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บทคดัยอ่ 

ภายใต้สภาวะแวดลอ้มปัจจุบันข้อมูลข่าวสารถือเป็นสิ�งจาํเป็นสาํหรับการบริหารการทาํงานของ

ศนูยบ์ริการตอบรับขอ้มลูทางโทรศพัท ์ซึ�งเมื�อเป็นเช่นนี�องคก์รจึงจาํเป็นตอ้งมีการบริหารจดัการและ

เตรียมความพร้อมเพื�อเพิ�มขีดความสามารถในการแข่งขนัตลอดเวลา โดยสิ�งที�ตอ้งพฒันาควบคู่กนัไป

คือการจดัการความรู้ และการจดัการโครงสร้างขอ้มูลของระบบการบริการลูกคา้ภายในองค์กร ซึ�ง

จุดประสงคใ์นการจดัการความรู้ คือการนาํขอ้มลูมาวิเคราะห์เพื�อมาพฒันาโมเดลและนาํมาใชใ้นการ

ปรังปรุงกระบวนการทาํงานของ Call Centerโดยในการวิจยัครั� งนี� ไดศ้ึกษาการจดัการความรู้ วิธีการ 

และองคป์ระกอบการจดัการโครงสร้างขอ้มลูมาใชเ้ป็นแนวทางในการออกแบบระบบ ซึ�งประกอบไป

ด้วย �องค์ประกอบดังนี�  การรวบรวมข้อมูลการจัดเก็บข้อมูลการวิเคราะห์ข้อมูล การออกแบบ

ฐานข้อมูลของระบบองค์ความรู้ Call Centerและการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการทาํงานของ

พนกังาน ผลจากการศึกษาพบว่าการจดัการโครงสร้างขอ้มูลและออกแบบระบบที�เหมาะสมสามารถ

ช่วยใหก้ระบวนการการทาํงานของพนกังานศนูยบ์ริการตอบรับขอ้มูลทางโทรศพัท์ทาํงานไดอ้ย่างมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ�งขึ�นอนึ� งแต่อย่างไรก็ตามการโครงสร้างข้อมูลและออกแบบ

ระบบนี� เป็นเพียงแนวความคิดยงัไม่สามารถครอบคลุมการทาํงานของพนกังานไดท้ั�งหมดแต่สามารถ

นาํแนวคิดดงักล่าวไปใชเ้ป็นแนวทางการปรับปรุงระบบการทาํงานขององคก์รได ้
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Abstract 

Under these circumstances, Information is necessary for the management of the Interactive Voice 

Response so organizations need to manage and prepare in order to increase their capabilities for 

competition. The knowledge management and the structure of internal customer management also 

need to develop in parallel. The purpose of knowledge management is to bring the data to be 

analyzed in order to develop a model and be used in the improving process of the call center.  In the 

research studies of knowledge management, process, and management components of data 

structures are used to guide the system design which consist of the following five elements: Data 

collection, Data storage, Data analysis, Database design of Call Center Knowledge systems and 

comparing the performance of employees. The studies show that the management of structure and 

design in the right system can help the call center officers work more effectively and efficiently. 

However, the data structure and system design are only the concept which are unable to cover all 

the employee’s work but the concept can be used as guidelines for improving the performance of 

the organization. 
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การเชื�อมความสมัพนัธข์องขอ้มลู 
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