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บทคัดย่อ 

 งานวิจ ัยชิ ้นนี ้ม ีว ัตถ ุประสงค์เพ ื ่อหาวิธ ี การ

พยากรณ์ที ่เหมาะสมกับปริมาณสายโทรเข้าระบบ Call 

Center แบบแบ่งรายชั่วโมงของแต่ละวัน เพื่อใช้ในการ

วางแผนระบบการท างานของทีมงาน Call Center  ให้มี

ความเหมาะสมกับจ านวนสายโทรเข้า โดยได้น าข้อมูลของ

หน่วยงานตัวอย่าง ซึ่งเป็นหน่วยงานที่มีระบบ Call Center 

และระบบการท างานเน้นทางด้านโทรศัพท์เป็นหลักเช่น 

สายด่วนเลิกเหล้า 1413 เลิกบุหรี่ 1600 กรมสุขภาพจิต 

1323 โดยผู้วิจัยได้เลือกเอาข้อมูลสายโทรเข้า จ านวนสายที่

ได้ร ับ จ านวนสายที ่วางก่อนพนักงาน Call Center จะ

รับสาย(Abandoned Calls) ข้อมูลเวลาเฉลี่ยในการคยุสาย 

(Average Talk Time)  ของพน ักงาน Call Center มา

ท าการศึกษาเพื ่อพัฒนาแบบจ าลองที ่จะใช้ส าหรับการ

พยากรณ์สายโทรเข้า เพื ่อที ่จะน ามาประยุกต์ใช้ในการ

วางแผนจัดสรรจ านวนเจ้าหน้าที ่ผู ้ร ับผิดชอบท างานที่

เหมาะสมตามตารางงาน จ านวนทั้งหมด 1,948 วันหรือ 42 

เดือน ตั้งแต่วันที่ 1 พฤษภาคมปี พ.ศ.2559ถึง 31 ตุลาคม 

พ.ศ.2562 ส าหรับการเปรียบเทียบค่าพยากรณ์ ได้ใช้ค่า

สัมบูรณ์ของค่าความคลาดเคลื่อนโดยเฉลี่ย (MAPE) ซึ่งเป็น

เกณฑ์ที ่นิยมใช้เปรียบเทียบ วิธีการพยากรณ์ที ่น ามาใช้

เปรียบเทียบมีทั้งหมด 6 วิธ๊ คือ วิธีเฉลี่ยการเคลื่อนที่ วิธี

แยกส่วนประกอบอนุกรมเวลา วิธีการวิเคราะห์อนุกรมเวลา

ด้วยวิธีการปรับเรียบแบบเอ๊กซ์โพแนนเชียล วิธีการปรับ

เรียบแบบเอ๊กซ์โพแนนเชียลซ ้าสองครั้ง วิธีการวิเคราะห์

อนุกรมเวลาด้วยวิธีการของโฮลท์ และวิธี ARIMA Model 

โดยวิธีการพยากรณ์ที ่เหมาะสมกับปริมาณสายโทรเข้า

ระบบ Call Center แบบแบ่งรายชั่วโมงของแต่ละวันคือ 

วิธี ARIMA Model โดยได้ค่าความคลาดเคลื่อนเฉลี่ย 24 

ช่ัวโมงต ่าที่สุดอยู่ท่ี 31.81% 

ค าส าคัญ : Call Center การพยากรณ์ สายโทรเข้า 

Abstract 

 The objective of this research is to find a 

forecasting method that is suitable for the 

volume of incoming calls to the Call Center 

system hourly basis for each day. In order to plan 

the work system of the Call Center team to be 

suitable for the number of incoming calls By 

bringing the data of the sample agencies Which is 

an agency that has a Call Center system and work 

systems mainly focusing on telephone such as 

Alcohol Help Center 1413, Quitline 1600, Helpline 

1323, in which the researchers selected the 

calling information. Come to the number of 

answering The number of calls to the call center 



staff will answer the call (abandoned call), the 

average talk time data of the call center staff to 

study to develop the format that will be used for 

forecasting incoming calls To apply to the 

planning and allocation of the number of 

employees responsible for the appropriate work 

according to the work schedule, a total of 1,948 

days or 42 months from 1 May 2016 to 31 

October 2019 for comparing the forecasting 

values get used Mean Absolute Percentage Error 

(MAPE) there are 6 predictive methods used for 

comparison is Simple Moving Average Method 

Time Series Decomposition Exponential 

Smoothing Method Double Exponential 

Smoothing Method Winter’s Exponential 

Smoothing Method and ARIMA Model (Box-

Jenkins) the forecasting method that is 

appropriate for the amount of calls to the Call 

Center system on a hourly basis for each day is 

ARIMA Model (Box-Jenkins) With the lowest 24-

hour average error (MAPE) of 31.81% 

Keywords: Call Center Forecasting Incomeing 

Calls 

 

1.บทน ำ 

1.1 ควำมส ำคัญและที่มำของปัญหำ 

 ปัญหาที่พบไดโ้ดยทั่วไปของงาน Call Center ก็

คือการพยากรณ์สายถึงภาระงาน จ านวนของพนักงานผู้

รับสายนั้นจะขึ้นอยู่กับการภาระงานท่ีถูกพยากรณไ์ว้ ใน

งาน Call Center ที่เน้นงานขายเป็นอันดับแรก ความขาด

แคลนซึ่งความสามารถในการท างานอาจน าไปสู่ความ

สูญเสียรายได้เนื่องจากมสีายที่ถูกละทิ้งก่อนท่ีจะเข้ามารับ

บริการจาก Call Center  การพยากรณส์ายนั้นควรน ามา

ซึ่งกลยุทธ์ที่มีท้ังคุณภาพและความมีประสิทธิภาพเพื่อการ

เพิ่มพูนผลก าไรให้กับบริษัทและลดค่าใช้จ่าย โดยตั้งอยู่บน

พื้นฐานของการคิดค านวนระหว่างราคาที่สญูเสียจากการที่

สายถูกละทิ้งและราคาที่ต้องจ่ายเพิ่มส าหรบัพนักงานท่ี

รับสาย ซึ่งเป็นสิ่งหนึ่งที่เป็นปัญหาหลักๆของการให้บริการ

ทางโทรศัพท์ของ Call Center การก าหนดให้มจี านวนผู้

รับสายสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าในอนาคตด้วย

ความมีคณุภาพและประสิทธิภาพ  ภาระงานของผู้รับสาย 

จะขึ้นอยู่กับความต้องการของลูกค้านับจากทุกสายโทรเข้า 

และจ านวนครั้งการให้บริการ ส าหรับการวางแผนเพื่อจัด

ตารางเจ้าหน้าท่ีรับสายผู้ท างาน การมีจ านวนเจ้าหน้าที่

ผู้รับผิดชอบท างานท่ีเหมาะสมตามตารางงานคือกุญแจหลัก

ในการบริการลูกค้าอย่างหมาะสม โดยงานวิจัยท่ีได้ศึกษา

นั้นโดยปกตจิะมีการพยากรณ์เป็นรายวัน-เดือน-ปีแล้วแต่

ละงานวิจัย ในงานวิจัยนี้ ยกตัวอยา่งเช่น งานวิจัยการ

พยากรณ์ปริมาณสายโทรเข้าส าหรับศูนย์บริการลูกค้า

ธนาคารพาณิชย์ [1] ซึ่งได้พยากรณ์ปริมาณสายโทรเข้า

ส าหรับศูนย์บริการลูกคา้ธนาคารพาณิชย์ออกมาในรูปแบบ

รายเดือนเป็นระยะเวลา 1 ปี หรือ Forecasting Call 

Center Arrivals Fixed-Effects, Mixed-Effects, and 

Bivariate Models [2] ที่พยากรณ์สายโทรเข้าของบริษัท

โทรคมนาคมรายใหญ่ใน Canada ซึ่งได้ท าการพยากรณ์

ออกมาในรูปแบบผล 7วันและ 1 วัน ซึ่งจากงานวิจัยท่ี

ยกตัวอย่างมานั้น ได้สามารถน ามาใช้แก้ปัญหาไดร้ะดบัหนึ่ง 

แต่ในยุคปัจจุบันน้ัน การบริการของระบบ Call Center 

นั้นในหลายๆบริษัทไดม้ีการท างานตลอด 24 ช่ัวโมง ซึ่งจาก

งานวิจัยท่ีได้ศึกษานั้นเราสามารถรับรู้และเตรียมความ

พร้อมจากข้อมูลของการพยากรณไ์ด้แค่ว่าวันท าการนั้น 

หรือเดือนท่ีท าการนั้นจะมีจ านวนสายมามากเท่าใด แตไ่ม่



สามารถรับรูไ้ดเ้ลยว่าในแต่ละวันในช่วงเวลาไหนมีจ านวน

สายเท่าใด ซึ่งในการท างานของระบบ Call Center นั้นตัว

พนักงานท่ีให้บริการต้องมีการแบ่งเวลาในการเข้าท างาน 

ซึ่งสิทธิของกฏหมายแรงงานนน้ันก าหนดเวลาท างานเป็น

งานท่ัวไปไม่เกิน 8 ชม./วัน หรือตามที่นายจ้างลูกจา้งตกลง

กัน และไม่เกิน 48 ชม./สัปดาห ์ท าให้การท างานของ

พนักงาน Call Center ที่มีเวลาท าการ 24ช่ัวโมง นั้นต้องมี

การแบ่งเป็นกะในการท างาน 

1.2 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

การพยากรณ์เชิงปริมาณ(Quantitative 

Forecasting Methods) เป็นเทคนิคการพยากรณโ์ดย

อาศัยข้อมูลในอดีต มาพยากรณ์อนาคต หรือกล่าวได้ว่าเป็น

การวิเคราะห์อนุกรมเวลา (Time series Forecasting) 

นั่นเอง เช่น การคาดการณ์ปริมาณการขายสินค้าในอนาคต

จาก ข้อมูลปริมาณการขายสินคา้ในอดีต เป็นต้น ทั้งนี้

วิธีการปรับให้เรียบเป็นเทคนิคการพยากรณ์ที่ง่ายและใช้กัน

โดยทั่วไปซึ่งเหมาะส าหรับข้อมูลอนุกรมเวลาที่ไมม่ีแนวโน้ม

และปราศจากอิทธิพลของฤดูกาล 

การพยากรณ์เชิงปริมาณเป็นการพยากรณ์ที่ใช้ราน

ละเอียดของข้อมูลในอดีตที่มีการเก็บรวบรวมอย่างต่อเนื่อง

เป็นหลักในการพยากรณ์ การพยากรณ์เชิงปรมิาณแบ่ง

ออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่การวเิคราะห์อนุกรมเวลา การศึกษา

ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจยัหรือตวัแปร และการตรวจสอบ

การด าเนินงานของระบบ [3] โดยมีรายละเอียดดังนี ้

การพยากรณ์อนุกรมเวลา (Time series 

Forecasting) คือการศึกษาหารูปแบบการเปลี่ยนแปลง

ของตัวแปรที่เปลี่ยนแปลงไปตามเวลาในอดีตจนถึงปัจจุบัน 

แล้วน ารูปแบบนั้นมาวิเคราะห์เพื่อพยากรณ์คา่ของตัวแปร

นั้นในอนาคต 

การพยากรณ์ความสัมพันธ์ (Casual Forecasting) 

คือการวิเคราะห์หาตัวแปรแบบแสดงความสัมพันธร์ะหว่าง

ปัจจัยหรือตัวแปรอิสระ (Independent Variables) หรือ

ตัวแปรอธิบาย (Explanatory Variables) ซึ่งมีอิทธิพลต่อ

ค่าของตัวแปรที่ต้องการพยากรณ์ (Forecast Variables) 

หรือตัวแปรตาม (Dependent Variables) การหา

ความสัมพันธ์ดังกล่าวสามารถท าได้โดยใช้เทคนิคท่ีเรียกว่า 

การวิเคราะห์ความถดถอย (Regression Analysis) 

การวิเคราะห์อนุกรมเวลาด้วยวิธีการปรับเรียบแบบ

เอก๊ซ์โพแนนเชียล (Exponential Smoothing Method) 

เป็นวิธีการพยากรณ์โดยใช้ข้อมูลในอดีตส่วนหน่ึงหรือ

ทั้งหมดในการสร้างสมการพยากรณ์ วิธีการนี้คลา้ยกับวิธี

ค่าเฉลี่ยเคลื่อนที่โดนมีการปรับเรยีบข้อมูลในอดีต แต่

วิธีการปรับเรียบแบบเอ๊กซโ์พแนนเชียลมสีมมติฐานที่ว่า

ข้อมูลทีเ่กิดขึ้นมีน ้าหนักไมเ่ท่ากัน จึงมีการถ่วงน ้าหนัก

ข้อมูลที่เกิดขึ้นใกล้กับปจัจุบันมากกว่าข้อมูลที่เกิดขึ้นใน

อดีตที่ห่างไกลจากปัจจุบัน ซึ่งกลา่วได้ว่าวิธีนี้ความส าคัญ

กับชุดของข้อมูลในอดีตลดลงตามล าดับเวลา โดนจะแทน

ค่าน ้าหนักด้วยแอลฟา (α) ซึ่งมีค่าระหว่าง 0 ถึง 1 แต่จะ

ไม่เท่ากับ 0 หรือ 1 การก าหนดคา่เท่ากับ 0 หรือ 1 แสดง

ว่าไม่ได้ใช้การปรับเรียบแบบเอ๊กซโ์พแนนเชียล หากมีการ

ก าหนดค่าแอลฟาใกล้ 0 ค่าของข้อมูลอนุกรมเวลาในอดตีที่

ห่างไกลจากคา่ปัจจุบันจะมีน ้าหนกัใกล้เคียงกับค่าน ้าหนัก

ของข้อมูลปัจจุบัน ในท านองเดียวกันหากก าหนดค่าแอลฟา

ให้มีค่าใกล้ 1 ค่าน ้าหนักของข้อมูลปัจจุบันและค่าน ้าหนัก

ของข้อมูลในอดีตที่ห่างไกลออกไปจะมีค่าแตกต่างกันอย่าง

มาก เนื่องจากการให้ค่าน ้าหนักของช่วงเวลาถัดไปได้จาก

ผลคณูระหว่างค่า 1 – α กับค่า α หรือ        (1 - α)α 

ในช่วงเวลาถัดไป ค่าน ้าหนักจะเทา่กับ (1 – α2)α,(1 – 

α3)α,…. ตามล าดับ [4]  



การวิเคราะห์อนุกรมเวลาด้วยวิธีการ ARIMA 

Model (Box-Jenkins) เป็นรูปแบบท่ีใช้อธิบายการ

เคลื่อนไหวของจ้อมูลที่อาศัยลักษณะที่มสีหสมัพันธ์และ

ลักษณะนิ่ง (Stationary) หรือจะต้องปรับข้อมูลที่น ามา

วิเคราะห์และท าการพยากรณ์ให้มคีวามเป็น Stationary 

ก่อนเสมอเพื่อให้การก าหนดแบบจ าลองได้ถูกต้องมากที่สุด 

และสามารถน าไปใช้ส าหรับการพยากรณ์ใหเ้กิดความ

ผิดพลาดจากค่าจริง(Actual Value) น้อยที่สุด การ

ตรวจสอบคุณสมบัติของข้อมลูน ามาสร้งแบบจ าลองด้วยวิธี 

Box-Jenkins ซึ่งข้อมูลที่น ามาสรา้งแบบจ าลอง ARIMA 

Model นั้นต้องมีการตรวจสอบคณุสมบัติซึ่งได้แก่ (1) 

Stationary (2) Co-integration และ (3) Error 

Correction Mechanism (ECM) (จินดามาส สุทธิชัยเมธ,ี 

2554) 

การวิเคราะห์อนุกรมเวลาด้วยวิธีการปรับเรียบแบบ

เอ๊กซ์โพแนนเชียของวินเทอร์ (Winter’s Exponential 

Smoothing Method) วิธีการพยากรณ์นี้เป็นวิธีการ

พยากรณ์ที่เหมาะส าหรับข้อมูลทีม่แีนวโน้มและความผัน

ผวนตามฤดูกาลประกอบอยู่ (Tread-Season Data) วิธี

ปรับเรยีบเอกซ์โพเนนเชียลของวินเทอร์นี้เป็นการพัฒนาต่อ

จากวิธีการปรับเรียบแบบเอ๊กซ์โพแนนเชียลของวินเทอร์ช

องฮอลท์ วิธีนี้เหมาะกับการพยากรณ์ในระยะสั้นจนถึงการ

พยากรณ์ในระยะปานกลางข้อมลูที่จะน ามาใช้ในการ

ค านวนควรจะเป็นข้อมูลรายสัปดาห์ รายเดือนหรือรายไตร

มาส เพื่อจะได้วิเคราะห์ความผันผวนตามฤดูกาลได้ และ

ควรมีข้อมูลอย่างน้อย 36 ข้อมูลส าหรับข้อมูลรายเดือน

และ 12 ข้อมูลส าหรับข้อมลูรายไตรมาส [4] 

สมการที่ใช้ในการพยากรณด์้วยวิธกีารปรับเรียบ

แบบเอ๊กซ์โพแนนเชียของวินเทอร ์ประกอบไปด้วยสมการที่

ใช้ในการหาค่าปรับเรียบ (St) และค่าประมาณแนวโน้ม (Tt) 

และจะมีสมการที่เพ่ิมขึ้นมาอีกหนึง่สมการเพื่อใช้ประมาณ

ความผันผวนแบบฤดูกาล ตัวประมาณฤดูกาลที่ได้จะมี

ลักษณะเป็นดัชนีฤดูกาล  

การวิเคราะห์อนุกรมเวลาด้วยแยกส่วนประกอบ

อนุกรมเวลา (Time Series Decomposition) การ

พยากรณด์้วยวิธีการแยกส่วนประกอบอนุกรมเวลา เป็น

เทคนิคการพยากรณ์ทางสถติิอีวิธีหนึ่งที่เหมาะส าหรับ

ข้อมูลอนุกรมเวลา คือข้อมลูที่มีการจัดเก็บตามล าดับอยา่ง

ต่อเนื่อง ท้ังการจัดเก็บเป็นรายไตรมาส รายเดือน หรือราย

ปี การพยากรณ์ด้วยการแยกส่วนประกอบอนุกรมเวลามี 2 

รูปแบบ คือรูปแบบบวก และรูปแบบคูณ โดยรูปแบบคณู

จะเหมาะส าหรับการพยากรณ์ทางธุรกิจมากกว่า  

การพยากรณ์ด้วยการแยกส่วนประกอบอนุกรม

เวลาจะเริม่ต้นจากการจ าแนกข้อมูลอนุกรมเวลาออกเป็น 4 

ส่วนประกอบได้แก่ ค่าแนวโนม้ (Trend) ค่าดัชนีฤดูกาล 

(Seasonal Index) ค่าวัฏจักร (Cyclical) และค่าเหตุการณ์

ผิดปกติ (Irregular) การค านวณคา่แนวโน้มและค่าฤดูกาล 

สามารถใช้ข้อมูลในอดีตมาค านวณค่าเพื่อพยากรณ์ข้อมลูใน

อนาคตได้ ส่วนค่าวัฏจักร ผู้พยากรณ์จะต้องศึกษาถึงดัชนี

ทางเศรษฐกิจเพื่อคาดการณส์ภาพเศรษฐกิจในอนาคต

ประกอบส่วนเหตุการณผ์ิดปกติเปน็ค่าท่ีคาดการณ์ได้ยาก 

อย่างไรก็ตามหากผู้พยากรณ์สามารถวิเคราะห์สภาพ

เศรษฐกิจได้อย่างใกล้เคยีง วิธีนี้จะเป็นวิธีการพยากรณ์ที่มี

ความถูกต้องมากวิธีหน่ึง โดยหลังจากผู้พยากรณ์จ าแนก

ส่วนประกอบของข้อมูลทั้ง 4 ตัวได้แล้วก็จะย า

ส่วนประกอบท้ัง 4 ตัวมาคณูกลับเพื่อเป็นค่าพยากรณ์ใน

อนาคต โดยใช้วิธีแทนค่าในสมการแนวโน้มเส้นตรง ด้วยวิธี

ก าลังสองน้อยที่สุด [4] 

การวิเคราะห์อนุกรมเวลาด้วยวิธีการปรับเรียบแบบ

เอ๊กซ์โพแนนเชียลซ ้าสองครั้ง (Double Exponential 

Smoothing Method หรือ Brown’s Method) วิธีการ



ปรับเรยีบแบบเอ๊กซ์โพแนนเชียลซ า้สองครั้งมีชื่อเรียกอีก

สองแบบว่า วิธีการปรับเรียบแบบเอ๊กซ์โพแนนเชียลของบ

ราวน์ (Brown’s Exponential Smoothing Method) 

และวิธีปรับเรียบเอ๊กซ์โพแนนเชียลแบบเส้นตรง (Linear 

Exponential Smoothing) วิธีนี้เป็นวิธีการพยากรณ์ที่

เหมาะสมกับข้อมลูที่มีความผันผวนเป็นแนวโน้มและ

เส้นตรง และไม่มีความผันแปรตามฤดูกาล นอกจากนี้ยัง

เหมาะสมกับการพยากรณ์ในระยะสั้นจนถึงระยะปานกลาง 

ข้อมูลที่ใช้ในการค านวณหาคา่พยากรณ์ควรจะมีอย่างน้อย 

5 ช่วงเวลาขึ้นไป การพยากรณ์วิธีนี้สามารถพยากรณ์ได้

ล่วงหน้าไดม้ากกว่า 1 ช่วงเวลาเดยีวกับการพยากรณ์โดยวิธี

ค่าเฉลี่ยเคลื่อนที่ซ ้าสองครั้ง การพยากรณส์ามารถท าได้โดย

ก าหนดให้ลดลงในบางช่วงเวลา ดงันั้นก่อนหาค่าพยากรณ์

โดยวิธีน้ีจะต้องหาค่า α ให้เหมาะสมกับแตล่ะช่วงเวลา

เสียก่อน 

การวิเคราะห์อนุกรมเวลาด้วยวิธีเฉลี่ยเคลื่อนที่ 

(Moving Average method) วิธีเฉลี่ยเคลื่อนที่เป็นเทคนิค

การพยากรณ์แบบหน่ึงที่ใช้ได้ดีกับข้อมูลอนุกรมเวลาที่มี

แนวโน้มหรือปราศจากแนวโนม้แต่ไมม่ีความแปรผัน

เกี่ยวกับฤดูกาลเข้ามาเกี่ยวข้อง โดยท าการเฉลี่ยข้อมลู k 

ค่าสุดท้ายด้วยน ้าหนักท่ีเท่ากับหรอืเรียกว่า “ระยะของการ

เคลื่อนที”่ 

1.3 งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

Gary G Madden and Joachim Tan (3) 

ศึกษาการปรับปรุงการพยากรณ์การโทรเขา้ของบริษัท

โทรคมนาคมที่มีข้อมูลอยู่น้อยโดยวิเคราะหค์รอบคลุมถึง

สถานการณ์ที่มีข้อมลูจ านวนน้อยหรือไมม่ีเลย ท้ังความ

น่าเชื่อถือและในแง่ของคุณภาพ โดยใช้เทคนิคการ

พยากรณ์ ARARMA, ARIMA และ SES modelในหลายๆ

โมเดล ใช้เกณฑ์การตรวจสอบ MAPE and MdAPE 

statistic และ PB measure วิธีการพยากรณ์ที่เหมาะสม

ที่สุด คือ model Holt-D เป็นรูปแบบท่ีดีที่สุดของระยะ

กลางและระยะยาว แตส่ าหรับการพยากรณ์ระยะสั้นจาก

ข้อมูลสถิติ MAPE และ MdAPE Model ARIMA เป็น

model ที่มีผลการพยากรณ์ที่ดีท่ีสุด 

ศิริเทพ จันทร์บุญแก้ว (17) ศึกษาการพยากรณ์

ปริมาณสายโทรเข้าของธนาคารเพื่อพัฒนาตัวแบบการ

พยากรณร์ายเดือนและรายวันของ  ปริมาณสายโทรเข้าใน

แต่ละกลุ่มบริการของธนาคารกรณีศึกษา ด้วยวิธีการ

วิเคราะห์อนุกรมเวลา 3 วิธี ได้แก ่วิธีการของบ็อกซ์-เจน

กินส์ (ARIMA Model) วิธีเฉลี่ยเคลื่อนที่ และวิธีปรับเรียบ

เอ็กซ์โปเนนเชียลแบบวินเทอร์ จากผลการศึกษาตัวแบบท่ี

ถูกเลือกในการพยากรณ์ปริมาณสายโทรเข้ารายเดือนของ

กลุ่มบริการส าหรับกลุ่มลูกค้าพิเศษ ปี พ.ศ.2558 คือวิธีการ

ของบ็อกซ-์เจนกินส์ โดยใช้ข้อมูลในการพยากรณ์ 48 เดือน 

เนื่องจากมีค่าความคลาดเคลื่อน RMSE และ MAPE ต ่า

ที่สุดและมีคณุสมบัติของค่าความคลาดเคลื่อนครบทุกข้อ 

จากการศึกษาสภาพปัญหา ทฤษฏแีละงานวิจัยท่ี

เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยจึงท าการวิเคราะห์และพยากรณส์ายโทร

เข้า(Forecasting Analysis)ท้ังหมด 6 รูปแบบโมเดลการ

พยากรณ์ คือ วิธีเฉลี่ยการเคลื่อนที่ วิธีแยกส่วนประกอบ

อนุกรมเวลา วิธีการวิเคราะห์อนุกรมเวลาด้วยวิธีการปรับ

เรียบแบบเอ๊กซ์โพแนนเชียล วิธีการปรับเรียบแบบเอ๊กซ์

โพแนนเชียลซ ้าสองครั้ง วิธีการวิเคราะห์อนุกรมเวลาด้วย

วิธีการของวินเทอร์ และวิธี ARIMA Model แล้วจึงน าผล

การวิเคราะห์ข้อมลูจากการพยากรณ์ทั้ง 6 วิธีมา

เปรียบเทยีบเพื่อหาวิธีการพยากรณ์ใดท่ีเหมาะสมท่ีสดุใน

การพยากรณ์อนุกรมเวลาชุดนี้ โดยใช้ค่าวัดความถูกต้อง 

ได้แก่ MAPE (Forecasting Conclusion) และเลือกโมเดล



การพยากรณ์ที่มีค่าความคลาดเคลื่อนที่มีค่าต ่าทีสุ่ดคือ วิธ ี

ARIMA Model 

2. วิธีด ำเนินงำนวิจัย 

 

รูปที่ 1 กรอบงานวิจัย การพยากรณ์ปริมาณสายโทรเข้า

ระบบ Call Center แบบแบ่งรายช่ัวโมงของแต่ละวัน 

จากภาพท่ี 1 คือ แบบแผนกระบวนการ

ด าเนินงานวิจัยซึ่งสามารถแบ่งได้ 5 ขั้นตอน โดยการ

ด าเนินการวิจยั ประกอบด้วย การดึงข้อมูลจากระบบ 

(Export Data) การจัดการข้อมลู (Data Management) 

คือ การตรวจสอบข้อมูล ตรวจสอบการ Missing ของ data 

ท าให้อยู่ในรูปแบบท่ีสมบรูณ์ เมื่อได้รับข้อมลูที่สมบูรณ์แล้ว 

จึงท าการจัดระเบียบรูปแบบข้อมลูให้เหมาะสมกับโมเดล

การพยากรณ ์(Formatting Data) และจึงท าการวิเคราะห์

และพยากรณส์ายโทรเข้า(Forecasting Analysis)ท้ังหมด 

6 รูปแบบโมเดลการพยากรณ์ มาเปรียบเทียบเพื่อหาวิธีการ

พยากรณ์ใดท่ีเหมาะสมทีสุ่ดในการพยากรณ์อนุกรมเวลาชุด

นี้ โดยใช้ค่าวัดความถูกต้อง ได้แก ่MAPE (Forecasting 

Conclusion) และเลือกโมเดลการพยากรณ์ที่มีค่า

ความคลาดเคลื่อนที่มีค่าต า่ที่สุดคอื วิธี ARIMA Model มา

ค านวณการจัดสรรพนักงาน Call Center ในแต่ละชั่วโมง

ของแต่ละวัน แล้วจึงน าข้อมลูการวิเคราะหค์ านวณโดย

สรุปผลข้อมลูเปรียบเทียบและน าเสนอข้อมูลเป็นภาพที่

เข้าใจง่าย (Data Visualization) 

3. ผลกำรวิจัย 

 โดยจากการท าการทดลองการพยากรณ์ทั้ง 6 วิธี 

ผลจากการวิจัยเพื่อศึกษาเทคนิคการพยากรณ ์จ านวน 6 

วิธี มีผลดังนี ้

ตารางที่ 1 ผลสรุปค่าความคลาดเคลื่อน MAPE ของ

รูปแบบการพยากรณต์่างๆ 

รูปแบบกำรพยำกรณ์ 
ค่ำควำมคลำด
เคลื่อน MAPE 

วิธีเฉลี่ยการเคลื่อนที่  34.85% 
แยกส่วนประกอบอนุกรมเวลา รูปแบบ
การคูณ 31.81% 
แยกส่วนประกอบอนุกรมเวลา รูปแบบ
การบวก 30.81% 

การปรับให้เรียบแบบเอ็กซ์โพแนนเชียล  32.22% 
วิธีการปรับเรียบแบบเอ๊กซโ์พแนนเชียล
ซ ้าสองครั้ง 33.82% 

การปรับเรียบแบบเอ๊กซ์โพแนนเชียของ
วินเทอร์ รูปแบบการคณู 42.75% 
การปรับเรียบแบบเอ๊กซ์โพแนนเชียของ
วินเทอร์ รูปแบบการบวก 42.63% 
วิธี ARIMA Model  30.41% 

 

4. สรุปผลกำรวิจัย 

จากผลสรุปค่าความคลาดเคลื่อนที่น้อยท่ีสุด

โดยรวมแล้ว การพยากรณ์วิธี ARIMA Model ได้มีค่าความ

คลาดเคลื่อนเฉลี่ยน้อยท่ีสุด 30.41% แต่จากการทดสอบ

คือ แยกส่วนประกอบอนุกรมเวลา รูปแบบการคณู ไดม้ี



ช่วงเวลาที่ได้ค่าความคลาดเคลื่อนเฉพาะช่วงเวลาที่มีค่า

น้อยที่สุดอยู่ท่ี 19.93% ซึ่ง แยกสว่นประกอบอนุกรมเวลา 

รูปแบบการคณู น้ันได้ ค่าความคลาดเคลื่อนเฉลี่ยน้อยท่ีสุด 

(MAPE) อยู่ท่ี 31.81%  มีความตา่งกับการพยากรณ์วิธี 

ARIMA Model อยู่ท่ี 1.4% เท่านั้น  

 โดยจากผลการทดสอบการพยากรณ์ในช่วงเวลา

ต่างๆ การพยากรณ์ในแตล่ะช่วงเวลาของช่ัวโมง มีรูปแบบ

โมเดลการพยากรณ์ที่เหมาะสมแตกต่างกัน จากผลที่

ค่าเฉลี่ยของ การพยากรณ์วิธี ARIMA Model ที่ได้ค่าความ

คลาดเคลื่อนเฉลี่ยน้อยท่ีสุดอยู่ที่ 30.41% นั้น แต่วิธีการ

แยกส่วนประกอบอนุกรมเวลา รูปแบบการคูณ น้ันกลับได้มี

ช่วงเวลาที่ได้ค่าความคลาดเคลื่อนน้อยที่สุดอยู่ท่ี 19.93% 

ท าให้ได้รับรู้ว่าการพยากรณ์ในแตล่ะช่วงเวลานั้นมรีูปแบบ

โมเดลการพยากรณ์ที่เหมาะสมต่างกัน 

การจัดสรรพนักงาน Call Center จากข้อมูลการ

พยากรณ์ ในแตล่ะชั่วโมงค านวนการหาพนักงาน Call 

Center ที่เหมาะสมในแต่ละช่ัวโมง โดยการปัดค่าทศนิยม

ทั้งหมดให้เป็นจ านวนเต็มแทน และใช้ภาพ   แทน

พนักงาน Call Center 1 คน ซึ่งได้ผล ดังนี้ 

ตารางที่ 2  สรุปผลการจัดสรรพนักงาน Call 

Center จากข้อมูลการพยากรณ์ ในแต่ละชั่วโมง 

ช่วงเวลา 
จ านวนพนักงาน Call Center ที่
เหมาะสม 
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3:00 AM 
 

4:00 AM 
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9:00 PM 
 

10:00 PM 
 

11:00 PM 
 

 

จากผลลัพธ์การจดัสรรพนักงาน Call Center จาก

ข้อมูลหน่วยงานตัวอย่างผลการพยากรณ์ ในแตล่ะชั่วโมงทั้ง 

24 ช่ัวโมงนั้น ช่วงเวลาที่ควรเปิดการท างาน คือช่วงเวลา 

09:00น. – 20:00น. เป็นช่วงเวลาที่มีความคุ้มค่าต่อ

ทรัพยากรแรงงานพนักงาน Call Center โดยหากความ

เหมาะสมในการจัดสรรพนักงาน Call Center ขั้นต ่า ช่วง

ละ 2 คน เวลา 09:00น. – 20:00น. เป็นช่วงเวลาที่มี



จ านวนสายโทรเข้าเหมาะสมกับพนักงาน Call Center 

เท่ากับหรือมากกว่า 2 คนขึ้นไป สว่นในช่วงเวลาตั้งแต่ 

20:01น. – 08:59น. มีความไม่เหมาะสมส าหรับการเป็น

เวลาท าการ เนื่องด้วย จ านวนสายที่โทรเข้าในช่วงเวลานี้ 

จ านวนพนักงาน Call Center ที่เหมาะสม อยู่ที่ 1 คน ซึ่ง

หากดูความคุม้ค่าในการท างานซึ่งต้องมีพนักงาน Call 

Center ขั้นต ่า 2 คนนั้น เวลาในช่วงเวลานี้ถือเป็นเวลาที่ไม่

เหมาะสม 

 

5. ข้อเสนอแนะ 

5.1 จากผลการทดสอบ ท าให้ทราบว่า แม้ข้อมูลจะ

มาจากแหล่งเดียวกัน ประเภทเดียวกัน ระยะเวลาเดียวกัน 

แต่หากเป็นข้อมลูคนละช่วงเวลา หรือถือเป็นข้อมูลคนละ

ชุดนั้น แต่ก็ไมไ่ด้มีความเหมาะสมกับโมเดลการพยากรณ์

เดียวกันเพราะจากผลการทดสอบ ท าให้พบได้ว่า แม้การ

พยากรณ์วิธี ARIMA Model จะได้ผลค่าความคลาดเคลื่อน

เฉลี่ยน้อยท่ีสุด แต่ในบางช่วงวิธีแยกส่วนประกอบอนุกรม

เวลา รูปแบบการคณูนั้นได้ผลค่าความคลาดเคลื่อนน้อย

ที่สุด ซึ่งน้อยกวา่วิธี ARIMA Model เสียอีกจึงท าให้สรุปได้

ว่าข้อมูลในแต่ละช่วงเวลามีความเหมาะสมกับโมเดลการ

พยากรณ์แตกต่างกัน 

5.2 จากข้อมูลที่ผู้วิจัยน ามานั้นในอนาคต อาจจะมี

ปัจจัยอื่นๆ ซึ่งอาจจะมีผลกระทบ เช่น ปัจจัยทางด้าน

เศรษฐกิจ ปัจจัยทางดา้นกฏหมาย ดังนั้นรูปแบบการ

พยากรณ์ ท่ีน ามาใช้ในปัจจุบันนั้น อาจจะเหมาะสมท่ีจะใช้

ประโยชท์ได้ในระยะเวลาหนึ่ง จึงควรจะมีการตรวจสอบ

ความเหมาะสมของตัวแบบการพยากรณ์ เมื่อมีข้อมลู

เพิ่มขึ้น 
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