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Call Center and IVR Solutions 

ระบบ Call Center และ ระบบโต้ตอบทางโทรศัพท์อัตโนมัต ิ

 

Call Center คือ การรวมศนูย์การรับเข้า และ การโทรออกภายใน สํานกังาน เพ่ือบริหารการโทร

เข้าออกจํานวนมากให้ไปเป็นด้วยประสทิธิภาพ Call Center จะถกูใช้เพ่ือเป็นหนึง่ในช่องทาง ใน

การตอบสนองความต้องการของลกูค้าในการท่ีจะต้องการติดตอ่ เข้ามาสอบถามข้อมลู ไมว่า่จะ

เป็นเร่ืองของผลิตภณัฑ์หรือเม่ือต้องการความช่วยเหลือทางเทคนิค นอกจากนัน้แล้ว ยงัถกูใช้ใน

การทําการตลาดแบบทางไกลหรือท่ีเรียกกนัวา่ เทเลมาเก็ตติง้ รวมไปถงึการเร่งรัดหนีส้ิน้ ซึง่การ

ใช้ระบบ Call Center  จะช่วยทัง้ในเร่ืองการตรวจสอบประสทิธิภาพของเจ้าหน้าท่ี ของบริษัท ท่ี

เรียกวา่ Agent และ สามารถควบคมุคา่ใช้จ่ายได้ 
 

สําหรับการทํางานภายใน Call Center นัน้จะประกอบด้วย Agents 

และมีคอมพิวเตอร์ เพ่ือเรียกดขู้อมลูเก่ียวกบัสินค้าและ ข้อมลูของ

ลกูค้าท่ีเรียกเข้ามา Agents  แตล่ะคนจะรับสายโทรศพัท์ท่ีเรียกเข้า

ผา่น Softphone และคยุผา่น headset หรือชดุหฟัูงและไมโครโฟน 

และแตล่ะคอมพิวเตอร์ก็จะเช่ือมตอ่เข้าสู ่ Ethernet  Switch  ซึง่

จะต้องมีคณุสมบตัิในการจดัการความสําคญัของการสง่ข้อมลู ให้

ข้อมลูเสียงมีความสําคญัมากกวา่ข้อมลูทัว่ไป เพ่ือหลีกเล่ียงปัญหา

ด้าน delay ท่ีอาจจะเกิดขึน้ได้ 

 

อะไรอยู่เบือ้งหลังการออกแบบระบบ Call Center ที่ด ี

ระบบ Call Center นัน้สามารถถกูจบัมามองให้อยูใ่นรูปแบบ ระบบคิวได้ (Queueing System) ได้ ถงึแม้วา่ระบบของเราจะ

มี agent  เพียงแคค่นเดียวเราก็สามารถจะมองเป็นระบบคิวได้ โดยมนัจะเป็น single queing  system  สําหรับ Queueing 

Theory  นัน้เป็นศาสตร์ด้านหนึง่ในวิชาคณิตศาสตร์ ซึง่สร้างขึน้เพ่ือประโยชน์ในการวิเคราะห์ระบบใดๆ ก็ตามท่ีมีคิวมา

เก่ียวข้อง ไมว่า่จะเป็นระบบการการรอจ่ายเงินในซเูปอร์มาเก็ต ระบบการรอเจ้าหน้าท่ีธนาคารจดัการงานของเรา และอ่ืนๆ 
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Queueing  Theory  นีจ้ะถกูใช้ในระบบ Call  Center  เพ่ือออกแบบ จํานวนเจ้าหน้าท่ีบริการ รวมไปถึงการจดัการเร่ืองการ

บริหาร agents เช่น 

เราควรใช้จํานวนเจ้าหน้าท่ีเทา่ใด เพ่ือบริการลกูค้า • 

ลกูค้ารอนานเท่าใดการเข้ารับบริการหาเราสร้างระบบใหมข่ึน้มา • 

จากอตัราการเพ่ิมขึน้ของลกูค้าในอดีต เม่ือเราใช้ Call Center ไปเทา่ใด เราถึงจะต้องการเพิ่ม Agent • 

เทคโนโลยทีี่ขาดไม่ได้ IVR 

IVR หรือ Interactive Voice Reponse  คือหนึง่ในเทคโนโลยีท่ีมีการใช้คูก่บั Call Center  เสมอ เพราะมนัจะทําหน้าท่ีเป็น

ตวักลางการติดตอ่กบัผู้ใช้งาน(ไกด์) ในการให้ผู้ ใช้ดําเนินการอย่างใดอยา่งหนึง่  โดยทัง้มีทัง้แบบท่ีมี Agent  ร่วมเป็นสว่นหนึง่

ของการให้บริการลกูค้า หรือวา่ ข้อมลูการให้บริการถกูดงึขึน้มาจากฐานข้อมลู 

 

 

ทุกที่เป็น Call Center ได้ 

ต้องขอบคณุเทคโนโลยีการส่ือสารในปัจจบุนั ท่ีช่วยให้ Call Center ไมไ่ด้ขึน้อยูก่บัสถานท่ีอีกตอ่ไป ทา่นจะพบวา่ปัจจบุนั การ

โทรเข้าไปซือ้คอมพิวเตอร์หรือขอคําปรึกษาด้านเทคนิคจากบริษัทคอมพิวเตอร์ชัน้นํานัน้ ทา่นโทรเข้าไปยงัเบอร์โทรในประเทศ

ไทย และ จริงๆ ผู้ ท่ีทา่นกําลงัคยุด้วยหลงัจากนัน้อย่ีในประเทศ สิงค์โปร์ ไมใ่ช่เร่ืองแปลกอีกตอ่ไป  



 

 

 

ความต้องการบ่งชีร้าคา 

ปัจจบุนัเทคโนโลยีของ Call Center นัน้ไมว่า่จะเป็นทัง้ซอฟต์แวร์ เทคโนโลยีช่วยในการออกแบบ การโปรแกรม และ ฮาร์ดแวร์

มี เป็นจํานวนมากบนท้องตลาด แตเ่ทคโนโลยีอะไรท่ีมีราคาสมเหตสุมผลกบัสิง่ท่ีทา่นต้องการ นัน่คือคําตอบท่ีบางครัง้ไมง่่าย 

หากผู้ออกแบบไมมี่ความรู้ความชํานาญมากพอ  

Green Path Technologies Co.ltd. มีเจ้าหน้าท่ีและบคุคลากร ท่ีพร้อม และ มีประสบการณ์ในการออกแบบ ทัง้ระบบ Call 

Center จากบริษัทท่ีทา่นรู้จกัเป็นอยา่งดีเช่น Cisco หรือ จากระบบซอฟต์แวร์เปิดเช่น Asterisk ท่ีไมว่า่ความต้องการของทา่น

เป็นแบบใด ทา่นจะได้โซลชูัน่และทางออกท่ีสะบายกระเป๋าทา่นท่ีสดุ 

โทรปรึกษาเราวนันี ้เรามีข้อเสนอและทางเลือกท่ีดีท่ีสดุ สําหรับทา่นเสมอ 

 

 

 


