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บทที� 1 

บทนาํ 

คํานิยามของ Call Center  

Call Center เป็นศูนยใ์หบ้ริการทางโทรศพัทเ์พียงหนึ"งเดียวในองคก์าร (ภายในหนึ"งศูนยอ์าจแบ่งเป็น
หลายกลุ่มก็ได้) โดยมีพนกังานรับสายโทรศพัท์ ซึ" งโดยทั"วไปจะเรียกพนกังานรับสายโทรศพัท์ใน Call 
Center วา่ Agent คอยทาํหนา้ที"ในการตอบรับสายการโทรเรียกเขา้จากลูกคา้ (Inbound call) หรือโทรออกไป
หาลูกคา้ (Outbound call)  

องค์ประกอบที�สําคัญของ Call Center ประกอบด้วย  

1) Automatic Call Distribution (ACD) ACD ถือเป็นองคป์ระกอบขัEนพืEนฐานที"สุดของ Call Center เป็น
ระบบโทรศพัทที์"ถูกออกแบบมาสําหรับรองรับการเป็น Call Center โดยเฉพาะ โดยจะเป็นตวัจดัการ 
Inbound call ให้ไปสู่ Agentโดยสามารถ routing สายมายงั Agent ที"วา่งนานที"สุด (longest idle) เพื"อ
เป็นการกระจายการทาํงานอยา่งเท่าเทียมกนัหรืออาจส่งสายมายงัผูที้"มีทกัษะสูงสุดในการให้บริการผู ้
ติดต่อท่านนัEนๆ (skills based routing) เช่น ผูติ้ดต่อที"เป็นชาวต่างชาติยอ่มตอ้งการพูดคุยกบัผูที้"มี
ทกัษะการพูดภาษาองักฤษที"ดี ซึ" งอาจมีอยูไ่ม่กี"คนใน Call Center หากมีผูติ้ดต่อเขา้มาในขณะที"ไม่มี 
Agent วา่งสาย ก็สามารถ queuing สายนัEนๆ และมีประกาศบอกให้ผูติ้ดต่อทราบวา่ขณะนีE เจา้หนา้ที"
กาํลงัปฏิบติังานอยู ่ ผูบ้ริหาร Call Center สามารถตรวจสอบสถิติของการให้บริการ ไม่วา่จะเป็น
จาํนวนสายที"รับไดต่้อวนั สายที"ทิEงไปในขณะอยูใ่น queue หรือ grade of service ทัEงแบบ เรียลไทม ์
และ สถิติขอ้มูลเก่าเพื"อจดัสรรจาํนวน Agent และสายในโทรศพัทใ์ห้เหมาะสมกบัปริมาณการติดต่อ
ระบบ PBX (Private Branch Exchange) ชัEนนาํมกัจะมีระบบ ACD เป็น option ให้เลือกใช ้โดย ACD 
แต่ละระบบมีขีดความสามารถที"แตกต่างกนั  

2) Interactive Voice Response (IVR) เป็นระบบให้บริการขอ้มูล และทาํรายการธุรกิจอตัโนมติัทาง
โทรศพัท ์โดยจะเชื"อมต่อกบัฐานขอ้มูลโทรศพัท ์เพื"อใหบ้ริการแบบออนไลน์ ระบบ IVR จะเก็บเสียง
ที"บนัทึกไวล่้วงหนา้ โดยจดัเก็บเป็นส่วนๆ ตามเนืEอหาของการบริการ เมื"อมีสายติดต่อเขา้มาทาง PBX 
มายงั IVR ระบบจะรับคาํสั"งในรูปแบบของ DTMF จากแป้นโทรศพัท์ และไป query ขอ้มูลจาก
ฐานขอ้มูลมาตอบในรูปแบบของเสียงตามที"ไดมี้การบนัทึกเก็บไวล่้วงหนา้ ซึ" งนอกจากจะให้บริการ
ทางเสียงแลว้ ยงัสามารถให้บริการขอ้มูลทางแฟกซ์ (fax on demand) ไดอี้กดว้ยในปัจจุบนั นอกจาก
การรับคาํสั"งทาง DTMF (Dual-Tone Multifrequency signaling) แลว้ IVR ยงัเพิ"มทางเลือกให้กบัผู ้
ติดต่อดว้ยการรับคาํสั"งทางเสียง หรือที"เรียกวา่ speech recognition ซึ" งจะเพิ"มความสะดวกสบายมาก
ยิ"งขึEน  
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3) Computer Telephony Integration (CTI) ใน Call Center ขนาดกลางขึEนไปที"มีความซับซ้อน
มากๆ  CTI จะมีบทบาทไม่น้อยไปกว่า 2 ส่วนแรก โดยเป็นการสร้างความสัมพนัธ์ในการทาํงาน
ระหวา่ง PBX หรือ ACD และระบบคอมพิวเตอร์ (computer desktop และ customer database) ในการ
ควบคุมและมอนิเตอร์การทาํงานของสายโทรเขา้ และออกแต่ละสายให้ ซิงโครไนซ์กบั computer 
desktop และฐานขอ้มูลลูกคา้ ขอ้มูลของลูกคา้ที"พีซีของ Agent ทนัทีที"มีสายโทรเขา้ (screen pop up) 
โทรออกโดยคลิEกที"รายชื"อของผูที้"ตอ้งการจะติดต่อบนหนา้จอพีซี (preview dialing) และใชฟั้งก์ชนั
ของโทรศพัทข์อง Agent บนพีซี (soft phone) เป็นตน้ 

 
รูปที�  1 - รูปแบบการทํางานของ Call Center 

การติดตัEงระบบ Call Center อาจจะถูกติดตัEงในลกัษณะแบบ Stand Alone หรือมีการเชื"อมโยงกบั 
Call Center อื"นๆ ที"มีอยู่แล้วก็ได้ โดยสามารถที"จะเชื"อมโยงขอ้มูลต่างๆ ได้ทัEงจากระบบ Mainframe 
Microcomputer และเชื"อมต่อกบั LAN ดงัแสดงในรูปที" 1 

Call Center ในประเทศไทย 

Call Center เริ"มเขา้มามีบทบาทในประเทศไทยครัE งแรกเมื"อประมาณสิบกวา่ปีก่อน โดยเริ"มจากบริษทั
ขา้มชาติที"ประสบความสําเร็จในการใชง้านในต่างประเทศ เช่น ธุรกิจสายการบิน และต่อมาไดเ้ป็นที"รู้จกั
มากขึEนในยคุเฟื" องฟูของธุรกิจเพจเจอร์ จนมาถึงปัจจุบนั เทคโนโลยีดา้น Call Center ถูกพฒันาอยา่งรวดเร็ว 
และต่อเนื"องโดยไดรั้บการกระตุน้จากกระแสของ CRM (Customer Relationship Management) ที"นบัวนัจะ
กลายเป็นกลยุทธ์หลกัของหลายๆ องค์การ จึงอาจกล่าวไดว้่า Call Center กลายเป็นหัวใจสําคญัของ          
ทุกวงการ ไม่วา่จะเป็นสถาบนัการเงิน Telecommunication, Home Delivery ประกนัภยั ธุรกิจบนัเทิง หรือ
แมแ้ต่กลุ่มอุตสาหกรรมหนกั และดว้ยจุดมุ่งหมายหลกัของ CRM ที"จะรักษาความสัมพนัธ์ที"ดีกบัลูกคา้ที"
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ติดต่อมาทุกช่องทาง ไม่ใช่เพียงทางโทรศพัท์ Call Center จึงตอ้งรับบทบาทเป็นศูนยใ์นการรองรับการ
ติดต่อในช่องทางอื"นๆ ดว้ย เช่น อินเทอร์เน็ต อีเมล์ หรือแฟกซ์ ซึ" งทาํให้มีชื"อใหม่วา่ Multimedia Contact 
Center  

ประโยชน์ของ Call Center  

ประโยชน์ของบริการต่าง ๆ ของ Call Center คือ เพิ"มยอดขาย (Increase Sales Volume) ติดตามผล
ของการทาํกลยุทธ์การตลาด (Follow Up) รักษาความสัมพนัธ์ของลูกคา้ หรือ CRM (Customer Relation 
Management) บริการทางดา้นขอ้มูลหลงัการขาย (Post Purchase Information) การทาํวิจยัทางการตลาด 
(Marketing Research) และสนบัสนุนการดาํเนินกลยุทธ์การตลาดอื"น ๆ ซึ" งจะเห็นไดว้า่ Call Center มี
ความสาํคญัในสภาพการแข่งขนัที"สูงและการตื"นตวัของ CRM ในวงการธุรกิจ  

อยา่งไรก็ตาม องคก์รที"ตอ้งการมี Call Center อาจจะไม่จาํเป็นตอ้งจดัตัEง Call Center ของตวัเอง แต่
สามารถใชบ้ริการในลกัษณะของการ Outsourcing ได ้ซึ" งในปัจจุบนั องคก์รธุรกิจมีแนวโนม้ที"จะลดขนาด
ขององคก์รควบคู่ไปกบัการเพิ"มศกัยภาพของทรัพยากรมนุษยโ์ดยนาํเอาเทคโนโลยีต่าง ๆ เขา้มาประยุกตใ์ช ้
ตลอดจน Outsourcing การทาํงานบางอยา่งจากองคก์รภายนอก เช่น หน่วยงาน Call Center ทัEงนีE  เพื"อเพิ"ม
กาํไรในธุรกิจและการทาํงานที"มีประสิทธิภาพมากขึEน  

Outsourcing Call Center  

Outsourcing Call Center เป็นแนวโนม้ที"ค่อนขา้งใหม่ในประเทศไทย ซึ" งในต่างประเทศ ผูใ้ห้บริการ 
Outsourcing Call Center ไดมี้การเจริญเติบโตอย่างมาก เช่น ในสหรัฐอเมริกา และยุโรป นอกจากนีE  
ขอบเขตของการให้บริการของ Call Center ได้ถูกขยายให้กวา้งขึEน ครอบคลุมไปถึงการจดัการด้าน
ฐานขอ้มูล (Database Management) ซึ" งอาจหมายถึง การจดัหาขอ้มูลรายชื"อลูกคา้เป้าหมายของหน่วยธุรกิจ
เพื"อดาํเนินกลยทุธ์ในการตลาดต่อไป การให้บริการ Tele-sales และ Telemarketing ทัEงในส่วนของ Inbound 
Service คือ การรอรับสายโทรเขา้จากลูกคา้ซึ" งอาจจะเป็นการสอบถามทางดา้นขอ้มูลผลิตภณัฑ์หรือบริการ
และ Outbound Service คือ การโทรเขา้ไปหาลูกคา้เพื"อทาํการขาย หรือติดตามขอ้มูลของการประชาสัมพนัธ์
ทางการตลาด การใหข้อ้มูลของสินคา้ บริการ หรือรายการส่งเสริมการขายต่าง ๆ ตลอดจนการนดัหมายกบั
พนกังานขายหรือการเลือกเชิญผูเ้ขา้ร่วมการสัมมนา การสํารวจความพึงพอใจของพนกังานผูใ้ห้บริการหรือ
ผูบ้ริโภคโดยตรงต่อ การบริการของพนกังานบริษทั  สินคา้ / บริการ  ภาพลกัษณ์องคก์ร  การทาํวิจยัตลาด  
เป็นตน้ ทัEงนีE  การใหบ้ริการดงักล่าวเป็นเพียงส่วนหนึ"งของการใหบ้ริการของ Call Center เท่านัEน  

ขอ้ดีของ Outsourcing Call Center ไดแ้ก่    

1) การติดตัEงระบบใชง้าน จะทาํไดเ้ร็วกวา่ที"องคก์รพฒันาขึEนเองภายในบริษทั 
2) ประหยดัค่าใชจ่้าย ลดเงินลงทุน  
3) ลดค่าใชจ่้ายประจาํในการจา้งพนกังาน ในขณะที"ยงัไม่มีงานมาก 
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4) ลดภาระการดูแลรักษาอุปกรณ์ระบบ 
5) เพิ"มประสิทธิภาพในการดาํเนินธุรกิจ 
6) เฉลี"ยความเสี"ยงในการดาํเนินการและการจดัการ 
7) ยกระดบัคุณภาพงาน กรณีมีการจา้งบริษทัผูช้าํนาญการในงานที"ตอ้งใช้ความรู้ ความสามารถ

เฉพาะดา้น 
8) ไดใ้ชเ้ครื"องที"ทนัสมยัตลอดเวลา 

ทัEงนีE  เพื"อให้องค์กรธุรกิจสามารถสร้างความได้เปรียบในการแข่งขนั ธุรกิจต่าง ๆ จึงมีแนวโน้ม 
Outsourcing หน่วยงานหรือแผนกต่าง ๆ ขององคก์รมากยิ"งขึEน รวมถึง Outsourcing Call Center ประกอบ
แนวความคิดเกี"ยวกับการบริหารความสัมพนัธ์กับลูกค้า (CRM) และการพฒันาเทคโนโลยีระบบ Call 
Center ปัจจยัที"กล่าวมาขา้งตน้นีE  ไดมี้ส่วนช่วยเพิ"มบทบาทและความสําคญัของ Call Center ให้มากขึEน ซึ" ง
เป็นโอกาสของการทาํธุรกิจ Call Center โดยจะกล่าวถึงความเป็นไปไดข้องแผนธุรกิจดงักล่าวในบทต่อ ๆ 
ไป 

 

 


