษฐ (Artificial Intelligence) เพ่ือชวยใหการคาดคะเนจํานวนบุคลากรมีความ
เหมาะสมมากย่ิงขึ้น หรือเพ่ิมเติมโมดูลในการทํางาน เพ่ือใหรองรับการทํางานของระบบศูนยใหบริการขอมูล
ทางโทรศัพทไดมากกวาเดิม  นอกจากนี้ อาจมีการปรับปรุงกระบวนการทํางานบางอยางท่ีมีอยูเดิมในระบบ
ใหครอบคลุมกระบวนการทํางานมากย่ิงขึ้นเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ หรือมีการนําอุปกรณฮารดแวรใหมๆ เขามา
ใชงานรวมกับระบบ โดยมีจุดมุงหมายในการชวยใหระบบศูนยใหบริการขอมูลทางโทรศัพททํางานไดอยางมี
ประสิทธิภาพ จํานวนบุคลากรเหมาะสมกับปริมาณงาน และสามารถดําเนินงานไดอยางสะดวกสบายมากขึ้น 
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