
 

 

บทที� 1 บทนํา 

 

1.1 หลักการและเหตุผล 
ปัจจุบนัความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยี ทาํให้สภาพสังคมเปลี�ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ในทุกๆดา้นของ

สงัคมอยา่งหลีกเลี�ยงไม่ได ้โดยเฉพาะผลการทบทางดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศและเทคโนโลยีการ

สื�อสาร ทาํใหเ้กิดสภาพโลกที�ไร้พรมแดนการติดต่อสื�อสารทาํไดอ้ยา่งรวดเร็ว อีกทั�งการสืบคน้ขอ้มูล 

ข่าวสาร ความรู้ต่างๆ เป็นไปอยา่งกวา้งขวาง ทาํใหอ้งคก์รเกิดการแข่งขนัการใหบ้ริการแก่ลกูคา้สูงขึ�น

แต่ด้วยทรัพยากรที�มีอยู่อย่างจาํกดั ทาํให้องค์กรต้องปรับตวัสร้างนวตักรรมเพื�อสนับสนุนการใช้

ขอ้มลูเป็นเครื�องมือสาํคญัในการขบัเคลื�อนขององคก์รใหอ้ยูร่อดตามสภาพที�เปลี�ยนแปลงไป 

 

ปัจจยัสาํคญัที�จะทาํใหอ้งคก์รอยูร่อดไดน้ั�นคือองคก์รสามารถเรียนรู้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและอยูบ่นพื�นฐาน

ความถกูตอ้งของขอ้มลู ซึ�งสิ�งที�สาํคญัประการหนึ�งคือการจดัการระบบความรู้ขององค์กร หากมีการ

จดัการความรู้ที�เป็นระบบ องคก์รจะสามารถสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัโดยอาศยัความรู้ที�สั�ง

สมผา่นการกลั�นกรอง การจดัระเบียบความรู้  ออกแบบฐานขอ้มลู และการแสวงหาความรู้ใหม่เขา้มา

เพิ�มเติมอยูเ่สมอเพื�อเพิ�มศกัยภาพใหก้บัองค์กรเอง รวมถึงพฒันาบุคลากรให้มีความสามารถและการ

พฒันาเทคโนโลยทีี�เหมาะสมเพื�อรองรับต่อการใชง้านของบุคลากรและรองรับการเปลี�ยนแปลงของ

องค์กร โดยการทาํทั�งหมดเพื�อสนับสนุนการทาํงานขององค์กรให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการ

บริการลกูคา้ 

 

ดงันั�นจากความสาํคญัที�กล่าวมาของการจดัการความรู้อย่างมีระบบ ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจที�จะศึกษา

กระบวนการจัดการความรู้ของ Call Center เพื�อปรับปรุงการทํางานของพนักงานให้สามารถ

ปฏิบติังานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพเพิ�มขึ�น โดยคาํนึงถึงการลดค่าใชจ่้าย เสริมสร้างประโยชน์ และ

ความประทบัใจ จากการให้บริการแก่ลูกคา้ทั�งทางตรงและทางออ้มเพื�อให้เกิดประโยชน์กบัองค์กร

สูงสุด ทั�งนี� ผลที�ได้จากการออกแบบระบบฐานข้อมูลของการจัดการความรู้ อาจใช้เป็นแนวทาง

เบื�องตน้สาํหรับการนาํไปศึกษาเพิ�มเติมเพื�อปรับปรุงระบบการบริการลกูคา้ต่อไป 

 

1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1) ศึกษาแนวทางการดาํเนินงานการจดัการความรู้กลุ่มงานบริการลกูคา้   

2) วิเคราะห์ขอ้มลูและจดัการความรู้ที�เหมาะสมกบัองคก์ร  

3) รวบรวมความรู้และออกแบบเครื�องมือช่วยในการจดัการความรู้ 

4) พฒันาโมเดลเพื�อใชใ้นการปรุงปรุงกระบวนการทาํงานของ Call Center 
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5) เปรียบเทียบประสิทธิภาพการทาํงานของพนกังาน Call Center 

 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
ในการทาํวิจัยครั� งนี�  ผูว้ิจ ัยได้ศึกษาถึงวิธีการจัดการข้อมูลเพื�อใช้ในการวิเคราะห์และออกแบบ

แบบจาํลองฐานข้อมูลของระบบศูนยบ์ริการตอบรับขอ้มูลทางโทรศพัท์ Call Center โดยการเก็บ

ขอ้มูลจากระบบต่างๆ เป็นเวลา 1 ปี ตั�งแต่วนัที� 1 มกราคม 2555ถึง 31 ธนัวาคม 2555 เพื�อทาํการ

คดัเลือกขอ้มลู และนาํมาเขา้สู่กระบวนการกลั�นกรองแยกกลุ่มขอ้มูล และออกแบบระบบการจดัการ

ความรู้ 

 

1.4 วิธีการศึกษาและวิจัย 
1) ผูว้ิจยัทาํการศึกษาทฤษฏีที�เกี�ยวขอ้งกบัการจดัการความรู้และความรู้ที�เกี�ยวขอ้งกบัการ

ออกแบบระบบและจดัการโครงสร้างขอ้มลู 

2) เก็บรวบรวมขอ้มลูจากแหล่งขอ้มลูที�เกี�ยวขอ้ง 

3) วิเคราะห์ข้อมูลและเลือกใช้ทฤษฏีและเลือกอลักอริทึมที�เหมาะสมในการออกแบบ

ระบบ 

4) ออกแบบระบบและจดัการโครงสร้างขอ้มลู 

5) วิเคราะห์ผลการออกแบบระบบโดยการเปรียบเทียบประสิทธิภาพแนวคิดการทาํงาน

ระบบใหม่และการทาํงานระบบเก่า 

6) สรุปผลการทดลอง 

7) รวบรวมขอ้เสนอแนะ 

 

1.5 ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับ 
1) ไดรั้บความรู้ความเขา้ใจเกี�ยวกบัแนวคิดการจดัการความรู้ Call Center 

2) ทราบถึงกระบวนการการจดัการความรู้ตลอดจนวิธีการคดัเลือกและวิเคราะห์ขอ้มูลเพื�อ

ใชใ้นการออกแบบระบบ 

3) สามารถนาํอลักอริทึมที�ไดรั้บจากการวิจยัไปศึกษาและประยุกต์ใชใ้นการปรับปรุงการ

ทาํงาน เพื�อเพิ�มประสิทธิภาพของศนูยบ์ริการตอบรับขอ้มลูทางโทรศพัท ์Call Center  



 

 

บทที� � แนวคดิและทฤษฎทีี�เกี�ยวข้อง 

 
ปัจจุบันเทคโนโลยีมีการเปลี�ยนแปลงอย่างรวดเร็วและตลอดเวลา เช่นเดียวกันกับระบบธุรกิจ

ศนูยบ์ริการตอบรับขอ้มลูทางโทรศพัท ์ Call Center ที�มีการแข่งขนักนัค่อนขา้งรุนแรงดว้ยเหตุนี� จึงยงั

ตอ้งการการวิเคราะห์  การวางแผนและการตดัสินใจอย่างถูกตอ้ง  รวดเร็วเพื�อช่วยให้ธุรกิจสามารถ

ดาํเนินไปได้     สิ�งที�หลีกเลี�ยงไม่ได้เลยของการที�องค์กรจะอยู่รอดได้นั�นจะต้องมีการใช้ข้อมูล

สารสนเทศที�ทนัสมยัและทนัท่วงที    ดงันั�นขอ้มลูจึงเป็นปัจจยัสาํคญัต่อการดาํเนินการ  การใชข้อ้มูล

เป็นเครื�องมือสาํคญัในการตดัสินใจการลงทุนทางธุรกิจและการวางแผน  กลยุทธ์ทางการตลาดเพื�อ

แข่งขนักบัคู่แข่งทางการคา้    ฉะนั�นอาจกล่าวไดว้่าการมีขอ้มลูมากทาํใหม้ีโอกาสและมีชยัชนะเหนือ

คู่แข่งในระดบัหนึ� ง  แต่หากมองในทางกลบักนั  การมีขอ้มูลจาํนวนมากแต่ขาดการจดัเรียงให้เป็น

ระบบ   การเขา้ถึงและการคน้คืนก็จะก่อใหเ้กิดการยุง่ยาก  ธุรกิจอาจเกิดการสูญเสียโอกาสทางธุรกิจ

ได ้ เพราะฉะนั�นในยคุที�องคก์รมีความตอ้งการใชข้อ้มลู  เพื�อการแข่งขนั  การจดัระเบียบขอ้มูล  เพื�อ

นาํเสนอขอ้มูลที�มีคุณภาพและผ่านการกลั�นกรองแลว้แก่พนักงานศูนยบ์ริการตอบรับข้อมูลทาง

โทรศพัท์  Call Center ใชใ้นการตดัสินใจให้ทันต่อเหตุการณ์และเกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการ

บริการลูกคา้  จึงจาํเป็นอย่างยิ�งที�จะตอ้งมีการออกแบบและจดัเก็บขอ้มูลในระบบฐานขอ้มูลอย่างมี

ประสิทธิภาพเพื�อปรับปรุงวิธีการในการใหบ้ริการ โดยใชค้วามรู้ความสามารถของทรัพยากรบุคคลที�

เลือกสรรภายในองคก์ร ควบคู่ไปพร้อมกบัการใชฐ้านความรู้ในระบบคอมพิวเตอร์ และพร้อมกนันั�น

จะคาํนึงถึงการให้บริการลูกคา้ได้ตลอด �� ชั�วโมง ตลอดทั�ง � วนั รวมไปถึงเพื�อมุ่งเน้นในการลด

ค่าใชจ่้าย เสริมสร้างประโยชน์ และความประทบัใจ จากการใหบ้ริการทั�งทางตรงและทางออ้ม  

 

จากที�กล่าวมาขา้งตน้เพื�อให้บรรลุวตัถุประสงค์ จึงมีความจาํเป็นตอ้งมีหลกัการพื�นฐานแนวคิดและ

ทฤษฎีที�เกี�ยวขอ้งเพื�อใชใ้นการอา้งอิงดงัจะศึกษา ในหวัขอ้ต่างๆดงัต่อไปนี�  

1) ทฤษฎีที�เกี�ยวขอ้งกบัความรู้ (Knowledge) 

2) ทฤษฎีที�เกี�ยวขอ้งกบัการจดัการจดัการความรู้ (Knowledge Management: KM) 

3) ทฤษฎีที�เกี�ยวขอ้งกบัการออกแบบระบบและจดัการโครงสร้างขอ้มลู 

4) สรุปกรณีศึกษาทฤษฏีที�เกี�ยวขอ้งความคิด กระบวนการ การออกแบบเพื�อนาํการจดัการ

ความรู้มาใชใ้นศนูยบ์ริการตอบรับขอ้มลูทางโทรศพัท ์ 

 

ก่อนการนาํเสนอทฤษฎีผูว้ิจยัไดอ้ธิบายระบบการทาํงานปัจจุบนัและปัญหาที�เกิดขึ�นของศูนยบ์ริการ

ตอบรับขอ้มลูทางโทรศพัทเ์พื�อใหท้ราบเป็นแนวทางเดียวกนัดงันี�  
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2.1 ระบบงานในปัจจุบัน 
ระบบงานในปัจจุบนัของการทาํงานของพนกังานศนูยบ์ริการตอบรับขอ้มลูทางโทรศพัท์  Call Center 

จะเป็นการทาํงานผ่านกระบวนการของ ETL (Extract, transform, and load) เพื�อนาํเขา้ขอ้มูลจาก

แหล่งขอ้มูลต่างๆเขา้สู่คลงัขอ้มูลที�ไดอ้อกแบบไว ้ซึ�งกระจายอยู่ในหลายฐานขอ้มูลและอนุญาตให้

ผูพ้ฒันาหรือผูใ้ชง้านสามารถเขา้ไปแกไ้ขเพื�อเพิ�มเติมขอ้มูลที�เปลี�ยนแปลงในภายหลงัไดจ้ากนั�นโดย

ผ่านโปรแกรมการสร้างเว็บไซต์ ที�พฒันาดว้ย Microsoft Visual Basic .NET จากการออกแบบ

คลงัขอ้มลูมีการออกแบบดาตา้มาร์ทแสดงความสมัพนัธข์องมิติต่างๆ 

โดยประกอบไปดว้ย 

1) ขอ้มลูพนกังาน 

2) ขอ้มลูรายละเอียดเรื�องที�ลกูคา้ติดต่อผ่านบริการศูนยบ์ริการตอบรับขอ้มูลทางโทรศพัท์

Call Center 

3) ขอ้มลูสินคา้และบริการต่างๆขององคก์ร 

 

ในส่วนของกระบวนการทาํงานของพนักงานศูนยบ์ริการตอบรับขอ้มูลทางโทรศพัท์  Call Center มี

สืบคน้ขอ้มูลจากระบบต่างๆ ตามเรื�องที�ลูกคา้แจง้กบัพนักงานโดยพนักงานสามารถตอบคาํถามได้

เฉพาะทกัษะที�พนกังานไดรั้บการอบรมมาเท่านั�น ในส่วนของเรื�องที�พนักงานไม่สามารถตอบคาํถาม

ไดจ้ะโอนไปยงัส่วนงานที�เกี�ยวขอ้ง ซึ�งกระบวนการทาํงานสรุปไดด้งันี�  

1) พนกังานรับสายและทาํความเขา้ใจกบัสิ�งที�ลกูคา้สอบถาม 

2) กรณีพนักงานไม่มีทักษะในส่วนของเรื� องที�ลูกค้าสอบถามจะทาํการโอนสายไปยงั

พนกังานที�เกี�ยวขอ้ง 

3) ทบทวนหมายเลขโทรศพัทแ์ละสิ�งที�ลกูคา้สอบถามเพื�อสืบคน้ขอ้มูลเบื�องตน้ของขอ้มูล

ลกูคา้ 

4) สืบคน้ขอ้มลูในระบบ หรือจากกระดาษ การจดบนัทึกของพนักงานเองในเรื�องที�ลูกคา้

สอบถามเขา้มาบ่อยเพื�อดูวิธีการสืบคน้ขอ้มลูจากระบบ และการตอบคาํถามของลกูคา้ 

5) ทาํรายการลงระบบกรณีลกูคา้ตอ้งการเปลี�ยนแปลงขอ้มลูต่างๆ 

6) จบสายและทาํการโอนสายไปยงัระบบสาํรวจความพึงพอใจของลกูคา้ 

7) ทาํรายการลงระบบเพื�อบนัทึกขอ้มลูเรื�องที�ลกูคา้ติดต่อเขา้มายงัศนูยบ์ริการตอบรับขอ้มลู

ทางโทรศพัท ์Call Center  
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2.2 ปัญหาของศูนย์บริการตอบรับข้อมูลทางโทรศัพท์ Call Center 
จากผลการสํารวจความพึงพอใจภายในของพนักงานศูนยบ์ริการตอบรับขอ้มูลทางโทรศพัท์ Call 

Center ณ วนัที� 1 ตุลาคม 2555 ถึง 15 ธนัวาคม 2555 ที�มีต่อระบบการสืบคน้ขอ้มูลเพื�อแกไ้ขปัญหา

ของลกูคา้นั�นพบว่าปัญหาส่วนใหญ่เกิดจากการขอ้มลูบนระบบต่างๆ ซึ�งผูว้ิจยัไดส้รุปเหตุผลทั�งหมด

ไดด้งันี�  

1) ขอ้มูลดิบมีจาํนวนมากและขอ้มูลที�นํามาประยุกต์ใชไ้ม่ตอบสนองความตอ้งการของ

พนกังานที�เพียงพอ เนื�องจากไม่มีการทาํความสะอาดขอ้มูล เนื�อหาบางส่วนที�ไม่ใชง้านแลว้ไม่มีการ

ยกเลิก อีกทั�งเนื�อหาไม่กระชบัและมากเกินไปทาํให้พนักงานอ่านแลว้ไม่เขา้ใจตอ้งนาํคาํเหล่านั�นมา

แปลงเป็นคาํพดูอีกครั� ง รวมทั�งมีการซํ�าซอ้นกนัของขอ้มูลคาํถามเดียวกนัแต่คาํตอบไม่ตรงกนัทาํให้

เกิดความผดิพลาดในการตอบคาํถาม  

2) ขอ้มลูมีการกระจดักระจายอยู่ในหลายระบบทาํให้ยากต่อการทาํงานและสืบคน้ขอ้มูล 

เป็นผลจากการที�นกัพฒันาระบบมีหลายส่วนงานและมีการแยกกนัพฒันาทาํให้ยากต่อการรวมระบบ 

อีกทั�งจดัลาํดบัเนื�อหาบางเรื�องยงัวางขอ้มลูที�ทาํใหก้ารสืบคน้ยากและคาํศพัท์ที�ใชใ้นการสืบคน้ไม่ใช่

คาํที�พนกังานคุน้เคย  ทาํใหพ้นักงานเลือกที�จะจดขอ้มูลวิธีการแกปั้ญหาต่างๆผ่านกระดาษแทนการ

สืบค้นจากระบบหรือใชว้ิธีการสืบคน้จากเว็บไซด์ Google แทนเนื�องจากพนักงานไม่พบขอ้มูลที�

ตอ้งการจากระบบของบริษทั 

3) ระบบที�สร้างขึ�นเพื�อใชสื้บคน้ขอ้มูลและตอบคาํถามลูกคา้ไม่มีการนาํมาพฒันาต่อยอด

เพื�อใชป้ระโยชน์ไดอ้ยา่งเต็มที�บางครั� งขอ้มูลที�อยู่ในระบบนั�นไม่อพัเดททาํให้เกิดความผิดพลาดใน

การตอบคาํถาม ข้อมูลไม่ถูกต้อง และบางครั� งลูกคา้รู้ปัญหาก่อนเสมออีกทั�งลูกคา้สามารถอธิบาย

ปัญหาเพื�อใหพ้นกังานแกไ้ขตามความตอ้งการไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 

4) การออกแบบฐานข้อมูลมีความซับซ้อนไม่มีการจัดกลุ่มข้อมูลหรือเรียงล ําดับ

ความสาํคญัของขอ้มลูทาํใหป้ระสิทธิภาพการใชง้านบนระบบปัจจุบนัลดลงแสดงขอ้มลูล่าชา้ ใชเ้วลา

ในการประมวลผลนานและยงัมีผลทาํใหร้ะบบล่มบ่อยครั� ง 

 

จากสิ�งที�กล่าวมาขา้งตน้เห็นไดว้่าขอ้มลูของศนูยบ์ริการตอบรับขอ้มูลทางโทรศพัท์  Call Center เป็น

สิ�งสาํคญัในการใช ้ตอบคาํถาม และแกไ้ขปัญหาของลกูคา้ในดา้นความถกูตอ้ง รวดเร็ว และมีคุณภาพ 

จึงจาํเป็นต้องใช้หลกัการต่าง ๆ มาเป็นแนวคิดในการออกแบบฐานข้อมูลการจัดการความรู้ของ

ศนูยบ์ริการตอบรับขอ้มลูทางโทรศพัท ์  ดงันี�  
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2.3 แนวคิดทางทฤษฎีความรู้ 
เนื�องจากมนุษยม์ีธรรมชาติของความอยากรู้อยากเห็น ความคิดริเริ�ม และมีความปรารถนาที�จะพฒันา

ชีวิตและความเป็นอยูข่องตนใหดี้ยิ�งขึ�น ดว้ยเหตุดงักล่าวมนุษยจึ์งพยายามเสาะแสวงหาความรู้ความ

จริงต่าง ๆ อยูเ่สมอ เมื�อพบเห็นสิ�งใดหรือเกิดความสงสยัขึ�นมาก็พยายามศึกษาหาความรู้ความจริงใน

สิ�งนั�น วิธีหาความรู้ความจริงมีอยูห่ลายวิธีดว้ยกนั ดงันี�  

 

2.3.1 นิยามของความรู้ 
ความรู้เป็นสิ�งสาํคญัสาํหรับการดาํรงชีวิตของมนุษย ์มนุษยใ์ชป้ระโยชน์จากสิ�งต่างๆ ที�มีอยู่บนโลกนี�

ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพก็เพราะดว้ยการมีความรู้ และกระบวนการที�ให้ไดม้าซึ�งความรู้คือการศึกษา 

แต่เนื�องจากในปัจจุบนัความรู้ที�ไดป้ระจกัษขึ์�นมีความ แตกต่างหลากหลาย ลึกซึ�ง จนทาํใหมุ้มมองต่อ

ความรู้ของคนในกลุ่มมุมมองกลุ่มแนวคิดต่างๆ มีความหลากหลายดว้ยเช่นกนั 

 

Bloom [1] ไดก้ล่าวถึงความหมายของความรู้ คือ เรื� องที� เกี�ยวกบัการระลึกถึงสิ�งเฉพาะ วิธีการและ

กระบวนการต่าง ๆ รวมถึงแบบกระสวนของโครงการวตัถุประสงค์ในดา้นความรู้ โดยเน้นในเรื�อง

ของกระบวนการทางจิตวิทยาของความจาํ อนัเป็นกระบวนการที�เชื�อมโยงเกี�ยวกบัการจดัระเบียบ 

 

พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน [2]  อธิบายความหมายของความรู้ไวด้งันี�  ความรู้คือสิ�งที�สะสมมา

จากการศึกษาเล่าเรียน การค้นควา้หรือประสบการณ์ รวมทั�งความสามารถเชิงปฏิบัติและทักษะ 

นอกจากนี�  ยงัไดใ้ห้แนวคิดที�เพิ�มเติมว่า ความรู้ เป็นการผสมผสานระหว่างประสบการณ์ ค่านิยม 

ความเข้าใจ การรู้โดยสัญชาติญาณ และสารสนเทศ ซึ� งเป็นพื�นฐานในการประเมินและการรับเอา

ประสบการณ์และสารสนเทศใหม่ๆ ของบุคคล โดยความรู้เกิดขึ�นและถกูนาํไปประยุกต์ใช ้โดยจิตใจ

ของบุคคล ซึ� งในองค์การความรู้อาจถูกสั�งสมลงในเอกสาร คลงัจัดเก็บเอกสาร งานประจาํว ัน 

กระบวนการในการทาํงาน วิธีปฏิบติังาน ตลอดจนบรรทดัฐานขององคก์าร 

 

Yamazaki [3] ให้ความหมายของ ความรู้ไวด้งันี�  ความรู้ คือ สารสนเทศที�ผ่านการคิดเปรียบเทียบ

เชื�อมโยงกบัความรู้อื�น จนเกิดเป็นความเขา้ใจและนาํไปใชป้ระโยชน์โดยการสรุปและตดัสินใจใน

สถานการณ์ต่างๆ โดยไม่จาํกดัช่วงเวลา ซึ� งไดใ้ห้คาํจาํกดัความของความรู้ในรูปของปิรามิดแสดง

ลาํดบัขั�นของความรู้ � ขั�นตอนคือ 

1) ขอ้มลู (Data) ขอ้เท็จจริงเกี�ยวกบัเรื�องใดเรื�องหนึ�ง เพื�อนาํมาใชป้ระโยชน์เกี�ยวกบัเรื�องใด

เรื�องหนึ�ง 
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2) สารสนเทศ (Information) ขอ้มลูที�ผา่นกระบวนการวิเคราะห์แลว้เพื�อนาํมาใชป้ระโยชน์

เกี�ยวกบัเรื�องใดเรื�องหนึ�ง 

3) ความรู้ (Knowledge) สารสนเทศที�ผ่านกระบวนการคิด เปรียบเทียบ เชื�อมโยงเกี�ยวกบั

ความรู้อื�นจนเกิดเป็นความเขา้ใจ สามารถนาํไปใชป้ระโยชน์ ในเรื�องใดเรื�องหนึ�งได ้ 

4) ปัญญา (Wisdom) การประยกุตใ์ชค้วามรู้เพื�อแกปั้ญหาหรือพฒันาการทาํงาน จะเห็นได้

ว่าการ จัดการความรู้   จึงเป็นกิจกรรมที� เกี�ยวข้องกับการแปรข้อมูล (Data) เป็นข้อสนเทศ 

(Information) แปรขอ้สนเทศเป็นความรู้ (Knowledge) และใชค้วามรู้เพื�อปฏิบติัการ (Action) โดยที�

ไม่หยดุอยูแ่ค่ระดบัความรู้ แต่จะยกระดบัไปถึงปัญญา (Wisdom) คุณค่า ความดี ความงาม 

 

 
 

รูปที� 2.1 ปิรามิดลาํดบัชั�นของความรู้ [3] 

 

วิจารณ์ พานิช [4] ไดอ้ธิบายความหมายของความรู้ คือ สิ�งที�นาํไปใชไ้ม่หมดไม่สึกหรอ แต่จะยิ�งงอก

เงยหรืองอกงามขึ�น ซึ�งเป็นสารสนเทศที�นาํไปสู่การปฏิบติั แต่การเปลี�ยนขอ้สนเทศมาเป็นความรู้ตอ้ง

กระทาํผ่านคน โดยคนแมจ้ะมีเครื�องมือทางเทคโนโลยีมาช่วยก็ตอ้งทาํผ่านสมองมนุษย ์และจะดี

ยิ�งขึ�นถา้หากผา่นการปฏิสมัพนัธข์องสมองมนุษยห์ลายคน เป็นการสร้างความรู้ในการทาํงานร่วมกนั

ที�เรียกว่า เรียนรู้จากการทาํงานร่วมกนั (Participatory learning through action) ซึ�งเป็นการเรียนรู้ที�ดี

ที�สุด 

 

Snowden [5] ไดก้ล่าวถึงความรู้ไวด้งันี� ความรู้เป็นสิ�งที�ซบัซอ้นมาสามารถจดัระบบที�แน่นนอนได ้

หรือไม่สามารถกล่าวไดว้่าพฒันาการของขอ้มูลจะนําไปสู่การเป็นสารสนเทศ ความรู้ และปัญญา

ตามลําดับเสมอไป โดยให้เหตุผลว่าสารสนเทศที�แม้จะผ่านกระบวนการวิ เคราะห์ มีบริบท 

Wisdom 

Knowledge 

Information 

Data 
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รายละเอียดที�ครบถว้น แต่หากไม่ใช่สารสนเทศที�เป็นประโยชน์แก่เรา หรือเราไม่สามารถนาํไปใชไ้ด ้

ก็ไม่เรียกว่าเป็นความรู้สาํหรับเรา 

 

2.3.2 แนวคดิของความรู้  

Bloom [6] ได้เสนอแนวคิดเกี�ยวกับการรับรู้หรือพุทธิพิสัย (cognitive domain) ของคน ว่า

ประกอบดว้ยความรู้ตามระดับต่าง ๆ รวม 6 ระดบั ซึ�งอาจพิจารณาจากระดบัความรู้ในขั�นตํ�าไปสู่

ระดบัของความรู้ในระดบัที�สูงขึ�นไป โดยบลูมและคณะ ไดแ้จกแจงรายละเอียดของแต่ละระดบัไว้

ดงันี�  

1) ความรู้ (Knowledge) หมายถึง การเรียนรู้ที�เน้นถึงการจาํและการระลึกไดถ้ึงความคิด 

วตัถุ และปรากฏการณ์ต่าง ๆ ซึ�งเป็นความจาํที�เริ�มจากสิ�งง่าย ๆ ที�เป็นอิสระแก่กนั ไปจนถึงความจาํใน

สิ�งที�ยุง่ยากซบัซอ้นและมีความสมัพนัธร์ะหว่างกนั 

2) ความเขา้ใจหรือความคิดรวบยอด (Comprehension) เป็นความสามารถทางสติปัญญาใน

การขยายความรู้ ความจาํ ใหก้วา้งออกไปจากเดิมอยา่งสมเหตุสมผล การแสดงพฤติกรรมเมื�อเผชิญกบั

สื�อความหมาย และความสามารถในการแปลความหมาย การสรุปหรือการขยายความสิ�งใดสิ�งหนึ�ง 

3) การนาํไปปรับใช ้(Application) เป็นความสามารถในการนาํความรู้ (knowledge) ความ

เขา้ใจหรือความคิดรวบยอด (Comprehension) ในเรื�องใด ๆ ที�มีอยู่เดิม ไปแกไ้ขปัญหาที�แปลกใหม่

ของเรื�องนั�น โดยการใชค้วามรู้ต่าง ๆ โดยเฉพาะอยา่งยิ�งวิธีการกบัความคิดรวบยอดมาผสมผสานกบั

ความสามารถในการแปลความหมาย การสรุปหรือการขยายความสิ�งนั�น 

4) การวิเคราะห์ (Analysis) เป็นความสามารถและทกัษะที�สูงกว่าความเขา้ใจ และการนาํไป

ปรับใช ้โดยมีลกัษณะเป็นการแยกแยะสิ�งที�จะพิจารณาออกเป็นส่วนยอ่ย ที�มีความสมัพนัธก์นั รวมทั�ง

การสืบคน้ความสมัพนัธข์องส่วนต่าง ๆ เพื�อดูว่าส่วนประกอบปลีกย่อยนั�นสามารถเขา้กนัไดห้รือไม่ 

เพื�อจะช่วยใหเ้กิดความเขา้ใจต่อสิ�งหนึ�งสิ�งใดอยา่งแทจ้ริง 

5) การสงัเคราะห์ (Synthesis) เป็นความสามารถในการรวบรวมส่วนประกอบย่อย ๆ หรือ

ส่วนใหญ่ ๆ เขา้ดว้ยกนัเพื�อให้เป็นเรื�องราวอนัหนึ� งอนัเดียวกนั การสังเคราะห์จะมีลกัษณะของการ

เป็นกระบวนการรวบรวมเนื�อหาสาระของเรื�องต่าง ๆ เขา้ไวด้ว้ยกนั เพื�อสร้างรูปแบบหรือโครงสร้าง

ที�ยงัไม่ชดัเจนขึ�นมาก่อน อนัเป็นกระบวนการที�ตอ้งอาศยัความคิดสร้างสรรคภ์ายในขอบเขตของสิ�งที�

กาํหนดให ้

6) การประเมินผล (Evaluation) เป็นความสามารถในการตดัสินเกี�ยวกบัความคิด ค่านิยม 

ผลงาน คาํตอบ วิธีการและเนื�อหาสาระเพื�อวตัถุประสงค์บางอย่าง โดยมีการกาํหนดเกณฑ์ (Criteria) 

เป็นฐานในการพิจารณาตัดสิน การประเมินผล จัดได้ว่าเป็นขั�นตอนที� สูงสุดของพุทธิลกัษณะ 

(characteristics of cognitive domain) ที�ตอ้งใชค้วามรู้ความเขา้ใจ การนาํไปปรับใช ้การวิเคราะห์และ

การสงัเคราะห์เขา้มาพิจารณาประกอบกนัเพื�อทาํการประเมินผลสิ�งหนึ�งสิ�งใด 
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รูปที� 2.2 ปิรามิดลาํดบัความรู้ [6] 

 

Polanyi [7] ไดจ้าํแนกความรู้ออกเป็น2 ประเภท คือ 

1) Tacit Knowledgeเป็นความรู้ที�อยูใ่นตวัของแต่ละบุคคลเกิดจากประสบการณ์ การเรียนรู้ 

หรือพรสวรรค์ต่างๆ ซึ� งสื�อสารหรือถ่ายทอดในรูปของตวัเลข สูตร หรือลายลกัษณ์อกัษรได้ยาก 

ความรู้ชนิดนี�พฒันาและแบ่งปันกนัได ้และเป็นความรู้ที�ก่อใหเ้กิดการไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 

2) Explicit Knowledge ความรู้ที� เป็นเหตุเป็นผล สามารถรวบรวมถ่ายทอดออกมาใน

รูปแบบต่างๆไดเ้ช่น การหนังสือ คู่มือ เอกสาร และรายงานต่างๆ ซึ�งทาํให้คนสามารถเขา้ถึงไดง่้าย

fffff 

วิจารณ์ พานิช [4] แบ่งประเภทความรู้เป็น 5 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

1) Artifact (A) คือ ความรู้ที�อยูใ่นวตัถุ เช่น โทรศพัทม์ือถือ ปากกา หนงัสือ เป็นตน้ 

2) Skill (S) คือ ทกัษะ ในที�นี� หมายถึงความรู้ที�ไดจ้ากการฝึกฝน ไม่ใช่แค่ความรู้ธรรมดา

หรือเพียงท่องจาํไดเ้ท่านั�น 

3) Heulistics (H), commonsence คือ สามญัสาํนึก เป็นความรู้อยา่งหนึ�ง ซึ�งหลาย ๆ ครั� งเรา

ไม่แน่ใจว่าถกูหรือผดิแต่ก็ตอ้งลอง 

4) Experience (E) คือ ประสบการณ์ เป็นความรู้อยา่งหนึ�ง เป็นความรู้ tacit ถา้เราดึงออกมา

ไดเ้ป็น Explicit เราก็จะรู้เขา้ใจไดอ้ยา่งดี แต่หลาย ๆ เรื�องเราไม่สามารถอธิบายได ้แต่มีประสบการณ์ 

ดงันั�นเวลาทาํงานต่างๆ เรานาํประสบการณ์มาใชเ้ป็นความรู้ 

5) Natural Talent (T) คือ พรสวรรค์ เป็นความรู้อย่างหนึ� งซึ�งในยุคแรกๆ ของการพฒันา

fffff 
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ศาสตร์ดา้นการจดัการความรู้ มองว่าความรู้มาจากการจดัระบบและตีความสารสนเทศ (Information) 

ตามบริบท ซึ�งสารสนเทศก็ไดม้าจากการประมวลขอ้มลู (data) ดงันั�นความรู้จะไม่มีประโยชน์เลย ถา้

ไม่นาํไปสู่การกระทาํหรือการตดัสินใจ 

 

 
 

รูปที� 2.3 ลาํดบัของขอ้มลู (data) สารสนเทศ (Information) และความรู้ (Knowledge) [4] 

 

Quinn [8] แบ่งระดบัความรู้ (Levels of Knowledge) เป็น 4 ระดบั ไดแ้ก่ 

1) Know –what (รู้ว่าคืออะไร) เป็นความรู้เชิงรับรู้ หรือ ความรู้ที�ไดรั้บมาจากการเรียน เห็น

หรือจดจาํ มีลกัษณะเป็นความรู้ในภาคทฤษฎีว่า สิ�งนั�นคืออะไร 

2) Know-how (รู้ว่า เป็นอย่างไร /รู้วิ ธีการ) เป็นความสามารถในการนําความรู้ไป

ประยกุตใ์ชก้ารปฏิบติัใหเ้ขา้กบัสภาพแวดลอ้ม 

3) Know-why (รู้ว่าทาํไม /รู้เหตุผล) เป็นความเขา้ใจที�ลึกซึ� งเชิงเหตุผลที�สลบัซบัซอ้นขึ�น 

ภาย ใต้เหตุการณ์และสถานการณ์ต่างๆ ความรู้ในระดับนี� สามารถพัฒนาได้บนพื�นฐานของ

ประสบการณ์ในการแกไ้ขปัญหาและการอภิปรายร่วมกบัผูอ้ื�น 

4) Care –why (ใส่ใจกบัเหตุผล) เป็นความรู้ในลกัษณะการสร้างสรรค์ที�มาจาตวัเอง บุคคล

ที�มีความรู้ในระดับนี� จะมีเจตจาํนง แรงจูงใจ และการปรับตวัเพื�อความสาํเร็จดงันั�นในการจดัการ

ความรู้ องคก์ารตอ้งคาํนึงถึงระดบัของความรู้เพื�อก่อใหเ้กิดการบรรลุผลดว้ย 
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2.4 แนวคิดทางทฤษฎีการจัดการความรู้ 
ในชีวิตประจาํวนัขอ้มูลและสารสนเทศเริ�มมีจาํนวนมากขึ� นซึ�งกระจดักระจายอยู่ในตวับุคคลหรือ

เอกสาร หากนาํความรู้เหล่านี� นําออกมาถ่ายทอดและนํามาพฒันาให้เป็นระบบ เพื�อให้ทุกคนใน

องคก์รสามารถเขา้ถึงความรู้ และพฒันาตนเองใหเ้ป็นผูรู้้ รวมทั�งปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ จะ

ส่งผลใหอ้งคก์รมีความสามารถในเชิงแข่งขนัสูงสุดซึ�งไดม้ีผูนิ้ยาม การจดัการความรู้ไวห้ลากหลาย 

ดงันี�  

 

2.4.1 นิยามการจดัการความรู้  

Wiig [9] ใหค้วามหมายของการจดัการความรู้ คือ พื�นฐานของการจดัการกบัความรู้ และทรัพยสิ์นทาง

ปัญญาขององคก์ร เพื�อสร้างคุณค่า และเพิ�มผลประกอบการขององคก์ร 

 

Takeuchi and Nonaka [10] ใหค้วามหมายของการจดัการความรู้ คือกระบวนการในการสร้างความรู้

ใหม่อยา่งต่อเนื�อง การเผยแพร่ความรู้ทั�วทั�งองคก์ร อนันาํไปสู่การผลิตผลิตภณัฑ์ บริการ เทคโนโลย ี

และระบบใหม่ๆ ขององคก์ร 

 

Sierhuis [11] ใหค้วามหมายของการจดัการความรู้ คือทรัพยากร ที�ตอ้งใชค้วามสามารถในการจดัการ

ความรู้ ผา่นการวิเคราะห์ขอ้มลูและการวางแผนขอ้มลูจนเกิดเป็นความรู้ที�มีประโยชน์ที�ต่อองคก์ร 

 

Davenport and Prusak [12] ใหค้วามหมายของการจดัการความรู้ คือ ความพยายามอย่างเป็นระบบที�

จะสร้าง รวบรวม เผยแพร่ และใชค้วามรู้ 

 

Ducker [13] ใหค้วามหมายของการจดัการความรู้ คือทรัพยากรทางเศรษฐกิจที�มีความสาํคญัอย่างมาก 

สาํหรับองคก์รเพื�อใชส้ร้างประโยชน์และความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 

 

Skyrme [14] ใหค้วามหมายของการจดัการความรู้ คือการจดัการความรู้ที�สาํคญัอยา่งเป็นระบบมีความ

ชดัเจน และมีกระบวนการที�ประกอบไปดว้ย ความคิดสร้างสรรค ์องคก์ร การเผยแพร่ การใชง้านและ

การแสวงหาผลประโยชน์ 

 

NewmanBrian [15] ใหค้วามหมายของการจดัการความรู้ คือการเก็บรวบรวมความรู้มีกระบวนการที�

ใชค้วามคิดสร้างสรรค ์การเผยแพร่และการใชค้วามรู้ในการสร้างประโยชน์ใหก้บัองคก์ร 
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Murray [15] ใหค้วามหมายของการจดัการความรู้ คือกระบวนการแสวงหาความรู้ที�เชื�อมโยงกบัแหล่ง

ความรู้และสามารถถ่ายทอดความรู้ความที�มีประโยชน์ที�ต่อองคก์รได ้โดยมีการใชค้วามรู้ในดา้นต่างๆ

ดงันี�  

1) Corporate Knowledge: ความรู้ที� เกี�ยวข้องกับองค์กร – ศูนย์รวมของความรู้จาก 

ประสบการณ์และความเขา้ใจในกระบวนการขององคก์รที�ใชส้าํหรับการจดัการสถานการณ์ต่างๆ ทั�ง

ที�วางแผนและไม่ไดว้างแผน 

2) Corporate Knowledge Management: การจัดการความรู้ที� เ กี� ยวข้องกับองค์กร 

กระบวนการแสวงหาความรู้ที�เชื�อมโยงกบัแหล่งความรู้และการถ่ายโอนความรู้ 

3) Corporate Knowledge Server: ความรู้ที�อยูใ่นเซิร์ฟเวอร์ขององคก์ร 

4) Epistemology: ญาณวิทยา - ศึกษาลกัษณะและพื�นฐานของความรู้ 

5) Etymology: นิรุกติศาสตร์ – การศึกษาประวติัศาสตร์ของการเปลี�ยนแปลงในการ

แสดงออกทางภาษาศาสตร์ 

6) Knowledge: ความรู้– ขอ้มลูของรูปแบบจาํลองที�อธิบายคุณสมบติัและพฤติกรรมความ

หลากหลาย ภายในองคก์ร 

7) Morphology: สณัฐานวิทยา - การศึกษารูปแบบและโครงสร้างของรูปแบบคาํในภาษา 

8) Ontology: อภิปรัชญา - การศึกษาความสัมพันธ์ที� ก่อให้เกิดความหมายของการ

แสดงออก 

9) Taxonomy: อนุกรมวิธาน - กรอบการทาํงานสาํหรับการจดัหมวดหมู่และการจดัการ

กลุ่มของขอ้มลู (ใชใ้นการสร้างลาํดบัชั�นการจดัหมวดหมู่) 

 

วิจารณ์ พานิช [4] ไดใ้หค้วามหมายของการจดัการความรู้ ไวด้งันี�  การจดัการความรู้ คือ เครื�องมือ เพื�อ

การบรรลุเป้าหมายอยา่งนอ้ย 4 ประการไปพร้อมๆ กนั ไดแ้ก่  

1) บรรลุเป้าหมายของงาน  

2) บรรลุเป้าหมายการพฒันาคน  

3) บรรลุเป้าหมายการพฒันาองคก์รไปเป็นองคก์รเรียนรู้  

4) บรรลุความเป็นชุมชน เป็นหมู่คณะ ความเอื�ออาทรระหว่างกนัในที�ทาํงาน 

 

การจดัการความรู้เป็นการดาํเนินการอยา่งนอ้ย 6 ประการต่อความรู้ ไดแ้ก่  

1) การกาํหนดความรู้หลกัที�จาํเป็นหรือมีความสาํคัญต่องานหรือกิจกรรมของกลุ่มหรือ

องคก์ร 

2) การเสาะหาความรู้ที�ตอ้งการ  

3) การปรับปรุง ดดัแปลงหรือสร้างความรู้บางส่วนที�มีความเหมาะต่อการใชง้านของตนเอง 
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4) การประยกุตใ์ชค้วามรู้ในกิจการงานของตน  

5) การนาํประสบการณ์จากการทาํงาน และการประยกุตใ์ชค้วามรู้มาแลกเปลี�ยนเรียนรู้และ

สกดัขุมความรู้ ออกมาบนัทึกไว ้ 

6) การจดบนัทึก ขุมความรู้ และ แก่นความรู้ สาํหรับไวใ้ชง้าน และปรับปรุงเป็นชุด ความรู้

ที�ครบถว้น ลุ่มลึกและเชื�อมโยงมากขึ�น เหมาะต่อการใชง้านมากยิ�งขึ�น 

 

2.4.2 แนวคดิการจดัการความรู้  

ปัจจุบนัหลายองคก์รไดน้าํแนวคิดการจดัการความรู้มาเป็นส่วนหนึ�งในการพฒันาองคก์ร และกาํหนด

บทบาทเพื�อใหก้ารพฒันาองคก์รเกิดผลสมัฤทธิ� และมีประสิทธิภาพสงสูงสุด ซึ�งมีหลายองค์กรไดน้าํ

แนวคิดมาประยกุตใ์ชต้ามแนวคิดการจดัการความรู้ของผูที้�คิดคน้ ดงันี�  

 

ประพนธ ์ผาสุขยดื [16] ไดน้าํเสนอ TUNA Model (Thai –UNAids Model) เป็นการมองประเด็นของ

การจดัการความรู้อยา่งง่าย ๆ โดยแบ่งไดเ้ป็น 3 ส่วนใหญ่ ๆ   คือ 

1) Knowledge Vision (KV)   เป็นส่วนที�ตอ้งตอบใหไ้ดว้่าทาํการจดัการความรู้ไปเพื�ออะไร 

2) Knowledge Sharing (KS)  เป็นส่วนที�สาํคญัมากเพราะทาํให้เกิดการแลกเปลี�ยนเรียนรู้

ผา่นเวทีจริง และเวทีเสมือนเช่นผา่นเครือข่าย Internet 

3) Knowledge Assets (KA) เป็นส่วนขุมความรู้ที�ทาํใหม้ีการนาํความรู้ไปใชง้านและมีการ

ต่อยอดยกระดบัขึ�นไปเรื�อย ๆ 

 
 

รูปที� 2.4 Thai – UN Aids Model [16] 
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Takeuchi and Nonaka [10] ไดน้าํเสนอแนวคิดเรื�องการสร้างและกระจายความรู้ในองคก์ร โดยการใช้

แนวคิดว่าความรู้ของคนสามารถแบ่งออกได ้2 ประเภท ไดแ้ก่ความรู้ชดัแจง้ (Explicit Knowledge) 

และความรู้ฝังลึก (Tacit Knowledge) ซึ�งความรู้ทั�งสองประเภทมีความสาํคญัต่อองค์กร โดยเฉพาะ

ความรู้ที�เกิดจากประสบการณ์ในการทาํงาน หากมีการดึงความรู้ที�ฝังลึกออกมาใช ้หรือเปลี�ยนให้เป็น

ความรู้ใหม่เกิดขึ�น และเกิดการเรียนรู้เพิ�มขึ�น ซึ�ง SECI Model จะเป็นการอธิบายการถ่ายทอดความรู้

และการเปลี�ยนแปลงความรู้ทั�งสองประเภท เกิดเป็นความรู้ใหม่ 

 

 

 

รูปที� 2.5 SECI Model [10] 

           

Socialization: การสร้างปฏิสัมพนัธ์ทางสังคม เป็นการแลกเปลี�ยนความรู้แบบความรู้ฝังลึกไปเป็น

ความรู้ฝังลึก (Tacit to Tacit) โดยการแลกเปลี�ยนประสบการณ์ตรงของผูที้�สื�อสารระหว่างกนั สร้าง

เป็นความรู้ของแต่ละบุคคลขึ�นมาผา่นการทาํงานร่วมกบัผูอ้ื�น การสังเกต การลอกเลียนแบบและการ

ลงมือปฏิบติัความรู้ฝังลึกอาจจะเป็นกระบวนการคิด ซึ�งเป็นการยากที�จะอธิบายออกมาเป็นคาํพูด การ

ที�เขา้ไปมีส่วนร่วมจะทาํใหส้ามารถเรียนรู้ได ้

 

Externalization: การปรับเปลี�ยนสู่ภายนอก เป็นการแลกเปลี�ยนความรู้แบบความรู้ฝังลึกไปเป็นความรู้

ชดัแจง้ (Tacit to Explicit) จะสามารถทาํไดโ้ดยการเปรียบเทียบ การตั�งสมมติฐาน กรอบความคิด ใน

การถ่ายทอดความรู้ฝังลึกออกมาเป็นความรู้ชดัแจง้ทาํไดย้าก อาจทาํไดโ้ดยผา่นการพดูคุย การเล่าเรื�อง 

ซึ�งกระบวนการนี� เป็นกระบวนการที�สาํคญัในการสร้างความรู้ 
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Combination: การผสมผสาน เป็นการแลกเปลี�ยนความรู้แบบความรู้ชัดแจ้งไปเป็นความรู้ชัดแจ้ง 

(Explicit to Explicit) เป็นกระบวนการที�ทาํให้ความรู้สามารถจบัตอ้งได ้นําไปใช้ได้และใช้งาน

ร่วมกนัไดส้ามารถทาํไดโ้ดยการแยกแยะ แบ่งประเภท และทาํให้อยู่ในรูปเอกสาร เป็นการจดัระบบ

ความรู้ 

 

Internalization: การปรับเปลี�ยนสู่ภายใน เป็นการแลกเปลี�ยนความรู้แบบความรู้ชดัแจง้ไปเป็นความรู้

ฝังลึก (Explicit to Tacit) เกิดจากการทาํความเขา้ใจในความรู้แบบชดัแจง้ของบุคคลจนเกิดเป็นความรู้

ขึ�น โดยผา่นการอ่านหนงัสือ เอกสารแลว้ทาํความเขา้ใจ หรือผ่านการฝึกปฏิบติั การนาํเอาความรู้ไป

ใช ้

 

กระบวนการต่างๆ จะเกิดขึ�นหมุนวนกนัไปซํ� าแลว้ซํ� าเล่า ซึ�งในแต่ละกระบวนการที�เกิดการเปลี�ยน

รูปแบบระหว่างความรู้ฝังลึกกบัความรู้ชดัแจง้จะทาํให้เกิดความรู้ใหม่เพิ�มขึ�น ซึ�งนั�นหมายความว่า 

Externalization และ Internalization เป็นกระบวนการสาํคญัในการสร้างความรู้ ยิ�งสามารถกระตุน้ให้

กระบวนการทั�ง4ที�เกิดขึ�นอย่างต่อเนื�องจนเกิดเป็นเกลียวความรู้ (Knowledge Spiral) และยิ�งเกลียว

ความรู้หมุนเร็วเท่าไหร่ก็จะทาํใหเ้กิดความรู้เพื�อนาํไปใชป้ระโยชน์กบัองคก์รไดม้ากขึ�น 

 

Sierhuis [11] อธิบายวิธีการสาํหรับการจดัการความรู้ในองคก์รโดยสามารถใชค้วามรู้ทางเทคโนโลย ี

(Knowledge Technology) เขา้มาเป็นส่วนหนึ� งในวิเคราะห์ความรู้ (Knowledge Analysis) และการ

วางแผนความรู้ในองคก์ร (Knowledge Planning) 

 

Knowledge Analysis (KA): การวิเคราะห์ความรู้ ตอ้งออกแบบจาํลองโดยมีแหล่งความรู้ในลกัษณะที�

สามารถวิเคราะห์ประโยชน์ จุดอ่อน และความเหมาะสมภายในองค์กร ซึ�งการวิเคราะห์ความรู้คือ

ขั�นตอนที�จาํเป็นสาํหรับจดัการความรู้ 

 

Knowledge Planning (KP): การวางแผนความรู้ เมื�อองค์กรมีความรู้ (เช่น มีการวิเคราะห์ความรู้ที�มี

ประสิทธิภาพ) จะสามารถใชข้อ้มลูในการวางแผนสาํหรับอนาคตได ้โดยวิธีการต่างๆ เช่น นาํความรู้

ที�พฒันามาอย่างต่อเนื�องมากาํหนดวิธีการฝึกอบรมพฒันาความรู้ให้กบัพนักงาน หรือพฒันาระบบ

ฐานขอ้มลูของความรู้ขององคก์ร หรือพฒันาส่วนอื�นๆ เพื�อช่วยใหอ้งคก์รสร้างความไดเ้ปรียบในการ

แข่งขนั 

 

Knowledge Technology (KT): เทคโนโลยีความรู้ หมายถึง เทคนิค (การประยุกต์ใช้)  และ 

ความสามารถในการทาํงานของ AI หรือ จะเฉพาะเจาะจงมากขึ�นแบบ ระบบฐานความรู้ (knowledge-
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based systems) ซึ�งเทคโนโลยีความรู้ในบางครั� งคนส่วนใหญ่ทราบเกี�ยวกบัการประยุกต์ใชข้อง KT 

ในรูปแบบของระบบผูเ้ชี�ยวชาญ (expert systems) และระบบสนับสนุนการตัดสินใจ (decision 

support systems) โดยเทคนิคและวิธีการในการออกแบบของระบบเหล่านี� เป็นที�รู้จกักนัดี สาํหรับการ

สร้างระบบฐานความรู้ 

 

และถึงแมว้่าการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยคีวามรู้จะเป็นประโยชน์มากในสาํหรับคนในองค์กร แต่ปัจจยั

ที�สาํคญักว่าคือการวิเคราะห์และการออกแบบขอ้มลูก่อนใส่ขอ้มลูลงระบบประมวลผล 
 

Skyrme [14] ไดเ้สนอแนวคิดสิ�งที�ทาํใหก้ารจดัการความรู้จะประสบความสาํเร็จดงันี�  

1) Explicit ความชดัเจน คือประมวล สมมติฐานของสิ�งที�อยูล่ึกกว่าภายในจิตใจ 

2) Systematic ระบบ คือ การมีโชคในการค้นพบสิ�งที�ต้องการโดยบังเอิญจะไม่ทําให้

บรรลุผลประโยชน์ 

3) Vital Knowledge ความรู้ที�สาํคญั คือ ความรู้ตอ้งมุ่งเนน้คน ที�มีทรัพยากรไม่จาํกดั 

4) Processes กระบวนการ คือ การจดัการความรู้ดว้ยเทคนิคและเครื�องมือต่างๆสิ�งสาํคญัคือ

ตอ้งทราบคือความรู้ที�แฝงอยูใ่นตวับุคคลและความรู้ที�ชดัเจน (ประมวลการจดัหมวดหมู่และแสดงเป็น

ขอ้มลูในฐานขอ้มลูเอกสาร ฯลฯ ) นาํมาผา่นโปรแกรมเพื�อสกดัความรู้พื�นฐานเหล่านี� ให้เชื�อมโยงกบั

เป้าหมายทางธุรกิจ 

 

Marquardt [17] ไดน้าํเสนอแนวความคิดการจดัการความรู้ สรุปรายละเอียดได ้ดงันี�  

1) การแสวงหาความรู้ (Knowledge Acquisition) องคก์ารควรแสวงหาความรู้ที�มีประโยชน์

และมีผลต่อการดาํเนินงานจากแหล่งการเรียนรู้ทั�งภายในและภายนอกองคก์ารดว้ยวิธีการต่างๆ 

2) การสร้างความรู้ (Knowledge Creation) เป็นการสร้างสรรค์ความรู้ขึ�นมาใหม่ภายใต้

หน่วยงาน หรือคนในองคก์ารเป็นผูส้ร้างความรู้รูปแบบต่างๆ 

3) การจดัเก็บและการสืบคน้ความรู้ (Knowledge Storage and Retrieval) 

4) การใชป้ระโยชน์ และการถ่ายโอนความรู้ (Knowledge transfer and Utilization) การ

ถ่ายทอดความรู้ แบ่งออกไดเ้ป็น � ประเภท คือ การถ่ายทอดความรู้โดยตั�งใจมีวิถีทางต่างๆ และการ

ถ่ายทอดความรู้โดยไม่ตั�งใจ เป็นการเรียนรู้ที�เกิดขึ�นจากปฏิบติัหนา้ที�ที�ทาํทุกวนั โดยไม่ไดม้ีแบบแผน 

 

Osterhoff  อดีตผูบ้ริหารระดบัสูงของบริษทั Xerox Corporation [18] ไดก้ล่าวถึงแนวคิดการจดัการ

ความรู้ประกอบดว้ย 6 องคป์ระกอบหลกัคือ  

1) การจดัการกบัการเปลี�ยนแปลงและพฤติกรรม (Transition and Behavior Management) 
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2) การสื�อสาร (Communication) เป็นหัวใจหลกัที�ทาํให้ทุกคนในองค์การเขา้ใจในการ

จดัการเรียนรู้ 

3) กระบวนการและเครื�องมือ (process and Tools) องค์การจะมีการพิจารณาและคดัเลือก

กระบวนการ และเครื� องมือทั�ง 2 ส่วนคือ ส่วนที�เกี�ยวข้องกับส่วนที�ไม่เกี�ยวข้องกับเทคโนโลยี

สารสนเทศ  

4) การฝึกอบรมและการเรียนรู้ (Training and learning) เป็นการเตรียมความพร้อมของ

บุคลากรทุกระดับ เพื�อที�จะสร้างความเขา้ใจและตระหนักถึงความสาํคญัของการจัดการ และการ

แลกเปลี�ยนความรู้ภายในองคก์าร และมีการจดัฝึกอบรมเกี�ยวกบั การใชร้ะบบหรือเทคโนโลยีให้เกิด

ประโยชน์สูงสุด  

5) การวดัผล (Measurement) เป็นสิ�งสาํคญัที�บอกถึงสถานะของกระบวนการ หรือกิจกรรม

ภายในองค์การเพื�อให้องค์การสามารถแก้ไขข้อบกพร่องและปรับปรุงกระบวนการให้ประสบ

ความสาํเร็จมากยิ�งขึ�น  

6) การยกย่องชมเชยและให้รางวลั (Recognition and Reward) เป็นการสร้างแรงจูงใจ

ในช่วงเริ�มตน้เพื�อโน้มน้าวให้บุคลากรปรับเปลี�ยนพฤติกรรมในการแลกเปลี�ยนความรู้และเขา้ร่วม

กิจกรรมการจดัการความรู้ 

 

2.5 แนวคิดทางทฤษฎีการออกแบบระบบและจัดการโครงสร้างข้อมูล 
ปัจจุบันการเขียนโปรแกรมคอมพิวเตอร์  เพื�อพฒันาโปรแกรมระบบงานด้านธุรกิจขึ� นมาใชง้าน  

อาํนวยความสะดวกในเรื�องของการสืบค้นขอ้มูล  ประมวลผล  เก็บรวบรวมข่าวสาร   และออก

รายงานไดอ้ยา่งรวดเร็ว ดว้ยความสามารถของคอมพิวเตอร์นั�น  ถือเป็นเรื�องปกติพื�นฐานไปเสียแลว้

สาํหรับการพฒันาระบบงานในปัจจุบนั  ซึ�งถา้หาก programmer หรือผูที้�มีส่วนเกี�ยวขอ้งในการพฒันา

โปรแกรมระบบงานดา้นธุรกิจ  ไม่มีการพฒันาแนวคิดใหม่ ๆ ที�จะนาํเทคนิควิธี  หรือ Algorithm  มา

ใช้กับข้อมูล  ในขณะที�มีอุปกรณ์และเครื� องมือสมัยใหม่ต่าง ๆ ที� เอื�อประโยชน์ในการพัฒนา  

ความสามารถของเครื�องคอมพิวเตอร์ก็วิวฒันาการอย่างรวดเร็ว  มีประสิทธิภาพสูง  ความจุมหาศาล  

แต่ถา้เราไม่สามารถที�จะใชสิ้�งที�มีอยูไ่ดอ้ยา่งเต็มประสิทธิภาพและคุม้ค่า  ยอ่มจะส่งผลต่อระบบงานที�

ลา้หลงั  ลา้สมยั ขาดการวิเคราะห์และสกดัขอ้มูลที�ซ่อนเร้นอยู่ในฐานขอ้มูลนั�นขึ�นมาใชป้ระโยชน์

อย่างที�ควรจะเป็น  และนั�นก็บ่งบอกถึงประสิทธิภาพของบุคคลที�ขาดความคิดสร้างสรรค์   ขาด

ความสามารถ  องคก์รจะลา้หลงัในธุรกิจ ตามคู่แข่งไม่ทนั ขาดขอ้มูลข่าวสารที�จะนาํไปสร้างกลยุทธ ์ 

และสร้างความไดเ้ปรียบใหก้บัองคก์ร  และอาจจะนาํมาซึ�งอนาคตขององคก์ร  ว่าจะสามารถคงอยู่ได้

หรือไม่กบัสภาวการณ์การแข่งขนัดา้นธุรกิจในปัจจุบนัที�มีความรุนแรงดงันั�นควรทาํความรู้จกักบัการ

แสวงหาความรู้ใหม่ดว้ยเทคนิคของการจดัการโครงสร้างขอ้มลูซึ�งมีผูใ้หค้าํนิยามต่างๆไวด้งันี�  
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2.5.1 นิยามของโครงสร้างข้อมูล (Data structure) 

ตามหลกัการบริหารจดัการธุรกิจที�ดีองค์กรที�มีประสิทธิภาพคือองค์กรที�สามารถปรับตวัให้เขา้กับ

สภาพแวดลอ้มที�มีการเปลี�ยนแปลงต่างๆเกิดขึ� นและฉลาดที�จะเลือกใช้วิธีการอย่างถกตู ้องและ

เหมาะสมกบัองค์กรซึ�งมีอยู่หลายวิธีดว้ยกนัจดัการโครงสร้างขอ้มูล เป็นอีกหนึ� งวิธีที�สามารถทาํให้

องคก์รทาํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

 

ทกัษิณา สวนานนท ์[19] ใหค้วามหมายของโครงสร้างขอ้มลู ไว ้3 รูปแบบ ดงันี�  

1) โครงสร้างขอ้มูลคือ รูปแบบของการจัดระเบียบของข้อมูล ซึ� งมีอยู่หลายรูปแบบ เช่น 

เขต ขอ้มลู (Field), แถวลาํดบั (Array), ระเบียน (Record), ตน้ไม ้(Tree), ลิงคล์ิสต ์(Link List)  เป็นตน้  

2) โครงสร้างข้อมูลคือ รูปแบบวิธีการจัดระเบียบของขอ้มูลที�ได้จากการดาํเนินการทาง 

คณิตศาสตร์ (Operations) เพื�อให้สามารถจดัการกบัขอ้มูลที�ใชก้บัระบบคอมพิวเตอร์ได ้โครงสร้าง

ขอ้มลูคือ การรวบรวมขอ้มลูเป็นกลุ่มอยา่งมีรูปแบบ เพื�อให้การนาํขอ้มูลกลบัมาใช ้หรือประมวลผล

อยา่งมีประสิทธิภาพ ดว้ยขั�นตอนวิธีที�หลากหลาย แลว้นาํเสนอไดอ้ย่างถูกตอ้งรวดเร็วตามลกัษณะ

งานที�ตอ้งการ 

3) โครงสร้างข้อมูลคือ การนํากลุ่มของข้อมูลขนาดใหญ่มาจัด รูปแบบ เพื� อให้

เครื�องประมวลผลและแสดงผลอยา่งมีขั�นตอน โดยเริ�มจากการรวบรวม เพิ�ม ลบ หรือเขา้ถึงขอ้มูลแต่

ละรายการ  

 

Black [20] ให้ความหมายของโครงสร้างขอ้มูล คือ วิธีการเฉพาะของการจดัเก็บขอ้มูลและจดัการ

ขอ้มลูในคอมพิวเตอร์เพื�อที�จะสามารถนาํขอ้มลูมาใชไ้ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 

ขนิษฐา นามี [21] ให้ความหมายของ โครงสร้างขอ้มูล (Data structure) คือ การรวมประเภทขอ้มูล 

(data type) เขา้ไวด้ว้ยกนัจนกระทั�งกลายเป็นประเภทขอ้มูลและมีกาํหนดคาํนิยามของความสัมพนัธ์

ภายในกลุ่มขอ้มลูไวอ้ยา่งชดัเจน ซึ�งการรวมกลุ่มนั�นอาจจะเป็นการรวมกลุ่มระหว่างขอ้มูลประเภท

เดียวกนั ต่างประเภท หรือต่างโครงสร้างกนัก็ได ้

 

วิวฒัน์ อภิสิทธิภิญโญ และอมร มุกสิกสาร [22] ให้ความหมายของโครงสร้างขอ้มูล คือ รูปแบบการ

จดัระเบียบของขอ้มลูที�ไดจ้ากการดาํเนินการทางคณิตศาสตร์ (Operation) เพื�อให้สามารถจดัการกบั

ขอ้มลูที�ใชก้บัระบบคอมพิวเตอร์ได ้
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2.5.2 ประเภทของโครงสร้างข้อมูล 

โครงสร้างขอ้มลูในภาษาคอมพิวเตอร์ที�ใชก้นัอยูใ่นปัจจุบนัแบ่งออกเป็น � ประเภท คือ 

2.5.2.1 โครงสร้างขอ้มลูทางกายภาพ (Physical Data Structure) เป็นโครงสร้างขอ้มูลที�ใชโ้ดยทั�วไป

ในภาษาคอมพิวเตอร์ แบ่งออกเป็น � ประเภทตามลกัษณะขอ้มลู คือ 

1) ขอ้มูลเบื�องต้น (Primitive Data Types) เป็นข้อมูลพื�นฐานซึ� งมีโครงสร้างขอ้มูลไม่

ซบัซอ้นและจะตอ้งมีในภาษาคอมพิวเตอร์ทุกภาษา เป็นลกัษณะที�กาํหนดในภาษานั�นๆ ตวัอย่างของ

ขอ้มลูประเภทนี�  เช่น จาํนวนเต็ม (Integer), จาํนวนจริง (Real) และตวัอกัขระ (Character) 

2) ขอ้มูลโครงสร้าง(Structured Data Types) เป็นขอ้มูลที�เกิดจากการนาํโครงสร้างขอ้มูล

เบื�องตน้มาประกอบกนัเป็นโครงสร้างขอ้มลูที�หลากหลายขึ�นขอ้มลูที�ใชใ้นเครื�องคอมพิวเตอร์ยุคแรก

เป็นขอ้มลูเบื�องตน้เท่านั�นแต่ในปัจจุบนัภาษาคอมพิวเตอร์เกือบทุกภาษามีขอ้มูลโครงสร้างดว้ยแทบ

ทั�งสิ�น ตวัอยา่งขอ้มลูโครงสร้าง เช่น แถวลาํดบั (array), เซต (set), ระเบียนขอ้มลู (record), แฟ้มขอ้มลู 

(file) 

 

2.5.2.2 โครงสร้างขอ้มลูทางตรรกะ (Logical Data Structure) คือโครงสร้างขอ้มลูที�เกิดจากการ

จินตนาการของผูใ้ช ้เพื�อใชใ้นการแกปั้ญหาในโปรแกรมที�สร้างขึ�นแบ่งเป็น � ประเภท คือ 

1) โครงสร้างขอ้มลูแบบเชิงเสน้ (Linear Data Structures) เป็นชนิดขอ้มลูที�ความสมัพนัธ์

ของขอ้มลูเรียงต่อเนื�องกนั  ซึ�งขอ้มลูตวัที� � จะอยูต่่อจาก  ขอ้มลูตวัที� � ขอ้มลูตวัที� � อยูต่่อจากขอ้มลู

ตวัที� � และขอ้มลูตวัที� n อยูต่่อจากขอ้มลูตวัที�  n - �  ตวัอยา่งโครงสร้างขอ้มลูแบบเชิงเสน้   เช่น 

(1) ลิสต์ (list) คือ การส่งข้อมูลแบบแถวลาํดับ (Array) และ แบบรายการการโยง 

(Linked List) 

(2) สแตก (stack) คือ สมาชิกที�เขา้ไปอยูใ่นสแตกก่อนจะออกจากสแตกหลงัสมาชิกที�

เขา้ไปใน สแตกทีหลงั นั�นคือ การเขา้ทีหลงัออกก่อนเช่น การยกเลิกคาํสั�ง (Undo) ในไมโครซอฟท์

เวิร์ด 

(3) คิว (queue) คือโครงสร้างขอ้มูลแบบหนึ� งซึ�งมีลกัษณะที�ว่า ขอ้มูลที�นาํเขา้ไปเก็บ

ก่อนจะถกูนาํออกมาทาํงานก่อน 

(4) สตริง (string) คือ ขอ้มลูที�ประกอบไปดว้ย ตวัอกัษร ตวัเลขหรอ เครื�องหมายเรียบ

ติดต่อกนั 

2) โครงสร้างขอ้มูลแบบไม่เชิงเส้น (Non-Linear Data Structures) เป็นชนิดขอ้มูลที�ขอ้มูล

แต่ละชนิดสามารถมีความสัมพนัธ์กบัขอ้มูลอื�นไดห้ลายตวั ตวัอย่างโครงสร้างขอ้มูลแบบไม่ใช่เชิง

เสน้เช่น ทรี (Tree) และกราฟ (Graph) 
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2.5.3 การจดัการโครงสร้างข้อมูล (Data structure) 

ในระบบคอมพิวเตอร์จะมีการจดัโครงสร้างขอ้มูล (Data Structure) [22] ซึ�งประกอบดว้ยขอ้มูลที�มี

ขนาดต่างกนั ดงันี�  

1) บิต (Bit) เป็นหน่วยขอ้มลูที�มีขนาดเลก็ที�สุด ซึ�งเป็นขอ้มูลที�เครื�องคอมพิวเตอร์สามารถ

เขา้ใจและนาํไปใชง้านได ้ไดแ้ก่ เลข � และ เลข � 

2) ไบต ์(Byte) หรือ อกัขระ (Character) ไดแ้ก่ ตวัเลข หรือ ตวัอกัษร หรือ สญัลกัษณ์พิเศษ

� ตวั เช่น  �,�…�,A, B,…Z   ซึ�ง � ไบต ์จะเท่ากบั � บิต หรือ ตวัอกัขระ � ตวั 

3) ฟิลด ์(Flied) คือ อกัขระ ตั�งแต่ � ตวัขึ�นไป รวมกนัเป็น ฟิลด ์เช่น เลขประจาํตวั ชื�อสกุล 

เป็นตน้ 

4) เรคคอร์ด (Record) คือ การนาํเอาฟิลดห์ลายฟิลดแ์ละมีความสมัพนัธม์ารวมกลุ่มกนั เช่น

นกัเรียนแต่ละคนจะมีขอ้มลูที�เกี�ยวกบั ชื�อ สกุล อาย ุเพศ เกรดเฉลี�ยฯลฯ โดยขอ้มูลในลกัษณะนี� คือ � 

เรคคอร์ดนั�นเอง 

5) แฟ้มขอ้มูล หรือ ไฟล์ ( Flies) คือ เรคคอร์ดหลายๆ เรคคอร์ดรวมกัน และเป็นเรื� อง

เดียวกนั เช่นแฟ้มขอ้มลูนกัเรียนหอ้ง ม.�/� จาํนวน �� คน ทุกคนจะมีขอ้มลูเกี�ยวกบั ชื�อ สกุล เพศ อาย ุ

เกรดเฉลี�ย  

6) ฐานขอ้มลู (Database) คือ การเก็บรวบรวมไฟลห์รือแฟ้มขอ้มูลหลายๆ ไฟลที์�เกี�ยวขอ้ง

มารวมกนั 

 

2.5.4 การจดัหมวดหมู่ของโครงสร้างข้อมูล 

โดยปกติแฟ้มข้อมูลจะถูกเก็บไวใ้นหน่วยความจาํสํารอง (Secondary storage) เช่น ฮาร์ดดิสก ์

เนื�องจากมีความจุของขอ้มลูสูงและสามารถเก็บไดถ้าวรแมจ้ะปิดเครื�องไป ซึ�งการจดัเก็บนี� จะตอ้งมีวิธี

กาํหนดโครงสร้าง โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อใหก้ารจดัเก็บและเขา้ถึงขอ้มูลมีความรวดเร็ว ถูกตอ้ง และ

เหมาะสมกบัความตอ้งการ การเขา้ถึงและคน้คืนขอ้มูลจะอาศยัคียฟิ์ลด์ในการเรียกคน้ดว้ยเสมอ การ

จดัโครงสร้างของแฟ้มขอ้มลูอาจจะแบ่งไดเ้ป็น � ลกัษณะดงันี�   

2.5.4.1 การจดัแฟ้มขอ้มลูแบบเรียงลาํดบั (Sequential File) คือ แฟ้มขอ้มูลที�มีการจดัเก็บขอ้มูลหรือ 

อ่านขอ้มลู ใชเ้รียงลาํดบัในรูปแบบตั�งแต่เรคคอร์ดแรกจนถึงเรคคอร์ดสุดทา้ย ส่วนใหญ่จะเรียงลาํดบั

ตามค่าของฟิลด์ที�ถูกเลือกเป็นคีย ์(Key) เช่น แฟ้มข้อมูลพนักงานอาจกาํหนดให้รหัสประจาํตัว

พนกังานเป็นคีย ์ดงันั�นในการจดัเรียงเรคคอร์ด เพื�อเก็บขอ้มลูลงในแฟ้มขอ้มูลจะเรียงตามลาํดบัรหัส

ประจาํตวัพนักงาน ถา้ตอ้งการอ่านขอ้มูลก็จะอ่านเรียงตามลาํดบัรหัสประจาํตัวพนักงานเริ�มตั�งแต่

เรคคอร์ดแรกไปจนถึงเรคคอร์ดที�ตอ้งการ การประมวลผลขอ้มูลโดยทั�วไปจะใชข้อ้มูล � แฟ้ม คือ 

แฟ้มแรกจะเป็นแฟ้มขอ้มลูหลกั จะบนัทึกขอ้มลูเก็บไวอ้ยา่งถาวร และแฟ้มรายการจะเก็บขอ้มลูเฉพาะ

รายการที�เปลี�ยนแปลง (Transactions) เอาไวเ้มื�อเตรียมแฟ้มขอ้มลูทั�งสองแฟ้มเรียบร้อยแลว้ โปรแกรม



21 
 

 

ที�ทาํหนา้ที�ปรับปรุงขอ้มลูจะทาํการอ่านขอ้มลูจากแฟ้มขอ้มลูหลกัและแฟ้มรายการ ถา้ใชร้หัสเป็นคีย ์

(Key) ก็จะอ่านรหัสจากเรคคอร์ดแรกเรียงตามลาํดบัจนกว่าจะพบเรคคอร์ดที�มีค่าของคียเ์ท่ากัน

โปรแกรมก็จะทาํการปรับปรุงแก้ไขขอ้มูลที�ระบุไวใ้นรหัสลงในแฟ้มขอ้มูลหลกัแฟ้มใหม่ ต่อไป

โปรแกรมก็จะอ่านขอ้มูลจากแฟ้มขอ้มูลหลกัอีกจนกว่าจะหมดแฟ้มนั�น การเก็บข้อมูลลงในแต่ละ

แฟ้มต้องเรียงลาํดับตามคีย์ที�ก ําหนดไว้สื�อที�ใช้ในการบันทึกข้อมูลแบบนี� นิยมใช้เทปแม่เหล็ก 

(Magnetic Tape) เพราะราคาถกู และเหมาะกบังานที�ตอ้งการเรียกใชข้อ้มลูนั�นบ่อยๆ 

1) ขอ้ดี ของแฟ้มขอ้มลูแบบเรียงลาํดบั 

(1)  เรียกใชง่้าย สะดวก และเสียค่าใชจ่้ายนอ้ย 

(2)  สามารถใชก้บังานที�ขอ้มลูมีการเปลี�ยนแปลงเป็นจาํนวนมาก 

2) ขอ้เสีย ของแฟ้มขอ้มลูแบบเรียงลาํดบั 

(1)  การทาํงานจะชา้ 

(2)  ขอ้มลูที�ใชจ้ะตอ้งถกูเรียงลาํดบัก่อน 

 
 

รูปที� 2.6 การจดัแฟ้มขอ้มลูแบบเรียงลาํดบั (Sequential File) [21] 

 

2.5.4.2 การจดัแฟ้มขอ้มลูแบบสุ่มหรือโดยตรง (Random Access or Direct Access File) คือ 

แฟ้มข้อมูลที�มีลกัษณะของการจัดเก็บขอ้มูลที�สามารถเขา้ถึงข้อมูลที�ต้องการได้โดยตรง สามารถ

สืบคน้หรือเรียกขอ้มลูจากแฟ้มขอ้มลูไดอ้ยา่งรวดเร็วโดยไม่ตอ้งเรียงลาํดบัขอ้มูล การประมวลผลมี � 

วิธี คือ 

1) โดยกาํหนดใหค่้าของคีย ์(Key) ของแต่ละเรคคอร์ด แสดงถึงตาํแหน่งที�เก็บขอ้มลูในจาน

แม่เหลก็ เช่น กาํหนดใหร้หสัประจาํตวัพนักงานเป็นคีย ์เช่น พนักงานรหัสที���� ขอ้มูลถูกเก็บไวใ้น

จานแม่เหล็กในแทร็ก (Track) ที��� และเป็นเรคคอร์ดที� � ในแทร็กนั�น ถา้ต้องการเรียกขอ้มูลของ

พนกังาน ก็นาํค่ารหสัมาแปลงเป็นตาํแหน่งที�เก็บในจานแม่เหลก็ไดโ้ดยตรง 

2) ใชเ้ทคนิคที�รียกว่า แฮชชิ�ง (Hashing) คือ กระบวนการแปลงค่าของคียใ์หเ้ป็นตาํแหน่งที� 



22 
 

 

ในจานแม่เหลก็โดยใชสู้ตรซึ�งมีหลายสูตรผลที�ไดจ้ากวิธีแฮชชิ�งเป็นการสุ่มว่าจะเลือกใชสู้ตรไหนใน

การเก็บข้อมูล จึงเรียกวิธีในการเขา้ถึงขอ้มูลวิธีนี� ว่าเป็นวิธีการเขา้ถึงแบบสุ่มสื�อที�ใชใ้นการบนัทึก

ขอ้มูลแบบนี� ไดแ้ก่ จานแม่เหล็ก (Magnetic Disk) การจดัแฟ้มขอ้มูลแบบนี� เหมาะกบังานที�มีการ

เปลี�ยนแปลงขอ้มลูครั� งละไม่มาก 

(1)  ขอ้ดี ของการจดัแฟ้มขอ้มลูแบบสุ่ม 

ก.  สามารถทาํงานไดร้วดเร็ว โดยไม่ตอ้งเสียเวลาเรียงลาํดบัขอ้มลู 

ข.  เหมาะกบัการประมวลผลแบบออนไลน์ (On-Line) 

(2)  ขอ้เสีย ของการจดัแฟ้มขอ้มลูแบบสุม 

ก.  การเขียนโปรแกรมสาํหรับวิธีการจดัแฟ้มแบบนี�สลบัซบัซอ้นมากก 

 

 
 

รูปที� 2.7 การจดัแฟ้มขอ้มลูแบบสุ่มหรือโดยตรง (Random Access or Direct Access File) [22] 

 

2.5.4.3 การจดัแฟ้มขอ้มลูแบบลาํดบัเชิงดชันี (Indexed Sequential File) การจดัแฟ้มขอ้มลูแบบนี� เป็น 

แบบเรียงลาํดบัตามคียฟิ์ลด ์(Key Field) เหมือนกบัการจดัแฟ้มขอ้มูลแบบเรียงลาํดบั ขอ้มูลในแฟ้มนี�

จะถูกแบ่งออกเป็นช่วง ๆ หรือ เซกเมนต์ (Segment) โดยมีดชันี (Index) เป็นตวัชี�บอกว่าขอ้มูลที�

ตอ้งการนั�นอยูใ่นเซกเมนต์ใด วิธีนี� ทาํให้การสืบคน้ขอ้มูลไดเ้ร็วเพราะการสืบคน้ขอ้มูลจะอ่านเพียง

เซกเมนต์เดียวไม่ต้องอ่านทั� งแฟ้มข้อมูลซึ� งแฟ้มข้อมูลแบบนี� เรคคอร์ดของข้อมูลถูกเก็บแบบ

เรียงลาํดับ แต่ละเรคคอร์ดจะทาํการเก็บอยู่ � ส่วน คือ ส่วนที�เป็นข้อมูล และที�เป็นดัชนีเมื�อเขา้ถึง

ขอ้มลูแต่ละเรคคอร์ด จะถือว่าเร็วมาก เนื�องจากจะทาํการสืบคน้ดชันี แลว้จึงกระโดดไปที�เรคคอร์ดที�

เราตอ้งการ 
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รูปที� 2.8 การจดัแฟ้มขอ้มลูแบบลาํดบัเชิงดชันี (Indexed Sequential File) 

 

2.5.5 คุณสมบัตทิี�ดีของข้อมูล 

เพื�อใหส้ามารถใชง้านขอ้มูลและสารสนเทศอย่างมีประสิทธิภาพ ในการจดัการระบบ ขอ้มูลจึงตอ้ง

คาํนึงถึงความคุม้ค่าและประสิทธิภาพ ดงันั�นในการดาํเนินการเพื�อให้ไดม้าซึ�ง สารสนเทศที�ดี ขอ้มูล

จะตอ้งมีคุณสมบติัขั�นพื�นฐาน ดงันี�  

1) ความถูกต้อง หากมีการเก็บรวบรวมข้อมูลแลว้ข้อมูลเหล่านั�นเชื�อถือไม่ไดจ้ะทาํให้

เกิดผลเสีย อยา่งมาก ผูใ้ชจ้ะไม่กลา้อา้งอิงหรือนาํเอาไปใชป้ระโยชน์ ซึ�งเป็นเหตุให้การตดัสินใจของ

ผูบ้ริหารขาดความแม่นยาํและอาจมีโอกาสผิดพลาดได ้โครงสร้างขอ้มูลที�ออกแบบตอ้งคาํนึงถึง

กรรมวิธีการดําเนินงานเพื�อให้ได้ความถูกต้องแม่นยาํมากที� สุด โดยปกติความผิดพลาดของ

สารสนเทศส่วนใหญ่ มาจากขอ้มูลที�ไม่มีความถูกตอ้งซึ�งอาจมีสาเหตุมาจาก คนหรือระบบที�เราดึง

ขอ้มลูมาใช ้ซึ�งการออกแบบระบบจึงตอ้งคาํนึงถึงในเรื�องนี�  

2) ความรวดเร็วและเป็นปัจจุบนั การไดม้าของขอ้มูลจาํเป็นตอ้งให้ทนัต่อความตอ้งการ

ของผูใ้ชม้ีการตอบสนองต่อผูใ้ชไ้ดเ้ร็ว ตีความหมายสารสนเทศไดท้นัต่อเหตุการณ์หรือความตอ้งการ 

มีการออกแบบระบบการเรียกคน้ และรายงานตามความตอ้งการของผูใ้ช ้

3) ความสมบูรณ์ ความสมบูรณ์ของสารสนเทศขึ�นกบัการรวบรวมขอ้มูลและวิธีการทาง

ปฏิบติัดว้ย ในการดาํเนินการจดัทาํสารสนเทศตอ้งสาํรวจและสอบถามความตอ้งการใชข้อ้มูลเพื�อให้

ไดข้อ้มลูที�มีความสมบูรณ์ในระดบัหนึ�งที�เหมาะสม 
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4) ความชดัเจนและกะทดัรัด การจัดเก็บขอ้มูลจาํนวนมากจะต้องใช้พื�นที�ในการจัดเก็บ

ขอ้มลูมากจึงจาํเป็นตอ้งออกแบบโครงสร้างขอ้มลูใหก้ะทดัรัดสื�อความหมายได ้มีการใชร้หัสเพื�อย่อ

ขอ้มลูใหเ้หมาะสมเพื�อที�จะจดัเก็บเขา้ไวใ้นระบบคอมพิวเตอร์ 

5) ความสอดคลอ้ง ความตอ้งการเป็นเรื�องที�สาํคญั ดงันั�นจึงตอ้งมีการสาํรวจเพื�อหาความ

ตอ้งการของหน่วยงานและองค์การ ดูสภาพการใชข้อ้มูล ความลึกหรือความกวา้งของขอบเขตของ

ขอ้มลูที�สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ 

 

2.5.6  การทําความสะอาดข้อมูล (Data cleansing) 

Erhard and Hong-Hai [23] การทาํความสะอาดขอ้มูล หมายถึง การทาํความสะอาดขอ้มูล เป็น

กระบวนการตรวจสอบและการแกไ้ข (หรือลบ) รายการขอ้มลูที�ไม่ถกูตอ้งออกไปจากชุดขอ้มลู ตาราง

หรือฐานข้อมูล ซึ�งเป็นหลกัสาํคญัของฐานขอ้มูล เพราะหมายถึงความไม่สมบูรณ์ ความไม่ถูกตอ้ง 

ความไม่สมัพนัธก์บัขอ้มลูอื�นๆ เป็นตน้ 

 

จึงตอ้งมีการแทนที� การปรับปรุง หรือการลบขอ้มลูที�ไม่ถกูตอ้งเหล่านี�ออกไป เพื�อให้ขอ้มูลมีคุณภาพ

การทาํความสะอาดขอ้มลู เกิดขึ�นเนื�องจาก มีความไม่สอดคลอ้งของขอ้มลู ซึ�งอาจเกิดจากขอ้ผิดพลาด

ของการบนัทึกขอ้มูล การส่งขอ้มูล หรือการให้ความหมายของขอ้มูลที�จดัเก็บแตกต่างกนั ยิ�งตอ้งมี

การบูรณาการกบัฐานขอ้มลูอื�นๆ เช่น คลงัขอ้มลู หรือหลายฐานขอ้มลู จึงมีโอกาสสูงที�จะเกิด "ขอ้มูล

ที�ไม่สะอาด" และคลงัข้อมูลถูกนาํข้อมูลไปใชเ้พื�อการตดัสินใจ ความถูกตอ้งของขอ้มูลจึงเป็นสิ�ง

สาํคญัเพื�อหลีกเลี�ยงการสรุปที�ผดิพลาด ตวัอยา่งเช่น ขอ้มลูที�เกิดการซํ� าซอ้นหรือขาดหายไปจะส่งผล

ใหม้ีสถิติที�ไม่ถกูตอ้งหรือทาํใหเ้ขา้ใจผดิไดเ้นื�องจากขอ้มลูในคลงัขอ้มูลมีจาํนวนมากจาํนวนขอ้มูลที�

เกิดความไม่สอดคล้องกันจึงมากตามไปด้วย การทําความสะอาดจึงเป็นปัญหาใหญ่ที� สุดของ

คลงัขอ้มลู ในกระบวนการ ETL ซึ�งหมายถึง การดึง/สกดัขอ้มลู (Extraction) การส่งผ่าน/แปลงขอ้มูล 

(Transformation) และการนาํข้อมูลเขา้ (Loading) ก็จะพบความผิดพลาดของขอ้มูลมากขึ�นการทาํ

ความสะอาดขอ้มลูจึงมีความจาํเป็นมากยิ�งขึ�น 
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ตวัอยา่งขอ้มลู ที�นาํมาจากหลายแหล่ง 

 

ตารางที� 2.1 ตวัอยา่งขอ้มลูจากระบบที� 1 

 
ACT_OPEN_DT X_PROD_CAT REASON_CODE SOLUTION_NAME

01/02/2013 Tmobile Postpaid 0500-สง่ประสานงาน 05-ประสานงาน

01/02/2013 Tmobile Postpaid 0500-สง่ประสานงาน 05-ประสานงาน

01/02/2013 Tmobile Postpaid 0500-สง่ประสานงาน Activation - FCR เปิดเบอร์ลา่ชา้ (AA status=Blank, Inprogress, Success)

01/02/2013 Tmobile Postpaid 0500-หน้างานแกไ้ขจาก HandsetActivation - Postpay เปิดเบอร์ลา่ชา้ (AAstatus=Blank, Inprogress, Success)  
 

ตารางที� 2.2 ตวัอยา่งขอ้มลูจากระบบที� 2 

 
Date Open Product Cate Category SolutionName

21/02/2013  12:00:01 AM 31-Cable Modem 08-แจง้เสีย K01-Offline ไฟ cable ไมติ่ด/กระพริบ

21/02/2013  12:00:39 AM 27-ADSL HOME 03-สมคัรบริการ 02-Change Type/Package/อตัราคา่บริการ

21/02/2013  12:00:54 AM 57-True Visions 08-แจง้เสีย 52-คน้หาสัญญาณ E48,E52 (29-แกไ้ขรับภาพปกติ)

21/02/2013  12:01:07 AM 27-ADSL HOME 08-แจง้เสีย H21-หลุดบอ่ย  
 

ตารางที� 2.3 ตวัอยา่งการนาํขอ้มลูจาก 2 แหล่งมารวมกนั 

 
ACT_OPEN_DT X_PROD_CAT REASON_CODE SOLUTION_NAME

01/02/2013 Tmobile Postpaid 0500-สง่ประสานงาน 05-ประสานงาน

01/02/2013 Tmobile Postpaid 0500-สง่ประสานงาน 05-ประสานงาน

01/02/2013 Tmobile Postpaid 0500-สง่ประสานงาน Activation - FCR เปิดเบอร์ลา่ชา้ (AA status=Blank, Inprogress, Success)

01/02/2013 Tmobile Postpaid 0500-หน้างานแกไ้ขจาก HandsetActivation - Postpay เปิดเบอร์ลา่ชา้ (AAstatus=Blank, Inprogress, Success)

2/21/2013 31-Cable Modem 08-แจง้เสีย K01-Offline ไฟ cable ไมติ่ด/กระพริบ

2/21/2013 27-ADSL HOME 03-สมคัรบริการ 02-Change Type/Package/อตัราคา่บริการ

2/21/2013 57-True Visions 08-แจง้เสีย 52-คน้หาสัญญาณ E48,E52 (29-แกไ้ขรับภาพปกติ)

2/21/2013 27-ADSL HOME 08-แจง้เสีย H21-หลุดบอ่ย  
 

2.5.7 การจดัการข้อมูลในฐานข้อมูล (Database Management) 

การจดัการขอ้มลูมีรูปแบบของฐานขอ้มลู (Database Models)   ซึ�งประกอบดว้ย � รูปแบบดงันี�  

2.5.7.1   ฐานขอ้มลูในรูปแบบลาํดบัชั�น (Hierarchical Models) เป็นรูปแบบอย่างง่าย และเกิดขึ�นเป็น

รูปแบบแรก 

1) มีลกัษณะคลา้ยตน้ไมห้วักลบั 

2) อาจเรียกว่า รูปแบบโครงสร้างตน้ไม ้(Tree Structure) 
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3) ฐานขอ้มลูนี� จะมีความสมัพนัธไ์ม่ซบัซอ้น 

(1) ลกัษณะหนึ�ง Entity ต่อหนึ�ง Entity (1:1) 

(2) หนึ�ง Entity ต่อกลุ่มของ Entity (1:n) 

(3) ไม่มีความสมัพนัธใ์นลกัษณะของกลุ่ม Entity ต่อกลุ่ม Entity (n:m) 

  

 
 

รูปที� 2.9 แสดงตวัอยา่งการจดัเก็บขอ้มลูสาํหรับฐานขอ้มลูในรูปแบบลาํดบัชั�น 

 

2.5.7.2   ฐานขอ้มลูในรูปแบบเครือข่าย (Network Models) 

1) สามารถเชื�อมโยงอย่างทั�วถึงทุก ๆ Entity ที�ต้องการเชื�อมโยงและมีความสัมพนัธ์

ระหว่างกนั 

2) ความสมัพนัธจ์ะอยูใ่นลกัษณะ 

(1) หนึ�ง Entity ต่อ หนึ�ง Entity (1:1) 

(2) หนึ�ง Entity ต่อ กลุ่มของ Entity (1:n) 

(3) กลุ่มของ Entity ต่อ หนึ�ง Entity (1:n) 

(4) กลุ่มของ Entity ต่อ กลุ่มของ Entity (n:m) 

3) จะมีความซบัซอ้นและยุง่ยากในการใชง้านค่อนขา้งมาก 

4) ปัจจุบนัไม่ถกูนาํมาใชอ้ยา่งเป็นทางการอีกแลว้ 
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รูปที� 2.10 แสดงตวัอยา่งการจดัเก็บขอ้มลูสาํหรับฐานขอ้มลูในรูปแบบเครือข่าย 

 

2.5.7.3   ฐานขอ้มลูในรูปแบบเชิงสมัพนัธ ์(Relation Models) 

1) นิยมใชก้นัมากในปัจจุบนัและจะทาํการจดัเก็บขอ้มลูในรูปของตาราง (Table) 

2) มีลกัษณะเป็น 2 มิติ 

(1) แนวนอนที�เรียกว่า แถว (Row) > Tuple 

(2) แนวตั�งที�เรียกว่า คอลมัน์ (column) > Attribute 

3) การเชื�อมโยงความสัมพนัธ์จะตอ้งอาศยัค่าของKey Field หรือค่าของ Attributeที�อยู่ใน

ตารางซึ�งจดัเก็บขอ้มลู 

4) ละตารางจะตอ้งมีชื�อตารางกาํกบัไวที้� ดา้นบนสุดของตาราง ซึ�งเรียกว่า ชื�อของ Entity 

Entity name 

5) ถูกพฒันาขึ�นเพื�อใชใ้นการแกปั้ญหาการเชื�อมโยงในรูปแบบฐานขอ้มูลแบบลาํดบัชั�น 

ส่วนของการเชื�อมโยงที�ไม่มีความยดืหยุน่ และ เชื�อมโยงในรูปแบบฐานขอ้มูลแบบเครือข่าย ในส่วน

ของการเชื�อมโยงที�มีความยุง่ยากและซบัซอ้นมากจนเกินไป 

6) ทาํใหผู้ใ้ชง้านที�มีความรู้ความชาํนาญไม่เพียงพอ สามารถใชง้านได ้

7) ทุกส่วนยอ่ยจะถกูจดัเก็บไวใ้นตารางเท่านั�น รวมทั�งตารางต่างๆ ที�มีความสัมพนัธ์และ

เกี�ยวขอ้งกนั 

8) มี Primary Key  

(1)  เป็นตวัช่วยในการเชื�อมโยงตาราง 

(2)  การเขา้ถึงและคน้คืนขอ้มลู 

9) ช่วยในการลดความซํ� าซอ้นของการจัดเก็บข้อมูลและง่ายต่อการสืบค้นหรือเรียกใช้

ขอ้มลู    
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รูปที� 2.11 แสดงตวัอยา่งการจดัเก็บขอ้มลูสาํหรับฐานขอ้มลูในรูปแบบเชิงสมัพนัธ์ 

 

(1) ตารางทั�ง 6 ตารางมีการเชื�อมโยงและสมัพนัธก์นัโดยอาศยัKey Field หรือ Attribute

ต่างๆ 

(2) ตารางขอ้มลูประเภทของสินคา้เชื�อมโยงกบั ตารางขอ้มูลกลุ่มของสินคา้ ดว้ย รหัส

กลุ่มสินคา้ซึ�งเป็นKeyหลกัของ ตารางขอ้มลูกลุ่มของสินคา้ 

(3) รหสักลุ่มสินคา้ที�อยูใ่นตารางขอ้มลูประเภทของสินคา้ เป็นForeign Keyที�ใชติ้ดต่อ

กบัตารางขอ้มลูกลุ่มของสินคา้ 

(4) ตารางขอ้มลูกลุ่มของสินคา้ กบั ตารางขอ้มูลประเภทเบอร์โทรของลูกคา้จะอาศยั

การสร้างตารางใหม่ขึ�นมาชื�อว่าตารางขอ้มลูประเภทเบอร์โทรของลกูคา้และกลุ่มสินคา้ 

(5) โดยการดึงKeyหลกัของทั�ง 2 ตารางเป็นขอ้มูลในการจดัเก็บและใชใ้นการติดต่อ

เชื�อมโยง 

(6) ฐานขอ้มลูในรูปแบบเชิงสมัพนัธ์จะมีลกัษณะที�ดีอีกประการหนึ� งก็คือ การจดัเก็บ

และจาํแนก ประเภท ค่อนขา้ง เป็นหมวดหมู่ 
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2.5.7.4   ฐานขอ้มลูในรูปแบบเชิงวตัถุ (Object - Oriented Models) 

1) เพื�อตอ้งการสร้างความสามารถเพิ�มมากขึ�นแก่การจดัเก็บขอ้มลูในฐานขอ้มลู 

2) ในอดีตจะเก็บขอ้มลูในรูปแบบขอ้ความ (Text) เท่านั�น 

3) จะสามารถจดัเก็บขอ้มูลในรูปแบบกราฟิก (Graphics) รูปภาพ (Pictures) เสียง (Voice) 

และขอ้ความ (Text) หรือที�เรียกว่า มลัติมีเดีย (Multimedia) 

4) มีส่วนประกอบในแต่ละวตัถุ คือ 

(1) ขอ้มลูที�จะจดัเก็บ 

(2) โครงสร้างของAttributeที�ตอ้งการใหม้ีอยูใ่นวตัถุนั�น 

(3) คาํสั�งเพื�อบอกว่าวตัถุนั�นสามารถกระทาํ (Action) อะไรไดบ้า้ง 

5) จะจดัเก็บทุก ๆ สิ�งเป็นวตัถุทั�งหมด 

6) วตัถุแต่ละวตัถุที�จดัเก็บยงัสามารถบรรยายคุณสมบติัและบทบาทหนา้ที�ในตวัเองของมนั 

7) คุณสมบติัพิเศษอื�นๆ 

(1) การถ่ายทอดคุณสมบติั (Inheritance) 

ก. เป็นการนาํโครงสร้างของAttributeที�อยูใ่นวตัถุและคาํสั�งเพื�อกระทาํการในวตัถุ

หนึ�งไปใชใ้นวตัถุอื�น 

ข. มีลกัษณะโครงสร้างของAttributeที�อยู่ในวตัถุและคาํสั�งเพื�อกระทาํการในวตัถุ   

เหมือนกนั 

ค. ต่างกิจกรรมกนัเท่านั�น 

ง. โครงสร้างของAttributeที�อยูใ่นวตัถุและคาํสั�งเพื�อกระทาํในวตัถุขึ�น 

จ. สามารถถ่ายทอดคุณสมบติัไดท้นัทีอยา่งทั�วถึงโดยไม่ตอ้งสร้างใหม่ 

(2) การเก็บซ่อนรายละเอียด (Encapsulation)  

ก. การปกปิดขอ้มลูโครงสร้างของ Attribute และคาํสั�งเพื�อกระทาํการต่างๆที�อยูใ่น

วตัถุ 

ข. การที�จะเขา้ไปหรือเขา้ถึงวตัถุไดน้ั�นตอ้งไดรั้บอนุญาตก่อนจึงใชค้าํสั�งที�กาํหนด 

ค. ไว ้ใน Methodได ้ประกาศไวห้รือไม่ 

ง. ถา้มีจึงจะเขา้ไปได้โดยการส่งขอ้ความเข้าไปร้องขอการใชง้านในส่วนที�ตน

เกี�ยวขอ้งเท่านั�น 

(3) การนาํกลบัมาใชใ้หม่ (Reusable) การนาํวตัถุที�เคยสร้างขึ�นมานาํมาปรับเปลี�ยน

แกไ้ขบางส่วนเพื�อนาํไปใชง้านในวตัถุอื�นต่อไป 
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รูปที� 2.�2 แสดงตวัอยา่งการถ่ายทอดคุณสมบติั 

 

2.5.7.5   ฐานขอ้มลูในรูปแบบเชิงหลายมิติ (Multidimensional Models) 

1) นํามาใช้ในการเพื�อวิเคราะห์ธุรกิจที�มีความสลบัซับซ้อนและมีความยุ่งยากในการ

ดาํเนินงาน 

2) ตอ้งการความรวดเร็วจากการวิเคราะห์ขอ้มลู 

3) จดัเก็บขอ้มลูในหลายมิติพร้อมกนั  

4) เหมือนกล่องสี�เหลี�ยมจตุัรัสที�มองเชิงหลายมิติที�มีความสมัพนัธข์องขอ้มลูซึ�งกนัและกนั 

5) การใชง้านจะตอ้งนาํมาใชก้บัโปรแกรมการประมวลผล เพื�อการวิเคราะห์แบบออนไลน์ 

6) (Online Analytical Processing Application) 

 

2.5.8 โมเดลจําลองความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูล (Entity –Relationship Model หรือ             

E-R Model) 

Entity relationship Model แบบจาํลองข้อมูลที�เรียกว่า แบบจาํลอง เอนทิตี�  รีเลชั�นชิป หรือเรียกว่า

แบบจาํลอง ER (ER Model) ถกูคิดคน้โดย Chen [24] เป็นโมเดลที�ใชใ้นการออกแบบฐานขอ้มูล ใน

ระดบั conceptual ประกอบดว้ยชุดของ object (Entity) และความสัมพนัธ์ (relationship) ระหว่าง 
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object E-R diagram สร้างขึ�นเพื�อสื�อความหมายของขอ้มลูในระบบและแสดงใหเ้ห็นความสมัพนัธ์กนั

ของขอ้มลู 

2.5.8.1 แผนภาพแสดงความสัมพนัธ์ระหว่าง (E – R Diagram) เป็นแผนภาพที�ใช้เป็นเครื�องมือ

สาํหรับจาํลองขอ้มลูซึ�งจะประกอบไปดว้ย Entity (แทนกลุ่มของขอ้มูลที�เป็นเรื�องเดียวกนัที�เกี�ยวขอ้ง

กนั) และความสมัพนัธร์ะหว่างขอ้มลู (Relationship) ที�เกิดขึ�นทั�งหมดในระบบ 

 

2.5.8.2  สัญลกัษณ์ที�ใชใ้น E – R Diagram สัญลกัษณ์ที�ใชใ้นแผนภาพ E – R Diagram ที�ใชใ้นการ

จาํลองแบบขอ้มูลมีหลายรูปแบบ ในที�นี� ขอยกตวัอย่าง � รูป ไดแ้ก่ Chen Model และ Crow’s Foot 

Model 

 

 
 

รูปที� 2.13 สญัลกัษณ์ที�ใชใ้นแผนภาพ E – R   Diagram [22] 
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รูปที� 2.14 ตวัอยา่ง E – R Diagram ของรูปแบบ Chen Model [22] 

 

 
 

รูปที� 2.15 ตวัอยา่ง E – R Diagram ของรูปแบบ Crow’s Foot Model [22] 

   

1. Entity & Entity Set 

1) Entity คือ สิ�งๆหนึ�ง หรือ object ที�มีอยู ่ซึ�งแต่ละ object ก็แตกต่างกนัไป  

2) Entity Set คือ กลุ่มของ entity หรือ object ที�เป็นชนิดเดียวกนั คือมีคุณสมบติัร่วมกนับาง

ประการเช่น พนักงานแต่ละคน ถือเป็น entity, กลุ่มของพนักงานในบริษทั ถือเป็นหนึ� ง Entity Set 

ของพนกังาน ซึ�งต่างจาก Entity Set ของ สินคา้ ซึ�งเก็บรวบรวม สินคา้ต่างๆ เป็นตน้ 

 

2. Properties or Attributes of an Entity  

Entity หนึ� งๆ ประกอบดว้ยคุณสมบัติ หรือ ลกัษณะที�ต่างกนัไป ขอ้มูลที�แสดงถึงคุณลกัษณะของ 

Entity เรียกว่าAttribute เช่น ขอ้มลูพนกังานคนหนึ�ง ประกอบไปดว้ย รหัส, ชื�อ, นามสกุล, ที�อยู่พนัก, 

บริษทัที�พนกังานสงักดั, ฯลฯ 
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ตวัอยา่ง  ขอ้มลูของพนกังาน (Employee) 

 

โครงสร้างของ Employeeประกอบดว้ย attribute (idEmployee, Password_id, Employee_FName, 

Employee_LastName,Employee_Address,belong_to_Company) 

 
Employee

รหัสพนักงาน รหัสผา่น ชื�อพนักงาน นามสกลุพนักงาน ที�อยูพ่นักงาน บริษทัที�พนักงาน  

 
 

รูปที� 2.16 ตวัอยา่งโครงสร้างของตาราง Employee 

 

3. ชนิดของ Attribute  

1) Simple attribute คือ attribute ที�ประกอบดว้ยค่าขอ้มูลเดียว ซึ�งต่างจาก Composite attribute 

ที�ประกอบด้วยขอ้มูลย่อย เช่น  ข้อมูล Name ประกอบดว้ย first name, middle name, last name, 

address ประกอบดว้ย เลขที�, ถนน, ตาํบล, อาํเภอ, จงัหวดั, รหัสไปรษณีย,์ ส่วนขอ้มูล เช่น เพศ, อายุ, 

ส่วนสูง, นํ� าหนกั ถือเป็น simple attribute เพราะประกอบดว้ยค่าขอ้มลูเดียว 

2) Single-valued Attribute คือ attribute ที� entity หนึ� งๆ มีการเก็บค่าไดเ้พียงค่าเดียว เช่น ชื�อ, 

วนัเกิด, รหัสประจาํตัว แต่ละคนก็มีค่าข้อมูลเหล่านี� เพียงค่าเดียว แต่ Multivalued attribute คือ 

attribute ที�มีค่าไดม้ากกว่าหนึ�ง เช่น ขอ้มลูของบริษทัที�พนกังานผา่นการทาํงานมา บางคนอาจเรียนมา

จากหลายบริษัท, ข้อมูลเบอร์โทรศพัท์ ของบุคคล บางคนอาจมีเบอร์โทรติดต่อได้ มากกว่าหนึ� ง

หมายเลข เป็นตน้ 

3) Derived attribute คือ คุณสมบติัของ Entity ที�เป็นค่าขอ้มูลที�สามารถ ไดม้าจากขอ้มูลอื�น 

เช่น รายไดร้วมของพนกังานไดจ้ากการรวมเงินเดือน และค่านายหนา้ (commission) ที�ไดจ้ากยอดขาย

ของพนกังานที�ขายแพคเก็จใหก้บัลกูคา้ที�ทาํไดใ้นแต่ละเดือน เป็นตน้ 

4) Relationship และ Relationship set 

(1) Relationship คือ ความสมัพนัธร์ะหว่าง Entity 
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(2) Relationship set คือ ชุดของRelationship ชนิดเดียวกนั ซึ�งเป็นความสัมพนัธ์ระหว่าง 

Entity Setเช่น RelationshipพนักงานJim Jackson ตอบคาํถามลูกคา้ในส่วนของ Mobile, พนักงาน 

John Harris ตอบคาํถามลกูคา้ในส่วนของ Online เป็น relationship และ Relationship set คือ  

ก. ความสมัพนัธต์อบคาํถามระหว่างพนกังานกบั กลุ่มขอ้มลูที�ใชต้อบคาํถาม 

 

2.5.8.3 รูปแบบความสมัพนัธ ์ระหว่าง Entity Set   

การแบ่งประเภทของ Relationship โดยใช้ Mapping Cardinality คือ จ ํานวนการจับคู่ก ันใน

ความสมัพนัธ ์แบ่งออกเป็น � ประเภทดงันี�  

1) One-to-One คือ ความสัมพนัธ์ � ต่อ � คือ ในความสัมพนัธ์จาก Entity Set A ไปยงั B 

สมาชิกของ A แต่ละตวัจับคู่กบั B ตวัเดียวเท่านั�น และ B หนึ� งตัวจบัคู่ก ับ A เพียงตวัเดียว เช่น 

พนักงาน (Entity A) 1คนสามารถสังกดัแผนก (Entity B) ได ้1 แผนกเท่านั�นซึ�งความสัมพนัธ์ นี�  

จดัเป็นแบบ �-to-1 

 
 

รูปที� 2.17 รูปแสดงความสมัพนัธ ์One-to-One 
 

2) One-to-Many คือ ความสัมพนัธ์ 1 ต่อ หลาย คือ ในความสัมพนัธ์จาก Entity Set A ไป

ยงั B สมาชิกของ A แต่ละตวัจบัคู่กบั B ไดม้ากกว่าหนึ�ง แต่ B หนึ�งตวัจบัคู่กบั A เพียงตวัเดียวเท่านั�น

เช่น การจดักลุ่มสินคา้ (เช่น T Online, TLife , T Visions)(Entity A) 1 กลุ่มสามารถมีความสมัพนัธก์บั

ประเภทสินคา้ (เช่น Cisco EPC2100-DS2,HD Plus,Postpaid,iService) (Entity B) ไดห้ลายประเภท 

ซึ�งความสมัพนัธ ์นี�  จดัเป็นแบบ �-to-M 
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รูปที� 2.18 รูปแสดงความสมัพนัธ ์One-to-Many 

 

3) Many-to-One คือ ความสมัพนัธ ์หลายต่อ 1 คือ ในความสมัพนัธจ์าก Entity Set A ไปยงั 

B สมาชิกของ A แต่ละตวัจบัคู่กบั B ไดต้วัเดียว แต่อาจซํ� ากนัได ้คือ B ตวัเดียวกนั จะจบัคู่กบั Aได้

มากกว่าหนึ� งเช่น ขอ้มูลกลุ่มที�เรื� องลูกคา้ติดต่อมายงัพนักงาน Call Center ( เช่น Enquiry,Technical 

Fault) (Entity B) มีไดห้ลายเรื�องแต่เรื�องยอ่ยลงไปที�อยูใ่นกลุ่มที�เรื� องลูกคา้ติดต่อมายงัพนักงาน (เช่น 

โปรโมชั�นและแพ็คเกจเสริม อยู่ในกลุ่มของ Entity B ชื�อ Enquiry)(Entity A)ซึ� งแต่ละเรื�องย่อยๆ

เหล่านี�  อยูใ่นกลุ่มของเรื�องลกูคา้ติดต่อมายงัพนกังาน เพียงกลุ่มเดียว ซึ�งความสัมพนัธ์ นี�  จดัเป็นแบบ 

M-to-1 

 

 
 

รูปที� 2.19 รูปแสดงความสมัพนัธ ์Many-to-One 
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4) Many-to-Many คือ ความสมัพนัธ ์หลายต่อหลาย คือ ในความสัมพนัธ์จาก Entity Set A 

ไปยงั B สมาชิกของ A แต่ละตวัจบัคู่กบั B ไดม้ากกว่าหนึ� ง และ B ก็จบัคู่กบั A ไดม้ากกว่าหนึ� ง 

เช่นกนั เช่น ขอ้มลูประเภทเบอร์โทรของลูกคา้ (เช่น รายเดือน, เติมเงิน) มาสามารถมีการขอ้มูลกลุ่ม

เรื� องลูกค้าติดต่อไดห้ลายเรื� อง (เช่น Enquiry, Technical Fault) และ เช่น กลุ่มเรื� องลูกค้าติดต่อ ก็

สามารถมีขอ้มลูประเภทเบอร์โทรของลูกคา้ไดม้ากกว่า 1   เรื� องเช่นกนั ซึ�งความสัมพนัธ์ นี�  จดัเป็น

แบบ M-to-M 

 
 

รูปที� 2.20 รูปแสดงความสมัพนัธ ์Many-to-Many 

 

 
 

รูปที� 2.21 สญัลกัษณ์ที�ใชแ้ทน Cardinality ของ Relation  [21] 
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(1) Key, Super key, Candidate key, Primary Keyใน Entity set แต่ละ entity ย่อมแตกต่าง

กนั สิ�งที�ระบุไดถ้ึง Entity ที�แตกต่างกนัแต่ละตวั ใน Entity set เรียกว่า Key   

(2) Super key คือ attribute หรือ กลุ่มของ attribute (attribute set) ที�สามารถระบุถึง entity 

ที�แต่ละตวัได ้เช่น ชื�อ-สกุล และที�อยูข่อง พนกังาน เป็น super key เพราะ สามารถบ่งชี�ถึง พนกังานทุก

คนที�แตกต่างกนัไดท้ั�งหมด 

(3) Candidate key คือ attribute หรือ attribute set ที�เป็น minimal นั�นคือ ไม่มี subset ของ 

key นี�  ที�มีคุณสมบติัเป็น key อีก หรือหากมีการเอา attribute หนึ�งใด ออกไปก็จะไม่ใช่ key เช่น รหัส

พนกังาน (พนกังาน ทุกคนมีรหสัเพียงรหสัเดียว ที�แตกต่างกนั) เป็น candidate key , แต่ รหสัพนกังาน

กบัชื�อ หรือ รหสัพนกังาน, อาย,ุ เพศ และคณะ ไม่ใช่ candidate key เพราะไม่ minimal เพราะเพียงแค่ 

รหสัพนกังาน อยา่งเดียว ก็เป็น key ไดแ้ลว้  

(4) Primary key คือ candidate key ตวัหนึ� ง ที�ถูกเลือกให้เป็น key ที�ใชอ้า้งอิงถึงแต่ละ 

entity ใน entity set เช่น ทาํการเลือกรหสัพนกังานเป็น Primary key สาํหรับ entity set พนกังาน ได ้

 

2.5.8.4  ขั�นตอนการเขียน ER model 
1) กาํหนด Entity typeโดยกาํหนดมาจากความตอ้งการของผูใ้ช้ระบบ ว่าจะให้มี Entity 

สาํหรับเก็บขอ้มลู เอนทิตี�  (Entity) อาจเรียกว่า file หรือ Table Strong entity คือเกิดขึ�นดว้ยตนเองไม่

ขึ�นกบั entity ใด เช่น พนกังาน หรือสินคา้ เป็นตน้ 

2) Weak entity คือขึ�นโดยอาศยั entity อื�น เช่น เบอร์โทรศพัท์ ที�มาจากแฟ้มขอ้มูลเบอร์

โทรศพัทแ์บบรายเดือนหรือเติมเงิน เป็นตน้ 

 

2.5.8.5  เครือข่ายสารสนเทศเพื�อพฒันาการศึกษา ทบวงมหาวิทยาลยั [25] ได้ให้ความหมายตาม

ความหมายของรูปแบบบรรทัดฐาน คือ การทําตารางข้อมูลให้อยู่ ในรูปแบบบรรทัดฐาน  

(Normalization)  หมายถึง  การออกแบบตาราง (Relation)  ให้เป็น  รูปแบบบรรทดัฐาน  คือมีความ

เป็นปรกติไม่ก่อใหเ้กิดปัญหาขอ้มลูขดัแยง้  (Inconsistency)  ในที�เก็บต่าง ๆ ปัญหาการเพิ�ม - ปรับปรุง 

และลบขอ้มลู  (Insert, Update and  Delete  Anomalies)  ตลอดจนช่วยลดเนอ้ที�ในการจดัเก็บขอ้มลูให้

อยูใ่นระดบัที�ยอมรับไดอ้ีกดว้ยแนวคิดการทาํตารางให้อยู่ในรูปแบบบรรทดัฐานนี�  E.F.Codd  เป็นผู ้

คิดขึ�นมาเป็นคนแรกเมื�อประมาณปี  ค.ศ.  1917  กล่าวคือ  ไดคิ้ดคน้รูปแบบบรรทดัฐานขั�นที� 1,2และ3

แต่ต่อมาพบว่ารูปแบบบรรทดัฐานขั�นที� 3 มีขอ้จาํกดับางอยา่งจึงร่วมกนัคิดคน้รูปแบบบรรทดัฐานขั�น

ที�  3  ใหม่ขึ�นมาในราว  ปี  ค.ศ.  1974 กบั Boyce จึงนิยมเรียกว่า รูปแบบบรรทดัฐาน Boyce/codd 

Normal Form สาํหรับรูปแบบบรรทดัฐานขั�นที� � และ�นั�นคิดคน้โดย Ronald Fagin ในปี ค.ศ.���� 

และ ����   
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Normalization คือ กระบวนการปรับปรุงโครงสร้างขอ้มูลของฐานขอ้มูลที�มีความซํ� าซอ้นให้อยู่ใน

รูปแบบที�เป็นบรรทดัฐาน 

1) Normal Form มีอยู ่� ระดบัดว้ยกนั คือ 

(1) Normal Form ระดบัที� � หรือเรียกว่า �NF 

(2) Normal Form ระดบัที� � หรือเรียกว่า �NF 

(3) Normal Form ระดบัที� � หรือเรียกว่า �NF 

 

นอกจากนี� ยงัมีระดบัที�ทาํให ้Normal Form ระดบัที� � มีความแข็งแกร่งขึ�นมากกว่าเดิม เรียกว่า BCNF  

(Boyce-Codd Normal Form) ซึ�งพฒันาขึ�นโดย R.Boyce และ E.F.Codd โดย Normal Form ทุกระดบั

ตั� งอยู่บนพื�นฐานของฟังก์ชันการขึ� นต่อกันระหว่างแอททริบิวต์ของ Relation (Functional 

Dependency) Normal Form ในระดบัที�สูงขึ�นไปอีกที�อยูถ่ดัจาก BCNF ก็ไดถู้กพฒันาขึ�น คือ Normal 

Form ระดบัที� � (�NF) และระดบัที� � (�NF) ซึ�งพฒันาโดย Fagin (����,����) อย่างไรก็ตามรูปแบบ 

�NF และ �NF ในทางปฏิบติัถือว่าเกิดขึ�นไดย้ากมาก 

 

2) การทาํให้เป็นรูปแบบบรรทดัฐาน เพื�อลดความซํ� าซอ้นของขอ้มูลที�จัดเก็บในแต่ละ    

รีเลชนั ทาํใหเ้กิดประโยชน์ดงันี�  
(1) ประหยดัเนื�อที�ในการจดัเก็บขอ้มลู 

(2) ลดปัญหาขาดความถกูตอ้งของขอ้มลู 

(3) ลดปัญหาที�เกิดจากการปรับปรุง เพิ�มเติม และลบขอ้มลู 

 

3) รูปแบบบรรทดัฐานมีต่าง ๆ ระดบัดงันี�  

(1) รูปแบบบรรทดัฐานขั�นที� 1 (First  Normal  Form: 1NF) 

(2) รูปแบบบรรทดัฐานขึ�นที�  2 (Second Normal  Form: 2NF) 

(3) รูปแบบบรรทดัฐานขึ�นที�  3 (Third  Normal  Form: 2NF) 

(4) รูปแบบบรรทดัฐานขึ�นที�  3  ใหม่  (Boyce/Codd  Normal  Form: 2NF) 

(5)  รูปแบบบรรทดัฐานขึ�นที�  4  Forth   Normal  Form: 2NF) 

(6)  รูปแบบบรรทดัฐานขึ�นที�  5 (Fifth Normal  Form: 2NF) 

 

โครงสร้างของตาราง  (relational variable)  ซึ�งประกอบดว้ยชื�อแอตทริบิวต์ต่าง ๆ ที�อยู่ในรูปแบบ

บรรทดัฐานในขั�นต่าง ๆ มีลกัษณะบอกระดบัได ้นอกจากนี� ยงัมีรูปแบบบรรทดัฐานอื�น ๆ ที�มีผูคิ้ดคน้

ขึ�นมาอีก  ไดแ้ก่  รูปแบบบรรทดัฐานโดเมน – คีย ์ และรูปแบบบรรทดัฐานรีสตริกชั�น- ยเูนียน  ซึ�งยงั

ไม่มีงานศึกษาวิจดัสนบัสนุนมากพอ  ในปัจจุบนัจึงถือว่า  รูปแบบบรรทดัฐานขั�นที�   5  นี� นับเป็นขึ�น
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สูงสุดแลว้  แต่ไม่จาํเป็นเสมอไปที�ตารางหนึ� งในฐานขอ้มูลของเราจะตอ้งสามารุทาํให้อยู่ในรูปแบบ

บรรทดัฐานขั�นสูงสุดขึ�นอยู่กลัป์ปบลกัษณะของขอ้มูลในตาราง  แบะปัญหาที�เตาตอ้งการแกไ้ขใน

ระบบฐานขอ้มลูของเราว่ามีปัญหาการปรับปรุงขอ้มลูในฐานขอ้มูลนั�นหรือไม่  และการแกปั้ญหาจะ

ทาํไดด้ว้ยการทาํใหต้ารางขอ้มลูอยูใ่นรูปแบบบรรทดัฐานขั�นถดัไปหรือไม่ แต่อย่างไรก็ตาม  ในการ

ออกแบบฐานขอ้มูล  เราควรมุ่งทาํให้แอตทริบิวต์ในตาราง  อยู่ในรูปแบบบรรทดัฐานขั�นที�สูงที�สุด

เท่าที�จะเป็นไปได ้ โดยทาํตามหลกัเกณฑข์องรูปแบบบรรทดัฐานขั�นต่าง  ๆ  ดงันี�  

 

 
 

รูปที� 2.22 กระบวนการของ Normalization [25] 

 

2.6  สรุปทฤษฏีที�เกี�ยวข้อง 
ปัจจุบนัการแข่งขนัของธุรกิจมีความเขม้ขน้มากยิ�งขึ�นการพฒันาดา้นผลิตภณัฑ ์เพียงอยา่งเดียว อาจไม่

เพียงพอต่อความตอ้งการของลกูคา้ ซึ�งลกูคา้ในปัจจุบนั มีความตอ้งการ และความคาดหวงั ที�เหมือน

จะพฒันาไปเร็วกว่าผลิตภณัฑด์งันั�นความตอ้งการของลกูคา้และความคาดหวงัอย่างหนึ� งของลูกคา้ก็

คือ การใหบ้ริการ ทั�งก่อนและหลงัการขายที�รวดเร็ว และมีความถกูตอ้ง ศนูยบ์ริการตอบรับขอ้มลูทาง
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โทรศพัท ์(Call Center) จึงเป็นช่องทางหนึ�งที�เขา้มามีบทบาทและเป็นส่วนหนึ� งที�จะตอบสนองความ

ตอ้งการของลกูคา้ที�ตอ้งไดรั้บการบริการที�ประทบัใจ ถึงแมจ้ะยงัไม่ไดเ้ป็นลกูคา้ก็ตาม ซึ�งศูนยบ์ริการ

ตอบรับขอ้มลูทางโทรศพัท์ (Call Center) จึงถือเป็นอีกหนึ� งกุลยุทธ์ที�คญัในการขบัเคลื�อนธุรกิจและ

สร้างรายได้ให้กับองค์กร ในส่วนของการบริหารการทาํงานของศูนยบ์ริการตอบรับข้อมูลทาง

โทรศพัท ์(Call Center) จาํเป็นตอ้งมีการบริหารจดัการ และเตรียมความพร้อมในทุกๆดา้น ตั�งแต่การ

จัดการโครงสร้างองค์กรให้เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ ตลอดจนการดูแลใส่ใจพนักงานในทุก

ระดบั เพื�อเพิ�มขีดความสามารถการบริการที�มีคุณภาพภายในองคก์ร   

 

และความรู้สาํหรับศนูยบ์ริการตอบรับขอ้มลูทางโทรศพัท ์เป็นที�ทราบกนัดีว่าขอ้มูลความรู้ต่างๆ ของ

พนกังานศนูยบ์ริการตอบรับขอ้มลูทางโทรศพัทไ์ม่ไดม้าจากแหล่งขอ้มลูเดียวกนั ดงันั�นพนักงานตอ้ง

เขา้ใจลูกคา้ไดดี้กว่าคนทั�วไป ตอ้งทราบปัญหาและความต้องการที�แทจ้ริงของลูกคา้ เพราะขอ้มูล

ทั�งหมดเป็นส่วนสาํคญัในการที�จะส่งกลบัมายงัทุกหน่วยงานที�เกี�ยวของภายในองค์กร เช่น การตลาด

สามรถนาํขอ้มูลที�ไดไ้ปวิเคราะห์แผนทางการตลาด เป็นตน้ และความรู้เหล่านี� ยงักลายเป็น ระบบ

ฐานความรู้ ซึ�งเป็นระบบที�รวบรวมและจดัเก็บความรู้และประสบการณ์ที�ไดจ้ากพนักงาน ที�ถูกตอ้ง

และทนัสมยัมากขึ�น และไม่เพียงแต่พนกังานตอ้งเขา้ใจปัญหาของลูกคา้และตอบปัญหาของลูกคา้ได้

แลว้ ความถกูตอ้ง รวดเร็วของขอ้มูลก็เป็นส่วนสาํคญั โครงสร้างความรู้พื�นฐาน จึงเขา้มามีบทบาท

สําคัญในการออกแบบเพื�อที�จะบรรลุประสิทธิภาพ โดยมุ่งเน้นการวิเคราะห์เพื�อแก้ไขปัญหา 

ตรวจสอบและลดขั�นตอนการสืบคน้ขอ้มลู และตอบคาํถามที�ถกูตอ้ง รวดเร็ว ชดัเจน ใหก้บัลกูคา้ 
 

 

 

 

 



 

 

บทที� 3 ระเบียบวธิีวจิัย 
 

เนื�องจากไม่สามารถเปิดเผยขอ้มลูของบริษทัที�ทาํการวิจยัไดด้งันั�นขอ้มูลบางอย่างผูว้ิจยัจึงมีจาํเป็นที�

ตอ้งจาํลองขอ้มลูขึ�นมาโดยยดึหลกัขอ้มลูจริง ซึ�งไดน้าํเสนอวิธีการศึกษากระบวนการจดัการความรู้

ของ Call Center เพื�อออกแบบแบบจาํลองฐานขอ้มลูโดยกาํหนดขั�นตอนการวิจยัไวด้งันี�  

 

 
 

รูปที� 3.1   แผนผงัการดาํเนินงานวิจยั 
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3.1  การรวบรวมข้อมูล 
ผูว้ิจยัไดศ้ึกษากระบวนการทาํงานของ Call Center เพื�อแกปั้ญหาการทาํงานของพนกังาน Call Center 

ดงัที�กล่าวมาแลว้ในบทที� 2 ดังนั�นขอ้มูลที�ใชก้ารทาํวิจยัจึงมีความจาํเป็นอย่างมาก ทั�งนี� ไดท้าํการ

รวบรวมขอ้มลูโดยการศึกษาระบบต่างๆที�พนักงาน Call Center ใชใ้นกระบวนสืบคน้ขอ้มูลและใช้

ตอบคาํถามสาํหรับพนกังานศนูยบ์ริการตอบรับขอ้มลูทางโทรศพัท ์Call Center ซึ�งขอ้มลูที�เลือกศึกษา

นั�นไดแ้ก่ ระบบสาํหรับพนกังานบนัทึกขอ้มลูเรื�องที�ลกูคา้ติดต่อเขา้มาผา่นช่องทางต่างๆ เนื�องจากเป็น

ระบบที�รวบรวมขอ้มลูเรื�องที�ลกูคา้สอบถามเขา้มาทั�งหมด 

 

3.2 การจัดเก็บข้อมูล 
ใชเ้ครื�องมือทางฐานขอ้มลูมาช่วยในการรวมรวมขอ้มลูจากระบบต่างๆและจดัเก็บลงฐานขอ้มูล SQL 

Server 2010 เนื�องจากจดัเก็บลงฐานขอ้มลูอยู่ในลกัษณะที�สะดวกต่อการนาํไปวิเคราะห์โดยง่ายโดย

การแยกเก็บขอ้มลูเป็นตารางเพื�อนาํมาเชื�อมความสมัพนัธต์ามหลกัการของ Standard Query Language 

(SQL), การสร้างแฟ้มขอ้มลูดชันี (INDEXED FILES) เพื�อใหก้ารเชื�อมความสมัพนัธร์วดเร็วยิ�งขึ�น 

 

3.3 การวิเคราะห์ข้อมูล 
เพื�อใหไ้ดข้อ้มลูที�ถกูตอ้งหรือใกลเ้คียงความเป็นจริงมากที�สุดมีการวิเคราะห์ขอ้มูล และกระบวนการ

ดงันี�  

1) คดัเลือกขอ้มูล เลือกขอ้มูลจากระบบที�พนักงานบนัทึกขอ้มูลเรื� องที�ลูกค้าติดต่อเขา้มา

ผา่นช่องทางต่างๆ ซึ�งสามารถนาํมาพฒันาใชใ้นการหาคาํตอบที�เหมาะสมของแต่ละปัญหาได ้

2) รวมขอ้มลู เลือกใชเ้ทคนิคฐานขอ้มลูในรูปแบบเชิงสัมพนัธ์ (Relation Models) มาใชใ้น

การจดัเก็บขอ้มลูในรูปของตาราง และอธิบายความสมัพนัธ ์

3) จดักลุ่มขอ้มลู เลือกสาํรวจจุดเด่นของวตัถุที�ปรากฏออกมา และทาํการกาํหนด จุดเด่น

นั�นๆ เป็นตวัที�ใชแ้บ่งหมวดหมู่ ซึ�งในการจดักลุ่มขอ้มลูนั�นตอ้งผา่นกระบวนการทาํขอ้มูลให้สมบูรณ์ 

(Data Cleaning) โดยมีหลกัการคือ คดัเลือกเฉพาะคอลมัน์ที�ใชเ้พื�อออกแบบแบบจาํลองฐานขอ้มูลจดั

กลุ่มข้อมูลของคอลมัน์ เรียงลาํดับข้อมูล และตดับางคอลมัน์ที�ซํ� ากันออกซึ� งเหตุผลที�ต้องทาํการ 

cleaning เกิดจากข้อมูลที�เกิดการซํ� าซอ้นหรือขาดหายไปจะส่งผลให้มีสถิติที�ไม่ถูกตอ้งหรือทาํให้

เขา้ใจผดิไดเ้นื�องจากขอ้มลูในฐานขอ้มลูมีจาํนวนมาก และทาํใหจ้าํนวนขอ้มูลเกิดความไม่สอดคลอ้ง

กันจึงมากตามไปด้วยการทําความสะอาดจึงเป็นสิ� งสําคัญที�ต้องจัดการข้อมูลก่อนนําไปออก

แบบจาํลองขอ้มลู 
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3.4 ออกแบบฐานข้อมูลของระบบองค์ความรู้ Call Center (database design) 

นาํขอ้มลูมาผา่นกระบวนการสร้างแบบจาํลองขอ้มลูโดยใชเ้ทคนิคโมเดลจาํลองความสมัพนัธร์ะหว่าง

ขอ้มูล(Entity – Relationship Model หรือ E-R Model) เพื�อออกแบบฐานขอ้มูล ซึ�งมีขั�นตอนในการ

พฒันาดงันี�  

1) กาํหนดเอนทิตี� ที�มีในระบบงาน โดยดูจากลกัษณะหนา้ที�ของระบบงานมีรายละเอียดใน 

การทาํงาน อย่างไร  ในการกาํหนดเอนทิตี� จะต้องพิจารณาด้วยว่าเป็นเอนทิตี�ประเภทใด เช่นเป็น

เอนทิตี�แบบปกติ (Regular Entity) หรือว่าเป็นเอนทิตี�แบบอ่อน (Weak Entity) 

2) กาํหนดแอททริวบิวต์ต่าง ๆ ของแต่ละเอนทิตี�   รวมทั�งพิจารณาแอททริบิวต์ที�จะทาํ

หนา้ที�เป็นคียห์ลกัของเอนทิตี�  

3) กาํหนดความสมัพนัธ์ระหว่างเอนทิตี� ว่ามีความสัมพนัธ์แบบใด รวมทั�งขอ้กาํหนดของ

ความสมัพนัธ ์(Participation Constraint) 

4) นาํรายละเอียดการออกแบบตั�งขอ้ � - � มาวาดประกอบกนัเป็น E-R Diagram  ทบทวน

การออกแบบถกูตอ้งหรือไม่ และใช ้Data Dictionary ในการอธิบายโครงสร้างขอ้มลู 

5) ทาํตารางขอ้มลูใหอ้ยู ่ในรูปแบบบรรทดัฐานเก็บขอ้มูลให้อยู่ในรูปแบบที�เป็นระบบไม่

ก่อใหเ้กิดความขดัแยง้ ลดความซํ�าซอ้นของขอ้มลูที�จดัเก็บ 

6) อธิบายความสมัพนัธข์องขอ้มลูโดยใช ้Relational Schema 

7) เขียนพจนานุกรมขอ้มลู (Data Dictionary) เพื�ออธิบายโครงสร้างขอ้มลู 

 

3.5 เปรียบเทียบประสิทธิภาพการทํางาน 
เพื�อใหส้ามารถเห็นภาพรวมการทาํงาน ความน่าเชื�อถือ และประสิทธิภาพในการนาํแนวคิดระบบใหม่

ไปใช ้จึงไดท้าํการเปรียบเทียบขอ้มลูมีกระบวนการดงันี�  

1) นาํการปฏิบัติงานจริงของพนักงาน Call Center มาใช้เป็นตัวอย่างโดยแบ่งตวัอย่าง

ออกเป็น 2 กลุ่มไดแ้ก่ 

(1) คาํถามที�เกิดขึ�นไม่บ่อย ใชเ้วลาในการตอบคาํถามนาน และระบบโอนสายอตัโนมติั

ของ Call Center โอนสายไม่ถกูตอ้งตรงถามทกัษะของพนกังานที�รับสาย 

(2) คาํถามที�เกิดขึ�นไดบ่้อยและระบบโอนสายอตัโนมติัของ Call Center โอนสายแบบ

ถูกต้องตรงถามทักษะของพนักงานรับสาย ซึ�งเป็นการอธิบายการปฏิบติังานการผ่านการเขียนใน

รูปแบบของ Flow chart  

2) จบัเวลาการสนทนาระหว่างพนักงาน Call Center และลูกคา้ในหัวข้อดงักล่าวเพื�อ

เปรียบเทียบและอธิบายหลกัการแนวคิดระบบใหม่มาใชป้รับปรุงบางส่วนของกระบวนการ 
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3) อธิบายสาเหตุของการนําแนวคิดการทาํงานของระบบใหม่มาใช้ลดเวลาการทาํงาน

บางส่วนของระบบเก่า 
 

3.6 สรุปผลการวิจัย 
หลงัจากทาํวิจยัสาํเร็จตามวตัถุประสงคแ์ละมีการทาํการสรุปผลการวิจยั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

บทที� 4 ผลการวจิัย 
 

งานวิจยันี� ผูว้ิจยัไดน้าํเสนอการออกแบบฐานขอ้มูลมาใชใ้นการจดัการองค์ความรู้ให้เป็นระบบเพื�อ

เพิ�มประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงานศูนยบ์ริการตอบรับขอ้มูลทางโทรศพัท์  Call Center ทั�งนี�

ผูว้ิจยัไดน้าํเทคนิคการจดัการโครงสร้างขอ้มลู (Data structure) มาใชใ้นการออกแบบ โดยขอ้มูลที�ใช้

ในการวิจยัครั� งนี�นาํมาจากฐานขอ้มลูของทุกระบบที�เกี�ยวขอ้งกบัCall Center โดยกาํหนดขั�นตอนการ

วิจยัไวด้งันี�  

 

4.1 การรวบรวมข้อมูล 
งานวิจยัฉบบันี� ไดท้าํการรวบรวมขอ้มลู 2 รูปแบบดงันี�  

1) รายการขอ้มูล (Transactions ) นาํขอ้มูลจากระบบ VCARE (ระบบบนัทึกขอ้มูลเรื� องที�

ลกูคา้ติดต่อเขา้มาผา่นออนไลน์) และขอ้มลูจากระบบ SR ON WEB (ระบบบนัทึกขอ้มูลเรื� องที�ลูกคา้

ติดต่อเขา้มาผา่นโมบาย) ของพนกังานศูนยบ์ริการตอบรับขอ้มูลทางโทรศพัท์ Call Center จาํนวน 2 

ระบบ โดยเก็บขอ้มลูเป็นเวลา 1 ปี ตั�งแต่วนัที� 1 มกราคม 2555ถึง 31 ธนัวาคม 2555ซึ�งขอ้มูลทั�งหมด

สามารถประมาณการได ้20 ลา้น Transection ประกอบดว้ย  

ACT_OPEN_DT = วนัที�ลกูคา้โทรเขา้มา 

 X_PROD_CAT = Product ยอ่ยของประเภทของ Product 

SOLUTION_NAME = เรื�องที�ลกูคา้ตอ้งการสอบถาม 

PRODUCT_TYPE = ประเภทของ Product 

REASON_CODE = เหตุผล 

SUB_REASON_CODE = รหสัเหตุผลสมัพนัธก์บัขอ้มลู 

DEPARTMENT = แผนกของพนกังาน 

SR_AREA = กลุ่มที�เรื�องลกูคา้ติดต่อ 

SR_SUB_AREA = เรื�องลกูคา้ติดต่อยอ่ยจาก SR_AREA 

CALLNUBER = จาํนวนนบัเรื�องที�ลกูคา้ติดต่อเขา้มา  

CHANNEL = ช่องทางที�ลกูคา้ติดต่อเขา้มา 

LOGIN = ชื�อที�ใชใ้นการ Log in ระบบของพนกังาน 

MOBILE_NUM = เบอร์โทรศพัทข์องลกูคา้ 

BAN = รหสัการโทร 

DESC_TEXT = ขอ้ความที�ลกูคา้สอบถาม 

LOGIN_NAME = รหสัของพนกังาน 
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ACCOUNT_TYPE = ประเภทของเบอร์โทรลกูคา้ 
 

ตารางที� 4.1 ตวัอยา่งขอ้มลูของระบบการบนัทึกขอ้มลูของ Call Center  

 

ACT_OPEN_DT X_PROD_CAT SOLUTION_NAME PRODUCT_TYPE REASON_CODE 

01/09/2012 ATB2 Postpaid 02.ไม่ตรงเวลานดัหมาย   130101On time 

01/09/2012 ATB2 Postpaid 04.ตามช่างเขา้บริการอีกครั� ง   130101On time 

01/09/2012 ATB2 Postpaid 05-ประสานงาน......   0500-ส่ง

ประสานงาน 

01/09/2012 ATB2 Postpaid 07-ประสานงาน 14-Mobile   

01/09/2012 ATB2 Postpaid 07-ประสานงาน     

01/09/2012 ATB2 Postpaid 08-ประสานงาน     

01/09/2012 ATB2 Postpaid 08-ประสานงาน     

01/09/2012 ATB2 Postpaid 09.ไม่มีช่าง/รอคิวนดัหมาย     

01/09/2012 ATB2 Postpaid 13-ประสานงาน.........     

01/09/2012 ATB2 Postpaid ATB2_POST เจา้หนา้ที� Call 

Center[CVBL] 

    

 

SUB_REASON DEPARTMENT SR_AREA SR_SUB_AREA CALLNUBER 

  Convergence Customer Care Monitoring Center 01.ตามช่าง 1.00 

  Convergence Customer Care Monitoring Center 01.ตามช่าง 1.00 

02-TT 1331 Technical Fault 0507-VAS 1.00 

  1331 Cancel 0701-Cancel 1.00 

  Convergence Customer Care Cancel 0701-Cancel 1.00 

  A+ Customer Care Center 1 Retention 0801-Retention 1.00 

  Convergence Customer Care Retention 0801-Retention 1.00 

  Convergence Customer Care Monitoring Center 05.ยกเลิกนดัช่าง/เลื�อน

ช่าง 

1.00 

  Convergence Customer Care Monitoring Center 10.ติดต่อประสานงาน 1.00 

  Convergence Customer Care 09: ร้องเรียน 01หน่วยงานบริการ/

เจา้หนา้ที� 

1.00 

Follow up Convergence Customer Care 09: ร้องเรียน 01หน่วยงานบริการ/

เจา้หนา้ที� 

1.00 
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ตารางที� 4.1 ตวัอยา่งขอ้มลูของระบบการบนัทึกขอ้มลูของ Call Center (ต่อ) 
 

CHANNEL HANDSET LOGIN MOBILE_NUM BAN 

Phone   Sakanphach Soponrat 0858400075 496803044 

Phone   Sakanphach Soponrat 0837710077 862357399 

Phone   Sutatta Lumthian 0837948415 823484675 

Phone   Rachanee 

Boonmanongkoo 

0834886216 824697425 

Phone   Ponpimol Suesat 0836859181 874665849 

Phone   Ratchaneekon 

Karunaprachakon 

0834257711 584754494 

Phone   Sakanphach Soponrat 0859932781 848658291 

Phone   Usana Maneekhong 0866632620 816847799 

Phone   Suthatcha Sompong 0839212313 845443521 

Phone   Wilawan Kongyod 0891294546 587426266 

Phone   Khamyod Pratumchai 0838166349 817529028 

Phone   Natthaporn 

Thongtaomok 

0891041655 873465062 

Phone   Monthiya Srimabal 0837092220 625356376 

Phone   Monthiya Srimabal 0837092220 625356376 
 

 

DESC_TEXT LOGIN_NAME ACCOUNT_TYPE 

  1030689 Private 

  1022333 Private 

1.หมายเลขงานพิริยะประเสริฐ0x0D0x0A3.ติดต่อตอ้งการเปลี�ยน TP 

TO JT + ATB II  
1013428 

Real Move Private 

Individual 

 Black card  ลุกคา้มีการใชบ้ริการหลายเบอร์หมายเลขติดต่อกลบั 1020027 Private 

คุณนฤมล สนใจโปรโมชั�นที�เจา้หนา้ที�Retentionเสนอลูกคา้มื�อ 1030689 Private 

 ส่งเรื�องประสานงาน in stock 1016508 Private 
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2) ขอ้มูลหลกั (Master) คือข้อมูลที�ไดจ้ากการรวบรวมและแบ่งกลุ่มขอ้มูลจากผูบ้ริหาร

จดัการ Call Center ซึ�งสามารถแยกและแบ่งตามหมวดหมู่ไดด้งันี�  

 

ตารางที� 4.2 กลุ่มสินคา้ Product ยอ่ย  ตารางที� 4.3 ขอ้มลู Category 

  

Product Group Product   Category ReCategory 

ASP Other   VOC Business Process Complaint 

ATB TLife   VOC Customer Complaint 

ATB2 TLife   VOC Network-Quality Complaint 

Mobile Dualmode Mobile   VOC Poor Service Complaint 

ATB2 Prepaid TLife   VOC Product Quality Complaint 

ATB2(3C) TeLife   VOC System Error Complaint 

ATB2-Postpaid TLife   ร้องเรียน Complaint 

ATB2-Prepaid TLife   ร้องเรียนใบแจง้หนี�  Complaint 

DDN TOnline   แจง้เสีย Fault 

NMP Mobile   แจง้ เสีย Fault 

NetDisk TOnline   สอบถาม Enquiry 

ATB6 TLife   ขอคาํแนะนาํ Instruction 

ATB6 Postpaid TLife   การชาํระเงิน Payment 

ATB7 TLife   ขอ้เสนอแนะ Suggection 

ATB7 Postpaid TLife   ขายสินคา้ Sale 

ATB7 Postpay TLife   สมคัรบริการ Apply Service 
 

 

ตารางที� 4.4 ประเภทสินคา้ ระบบแบบเติมเงินและรายเดือน 

 

Product_Type Pre_Post 

Prepaid Prepaid 

Prepaid-ATA-non Prepaid 

Prepaid-ATA Prepaid 

Prepaid-Indoor Prepaid 

Postpaid-IP Phone-non Postpaid 

Postpaid-IP Phone Postpaid 

Postpaid-Mobile-non Postpaid 
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ตารางที� 4.5 ตารางรวมปัญหาต่างๆที�เกิดขึ�น  

 
System Solution Resolution 

Call code ใชง้าน GPRS/MMS/WAP ไม่ได ้เนื�องจากพื�นที�มีปัญหา (มือ

ถือ) 

ปัญหาใชง้าน 

GPRS/MMS/WAP/SMS 

Call code ใชง้าน GPRS/MMS/WAP ไม่ไดห้ลงัจากตั�งค่า (มือถือ) ปัญหาใชง้าน 

GPRS/MMS/WAP/SMS 

SR ใชง้าน Internet ไมได ้ เชื�อมต่อ Internet ไม่ได ้

Call code ใชง้านไม่ได ้SMS / MMS Forwarding ปัญหาใชง้าน 

GPRS/MMS/WAP/SMS 

SR ใชโ้ปรแกรมอื�นไม่ได ้(ระบุชื�อโปรแกรม) ใชโ้ปรแกรมอื�นไม่ได ้(ระบุชื�อ

โปรแกรม) 

SR ใชโ้ปรแกรมอื�นไม่ได ้(ระบุชื�อโปรแกรม) (KSC Broadband) ใชโ้ปรแกรมอื�นไม่ได ้(ระบุชื�อ

โปรแกรม) 

 

ตารางที� 4.6 ขอ้มลูแผนก  

 

System Call Center Department 

Product 

service Service 

Call code 

 

CM 

 

Service Enquiry 

Call code NoN Voice CM 

 

Service Enquiry 

Call code Your Choice CM 

 

Service Enquiry 

Call code 2222 

 

2222 2222 

Call code A Plus + CM All Product Service Enquiry 

Call code A+ Customer Care Center 1 CM All Product Service Enquiry 

Call code A+ Customer Care Center 2 CM All Product Service Enquiry 

Call code ATB II CM ATB II Service Enquiry 

Call code Blackberry CM 

 

Service Technical 

Call code Business CM All Product Service Enquiry 
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4.2  การจัดเก็บข้อมูล 
ในส่วนของการจดัเก็บขอ้มลู ขอ้มูลที�สามารถนาํมาใชใ้นการปรับปรุง หรือวิเคราะห์ระบบงานแบ่ง

การจดัเก็บ 2 รูปแบบดงันี�   

1) รายการขอ้มลูการเปลี�ยนแปลง (Transactions File) คือนาํขอ้มูลที�ไดจ้ากขั�นตอนขอ้ 4.1

และนาํมารวบใหเ้ป็นไฟลเ์ดียวกนัเพื�อใชใ้นการประมวลผลและเตรียมโหลดขอ้มูลเขา้ฐานขอ้มูลลง

ใน ตารางซึ�งผูว้ิจยัไดใ้ชฐ้านขอ้มลู SQL Server 2010 โหลดขอ้มลูเขา้ฐานขอ้มลู โดยมีหลกัการทาํงาน

คือการนาํขอ้มลูที�ไดจ้ากการรวบรวมมาเชื�อมต่อกนัโดยใชภ้าษา SQL ซึ�งอธิบายเป็นรูปภาพดงันี�  

 
รูปที� �.� รูปภาพการรวมขอ้มลูจากระบบ 

 

2) ขอ้มลูหลกั (Master) ผูว้ิจยัไดท้าํการโหลดขอ้มูลเขา้ ฐานขอ้มูล SQL Server 2010 โดย

แยกเก็บเป็นตารางตามหมวดหมู่และสร้างแฟ้มขอ้มลูดชันี(INDEXED FILES) เตรียมไวส้าํหรับเชื�อม

ความสมัพนัธข์อ้มลูใหม้ีความรวดเร็วมากยิ�งขึ�น 
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 ตารางที� 4.7 ตวัอยา่งการสร้าง INDEXED FILES ของขอ้มลูหลกั (Master Table) 
 

 
 

4.3 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

4.3.1 การคัดเลือกข้อมูล 

นาํขอ้มูลบางส่วนจากฐานขอ้มูลมาใชใ้นการเตรียมขอ้มูลเพื�อใชใ้นการสร้างแบบจาํลองฐานขอ้มูล

โดยคดัเลือกเฉพาะรายการขอ้มลูเปลี�ยนแปลง (Transactions File) บาง Column ที�มีความสัมพนัธ์กนั

ดงันี�  

YearMonth = วนัที�ลกูคา้โทรเขา้มา 

Call Center = แผนกของพนกังาน 

Channal = ช่องทางที�ลกูคา้ติดต่อเขา้มา 

Product Cat = กลุ่มสินคา้ 

Type_pre_post = ประเภทของสินคา้เติมเงิน หรือรายเดือน 

Product Type = ประเภทของ Product ยอ่ยลงจากกลุ่มของสินคา้ 

Category = กลุ่มที�เรื�องลกูคา้ติดต่อ 

Sub Cate = ที�เรื�องลกูคา้ติดต่อยอ่ยจาก Category 

Solution = การเลือกแกปั้ญหาที�เหมาะสม 

callnumber = จาํนวนนบัเรื�องที�ลกูคา้ติดต่อเขา้มา  
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System= ชื�อระบบที�ทาํการดึงขอ้มลูมาใช ้

 

4.3.2 การรวมข้อมูล 

เป็นการเชื�อมความสัมพนัธ์ระหว่างรายการขอ้มูลเปลี�ยนแปลง (Transactions File) บาง Column ที�มี

ความสมัพนัธก์นักบัขอ้มลูหลกั (Master) ดงันี�  

1) สร้างดชันี (INDEXED) ใส่ในส่วนของ Field ที�เป็น ขอ้มูลเปลี�ยนแปลง (Transactions 

File) เพื�อให้มีความรวดเร็วมากยิ�งขึ�นในการ Mapping ขอ้มูลเขา้กบั Table Master หลายๆตารางเขา้

ดว้ยกนั  

 

 ตารางที� 4.8 ตวัอยา่งแสดงการทาํงานของดชันี (INDEXED) 

 

 
 

2) นาํฐานขอ้มลูในรูปแบบเชิงสัมพนัธ์ (Relation Models)มาใชใ้นการจดัเก็บขอ้มูลในรูป

ของตาราง และเชื�อมโยงความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูล Transactions File และ Master File โดยการใช้

หลกัทาํงานของดชันี (INDEXED) เชื�อมความสมัพนัธ ์

 

 
 

รูปที� �.� การเชื�อมความสมัพนัธข์องขอ้มลู 

Transection Table 

Master Table 

Master Table 
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3) เขียนคาํสั�ง ใช ้Standard Query Language (SQL) เพื�อรวมขอ้มูลที�ตอ้งการออกออกมา

เป็นรายเดือนโดยมีหลกัการ SQL ดงันี�  นาํรายการขอ้มูล (Transactions Table) ขอ้มูล 1 ปีเป็น Table 

ตั� งต้น จากนั�นนําข้อมูลที� เป็น ข้อมูลหลกั (Master Table) นํามาเชื�อมความพนัธ์โดยยึดข้อมูล 

Transactions Table เป็นหลกั ดงัตวัอยา่งที�แสดงผลตามตาราง  

 

ตารางที� 4.� ตวัอยา่งขอ้มลูที�ไดจ้ากการรวมขอ้มลู 
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4.3.3 การจดักลุ่มข้อมูล 

ใชห้ลกัการทาํขอ้มลูใหส้มบูรณ์ (Data Cleaning) เนื�องจากขอ้มลูที�ไดม้านั�น เป็นขอ้มลูที�ยงัไม่สมบูรณ์

พอที�จะสามารถนาํไปใชใ้นการวิเคราะห์เพื�อออกแบบ Data Structure Model ได ้จึงตอ้งมีการจดัการ

ขอ้มลูดงันี�  

1) คดัเลือกเฉพาะคอลมัน์ที�สามารถนาํมาจดักลุ่มข่อมลูเพื�อออกแบบแบบจาํลองฐานขอ้มูล

ไดเ้ช่นColumn Product Type (ประเภทของ Product ย่อยลงจากกลุ่มของสินคา้), Group Product 

(ประเภทของ Product),Category (ที�เรื� องลูกคา้ติดต่อ),Sub Category (ที� เรื� องลูกคา้ติดต่อย่อยจาก 

Category) และSolution (การเลือกแกปั้ญหาที�เหมาะสม) ,Type_pre_post = ประเภทของสินคา้เติมเงิน 

หรือรายเดือน 

2) จดักลุ่มขอ้มลูของคอลมัน์ที�เลือกไวเ้พื�อลดการกระจายของขอ้มลู 

3) เรียงลาํดบัขอ้มลูเพื�อหาความสาํคญัเรื�องใดที�ลูกคา้ติดต่อ ศูนยบ์ริการตอบรับขอ้มูลทาง

โทรศพัท ์Call Center มากที�สุด 

4) ตดับางคอลมัน์ที�ซํ�ากนัออก เช่นColumn ของCategory คาํว่าPayment และ การจ่ายเงิน มี

ความหมายเหมือนกนัแต่ใชค้นละคาํ 

 

 
 

รูปที� �.� ตวัอยา่งขอ้มลูที�ไดจ้ากการคดัเลือกขอ้มลู 
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รูปที� �.� ตวัอยา่งการจดักลุ่มขอ้มลู 
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4.4 การสร้างแบบจําลองข้อมูล (Modeling) โดยใช้หลักการของ Entity –

Relationship Model หรือ E-R Model 
นาํข้อมูลที�ได้จากการวิเคราะห์มาทาํการสร้างแบบจาํลองฐานข้อมูลโดยใชเ้ครื�องมือที�ช่วยในการ

ออกแบบและวิเคราะห์ฐานขอ้มลูมีขั�นตอนการทาํงานดงันี�  

 

4.4.1 วเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของข้อมูล 

 

 

 
 

รูปที� �.� ตวัอยา่งความสมัพนัธข์องขอ้มลู 
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จากรูปอธิบายไดด้งันี�  

1) Table Type_Product และTable Group_Product มีความสัมพนัธ์ คือ Product � Type มี 

Group ได ้� Group และ Group � Groupมีไดห้ลาย Product Type 

2) Table Group_Product และ Table Type_pre_postมีความสัมพนัธ์ คือProduct Group � 

Groupมีได ้หลายType_pre_post และ Type1 Type_pre_post มีไดห้ลาย Product Group 

3) Table Type_pre_post และ Table Categoryมีความสมัพนัธ ์คือ Type_pre_postType มีได้

หลาย Category และ Category1 Category มีไดห้ลาย Type_pre_post 

4) Table Category และ Table Sub_Categoryมีความสัมพนัธ์ คือCategory � Categoryมีได้

หลายSub Category และ 1 Sub Categoryมีได ้1 Category 

5) Table Sub_Category และ Table Solution มีความสัมพนัธ์ คือ Sub Category� Sub 

Categoryมีไดห้ลาย Solution และ 1 Solution มีได ้1 Sub Category 

 

4.4.2 ใช้โมเดลจําลองความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูล (Entity –Relationship Model หรือ 

E-R Model) 

นาํขอ้มูลที�ไดจ้ากการวิเคราะห์มาอธิบายโดยใชห้ลกัการER Diagram เขียนในรูปแบบของเอนทิตี� , 

ระบุ Attribute ของ Entity และ Primary key, ระบุความสมัพนัธ ์ระหว่าง Entity, และแปลงเป็นเคา้ร่าง

รีเลชั�นแนล (Relational schema) หลงัจากนั�นนาํรีเลชั�นแนลมาปรับบรรทดัฐาน (Normalization) ให้

อยูใ่นรูปแบบบรรทดัฐานที�เหมาะสมกล่าวไวด้งัที�ไดก้ล่าวไวใ้นบทที� 2 
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รูปที� �.6 ER Diagram จาํลองความสมัพนัธข์อ้มลูของระบบองคค์วามรู้ศนูยบ์ริการตอบรับขอ้มลูทาง 

  โทรศพัท ์

 

แปลงเป็น Relational Schema โดยการนาํ Entity มาจดัเรียง ได ้10 รีเลชั�นแนล หรือ 10 ตารางดงันี�  

1) Group_product (idGroup_Product, Group_Productcol) 

2) Type_product (idType_Product, Type_Productcol, Date_Create,  

Group_Product_idGroup_Product) 
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3) Category (idCat, Category, Date_Create, Employee_idEmployee) 

4) Type_product_cat 

(idType_product_cat,Category_idCat,Type_Pre_Post_idType_Pre_Post) 

5) Type_Pre_Post (idType_Pre_Post,Type_Pre_Postcol) 

6) Group_pre_post (idGroup_prre_post, Group_Product_idGroup_Product,  

Type_Pre_Post_idType_Pre_Post) 

7) Employee (idEmployee, Password_id, Employee_FName, Employee_LastName,  

Employee_Address, belong_to_Company) 

8) Sub_Category (idSub_Category,Sub_Categorycol, Date_Create,  

Employee_idEmployee, Category_idCat) 

9) Solution (idSolution, Solutioncol, Keyword, Dreate_date, Employee_idEmployee,  

Sub_Category_idSub_Category) 

10) Data_File (Solution_idSolution, Data_Filecol, Create_date, Employee_idEmployee) 

 

4.4.3 พจนานุกรมข้อมูล (Data Dictionary) ใช้เป็นแผนผังข้อความที� ใช้อธิบาย

รายละเอียดของโครงสร้างข้อมูล (Data Structure)  

เช่น ชื�อฟิลด ์ประเภทของขอ้มลู ขนาดของขอ้มลู ฯลฯ 
 

ตารางที� 4.�� โครงสร้างตาราง Group_product (ขอ้มลูกลุ่มของสินคา้) 

 

ชื�อฟิลด์ รายละเอยีด ประเภทข้อมูล  ขนาด ประเภทคย์ี 

idGroup_Product รหสักลุ่มสินคา้ INT   PrimaryKey 

Group_Productcol ชื�อกลุ่มสินคา้ VARCHAR 45   

 

ตารางที� 4.�� โครงสร้างตาราง Type_product (ขอ้มลูประเภทของสินคา้) 
 

ชื�อฟิลด์ รายละเอยีด ประเภทข้อมูล  ขนาด ประเภทคย์ี 

idType_Product รหสัสินคา้ INT   PrimaryKey 

Type_Productcol ชื�อสินคา้ VARCHAR 300   

Date_Create วนัที� DATETIME     

Group_Product_idGroup_Product รหสักลุ่มสินคา้ INT   Foreign Key 
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ตารางที� 4.�� โครงสร้างตาราง Category (ขอ้มลูกลุ่มที�เรื�องลกูคา้ติดต่อ) 

 

ชื�อฟิลด์ รายละเอยีด ประเภทข้อมูล  ขนาด ประเภทคย์ี 

idCat รหสักลุ่มเรื�องที�ลกูคา้ติดต่อ INT   PrimaryKey 

Category กลุ่มเรื�องที�ลกูคา้ติดต่อ VARCHAR 500   

Date_Create วนัที� DATETIME     

Employee_idEmployee รหสัพนกังาน INT   Foreign Key 

 

ตารางที� 4.�3 โครงสร้างตาราง Type_product_cat (ขอ้มลูประเภทเบอร์โทรของลกูคา้และกลุ่มเรื�องที� 

        ลกูคา้ติดต่อ) 

 

ชื�อฟิลด์ รายละเอยีด ประ เภ ท

ข้อมูล 

ขนาด ประเภทคย์ี 

idType_product_cat รหสัขอ้มลูประเภทเบอร์โทรของ

ลกูคา้และกลุ่มเรื�องที�ลกูคา้ติดต่อ 

INT   PrimaryKey 

Category_idCat รหสักลุ่มเรื�องที�ลกูคา้ติดต่อ INT   Foreign Key 

Type_Pre_Post_idType_ 

Pre_Post 

รหสัขอ้มลูประเภทเบอร์โทร INT   Foreign Key 

 

ตารางที� 4.�� โครงสร้างตาราง Type_Pre_Post (ขอ้มลูประเภทเบอร์โทรของลกูคา้) 

 

ชื�อฟิลด์ รายละเอยีด ประเภทข้อมูล ขนาด ประเภทคย์ี 

idType_Pre_Post รหสัประเภทเบอร์โทรของลกูคา้ INT   PrimaryKey 

Type_Pre_Postcol ขอ้มลูประเภทเบอร์โทรของลกูคา้ VARCHAR 45   
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ตารางที� 4.�� โครงสร้างตาราง Group_pre_post  (ขอ้มลูประเภทเบอร์โทรของลกูคา้และกลุ่มสินคา้) 

 

ชื�อฟิลด์ รายละเอยีด ประเภท

ข้อมูล 

ขนาด ประเภทคย์ี 

idGroup_prre_post รหสัประเภทเบอร์โทร

ของลกูคา้และกลุ่มสินคา้ 

INT   Primary Key 

Group_Product_idGroup_Product รหสักลุ่มสินคา้ INT   Foreign Key 

Type_Pre_Post_idType_Pre_Post รหสัขอ้มลูประเภทเบอร์

โทร 

INT   Foreign Key 

 

ตารางที� 4.�� โครงสร้างตาราง Employee (ขอ้มลูพนกังาน) 

 

ชื�อฟิลด์ รายละเอยีด ประเภทข้อมูล  ขนาด ประเภทคย์ี 

idEmployee รหสัพนกังาน INT   Primary Key 

Password_id รหสัผา่น VARCHAR 45   

Employee_FName ชื�อพนกังาน VARCHAR 50   

Employee_LastName นามสกุลพนกังาน VARCHAR 100   

Employee_Address ที�อยูพ่นกังาน VARCHAR 500   

belong_to_Company บริษทัที�พนกังานสงักดั VARCHAR 45   

 

ตารางที� 4.�� โครงสร้างตาราง Sub_Category (ขอ้มลูที�เรื�องลกูคา้ติดต่อยอ่ยจาก Category) 

 

ชื�อฟิลด์ รายละเอยีด ประเภทข้อมูล  ขนาด ประเภทคย์ี 

idSub_Category รหสัยอ่ยเรื�องที�ลกูคา้ติดต่อ INT   Primary Key 

Sub_Categorycol เรื�องยอ่ยที�ลกูคา้ติดต่อ VARCHAR 4000   

Date_Create วนัที� DATETIME     

Employee_idEmployee รหสัพนกังาน INT   Foreign Key 

Category_idCat รหสักลุ่มเรื�องที�ลกูคา้ติดต่อ INT   Foreign Key 
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ตารางที� 4.�� โครงสร้างตารง Solution (ขอ้มลูรวมวิธีการแกปั้ญหา) 

 

ชื�อฟิลด์ รายละเอยีด ประเภทข้อมูล  ขนาด ประเภทคย์ี 

idSolution รหสัวิธีแกปั้ญหา INT   Primary Key 

Solutioncol วิธีแกปั้ญหา VARCHAR 4000   

Keyword คาํที�ใชใ้นการสืบคน้ VARCHAR 4000   

Dreate_date วนัที� DATETIME     

Employee_idEmployee รหสัพนกังาน INT   Foreign Key 

Sub_Category_idSub_Category 

รหสักลุ่มเรื�องที�

ลกูคา้ติดต่อ INT   Foreign Key 

 

ตารางที� 4.�� โครงสร้างตาราง Data_File (ขอ้มลูไฟล ์ภาพ เอกสาร และมีเดีย) 

 

ชื�อฟิล์ด รายละเอยีด ประเภทข้อมลู  ขนาด ประเภทคย์ี 

Solution_idSolution รหสัวิธีแกปั้ญหา INT   Foreign Key 

Data_Filecol 

ขอ้มลูไฟล ์ภาพ เอกสาร

และมีเดีย TINYBLOB     

Create_date วนัที� DATETIME     

Employee_idEmployee รหสัพนกังาน INT   Foreign Key 
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4.5 เปรียบเทียบประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน Call Center   
เพื�อใหเ้กิดความเขา้ใจผูว้ิจยัจึงไดน้าํโครงสร้างฐานขอ้มลูมาประยุกต์ใชโ้ดยการออกแบบหน้าจอการ

จดัการความรู้เพื�อให้พนักงาน Call Center ใช้เป็นแนวทางในการสืบคน้ข้อมูล ซึ�งการทาํงานเป็น

ลกัษณะของลาํดบัขั�นโดยการแบ่งการขอ้มลูออกเป็นกลุ่มตามโครงสร้างของฐานขอ้มลูดงันี�  

 

 
 

รูปที� �.7 การออกแบบหนา้จอ (User Interface Design) 
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4.5.1 ความรู้เบื�องต้นการทํางานของระบบ Call Center 

ผูว้ิจยัไดท้าํการยกตวัอยา่งการขั�นตอนการทาํงานของระบบ  Call Center (รูปที� �.8) ในเบื�องตน้ตั�งแต่

ลกูคา้โทรเขา้ ระบบ Call Center จนถึงการรับสายของพนักงานเพื�อทาํความเขา้ใจระบบการทาํงาน

และการรับสายเพื�อใหบ้ริการแก่ลกูคา้ดงันี�  

1) เมื�อลูกค้าโทรเข้า Call Center ระบบจะทําการแยกข้อมูลลูกค้าเบื� องต้นจากเบอร์

โทรศพัท ์เป็นแบบเติมเงิน หรือรายเดือน 

2) ระบบตรวจสอบขอ้มูลที�ลูกคา้กดเลือกเรื�อง เช่น ลูกคา้เลือกกด 0 เพื�อติดต่อเจา้หน้าที�, 

หรือกดตวัเลขอื�นๆ เพื�อเขา้ระบบทาํรายการดว้ยตวัเอง 

3) กรณีเมื�อลกูคา้ตอ้งการติดต่อเจา้หนา้ที� ระบบจะทาํการคดักรองเบื�องตน้อีกครั� งโดยเลือก

เรื�องที�ลกูคา้ตอ้งการติดต่อเจา้หนา้ที� 

4) เมื�อลกูคา้เลือกเรื�องที�ตอ้งการติดต่อแลว้จะทาํการโอนสายมายงัพนักงาน Call Center ที�

มีทกัษะ (Skill) ตอบคาํถามในเรื�องดงักล่าว  

5) กรณีพนักงาน Call Center ไม่สามารถให้คาํตอบลูกค้าได้จะมีการโอนสายไปยงั

หน่วยงานภายในที�สามารถตอบคาํถามได ้
 

จากกรณีดังกล่าวสิ�งที�ผูว้ิจ ัยได้นําเสนอการออกแบบระบบการจัดการความรู้นั�น เพื�อนํามาช่วย

ปรับปรุงการทาํงานของพนกังาน Call Center ในเรื�องการใหข้อ้มลู ตอบคาํถาม และแกไ้ขปัญหาของ

ลกูคา้ในดา้นความถกูตอ้งมีคุณภาพและความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
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4.5.2 ตวัอย่างการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน Call Center 

ก่อนการยกตวัอยา่งการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการทาํงานผูว้ิจยัไดย้กตวัอย่างแผนภาพโครงสร้าง

องค์ความรู้ เพื�อทาํความเขา้ใจข้อมูลของการทาํงานของพนักงาน Call Center มากยิ�งขึ�นผูว้ิจัยได้

ยกตวัอยา่งแผนภาพโครงสร้างองคค์วามรู้ เพื�อเป็นการวิเคราะห์โครงสร้างความรู้ ซึ�งจะประกอบดว้ย

การแสดงส่วนประกอบแบบตรรกะขององคค์วามรู้ใหส้ามารถแยกแยะไดว้่ามีส่วนประกอบขององค์

ความรู้ใดบ้าง จากนั�นจึงมีการแยกระดบัขององค์ความรู้ออกเป็นชั�นๆ ในเรื� องเดียวกนัอีกครั� ง ดัง

ตวัอย่างที�จะยกต่อไปนี� เป็นสร้างแผนภาพโครงสร้างองค์ความรู้ ของปัญหากรณีลูกคา้ร้องเรียนไม่

สามารถโทรเขา้-ออกได ้(3G,3G+) ซึ�งสามารถดูขอ้มลูเพิ�มเติมไดจ้ากตวัอยา่งที� 2 (หนา้ 75)  
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การทดสอบแนวคิดครั� งนี� ได้ยกตัวอย่างการทาํงานจริงของพนักงาน Call Center เพื�อทาํการ

เปรียบเทียบการทาํงานของพนกังาน Call Center ระบบเก่าและระบบใหม่ดงัตวัอยา่งต่อไปนี�  

 

4.5.2.1 ตวัอยา่งที� 1 เปรียบเทียบคาํถามที�เกิดขึ�นไดไ้ม่บ่อยมากนกั แต่ใชเ้วลาในการตอบคาํถามนาน 

และระบบโอนสายอตัโนมติัของ Call Center โอนสายไม่ถกูตอ้งตรงถามทกัษะของพนกังานที�รับสาย 

ซึ�งมีการคดัเลือกกรณีดงักล่าวโดยอา้งอิงการบนัทึกขอ้มูลการสอบถามปัญหาของลูกคา้ลงระบบที�

ปริมาณรายการข้อมูลการเปลี�ยนแปลง (Transaction) มีข้อมูลไม่มากนักเช่นกรณีลูกค้าสมัคร

SMS/MMS Package สาํเร็จและถกูหกัเงินแต่ไม่ไดรั้บ package  

 

 
 

รูปที� �.�� แผนผงัการทาํงานของพนกังาน Call Center กรณีกรณีลกูคา้สมคัรSMS/MMS Package

สาํเร็จและถกูหกัเงินแต่ไม่ไดรั้บ Package  
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อธิบายกระบวนการทาํงานของพนักงานตั�งแต่รับสายลูกคา้จนถึงสิ�นสุดการแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ 

ดงันี�  

1) ลูกคา้แจง้ปัญหา ลูกคา้สมคัร SMS/MMS Package สาํเร็จและถูกหักเงิน แต่ไม่ไดรั้บ 

Package  

2) พนกังานส่วนงานonline รับสายและทาํการแจง้ลกูคา้ “เพื�อความถูกตอ้งของขอ้มูลดิฉัน

รบกวนถือสายรอสักครู่เพื�อโอนสายไปยงัเจ้าหน้าที�ที� เกี�ยวข้องค่ะ” พนักงานทาํการโอนสายให้

พนกังานที�มีทกัษะ (skill) ส่วนงานของ mobile ตอบคาํถามเนื�องจากไม่มีความชาํนาญขอ้มูล mobile 

และไม่มีความชาํนาญการใชง้านหนา้เวบ็ของ product ที�ลกูคา้สอบถาม 

3) พนักงานรับสายสืบค้นขั�นตอนการสอบถามขอ้มูลเบื�องต้นแก่ลูกคา้โดยการเขา้ไปดู

ข้อมูลที�ระบบ Customer management และเลือก Process -->All -->Product --> Vas -->การ

ปฏิบติังานบริการ SMS/MMS Package  -->ลกูคา้บริการ SMS/MMS Package สาํเร็จและถกูหกัเงินแต่

ไม่ไดรั้บ Package 

4) พนักงานรับสาย สอบถามขอ้มูลลูกคา้ ดงันี�  วนัและเวลาที�ลูกคา้สมคัร, ช่องทางการ

สมคัรใชบ้ริการ, Package ที�ซื�อ 

5) ตรวจสอบรายละเอียดตามที�ไดรั้บขอ้มูลจากลูกคา้ บนระบบ Mobile service และระบุ

หมายเลขโทรศพัทล์กูคา้ เป็น 08xxxxxxxx โดยก่อนทาํการสืบคน้มีการแจง้ให้ลูกคา้ทราบ “กรุณาถือ

สายรอสกัครู่นะคะ” 

6) เมื�อพบการทาํรายการ และลกูคา้ถกูคิดค่าบริการพนักงานจะตรวจสอบเพิ�มเติมว่าลูกคา้

ไดรั้บ Package ครบถว้นหรือไม่บนระบบ � ระบบระบบ Prepay ในส่วนของ subscription SMS และ 

ระบบ Post pay ในส่วนของ bundle money 

7) พนกังานรับสายแจง้ขอ้มลูลกูคา้ “จากการตรวจสอบหมายเลข 08xxxxxxxx พบว่าระบบ

มีการหัก เงินจาํนวน…. บาท ซึ� งขณะนี� ทางเจา้หน้าที�ไดป้ระสานงานไปยงัหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้ง

ตรวจสอบ และแกไ้ขซึ�งจะทาํการปรับยอดใหล้กูคา้และเจา้หนา้ที�จะติดต่อลกูคา้กลบัอีกครั� งภายใน � 

วนั ค่ะ” 

8) พนักงานรับสายเปิดงานการแก้ไขเพื�อทาํการส่งเรื� องไปยงัหน่วยงานที�เกี�ยวข้องคือ 

Follow up team 

9) Follow up team รับเรื�องตรวจสอบเพิ�ม เติมแกไ้ขปัญหาใหล้กูคา้ ปิดงานระบุสาเหตุของ

ปัญหาและผลลพัธ์ของ Prepay ทาํการส่งเรื� องต่อให้ Prepay เพื�อดาํเนินการแกไ้ข โดยการปรับยอด 

SMS package คืนใหล้กูคา้ 
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จากรายละเอียดที�กล่าวมาขา้งตน้ผูว้ิจยัทาํการจบัเวลาการสนทนาระหว่างพนักงาน Call Center และ

ลกูคา้ในหวัขอ้ต่างๆ เพื�อนาํแนวคิดระบบใหม่มาปรับใชก้บัการทาํงานของระบบเก่าบางส่วน ซึ�งได้

ทาํการจบัเวาลาพนกังานจาํนาวน 2 ท่านเพื�อนาํมาใชแ้ละหาค่าเฉลี�ย ดงันี�  

 

ตารางที� 4.�� ตาราง Time and Motion Study (สมคัร SMS/MMS Package สาํเร็จและถูกหักเงิน แต่

ไม่ไดรั้บ   Package) 

 
Skill : Pre Multi
Experience (YY/MM): มากกวา่ 2 ปี
Topic: แจง้ปัญหาลูกคา้สมคัร SMS/MMS Package
Date/ time 19/04/2556 18:00:00

AGENT 1 AGENT 2
0:00:03 0:00:03 0:00:03
0:00:03 0:00:04 0:00:04
0:01:57 0:02:05 0:02:01
0:00:17 0:00:19 0:00:18
0:00:13 0:00:15 0:00:14
0:00:50 0:00:46 0:00:48

0:03:07 0:02:53 0:03:00
0:02:49 0:02:45 0:02:47

0:02:36 0:02:23 0:02:30

0:02:48 0:02:49 0:02:48

0:03:34 0:03:29 0:03:32
0:01:26 0:01:28 0:01:27
0:03:14 0:03:21 0:03:17

0:01:37 0:01:31 0:01:34
0:00:49 0:00:45 0:00:47

0:25:23 0:24:56 0:25:09
0:25:23

ค่าเฉลี�ยตํ�าสุดของพนักงานที�ใช้เวลาสนทนากับลูกค้า 1 ท่าน 0:24:56

AGENT
AVERAGE TIME

Note: ลูกคา้สมคัร SMS/MMS Package สําเร็จและถูกหักเงินแตไ่มไ่ดร้ับpackage
Total Time
ค่าเฉลี�ยสูงสุดของพนักงานที�ใช้เวลาสนทนากับลูกค้า 1 ท่าน

9. ทาํรายการในระบบ.....................................
10. จบสาย หรือ กลา่วแนะนําการโอนสายไป IVR
11. บนัทึกขอ้มลูใน Toffy และ Copy
12. บนัทึก memo / follow up ใน Amdocs
13. บนัทึกรายการใน SR on Web

   - อื�น ๆ 1 _________________________________
   - อื�น ๆ 2 _________________________________
7. สอบถามขอ้มลูลูกคา้และตรวจสอบในระบบเพิ�มเติม

Hold พกัสายเพื�อคน้หาขอ้มลู ครั�งที� 2
8. ตอบคาํถามลูกคา้

   - Customer management  (ระบบขอ้มลูการทาํงานเพื�อแกไ้ขปัญหาของลูกคา้)
   - SR web (ระบบตรวจสอบขอ้มลูลูกคา้)
   - E2E
   - CCR  (ระบบตรวจสอบขอ้มลูการใชง้าน)
   - GIS

3. โอนสาย
4. เขา้ใจสิ�งที�ลูกคา้ร้องขอบริการ
5. ทวนหมายเลขโทรศพัท์และคาํขอ

Hold พกัสายเพื�อคน้หาขอ้มลู ครั�งที� 1 (คน้หาขอ้มูลเบื�องตน้ของลูกคา้)
6. คน้หาขอ้มูลในระบบ

1. กลา่วทกัทาย
2. Profile Pop up in Amdocs.
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เปรียบเทียบผลการทาํงานของการนําแนวคิดระบบใหม่มาใช้โดยสามารถช่วยลดเวลาในหัวข้อ

บางส่วนของการทาํงานของภาพรวมการทาํงานทั�งระบบซึ�งผูว้ิจยัไดต้ดัหัวขอ้เฉพาะที�การออกแบบ

แนวคิดระบบใหม่นาํมาปรับใชไ้ด ้ดงันี�  

 

ตารางที� 4.21 ตารางตัวอย่างผลการเปรียบเทียบการนาํแนวคิดการทาํงานระบบใหม่มาประยุกต์ใช้

ร่วมกบั การทาํงานระบบเก่าในส่วนของการสมคัร SMS/MMS Package สาํเร็จและถูก

หกัเงิน แต่ไม่ได ้รับ Package 

 

ระบบเกา่

Process AVERAGE TIME

3. โอนสาย 0:02:01

6. คน้หาขอ้มลูในระบบ

   - Customer management (ระบบขอ้มลูการทํางานเพื�อแกไ้ขปัญหาของลูกคา้) 0:03:00

   -  SR web (ระบบตรวจสอบขอ้มลูลูกคา้) 0:02:47

   - E2E

   - CCR  (ระบบตรวจสอบขอ้มลูการใชง้าน) 0:02:30

   - GIS

   - อื�น ๆ  1 _________________________________ 0:02:48

   - อื�น ๆ  2 _________________________________

7. สอบถามขอ้มลูลูกคา้และตรวจสอบในระบบเพิ�มเติม 0:03:32

Hold พกัสายเพื�อคน้หาขอ้มลู ครั�งที� 2 0:01:27

ผลรวมเวลา 0:18:05  
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ตารางที� 4.21 ตารางตวัอย่างผลการเปรียบเทียบการนาํแนวคิดการทาํงานระบบใหม่มาประยุกต์ใช้

ร่วมกบั การทาํงานระบบเก่าในส่วนของการสมคัร SMS/MMS Package สาํเร็จและถูก

หกัเงิน แต่ไม่ได ้รับ Package (ต่อ) 

 

ซึ�งระบบใหม่นั�นไดท้าํการหาค่าเฉลี�ยโดยทาํการอา้งอิงเวลาของการทาํงานระบบเก่า  ดงันี�  

 
ระบบใหม ่

Process AVERAGE TIME

3. โอนสาย 0:00:00

6. คน้หาขอ้มลูในระบบ

   - Customer management (ระบบขอ้มลูการทาํงานเพื�อแกไ้ขปัญหาของลูกคา้) 0:02:00

   -  SR web (ระบบตรวจสอบขอ้มลูลูกคา้) 0:02:00

   - E2E

   - CCR  (ระบบตรวจสอบขอ้มลูการใชง้าน) 0:01:30

   - GIS

   - อื�น ๆ 1 _________________________________ 0:02:10

   - อื�น ๆ 2 _________________________________

7. สอบถามขอ้มลูลูกคา้และตรวจสอบในระบบเพิ�มเติม 0:03:00

Hold พกัสายเพื�อคน้หาขอ้มลู ครั�งที� 2 0:01:00

ผลรวมเวลา 0:11:40  
 

Process คา่เฉลี�ยผลตา่งของเวลา

3. โอนสาย 0:02:01

6. คน้หาขอ้มลูในระบบ

   - Customer management (ระบบขอ้มลูการทํางานเพื�อแกไ้ขปัญหาของลูกคา้) 0:01:00

   -  SR web (ระบบตรวจสอบขอ้มลูลูกคา้) 0:00:47

   - E2E

   - CCR  (ระบบตรวจสอบขอ้มลูการใชง้าน) 0:01:00

   - GIS

   - อื�น ๆ  1 _________________________________ 0:00:38

   - อื�น ๆ  2 _________________________________

7. สอบถามขอ้มลูลูกคา้และตรวจสอบในระบบเพิ�มเติม 0:00:32

Hold พกัสายเพื�อคน้หาขอ้มลู ครั�งที� 2 0:00:27

รวมตา่งเวลา 0:06:25

รวมผลตา่งของเวลาระหวา่งระบบเกา่และระบบใหม ่
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สาเหตุของแนวคิดการทาํงานของระบบใหม่สามารถช่วยลดเวลาการทาํงานของระบบเก่าบางส่วน 

ดงันี�  

1) การโอนสาย ระยะเวลาในการให้ลูกคา้ถือสายรอเพื�อตรวจสอบขอ้มูลของลูกคา้ลดลง

เนื�องจากพนกังานที�รับสายสามารถอ่านกระบวนการไดจ้าก KM Center ในขณะที�ระบบเก่ามีการโอน

สายทาํใหร้ะยะเวลาในการถือสายรอของลกูคา้นานขึ�น 

2) การสืบคน้ขอ้มูล ของกระบวนการทาํงานเพื�อแกไ้ขปัญหาของลูกคา้โดยระบบใหม่

สามารถเขา้ไปดูขอ้มลูไดที้�Application ของproduct ที�เกี�ยวขอ้งโดยไปที� Process -->Technical Fault--

>VAS-->MMS Package -->ซื�อ MMS Package ไม่สาํเร็จ  ขณะที�ในขณะที�ระบบเก่า Process --> All--

>Product-->VAS--> การปฏิบติังานบริการ SMS/MMS Package-->ลูกค้าบริการสมคัรSMS/MMS 

Package สาํเร็จและถกูหกัเงินแต่ไม่ไดรั้บ package ซึ�งเมื�อเขา้ไปแลว้จะบอกกระบวนการและขั�นตอน

ของการตรวจสอบขอ้มลูจากกระบวนการดงักล่าวแสดงให้เห็นไดว้่าในส่วนของระบบใหม่มีการจดั

กลุ่มขอ้มลูกลุ่มคาํและความหมายของคาํในการเชื�อมโยงขอ้มูลสามารถสื�อไดดี้กว่าและลาํดบัขั�นใน

การสืบค้นนั�นน้อยกว่า ในขณะที�ระบบเก่านั�นการเลือก All ข้อมูลจะแสดงรายการทั�งหมดของ 

product ทาํใหย้ากต่อการอ่านและการสืบคน้เรื�องที�ตอ้งการ 

3) การใชง้านระบบต่างที�เกี�ยวขอ้งกบัการสืบคน้ขอ้มลู แนวคิดระบบใหม่นาํมาช่วยในเรื�อง

การกดลิงค์ไดจ้ากหน้าระบบ Customer management ซึ�งสามารถช่วยลดเวลาในการตอ้งเปิดแบบ

ระบบเก่าที�ไม่สามารถกดลิงคไ์ดจ้ากระบบ Customer management ทาํใหต้อ้งใชเ้วลาในการเปิดระบบ

และกดกระบวนการสืบคน้ทีละขั�นตอน 

 

จากตวัอยา่งที� � เห็นไดว้่าสามารถลดขั�นตอนบางขั�นตอน อีกทั�งยงัสามารถลดกระบวนการของการ

สืบคน้ที�มีขั�นตอนนอ้ยลง ซึ�งผูว้ิจยัไดเ้ขียนแผนภาพเพื�อทาํการเปรียบเทียบการทาํงานระบบเก่าและ

การทาํงานของระบบใหม่  ดงัรูป 4.11 
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รูปที� �.�� การเปรียบเทียบระบบเก่าและการนาํแนวคิดระบบใหม่มาใชใ้นส่วนของการสืบคน้ขอ้มูล

การสมคัร SMS/MMS Package สาํเร็จและถกูหกัเงิน แต่ไม่ได ้รับ Package 

 

 

 



75 
 

 

4.5.2.2 ตวัอยา่งที� 2 เปรียบเทียบคาํถามที�เกิดขึ�นไดบ่้อยและระบบโอนสายอตัโนมติัของ Call Center 

โอนสายแบบถกูตอ้งตรงถามทกัษะของพนกังานรับสาย ซึ�งมีการคดัเลือกกรณีดงักล่าวโดยอา้งอิงการ

บันทึกข้อมูลการสอบถามปัญหาของลูกค้าลงระบบที�ปริมาณรายการข้อมูลการเปลี�ยนแปลง 

(Transaction) มีขอ้มลูค่อนขา้งมาก เช่น กรณีลกูคา้ร้องเรียนไม่สามารถโทรเขา้-ออกได ้(3G,3G+) 

 

 
 

รูปที� �.��  แผนผงัแสดงกระบวนการทาํงานกรณีลกูคา้ร้องเรียนไม่สามารถโทรเขา้-ออกได ้(3G,3G+) 
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อธิบายกระบวนการทาํงานของพนักงานตั�งแต่รับสายลูกคา้จนถึงสิ�นสุดการแกไ้ขปัญหาของลูกคา้  

ดงันี�  

1) ลกูคา้แจง้ปัญหาร้องเรียนไม่สามารถโทรเขา้-ออกได ้(3G,3G+) 

2) พนกังานรับสายกล่าวทกัทายและสอบถามสิ�งที�ลกูคา้ร้องขอบริการ 

3) พนักงานรับสายสืบค้นขั�นตอนการสอบถามขอ้มูลเบื�องต้นแก่ลูกคา้โดยการเขา้ไปดู

ขอ้มลูที�ระบบ Customer management และสืบคน้ขอ้มูลการแจง้ Plan work หรือ Network Event ใน

หนา้เว็บตาม product ที�พนักงานรับสาย จึงเขา้ไปดูขอ้มูลที�ระบบ Customer management และเลือก 

Product --> All --> Device -->3G, 3G+ -->แกไ้ขปัญหากรณีไม่สามารถโทรเขา้-ออกได ้

4) พนักงานไม่พบการแจง้ Plan work หรือ Network Event จึงเขา้ไปดูข้อมูลที�ระบบ 

Customer Management และเลือก Product --> All --> Device -->3G, 3G+ -->แกไ้ขปัญหากรณีไม่

สามารถโทรเขา้-ออกได ้

5) พนักงานสอบถามขอ้มูลเพิ�มเติมเพื�อวิเคราะห์ปัญหา ลกัษณะการใช้งาน ขณะที�เกิด

ปัญหาใชง้านผา่น �G หรือ �G, เคยพบปัญหาในพื�นที�ที�ใชง้านนี�หรือไม่, ทดลองเอาซิมใส่เครื�องอื�นดู

พบปัญหาหรือไม่, มีหมายเลขอื�นๆ ของเครือข่ายที�ใชง้านแลว้พบปัญหาในลกัษณะเดียวกนัหรือไม่ 

6) แนะนาํลูกคา้แกไ้ขปัญหาจากตวัเครื� องโดยการตรวจสอบตวัเครื�อง, ตรวจสอบระดับ

ความแรงของสญัญาณ, Update location, Restart 

7) ตรวจสอบขอ้มลูโดยสืบคน้จากระบบต่างๆเพื�อวิเคราะห์ปัญหา 

8) ไม่สามารถแกไ้ขไดพ้นกังานแจง้เรื�องใหก้บัลกูคา้รับทราบถึงปัญหา “จากการตรวจสอบ

พบว่ากรณีที�ลูกคา้ไม่สามารถโทรเข้าโทรออกได้เกิดจากพื�นที�ที�ลูกค้าใช้งานมีปัญหาทางการส่ง

สญัณาณ ทางเราจะดาํเนินการแกไ้ขใหเ้ร็วที�สุดนะค่ะ” 

9) พนักงานรับสายเปิดงานการแก้ไขเพื�อทาํการส่งเรื� องไปยงัหน่วยงานที�เกี�ยวข้องคือ 

Mobile SMC 

10) Mobile SMC รับเรื�องตรวจสอบเพิ�ม เติมแกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้ ปิดงานระบุสาเหตุของ

ปัญหาและทาํการแกไ้ขปัญหา 
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จากรายละเอียดที�กล่าวมาขา้งตน้ผูว้ิจยัทาํการจบัเวลาการสนทนาระหว่างพนักงาน Call Center และ

ลกูคา้ในหวัขอ้ต่างๆ เพื�อนาํแนวคิดระบบใหม่มาปรับใชก้บัการทาํงานของระบบเก่าบางส่วน ซึ�งได้

ทาํการจบัเวาลาพนกังานจาํนาวน 5 ท่านเพื�อนาํมาใชแ้ละหาค่าเฉลี�ย ดงันี�  
 

ตารางที� 4.�� ขอ้มลู Time and Motion Study (ไม่สามารถโทรเขา้-ออกได ้(3G,3G+)) 
 

Skill : Pre Multi

Experience (YY/MM): มากกวา่ 2 ปี

Topic: ไมส่ามารถโทรเขา้-ออกได้

Date/ time 19/04/2556 18:45:00 AGENT 1 AGENT 2 AGENT 3 AGENT 4 AGENT 5

0:00:02 0:00:03 0:00:04 0:00:02 0:00:04 0:00:03

0:00:04 0:00:04 0:00:03 0:00:03 0:00:03 0:00:03

0:00:16 0:00:12 0:00:15 0:00:20 0:00:18 0:00:16

0:00:47 0:00:39 0:00:53 0:00:45 0:00:41 0:00:45

0:01:03 0:01:10 0:01:01 0:01:04 0:00:55 0:01:03

0:01:17 0:01:11 0:01:09 0:01:13 0:01:23 0:01:15

0:00:51 0:00:44 0:00:43 0:00:41 0:00:47 0:00:45

0:00:29 0:00:25 0:00:28 0:00:29 0:00:24 0:00:27

0:00:39 0:00:29 0:00:38 0:00:35 0:00:32 0:00:35

0:00:59 0:00:29 0:00:31 0:00:28 0:00:36 0:00:37

0:03:47 0:03:28 0:03:10 0:03:33 0:03:18 0:03:27

0:00:02 0:00:02 0:00:02 0:00:02 0:00:02 0:00:02

0:01:12 0:01:05 0:01:21 0:01:15 0:01:18 0:01:14

0:00:21 0:00:27 0:00:25 0:00:20 0:00:21 0:00:23

0:00:29 0:00:35 0:00:31 0:00:36 0:00:21 0:00:30

0:12:18 0:11:03 0:11:14 0:11:26 0:11:03 0:11:25

0:12:18

ค่าเฉลี�ยตํ�าสุดของพนักงานที�ใช้เวลาสนทนากับลูกค้า 1 ท่าน 0:11:03

AVERAGE TIME

Total Time

ค่าเฉลี�ยสูงสุดของพนักงานที�ใช้เวลาสนทนากับลูกค้า 1 ท่าน

AGENT

9. ทํารายการในระบบ.....................................

10. จบสาย หรือ กลา่วแนะนําการโอนสายไป IVR

11. บนัทึกขอ้มลูใน Toffy และ Copy

12. บนัทึก memo / follow up ใน Amdocs

13. บนัทึกรายการใน SR on Web

8. ตอบคาํถามลูกคา้

Hold พกัสายเพื�อคน้หาขอ้มลู ครั�งที� 1 (คน้หาขอ้มลูเบื�องตน้ของลูกคา้)

6. คน้หาขอ้มลูในระบบ

   - Customer management  (ระบบขอ้มลูการทํางานเพื�อแกไ้ขปัญหาของลูกคา้)

   - SR web (ระบบตรวจสอบขอ้มลูลูกคา้)

   - E2E (ระบบตรวจสอบสัญญาณโทรศพัท์)

   - CCR  (ระบบตรวจสอบขอ้มลูการใชง้าน)

   - GIS (ระบบพื�นที�การใชง้าน GIS Mobile)

   - อื�น ๆ 1 _________________________________

   - อื�น ๆ 2 _________________________________

7. สอบถามขอ้มลูลูกคา้และตรวจสอบในระบบเพิ�มเติม

Hold พกัสายเพื�อคน้หาขอ้มลู ครั�งที� 2

5. ทวนหมายเลขโทรศพัท์และคาํขอ

1. กลา่วทกัทาย

2. Profile Pop up in Amdocs.

3. โอนสาย

4. เขา้ใจสิ�งที�ลูกคา้ร้องขอบริการ

 
 

 



78 
 

 

เปรียบเทียบผลการทาํงานของการนําแนวคิดระบบใหม่มาใช้โดยสามารถช่วยลดเวลาในหัวข้อ

บางส่วนของการทาํงานของภาพรวมการทาํงานทั�งระบบ ซึ�งผูว้ิจยัไดต้ดัหัวขอ้เฉพาะที�การออกแบบ

แนวคิดระบบใหม่นาํมาปรับใชไ้ด ้ดงันี�  
 

ตารางที� 4.23 ตารางตวัอยา่งผลการเปรียบเทียบการนาํแนวคิดการทาํงานระบบใหม่มาประยุกต์ใช ้  

ร่วมกบัการทาํงานระบบเก่าในส่วนของลกูคา้ไม่สามารถโทรเขา้-ออกได ้(3G,3G+) 
 

ระบบเกา่

Process AVERAGE TIME

Hold พกัสายเพื�อคน้หาขอ้มลู ครั�งที� 1 (คน้หาขอ้มลูเบื�องตน้ของลูกคา้) 0:01:03

6. คน้หาขอ้มลูในระบบ

   - Customer management  (ระบบขอ้มลูการทํางานเพื�อแกไ้ขปัญหาของลูกคา้) 0:01:15

   - SR web (ระบบตรวจสอบขอ้มลูลูกคา้) 0:00:45

   - E2E (ระบบตรวจสอบสัญญาณโทรศพัท์) 0:00:27

   - CCR  (ระบบตรวจสอบขอ้มลูการใชง้าน) 0:00:35

   - GIS (ระบบพื�นที�การใชง้าน GIS Mobile) 0:00:37

Hold พกัสายเพื�อคน้หาขอ้มลู ครั�งที� 2 0:03:27

ผลรวมเวลา 0:08:09
 

 

ระบบใหม่ทาํการหาค่าเฉลี�ยโดยทาํการอา้งอิงเวลาของการทาํงานระบบเก่า  ดงันี�  

 

ระบบใหม ่

Process AVERAGE TIME

Hold พกัสายเพื�อคน้หาขอ้มลู ครั�งที� 1 (คน้หาขอ้มลูเบื�องตน้ของลูกคา้) 0:00:45

6. คน้หาขอ้มลูในระบบ

   - Customer management  (ระบบขอ้มลูการทํางานเพื�อแกไ้ขปัญหาของ 0:00:55

   - SR web (ระบบตรวจสอบขอ้มลูลูกคา้) 0:00:25

   - E2E (ระบบตรวจสอบสัญญาณโทรศพัท์) 0:00:15

   - CCR  (ระบบตรวจสอบขอ้มลูการใชง้าน) 0:00:25

   - GIS (ระบบพื�นที�การใชง้าน GIS Mobile) 0:00:15

Hold พกัสายเพื�อคน้หาขอ้มลู ครั� งที� 2 0:02:30

ผลรวมเวลา 0:05:30
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ตารางที� 4.23 ตารางตวัอยา่งผลการเปรียบเทียบการนาํแนวคิดการทาํงานระบบใหม่มาประยุกต์ใช้

ร่วมกบัการทาํงานระบบเก่าในส่วนของลูกคา้ไม่สามารถโทรเขา้-ออกได ้(3G, 3G+) 

(ต่อ) 
 

Process คา่เฉลี�ยผลตา่งของเวลา

Hold พกัสายเพื�อคน้หาขอ้มลู ครั�งที� 1 (คน้หาขอ้มลูเบื�องตน้ของลูกคา้) 0:00:18

6. คน้หาขอ้มูลในระบบ 0:00:00

   - Customer management  (ระบบขอ้มลูการทํางานเพื�อแกไ้ขปัญหาของลูกคา้) 0:00:20

   - SR web (ระบบตรวจสอบขอ้มลูลูกคา้) 0:00:20

   - E2E (ระบบตรวจสอบสัญญาณโทรศพัท์) 0:00:12

   - CCR  (ระบบตรวจสอบขอ้มลูการใชง้าน) 0:00:10

   - GIS (ระบบพื�นที�การใชง้าน GIS Mobile) 0:00:22

Hold พกัสายเพื�อคน้หาขอ้มลู ครั�งที� 2 0:00:57

ผลรวมเวลา 0:02:39

รวมผลตา่งของเวลาระหวา่งระบบเกา่และระบบใหม ่

 
 

สาเหตุของแนวคิดการทาํงานของระบบใหม่สามารถช่วยลดเวลาการทาํงานของระบบเก่าบางส่วน

ดงันี�  

1) การสืบคน้ขอ้มลูในส่วนของการแจง้ Plan work หรือ Network Event แนวคิดระบบใหม่

สามารถตรวจสอบขอ้มลูใหห้นา้แรกของระบบไดท้นัที ในขณะที�ระบบเก่านั�นตอ้งเลือก Home --> all 

2) การสืบคน้ขอ้มูล ของกระบวนการทาํงานเพื�อแกไ้ขปัญหาของลูกคา้โดยระบบใหม่

สามารถเขา้ไปดู ขอ้มูลได้ที� Application ของ product ที�เกี�ยวข้องโดยไปที� Product -->Technical 

Fault -->Voice -->แกไ้ขปัญหาการโทร (เขา้ไม่ได/้ออกไมได/้เขา้-ออกไมได)้ขณะที�ระบบเก่า Product 

-->All --> Device -->3G, 3G+ -->แกไ้ขปัญหาไม่สามารถโทรเขา้-ออกได ้จากกระบวนการดงักล่าว

แสดงให้เห็นได้ว่าในส่วนของระบบใหม่มีการจัดกลุ่มขอ้มูลกลุ่มคาํและความหมายของคาํในการ

เชื�อมโยงขอ้มลูสามารถสื�อไดดี้กว่าและลาํดบัขั�นในการสืบคน้นั�นนอ้ยกว่า ในขณะที�ระบบเก่านั�นการ

เลือก All ขอ้มูลจะแสดงรายการทั�งหมดของ product ทาํให้ยากต่อการอ่านและการสืบคน้เรื� องที�

ตอ้งการ 

3) การใชง้านระบบต่าง ๆ ที�เกี�ยวขอ้งกบัการสืบคน้ขอ้มูล แนวคิดระบบใหม่นาํมาช่วยใน

เรื�องการกดลิงคไ์ดจ้ากหนา้ระบบ Customer management ซึ�งสามารถช่วยลดเวลาในการตอ้งเปิดแบบ

ระบบเก่าที�ไม่สามารถกดลิงคไ์ดจ้ากระบบ Customer management ทาํใหต้อ้งใชเ้วลาในการเปิดระบบ

และกดกระบวนการสืบคน้ทีละขั�นตอน 
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จากตวัอยา่งที� 2 เห็นไดว้่าแมไ้ม่สามารถลดขั�นตอนการทาํงานได ้แต่สามรถลดกระบวนการของการ

สืบคน้ที�มีขั�นตอนนอ้ยลง ซึ�งผูว้ิจยัไดเ้ขียนแผนภาพเพื�อทาํการเปรียบเทียบการทาํงานระบบเก่าและ

การทาํงานของระบบใหม่ ดงัรูป 4.13 

 

 
รูปที� 4.13 การเปรียบเทียบระบบเก่าและการนาํแนวคิดระบบใหม่มาใชใ้นส่วนของการสืบคน้ขอ้มูล 

ของลกูคา้ที�ไม่สามารถโทรเขา้-ออกได ้(3G, 3G+) 
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4.5.2.3 สรุปภาพรวมประโยชน์ที�ไดรั้บจากการลดเวลาการทาํงาน 

เพื�อชี�ใหเ้ห็นถึงปะโยชน์ของการนาํแนวคิดระบบใหม่มาใชใ้นเรื�องของการลดระยะเวลาการสืบคน้

ขอ้มลู ผูว้ิจยัจึงขอยกตวัอยา่ง กรณี ลกูคา้ร้องเรียนไม่สามารถโทรเขา้-ออกได ้(3G,3G+) ถา้ใน 1 วนั มี

การโทรเขา้เพื�อสอบถามสาเหตุปริมาณ  985  สาย จากเดิมในส่วนของกระบวนการสืบคน้และสืบคน้

ขอ้มลูจากพนกังาน 5 ท่านโดยค่าเฉลี�ยของเวลาที�ใชใ้นการสืบคน้ขอ้มูล ระบบเก่าใชเ้วลา 00:08:09 

นาที หากนาํแนวคิดใหม่มาใชจ้ะใชเ้วลา 00:05:30 นาที ซึ�งจะเห็นไดว้่าผลรวมเวลาต่างกนั  00:02:39  

นาทีเมื�อนาํมาคาํนวณ 

 

ระบบเก่าใชเ้วลาทั�งหมด 985 รายการ x 00:08:09 นาที = 13:47:45 ชั�วโมง 

 

ขณะที�ระบบใหม่ใชเ้วลาทั�งหมด 985 รายการ x 00:05:30 นาที = 10:54:15 ชั�วโมง 

 

จากขอ้มูลดงักล่าวพบว่ามีส่วนต่างของเวลา 13:47:45 ชั�วโมง - 10:54:15 ชั�วโมง = 2:53:30 ชั�วโมง 

อธิบายเป็นเหตุเป็นผลไดว้่า การที�แนวคิดระบบใหม่สามารถลดเวลาการตอบคาํถามของพนักงาน

เพียง 00:02:39 นาที ก็ถือเป็นสาํคญั เพราะหากนาํ 00:02:39 นาทีมารวมกนัจะไดส่้วนต่างของเวลาถึง

2:53:30ชั�วโมง ซึ�งสามารถนาํเวลามาใชใ้นสืบคน้ขอ้มลูที�ลกูคา้ตอ้งไดเ้พิ�มขึ�น 65 คน หรือสามารถลด

การทาํงานของพนกังานไดถ้ึง �:��:�� ชั�วโมง ต่อ 1 เรื�อง ต่อ 1 รายการ  

 

ซึ�งหากนาํทุกๆ เหตุการณ์ที�ลูกคา้ติดต่อเขา้ในแต่ละวนัมารวมกนัเป็นวนั เป็นเดือน หรือเป็นปี ก็จะ

พบว่าประสิทธิภาพของพนกังานศนูยบ์ริการตอบรับขอ้มลูทางโทรศพัท ์Call Center เพิ�มขึ�นอยา่งเห็น

ไดช้ดัมากยิ�งขึ�นในทุกๆดา้น ดงันี�  

1) ช่วยประหยดัค่าใชจ่้ายสาํหรับการจา้งพนักงานเพราะพนักงานสามารถให้บริการลูกคา้

ไดเ้พิ�มขึ�น 

2) เมื�อพนักงานสามารถให้บริการลูกคา้ไดม้ากยิ�งขึ� นเป็นผลให้ปริมาณสายของลูกคา้ที�

พนกังานไม่สามารถรับสายลกูคา้ไดไ้ดม้ีปริมาณนอ้ยลง 

3) ระยะเวลาการถือสายรอของลูกคา้ และการสืบคน้ขอ้มูลของพนักงานที�ลดลง สามารถ

สอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของลกูคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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4.6 สรุปผลการวิจัย 
ผูว้ิจัยได้ใช้เทคนิคการจัดการข้อมูลและฐานข้อมูลในการวิเคราะห์และออกแบบแบบจําลอง

ฐานขอ้มูลโดยการแบ่งข้อมูลออกเป็นกลุ่มและหาความสัมพนัธ์ของขอ้มูลดงันั�นความถูกตอ้งของ

แบบจาํลองฐานขอ้มลูตอ้งขึ�นอยูก่บัการเลือกขอ้มลูที�เหมาะสมซึ�งการพิจารณารายการนั�นจะขึ�นอยู่กบั

เรื� องที�ลูกค้ามีการติดต่อเข้ามาผ่านศูนย์บริการตอบรับข้อมูลทางโทรศัพท์  Call Center และ

แบบจาํลองฐานขอ้มลูที�ผูว้ิจยัไดส้ร้างขึ�นมานั�นเป็นเพียงแนวทางการออกแบบระบบองค์ความรู้ของ

ศูนยบ์ริการตอบรับขอ้มูลทางโทรศพัท์ เพื�อช่วยให้เกิดศูนยก์ลางของระบบการสืบค้นข้อมูลและ

วิธีการแกปั้ญหาต่างๆของพนกังาน Call Center 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

บทที� 5 บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
 

5.1 ขั�นตอนการได้มาซึ�งข้อมูลเพื�อนําไปใช้ในการออกแบบจําลองข้อมูลและ

ผลการวิจัย 
ผูว้ิจยัไดเ้สนอขั�นตอนวิธีการการไดม้าซึ�งขอ้มลูเพื�อใชใ้นการศึกษาและพฒันาแบบจาํลองขอ้มูล เพื�อ

นาํแบบจาํลองที�ไดไ้ปใชง้านในส่วนของการเพิ�มประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงานศูนยบ์ริการ

ตอบรับขอ้มลูทางโทรศพัท ์ Call Centerโดยขั�นตอนและวิธีที�นาํเสนอแบ่งไดด้งันี�  

1) ส่วนที� 1 การดาํเนินการก่อนการสร้างแบบจาํลองขอ้มูล ทาํการเลือกขอ้มูลจากแหล่ง

ต่างๆของระบบ Call Center ที�ตอ้งการจดัเก็บ เพื�อเตรียมนาํขอ้มลูมาศึกษาและแยกประเภทของขอ้มลู 

2) ส่วนที� 2 การศึกษาตวัรูปแบบของขอ้มูลเพื�อจดัเก็บโดยการแยกเป็น 2 ส่วน คือ รวม

ขอ้มลูรายการ การเปลี�ยนแปลงที�นาํมาจากหลายระบบรวบรวมอยู่ในไฟลเ์ดียวกนั และ ในส่วนของ

ขอ้มลูหลกัแยกเก็บขอ้มลูเป็นกลุ่ม เพื�อในทั�งสองส่วนอยูใ่นลกัษณะที�ง่ายต่อการนาํไปวิเคราะห์  

3) ส่วนที� 3 การนําข้อมูลมาผ่านกระบวนการกลั�นกรองคัดเลือก ใช้เทคนิคกฎการหา

ความสมัพนัธข์อง ขอ้มลูระหว่างขอ้มลูการเปลี�ยนแปลง (Transactions File) และ ขอ้มูลหลกั (Master 

File) เพื�อทาํใหข้อ้มลูมีความถกูตอ้งสอดคลอ้งกบัขอ้มูลจริงที�เกิดขึ�น และทาํการจดักลุ่มทาํขอ้มูลให้

สมบูรณ์ (Data Cleaning) เพื�อเตรียมขอ้มลูก่อนการนาํขอ้มลูมาสร้างแบบจาํลองขอ้มลู 

4) ส่วนที� 4 การออกแบบและสร้างแบบจาํลองขอ้มลู โดยการนาํขอ้มูลที�ผ่านกระบวนการ

กลั�นกรอง การจดักลุ่มนาํมาหาความพนัธ์ระหว่างกลุ่มขอ้มูล เพื�อนาํมาสร้างเป็นแบบจาํลองขอ้มูล 

(Entity-Relationship Model) โดและอธิบายแบบจาํลองขอ้มูลผ่านเค้าร่างรีเลชั�นแนล (Relational 

schema)   และ พจนานุกรมขอ้มูล (Data Dictionary) ซึ�งบุคคลทั�วไปสามารถเขา้ใจความหมายของ

แบบจาํลองขอ้มลูไดม้ากยิ�งขึ�น 

5) ส่วนที� 5 การเปรียบเทียบแนวคิดการออกแบบระบบใหม่กบัระบบปัจจุบนัที�ใชง้าน โดย

ยกตวัอยา่งกระบวนการปฏิบติังานจริงของพนักงาน Call Center เพื�อชี� ให้เห็นถึงประโยชน์และการ

แนวทางการนาํแนวคิดระบบใหม่มาปรับใชใ้นบางส่วนของการทาํงาน พบว่าแนวคิดการออกแบบ

ระบบใหม่สามารถช่วยลดเวลาการทาํงานของพนักงานในส่วนของการสืบคน้ขอ้มูลเพื�อตอบคาํถาม

ลกูคา้ อีกทั�งการสืบคน้ขอ้มลูยงัมีถกูตอ้ง ไม่ซบัซอ้น และเกิดประสิทธิภาพในการบริการลกูคา้ 
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5.2 ประโยชน์ของการมีศูนย์กลางการจัดการความรู้ของศูนย์บริการตอบรับ

ข้อมูลทางโทรศัพท์   
ดงัที�ผูว้ิจยัไดก้ล่าวถึงปัญหาของการทาํงานของพนกังานศนูยบ์ริการตอบรับขอ้มลูทางโทรศพัท์ไวใ้น

บทที� 2 นั�นเมื�อนาํแนวคิดของกระบวนการใหม่ปรับใชง้านบางส่วนของโครงสร้างสามารถแกปั้ญหา

ไดด้งันี�  

1) ช่วยลดระยะเวลาในการตอบคาํถามแก่ลูกคา้เนื�องจากคาํถามส่วนใหญ่มกัเป็นคาํถาม

ซํ�าๆกนั อีกทั�งยงัสามารถลดระยะเวลาในการหาคาํตอบ 

2) ลดค่าใชจ่้ายในการฝึกอบรมพนักงานใหม่เนื�องจากการพนักงานสามารถศึกษาไดจ้าก

คู่มือศนูยก์ลางการจดัการความรู้ 

3) ช่วยให้เกิดมาตรฐานการตอบคาํถามที�ตรงกนั  ลดปัญหาการให้ข้อมูลที�ผิดพลาดแก่

ลกูคา้ 

4) ความรู้ของ Call Center ถูกเก็บไวอ้ย่างเป็นหมวดหมู่ซึ� งเป็นแหล่งขอ้มูลที�พนักงาน

สามารถสืบคน้ขอ้มลูและสืบคน้ความรู้ดว้ยตวัเองไดง่้ายยิ�งขึ�น 

 

5.3 อุปสรรคของการออกแบบระบบฐานข้อมูลและการพฒันาระบบในอนาคต 
1) ความสมบูรณ์ของขอ้มลู ในส่วนของการเก็บรวบรวมขอ้มลู เนื�องจากการมีแหล่งขอ้มูล

ที�มาจากหลากหลายตน้ทางเมื�อตอ้งนาํขอ้มลูเหล่านั�นมารวมกนัจะจดัทาํค่อนขา้งยาก 

2) การเก็บขอ้มูล ด้วยระยะเวลาการเก็บที�นานเกินไปอาจทาํให้กลุ่มคาํบางกลุ่มคาํมีการ

ยกเลิกและนาํชื�อกลุ่มคาํอื�นมาใชแ้ทน ซึ�งมีผลต่อกระบวนการทาํขอ้มลูใหส้มบูรณ์ (Data Cleaning)  

3) การวิเคราะห์ขอ้มลู การศึกษาและการทาํความเขา้ใจระบบเก่านั�นค่อนขา้งยาก เนื�องจาก

ตอ้งมีการแยกรายละเอียดของขอ้มูลออกเป็นหัวข้อต่างๆต้องชัดเจนที�สุด เพื�อสามารถนําข้อมูล

ดงักล่าวอธิบายการทาํงานนกัพฒันาระบบมีความเขา้ใจที�ตรงกนั 

4) ขอ้มลูทางเทคนิค ในการสร้างแบบจาํลองขอ้มลูนั�นหากวิเคราะห์ความสมัพนัธผ์ดิพลาด

การเชื�อมโยงขอ้มูลไม่ถูกตอ้ง จะค่อนขา้งเสียเวลาในการปรับแกใ้หม่เนื�องจากขอ้มูลที�เป็นคียเ์ชื�อม

ตาราง (Foreign Key) จะหายไปตอ้งสร้างขึ�นทุกครั� งที�มีการปรับแกต้าราง 

5) งานวิจยัชิ�นนี� เป็นเพียงแนวทางการออกแบบระบบองค์ความรู้ของศูนยบ์ริการตอบรับ

ขอ้มลูทางโทรศพัท ์ยงัไม่มีการพฒันาเป็นระบบจริง การเขียนขั�นตอนการทาํงานยงัไม่ครอบคลุมทุก

กระบวนการและไม่ครบทุกสถานการณ์ของเหตุการณ์ที�เกิดขึ�นจริงของพนักงาน Call Center ดงันั�น

หากมีการนาํมาพฒันาเป็นระบบเพื�อใหส้ามรถใชง้านไดจ้ริงตอ้งศึกษาและเก็บรายละเอียดของระบบ 

กระบวนการ แนวทางการทาํงานของพนกังาน และอื�นๆ เพิ�มขึ�น 

 



85 
 

 

6) แผนผงัที�ใชอ้ธิบายการทาํงานของการออกแบบระบบจดัการความรู้ศูนยบ์ริการตอบรับ

ขอ้มลูทางโทรศพัทย์งัไม่ครบทุกแนวทางมีเพียง 2 ตวัอยา่งของปัญหาที�เกิดขึ�นจริงของพนักงาน Call 

Center ซึ� งความเป็นจริงนั�นมีมากกว่า 200 เหตุการณ์ การพฒันาเป็นระบบจริงต้องใช้เวลาเพิ�ม

ค่อนขา้งมากในในการนําขอ้มูลมาอธิบายเป็นแผนภาพเพื�อให้นักพฒันาระบบ เขา้ใจและสามารถ

เขียนโปรแกรมตามแนวทางของระบบใหม่ 

7) ความสมัพนัธข์องฐานขอ้มลูและระบบองคค์วามรู้ตอ้งมีการเขียนเพิ�มเติมในส่วนของแต่

ละหนา้จอของระบบจดัการความรู้ 

8) การทดสอบประสิทธิภาพการทาํงานของระบบจดัการความรู้มีการใชเ้วลาค่อนขา้งนาน

เพราะตอ้งฟังสายทุกเหตุการณ์ ทาํใหร้ะยะเวลาในการทดสอบและพฒันาระบบจะนานยิ�งขึ�น 

 

5.4 ข้อเสนอแนะ 
ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะบางประการเพื�อใหแ้บบจาํลองขอ้มลูที�สร้างขึ�นมีประสิทธภ์าพมากยิ�งขึ�น ดงันี�  

1) เพื�อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการออกแบบระบบ ก่อนการพฒันาควรสาํรวจความตอ้งการ

และความพึงพอใจของพนกังานศนูยบ์ริการตอบรับขอ้มลูทางโทรศพัท ์  

2) การออกแบบฐานขอ้มลู โดยใชเ้ทคนิคโมเดลจาํลองความสมัพนัธร์ะหว่างขอ้มูล (Entity 

– Relationship Model หรือ E-R Model) ความถูกตอ้งของระบบจะขึ�นอยู่กบัขอ้มูล การวิเคราะห์

ขอ้มลู ที�นาํมาสร้างแบบจาํลองขอ้มลู 

3) งานวิจยัชิ�นนี� เป็นงานวิจยัเชิงวิเคราะห์และจาํลองแบบจาํลองขอ้มูล(Simulation) หากมี

การนาํไปใชจ้ะตอ้งมีการพฒันาฐานขอ้มลูเพื�อใชจ้ริงและพฒันาซอร์ฟแวร์เพิ�มเติม 

4) เมื�อเก็บรวบรวมขอ้มูลแลว้จะนาํมาเขียนรวมเป็นรายงานการทาํงานของระบบจดัการ

ความรู้ควรแสดงหรือเขียนออกมาเป็นรูปหรือแผนภาพแทนการทาํออกมาเป็นตวัหนังสือ ซึ� งการ

แสดงดว้ยแผนภาพจะทาํใหเ้ขา้ใจระบบไดดี้และง่ายขึ�น 

5) แผนภาพต่าง ๆ ที�เขียนขึ�นในขั�นตอนการวิเคราะห์ควรแปลงเป็นแผนภาพตามลาํดบัขั�น 

(แบบตน้ไม)้ เพื�อให้มองโครงสร้างที�แน่นอนของฐานขอ้มูลและโปรแกรมมีความสัมพนัธ์อย่างไร 

และมีโปรแกรมอะไรบ้างที�จะต้องเขียนในระบบ หลงัจากนั�นจึงควรเริ� มตัดสินใจว่าควรจะจัด

โครงสร้างของโปรแกรมอยา่งไร การเชื�อมโยงระหว่างโปรแกรมควรจะทาํอยา่งไร  

6) นําข้อมูลที�รวบรวมได้และนําความต้องการของระบบ มาเขียนเป็นแบบทดลอง 

(Prototype) การทาํแบบทดลองมีประโยชน์ในการนาํเสนอต่อพฒันาเพราะทาํใหเ้ห็นว่าระบบจริงที�จะ

พฒันาขึ�นมามีรูปแบบเป็นอยา่งไร ทาํงานอะไรไดบ้า้ง และเป็นไปตามความตอ้งการของผูใ้ชห้รือไม่ 

เมื�อมีอะไรที�ไม่ถกูตอ้ง จะไดแ้กไ้ขไดท้นัท่วงทีก่อนที�นาํไปพฒันาจริง ๆ เพราะว่าหลงัจากการพฒันา

ระบบคือมีการเขียนโปรแกรมแลว้ จะยากต่อการแกไ้ข ดงันั�นแบบทดลองช่วยลดขอ้ผดิพลาดที�อาจจะ

เกิดขึ�นได ้
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7) การนาํระบบใหม่มาใชแ้ทนของเก่า ควรเขา้มาแทนบางส่วนอย่างค่อยเป็นค่อยไป ใช้

ระบบใหม่ควบคู่ไปกบัระบบเก่าไปสกัระยะหนึ�ง โดยใชข้อ้มลูชุดเดียวกนัแลว้เปรียบเทียบผลลพัธ์ว่า

ตรงกนัหรือไม่ ถา้ไม่มีปัญหาใดๆ จึงเอาระบบเก่าออกและใชร้ะบบใหม่ 
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1. วิธีการนาํขอ้มลูที�ไดจ้ากการรวบรวมมาเชื�อมต่อกนัโดยใชภ้าษา SQL  

 

INSERT INTO TBL_Call_center_transection 

Select ACT_OPEN_DT, X_PROD_CAT, SOLUTION_NAME, PRODUCT_TYPE, 

REASON_CODE, 

SUB_REASON_CODE,DEPARTMENT,SR_AREA,SR_SUB_AREA,CALLNUBER,CHANNEL,

HANDSET,LOGIN,MOBILE_NUM,BAN,DESC_TEXT,LOGIN_NAME,ACCOUNT_TYPE 

From VcareWhere ACT_OPEN_DT between ‘01/01/2012’ and ‘31/12/2012’ 

UNION ALL 

Select ACT_OPEN_DT, X_PROD_CAT, SOLUTION_NAME, PRODUCT_TYPE, 

REASON_CODE, 

SUB_REASON_CODE,DEPARTMENT,SR_AREA,SR_SUB_AREA,CALLNUBER,CHANNEL,

HANDSET,LOGIN,MOBILE_NUM,BAN,DESC_TEXT,LOGIN_NAME,ACCOUNT_TYPE 

From SR_OnwebWhere ACT_OPEN_DT between ‘01/01/2012’ and ‘31/12/2012’ 

 

2. การใชภ้าษา SQL ในการ เรียกดขูอ้มลูเพื�อจบักลุ่มของขอ้มลู และนาํขอ้มลูออกมาเพื�อใชใ้นการ

วิเคราะห์ ออกแบบ Data Structure Model 

 

INSERT INTO  TBL_Call_center  from ( 

select  (case when a.system = 'SR' then 'Vcare'else a.system end ) as [system]   

,a.department as Department         

,a.Product_service as Product_service        

,a.Service as Service        

,( case when a.call_center = 'CTCC Corporate Care' then 'CTCC A+'else a.call_center end) as 

Call_Center,a.chanel as Chanel ,a.re_product as Product      

,(case when a.call_center = 'TMoney' then 'T money'     

when a.call_center = 'Tmove_f' then 'Tmove_f'      

when a.call_center = 'Tmove  Tech' then 'Tmove'     

else a.Group_Product end ) as Group_Product        

,a.re_product_type  as Product_ATB        

,a.pre_post as [Type Pre/Post]         

,a.product_type as Product_Type         
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,a.re_categoryas Category         

,a.sub_cateas Sub_Cate        

,a.solution    as Solution        

,a.re_solution as Re_solution 

,SUM([������]) as [������] 

,SUM([������]) as [������] 

,SUM([������]) as [������] 

,SUM([������]) as [������]  

,SUM([������]) as [������] 

,SUM([������]) as [������] 

,SUM([������]) as [������] 

,SUM([������]) as [������] 

,SUM([������]) as [������] 

,SUM([������]) as [������] 

,SUM([������]) as [������] 

,SUM([������]) as [������]         

from ( select  r.system as system ,depart.department as department     

,depart.[Product service]  as Product_service,depart.[Service] as Service    

,r.call_center as call_center ,r.chanel as chanel     

,(case when product.product is null or product.product = '' then r.product    

else product.product end  )as re_product        

,product.[Group Product] as Group_Product       

,pre_post.[Product ATB]  as re_product_type       

,pre_post.[Pre/Post] as pre_post       

,r.product_type as product_type      

,(case when cate.ReCategory is null or  cate.ReCategory = ''  

then r.category else cate.ReCategoryend )as re_category      

,r.sub_cate as sub_cate     

,r.solution as solution     

, (case when solution.resolution is null or solution.resolution = ''  

then r.solution else solution.resolution end)as re_solution      

,(case when r.YearMonth = '������' then r.num_sr else � end ) as [������]  
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,(case when r.YearMonth = '������' then r.num_sr else � end ) as [������]  

,(case when r.YearMonth = '������' then r.num_sr else � end ) as [������]    

,(case when r.YearMonth = '������' then r.num_sr else � end ) as [������]    

,(case when r.YearMonth = '������' then r.num_sr else � end ) as [������]    

,(case when r.YearMonth = '������' then r.num_sr else � end ) as [������]    

,(case when r.YearMonth = '������' then r.num_sr else � end ) as [������]    

,(case when r.YearMonth = '������' then r.num_sr else � end ) as [������]  

,(case when r.YearMonth = '������' then r.num_sr else � end ) as [������]    

,(case when r.YearMonth = '������' then r.num_sr else � end ) as [������]    

,(case when r.YearMonth = '������' then r.num_sr else � end ) as [������]    

,(case when r.YearMonth = '������' then r.num_sr else � end ) as [������]    

from  ( select  * from dbo.SR_Raw_Data where  yearmonth like '%����%' ) r   

left join    

dbo.SR_MASTER_Department  departon r.call_center = depart.call_center    

left join   

dbo.SR_MASTER_Group_Product producton r.Product = product.product    

left join   

( select distinct [Product_Type],[Pre/Post],[Product ATB] from dbo.SR_MASTER_Pre_Post ) 

pre_post 

on r.product_type = pre_post.product_type 

left join  

dbo.SR_MASTER_Group_Cate cateon r.category = cate.category    

left join  (select distinct Solution,ReSolution from dbo.SR_MASTER_Solution )solution  

on r.solution =solution.solution         

) a             

Group by 

a.system,a.department,a.Product_service,a.Service,a.call_center,a.chanel,a.re_product,a.Group_Pro

duct ,a.re_product_type ,a.pre_post,a.product_type,a.re_category  ,a.sub_cate 

,a.solution,a.re_solution  

) 
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ประวตัผิู้วจิยั 

 

ชื�อ – สกุล นางสาวเกษราวดี   ยมีิน 

 

วนั เดือน ปีเกดิ 18 พฤศจิกายน ���� 
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