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รายละเอียดขอบเขตงานทั้งโครงการ (Terms Of Reference : TOR) 
โครงการจัดเช่าระบบ Call Center 1 งาน 

 
1. ความเป็นมา 

 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชเป็นมหาวิทยาลัยเปิดที่ใช้ระบบการศึกษาทางไกล ในการจัดการเรียนการสอน 
ปัจจุบันมีนักศึกษากระจายอยู่ทั่วประเทศจ านวนมาก การจัดการศึกษาในระบบทางไกลของมหาวิทยาลัยด าเนินการ
ผ่านสื่อการเรียนการสอนในรูปแบบต่างๆ นักศึกษาสามารถศึกษาด้วยตนเองโดยไม่ต้องเข้าชั้นเรียน เพ่ือให้บริการ
ข้อมูลข่าวสารและตอบค าถาม แก่นักศึกษาและประชาชนทั่วไป มหาวิทยาลัยได้จัดตั้งศูนย์สารสนเทศขึ้นมา เป็น
หน่วยงานกลาง ในการให้บริการดังกล่าวผ่านระบบ Call Center หมายเลขโทรศัพท์ 0 2504 7788  รวมทั้งสื่อ
ออนไลน์อ่ืนๆ และมีระบบตอบรับโทรศัพท์อัตโนมัติ (IVR) ไว้คอยให้บริการนักศึกษาและประชาชนทั่วไป โดยใช้ระบบ 
Customer Relationship Management (CRM) เป็นที่เก็บรวบรวมประวัติการติดต่อสื่อสารระหว่างเจ้าหน้าที่กับ
นักศึกษา  

ในปัจจุบันเทคโนโลยีมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช จึงมีนโยบายให้      
ศูนย์สารสนเทศด าเนินการศึกษาแนวทางปรับปรุงระบบ  Call Center ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และตรงตามแผน
ปรับแต่งแปลงโฉมมหาวิทยาลัยเพ่ือพัฒนาระบบบริการนักศึกษาและประชาชนทั่วไปให้เป็นรูปแบบอัจฉริยะ โดยการ
น าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่การเป็น Digital University และเป็นการประหยัด
ค่าใช้จ่ายในการด าเนินการ  

ดังนั้น เพ่ือให้การบริหารจัดการระบบ Call Center มีเสถียรภาพและประสิทธิภาพตรงตามวัตถุประสงค์  
ของมหาวิทยาลัย จึงมีความส าคัญและจ าเป็นอย่างยิ่งที่ต้องด าเนินการจัดเช่าระบบ Cloud Call Center อันจะส่งผล
ให้ประสิทธิภาพด้านบริการข้อมูลข่าวสารและตอบค าถาม แก่นักศึกษาและประชาชนทั่วไปผ่านช่องทางต่างๆ ดียิ่งขึ้น 
และเพ่ือภาพลักษณ์ท่ีดีของมหาวิทยาลัยต่อไป  

 

2. วัตถุประสงค์ 
2.1 เพ่ือยกระดับการให้บริการ และเสถียรภาพ (Availability) ของระบบที่สามารถให้บริการข้อมูล 

ข่าวสารและตอบปัญหานักศึกษาและประชาชนทั่วไป ได้ในระดับที่สูงขึ้น และสามารถให้บริการได้
อย่างต่อเนื่อง 

2.2 เพ่ือให้การบริหารจัดการระบบสื่อสารด้วยโทรศัพท์ และผ่านระบบ Omni Channel ต่างๆ ของ
มหาวิทยาลัยเป็นไปอย่างต่อเนื่อง มิให้เกิดความเสียหายต่อระบบการให้บริการแก่นั กศึกษาและ
ประชาชนทั่วไปและการติดต่อราชการของมหาวิทยาลัย 

2.3 เพ่ือยกระดับความมั่นคงปลอดภัยด้านระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลัย ลดความเสี่ยงจากภัยคุกคาม
ทางด้านไซเบอร์ที่โจมตีผ่านช่องทางที่เปิดเพ่ิมเติมในการเข้าถึงระบบ Call Center รวมถึงลดความ
เสี่ยงจากการถูกโจมตีผ่านช่องทางต่างๆ ที่เกิดขึ้นกับระบบ Call Center เข้าสู่ระบบงานภายใน
มหาวิทยาลัย 
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3. คุณสมบัติของผู้ยื่นข้อเสนอ 
3.1 คุณสมบัติของผู้ยื่นข้อเสนอเป็นไปตามคณะกรรมการนโยบายฯ ก าหนด (รายละเอียดระบุในเอกสาร

ประกาศประกวดราคา)   
3.2 เป็นนิติบุคคลที่ประกอบอาชีพให้บริการ ติดตั้งหรือดูแลบ ารุงรักษาและซ่อมแซม ระบบ Cloud 

Contact Center โดยต้องยื่นหนังสือรับรองผลงาน และส าเนาคู่สัญญาเกี่ยวกับการให้บริการ หรือ
ติดตั้ง หรือบ ารุงรักษา ระบบ Cloud Contact Center โดยเป็นผลงานที่เป็นคู่สัญญาเดียวกันโดยตรง
กับส่วนราชการ หน่วยงานตามกฎหมาย ว่าด้วยเรื่อง ระเบียบบริหารราชการท้องถิ่นรัฐวิสาหกิจหรือ
หน่วยงานอ่ืนซึ่ง  มีกฎหมาย บัญญัติให้มีฐานะที่เป็นราชการบริหารส่วนท้องถิ่นรัฐวิสาหกิจหรือ
หน่วยงานเอกชนที่มหาวิทยาลัยเชื่อถือ ซึ่งต้องเป็นผลงานที่แล้วเสร็จในช่วงระยะเวลาย้อนหลังไม่เกิน 
3 ปี นับจาก   วันยื่นเสนอราคา และมีมูลค่าผลงานไม่น้อยกว่า 5,000,000 บาท(-ห้าล้านบาทถ้วน-) 
โดยต้องยื่นไปพร้อมกับการเสนอราคา  

3.3 ผู้ยื่นข้อเสนอต้องเป็นเจ้าของทรัพย์สินทางปัญญาหรือตัวแทนจัดจ าหน่ายจากผู้ผลิตหรือตัวแทน  
        จ าหน่ายในประเทศไทย โดยต้องยื่นหนังสือยืนยันการเป็นเจ้าของทรัพย์สินทาง 
        ปัญญา หรือหนังสือแต่งตั้งตัวแทนจัดจ าหน่ายจากผู้ผลิต หรือตัวแทนจ าหน่ายในประเทศไทย  
        หรือเอกสารลิขสิทธิ์การใช้งานซึ่งมีสิทธิถูกต้องตามกฎหมาย เพื่อให้บริการระบบทั้งหมดที่เสนอ 
 

4. ข้อก าหนดทางเทคนิค รายละเอียดคุณลักษณะเฉพาะของระบบ Call Center (ตามเอกสารแนบส่วนที่ ๒)  

 
5. เอกสารที่ต้องย่ืนเพื่อประกอบการพิจารณา  
        ผู้ยื่นข้อเสนอต้องยื่นเอกสารเพ่ือให้มหาวิทยาลัยพิจารณาข้อเสนอ ณ วันยื่นข้อเสนอโดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
        5.1 ผู้ยื่นข้อเสนอต้องท าตารางการเปรียบเทียบรายการที่เสนอทุกข้อก าหนด ตามรายละเอียดในตารางที่ ๑      
              ตัวอย่างการเปรียบเทียบคุณลักษณะเฉพาะ โดยข้อก าหนดของมหาวิทยาลัยทุกข้อ ถือเป็นเกณฑ์            
              ขั้นต่ าสุดที่ผู้ให้บริการต้องปฏิบัติ และมหาวิทยาลัยถือเป็นสาระส าคัญในการพิจารณา หากไม่ 
              ด าเนินการตามข้างต้นจะไม่รับพิจารณา 
ตารางตัวอย่างที่ ๑ ตัวอย่างการเปรียบเทียบคุณลักษณะเฉพาะ 

คุณลักษณะเฉพาะและ
ข้อก าหนดที่ มสธ. ก าหนด 

คุณลักษณะเฉพาะและ
ข้อเสนอจากผู้ยื่นข้อเสนอ 

เปรียบเทียบคุณลักษณะ
เฉพาะและข้อก าหนด 

เอกสารอ้างอิง 

คุณลักษณะเฉพาะและ
ข้อก าหนดที่มหาวิทยาลัย
ก าหนด 

ให้ระบุคุณลักษณะเฉพาะ
และข้อเสนอจากผู้ยื่น
ข้อเสนอ 

ให้ระบุจุดที่ดีกว่าหรือตรง
ตามคุณลักษณะเฉพาะ
และข้อก าหนดที่
มหาวิทยาลัยก าหนดไว้ 

ให้ระบุ
เอกสารอ้างอิง
ต่างๆ ที่เสนอ 

 
        5.2 ผู้ยื่นข้อเสนอต้องจัดท าเอกสารเพื่อเสนอต่อมหาวิทยาลัย เช่น Datasheet หรือเอกสารที่พิมพ์จาก  
              เว็บไซต์ของผลิตภัณฑ์ที่เสนอ หรือเอกสารประกอบอื่นๆ เป็นเอกสารอ้างอิงที่แสดงให้เห็นข้อมูลที่ 
              ชัดเจนส าหรับประกอบการพิจารณา โดยท าเครื่องหมายบ่งชี้ให้ตรงตามที่อ้างอิงในเอกสารข้อ 5.1  
              ให้ถูกต้องตรงกัน 
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        5.3 ในกรณีที่อ้างอิงตาม Datasheet หรือเอกสารที่พิมพ์จากเว็บไซต์ของผลิตภัณฑ์ที่เสนอ หรือเอกสาร 
              ประกอบอื่นๆ ผู้ยื่นข้อเสนอต้องน าข้อมูลล่าสุด (Update) โดยต้องมีที่มาและรายละเอียดจากส านักงาน 
              ใหญ่หรือส านักงานประจ าประเทศไทยของบริษัทให้บริการคลาวด์เท่านั้น ทั้งนี้ ต้องแสดงข้อมูลที่ชัดเจน   
              เพ่ือประกอบการพิจารณา ในการเสนอรายละเอียดของผลิตภัณฑ์ต้องท าการอ้างอิงตามรายการที่เสนอ 
              ราคา และต้องระบุหัวข้อพร้อมขีดเส้นใต้ หรือท าแถบสีข้อความลงในเอกสารต่างๆ ที่น ามาแสดงให้เห็น 
              อย่างชัดเจน รวมทั้งระบุข้อก าหนดให้ครบถ้วน 
        5.4 ในกรณีที่ต้องมีการรับรองคุณลักษณะเฉพาะทางเทคนิคหรือรายละเอียดต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์    
              เพ่ือประกอบการพิจารณาหรือการตรวจรับ ต้องรับรองผลิตภัณฑ์โดยส านักงานใหญ่หรือส านักงาน 
              ประจ าประเทศไทยของบริษัทผู้ให้บริการคลาวด์เท่านั้น 
        5.5 ในกรณีการเสนอรายละเอียดต่างๆ ของผลิตภัณฑ์เพ่ือประกอบการพิจารณามหาวิทยาลัยจะพิจารณา    
              ณ วันที่เสนอราคาเป็นเกณฑ์หลัก 
        5.6 ผู้ยื่นข้อเสนอต้องยื่นเอกสารแสดงรายละเอียดของบุคลากรตามตารางด้านล่าง และต้องยื่นพร้อมกับ 
              การเสนอราคา โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
                   1. ชื่อ – นามสกุล หมายเลขโทรศัพท์ และ E-mail ที่สามารถติดต่อได้ 
                   2. ประวัติการท างาน ประสบการณ์ และวุฒิการศึกษาตามข้อก าหนดในแต่ละต าแหน่งที่ระบุ 

ล าดับที่ ต าแหน่ง ประสบการณ์/คุณวุฒิ จ านวน (คน) 

๑ ผู้จัดการโครงการ 
(Project Manager) 

- ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป 
- มีประสบการณ์ในการเป็นผู้จัดการโครงการ (Project 
Manager) ไม่น้อยกว่า 5 ปี 

๑ 

๒ วิศวกรติดตั้งและดูแลระบบ 
Call Center 
(Contact Center Engineer
หรือ Call Center Engineer) 

- ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไปทางด้าน
วิศวกรรมคอมพิวเตอร์หรือเทคโนโลยีสารสนเทศ หรือ
สาขาที่เก่ียวข้อง 
- มีประสบการณ์ท างานด้านระบบ Contact Center
หรือ Call Center ไม่น้อยกว่า 5 ปี 

๑ 

3 นักพัฒนาระบบ 
(Software Developer) 

- ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไปทาง ด้าน
คอมพิวเตอร์หรือเทคโนโลยีสารสนเทศ หรือสาขาที่
เกี่ยวข้อง 
- มีประสบการณ์อย่างน้อย ๕ ปี ด้านการพัฒนาระบบ
เกี่ยวกับระบบ Contact Center หรือระบบท่ีเกี่ยวข้อง 

๑ 

4 เจ้าหน้าที่นักทดสอบระบบ  
(IT Tester) 

- ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไปทาง ด้าน
คอมพิวเตอร์หรือเทคโนโลยีสารสนเทศ หรือสาขาที่
เกี่ยวข้อง 
- มีประสบการณ์ในด้านการทดสอบระบบของโครงการ
ด้าน Contact Center หรือ Call Center ที่ติดตั้งใช้งาน
แล้วไม่น้อยกว่า ๓ โครงการ 

๑ 

รวมทั้งสิ้น ๔ 
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6. ก าหนดเวลาส่งมอบและติดตั้ง 
       ผู้ให้เช่าต้องติดตั้งระบบให้แล้วเสร็จพร้อมใช้งานและส่งมอบ ภายใน 120 วัน นับถัดจากวันลงนามในสัญญา 
โดยได้รับความเห็นชอบจากคณะกรรมการตรวจรับพัสดุ ซึ่งจะต้องด าเนินการตามข้อก าหนด และส่งมอบระบบงาน 
และเอกสาร ดังนี้ 

6.1  ระบบ Cloud Contact Center และระบบ Cloud CRM ที่พร้อมใช้งานส าหรับ 45 Concurrent  
       License 
6.2  เอกสารการพัฒนา และออกแบบระบบงาน (System Design Document) 
6.3  เอกสารผลการทดสอบระบบกับผู้ใช้งาน (User Acceptance Testing) 
6.4  เอกสารผลการตรวจรับระบบงานตามข้อก าหนด (Acceptance Testing) 

 
7.  หลักเกณฑ์ในการพิจารณาคัดเลือกข้อเสนอ  

ในการพิจารณาผู้ชนะการยื่นข้อเสนอ มหาวิทยาลัยจะใช้เกณฑ์ราคาประกอบเกณฑ์อ่ืน โดยพิจารณา          
ให้คะแนนตามปัจจัยหลักและน้ าหนักที่ก าหนด ดังนี้ 

หัวข้อ เกณฑ์การให้คะแนน 

๑) ราคาที่ยื่นเสนอ (Price) ร้อยละ ๓๐ 

๒) ข้อมูลประสบการณ์และเอกสารของผู้ยื่นข้อเสนอ ร้อยละ 2๐  

- ผลงานกับหน่วยงาน (ร้อยละ 20)   

๓) แผนการด าเนินโครงการ ร้อยละ 1๐ 

- แผนการอบรม/แผนการปฏิบัติงาน (ร้อยละ 10)   

๔) ด้านพัฒนาและออกแบบระบบงาน Call Center  ร้อยละ ๔๐ 

รวม ร้อยละ ๑๐๐ 

 

ทั้งนี้ คณะกรรมการพิจารณาผลการประกวดราคาทางอิเล็กทรอนิกส์ จะพิจารณาให้คะแนนผู้ยื่นข้อเสนอ
ตามรายละเอียดข้างต้น ผู้ยื่นข้อเสนอที่ผ่านเกณฑ์จะต้องได้คะแนนรวม ตั้งแต่ร้อยละ ๘0 ขึ้นไป 

 

 

 

 

 

 

 

 



แผ่นที่ 5 ของ ๑2 แผ่น 
 

            7.1  ราคาที่ยื่นเสนอ (Price) น้ าหนักร้อยละ 3๐  
                   พิจารณาจากอันดับของราคาต่ าสุด โดยก าหนดเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้  

รายการ
พิจารณา 

คะแนน
เต็ม 

0
คะแนน 

15
คะแนน 

30
คะแนน 

 

55
คะแนน 

70
คะแนน 

85
คะแนน 

 

100
คะแนน 

ราคาที่
เสนอ 

 

100 
 
 

ราคา   
 ต่ าสุดเป็น   
  อันดับที ่   
      7  
 เป็นต้นไป 

ราคา
ต่ าสุดเป็น
อันดับที่ 

6 

ราคา
ต่ าสุดเป็น
อันดับที่ 

5 

ราคา
ต่ าสุดเป็น
อันดับที่ 

4 

ราคา
ต่ าสุดเป็น
อันดับที่ 

3 

ราคา
ต่ าสุดเป็น
อันดับที่ 

2 

ราคา
ต่ าสุดเป็น
อันดับที่  

1 

รวม 100        

 
7.2  ด้านประสบการณ์ น้ าหนักร้อยละ 2๐  

          มหาวิทยาลัยฯ จะพิจารณาผลงานและประสบการณ์จากจํานวนผลงานด้านการพัฒนาหรือติดตั้ง            
หรือดูแลรักษาระบบ Call Center ซึ่งปัจจุบันได้ ดําเนินการเสร็จเรียบร้อยแล้ว และเป็นผลงานที่เป็นคู่สัญญากับ
หน่วยงานราชการ หรือหน่วยงานของรัฐ หรือรัฐวิสาหกิจ หรือหน่วยงานเอกชน ที่มหาวิทยาลัยฯ เชื่อถือ และมี
หนังสือรับรองผลงานหรือเอกสารอ่ืนใด ที่สามารถแสดงได้ว่าผู้ยื่นข้อเสนอเป็นผู้ดําเนินการ โดยพิจารณาจากผลงาน
ที่ให้บริการกับหน่วยงานภาครัฐ/รัฐวิสาหกิจ/เอกชน ซึ่งมีสัญญาจ้างหรือเอกสารอ้างอิง ย้อนหลัง ๓ ปี และก าหนด
เกณฑ์การให้คะแนน ดงันี้ 

รายการพิจารณา คะแนนเต็ม 
0 

คะแนน 
 

20
คะแนน 

 

40
คะแนน 

60
คะแนน 

80
คะแนน 

 

100
คะแนน 

   มูลค่าของ    
 โครงการที่ยื่น 
 พิจารณาแต่ละ  
 สัญญาไม่น้อยกว่า  
 ๑.๕ ล้านบาท 

100 
 
 

ไม่มีผลงาน 
 

1 ผลงาน 
 
 

2 ผลงาน 
 

๓ ผลงาน 
 

4 ผลงาน ๕ ผลงาน 

รวม 100       

 
 
 
 
 
 
 
 
 



แผ่นที่ 6 ของ ๑2 แผ่น 
 

7.3  แผนการด าเนินการโครงการ 
               แผนการอบรม/แผนการปฏิบัติงาน น้ าหนักร้อยละ 10 พิจารณาจากความครบถ้วน และความ         
 ถูกต้องของเอกสารของข้อเสนอ โดยก าหนดเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้ 

รายการแผน ไม่มี : คะแนน มี : คะแนน 

1. แสดงแผนการด าเนินงานโครงการโดย มี
ระยะเวลาด าเนินงานเริ่มต้น-สิ้นสุดของ 
กิจกรรมที่สอดคล้องกับระยะเวลาโครงการ 

๐ 40  คะแนน  

2. แผนการสนับสนุนการให้บริการตลอด
ระยะเวลาของสัญญา 

๐ 20  คะนนน  

3. แผนการและแนวทางในการปฏิบัติงานใน
กรณีอุปกรณ์ที่ใช้ในการให้บริการขัดข้อง 

๐ 20  คะแนน  

4. แผนการฝึกอบรม ๐ 20 คะแนน  

รวมคะแนน  100 คะแนน 

 
7.4  ด้านการออกแบบและพัฒนาระบบ Call Center 

                การออกแบบระบบและรูปแบบการใช้งานระบบ Call Center น้ าหนักร้อยละ ๔๐ พิจารณาจาก                  
การออกแบบระบบงาน โดยผู้ยื่นข้อเสนอต้องผ่านคุณสมบัติตาม ข้อ 3. ซึ่งมเีกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้ 
 

แนวทางการออกแบบและพัฒนาระบบ 
 เกณฑ์การ  
 ให้คะแนน 

0  
คะแนน  

25 
คะแนน  

50 
คะแนน 

75 
คะแนน   

100 
คะแนน   

  

พิจารณา 
รายละเอียด 
การ
ออกแบบ
และพัฒนา
ระบบ 

 

ไม่มีการ
ออกแบบ

และพัฒนา
ระบบ 

 

1. เอกสารการ
ออกแบบ 
Architecture 
Diagram 

พร้อมรายละเอียด
ประกอบการ
ออกแบบใน
ภาพรวม 

 

1. เอกสารการออกแบบ 
Architecture Diagram 
พร้อมรายละเอียด
ประกอบการออกแบบ
ในภาพรวม 
๒. แสดงต้นแบบหน้าจอ
ของระบบงาน Cloud 
Contact Center 
พร้อมแสดงกระบวนการ
ท างานที่สอดคล้อง 

2.1 แสดงตัวอย่าง   
 รูปแบบระบบที่สามารถ
รับงานจากหลากหลาย 

 ช่องทางในหน้าจอ  
 เดียวกัน และพร้อมๆ   
 กัน เช่น 

 

1. เอกสารการออกแบบ 
Architecture Diagram  
พร้อมรายละเอียด
ประกอบการออกแบบ
ในภาพรวม 
๒. แสดงต้นแบบหน้าจอ
ของระบบงาน Cloud 
Contact Center  
พร้อมแสดงกระบวนการ
ท างานที่สอดคล้อง 

2.1 แสดงตัวอย่าง
รูปแบบระบบที่สามารถ
รับงานจากหลากหลาย 

 ช่องทางในหน้าจอ   
 เดียวกัน และพร้อมๆ   
 กัน เช่น 

 

1. เอกสารการออกแบบ 
Architecture Diagram  
พร้อมรายละเอียด
ประกอบการออกแบบ
ในภาพรวม 
๒. แสดงต้นแบบหน้าจอ
ของระบบงาน Cloud 
Contact Center  
พร้อมแสดงกระบวนการ
ท างานที่สอดคล้อง 

2.1 แสดงตัวอย่าง 
 รูปแบบระบบที่สามารถ   
 รับงานจากหลากหลาย 
 ช่องทางในหน้าจอ 
 เดียวกัน และพร้อมๆ  
 กัน เช่น 
 
 
 



แผ่นที่ 7 ของ ๑2 แผ่น 
 

เกณฑ์การ  
ให้คะแนน 

0 
คะแนน   

25 
คะแนน  

50 
คะแนน   

75 
คะแนน   

100 
คะแนน    

   - Voice 
- E-mail 
- Chat 
- Line 
- Facebook 
- Pantip 

    2.2 แสดงตัวอย่าง    
    รูปแบบโทรกลับ 

      เมื่อมีการฝากสายไว้ 
    2.3 แสดงตัวอย่าง    
    รูปแบบหน้าจอการ 
    ท างานของเจ้าหน้าที่ 
    ผู้ปฏิบัติงานหรือ      
    Agent Desktop     
    ต้องสามารถท างาน  
    ร่วมกับระบบลูกค้า 
    สัมพันธ์/ระบบการ 
    บริหารความสัมพันธ์ 
    กับลูกค้าบนบริการ 
    คลาวด์ (Customer 
    Relationship     
    Management) ที ่
    เสนอในครั้งนี้ได้    
    ภายในหน้าจอ 
    เดียวกัน (Single   
    Windows) เพ่ือ 
    ความสะดวกของ    
    เจ้าหน้าที่ผู้ปฎิบัติ 
    งานโดยที่ไม่ต้องสลับ 
    หน้าต่างโปรแกรมไป   
    มาระหว่างการ 
    ท างาน  

- Voice 
- E-mail 
- Chat 
- Line 
- Facebook 
- Pantip 

    2.2 แสดงตัวอย่าง 
    รูปแบบโทรกลับ     
    เมื่อมีการฝากสายไว้ 
    2.3 แสดงตัวอย่าง 
    รูปแบบหน้าจอการ    
    ท างานของเจ้าหน้าที่  
    ผู้ปฏิบัติงานหรือ  
    Agent Desktop  
    ต้องสามารถท างาน 
    ร่วมกับระบบลูกค้า 
    สัมพันธ์/ระบบการ   
    บริหารความสัมพันธ์ 
    กับลูกค้าบนบริการ 
    คลาวด์ (Customer    
    Relationship     
    Management) ที ่   
    เสนอในครั้งนี้ได้    
    ภายในหน้าจอ 
    เดียวกัน (Single    
    Windows) เพ่ือ 
    ความสะดวกของ   
    เจ้าหน้าที่ผู้ปฎิบัติ 
    งานโดยที่ไม่ต้องสลับ 
    หน้าต่างโปรแกรมไป 
    มาระหว่างการ  
    ท างาน 
๓. แสดงระบบการบริหาร
ความสัมพันธ์กับลูกค้าบน
บริการคลาวด์(Customer 
Relationship 
Management) 
 

- Voice 
- E-mail 
- Chat 
- Line 
- Facebook 
- Pantip 

    2.2 แสดงตัวอย่าง 
    รูปแบบโทรกลับ     
    เมื่อมีการฝากสายไว้ 
    2.3 แสดงตัวอย่าง 
    รูปแบบหน้าจอการ    
    ท างานของเจ้าหน้าที่ 
    ผู้ปฏิบัติงานหรือ  
    Agent Desktop    
    ต้องสามารถท างาน 
    ร่วมกับระบบลูกค้า 
    สัมพันธ์/ระบบการ 
    บริหารความสัมพันธ์ 
    กับลูกค้าบนบริการ 
    คลาวด์ (Customer    
    Relationship     
    Management) ที ่   
    เสนอในครั้งนี้ได้ 
    ภายในหน้าจอ 
    เดียวกัน (Single  
    Windows) เพ่ือ 
    ความสะดวกของ   
    เจ้าหน้าที่ผู้ปฎิบัติ 
    งานโดยที่ไม่ต้องสลับ 
    หน้าต่างโปรแกรมไป  
    มาระหว่างการ 
    ท างาน 
๓. แสดงระบบการบริหาร
ความสัมพันธ์กับลูกค้าบน
บริการคลาวด์(Customer 
Relationship 
Management) 
 



แผ่นที่ 8 ของ ๑2 แผ่น 
 

เกณฑ์การ  
ให้คะแนน 

0 
คะแนน  

25 
คะแนน 

50 
คะแนน   

75 
คะแนน   

100 
คะแนน   

         3.1 แสดงตัวอย่าง    
     รูปแบบการบันทึก   
     ค าร้องและรับเรื่อง 
     แจ้งปัญหา หรือ 
     เรื่องร้องเรียน 
     3.2 แสดงรูปแบบ 
     คลังความรู้ร่วมกับ  
     การเปิดค าร้อง 
     3.3 แสดงตัวอย่าง 
     รูปแบบการตรวจ      
     สอบหรือติดตาม 
     สถานะงานที่ 
     นักศึกษาแจ้ง 
     3.4 แสดงตัวอย่าง    
     รูปแบบ      
     Dashboard ของ    
     ค าร้อง 
     3.5 แสดงตัวอย่าง 
     รูปแบบ การบริหาร 
     และจัดการ 
     Knowledge-     
     Based   
     Management 
 

 

     3.1 แสดงตัวอย่าง    
     รูปแบบการบันทึก   
     ค าร้องและรับเรื่อง 
     แจ้งปัญหา หรือ 
     เรื่องร้องเรียน 
     3.2 แสดงรูปแบบ 
     คลังความรู้ร่วมกับ  
     การเปิดค าร้อง 
     3.3 แสดงตัวอย่าง 
     รูปแบบการตรวจ      
     สอบหรือติดตาม 
     สถานะงานที่ 
     นักศึกษาแจ้ง 
     3.4 แสดงตัวอย่าง    
     รูปแบบ      
     Dashboard ของ    
     ค าร้อง 
     3.5 แสดงตัวอย่าง 
     รูปแบบ การบริหาร 
     และจัดการ 
     Knowledge-     
     Based   
     Management 
 ๔. แสดงการท างานใน
รูปแบบ Omni-
Channel ของนักศึกษา 
แสดงตัวอย่างรูปแบบ 
ผลประวัติการติดต่อของ
นักศึกษาจากทุกช่องทาง 
โดยมีประวัติ Call, 
Email, LINE Chat, 
Facebook Messenger 
รวมในหน้าจอเดียว  
เป็นอย่างน้อย 
 

 

 

 



แผ่นที่ 9 ของ ๑2 แผ่น 
 

 8.  วงเงินงบประมาณ/วงเงินที่ได้รับจัดสรร (ปีพ.ศ. 2567 – 2571) 
   ๑๕,๕๐๐,๐๐๐ บาท (-สิบห้าล้านห้าแสนบาทถ้วน-) 
 

9.  งวดงานและการจ่ายเงิน 
   การเช่าระบบ Cloud Contact Center นี้  เป็นการจ้างแบบมีก าหนดระยะเวลา 5  ปีต่อเนื่อง โดย
มหาวิทยาลัยจะช าระหลังจากผู้ให้เช่าติดตั้งแล้วเสร็จตาม ข้อ 5 ก าหนดเวลาส่งมอบและติดตั้ง โดยแบ่งงวดงาน
เป็น 6 งวดงาน และ 6 งวดเงิน ต่อปี ในอัตราค่าเช่างวดละเท่าๆ กันและ หากปีใด มีการเช่าไม่เต็มปีให้คิดตาม
ปฏิทินให้คิดค่าเช่าเป็นรายเดือน  ถ้าไม่เต็มเดือนคิดเป็นรายวัน ( ๑ เดือน คือ ๓๐ วัน)  ทั้งนี้ หากด าเนินการ                
ไมแ่ล้วเสร็จตามรายละเอียดข้างต้น ผู้ให้เช่าต้องช าระค่าปรับตามที่ก าหนดไว้ใน ข้อ 9 (ต้องมีรายงานผลงวดงาน
เป็นรูปเล่ม)  

 

10.  อัตราค่าปรับ  
  10.1 หากผู้ให้เช่าไม่สามารถด าเนินการติดตั้งระบบให้แล้วเสร็จภายใน 120 วัน ในการให้เช่าระบบ  
          Cloud Contact Center ตามข้อก าหนด มหาวิทยาลัยจะปรับในอัตราร้อยละ 0.01 ต่อวัน                           
          ของวงเงินจ้าง โดยนับถัดจากวันที่ก าหนดให้ด าเนินการเช่าระบบ Cloud Contact Center  
          จนถึงวันที่ผู้ให้เช่าเข้ามาด าเนินการ  

         10.2 เมื่ออุปกรณ์ใดก็ตามของระบบ Cloud Contact Center เกิดปัญหาหรือขัดข้อง                    
                 เนื่องจาก Configuration หรือ Hardware ของระบบ และหากผู้ให้เช่าไม่สามารถด าเนินการแก้ไข   
                 ผ่านระบบ Remote Maintenance หรือ ไม่สามารถด าเนินการแก้ไขให้ใช้งานได้ตามปกติ                    
                 ภายในระยะเวลาที่มหาวิทยาลัยก าหนด ผู้ให้เช่าต้องยินยอมให้มหาวิทยาลัยคิดค่าปรับเป็นรายชั่วโมง 
                 ที่เกินก าหนดและเศษของชั่วโมงคิดเป็น 1 ชั่วโมง โดยการคิดค่าปรับแต่ละครั้ง ในอัตราค่าปรับ            
                 ร้อยละ 0.05 ต่อวัน ของวงเงินค่าเช่าทั้งหมด โดยคิดเฉลี่ยเป็นชั่วโมง โดยระยะเวลาในการแก้ปัญหา 
                 คิดตามตาราง ข้อ 10.3 
         10.3 Response Time หมายถึง ตั้งแต่วันจันทร์ – วันศุกร์ เวลา 08.00 – 19.30 น. วันหยุดราชการ 
                 และวันหยุดนักขัตฤกษ์ ตั้งแต่เวลา 08.30 – 16.30 น. ระยะเวลาในการแก้ปัญหา                         
                 มีรายละเอียด ดังนี้   

ลักษณะปัญหา การตอบรับ    ระยะเวลาการแก้ปัญหาให้แล้วเสร็จ 

ปัญหาระดับทั่วไป 1 ชั่วโมง 24 ชั่วโมง 
ปัญหาระดับรุนแรง 30 นาที 8 ชั่วโมง 
ปัญหาระดับวิกฤติ 30 นาที 3 ชั่วโมง 

 
  10.4 ปัญหาระดับทั่วไป หมายถึง ความผิดปกติหรือปัญหาใดๆ ที่ไม่ส่งผลกระทบต่อการปฏิบัติงานและ 

   การให้บริการ ซึ่งจะต้องมีการก าหนดและเร่งด าเนินการแก้ไขให้ทันเวลา 
  10.5 ปัญหาระดับรุนแรง เมื่อผู้รับจ้างตอบรับหรือได้รับแจ้งจากมหาวิทยาลัยภายใน 30 นาทีแล้วนั้น  

   ผู้ให้เช่าต้องรีบด าเนินการแก้ไขปัญหาให้แล้วเสร็จภายใน 8 ชั่วโมง 
  10.6 ปัญหาระดับวิกฤติ เมื่อผู้รับจ้างตอบรับหรือได้รับแจ้งจากมหาวิทยาลัย ภายใน 30 นาทีแล้วนั้น  

   ผู้รับจ้างต้องรีบด าเนินการแก้ไขทันทีโดยแก้ปัญหาให้แล้วเสร็จภายในเวลา 3 ชั่วโมง 
  10.7 มีระดับของการให้บริการ (Service Level Agreement) ไม่ต่ ากว่า 99.9% ในการให้บริการต่อปี  



แผ่นที่ 10 ของ ๑2 แผ่น 
 

หมายเหตุ :  
1. กรณีผู้รับจ้างด าเนินการแก้ไขปัญหาหรือตรวจสอบ Hardware & Service/Program ของทุกๆ ระบบที่
เกี่ยวข้องไม่ได้หรือไม่ทันภายในเวลาที่มหาวิทยาลัยก าหนด มหาวิทยาลัยจะคิดค่าปรับในอัตราตามเกณฑ์
รายละเอียดข้างต้น   
2. การแจ้งปัญหา มหาวิทยาลัยอาจแจ้งทางโทรศัพท์ หรือ โทรสาร หรือ อีเมลของผู้รับจ้าง หรือทางไลน์ 
(Line) ตามลักษณะความจ าเป็น/เร่งด่วน ซึ่งผู้รับจ้างต้องจัดเจ้าหน้าที่ เทคนิคช านาญการมาด าเนินการให้
ทันตามที่ก าหนดไว้ โดยนับจากวันที่ได้รับแจ้งจากผู้ประสานงานหรือผู้ควบคุมงานของมหาวิทยาลัยโดย
ทันท ี  

  
11.  การก าหนดระยะเวลารับประกันความช ารุดบกพร่อง  
       ผู้ ชนะการประกวดราคาอิเล็กทรอนิกส์  ต้องรับประกันคว ามช ารุดบกพร่องของงานที่ เกิดขึ้น                                
ตามอายุสัญญาเช่า นับตั้งแต่วันที่มหาวิทยาลัยได้พิจารณาให้ความเห็นชอบการตรวจรับงานของคณะกรรมการ
ตรวจรับแล้ว โดยผู้ให้บริการต้องด าเนินการซ่อมแซมแก้ไขระบบให้สามารถใช้การได้ดี โดยไม่คิดค่าใช้จ่ายใดๆ 
ทั้งสิ้น 

 
 12.  คู่สัญญาต้องจัดท าแผนการท างานมาให้ภายใน 7 วัน นับถัดจากวันลงนามในสัญญา  
 
13.  ประสิทธิภาพการให้บริการ 

         ผู้ให้บริการปฏิบัติตามข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) ตามท่ีมหาวิทยาลัย
ก าหนด ดังนี้ 
         13.1 สภาพพร้อมใช้งาน (Availability) 

      ผู้ให้บริการต้องจัดท าระบบบริการ Cloud Contact Center ให้มีความพร้อมใช้งานของบริการ   
                 ครอบคลุมร้อยละของเวลาที่พร้อมให้บริการต่อปี (Uptime) ไม่ต่ ากว่าร้อยละ ๙๙.๙ 

 13.2 ระยะเวลาการตอบสนอง (Response Time) 
       ผู้ให้บริการต้องตอบสนองต่อเหตุการณ์ที่ผู้ใช้บริการแจ้งความประสงค์ เช่น เหตุขัดข้องของบริการ      

                 Cloud Contact Center โดยระยะเวลาการตอบสนองต้องไม่เกิน ๓๐ นาที นับแต่ผู้ใช้บริการแจ้ง 
                 ความประสงค์เพ่ือป้องกันความเสียหายที่เกิดขึ้นจากการใช้บริการ Cloud Contact Center ไม่ได ้

 13.3 ความสามารถรองรับปริมาณงาน (Capacity) 
       ผู้ให้บริการต้องจัดท าบริการ Cloud Contact Center ให้มีความสามารถรองรับปริมาณงาน  

                 (Capacity) ในการใช้งานของมหาวิทยาลัย โดยต้องสามารถรองรับปริมาณการเชื่อมต่อสูงสุด                 
                 พร้อมกัน (Maximum Simultaneous Connections) และปริมาณการใช้งานของผู้ใช้บริการ                
                 พร้อมกัน (Maximum Simultaneous Users) ที่จ านวน 45 users ได้ปริมาณความจุของระบบ                
                 ที่รองรับการใช้งาน (Resource Capacity) และปริมาณงาน (Throughput) ต้องสัมพันธ์กันทุกส่วน 

 13.4 การบริการสนับสนุน 
       ผู้ให้บริการต้องจัดท าช่องทางส าหรับให้ผู้ใช้บริการสามารถแจ้งปัญหา หรือติดต่อสอบถามปัญหา              

                 หรือบริการจากผู้ให้บริการได้ โดยผู้ใช้บริการสามารถติดต่อผู้ให้บริการได้ตลอด ๒๔ ชั่วโมง              
                 และระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาการใช้งานตั้งแต่เริ่มต้นจนปัญหานั้นสิ้นสุดไม่เกิน ๑ ชั่วโมง 

  
 
 
 



แผ่นที่ 11 ของ ๑2 แผ่น 
 

14.  การจัดการข้อมูล 
 14.1 การส ารองข้อมูลและการเรียกคืนข้อมูล 

       การส ารองข้อมูลให้อยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน ผู้ให้บริการต้องจัดท าระบบให้สามารถท าการส ารอง 
         ข้อมูลเป็นประจ าทุกวัน ในกรณีที่ข้อมูลปัจจุบันถูกท าลายหรือได้รับความเสียหายส่งผลท าให้ไม่สามารถ        
         ใช้งานได้ ผู้ให้บริการต้องด าเนินการเรียกคืนข้อมูลเพื่อให้เกิดความพร้อมในการใช้งานภายใน ๔ ชั่วโมง 

 14.2 การโอนย้ายข้อมูล 
       ผู้ให้บริการต้องจัดท านโยบายและแนวปฏิบัติในการส่งออกข้อมูลตามมาตรฐานสากล โดยก าหนด 

         รูปแบบหรือกระบวนการส่งออก ตามความเหมาะสมในกรณียุติข้อตกลงการให้บริการ 
 

15.  การเก็บรักษาข้อมูลจราจรทางคอมพิวเตอร์ 
 15.1 ผู้ให้บริการต้องจัดเก็บข้อมูลจราจรทางคอมพิวเตอร์ที่เกิดข้ึนจากบริการ Cloud Contact Center  

                 ท้ังหมดที่มหาวิทยาลัยเช่าใช้บริการ ให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์การเก็บรักษาข้อมูลจราจรทาง     
                 คอมพิวเตอร์ของผู้ให้บริการ พ.ศ. ๒๕๖๔ 

 15.2 ผู้ให้บริการต้องเก็บรักษาข้อมูลจราจรทางคอมพิวเตอร์ โดยใช้วิธีการที่ม่ันคงปลอดภัย ดังต่อไปนี้ 
15.2.1 เก็บในสื่อ (Media) หรืออุปกรณ์คอมพิวเตอร์หรือระบบคอมพิวเตอร์ ที่สามารถรักษาความ     
           ครบถ้วนถูกต้องแท้จริง (Integrity) และระบุตัวบุคคล (Identification) ที่เข้าถึงสื่อ                     
           ดังกล่าวได้ 

  15.2.2 มีระบบการเก็บรักษาความลับขอข้อมูลที่จัดเก็บ และก าหนดชั้นความลับในการเข้าถึงข้อมูล    
             ดังกล่าว เพื่อรักษาความน่าเชื่อถือของข้อมูล และไม่ให้ผู้ดูแลระบบสามารถแก้ไขข้อมูล                        
             ที่เก็บรักษาไว้ โดยต้องจัดเก็บไว้ใน Centralized Log Server หรือการท า Data Archiving         
             หรือท า Data Hashing 

               ๑5.๒.๓ ผู้ให้บริการต้องมีระบบการพิสูจน์และยืนยันตัวตนทางดิจิทัลสำหรับผู้ดูแลระบบของ           
                          มหาวิทยาลัย เพ่ือใช้ในการเข้าไปตรวจสอบข้อมูลจราจรทางคอมพิวเตอร์ที่ได้จัดเก็บไว้  
                          โดยต้องสามารถกำหนดสิทธิในการเข้าถึงและนำข้อมูลจราจรทางคอมพิวเตอร์ออก (Export)   
                          ตามท่ีมหาวิทยาลัยต้องการได้ การตรวจสอบข้อมูลจราจรทางคอมพิวเตอร์สามารถค้นหา 
                          ข้อมูลได ้ดังต่อไปนี้ 

                 (1)  IP Address 
                 (2)  Date/Time 

   (3)  Protocol 
   (4)  Port 

     15.2.4  ในการักษาความลับ ผู้ให้เช่าต้องเก็บรักษาความลับข้อมูลและรายละเอียดต่างๆ ที่เกิดขึ้น 
                          จากการท างานกับมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ตลอดระยะเวลาในสัญญาเช่าและหลัง 
                          สิ้นสุดสัญญาโดยจะต้อง ไม่มอบหรือเปิดเผยข้อมูลแก่ผู้อ่ืนโดยไม่ได้รับอนุญาตจาก 
                          มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช และหากมีการน าไปใช้หรือเปิดเผย หรือเผยแพร่ข้อมูล 
                          ดังกล่าวแล้วก่อให้เกิดความเสียหายต่อมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ผู้ให้เช่าจะต้อง 
                          รับผิดชอบต่อการกระท าดังกล่าวและมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช มีสิทธิด าเนินคดีตาม 
                          กฎหมายกับผู้ให้เช่า  
 
 



แผ่นที่ 12 ของ ๑2 แผ่น 
 

16. การบริการหลังการขาย 
16.1 ผู้ให้บริการต้องมีศูนย์สนับสนุนในการให้บริการรับแจ้งเหตุ (Contact Center) โดยจะต้องให้บริการ 

ในแบบ 24/7 
16.2 ผู้ให้บริการต้องด าเนินการบ ารุงรักษาระบบงานที่ส่งมอบทั้งหมด เป็นประจ าทุกเดือน พร้อมทั้งรับฟัง 

รวบรวม และแก้ไขปัญหาต่างๆ ภายในระยะเวลาการรับประกันความช ารุดบกพร่อง 
 

17. การฝึกอบรม 
   ต้องจัดให้มีการฝึกอบรมบุคลากรของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช หลังการติดตั้งระบบ Contact Center  

โดยต้องจัดฝึกอบรมภายในระยะเวลาผูกพันของสัญญา ตามความจ าเป็นต่อการปฏิบัติงาน โดยผู้เสนอราคาจะต้อง
รับผิดชอบค่าใช้จ่ายในการฝึกอบรม และจัดให้มีการฝึกอบรมในหัวข้อต่อไปนี้เป็นอย่างน้อย  

17.1 ต้องจัดการฝึกอบรมให้กับ Agent เพ่ือให้สามารถให้บริการข้อมูลแก่ผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ส าหรับ Agent 45 คน และมีวิทยากรอย่างน้อย 1 คน โดยต้องส่งคู่มือการใช้งานฉบับภาษาไทย 
จ านวนอย่างน้อย 45 ชุด พร้อมไฟล์เอกสาร และ USB Drive (ก่อนส่งมอบงานต้องอบรมให้บุคลากร)  

17.2 ต้องจัดการฝึกอบรมให้กับ Supervisor เพ่ือให้สามารถดูแล ควบคุมและบริหารจัดการการให้บริการ
ของ Agent ได้อย่างมีประสิทธิภาพ เป็นระยะเวลาอย่างน้อย 4 ชั่วโมง และมีวิทยากรอย่างน้อย 1 คน 
โดยต้องส่งคู่มือการใช้งานฉบับภาษาไทย จ านวนอย่างน้อย 5 ชุด พร้อมไฟล์เอกสาร และ USB Drive 

17.3 ต้องจัดการฝึกอบรมให้กับผู้ดูแลระบบ (Administrator) ให้สามารถควบคุม ดูแล และบริหารจัดการ
ระบบต่างๆ ที่ เกี่ยวข้องทั้งหมดได้อย่างถูกต้องครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ เป็นระยะเวลา                        
อย่างน้อย 8 ชั่วโมง และจัดให้มีวิทยากรอย่างน้อย 1 คน โดยต้องส่งคู่มือการใช้งาน ฉบับภาษาไทย
และภาษาอังกฤษ จ านวนอย่างน้อย 5 ชุด พร้อมไฟล์เอกสาร และ USB Drive 

17.4 ผู้เสนอราคาต้องจัดท ารายละเอียดหลักสูตรและแผนการฝึกอบรมให้มหาวิทยาลัยเห็นชอบทุกหลักสูตร 
และต้องแจ้งให้มหาวิทยาลัยทราบล่วงหน้าก่อนการฝึกอบรมแต่ละหลักสูตร ไม่น้อยกว่า 15 วันท าการ 

17.5 วิทยากรผู้ท าการฝึกอบรม ต้องมีประสบการณ์ในการปฏิบัติงานระบบ Contact Center                                    
         ไม่น้อยกว่า 3 ปี (สามปี) และมีประสบการณ์เป็นวิทยากรบรรยายในหัวข้อที่เก่ียวข้องอย่างต่อเนื่อง              
         ไม่น้อยกว่า 1 ปี 

 
การติดต่อสอบถามรายละเอียด 

หากต้องการเสนอแนะ วิจารณ์ หรือมีความเห็นเกี่ยวกับรายละเอียดคุณลักษณะเฉพาะของพัสดุที่
จัดหา กรุณาให้ความเห็นเป็นลายลักษณ์อักษรมาที่ กองพัสดุ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ภายในระยะเวลาที่
ก าหนดก่อนการประกาศประกวดราคาอิเล็กทรอนิกส์      
 1 กรณีส่งเป็นหนังสือ โปรดส่งโดยระบุท่ีอยู่ ดังนี้ 

  กองพัสดุ ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
  เลขที่ 9/9 หมู่ 9 ถนนแจ้งวัฒนะ ต าบลบางพูด อ าเภอปากเกร็ด 
  จังหวัดนนทบุรี 11120 

 2 กรณีส่งเป็นโทรสาร โปรดส่งที่หมายเลข 0-2503-2598  
  3. กรณีส่งเป็น E-mail โปรดส่งที่ E-mail Address: pm.proffice@stou.ac.th 

mailto:pm.proffice@stou.ac.th
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ส่วนที่ 2 ข้อก ำหนดทำงเทคนิค 
รำยละเอียดคุณลักษณะเฉพำะของระบบ Call Center 

 
4.1  ข้อก ำหนดทั่วไป      

           ผู้เสนอรำคำจะต้องจัดหำบริกำรระบบ Call Center และระบบ Customer Relationship     
   Management (CRM) บนระบบ Cloud ของผู้ให้บริกำร โดยทำงมหำวิทยำลัยสำมำรถเช่ำใช้งำนแบบรำยปี         
   เป็นระยะเวลำ 5 ปีต่อเนื่อง พร้อมอุปกรณ์ท่ีจ ำเป็นเพิ่มเติมที่จะต้องใช้ในระบบ Call Center ของมหำวิทยำลัย    
   โดยรำยกำรอุปกรณ์/Service ที่จะเช่ำ มีดังนี้ 

ล ำดับที่ รำยกำร ประเภท Hardware/ 

Service 

หน่วย 

1 Cloud Voice Agent with 
Voice Recording 

Service 45 Concurrent License 

2 Cloud Digital Agent Service 45 Concurrent License 

3 SBC SIP Trunk Service 60 Concurrent License 

4 CRM Users Service 45 Named User 
License 

5 Call Center Headset Hardware 45 Headsets 

6 LED TV Hardware 1 Set 

 
             4.1.1 ระบบ Call Center และระบบ CRM ต้องท ำงำนอยู่บน Cloud มำตรฐำนสำกล ให้บริกำร    
             ภำยใต้มำตรฐำนกำรรับรอง (Certificate)  โดยใบรับรองต้องเป็นปัจจุบันและยังไม่หมดอำยุ ดังนี้ 

(1) มำตรฐำนสำกลด้ำนระบบกำรจัดกำรควำมมั่นคงปลอดภัยสำรสนเทศ ISO/ IEC 
27001 : 2013 หรือมำตรฐำนกำรรับรองอ่ืนที่เทียบเท่ำหรือดีกว่ำ 

(2) มำตรฐำนกำรรับรองอ่ืนที่ เทียบเท่ำหรือดีกว่ำมำตรฐำนบริกำรด้ำนเทคโนโลยี
สำรสนเทศข้อมูล ISO/IEC 20000-1 

(3) ผู้ให้บริกำรเช่ำระบบ Cloud Server ที่ได้รับมำตรฐำนควำมปลอดภัยบนระบบคลำวด์ 
เช่น CSA-STAR เป็นต้น 
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4.2  ข้อก ำหนดทำงเทคนิคของระบบ Cloud Contact Center  
     4.2.1 สำมำรถเชื่อมต่อกับตู้สำขำชุมสำยโทรศัพท์ที่มหำวิทยำลัยใช้ในปัจจุบันได้ 
 4.2.2 มีควำมสำมำรถของ IP-PABX ดังต่อไปนี้ 

4.2.2.1 สำมำรถ Monitor กำรท ำงำนของกำรใช้งำนโทรศัพท์แบบ Real-Time ผ่ำนหน้ำจอ    
            Web Interface 
4.2.2.2 สำมำรถสร้ำงห้องประชุมทำงเสียง (Conference) ได้ไม่น้อยกว่ำ 6 คนพร้อมๆ กัน 
4.2.2.3 ในขณะที่ก ำลังติดต่อภำยในหมำยเลขใดหมำยเลขหนึ่งอยู่ สำมำรถโอนสำยให้หมำยเลข   
            นั้นไปติดต่อกับหมำยเลขหนึ่งได้ท้ังอัตโนมัติและผ่ำนพนักงำนรับโทรศัพท์                          
            (Call Transfer)  
4.2.2.4 ในกรณีที่มีสำยเรียกเข้ำสำมำรถพักสำยที่ก ำลังพูดอยู่และตอบรับสำยที่เรียกเข้ำมำได้  
            โดยไม่ต้องวำงหู เมื่อพูดจบแล้วสำมำรถกลับมำพูดกับสำยที่พักไว้ได้ (Hold Call)  

     4.2.2.5 สำมำรถก ำหนดให้เครื่องภำยในบำงเครื่องเมื่อถูกเรียกแต่สำยไม่ว่ำง หรือรับสำย                  
                 เกินกว่ำเวลำที่ก ำหนดหรือเมื่อต้องกำรไปยังเครื่องภำยในเครื่องอ่ืน (Call Forwarding) 

4.2.2.6 เครื่องภำยในสำมำรถรับสำยแทนเครื่องภำยในอ่ืนๆ ที่ถูกเรียกแต่ไม่มีผู้รับสำยได้  
            (Call Pick-up)               
4.2.2.7 เมื่อเรียกสำยไปยังเลขหมำยภำยในที่สำยไม่ว่ำง สำมำรถส่งสัญญำณรอสำยแทรกเข้ำไป 

 ได้เพ่ือเตือนว่ำมีสำยคอยอยู่ (Call Waiting) 
4.2.2.8 เมื่อมีผู้เรียกจำกสำยภำยนอกเข้ำมำยังเครื่องโทรศัพท์ภำยใน สำมำรถท ำกำรโอนสำย 
           ไปหมำยเลขภำยนอกหรือโทรศัพท์มือถือ (Forwarding Outside) ทันทีท่ีผู้เรียกเข้ำมำ 
4.2.2.9 กำรใช้งำนโทรศัพท์ของผู้ใช้งำน Call Center สำมำรถใช้งำนได้ทั้งแบบ Softphone  
           หรือ IP Phone 

  4.2.3 มีควำมสำมำรถของ Call Center สำมำรถรองรับกำรท ำงำนของพนักงำนรับสำยโทรศัพท์              
พร้อมกันได้ 40 Agents และ 5 Supervisor/Agents (Concurrent Users) โดยจะต้องมีคุณสมบัติ
อย่ำงน้อย ดังนี้ 

4.2.3.1 สำมำรถท ำงำนและเชื่อมต่อช่องทำงต่ำงๆ ได้อย่ำงน้อย ดังนี้  
(1) Voice 
(2) Line 
(3) Facebook มหำวิทยำลัย (inbox/หน้ำเพจ) 
(4) Facebook ศูนย์สำรสนเทศ (inbox/หน้ำเพจ) 
(5) E-mail 
(6) Chat 
(7) Pantip 
(8) Omni Channel อ่ืนๆ (ถ้ำมี) 

                     4.2.3.2 บริหำรจัดกำรระบบแบบ Centralized Management ในรูปแบบ Web-based ได ้
                     4.2.3.3 สำมำรถก ำหนดสิทธิ์กำรใช้งำนได้หลำยระดับ 
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4.2.3.4 มีเครื่องมือส ำหรับพนักงำนรับสำย ซึ่งต้องมีคุณสมบัติอย่ำงน้อย ดังนี้  
   (1)    พนักงำนรับสำยสำมำรถค้นหำ Contact ที่เคยรับในอดีตเพ่ือตรวจสอบข้อมูลได้ เช่น  
           ค้นหำ E-mail หรือใบงำน LINE เป็นต้น 
   (2)  ในกรณีที่พนักงำนไม่พร้อมรับงำนในทุกๆ ช่องทำง แต่ยังอยู่ในสถำนะ Ready 

ระบบจะต้องสำมำรถส่งใบงำนกลับไปยังระบบ เพ่ือกระจำยงำนต่อไปให้พนักงำนคน
อ่ืนๆ ได้ เมื่อครบเวลำที่ก ำหนด (Return to Queue) 

   (3)   ต้องรองรับกำรท ำงำนแบบหลำยช่องทำงพร้อมๆ กัน เช่น พนักงำนรับสำยสำมำรถรับ
ช่องทำง Voice, E-mail, Web Chat และ Social Media ในหน้ำจอเดียว (Single 
Window) 

   (4)   รองรับกำรเชื่อมต่อกับระบบบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์ (Customer Relationship 
Management : CRM) และระบบศูนย์รวมควำมรู้ (Knowledge Management 
System) ที่เสนอได้ รวมถึงรองรับกำรเชื่อมต่อกับระบบคอมพิวเตอร์งำนทะเบียนของ
มหำวิทยำลัย โดยพนักงำนจะต้องสำมำรถรับงำนจำกทุกๆ ช่องทำง และใช้งำนระบบ
บริหำรจัดกำรปัญหำและศูนย์รวมควำมรู้หน้ำจอของพนักงำนหน้ำจอเดียว (Single 
Window) เพ่ือลดปัญหำกำรเปิดหลำยหน้ำจอ ซึ่งจะต้องสำมำรถแสดงข้อมูลอย่ำงน้อย 
ดังนี้ 

 ข้อมูล Customer Profile บนระบบ CRM เช่น ชื่อ นำมสกุล ที่อยู่ สำขำวิชำ        
แขนงวิชำ วิชำเอก 

 ข้อมูลตำรำงเรียนที่เชื่อมต่อผ่ำน API ของมหำวิทยำลัย (ถ้ำมี) 
 ข้อมูลตำรำงสอบที่เชื่อมต่อผ่ำน API ของมหำวิทยำลัย (ถ้ำมี) 
 ข้อมูลอื่นๆ จำกระบบของมหำวิทยำลัย ตำมท่ีก ำหนด (ถ้ำมี) 

   (5)   เมื่อมีงำนเข้ำมำยังพนักงำนรับสำยจำกทุกๆ ช่องทำง ระบบจะต้องสำมำรถแสดงข้อมูล 
          ผู้ติดต่อ ในขณะที่ยังไม่ได้กดรับงำน (Ringing Alert) เพ่ือที่พนักงำนจะได้สำมำรถ   
          ตรวจสอบข้อมูลและเตรียมควำมพร้อมในกำรท ำงำนได้ เช่น ลูกค้ำ VIP และ 
          ชื่อ นำมสกุล ของลูกค้ำ เป็นต้น 
   (6)  สำมำรถรองรับกำรท ำงำนแบบ Free seating 

      (7)  สำมำรถรองรับกำรท ำงำนจำก Public Internet โดยจะต้องเชื่อมต่อแบบปลอดภัย 
            ผ่ำน HTTPS (CA ถูกต้องตำมลิขสิทธิ์) 

   (8)  ในกรณีที ่ Login ด้วย Supervisor/Agent User จะต้องสำมำรถเห็นสถำนะกำร
ท ำงำนของพนักงำนแต่ละคนที่อยู่ภำยในกำรดูแลของตนเอง โดยจะต้องเห็นเฉพำะ
พนักงำนในสังกัดของตนเองเท่ำนั้น และสำมำรถฟังเสียง (Observe) หรือให้ค ำแนะน ำ
แก่พนักงำนได้ (Coach)           

    (9)  สำมำรถดู Contact Log ที่เกิดขึ้นได้ เช่น งำนที่รับ (Answered) งำนที่พลำด (Missed)  
งำนที่โอน (Transfer) และสำยที่โทรออก (Outgoing Call) เป็นต้น 
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   (10)  สำมำรถใช้งำนผ่ำน Web Browser ในรูปแบบ HTML5 ได้ โดยจะต้องรองรับ Browser  
อย่ำงน้อย ดังนี้ 

    (1) Google Chrome 
    (2) Microsoft Edge 

   (11)  พนักงำนรับสำย (Agent) สำมำรถเปลี่ยนสถำนกำรณ์ท ำงำน เช่น พร้อมท ำงำน        
           (Ready)/ ไม่พร้อมท ำงำน (Not Ready) / บันทึกงำน (After Contact Work) เป็นต้น      
           โดยเมื่ออยู่ในสถำนะไม่พร้อมท ำงำน ระบบจะต้องไม่ส่งงำนใหม่เข้ำมำยังโปรแกรม                 

รับงำน  
(12)  เมื่อมีประกำศข่ำวสำรใหม่ในหมวดหมู่ที่ก ำหนด เช่น หมวดหมู่ประกำศ (Agent  

             Announcement) บนระบบคลังควำมรู้ (Knowledge Platform) ระบบจะต้องแสดง 
             ประกำศให้ Agent เห็นในทันที และสำมำรถกดเพ่ือตรวจสอบข้อมูลเพิ่มเติมได้ 

4.2.3.5  สำมำรถก ำหนดกำรกระจำยสำยได้อย่ำงน้อย ดังนี้ 
(1)  Circular Routing ระบบจะส่งสำยให้กับพนักงำนรับสำย (Agent) เรียงตำมล ำดับที่ 

  ก ำหนดไว้  
(2)  Termination Routing ระบบจะท ำกำรส่งสำยให้กับพนักงำนรับสำยคนแรกเสมอในกรณี 

  สำยว่ำง 
(3)  Longest Idle Routing ระบบจะส่งสำยให้พนักงำนรับสำย (Agent) ที่ว่ำงอยู่            

                             นำนที่สุดก่อน ทั้งนี้ ตำมเงื่อนไขที่ก ำหนด 
(4)  กระจำยสำยให้ Agent ตำมหมำยเลขโทรศัพท์ของลูกค้ำ (ANI) และมีประวัติเดิมที่เคย

โทรมำจำกเบอร์เดิม ซึ่งท ำให้เรื่องต่อเนื่อง 
(5)  ตำมควำมส ำคัญของลูกค้ำ (Priority Call) 
(6)  ตำมทักษะของพนักงำน (Skill set Routing) 

    4.2.3.6 ผู้ดูแลระบบ (Administrator) สำมำรถตั้งวิธีกำรกระจำยสำยได้ตำมควำมต้องกำร และ 
               สำมำรถเปลี่ยนแปลงขณะที่ระบบก ำลังท ำงำนได้ 
    4.2.3.7 สำมำรถก ำหนดควำมช ำนำญของแต่ละทักษะของพนักงำน (Agent Skill Level หรือ  
               Priority Level) ได้ตำมท่ีมสธ. ก ำหนด 
    4.2.3.8 สำมำรถก ำหนดล ำดับควำมส ำคัญของลูกค้ำได้ อย่ำงน้อย 10 ล ำดับ เช่น Voice  
               มีควำมส ำคัญสูงกว่ำ Social Media เป็นต้น 
    4.2.3.9 สำมำรถฝำกสำยให้โทรกลับอัตโนมัติ (Call Back) ซึ่งลูกค้ำสำมำรถกดเพ่ือเลือกฝำกสำย 
               ผ่ำนระบบ IVR ได้ และระบบจะต้องส่งสำยเข้ำไปยังคิว ในรูปแบบของ Outbound  

                               Contact และส่งใบงำน ให้พนักงำนโทรกลับตำมช่วงเวลำที่ก ำหนด 
    4.2.3.10 สำมำรถจัดคิวจำกหลำย Media (Multi Media Queuing) คือ คิวที่รองรับต้องเป็นได้ 
               ทั้งท่ีมำจำก Voice, E-mail, Web-chat และ Social media บน Platform เดียวกัน  
               (Unified Routing) และสำมำรถจัดล ำดับกำรกระจำยใบงำนร่วมกันได้ 
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    4.2.3.11 ผู้ดูแลระบบ (Administrator) ต้องสำมำรถปรับเปลี่ยนค่ำ หรือข้ันตอน (Flow) ต่ำงๆ  
               ในระบบโดยที่ไม่ต้องหยุดกำรให้บริกำรของระบบ Call Center ผ่ำน Cloud System 
    4.2.3.12 สำมำรถประกำศล ำดับที่รอกำรรับบริกำร (ต ำแหน่งคิวปัจจุบัน) ของลูกค้ำได้                  
               เพ่ือให้ลูกค้ำทรำบว่ำจะต้องรออีกก่ีคิว 
    
    4.2.3.13 สำมำรถค ำนวณ และประกำศระยะเวลำที่คำดว่ำจะต้องรอสำยได้ (Estimated Wait  
               Time: EWT) โดยอ้ำงอิงจำกปริมำณสำยที่มีอยู่และสถิติก่อนหน้ำ 
    4.2.3.14 มีรำยงำนข้อมูลในอดีต (Historical Report) ในรูปแบบ Unified Reporting ซึ่งม ี
              คุณสมบัติอย่ำงน้อย ดังนี้   

(1) สำมำรถแสดงผลอย่ำงน้อยในระดับรำย 15 นำที ( Interval), รำยชั่วโมง (Hourly) 
รำยวัน (Daily), รำยเดือน (Monthly) และรำยปี (Yearly) ได ้

(2) สำมำรถแสดงผลกำรท ำงำนของทุกๆ ช่องทำงกำรสื่อสำรได้ในรำยงำนเดียวกัน 
(3) สำมำรถออกรำยงำนแยกตำมกลุ่มบริกำร หรือแยกตำมช่องทำงกำรสื่อสำร หรือแยก

ตำมกลุ่มของพนักงำนรับสำยได้ 
(4) สำมำรถแสดงข้อมูลไดอ้ย่ำงน้อย ดังนี้ 

 จ ำนวนสำยที่ติดต่อเข้ำมำทั้งหมด ทั้งในรูปแบบรวมทุกช่องทำง และแยก                      
ในแต่ละช่องทำง (All Incoming Contact)                                                                                                                                                       

 จ ำนวนสำยที่ได้รับบริกำร (Contact Answered) 
 จ ำนวนสำยที่ไม่ได้รับบริกำร (Contact Abandoned) 
 ระยะเวลำเฉลี่ยในกำรให้บริกำร (Average Talk Time) 
 ระยะเวลำเฉลี่ยที่ลูกค้ำรออยู่ในระบบ (Average Wait Time) 
 ระดับกำรให้บริกำรตำมข้อตกลง (Service Level Agreement) 
 ระยะเวลำที่พนักงำนรับสำยพักงำน (Break/Not Ready) 
 สำมำรถ Export ข้อมูลรำยงำนได้ในรูปแบบ PDF และ Excel เป็นอย่ำงน้อย 

    4.2.3.15 มี Real Time Display (Dashboard) ซึ่งมีคุณสมบัติอย่ำงน้อย ดังนี้ 
(1)  สำมำรถแสดงผลแบบ Web-based 
(2)  มีระบบเตือน ในกรณีที่พนักงำนรับสำยท ำงำนได้ต่ ำกว่ำมำตรฐำนที่ตั้งไว้ 
(3)  สำมำรถแสดงข้อมูลได้อย่ำงน้อย ดังนี้ 

 จ ำนวนงำนที่ติดต่อเข้ำมำทั้งหมด ทั้งในรูปแบบรวมทุกช่องทำง และแยก           
ในแต่ละช่องทำง (All Incoming Contact) 

 จ ำนวนงำนที่ได้รับบริกำร (Contact Answered) 
 จ ำนวนงำนที่ไม่ได้รับบริกำร (Contact Abandoned) 
 ค่ำมำตรฐำนกำรให้บริกำร (Service Level Agreement : SLA) 
 จ ำนวนงำนที่รออยู่ในคิว (Contact Waiting in Queue) 
 สำมำรถแสดงผลรำยงำนมำตรฐำนในรูปแบบกรำฟฟิกได้ เช่น กรำฟแท่ง กรำฟ

วงกลม เป็นต้น หรือตำมท่ีมสธ. ก ำหนด 
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    4.2.3.16 สำมำรถแสดงข้อมูล Agent Dashboard ซึ่งแสดงว่ำใน ณ ขณะนั้นพนักงำนรับสำย  
              (Agent) รำยใดปฏิบัติงำนบ้ำง โดยแสดงรำยชื่อพร้อมสถำนะกำรปฏิบัติงำนใน 
                 ขณะนั้น และเวลำที่ใช้ไปในแต่ละสถำนะ เช่น ก ำลังว่ำง ก ำลังปฏิบัติงำน อยู่ระหว่ำง  
                 กำรระงับกำรรับสำยหรือพักกำรท ำงำน เป็นต้น ทั้งนี้ ผู้ดูแลระบบสูงสุด (Super  
                 Admin) และผู้ดูแลระบบ (Admin) สำมำรถสั่งเปลี่ยนสถำนะของพนักงำนรับสำย  
                 จำก Not Ready เป็น Ready ได้ (Force State Change) 
    4.2.3.17 กำรให้บริกำรผ่ำนช่องทำง Voice จะต้องมีฟังก์ชันเพลงรอสำยและประกำศเสียง             
                 (Wait Announcement/Treatment) โดยที่สำมำรถก ำหนดเสียงรอสำย                            
                 ให้แตกต่ำงกันในแต่ละบริกำรได้ 
    4.2.3.18 สำมำรถก ำหนดสิทธิ์ของหัวหน้ำงำนให้สำมำรถปฏิบัติงำนในรูปแบบของเจ้ำหน้ำที่ได้   

             เพ่ือช่วยกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่เม่ือมีกำรติดต่อใช้บริกำรเป็นจ ำนวนมำก 
    4.2.3.19 หัวหน้ำงำน และเจ้ำหน้ำที่สำมำรถส่งข้อควำม Instant Messaging ไปหำกันได ้
    4.2.3.20 มีระบบฝำกข้อควำม (Voice Mail) และ มีหน้ำ GUI ส ำหรับเรียกฟังไฟล์เสียงที่ฝำก 

             ไว้ใน Mail Box ได ้
    4.2.3.21 หัวหน้ำงำนสำมำรถสร้ำง Script ส ำหรับให้เจ้ำหน้ำที่ (Agent Scripting) ใช้เป็น    

              ข้อมูลในกำรสนทนำกับผู้รับบริกำรได้ 
    4.2.3.22 มี GUI หรือ API ส ำหรับสร้ำงหน้ำจอ web chat (Chat widget) บนหน้ำ web site     

              ของผู้รับบริกำรได ้
    4.2.3.23 Web Chat สำมำรถท ำงำนได้ในแบบ asynchronous และสำมำรถแสดงประวัติ 

              กำรสนทนำของผู้รับบริกำรแต่ละรำยได้  
    4.2.3.24 กำรรับงำนในช่องทำง LINE และ Facebook Messenger มีควำมสำมำรถ 

  อย่ำงน้อย ดังนี้ 
(1) สำมำรถรับส่งรูปภำพ หรือไฟล์แนบ (Attachment) ได ้
(2)  สำมำรถรับส่ง LINE Sticker ได้ (ส ำหรับช่องทำง LINE เท่ำนั้น) 
(3)  มีกำรแจ้งเตือน ในกรณีที่เปิดใบงำนอยู่ แต่ไม่ได้อยู่ที่หน้ำจอ แล้วลูกค้ำพิมพ์  

 ข้อควำมเข้ำมำ เพ่ือให้พนักงำนทรำบว่ำมีข้อควำมใหม่ 
    4.2.3.25  กำรรับงำนในช่องทำง Facebook Wall (Post/Comment) ต้องมีควำมสำมำรถ 
                   อย่ำงน้อย ดังนี้ 

(1)  สำมำรถเชื่อมต่อกับ Facebook Page ของมหำวิทยำลัย เพ่ือดึง Comment   
 หรือกำร Post บน Wall ของมหำวิทยำลัยมำยังระบบ Call Center เพ่ือให้พนักงำน   
 ตอบได ้

(2)  สำมำรถเลือกกรองข้อควำมที่จะเข้ำมำยังพนักงำน ในรูปแบบต่ำงๆ ได้ เช่น       
 กำรกรอง Comment ที่ไม่ส ำคัญออก เช่น “โอเค” หรือ “.” 

(3)  สำมำรถลบ Comment ที่ไม่พึงประสงค์ออกได้ เช่น Comment ที่หยำบคำย 
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4.2.3.26 สำมำรถเชื่อมต่อกับ Facebook Page และ LINE Official Account และ  
            Instagram Account ได้แบบไม่จ ำกัดจ ำนวน 

     4.2.3.27  สำมำรถเชื่อมต่อกับ Pantip Channel ได้อย่ำงน้อย 1 Account หลักของ     
                 มหำวิทยำลัย โดยจะต้องมีควำมสำมำรถอย่ำงน้อย ดังนี้ 

(1)  สำมำรถตั้งค่ำ Keyword ที่สนใจ และระบุห้องสนทนำที่ต้องกำรดึงข้อมูลได้ 
(2)  สำมำรถระบุ Tag ที่ต้องกำรดึงข้อมูลได ้
(3)  สำมำรถระบุ Keyword ที่ไม่ต้องกำร (Discard) เพ่ือกรองข้อมูลที่ไม่สนใจออกได้ 
(4)  เมื่อกระทู้ถูกดึงเข้ำมำในระบบแล้ว เมื่อมี Comment เข้ำมำ จะถือว่ำเป็น    

 Comment ที่สนใจ และดึงเข้ำมำที่ระบบเสมอ 
(5)  พนักงำนสำมำรถตอบกระทู้ และ Comment ได้จำกหน้ำจอ Agent Desktop 

 
     4.2.4  มีควำมสำมำรถในกำรบริกำรข้อมูลอัตโนมัติ (Interactive Voice Response : IVR)                       
        ท ำหน้ำที่เสมือนเจ้ำหน้ำที่รับโทรศัพท์ โดยจะท ำกำรรับโทรศัพท์เมื่อมีสำยเรียกเข้ำและจะกล่ำว  
        ค ำต้อนรับ ต้องเสนออย่ำงน้อย 45 ช่องสัญญำณ พร้อมทั้งเสนอทำงเลือกในกำรใช้งำนโทรศัพท์     
        ให้แก่ผู้โทรเข้ำมำและตรวจสอบสถำนะของสำยโทรศัพท์ภำยในอัตโนมัติ 

4.2.4.1 สำมำรถให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำรทำงเสียงแบบอัตโนมัติ 
4.2.4.2 สำมำรถเปลี่ยนแปลงกำรท ำงำนและค ำทักทำย ตำมวันและเวลำต่ำงๆ คือ  
          ในเวลำท ำงำน พักกลำงวัน หลังเลิกงำน และวันหยุด โดยไม่จ ำกัดจ ำนวน 
4.2.4.3 ระหว่ำงที่รอสำยหรือรอรับบริกำรอยู่ในคิว ระบบสำมำรถแจ้งให้ทรำบว่ำขณะนี้ 
          พนักงำนรับสำยไม่ว่ำง หรือก ำลังรับสำยอ่ืนอยู่ กรุณำรอสำย 
4.2.4.4 สำมำรถรองรับกำรท ำงำนได้อย่ำงน้อย 2 ภำษำ คอื ภำษำไทยและภำษำอังกฤษ 
4.2.4.5 มี Tool หรือแอพพลิเคชั่นในลักษณะ GUI ส ำหรับใช้ในกำรพัฒนำ IVR โดยไม่ต้อง 
          เขียนโปรแกรมเพ่ิมเติม พร้อมทั้งสำมำรถสร้ำง Call Flow ได้ไม่น้อยกว่ำ                              
          100  Call Flow  
4.2.4.6 เมือ่มีกำรเปลี่ยนแปลงแก้ไข Call Flow ใหม่ สำมำรถท ำงำนบน Call Flow ใหม่ได้ 
          ทันที โดยที่สำมำรถให้บริกำรได้อย่ำงต่อเนื่อง ไม่มีกำรสะดุด (Seamless) 
4.2.4.7 สำมำรถท ำเมนูรำยละเอียดของกำรบริกำรตอบรับทำงเสียงต่ำงๆ ได้ไม่จ ำกัดจ ำนวน 
4.2.4.8 ต้องออกแบบและจัดท ำ Call Flow ให้สำมำรถท ำงำนได้ตำมท่ีก ำหนด 
4.2.4.9 สำมำรถเชื่อมต่อกับระบบอื่นๆ ของมสธ. ในรูปแบบ SOAP และ REST API เพ่ือ 
          สอบถำมข้อมูลต่ำงๆ เช่น ติดตำมสถำนะกำรร้องเรียน เป็นต้น 
4.2.4.10 ในกรณีที่ผู้ใช้บริกำรติดต่อเข้ำมำใช้บริกำร แต่พนักงำนรับสำยไม่สำมำรถให้บริกำร 
            ได้และผู้ใช้บริกำรไม่ต้องกำรที่จะรอสำย ระบบจะต้องสำมำรถให้ทำงเลือกแก่ 
            ผู้ใช้บริกำร เพื่อฝำกข้อมูล (Voice Mail) 
4.2.4.11 รองรับกำรท ำงำนแบบสั่งกำรด้วยเสียง (Automatic Speech Recognition)                
            โดยกำรเพ่ิม License/พัฒนำระบบเพิ่มเติมในอนำคตได้ 
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4.2.4.12  สำมำรถรองรับกำรโอนสำยไปยังหมำยเลขภำยนอก เช่น โทรศัพท์มือถือ หรือโทรศัพท์ 
             พ้ืนฐำน ในกรณีต่ำงๆ เช่น นอกเวลำท ำกำร หรือตำมเง่ือนไขที่ก ำหนด 
4.2.4.13  สำมำรถออกรำยงำนในรูปแบบต่ำงๆ เช่น Excel, PDF เกี่ยวกับกำรจัดกำร 
             ระบบตอบรับอัตโนมัติได้ หรือตำมที่มสธ. ก ำหนด 
 

4.2.5  มีควำมสำมำรถในกำรบริกำรระบบกำรบันทึกเสียงสนทนำ (Voice Recording) ดังนี้ 
  4.2.5.1 ต้องบันทึกเสียงอัตโนมัติตลอด 24 ชั่วโมง ส ำหรับทุกพนักงำนรับสำย ซึ่ง Supervisor  
               สำมำรถเรียกฟังทุกกำรสนทนำของแต่ละเจ้ำหน้ำที่ เพ่ือปรับปรุงกำรท ำงำนของ 
               เจ้ำหน้ำที่ให้มีประสิทธิภำพได้                
     4.2.5.2 สำมำรถก ำหนดสิทธิ์ในกำรฟังไฟล์เสียงที่บันทึก เพ่ือควำมปลอดภัยของเสียงสนทนำที่     
               บันทึกไว้ 

4.2.5.3 สำมำรถท ำกำรสร้ำงดัชนีของไฟล์เสียงให้อัตโนมัติ ท ำให้สะดวกในกำรตรวจสอบและ 
          ค้นหำ โดยสำมำรถค้นหำได้จำกเบอร์ที่โทรเข้ำ, เจ้ำหน้ำที่ท่ีรับสำย, วันที่-เวลำ                   
          หรอืระยะเวลำที่สนทนำ เป็นต้น 
4.2.5.4 สำมำรถ Export ไฟล์เสียงในรูปแบบมำตรฐำนได้ เช่น MP3, WMA, OPUS  
           หรือ WAV เป็นอย่ำงน้อย 
4.2.5.5 สำมำรถ Archive ไฟล์บันทึกเสียง มำยังมสธ. หรือ Cloud Storage อ่ืนๆ เช่น              

 Google Drive ได ้
4.2.5.6 สำมำรถเก็บข้อมูลกำรบันทึกเสียงได้ตลอดอำยุสัญญำเช่ำระบบบนบริกำรคลำวน์ 
4.2.5.7 ผู้ให้เช่ำต้องเก็บข้อมูลและส่งมอบไฟล์บันทึกเสียง อย่ำงน้อย  6๐ วัน นับถัดจำก                
           วันหมดอำยุสัญญำเช่ำระบบ  
 

4.2.6 มีควำมสำมำรถในกำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์ (Customer Relationship Management :  
    CRM) และกำรบริหำรศูนย์รวมควำมรู้ (Knowledge Management System) ที่มีคุณสมบัต ิ 
    ดังนี้ 
4.2.6.1 สำมำรถให้บริกำรกำรใช้งำนจำกเจ้ำหน้ำที่รับสำยและผู้ที่เก่ียวข้องอย่ำงน้อย 45 ท่ำน  
             ได้อย่ำงพอเพียงและมีประสิทธิภำพ 
4.2.6.2 สำมำรถท ำงำนร่วมกับระบบ Call Center ที่เสนอได้ในรูปแบบเสมือนหน้ำจอเดียว  
             (Single Window)  โดยจะต้องมีควำมสำมำรถอย่ำงน้อย ดังนี้ 

(1)  สำมำรถค้นหำและแสดงข้อมูลผู้ใช้บริกำรอัตโนมัติจำกสำยโทรเข้ำ/E-mail/LINE ID/    
 Facebook ID เป็นต้น 

(2)  สำมำรถแสดงประวัติกำรติดต่อจำกทุกๆ ช่องทำงที่เคยติดต่อมำ ในรูปแบบ            
 Omni channel เช่น ประวัติกำรติดต่อทำงโทรศัพท์ และ LINE เป็นต้น 

(3)  สำมำรถบันทึกงำนผ่ำนหน้ำจอ Call Center Agent Desktop ได ้
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(4)  สำมำรถแสดงรำยกำรงำนทั้งหมด (All Cases) และงำนที่คงค้ำงของฉัน                             
 (My Opened Cases) บนหน้ำจอ Call Center Agent Desktop ได ้

(5)  กรณีผู้ติดต่อเป็นผู้ติดต่อใหม่ ระบบจะต้องสำมำรถสร้ำงประวัติ (Customer   
 Registration) ลงบนระบบ CRM โดยอัตโนมัติ เมื่อผู้ใช้งำนกดบันทึกข้อมูล 

4.2.6.3 สำมำรถจัดเก็บประวัติพื้นฐำนผู้ใช้บริกำร และค้นประวัติได้ตำมเง่ือนไข เช่น                         
         รหัสประจ ำตัวนักศึกษำ เลขประจ ำตัวประชำชน หมำยเลขโทรศัพท์ ชื่อ สกุล                             
         เป็นอย่ำงน้อย และสำมำรถก ำหนดสถำนะข้อมูลผู้ติดต่อได้หลำยแบบ เช่น ประเภท 

              ของผู้ติดต่อ ระดับของผู้ติดต่อ (Class) หรือ Flag ว่ำลูกค้ำเป็น VIP หรือไม่ เป็นต้น  
4.2.6.4 สำมำรถบันทึกระยะเวลำกำรรับสำยให้บริกำรเริ่มต้นและเวลำสิ้นสุด 
4.2.6.5 สำมำรถบันทึก Link ของกำรสนทนำในรูปแบบ Chat เช่น Web Chat, LINE Chat,     
          Facebook Chat, Facebook Post/Comment, Pantip เพ่ือให้สะดวกต่อกำรค้นหำ  
          และตรวจสอบควำมถูกต้องได้ 
4.2.6.6 สำมำรถสร้ำงสถำนะของใบงำนในรูปแบบที่ก ำหนดเองได้ (Custom Ticket Status) 
4.2.6.7 สำมำรถจัดกำรเก็บ log รำยละเอียดสถำนกำรณ์ด ำเนินกำรได้ 
4.2.6.8 สำมำรถแบ่งประเภทของปัญหำได้ ทั้งแบบหลักและแบบย่อย (Category and Sub  
           Category) 
4.2.6.9 สำมำรถก ำหนดสถำนะของเรื่องได้อย่ำงน้อย 3 สถำนะคือ เรื่องท่ีเข้ำมำใหม่ เรื่องท่ีอยู่ 

                ระหว่ำงด ำเนินกำร และเรื่องท่ีด ำเนินกำรเสร็จแล้ว (ใหม่/เปิด/ปิด)  
4.2.6.10 สำมำรถท ำกำรค้นหำเรื่องที่บันทึกไว้ได้ ตำมเงื่อนไขหลำยๆ อย่ำงร่วมกันอย่ำงน้อย   
           5 แบบ โดยมีเงื่อนไขที่เลือกได้หลำยรูปแบบ เช่น เลขประจ ำตัวนักศึกษำ                      
           ประเภทเรื่อง ชื่อเรื่อง  ควำมเร่งด่วน ผู้รับเรื่อง ผู้รับผิดชอบ สถำนะเรื่อง  
           และวันที่รับเรื่อง เป็นต้น  
4.2.6.11 สำมำรถก ำหนดประเภทผู้ติดต่อได้หลำกหลำย เช่น บุคลำกร นักศึกษำ/ผู้เรียน  
           บุคคลทั่วไป ระดับกำรศึกษำ สถำนะผู้ติดต่อ เป็นต้น  
4.2.6.12 เมื่อ Agent ส่งใบงำนที่ได้รับเรื่องจำกผู้ติดต่อไปยังผู้รับผิดชอบคนใหม่ ระบบ                   
            จะต้องมีกำรแจ้งเตือนให้ผู้ที่รับผิดชอบคนใหม่ทรำบว่ำมีงำนใหม่ส่งเข้ำมำ  
            โดยสำมำรถก ำหนดวิธีกำรแจ้งเตือนได้หลำกหลำยรูปแบบ เช่น ผ่ำนหน้ำจอ CRM                     
            หรือผ่ำน E-mail หรือผ่ำน LINE เป็นต้น  
4.2.6.13 สำมำรถแนบเอกสำรเข้ำกับใบงำนที่รับแจ้งได้ อย่ำงน้อยจะต้องแนบไฟล์ ที่เป็น  
             Microsoft Word, Excel, Power Point, PDF โดยขนำดไม่เกิน 5 MB ต่อ 1 ไฟล์  
             และรูปภำพประเภทต่ำงๆ ได้ โดยไม่จ ำกัดจ ำนวน  
4.2.6.14 สำมำรถสร้ำงแบบฟอร์มปัญหำ (Ticket Form) ได้อย่ำงน้อย 10 แบบฟอร์ม 
4.2.6.15 มีเครื่องมือที่สำมำรถสร้ำง Workflow อัตโนมัติ ในรูปแบบ GUI เช่น ส่งต่องำน 

 อัตโนมัติ เรียก Web Service ภำยนอก และสร้ำงกำรแจ้งเตือนงำนที่ต้องท ำ  
 โดยจะต้องก ำหนดสิทธิ์กำรสร้ำงได้ตำมท่ีต้องกำร  
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4.2.6.16 สำมำรถควบคุมมำตรฐำนกำรให้บริกำร โดยมีระบบแจ้งเตือน และระบบรำยงำน   
            เพ่ือแสดงว่ำปัญหำในแต่ละหมวดหมู่ จะต้องแก้ไขเสร็จภำยในระยะเวลำเท่ำไร    
            (SLA) โดยจะต้องบริหำรจัดกำรได้อย่ำงน้อย ดังนี้ 

(1)  ตำมควำมเร่งด่วน (Priority) 
(2)  ตำมหมวดหมู่ของปัญหำ (Case Type) 

4.2.6.17  สำมำรถสร้ำงหน้ำจอในกำรตรวจสอบงำนในแต่ละประเภท เช่น งำนของแต่ละทีม                 
               ที่แตกต่ำงกันได ้ดังนี้ 

(1)  หน้ำจอร่วม (Shared View) ส ำหรับให้หัวหน้ำงำนสร้ำงหน้ำจอร่วม ให้พนักงำนในแต่    
 ละทีมเห็นข้อมูลในแต่ละกลุ่ม โดยสำมำรถแบ่งกลุ่มตำมที่ต้องกำรได้อย่ำงอิสระ  

(2)  หน้ำจอส่วนตัว (Personal View) ส ำหรับให้พนักงำนแต่ละคนสร้ำงส ำหรับใช้เอง   
 เท่ำนั้น 

4.2.6.18  มีฟังก์ชันในกำรประสำนส่งต่อหน่วยงำน/เครือข่ำย และท ำกำรจัดเก็บ log  
               รำยละเอียดข้อมูลประสำนส่งต่อหน่วยงำน/เครือข่ำย (Routing Flow) โดยสำมำรถ 
               ตั้งค่ำให้ส่งแบบเลือกเอง (Manual) หรือแบบอัตโนมัติ (Automatic) ก็ได้                   
               ตำมประเภท (Category) หรือประเภทย่อย (Sub Category) 
4.2.6.19  ระบบสำมำรถกระจำยงำนแบบอัตโนมัติ (Auto Routing) เพ่ือจ่ำยงำนให้กับ 
               พนักงำนที่ยังมีขีดจ ำกัดในกำรรับงำนได้ (Capacity) และสำมำรถจัดกำรงำน                    
               ในรูปแบบทีม (Group Assignment) เพ่ือแบ่งงำนแยกตำมหน่วยงำนที่รับผิดชอบได้  
4.2.6.20  สำมำรถตั้งขีดจ ำกัดในกำรรับงำนได้ (Ticket Capacity) เพ่ือก ำหนดว่ำพนักงำน                           
               1 คน จะรับงำนได้กี่งำนในขณะใดขณะหนึ่ง ในกรณีที่พนักงำนรับงำนเต็มจ ำนวน  
               แล้วจะต้องยังสำมำรถกดรับงำนแบบ Manual ได้ (Manual Assignment) 
4.2.6.21  ระบบมีฟังก์ชันมอบหมำยงำน (Task Assignment) เพ่ือให้สำมำรถก ำหนดผู้ได้รับ 

    มอบหมำยและสำมำรถเปลี่ยนแปลงผู้ได้รับมอบหมำย และส่งต่อข้อมูลไปยังรำยกำร 
    ที่ได้รับมอบหมำยทั้งรำยบุคคลและรำยกลุ่มได้ 

4.2.6.22  ระบบสำมำรถน ำส่งลิงก์สำธำรณะ ให้กับผู้ติดต่อหรือผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง ส ำหรับ                    
               กำรตรวจสอบสถำนะ และติดตำมภำยใต้หมำยเลขค ำร้องว่ำสถำนะกำรด ำเนินกำร 
               อยู่ในขั้นตอนใดในรูปแบบของ Timeline 
4.2.6.23  ระบบมีควำมสำมำรถในกำรรวมข้อมูลลูกค้ำ (Customer Profile Merge) เช่น  
               สำมำรถรวมข้อมูลของลูกค้ำคนเดียวกัน จำกในช่องทำงโทรศัพท์/LINE/Facebook  
               ได้ เพื่อท ำระบบข้อมูลลูกค้ำรวมศูนย์ (Customer Identity Management) 
4.2.6.24  มีควำมสำมำรถในกำรปกปิดข้อมูล (Data Redaction) ในกรณีที่ต้องกำรซ่อนข้อมูล 

    ที่มีควำมส่วนตัวสูง (Sensitive Data) 
4.2.6.25  มีกระบวนกำรปกป้องสำรสนเทศให้เข้ำถึงเฉพำะผู้ที่มีสิทธิ (Confidentiality)                 
               โดยระบบสำมำรถบริหำรจัดกำรผู้ใช้งำน (User) และสิทธิ์กำรใช้งำนและระดับ 
               กำรเข้ำถึงข้อมูล (Level of Accessibility) 
4.2.6.26  มีกระบวนกำรปกป้องควำมถูกต้องสมบูรณ์ของสำรสนเทศไม่ให้ถูกเปลี่ยนแปลงผิด 

    ไปจำกควำมเป็นจริง (Integrity) ระบบสำมำรถท ำงำนสอดคล้องตำมข้อก ำหนดของ 
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               มหำวิทยำลัย ในกำรควบคุมดูแลสิทธิกำรท ำงำน (Task & Rights) และระดับกำร 
               เข้ำถึงข้อมูลที่เหมำะสมรวมถึงกำรแสดงตัวตน (Unique Identifier/User ID)  

     ส ำหรับอุปกรณ์หรือเครื่องมือที่มีกำรเชื่อมต่อจำกภำยนอก และต้องสำมำรถ 
     ตรวจสอบกำรเปลี่ยนแปลงของข้อมูลได้ทุกข้ันตอนโดยให้เป็นไปตำมมำตรฐำน 
     ควำมปลอดภัยและเป็นไปตำมข้อก ำหนดของมหำวิทยำลัย 

4.2.6.27  สำมำรถประสำนส่งต่อได้มำกกว่ำ 1 หน่วยงำน/เครือข่ำย ภำยในกำรบริกำร 1 ครั้ง 
     4.2.6.28  สำมำรถจัดเก็บข้อมูลหน่วยงำน/เครือข่ำย เพื่อน ำเป็นข้อมูลประสำนส่งต่อ 

4.2.6.29  สำมำรถจัดกำรผู้ใช้งำน เช่น ผู้ดูแลระบบ ผู้ใช้งำนทั่วไป และผู้ใช้งำนส่วน 
               ของเครือข่ำย 
4.2.6.30  สำมำรถจัดกำรสิทธิกำรใช้งำน เช่น ผู้ดูแลระบบ ผู้ใช้งำนทั่วไป ซึ่งสำมำรถก ำหนดให้ 
               ผู้ใช้งำนส่วนของเครือข่ำยเห็นข้อมูลกำรให้บริกำรเฉพำะที่ได้รับมอบหมำยเท่ำนั้น 
4.2.6.31  สำมำรถน ำออกข้อมูลใบงำน (Tickets) เจ้ำหน้ำที่ (Agents) นักศึกษำ (Customers)  
               ได ้โดยสำมำรถเลือกตำมช่วงเวลำที่ก ำหนดในรูปแบบ JSON หรือ XML ได ้
4.2.6.32  มี Mobile Application มำตรฐำนบน Google Play Store และ Apple App  
              Store หรือเข้ำผ่ำน Browser ซึ่งมีควำมสำมำรถอย่ำงน้อย ดังนี้ 

(1)  ตรวจสอบสถำนะของ Ticket 
(2)  ปรับปรุงข้อมูลของ Ticket 
(3)  ให้ข้อมูลเพิ่มเติมแก่ Ticket เช่น กำร Comment 

4.2.6.33  มี API มำตรฐำนอย่ำงน้อย ดังนี้ 
(1)  Tickets API ส ำหรับสร้ำง/แก้ไขข้อมูล Tickets 
(2)  Agent Availability API ส ำหรับตรวจสอบสถำนะ/เปลี่ยนแปลงสถำนะของ Agent 
(3)  Customer API ส ำหรับสร้ำง/แก้ไขข้อมูล Customer 

4.2.6.34  มีระบบบริหำรศูนย์รวมควำมรู้ (Knowledge Center) โดยมีควำมสำมำรถอย่ำงน้อย  
               ดังนี้ 

(1)  สำมำรถสร้ำงข้อมูลควำมรู้ในรูปแบบ GUI โดยสำมำรถป้อนข้อมูลข้อควำม รูปภำพ    
 ไฟล์ จัดแต่งควำมสวยงำมได้ง่ำย 

(2)  มีระบบกำรเชื่อมต่อข้อมูล เพ่ือดึงข้อมูลคลังควำมรู้ที่เกี่ยวข้องให้พนักงำนเห็นทันที   
 หำกข้อมูลมีควำมสัมพันธ์กับปัญหำที่ถูกแจ้ง (Related Knowledge) 

(3)  สำมำรถก ำหนดสิทธิในกำรเข้ำไปดูหรือแก้ไขเอกสำรควำมรู้ได้ตำมหมวดหมู่                     
 ของควำมรู้ 

(4)  สำมำรถตั้งค่ำเอกสำรควำมรู้ให้เป็นเอกสำรเด่นได้ (Promoted) โดยพนักงำนจะเห็น   
 เอกสำรเด่นก่อน 

(5)  สำมำรถจัดล ำดับชั้นควำมลึกของหมวดหมู่ได้อย่ำงน้อย 3 ล ำดับชั้น 
(6)  สำมำรถตั้งค่ำตำมล ำดับชั้นควำมลับ เช่น เอกสำรควำมรู้ที่ใช้ส ำหรับภำยในมสธ.  

 เท่ำนั้น เอกสำรควำมรู้ที่ประชำชนทั่วไปสำมำรถเข้ำถึงได้ 
(7)  สำมำรถเก็บ version history ของเอกสำรได ้
(8)  สำมำรถสร้ำงเอกสำรในรูปแบบร่ำง (Draft) ได้ ก่อนที่จะเปิดใช้งำนจริง (Publish) 
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4.2.6.35  มีระบบศูนย์กำรช่วยเหลือ (Help Center) ส ำหรับนักศึกษำ โดยมีควำมสำมำรถ 
               อย่ำงน้อย ดังนี้   

(1)  สำมำรถค้นคว้ำข้อมูลในระบบศูนย์รวมควำมรู้ได้ โดยมีระบบ Auto Complete    
 เพ่ือให้ง่ำยต่อกำรค้นหำ 

(2)  สำมำรถแสดงรำยกำรค ำถำมท่ีถูกถำมบ่อยได้ 
(3)  สำมำรถจัดเรียงตำมหมวดหมู่ได้ 
(4)  สำมำรถแสดงเนื้อหำเด่น (Promoted Articles) ตำมท่ีผู้ดูแลระบบต้องกำรน ำเสนอ   

 ได้ 
(5)  มีระบบช่วยเหลือในกำรค้นหำ (Assistant Bot) เพ่ือช่วยในกำรค้นหำคลังควำมรู ้               

 ได้อย่ำงรวดเร็ว 
(6)  มีระบบส่งค ำร้อง (Request Management) โดยสำมำรถเลือกเรื่อง และหัวข้อ 

 ที่ต้องกำรส่งค ำร้องได้ 
(7)  สำมำรถตรวจสอบสถำนะของค ำร้องของตนเองได้ โดยระบบจะต้องแสดงข้อมูล 

 ในรูปแบบ Timeline และแสดงสถำนะล่ำสุดของค ำร้อง 
(8)  สำมำรถเข้ำใช้งำนผ่ำน Web Browser มำตรฐำนเช่น Google Chrome และ   
      Microsoft Edge ได ้

4.2.6.36  มีระบบวิเครำะห์ข้อมูลและระบบแสดงรำยงำน โดยมีควำมสำมำรถอย่ำงน้อย ดังนี้ 
(1)  มีรำยงำนในรูปแบบ Dashboard ตำมช่วงเวลำที่เลือก โดยสำมำรถแสดงข้อมูล 

 สรุปภำพรวมได้อย่ำงน้อย ดังนี้ 
 จ ำนวนใบงำนที่เข้ำมำยังระบบ 
 จ ำนวนใบงำนที่แก้ไขเสร็จสิ้น 
 จ ำนวนใบงำนที่แก้ไขได้ในครั้งแรก (One Touched Ticket) 
 จ ำนวนใบงำนที่ถูกเปิดซ้ ำ (Re-opened Ticket) 
 จ ำนวนใบงำนที่เข้ำมำในแต่ละวัน 
 ค่ำมัธยฐำนของควำมรวดเร็วในกำรตอบใบงำน (First Reply Time Median) 
 ค่ำมัธยฐำนของควำมรวดเร็วในกำรแก้ปัญหำ (Resolution Time Median) 

(2)  สำมำรถน ำออกข้อมูล (Data Export) ตำมช่วงเวลำที่ก ำหนด ตำมกลุ่มหัวข้อของเรื่อง  
 ที่เลือกได้ 

(3)  สำมำรถน ำออกข้อมูลในรูปแบบ Excel, CSV, PDF, Image ได้เป็นอย่ำงน้อย 
4.2.6.37  รองรับกำรน ำข้อมูลนักศึกษำเข้ำสู่ระบบ CRM ได้เป็นอย่ำงน้อย ดังนี้  

(1)  บันทึกข้อมูลนักศึกษำเข้ำระบบได้โดยตรง  
(2)  ระบบ CRM สำมำรถเชื่อมต่อฐำนข้อมูลนักศึกษำของมหำวิทยำลัยได้เป็นปัจจุบัน  
(3)  ผู้บริหำรระบบสำมำรถน ำชุดข้อมูลนักศึกษำเข้ำสู่ระบบ CRM ได้โดยตรงในรูปแบบ  

 Excel หรือ CSV เป็นอย่ำงน้อย  
(4)  ต้องสำมำรถน ำเข้ำข้อมูลใบงำนและประวัติกำรติดต่อที่มีอยู่ในระบบ CRM เดิมของ 

 มหำวิทยำลัยมำใช้งำนอย่ำงต่อเนื่องในระบบ CRM ที่ติดตั้งใหม่ได้ครบถ้วน 
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4.3  อุปกรณ์ Headset ส ำหรับ Call Center จ ำนวน ๔๕ ชุด มีรำยละเอียดคุณลักษณะเฉพำะ ดังต่อไปนี้ 
4.3.1 เป็นอุปกรณ์ที่ออกแบบมำใช้ส ำหรับระบบ Call Center โดยเฉพำะ 
4.3.2 ที่คำดศีรษะของชุดหูฟัง สำมำรถปรับให้เข้ำกับขนำดศีรษะของผู้สวมได้อย่ำงเหมำะสม 
4.3.3 ชุดหูฟังผลิตจำกวัสดุที่แข็งแรง ทนทำน น้ ำหนักเบำ และวัสดุครอบหูฟังเป็นแบบฟองน้ ำ 
         เพ่ือให้สวมใส่สบำย 
4.3.4 ไมโครโฟนเป็นแบบ Noise cancelling สำมำรถตัดเสียงรบกวนรอบข้ำงผู้ใช้งำนได้อย่ำงดี 
4.3.5 ก้ำนไมโครโฟนสำมำรถปรับโค้งให้อยู่บริเวณท่ีใกล้ปำกของ Agent ได้อย่ำงเหมำะสม 
4.3.6 ตัวเชื่อมต่อของชุดหูฟังเข้ำกับอุปกรณ์เชื่อมต่อ (Connector) ผลิตจำกวัสดุที่แข็งแรงทนทำน 
         มีพอร์ตกำรเชื่อมต่อแบบ USB เพ่ือใช้งำนกับคอมพิวเตอร์ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 
 

4.4  กำรออกแบบระบบและติดตั้ง  
4.4.1 ผู้รับจ้ำงต้องด ำเนินกำรออกแบบระบบ และพัฒนำเอกสำรกำรออกแบบ และส่งมอบ                      
ให้มหำวิทยำลัยอนุมัติ ซึ่งประกอบด้วยรำยละเอียดอย่ำงน้อย ดังนี้ 

(1) ออกแบบภำพรวมของระบบ (System Diagram)  
(2) กระบวนกำรท ำงำนของระบบในส่วนงำนต่ำงๆ (Workflow) 
(3) ข้อมูลของระบบ Call Center เช่น พนักงำน (Agents) ทักษะ (Queue/Skillset) 

ควำมส ำคัญ (Priority)  
(4) ผู้ใช้งำน และสิทธิ์กำรใช้งำนระบบ (Users and Roles) 
(5) IVR Call Flow  
(6) แบบฟอร์มกำรบันทึกข้อมูล (Ticket Form) อย่ำงน้อย 2 แบบฟอร์ม 
(7) หัวข้อของกำรบันทึกข้อมูล (Ticket Category and Sub Category) 
(8) สถำนะของ Ticket (Ticket Status) 
(9) ข้อมูลของนักศึกษำที่บันทึกในระบบ (Student Profiles) 
(10) กำรส่งต่องำน (Escalation Workflow) 
(11) หัวข้อของระบบควำมรู้ (Knowledge Category) 
(12) หน้ำต่ำงกำรท ำงำนของพนักงำนซึ่งรวมระบบ Call Center และ CRM เข้ำด้วยกัน 

(Agent Single Screen) 
(13) หน้ำต่ำงส่วนกำรส่งค ำร้องของนักศึกษำ (Help Center)  

4.4.2  ผู้รับจ้ำงต้องน ำข้อมูลจำกระบบ CRM เดิม เข้ำสู่ระบบใหม่ให้สำมำรถใช้งำนได้อย่ำงครบถ้วน 
และมีประสิทธิภำพ มีข้อมูลที่จ ำเป็นต่อกำรโอนย้ำย ทั้งนี้ข้อมูลในกำรโอนย้ำยจ ำเป็นต้องได้รับ                 
กำรวิเครำะห์และประมวลผล และด ำเนินกำรชี้แจงข้อมูลที่สำมำรถน ำมำใช้งำนได้  

     ข้อมูลที่ไม่สำมำรถโอนย้ำยได้และจ ำเป็นต้องชี้แจงอย่ำงน้อย ดังนี้ 
(1)  ข้อมูลนักศึกษำ 
(2)  ข้อมูลบุคลำกร 
(3)  ข้อมูลข่ำวสำรและประชำสัมพันธ์ 
(4)  ข้อมูลกำรเปิดค ำร้องจำกระบบเดิม 
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4.5 ผู้ยื่นข้อเสนอต้องมีบุคลำกรที่ท ำงำนประจ ำเต็มเวลำกับผู้ยื่นข้อเสนอ เพ่ือท ำหน้ำที่ในกำรด ำเนินกำรติดตั้ง 
พัฒนำระบบ และโอนย้ำยข้อมูลระบบงำนต่ำงๆของมหำวิทยำลัย ดังนี้ 

ล ำดับที่ ต ำแหน่ง ประสบกำรณ์/คุณวุฒิ จ ำนวน (คน) 

๑ ผู้จัดกำรโครงกำร 
(Project Manager) 

- ส ำเร็จกำรศึกษำระดับปริญญำตรีขึ้นไป 
- มีประสบกำรณ์ท ำงำนด้ำน Call Center ไม่นอ้ยกว่ำ 
5 ปี 

๑ 

๒ วิศวกรติดตั้งและดูแลระบบ 
Call Center 
(Contact Center Engineer
หรือ Call Center Engineer) 

- ส ำเร็จกำรศึกษำระดับปริญญำตรีขึ้นไปทำงด้ำน
วิศวกรรมคอมพิวเตอร์หรือเทคโนโลยีสำรสนเทศ หรือ
สำขำที่เก่ียวข้อง 
- มีประสบกำรณ์ท ำงำนด้ำนระบบ Contact Center
หรือ Call Center ไม่น้อยกว่ำ 5 ปี 

๑ 

3 นักพัฒนำระบบ 
(Software Developer) 

- ส ำเร็จกำรศึกษำระดับปริญญำตรีขึ้นไปทำง ด้ำน
คอมพิวเตอร์หรือเทคโนโลยีสำรสนเทศ หรือสำขำที่
เกี่ยวข้อง 
- มีประสบกำรณ์อย่ำงน้อย ๕ ปี ด้ำนกำรพัฒนำระบบ
เกี่ยวกับระบบ Contact Center หรือระบบท่ี
เกี่ยวข้อง 

๑ 

4 เจ้ำหน้ำที่นักทดสอบระบบ  
(IT Tester) 

- ส ำเร็จกำรศึกษำระดับปริญญำตรีขึ้นไปทำง ด้ำน
คอมพิวเตอร์หรือเทคโนโลยีสำรสนเทศ หรือสำขำที่
เกี่ยวข้อง 
- มีประสบกำรณ์ในด้ำนกำรทดสอบระบบของโครงกำร
ด้ำน Contact Center หรือ Call Center ที่ติดตั้งใช้
งำนแล้วไม่น้อยกว่ำ ๓ โครงกำร 

๑ 

รวมทั้งสิ้น ๔ 
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      ๔.๖ ประสิทธิภำพกำรให้บริกำร  
             ผู้ให้บริกำรปฏิบัติตำมข้อตกลงระดับกำรให้บริกำร (Service Level Agreement : SLA) ตำมท่ี   
       มหำวิทยำลัยก ำหนด ดังนี้  
             ๔.๖.1 สภำพพร้อมใช้งำน (Availability)  
                     ผู้ให้บริกำรต้องจัดท ำระบบบริกำร Cloud Contact Center ให้มีควำมพร้อมใช้งำนของบริกำร   
             ครอบคลุมร้อยละของเวลำที่พร้อมให้บริกำรต่อปี (Uptime) ไม่ต่ ำกว่ำร้อยละ ๙๙.๙  

     ๔.๖.2 ระยะเวลำกำรตอบสนอง (Response Time)  
           ผู้ให้บริกำรต้องตอบสนองต่อเหตุกำรณ์ที่ผู้ใช้บริกำรแจ้งควำมประสงค์ เช่น เหตุขัดข้องของ 

             บริกำร Cloud Contact Center โดยระยะเวลำกำรตอบสนองต้องไม่เกิน ๓๐ นำท ีนับแต่ผู้ใช้บริกำร 
             แจ้งควำมประสงค์เพ่ือป้องกันควำมเสียหำยที่เกิดขึ้นจำกกำรใช้บริกำร Cloud Contact Center ไม่ได ้ 

     ๔.๖.3 ควำมสำมำรถรองรับปริมำณงำน (Capacity)  
           ผู้ให้บริกำรต้องจัดท ำบริกำร Cloud Contact Center ให้มีควำมสำมำรถรองรับปริมำณงำน   

             (Capacity) ในกำรใช้งำนของมหำวิทยำลัย โดยต้องสำมำรถรองรับปริมำณกำรเชื่อมต่อสูงสุดพร้อมกัน  
             (Maximum Simultaneous Connections) และปริมำณกำรใช้งำนของผู้ใช้บริกำรพร้อมกัน       
             (Maximum Simultaneous Users) ที่จ ำนวน 45 users ได้ปริมำณควำมจุของระบบที่รองรับ               
             กำรใช้งำน (Resource Capacity) และปริมำณงำน (Throughput) ต้องสัมพันธ์กันทุกส่วน  

     ๔.๖.4 กำรบริกำรสนับสนุน  
           ผู้ให้บริกำรต้องจัดท ำช่องทำงส ำหรับให้ผู้ใช้บริกำรสำมำรถแจ้งปัญหำ หรือติดต่อสอบถำม   

             ปัญหำหรือบริกำรจำกผู้ให้บริกำรได้ โดยผู้ใช้บริกำรสำมำรถติดต่อผู้ให้บริกำรได้ตลอด ๒๔ ชั่วโมง                      
             และระยะเวลำในกำรแก้ไขปัญหำกำรใช้งำนตั้งแต่เริ่มต้นจนปัญหำนั้นสิ้นสุดไม่เกิน ๑ ชั่วโมง  

 
      ๔.๗ กำรจัดกำรข้อมูล  

     ๔.๗.1 กำรส ำรองข้อมูลและกำรเรียกคืนข้อมูล  
           กำรส ำรองข้อมูลให้อยู่ในสภำพพร้อมใช้งำน ผู้ให้บริกำรต้องจัดท ำระบบให้สำมำรถ                            
   ท ำกำรส ำรองข้อมูลเป็นประจ ำทุกวัน ในกรณีที่ข้อมูลปัจจุบันถูกท ำลำยหรือได้รับควำมเสียหำย 
   ส่งผลท ำให้ไม่สำมำรถใช้งำนได้ ผู้ให้บริกำรต้องด ำเนินกำรเรียกคืนข้อมูลเพื่อให้เกิดควำมพร้อมในกำร 
   ใช้งำนภำยใน ๔ ชั่วโมง  

     ๔.๗.2 กำรโอนย้ำยข้อมูล  
          ผู้ให้บริกำรต้องจัดท ำนโยบำยและแนวปฏิบัติในกำรส่งออกข้อมูลตำมมำตรฐำนสำกล  
   โดยก ำหนดรูปแบบหรือกระบวนกำรส่งออก ตำมควำมเหมำะสมในกรณียุติข้อตกลงกำรให้บริกำร  

  
      ๔.๘ กำรเก็บรักษำข้อมูลจรำจรทำงคอมพิวเตอร์  

     ๔.๘.1 ผู้ให้บริกำรต้องจัดเก็บข้อมูลจรำจรทำงคอมพิวเตอร์ที่เกิดข้ึนจำกบริกำร Cloud Contact  
          Center ทั้งหมดท่ีมหำวิทยำลัยเช่ำใช้บริกำร ให้เป็นไปตำมหลักเกณฑ์กำรเก็บรักษำข้อมูลจรำจร                    

                  ทำงคอมพิวเตอร์ของผู้ให้บริกำร พ.ศ. ๒๕๖๔  
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     ๔.๘.2 ผู้ให้บริกำรต้องเก็บรักษำข้อมูลจรำจรทำงคอมพิวเตอร์ โดยใช้วิธีกำรที่มั่นคงปลอดภัย 
ดังต่อไปนี้  
     ๔.๘.2.1 เก็บในสื่อ (Media) หรืออุปกรณ์คอมพิวเตอร์หรือระบบคอมพิวเตอร์ ที่สำมำรถรักษำ 
             ควำมครบถ้วนถูกต้องแท้จริง (Integrity) และระบุตัวบุคคล (Identification) ที่เข้ำถึงสื่อ 
             ดังกล่ำวได้  

       ๔.๘.2.2 มีระบบกำรเก็บรักษำควำมลับขอข้อมูลที่จัดเก็บ และก ำหนดชั้นควำมลับในกำรเข้ำถึง 
               ข้อมูลดังกล่ำว เพื่อรักษำควำมน่ำเชื่อถือของข้อมูล และไม่ให้ผู้ดูแลระบบสำมำรถแก้ไข 
               ข้อมูลที่เก็บรักษำไว้ โดยต้องจัดเก็บไว้ใน Centralized Log Server หรือกำรท ำ Data  
               Archiving หรือท ำ Data Hashing  

                    ๔.๘.๒.๓ ผู้ให้บริกำรต้องมีระบบกำรพิสูจน์และยืนยันตัวตนทำงดิจิทัลส ำหรับผู้ดูแลระบบ 
                            ของมหำวิทยำลัย เพ่ือใช้ในกำรเข้ำไปตรวจสอบข้อมูลจรำจรทำงคอมพิวเตอร์ที่ได้จัดเก็บไว้      
                            โดยต้องสำมำรถก ำหนดสิทธิในกำรเข้ำถึงและน ำข้อมูลจรำจรทำงคอมพิวเตอร์ออก    
                            (Export) ตำมท่ีมหำวิทยำลัยต้องกำรได้ กำรตรวจสอบข้อมูลจรำจรทำงคอมพิวเตอร์    
                            สำมำรถค้นหำข้อมูลได้ ดังต่อไปนี้  

                 (1)  IP Address  
                 (2)  Date/Time  

   (3)  Protocol  
   (4)  Port  

  
      ๔.๙  กำรบริกำรหลังกำรขำย  

     ๔.๙.1 ผู้ให้บริกำรต้องมีศูนย์สนับสนุนในกำรให้บริกำรรับแจ้งเหตุ (Contact Center) โดยจะต้อง
ให้บริกำร ในแบบ 24/7  

     ๔.๙.2 ผู้ให้บริกำรต้องด ำเนินกำรบ ำรุงรักษำระบบงำนที่ส่งมอบทั้งหมด เป็นประจ ำทุกเดือน พร้อมทั้ง
รับฟัง รวบรวม และแก้ไขปัญหำต่ำงๆ ภำยในระยะเวลำกำรรับประกันควำมช ำรุดบกพร่อง  

  
      ๔.๑๐ กำรฝึกอบรม  

          ต้องจัดให้มีกำรฝึกอบรมบุคลำกรของมหำวิทยำลัยสุโขทัยธรรมำธิรำช หลังกำรติดตั้งระบบ Contact  
       Center โดยต้องจัดฝึกอบรมภำยในระยะเวลำผูกพันของสัญญำ ตำมควำมจ ำเป็นต่อกำรปฏิบัติงำน โดยผู้ 
       เสนอรำคำจะต้องรับผิดชอบค่ำใช้จ่ำยในกำรฝึกอบรม และจัดให้มีกำรฝึกอบรมในหัวข้อต่อไปนี้                               
       เป็นอย่ำงน้อย   

      ๔.๑๐.1 ต้องจัดกำรฝึกอบรมให้กับ Agent เพ่ือให้สำมำรถให้บริกำรข้อมูลแก่ผู้ใช้บริกำรได้อย่ำงมี   
            ประสิทธิภำพ ส ำหรับ Agent 45 คน และมีวิทยำกรอย่ำงน้อย 1 คน โดยต้องส่งคู่มือกำรใช้งำน    
            ฉบับภำษำไทย จ ำนวนอย่ำงน้อย 45 ชุด พร้อมไฟล์เอกสำร และ USB Drive (ก่อนส่งมอบงำน 
            ต้องอบรมให้บุคลำกร)   
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      ๔.๑๐.2 ต้องจัดกำรฝึกอบรมให้กับ Supervisor เพ่ือให้สำมำรถดูแล ควบคุมและบริหำรจัดกำรกำร     
          ให้บริกำรของ Agent ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ เป็นระยะเวลำอย่ำงน้อย 4 ชั่วโมง และมีวิทยำกร    
          อย่ำงน้อย 1 คน โดยต้องส่งคู่มือกำรใช้งำนฉบับภำษำไทย จ ำนวนอย่ำงน้อย 5 ชุด พร้อมไฟล์   
          เอกสำร และ USB Drive  
      ๔.๑๐.3 ต้องจัดกำรฝึกอบรมให้กับผู้ดูแลระบบ (Administrator) ให้สำมำรถควบคุม ดูแล และบริหำร    
         จัดกำรระบบต่ำงๆ ที่เก่ียวข้องทั้งหมดได้อย่ำงถูกต้องครบถ้วนและมีประสิทธิภำพ เป็นระยะเวลำ  
         อย่ำงน้อย 8 ชั่วโมง และจัดให้มีวิทยำกรอย่ำงน้อย 1 คน โดยต้องส่งคู่มือกำรใช้งำน ฉบับภำษำไทย    
         และภำษำอังกฤษ จ ำนวนอย่ำงน้อย 5 ชุด พร้อมไฟล์เอกสำร และ USB Drive  
      ๔.๑๐.4 ผู้เสนอรำคำต้องจัดท ำรำยละเอียดหลักสูตรและแผนกำรฝึกอบรมให้มหำวิทยำลัยเห็นชอบ 
           ทุกหลักสูตร และต้องแจ้งให้มหำวิทยำลัยทรำบล่วงหน้ำก่อนกำรฝึกอบรมแต่ละหลักสูตร                  
           ไม่น้อยกว่ำ 15 วันท ำกำร  
      ๔.๑๐.5 วิทยำกรผู้ท ำกำรฝึกอบรม ต้องมีประสบกำรณ์ในกำรปฏิบัติงำนระบบ Contact Center  
           ไม่น้อยกว่ำ 3 ปี (สำมปี) และมีประสบกำรณ์เป็นวิทยำกรบรรยำยในหัวข้อที่เก่ียวข้องอย่ำง 
           ต่อเนื่องไม่น้อยกว่ำ 1 ปี 

 
 


