
Call Center System Anywhere with GSM Gateways 
 

บทน า 
 
 การใชง้านระบบโทรศพัท ์Cellular Network หรือท่ีรู้จกักนัในนามของระบบโทรศพัทมื์อถือ ท่ีใชง้านกนัอยา่ง
แพร่หลายทั้งในเมืองไทยและทัว่โลกนั้น ยอ่มแสดงใหเ้ห็นถึงการไดรั้บความนิยมในระบบเครือข่ายไร้สาย เหตุผลนั้น
แน่นอนวา่ ระบบไร้สายนั้นน ามาซ่ึงความสะดวกสบาย เพราะท าใหผู้ใ้ชง้านสามารถเคล่ือนท่ีไดอ้ยา่งอิสระ (mobility) 
 
 การมีพื้นท่ีครอบคลุม หรือ แทบจะเรียกไดว้า่ทุกพื้นท่ีในประเทศ มีเครือข่าย cellular network ครอบคลุม และ 
ใหบ้ริการอยูน่ั้นก็เป็นเคร่ืองช่วยเร่งการเจริญเติบโตในแง่ของผูใ้ชง้านอีกทางหน่ึง 
 
 ระบบ Call Center แต่เดิมนั้น จะถูกใชง้าน กบัระบบโทรศพัทพ์ื้นฐาน (landline) เป็นหลกั และ จะมีการใชง้าน
ระบบโทรศพัทมื์อถือ ในการโทรออก เพื่อเหตุผลในการประหยดัค่าใชจ่้ายเป็นหลกั แต่ดว้ยทั้งเร่ืองความเสถียร และ 
ความแพร่หลายของระบบ Cellular network ท าใหใ้นปัจจุบนัการ ติดตั้งระบบ Call Center โดยน าโทรศพัทมื์อถือมา
เป็นเบอร์ทั้งโทรเขา้และโทรออก นั้นไดรั้บความนิยมมากข้ึน 
 
 
เร่ิมต้นอย่างไร ? 
 
 กรณีท่ีท่านตอ้งการติดตั้ง ระบบ Call Center โดยใชร้ะบบโทรศพัทพ์ื้นฐาน (landline) นั้น ท่านจะมีทางเลือก 
ในการขอติดตั้งเบอร์ จาก TOT, TT&T หรือ TRUE โดยเบอร์นั้นจะแบ่งเป็นระบบ Analog หรือ ระบบดิจิตอล (E1) 
 แต่ส าหรับการติดตั้งระบบ Call Center โดยการใชร้ะบบ Cellular Network นั้นง่ายดาย เพียงแต่ท่านซ้ือ SIM 
Card ไม่วา่จะเป็นระบบ pre-pay หรือ post-pay และไม่วา่จะเป็นจาก ผูใ้หบ้ริการรายใด (provider) เช่น AIS, DTAC, 
TRUE, HUTCH ก็สามารถน ามาใชง้านได ้
 
อุปกรณ์ต่างกบัระบบ Call Center ทีใ่ช้กบัระบบโทรศัพท์พืน้ฐานอย่างไร ? 
 
 ส าหรับอุปกรณ์เพียงช้ินเดียวท่ีจะแตกต่างกนั คือ อุปกรณ์ท่ีเรียกวา่ GSM Gateways ซ่ึงรูปท่ี 1 ไดแ้สดงถึง
อุปกรณ์ดงักล่าว โดยอุปกรณ์ดงักล่าว นั้นจะเป็นอุปกรณ์ท่ีจะมี slot ส าหรับการน า SIM Card ของโทรศพัทมื์อถือไปใส่ 
โดยอุปกรณ์ท่ีทางบริษทัจ าหน่ายนั้น แต่ละรุ่นนั้นจะมี จ  านวน slot ส าหรับใส่ SIM card จ านวนต่างๆ กนัตั้งแต่ 1, 2, 4, 
8 และ 30 slots หรือมากกวา่นั้น 



 
รูปท่ี 1 GSM Gateway 

 
นอกจากนั้นอุปกรณ์ดงักล่าว ยงัมีความสามารถ เป็นทั้ง GSM Gateway และ SIP Server ในตวั และ ความท่ีเป็น SIP 
Server ในตวัน้ีเอง ท าใหก้ารน ามา implement เขา้กบัระบบอ่ืนๆ ไม่วา่จะเป็น SIP Server ตวัใด เช่น Asterisk, Cisco , 
etc ก็สามารถท าไดอ้ยา่งง่ายดาย  
 
ข้อดูของการน า GSM Gateway มาใช้เป็นส่วนหน่ึงของระบบ Call Center 

1. เคล่ือนยา้ยสะดวก ทั้งน้ีเพราะระบบ GSM Cellular Network นั้นเป็นระบบซ่ึงมีเครือข่ายครอบคลุมทัว่ประเทศ
อยูแ่ลว้ เพราะฉะนั้น การตั้ง Call Center นั้นจะไม่ถูกจ ากดัดว้ยสถานท่ีอีกต่อไป เพราะท่ีใดก็ตามท่ีมีสัญญาณ
มือถือ ท่ีนัน่ก็จะสามารถเป็น Call Center ได ้

2. ราคาประหยดั การเลือกโทรออกนั้น ราคาจะข้ึนอยูก่บั Promotion และ Provider ท่ีท่านเลือกใชเ้องตามความ
พอใจ เพราะฉะนั้นการค่าใชจ่้ายจะเป็นส่ิงท่ีท่านควบคุมได ้

3. ระบบ IVR Server, Call Processing Server , GSM Gateway หรือ แมก้ระทั้ง Agent ไม่จ  าเป็นท่ีจะตอ้งอยูท่ี่
เดียวกนัเลย ไม่วา่จะเป็นเหตุผลเร่ืองสถานท่ี หรือ เหตุผลอ่ืนๆ การแยกอุปกรณ์ หรือ ส่วนประกอบของ Call 
Center ใหมี้ลกัษณะแบบกระจายสามารถท าได ้
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รูปท่ี 2 การเช่ือมต่อแบบท่ี 1 
การเช่ือมต่อแบบที ่1 
 ส าหรับการเช่ือมต่อแบบแรกท่ี เราแสดงให้เห็นจะเป็นการใช ้GSM Gateway มาใชส้ าหรับการโทรเขา้และ 
โทรออก โดยการท างานจะมีลกัษณะดงัต่อไปน้ี 

1. เม่ือมีผูโ้ทรเขา้มายงั Call Center นั้น GSM Gateway จะท าการรับสาย หลงัจากนั้น GSM Gateway จะท าการ
โยน call นั้นมายงั Call Processing Server โดยในกรณีน้ี IVR จะท างานรวมกบั Call Processing Server ดว้ย 
หลงัจากนั้น IVR จะเร่ิมท างาน 

2. รอรับการกด keypad จากผูใ้ชท่ี้โทรเขา้ โดยการเลือกเมนูจาก IVR 
3. ระบบจะท าการโยน call ไปยงั Agent ปลายทาง 
4. ระบบจะท าการบนัทึกการสนทนา (ถา้ตอ้งการ) 
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รูปท่ี 3 การเช่ือมต่อแบบท่ี 2 

การเช่ือมต่อแบบที ่2 
 ส าหรับการเช่ือมต่อแบบท่ี 2 น้ีจะมีการท างานท่ีคลา้ยกบัการเช่ือมต่อแบบท่ี 1 มาก โดยจะมีความแตกต่างคือ 
ในระบบน้ี การรับสายโทรเขา้ จะเป็นการรับสายผา่นระบบ Analog ธรรมดาหรือ E1 ก็สามารถท าได ้โดยมีจุดประสงค ์
เพื่อรับสายเขา้ผา่นระบบ Analog หรือ E1 ในขณะเดียวกนั การโทรออกจะใช ้GSM Gateway แทน 


